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UvVOD

V soucasné dob¢ zije Cloveék ve svéte, ve kterém se pro velkou Cast populace stavaji
socialni sité¢ soucasti kazdodennosti. Lidé mohou na socidlnich sitich komunikovat
s prateli a znamymi neobvykle snadno. Lze s nimi sdilet pocity, radosti, ale 1 strasti a
totéZ se jim dostava od ostatnich uZivateld t&chto siti. Vétsina obyvatel Ceské republiky
ma s n¢jakou ze socidlnich siti alespoil jednu osobni zkuSenost. Pfipojeni k internetu je
dnes dostupné takika na ,,kazdém rohu®, a tak si lidé na komunikaci po internetu zvykaji
a prijimaji ji za samoziejmou. VéEtSina z nds je vlastniky chytrych mobilnich telefont, do
kterych Ize nainstalovat nespocet aplikaci, jez komunikaci pfes internet umoziuji.
Nejrozsiteng)si socialni siti je uz n¢kolik let Facebook, ktery vétsina lidi divérné zna.

Ackoli jsou socidlni sité¢ celospolecensky velmi rozSitené a jejich oblibenost stale stoupa,
je s podivem, ze tento fenomén neni v prostiedi terénni socidlni prace cilené na uzivatele
drog dostatecné prozkouman a popsan. Jejich vyuzivani pro praci s klienty se da tudiz
stale povazovat za sporadické. V teoretické roviné absentuji vyzkumy, na jejichz zédkladé
by vznikla urcitd doporuceni ¢i sjednocené metodiky prace v prostiedi téchto siti.
Z daného divodu bych rdda na toto malo probadané téma vice upozornila. Jsem
piesvédcena, ze vliv socidlnich siti bude do vSech oblasti lidského Zivota zasahovat vice
a vice a nejinak tomu bude 1 v oblasti socialni prace. Proto dané téma povazuji za velmi
aktualni a domnivam se, Ze s sebou pifinasi velky potencidl. I z tohoto diivodu jsem se
rozhodla si problematiku moZnosti vyuZzivani socialnich siti v nizkoprahovych terénnich

programech s uzivateli drog zvolit pro svou diplomovou praci.

Jelikoz jsem se s touto oblasti jiz setkala ve své praxi terénniho pracovnika, méla jsem
moznost se seznamit s tim, jak socidlni sit’ Facebook vyuZivaji pro svou praci jiné centra,
piipadné k jakym ucelim. Cilem této diplomové prace je popsat terénni praci a socialni
sit€¢ a zmapovat moZnosti vyuziti Facebooku v terénnich programech s uzivateli drog.

Dalsim cilem je vytvofit doporuceni pro praci pravé na Facebooku.

Diplomova prace je rozdélena na teoretickou ¢ast a na vyzkumné Seteni. V prvni ¢asti
jsou predstaveny zakladni pojmy. Tento teoreticky zaklad je poté vyuzit ve vyzkumném

Setfeni, pro jehoz realizaci byla zvolena kvalitativni vyzkumna strategie. Potfebna data
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byla ziskdna pomoci polostruktorovanych rozhovort a jejich naslednou analyzou. Prace
se snazi zmapovat nejen nazor participantll na vyuzivani socidlni sité Facebook v jejich
praxi, ale 1 konkrétni zkuSenosti s praci v tomto online prostedi. Vysledky vyzkumného
Setfeni jsou podrobné popsany ve Ctvrté kapitole, kterd obsahuje odpovédi participant
na tazatelské otdzky. Do zavéru prace jsou zahrnuta doporuceni, jez jsou vyuzitelna

v praxi terénnich pracovnikd.

V minulosti bylo mozné potencidlni klienty terénnich programi, potazmo uzivatele drog
potkat v ulicich mést, coz bylo povazovano za jejich piirozené prostiedi. Jednalo se
naptiklad o parky ¢i vlakova nadrazi. V soucasné dobé se drogova scéna proméiuje a lidé
z ulic mést postupné mizi. Je obtiznéjsi je v téchto vetejnych prostorech vyhledavat.
Terénni prace by se proto méla vyvijet, tomuto trendu ptizplisobit a na popsané zmény
pruzné reagovat. Toto je jeden z dlivoda, pro¢ nékteré terénni programy zacaly prostiedi
socialnich siti aktivné vyuzivat. Vznika tak nova mélo probadané oblast a z odpovéedi
participantl, ktefi jsou v pfimé praci, je patrné, ze samotni pracovnici si v prostiedi
socialnich siti nejsou vzdy jisti. Povazuji tedy za velice pfinosné sdileni zkuSenosti téchto

pracovnikll napfi¢ terénnimi programy riznych organizaci.

Dle mého nazoru je pouze otdzkou casu, kdy se socidlni pracovnici kvili masivnimu
vyuzivani socidlnich siti pfi béZné mezilidské komunikaci za¢nou s timto tématem
potkavat ve své kazdodenni praxi. Jejich uplatnéni v socialni praci ma tedy do budoucna
velky potencial a miZe terénni praci zefektivnit. Proto bych chtéla ve své diplomové praci
nabidnout inspiraci 1 dal§im terénnim programim s uzivateli drog, K-centriim ¢i jinym

socialnim sluzbam, pro kter¢ je toto téma relevantnim.
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1 Systém sluZeb pro uZivatele drog v Ceské republice

V prvni kapitole diplomové prace bude vymezen a definovan systém sluzeb, konkrétné
socialni sluzba — terénni prace, ktera je poskytovana uzivatelim navykovych latek na
tizemi Ceské republiky. Podkapitoly postupné opisuji principy, ¢innost a specifika terénni

prace, popisuji uzivatele navykovych latek a zavislost.
1.1 Terénni prace

Cinnost a poslani terénni prace je definovana v zakon& &. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. Terénni praci podle zminéného zdkona zajiStuji terénni formy socidlnich
sluzeb, které se zamé&iuji na osoby vedouci rizikovy zplisob Zivota. Pod timto terminem
se rozumi osoby nebo problémové skupiny osob bez pfistiesi, osoby Zijici v socidlné
vylou¢enych komunitich a rovnéZz wuzivatelé navykovych nebo omamnych
psychotropnich latek. Cilem socialnich sluzeb s terénni formou je ,, tyto osoby vyhledavat
a minimalizovat rizika jejich zpusobu zivota“ (Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, 2006, [online]). Tento cil je napliiovan pomoci specifickych aktivit a ¢innosti
jako napftiklad zprostiedkovavani kontaktu se spoleCenskym prostfedim, pomoc osobam
pii uplatiovani jejich zakladnich lidskych prav i opravnénych z4jmu a pti obstaravani

osobnich zalezitosti (tamtéz, [online]).

Tim Rhodes (1999, s. 10) ve své publikaci uvadi, ze terénni prace ,,je jednou
verejného zdravi“. Terénni praci autor chape jako jednu z celého spektra strategii na
ochranu vetejného zdravi, ktera na rozdil vétSiny ostatnich neni institucionalizovana, coz
ji umoznuje aktivné vyhledavat jednotlivce a necekat, az pomoc vyhledaji sami (tamtéz,
1999). Autorky Nedélnikové a Polackova (2008) k problematice dopliuji, ze pomahajici
vyhledava potencidlni uzivatele socidlni sluzby v jejich pfirozeném prostredi. Setkani
s klienty neprobihd na pidé€ organizace, jez pomahajicitho pracovnika zaméstnava.
Autorky Mahrova a Venglatova (2008) opisuji piirozené socidlni prostiedi jako urcity
prostor, ve kterém se osoba citi pfijata a zaClenéna do vétSiho socialniho celku. Timto

prostiedim mize byt ulice, na které jedinec bydli, Skola, prace anebo typicka mista, kde

11



travi sviyj volny €as. Pro dnesni dobu je typickym ptirozenym prostfedim vétSiny mladych

lidi také online prostor.

Jak bylo uvedeno vyse, terénni pracovnik se snazi vyhledat osoby, kterym by nabizené
sluzby byly prospésné v ptirozeném prostiedi. Terénni prace je proto vhodné zejména pro
takové cilové skupiny populace, které se nedafi ucinné oslovit jinymi existujicimi
intervenénimi zpiisoby. Zaroven je vyuzivdna témi skupinami, pro néZ nejsou jiné
existujici metody intervence vhodné, jinymi slovy, které cilova skupina nepotiebuje

(Rhodes, 1999).

Terénni socidlni prace se snazi o opétovné zaclenéni osob do spolecnosti. Proto terénni
pracovnik plsobi v oblasti prevence socidlniho vylouceni a jeho prohlubovani, a tim se
zamétuje také na prevenci socidlné rizikovych jevii. Déle terénni prace slouzi k mirnéni
negativnich disledka a rizik, které mtizou byt vysledkem zivotnich situaci klientd, véetné
jejich dopadu na spole¢nost, zmirnovani nerovnosti a nerovného ptistupu k sluzbam.
V neposledni radé a jeden ze zdkladnich cilii terénnich pracovnikl je pomoc klientim
ziskdvat a znovunabyvat socialni kompetence ¢i piedavat informace (JanouSkova,

Nedélnikova, 2008; Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, 2006, [online]).

1.2 Specifika terénni prace s uzivateli navykovych nelegalnich latek

Terénni prace s uZivateli ndvykovych nelegalnich latek, tzv. outreach work, je realizovana
prostiednictvim terénnich programi. Jeji charakter je formovan faktem, Ze terénni
programy jsou sluzby ,,prvniho kontaktu* (Miovsky, Mravcik a Miklikova in Matousek
a kol., 2013, s. 125). Rhodes vnimé jako hlavni smysl terénni prace ,, navazat nove
kontakty pravé s temi uzivateli drog, kteri tyto sluzby nejvic potiebuji* (Rhodes, 1999, s.
12). Na mysli ma autor pifedev§im skrytou populaci uzivatelli drog (tamtéz, 1999). Pro
terénni praci neni tedy dileZité pouze vyhledat klienty, ale pfedev§im s nimi navazat
kontakt, komplexn¢ zhodnotit jejich stav, navrhnout strategii prace s nimi a v ptipadé
potieby je odkazat do specializovanych navazujicich sluzeb (Miovsky, Mravcik a
Miklikové in Matousek a kol., 2013). Rhodes (1999, s. 13) dodava, Ze by nebylo spravné
,,chdpat terénni praci pouze jako mechanismus, ktery pomahad zprostiedkovat kontakt

mezi jednotlivci a institucemi poskytujicimi sluzby . Naopak, hlavnim praktickym cilem
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terénni prace s uzivateli drog je docilit posunu v jejich chovani smérem k méné
rizikovému. Cilem terénnich programi proto priméarné neni dosazeni abstinence u klienta,
ale predevsim se pracovnici snazi o zlepSeni kvality jeho zdravi, sociadlniho fungovani a
celkového Zivotniho stylu. Zadanym vysledkem terénni prace je pozitivni zména, ktera
se projevuje v chovani uzivateli drog. Pracovnici se spolu s klienty snazi navozenou
pozitivni zménu udrZet a podporovat ji (Miovsky, Mravcik a Miklikova in Matousek a

kol., 2013; Rhodes, 1999).

Z této charakteristiky vyplyva, Ze je terénni prace s uzivateli drog fazena mezi sluzby
terciarni prevence, protoze terénni programy pracuji predev§im s lidmi, ktefi uZzivaji
drogy aktivné, at’ uz tim nejrizikovéjSim zpisobem, tedy intravenozné, ¢i se jedna
o ,,prvouzivatele®, ktefi s drogami experimentuji (Miovsky, Mrav¢ik a Miklikova in
Matousek a kol., 2013). Terciarni prevence se snazi pfedchazet negativnim dopadiim
(zdravotnim, psychickym, socidlnim), které vznikaji jako nésledek rizikového chovani.
Pokud neni mozné dopadim piedchdzet, druhym cilem terciarni prevence je alespon
snizovani negativnich nasledki téchto dopadi (Metodické doporuceni k primdarni
prevenci rizikového chovani u déti a mladeze, 2010, [online]). Autor Kalina opisuje tuto
prevenci jako ,predchazeni vaznému ¢i trvalému zdravotnimu a socidlnimu poskozeni
z uzivani drog. Radime sem socidlni rehabilitaci, dolécovani, podporu v abstinenci, ale

i prevenci zdravotnich rizik u neabstinujicich klientii*“ (Kalina, 2003, s. 17).

Dle Romana Hlouska (in Nedélnikova, Polackova, 2008) je mozné definovat ti1 zakladni
poté princip snizovani Skod, zndmy také pod pojmem Harm reduction. V posledni fade

se jedna o ochranu vefejného zdravi (Public Health).

Princip nizkoprahovosti se vyznacuje nizkymi pozadavky na to, aby klient mohl nabizené
sluzby vyuzivat. Nizkoprahové sluzby se snazi o to, aby byly snadno dostupné pro
vSechny potencidlni, ale i stalé klienty (Dukova, Duka a Kohoutova, 2013; Miovsky,
Mrav¢ik a Miklikova in Matousek a kol., 2013). Psychologické, prostorové i casové
podminky by mély byt védomé nastaveny terénnim programem tak, aby byla sluzba pro
klienty dostupna a jedinci byli od jejiho Cerpani co nejméné odrazovani. Pozadavky na

né kladené by mély byt minimalni. Klient mize napiiklad Cerpat sluZzbu anonymné.
13



Podminkou Cerpani neni ani abstinence — diky tomu mohou terénni programy pracovat
s klientem v kazdé fazi drogové zavislosti (Herzog in Matousek a kol., 2013; Hlousek in
Nedélnikova, PolaCkova, 2008). Nizkoprahovost se miize projevit ve vicero konkrétnich
oblastech, naptiklad mistem, kde se urcita sluzba nachazi, v jakém Case své sluzby nabizi,

nebo za jakou cenu (primarné zdarma).

Princip harm reduction je ptekladan jako ,,minimalizace zdravotnich a socialni rizik
spojenych s uzivanim drog* (HlouSek in Nedé€lnikova, Polackova, 2008). Jedna se
o ptistup ,,sledujici jako cil minimalizaci poSkozeni u osob, které v soucasnosti drogy
uzivaji a nejsou motivovany k tomu, aby uzivani zanechaly “ (Herzog in Matousek a kol.,
2013, s.476). K tomu slouzi pfedevsim vymeénny injekéni program spolu s poskytovanim
sterilntho materidlu k bezpecnéjsi aplikaci nebo rizného materidla slouzicimu
k alternativnimu uziti navykovych latek. Kromé nabizeného materidlu plni cile harm
reduction také zprostiedkovani a piedani informaci o jednotlivych postupech aplikace
drog a s nimi spojenymi riziky. V neposledni fade se jedna také o moznost testovani na
infek¢ni onemocnéni (zpravidla hepatitida typu B a C, HIV a syfilida). Cilem harm
reduction je zména chovani uZivatele od vysoce rizikového chovani k bezpecnéjSim

zpusobim chovani (Hlousek in Ned¢lnikova, Polackova, 2008).

Vicero autort se shoduje na tom, Ze od ostatnich socidlnich sluZzeb se terénni prace pro
uzivatele drog odliSuje déle vefejnozdravotnim aspektem nazyvanym public health
(ochrana vetejného zdravi). ,, Verejné zdravi je véda o ochrané a zlepsovani zdravi lidi
a jejich komunit. Tento cil je dosahnut pomoci propagace zdravého Zivotniho stylu,
vyhledavani nemoci a prevenci zranéni a pomoci vyhledavani, zaznamenavani a léceni
infekénich nemoci ' (What is public health?, 2020, [online]). Diky tomuto principu
je populace chranéna pied infekénimi onemocnénimi (hepatitida typu B a C, HIV).

Soucasti terénni prace s uzivateli drog je tedy distribuce sterilniho injekéniho materialu

! Public health is the science of protecting and improving the health of people and their
communities. This work is achieved by promoting healthy lifestyles, researching disease
and injury prevention, and detecting, preventing and responding to infectious
diseases.“(What is public health?, 2020, [online]).
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a pfijem pouzit€¢ho injekéniho materidl, tzv. vyména, kterd brani zvySovani vyskytu
infekénich onemocnéni v populaci a zaroven slouzi k bezpecné likvidaci potencidlné
infek¢éniho pouzitého injekéniho materidlu prostfednictvim terénnich programi (HlouSek
in Ned¢lnikova, Polackova, 2008; Miovsky, Mravcik a Miklikova in Matousek a kol.,
2013).

Herzog (in Matousek a kol., 2013) shrnuje, Ze terénni prace umoZziuje navazovat kontakt
s uzivateli nelegélnich latek, pfedavat jim informace o nabidce odborné pomoci, snizovat
zdravotni a socidlni rizika spojend s uzivanim drog, brani Sifeni infek¢nich nemoci,
jakymi jsou HIV, hepatitidy B a C ¢i syfilida (a to diky predavani relevantnich informaci,
testovani 1 diky bezpecné likvidaci pouzitého injekéniho materidlu), dale napomaha
motivovat klienty ke zmén¢ rizikového zivotniho stylu, jehoz soucésti je i abstinence.
Hlousek (in Nedélnikova, Polackova, 2008) dodava, zZe diky terénni praci s uzivateli drog
se dafi snizovat pocet imrti v diisledku ptedavkovani, udrzovat nejvice exponovana mista

v Cistoté, monitorovat drogovou scénu a sbirat statistické tidaje.

Kromeé terénnich sluzeb existuji 1 jiné formy pomoci uzivatelim navykovych latek. Jedna
se naptiklad o sluzby kontaktnich center (znamy pod terminem K-centra). K-centra jsou
definovana Zakonem o Socidlnich sluzbach (Zékon ¢. 108/2006 Sb., [online]) jako
., nizkoprahova zarizeni poskytujici ambulantni, popripadé terénni sluzby osobam
ohroZenym zavislosti na navykovych latkach. Cilem sluzby je snizovani socialnich
a zdravotnich rizik spojenych se zneuzZivanim navykovych latek. Pracovnici K-center
poskytuji pomoc pii feseni raznych problémi, které jsou spojeny s rizikovym zivotnim
stylem klientd (pomoc pfi uplatiovani prav, poradenstvi, predavani informaci). Kromé
toho kontaktni centra poskytuji zakladni servis pro osobni hygienu (Zakon ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, 2006, [online]). Tato diplomova prace se vSak zaobira
terénnimi programy, jez s uzivateli navykovych latek pracuji, proto pro ni neni dilezita

hlubsi specifikace kontaktnich center.

1.3 Definice zavislosti a uzivatele drog

Svétova zdravotnickd organizace definuje v Mezindrodni statistické klasifikaci nemoci

a pridruzenych zdravotnich problémt zévislost jako: ,,Soubor behavioralnich,
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kognitivnich a fyziologickych stavii, ktery se vyviji po opakovaném uziti substance a ktery
typicky zahrnuje silné prani uzit drogu, porusené ovladani pri jejim uzivani, pretrvavajici
uzivani této drogy i pres skodlivé nasledky, priorita v uzivani drogy pred ostatnimi
aktivitami a zavazky, zvySena tolerance pro drogu a nékdy somaticky odvykaci stav.*
(MNK-10, 2018, [online]). Autoii Marhounova a NeSpor (1995, s. 56) vychazejic z této
definice, vysvétluji, Ze uzivani latky ma u daného jedince mnohem vétsi prednost nez
cokoli jiného, ¢eho si diive mnohem vice cenil. ,, Centralni popisnou charakteristickou

syndromu zavislosti je touha brat psychoaktivni latky.

Aby mohlo byt chovani jedince diagnostikovano jako zavislost, je nevyhnutné, aby

behem posledniho roku doslo alespon ke tfem nebo vice jeviim z nasledujiciho vyctu:

a) ,,silna touha, pocit puzeni uzivat latku,

b) potize v kontrole uzivani latky, zvidasté v oblasti mnozZstvi, zacatku a ukonceni
uziti;

¢) somaticky odvykaci stav — uZiti je dano umyslem zmensit priznaky tohoto stavu,

d) tolerance k latce — ktera vede k uzivani vyssich davek za ucelem dosdahnuti
stejného ucinku, pitvodné vyvolaného nizsim mnozstvim latky,

e) zanedbdvani jinych zajmu ve prospéch uziti latky, vénovani zvySeného mnozstvi
Casu k ziskani latky nebo k zotaveni se z jejiho ucinku;

f) pokracovani v uzZivani i pres jaké ditkazy o skodlivosti dusledku. (Jetabek in

Kalina, 2018, s. 192—193).

Silna touha (craving, bazeni, dychténi) uzit psychoaktivni latku koresponduje se
zhorSenym sebeovladanim jedince ve vztahu k psychoaktivni latce. Pfitomnost této touhy
je podle Karla Nespora 1 dalSich odborniki klicova, nebot’ témét vzdy vede k zanedbavani
jinych zajmu 1 k pokracovani ve zneuzivani navzdory neptiznivych disledkiim (NeSpor

in Matousek a kol., 2013; Jefabek in Kalina, 2018).

Touha po latce obsahuje jak fyzickou (patofyziologickou), tak psychickou (subjektivni)
sloZzku. Na zdklad€ toho miZzeme rozliSit zavislost psychickou a fyzickou. Pojmem
»psychickd zavislost® rozumime ,,symptomovy komplex s jadrovym psychickym

cravingem * (Jetabek in Kalina, 2018, s. 193). BaZeni vede k naruSeni kontroly uzivani,
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zaujeti uzivanim 1 jeho pokracovani navzdory nasledkiim, coz Jetdbek hodnoti jako
poruchy motivaéniho a behaviordlnich charakteru. Fyzickd zavislost je naopak
definovana naristajici toleranci k poZivané latce a specifickym stavem, ktery je spojeny
s odvykéanim od dané latky. Odvykaci syndrom se projevuje riznymi zptisoby, napiiklad
horeckami, kieCemi, pocity na zvraceni nebo samotnym zvracenim, omdlivanim,
ttesem... V nékterych situacich mize odvykaci syndrom zpiisobit trvalé poskozeni
organismu nebo smrt (Jefabek in Kalina, 2018). Psychicka 1 fyzicka zavislost se rozviji
obvykle paralelné. Psychicka zavislost je typicka zejména pro uZzivani amfetamini,
tetrahydrokanabinolu a nikotinu. Fyzickd zéavislost se objevuje u opioidl

a benzodiazepint.

Terénni programy jsou zacileny na tzv. problémové uZivatele drog. Evropské
monitorovaci centrum pro drogy a drogové zavislosti (EMCDDA) mezi takové tadi tii
zakladni skupiny osob. Prvni jsou injekéni uZivatele drog, druhou uZzivatele opiath.
Posledni definovanou skupinou jsou dlouhodobi uzivatel¢ amfetaminti (Nedélnikova,
Polackova, 2008). Uzivatel drog byl difive oznacovan pojmy toxikoman ¢i narkoman.
Dnesni optikou se vSak jedna o pojmy stigmatizujici a ptekonané. Podle NeSpora (in
Matousek a kol., 2013) by se v dneSni dob¢ jiz nemély pouzivat. VSechny vyse zminéné
skupiny je mozné zatadit do kategorie ,,rizikova skupina obyvatel“. Tato skupina se od
vetsinoveé spoleCnosti odliSuje sklonem k ohrozenosti ur€itymi negativnimi jevy
(Zabransky in Kalina, 2003). Uzivatelé drog jsou bezpochyby rizikovou populaci, protoze

jsou ohrozeni riziky, kterd vyplyvaji z jejich specifického zivotniho stylu.

Uzivatele navykovych latek je mozné rozdélit do specifickych kategorii v zavislosti
na frekvenci uzivani dané latky. Pokud jedinec latku uziva maximaln¢ jedenkrat za tyden,
autor Zabransky (in Kalina, 2003) piSe o tzv. Prilezitostnych nebo rekreacnich
uzivatelich. Pravidelny uzivatel naproti tomu uziva latku (drogu) Castéji nez jedenkrat
tydné. Problémovy uzivatel je, dle textu vyse, osoba uzivajici latku intravenozné. Zv1ast
je poté mozné mluvit o skupiné experimentatort, tedy o jedincich, ktefi zkousi rizné latky

a jejich kombinace (tamtéz, 2003).
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2 Price v pFirozeném prostredi klienta

V druhé kapitole jsou vymezeny terminy, které jsou Uzce spojeny se socidlni praci
s klienty v jejich piirozeném prosttedi. Dulezité je také vymezeni samotného pojmu
»pfirozené prostfedi®, jez je zahrnuto v mnoha definicich. Dale jsou v podkapitolach
popsany konkrétni ptiklady prace s klienty, jako je monitoring, osloveni nebo depistaz.
Tyto aktivity je mozné kromé ,,ulice* provadét také na socialnich sitich, které jsou

mnohdy chapané jako ,,nové* ptirozené prostredi.
2.1 Prirozené prostredi

Autofi Kraus a Polackova (2001) ve své publikaci uvadi, ze prostfedim se rozumi souhrn
vSech aspektl, hmotnych, ale taky nehmotnych, které obklopuji ¢lovéka. Mezi hmotné
aspekty je mozné fadit materidlni pfedméty a vytvory ¢lovéka (architektura, predméty na
kazdodenni vyuziti), ale taky ptirodu. Mezi nehmotné fadime prvky duchovniho systému,
konkrétné se jednd o zdkony, normy, hodnoty, stejné¢ jako vysledné produkty uméni, nebo
védu (Kraus, Polackova, 2001). Knotova (2014, [online]) vysvétluje rizné teorie, jez
definuji prostiedi a jeho vliv na jedince. Jeden z pohledi (staticky) vnima prostiedi jako
., soubor v podstaté stalych cinitelu, které determinuji spolecensky vyvoj a Zivot clovéka.
Tento smer vychazi z nadrazenosti viivii prostredi ve spolecenském a individualnim
vyvoji ““ (Knotova, 2014, s. 32). Autorka dale definuje pfirozené prostiedi jako souhrn
vSech aspektl, které se nachazi v rodinném, Skolnim, lokalnim, skupinovém, pracovnim
nebo volnoCasovém (tamtéz, 2014). Uvedené typy piirozené¢ho prostiedi se vztahuji

predevsim k problematice vyuky a edukace jedinci.

Socialni pfirozené prostiedi je naproti tomu chapéano jako prostfedi, v némz se odehrava
interakce mezi jedincem a rodinou 1 jinymi blizkymi osobami. Toto prostiedi je specifické
svymi socidlnimi vazbami, které si zde Clovék vytvaii. Mize se jednat o prostiedi
domaécnosti, prace, Skoly nebo volného casu (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, 2006, [online]). Postupnym globalizovanim dneSniho moderniho svéta je
mozné vnimat internetové online prostiedi jako novy typ ptfirozeného prostiedi. Kromé
volnocasovych aktivit se zde odehravaji rtizné interakce, at’ uz spojené s praci jedince,

nebo jeho soukromym Zivotem. Typickym pfirozenym online prostfedim jsou socidlni
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sit¢. Na téch si Cloveék prostfednictvim registrace vytvoii osobni profil a skrze néj
komunikuje se svym okolim (ne vzdy se jedné o osoby z blizkého okoli jedince, Casto se
zde nachdzi neznami uzivatelé¢). Kromé& komunikace jsou socidlni sité¢ vyuzivany
ke sdileni zazitkii a novinek formou fotografii, videi, pfispévki (Kohout, Karchndk,

2016). Socidlnim sitim se blize vénuje kapitola 3.

Jelikoz je jednim z hlavnich cilti terénnich programt vyhleddvani osob a jejich
kontaktovani v pfirozeném prostiedi (JanouSkova, Ned€lnikova, 2008), nabizi se otazka

jejich kontaktovani praveé prostfednictvim socialnich siti.
2.2 Streetwork a outreach

Cinnost, pii které pracovnik aktivné vyhledava osoby nebo skupiny a navozuje s nimi
kontakt, se jinak oznacuje také streetwork. Streetwork se zamétuje predevsim na osoby
s rizikovym zpiisobem zivota, jenz ohrozuje jejich zdravé fungovani a zaclenéni do
spolecnosti. Pracovnici ,, nabizi doprovodnou socialni pomoc primo v jejich prirozeném
prostiedi (Jani§, Jesensky, 2004, s. 110). Podobn¢ definuje streetwork také autorka
Bednatova. Ta dodava, ze se jedna o mobilni socialni praci, ktera je nabizena jedinctim
vyznacujicim se socidlné-patologickym chovanim (Bednatova, Pelech, 2003). Termin
,,mobilni funkce* je v daném kontextu chdpana jako potiebny aspekt prace se specifickou
skupinou osob, kdy se lokalita a typ prace s jedinci méni na zdkladé zmén prostiedi
(vystavba nového nadrazi, zbourani squatu...) (Co je streetwork, 2019, [online]). Cesk4
asociace streetwork popisuje streetwork jako metodu ,,socidalni prace na ulici, v parku,
na nadrazi, tzn. v prirozeném prostredi cilové skupiny. Cilovou skupinou jsou lidé, kteri
potiebuji socialni poradenstvi a pomoc* (Co je streetwork, 2019, [online]). Jednou
z hlavnich funkci dané metody je aktivni vyhledavani klientd. S jejich vyhledanim se
uzce vaze také navazani kontaktu a zmapovani jejich stavu a lokality, ve které se nachazi
(Cechlovsky, 2003). Konkrétni profese streetworkerti neboli terénnich socialnich
pracovnikll (také kontaktnich pracovnikll) vymezuje zdkon o socidlnich sluzbach
¢. 108/2006 Sb. V Ceském prostiedi je kromé terminu streetwork pouZzivan také pojem
kontaktni prace. Dle autora Klimy (2009) kontaktni prace zahrnuje vSechny nizkoprahové

sluzby, jejichZ cilem je navézat kontakt a vztah s klientem, ktery Zadné sluzby nevyuziva
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nebo nevyhledava. V zahrani¢ni — konkrétné v anglicky mluvicich zemich se pouziva

rovnéz termin outreach / outreach work / outreach programme.

Streetwork je pouze jednim z néstrojl terénniho programu (outreach programme), nikoli
synonymem. Terénni programy se nedaji dle nazoru autorky diplomové prace pokladat
za Uplné idedlni termin, jelikoz vytvaii zdani synonyma néstroje a ucelu. Vhodné&;jsi
termin by byl naptiklad Dosahové programy nebo Sluzby prvniho kontaktu. V anglicting
to sedi pfesn¢ — Outreach program (,,Outreach aims to reach-out to its target population®).

Streetwork spi$ sedi na terénni formu poskytovani nizkoprahovych sluzeb.

Outreach je anglicky termin doslovné piekladany jako ,,presahnuti. Tento pojem je
v Ceském jazyce vnimédn jako synonymum slova streetwork nebo terénni préce.
V anglicky psaném odborném textu je vSak outreach vnimam ponékud odlisné, a od

streetworku je oddélovan.

., Pristup ,outreach‘ v socidlni praci je smérovan k osobam, které se ocitaji v riziku
a nejsou v Zadném kontaktu se socialnimi sluzbami, a proto jim neni poskytovana zadna
pomoc““ (Kloppenburg, 2010, [online]). Outreach pistup se vzdy snazi zachytit osoby
v jejich pfirozeném prostiedi. Socidlni pracovnici, konkrétné potom terénni pracovnici
oslovuji a vyhleddvaji potenciélni klienty na ulicich, nebo také v jejich obydlich. Ptistup
si klade urcité cile. Mezi zakladni patii pfedevSim podpora klienta v hledani feSeni
problémt, v kterych se momentalné nachdzi a doprovazeni klienta pfi aktivnim procesu
feSeni daného problému. Dal$im cilem pracovnikl je eliminovat rizika, ktera z jejich
momentalni socialni nebo zdravotni situace vyplyvaji (Kloppenburg, 2010, [online]).
Podobné outreach ptistup opisuje autor Gaetz (2014, [online]). Ten ve své publikaci
uvadi, ze tento princip se zaklada pfedevsim na pohybu pracovnikii mimo organizaci nebo
kancelare a jejich interakci s osobami (naptiklad bez ptistiesi), které nejsou v kontaktu se
zadnymi socialnimi sluzbami ani jinymi organizacemi, které by jim mohly pomoci

v jejich aktudlni neptiznivé situaci. Tato prace je dle autora mimotadné dulezitd

,Outreach approaches in social work are meant for people at risk who are not in contact with social services

and receive no help.“(Kloppenburg, 2010, [online]).
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predevsim v jejich zadkladnich principech, které spocivaji v navozeni podporujiciho
vztahu. Tento vztah je zakladnim pilifem prace, protoZe jeho prostfednictvim je klient
podporovan a motivovan ke zméné své situace. Outreach zpiistupnuje t€mto osobam
zdkladni socidlni sluzby, jez doposud neznaji a nevyuzivaji. ,, Pomoci rozvinuti
pozitivniho vztahu, zpristupnéni socialnich sluzeb a podpory mohou byt dosazeny velké

“J (Gaetz, 2014, [online]). Na internetové strance Ceské asociace

zmeény v jejich zZivotech
streetowork je definovana role ,,outreach® pracovnika. Outreach pracovnik je socialni
pracovnik, jehoZ pfirozenym prostiedim pii praci s klienty je ulice, konkrétné mista jako
vlakové nadraZzi, kluby nebo podniky, v nichZ se potencialni klienti zdrzuji, parky €1 jiné
lokality, které nejsou doposud pracovnikiim zndmé. Role socidlniho (terénniho, outreach)
pracovnika je tyto osoby vyhledat, oslovit a nabidnout jim potfebnou pomoc. Na uzemi
Ceské republiky tyto pracovnici typicky vyhledavaji osoby ohrozené rizikovym
zpusobem zivota, nebo jedince, ktefi trpi socialni exkluzi. Jedna se pfedevsim o osoby
bez pristiesi, dospivajici, prostitutky ¢i osoby uzivajici nelegalni navykové latky (Who is
outreach worker?, 2007, [online]). Jak doddva autor Kloppenburg (2010, [online])
outreach pfistup pracuje s osobami ,,v riziku®, nebo s ,,rizikovymi* osobami. Riziko mize
byt spojené jak s individualnimi vlastnostmi jedince, tak se socidlnim okolim, které ma
na n¢ho vliv v riznych smérech a podobach. Zminéné osoby nejsou v kontaktu se
socialnimi sluzbami z riznych divodd. Hlavni pfic¢inou je neznalost téchto socidlnich
sluzeb a organizaci, které je poskytuji. Nékteré jedince suzuje strach a stud spojovan se
situaci, ve které by méli o pomoc pozadat. Jini nemaji zdjem o pomoc a nechtéji, aby cizi
osoby znaly jejich problémy a momentalni socidlni situaci. Kromé vyse uvedenych
cilovych skupin se autor Kloppenburg zminuje také o osobach izolovanych z davodu
vys$iho seniorského véku a o ,,multi problémovych* rodindch. Se vSemi skupinami se
pracuje dvojim zplsobem, Prvni zplsob autor definuje jako vefejny, druhy jako
soukromy. Vefejny piistup je chépan jako prace na ulici, pfedevSim s dospivajicimi

klienty nebo s osobami bez pfistieSi. Soukromy pfistup naproti tomu zahrnuje praci

*Through the development of positive relationships, the attainment of the larger goal of helping people
access the services and supports they need in order to help them move forward with their lives can be

achieved.” (Gaetz, 2014, [online])
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v obydli klienti — napfiklad pravidelné kontakty s problémovymi rodinami

(Kloppenburg, 2010, [online]).

2.3 Depistaz

Jak bylo jiz zminéno v pfedchozi kapitole, za hlavni smysl terénni prace se da dle Rhodese
(1999) povazovat ziskavani novych kontaktl s uzivateli drog. Zakladni cil terénni prace
je tedy plnén jen u téch programi, které vykazuji staly dostate¢ny podil navazovani téchto
kontaktli, ¢imz pronikaji ke skryté populaci uzivateli drog. ,, Jestlize se nedari navazovat
nové kontakty, je nutné vytvorit alternativni strategie intervence, nebo dokonce zmeénit
cilové zamereni” (Rhodes, 1999, s. 12). Maly slovnik pomadhajicich profesi (Janis,
Jesensky, 2004, s. 28) definuje depistaz jako ,,cilevédomé vyhledavani jedincii
potiebujicich pomoc. ““ Ministerstvo prace a socialnich véci v dokumentu zaméfeném na
realizaci Cinnosti sociadlni prace se vyjadiuje o depistazi jako o ,,zdakladnim nastroji
socialni prace pro védomé, cilené a véasné vyhledavani jedincii ¢i skupin ohroZenych
socialnim vyloucenim nebo jinou socialni udalosti v jejich socialnim prostredi “ (MPSV,

2012, [online]).

Primarnim cilem depistaze je kontaktovani tézko dosazitelnych uzivatelti drog v jejich
piirozeném prostredi. Dle autorky Hulové (2017) se depistdz zamétuje predevSim na
osoby, které jsou ohrozené selhanim ve fungovani v socidlnim prostiedi, nebo uz trpi
nasledky daného selhani. Terénni programy pracuji pfedevsim s jedinci v akutnich

problémech, jez se sebou ptineslo zminéné selhani.

K dosdhnuti tohoto cile a pro lepsi orientaci v aktualnich trendech na drogové scéné,

mohou pomoci kontextualni informace, naptiklad:

-, ziskavani informaci tykajicich se umisténi a struktury drogové scény

- monitoring nabidky a poptavky (kvantitativni a kvalitativni)

- sber informaci tykajicich se struktury tzv. ,,skryté populace “(statistické udaje —
vek, pohlavi, zneuzivand droga, doba uzivani apod.)

- dokumentace a zpracovani ziskanych informaci‘ (Stanicek in Klima, 2009, s.

233).
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Dle Metodiky centra terénnich programi je sekundarnim cilem depistdze monitorovani
vyskytu urcitych jevl, které lze fadit pod kategorii socialné neptiznivych. Pokud
pracovnici tyto jevy zaznamenaji, méli by ziskané informace pfedat dalSim subjektiim
socialni sité, jezZ mohou pracovat na jejich prevenci nebo eliminaci (Metodika centra
terénnich programt Kralovéhradeckého kraje, 2019). Jak metodika dale uvadi, depistaz
je dulezitd nejen z hlediska zmapovani nové lokality, do které pracovnik ptichazi, ale
jejim cilem je také kontaktovat nové potencidlni zdjemce o danou sluzbu v znamych
lokalitach (tamtéz, 2019). Depistdz 1ze rozd¢lit na aktivni a pasivni, pfi€emZ pasivni
depistdz predstavuje zejména propagacni Cinnosti programi zameéfené na osloveni
potencidlnich klienth. Za aktivni depistdZ mizeme povazovat piimé asertivni
kontaktovani uzivatelt, které se skladd z nékolika cinnosti, jako je mapovani,
monitoring a oslovovani (Metodika centra terénnich programl Kralovéhradeckého

kraje, 2019; Janouskova, Ned¢lnikova, 2008).

Cilem prace v online prostfedi neni poskytovat sluzby jen na internetu, ale predevsim
dosadhnout osobniho setkdni a navéazat potencidlni klienty do sluzby. Depistdz je proto
mozné vnimat jako jednu z hlavnich naplni prace v online prostredi, stejné jako Sifeni

objektivnich informaci, at’ uz klientlim, nebo vetejnosti.

2.4 Mapovani, monitoring lokality a oslovovani

Pokud si terénni pracovnik vytipoval a vybral lokalitu, kde chce vykonavat terénni praci,
je dulezité, aby nastala dal$i faze prace v lokalité. Jedna se o metodu mapovani, ktera si
klade za cil zjistit a opsat charakteristiky lokality, konkrétn¢ zakladni demografické
ukazatele, jako je pocet obyvatel, jejich v€kova struktura, zaméstnanost, ale také samotna
velikost lokality. Déle se mapovani zaméfuje na infrastrukturu (Skoly, zdravotnicka péce,
obchody, sluzby, vefejné urady). V neposledni fad¢ se pracovnici zamétuji na samotné
potieby obyvatel (Janouskova, Ned¢€lnikova, 2008). ,, Nase znalost lokality nam miize
pomoci pri navazovani kontaktu s budoucimi uzivateli (znalost a orientace v problematice
u klientii budi diiveru), ale i pri jednani s vnéjsimi institucemi *“ (Jabirkova in Janouskova,

Nedélnikova, 2008, s. 338).
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Monitoringem lokality se rozumi pravidelné sledovani, kterym pracovnici zjiStuji
zmény v prostfedi, zaznamendvaji migraci danych skupin a jedinct a snazi se odhalit

a porozumét chovani téchto osob v dané lokalité (Janouskova, Nedélnikova, 2008).

Metoda, pomoci které jsou aktivné vyhledavani potencionalni uzivatelé¢ drog a jez
dopomaha ziskavat nové klienty, §ifi informace o sluzb¢ a zaroven ziskava informace o
specifikach drogové scény, se oznacuje oslovovani (Metodika centra terénnich programt

Kralovéhradeckého kraje, 2019).
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3 Socialni sité a jejich vyuZiti v terénnich programech

Ttfeti kapitola se vénuje definici a popisu socialnich siti, konkrétné téch
nejvyuzivanéjSich, jako je Instagram, Snapchat, TikTok a ptedev§im Facebook.
V kratkosti se také zaméfuje na historii socidlnich siti. Na zavér predstavuje moznost
vyuzivani Facebooku v terénnich programech. Prace na FB je efektivni zptisob, jak najit
nové klienty ¢i byt v kontaktu s témi stivajicimi, navic je zdarma a miZe

pracovniklim/programim usetfit ¢as i finanéni prostredky.

Socialni sit’ je dle Cerné a Cerného (2012, [online]) aplikace vyuZzivana s pomoci
internetu. Ta umoziluje uzivatelim prezentaci vlastni osoby nebo firmy, komunikaci
s jinymi uZzivateli a také umoziuje sdileni dat — obrdzku, videi, dokumenti a jinych

souboru.

Historie socialnich siti saha jiz do roku 1994, kdy vznikla mistnost na chatovani The
Palace. Tato sit’ umozZnovala interakci mezi lidmi v chatovacich mistnostech. O rok
pozdé&ji vznikla sit’” TheGlobe.com, ktera umoznovala svym uZivatelim publikovani a
sdileni zazitkii s osobami, jez meély podobné zajmy. V roce 1997 vznikl web
Sixdegrees.com, ktery je mnohymi povazovan za prvni socidlni sit, protoze nabizel
moznost tvorby osobniho profilu, umoziioval zvani pfatel a navstévovani profilt
ostatnich uzivatell. Nicmén¢ sité jako Sixdegrees.com byly v této fazi rozvoje internetu
zastinény vétsSimi portaly, jako je Yahoo, a vyhledavaci jako napiiklad Altavista. Ackoli
jsou socialni sit¢ pomérné¢ mladou zalezitosti, prochazi ¢astymi zménami, se kterymi se
meéni a vyviji 1 podoba komunikace mezi jejich koncovymi uzivateli (A brief history of
social networks, 2018, [online]; Boyd, Ellison in PospiSilova, 2016). Stale vznikaji nové

platformy a sité, jez postupné nahrazuji své predchidce.

Toman (2011) se k socidlnim sitim vyjadiuje jako o ,,webech druhé generace®. Ty se
vyznacuji svou dynamic¢nosti, jelikoz kazdy uzivatel je zaroven aktivnim tviircem dan¢ho
obsahu, ktery mtze sdilet se svym okolim, a okoli na n¢ho urcitym stylem zase reaguje.
Klasicky web byl naproti tomu statickd platforma s informacemi, na nichz se podilel
samotny autor webu. Dle Bednate (2005) je socidlni siti kazdy systém, ,, ktery umoziuje
vytvaret a udrzovat seznam vzajemné propojenych kontaktii, pratel* (in Pavlicek, 2007,
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s. 95). Existuji vSak 1 systémy, které nevyuZzivaji socidlni sit¢ primarné¢ jen na
zprostfedkovani kontaktu mezi osobami, ale naptiklad k mozZnosti prezentace vlastni
osoby pomoci sdileni fotografii (naptiklad Snapchat), poptipadé k publikovani urcitych
myslenek, ndzort, postoju (napiiklad Twitter). V ramci social networking systému je na
kazdém uzivateli, jakym zplsobem pojme vyuzivani dan¢ sit¢ a jak bude prezentovat
svou osobnost jinym uzivatelim. Social networking funguje na principu ziskavani
novych kontaktii a zndmosti prostfednictvim jednotlivcli, nejcastéji pomoci urcité
socialni sité. Podstatou social networkingu je myslenka, ze kazdi dva lidé se spolu mohou
spojit bez ohledu na to, ,,na jakém konci svéta jsou. Tyto systémy pomahaji lidem
v navazovani novych kontaktii s moZnosti toho, Ze se osobné nemusi nikdy setkat. Diky
ptileZitosti vzdjemné¢ho vyhledavani jinych osob, mohou lidé v radmci systému
kontaktovat nové zajimavé lidi a vytvaret s nimi virtudlni kontakty ve virtualnich
komunitach. Na podobném principu funguji i dal$i socialni sité, jako je naptiklad
Instagram; Kellogg, 2020, [online]; Pavli¢ek, 2007; Rouse, 2016, [online]; Tillman,
2020,[online]).

3.1 Specifika komunikace online

rwr

Komunikace online pfindsi uzivatelim internetu bezpochyby urcité vyhody, ale také
rizika. Horska (2010, s. 19) tika, ze ,,Internet umoznuje navazovat socialni kontakty i pro
jednotlivce, kteri by jinak trpéli socialni izolaci: jedinci s omezenéjsi socialni vybavou
maji v interakci prostiednictvim internetu vétsi Sanci uspét. “ 1 to je jeden z divodu, pro¢
je dulezitd prace urcitych sluZzeb na socialnich sitich. Jak jiz bylo zminéno v predeslé
kapitole, pomoci depistaze a aktivniho osloveni je mozné tyto osoby vyhledat a
zprostiedkovat jim danou sluzbu nebo pomoc. Autorka Horska (2010, s. 19) ke
komunikaci ptes socialni sit¢ dodava: ,,Odpadaji rozpaky, tréma, nevitané mimoslovni
projevy komunikujiciho. Stejné tak maji mozZnost navazovani a udrzovani socidlnich
kontaktu ti, kteri by z nich byli exkludovani pro fyzické, psychické nebo smyslové

I3

postizeni, geografickou odloucenost ¢i z dalsich ditvodii. *

Komunikace online miize podporovat udrzeni stavajicich socialnich vazeb a dopomoci

ve vytvaieni novych, SirSich, vztahovych siti. Uzivatelé se také pii elektronické

komunikaci nemusi obavat, ze druhou stranu kontaktuji v nevhodny okamzik. Celkové
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lze tici, ze je komunikace online snadnéjSi i pro feSeni ptipadnych konflikti nebo
problémti, a to vzhledem k tomu, ze se uzivatel¢ vyhnou osobnimu kontaktu (tamtéz,
2010). Také participanti vyzkumu této diplomové prace maji zkuSenosti s feSenim
problémti nebo aktudlni krize klienti pravé prostiednictvim socialnich siti. Je to Casto
rychlejsi a dostupnéjsi cesta predavani potiebnych informaci. Autorka Horska (2010) 1
presto dodava, ze tyto kontakty byvaji plossi, jelikoz jsou uZzivatelé ochuzeni o
nonverbalni komunikaci, kterou plnohodnotné nenahradi ani vyuZzivani emotikoni.
Vzhledem k tomu, Ze je online komunikace velmi dostupnd a snadnd, tak neziidka
nahrazuje komunikaci redlnou a uroven socialni dovednosti uzivatell se tak miZe
snizovat. Kvantita tak ptevysuje kvalitu. ,,Jak bylo prokazano v cetnych vyzkumech,
preference vyuzivani internetu namisto prirozenych socialnich kontaktu vede

k postupujici socialni izolaci a rozvoji depresivnich poruch“ (Horska, 2010, s. 20) .
3.2 Nejpouzivanéjsi socialni sité

V této podkapitole se nachazi strucné definice nejoblibenéjSich socidlnich siti, které
v dne$ni dobé vyuziva vice neZ miliarda lidi po celém svété. Tyto socidlni sité ptimo ¢i
neptimo ovliviiuji Zivoty svych uZzivateld, a krom¢ prospéchu a rychlé komunikace
piinasi 1 specificka rizika. Postupné jsou piedstaveny nejpouzivanéjSi socialni sité
Instagram, Twitter, Snapchat a TikTok. V nasledujici podkapitole 3.2.3 je podrobnéjsi
definice Facebooku, ktery je na zéklad¢ vysledkli vyzkumného Setfeni této diplomové

prace nejvyuzivanéjsi siti pii praci v online prostiedi.

Internetova stranka Vincos uvadi statistiky svétové nejpouzivanégjSich socialnich siti,
které¢ jsou aktualizované na zéklad¢ oficialnich informaci. Facebook je dle této statistiky
v Ceské republice nejvyuzivangjsi socialni siti od roku 2009. V &ervnu 2020 vyuZivalo
Facebook 5 880 000 uzivateli (Social media statistics, 2020, [online]). Pro porovnani
Instagram pouzivalo 2 749 000 uzivatelti (Social media users in Czechia, 2020, [online]).
M¢si¢n€ ma Facebook okolo 2 500 000 000 uzivateli z celého svéta, denné se na tuto sit’
piihlasi 1 660 000 000 uzivatell. S timto poctem aktivnich uzivatell je Facebook nejvice

populérni socialni siti (Social media statistics, 2020, [online]).
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3.2.1 Instagram

Socidlni sit’ jménem Instagram je aplikace, kterd funguje na principu sdileni rdznych
fotografii nebo videi svych uzivatell. Instagram vznikl v roce 2010 a byl zalozen
programatorem Kevinem Systromem a softwarovym inZenyrem Mikem Kriegerem. UZ
v roce 2012 mél Instagram vice nez 80 milion uzivateli. Momentalné je to jedna
z nejpouzivanéjSich a nejstahovanéjSich aplikaci na svété, kdyz ji vyuziva vice nez 150
milion uzivateld. Umoznuje napiiklad zdarma sdilet a sledovat vybrané osoby.
Uzivatel¢ mohou jednotlivé piispévky komentovat nebo ptesdilet. Existuje rovnéz
moznost komunikovat s ostatnimi uzivateli bez ohledu na to, jestli se mezi sebou znaji.
Pro tuto diplomovou praci neni nutné socialni sit’ Instagram definovat podrobnéji, protoze
participanti vyzkumného Setfeni ji pro praci s klienty nevyuzivaji viibec, nebo jen ve
velmi omezeném rozsahu (Brief History of Instagram, 2018, [online]; What is

instagram?, 2020, [online]).

3.2.2 Twitter, Snapchat a TikTok

Twitter je jedna z nejpouzivanéjSich socialnich siti, které jsou zndmé i1 pod pojmem
,»micro-blogging side*. Vznikla roku 2006 v San Franciscu a momentaln¢ ji vyuZziva vice
nez 330 miliont uzivateld. Tém umoziuje psat rizné texty nebo sdilet odkazy na jiné
¢lanky, vzdy vSak v omezeném rozsahu 280 znaku. Prispévky na této siti se nazyvaji
»Tweety“. Ty jsou stalé a nemizi ani po urcitém case, pokud se je nerozhodne smazat saim
uzivatel, ktery je pridal. Mizou obsahovat rizné informace ohledné sportu, traveni
volného cCasu, politiky a jinych aktivit. Pouzivani je pfitom umoznéno zdarma a
neobjevuji se ani jind omezeni. Twitter v§ak s sebou nese rizika, jelikoz je vefejnym
forem, takze témet kdokoliv mlze vidét prispévky jinych uzivatelt (Explained: What is

Twitter?, 2019, [online]; Toman, 2011). ,, Twitter je o strucnosti. Proto je to skvély
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zpusob, jak dat vedet co se déje. Tweety sméruji primo k véci s informacemi nebo

mySlenkami, které jsou diilezité. A to se nikdy nezméni.

Socialni sit’ Snapchat vznikla v roce 2011 v Los Angeles. Momentalné tuto aplikaci
vyuzivd vice nez 360 miliont lidi, pfedevSim v mladSim véku. Konkrétné jsou
nejaktivnéj§imi uzivateli osoby ve véku 13 let. V poslednich letech Snapchat zménil své
sluzby a v soucasné dob¢ nabizi predevsim sdileni fotek a videi, které po urcité dobé
zmizi. Toto docasné sdileni fotografii a videi ma za cil podpofit originalitu a odvahu pii
online interakci. Pivodné byl Snapchat urcen pro sdileni obsahu v soukromi, mezi dvéma

osobami, momentaln¢ vSak nabizi také chat pro psani zprav (Kellogg, 2020, [online]).

TikTok je aplikace pro mobilni telefony, ktera je zaloZena na kratkych videich uZivatell.
Prochazi velmi rychlym vyvojem a ostatni socidlni sit€¢ v porovnani s nim zaostavaji.
V poslednich nékolik letech obliba TikToku strmé roste, coz dokazuji 1 pocty staZeni této
aplikace. V roce 2017 probéhlo celosvétoveé 130 miliont stazeni a o rok pozdéji to bylo
jiz 660 miliont. Tato socidlni sit’ vznikla v roce 2016 pod ndzvem Douyi. V roce 2017
zakoupil jeji vlastnik sit’ Musical.ly a v roce 2018 byly obé sité spojeny a vznikl TikTok
v dnedni podobé. Jeho uzivatelé tvoii z velké vétSiny déti okolo 13 let. VSechny profily,
které jsou zalozeny na TikToku, jsou vetejné a nelze zde nastavit ochranu soukromi, coz
s sebou ptinasi rizika kyberSikany, ale tieba také détskou pornografii, sexualni obtézovani
a velké mnozstvi faleSnych uctl. ,,Jde o déti, které dnes uz nenajdete na Facebooku (a

tuto socialni sit ma zachranit Instagram). ““ (Docekal, 2019, [online]).
3.3 Facebook

Facebook je socialni sit’, ktera je v Ceské republice dlouhodobé nejvice vyuzivana. Miize
ji vyuzivat kazdy, komu bylo alespon 13 let. Sporné vsak je jiz samotné zadavani véku,

které¢ nikdo neovéiuje, a proto se na Facebook mohou pfiihlésit teoreticky také osoby,

4 Twitter is about brevity. It's what makes it such a great way to see what's happening. Tweets get right to
the point with the information or thoughts that matter. That is something we will never change.” (Ihara,

Rosen, 2017, [online]).
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které tuto podminku nespliuji. Jelikoz se tato diplomova prace vénuje vyuziti socidlni
sit¢ Facebook v nizkoprahovych terénnich programech s uzivateli drog, je ji vénovana

samotna podkapitola.

Facebook byl zaloZzen v roce 2004 Markem Zuckerbergem, Eduardem Saverinem,
Dustinem Moskovitzem a Chrisem Hughesem. VSichni byli studenty Harvardské
univerzity, na které vznikl ptivodni plan sit¢ Thefacebook pro studenty, mezi nimiz m¢l
zprostiedkovavat komunikaci. Postupné se rozsifil do dalSich Skol v Americe, ve
Spojeném kralovstvi a brzy do celého svéta. V Ceské republice se t&si oblibé zhruba od
roku 2009, kdy ziskal pfevahu nad v t€¢ dob¢ nejvyuzivanéjsi siti Lidé.cz. Momentalné je
nejveétsi a nejvyuzivanégjsi platformou v online prostoru s vice nez bilionem uZivateli.
Facebook poskytuje své sluzby a aplikace zdarma. UZivatelé jej vyuzivaji predevSim na
kontaktovani svych pratel, sdileni fotek, videi, mySlenek, odkazii nebo sledovani riiznych
zajimavych stranek a skupin. Zaroven je mozné psat soukromé zpravy nebo vyuZzivat
videohovory s jinymi uzivateli, ¢i tvofit skupiny s vice osobami. Facebook je pfitazlivy
pfedevsim jeho snadnym a rychlym zprostfedkovanim komunikace mezi vrstevniky a
jednotlivymi uzivateli. V roce 2005 byla spusténa moznost ,,0znacovani* jinych pfatel,
s kterymi uzivatel sdili zazitek, status nebo fotku ¢i video. S timto oznacovanim (taggs)
uzivatelé identifikuji nejen sebe, ale taky své blizké a misto, na kterém se nachéazeji (Hall,

2019, [online]; Online marketing, 2014; PospiSilova, 2016).

Facebook umoznuje navazovat nejen osobni vztahy pies osobni profily, ale 1 profesni
vztahy ptes firemni profily. Na Facebooku si je mozné vytvofit osobni profil nebo firemni
stranku. Na osobnim profilu je mozné komunikovat s ostatnimi uzivateli, prateli a
znamymi, ¢i reagovat na piispévky zvefejnéné na firemnich profilech, které slouzi
k prezentaci spolecnosti, ale mohou byt i prostfedkem pro komunikaci s klientelou (Hall,

2019, [online]; Online marketing, 2014; PospiSilova, 2016).

Na pifimou komunikaci prostfednictvim zasilani neomezenych zprav, hovord,
videohovort nebo zasilani hlasovych sprav se pouziva aplikace Facebook Messenger,
ktera se d4 zdarma stahnout do kazdého chytrého mobilniho telefonu. Kromé psanych ¢i
hlasovych zprav, je mozné si posilat fotky, videa, odkazy ¢i sdilet svou polohu s prateli,

aby se uzivatelé Facebooku mohli snadnéji sejit. Prostfednictvim této aplikace je také
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mozné zasilat pratelim penize. Komunikovat se na Messengeru da 1 ve spole¢nych
skupinach a k snadnéjsi zpétné vazbe Ize vyuzit moznost anket pro hlasovani (Messenger,
2020, [online]). V &ervnu 2020 vyuZivalo Messenger v Ceské republice 4 485 000

uzivatell (Social media users in Czechia, 2020, [online]).

Messenger se také podle vysledkil vyzkumného Setieni této diplomové prace vyuziva ke
komunikaci s klienty v online prostoru. Slouzi ptfedev§im k rychlému a bezplatnému
zkontaktovani se stavajicimi uzivateli sluzby, ale také s potencialnimi klienty formou

depistaze.
3.3.1 Firemni stranka a vztahy s verejnosti

Hlavnim poslanim firemniho profilu neboli stranky je kontakt a komunikace se
zdkazniky, v ptipad¢ socidlnich sluzeb s klienty. Také je vyuzivan na reprezentaci dané
organizace nebo osoby a k §ifeni informaci. Cim vice fanouskd stranky maji, tim vétsi
maji dosah a tim vice osob mohou piispévky oslovit. Na kazdém profilu by se mély
nachdzet pottebné informace jako naptiklad jméno firmy neboli organizace, a jeji stru¢ny,
ale o to potiebnéjsi popis. Dulezité je, aby byly sdilené informace kvalitni a pravdivé. Na
kazdé strance by se méla nachazet také graficka reprezentace firmy ¢i organizace pomoci

fotky nebo videa (Online marketing, 2014).

Uzivatel¢ Facebooku maji moznost oznacit stranku jako ,,to se mi libi* a stat se jejim
fanouskem. Poté budou ptispévky této stranky ,,odebirat”, coz znamena, ze se jim budou
zobrazovat na jejich hlavni strance v nejnovéjSich pfispévcich, kde na né mohou
reagovat. Pokud na ptispévek kliknou, zobrazi se jim obsah stranky. Skutecnost, Ze jsou
»fanousky* dané stranky se zobrazi 1 jejich pratelim, coZ muize napomoci Sifeni této
stranky mezi dal$i uzivatele. ,, Facebook totiz funguje na principu samovolného Sireni
obsahu mezi jeho uzivateli, zaujme-li tedy nékteré z nich nas prispévek, sami bez naseho
pricineéni jej pak sdileji dalsim uZivatelum, a tak muzeme oslovit i ty, kteri by se k takové
tématice sami od sebe nikdy nedostali.” (Sobafiova, Lazova, 2016, s. 88). Napomocna
v propagaci a k ziskani vice fanouskli maze byt i reklama ¢i sdileni odkazu na Facebooku

na webovych strankach nebo v emailovém podpisu (Pavli¢ek, 2010; Shih, 2010). Pro to,
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aby moha propagace fungovat, je potiebny alespont zakladni okruh sledujicich a

pfiznivcd, kteti profil s pfidanym materidlem sleduji (Frey, 2011).

Ptispévky na stranku je vhodné ptidavat s ohledem na cilovou skupinu fanouska, ¢imz
neni myslen jen obsah, ale 1 hledisko ¢asu, kdy je nejvyhodnéjsi ptispévky publikovat.
Zakladatelé ¢i spravci stranek maji k dispozici ptistup k analyze navstévnosti, diky které
je mozné zjistit, v jaké dny ¢i hodiny jsou fanousci nejvice aktivni. Mohou také sledovat,
které ptispévky vyvolaly nejvétsi reakce u uzivatelll, ¢imz je mysleno mnozstvi ,,to se mi
libi* a komentait u ptispévkil. Zajimava mize byt i demografie fanouska nebo informace
o tom, odkud uZzivatelé na stranku pfisli. S vySe zminénym souvisi i frekvence piispévki,
jez by neméla byt ptili§ vysoka ani nizkd a dualezita je také pravidelnost (Online
marketing, 2014; Pavli¢ek, 2010; Shih 2010). Shih (2010) také tikd, ze obsah by se m¢l
aktualizovat alespon jednou tydné a mél by byt dynamicky, aby zapojoval fanousky
(ankety, soutéze, videa atd.). Nemén¢ diilezita je komunikace s uzivateli pfes komentaie
¢1 formou zodpovidani dotazli (at’ uz ve vetejnych komentafich pod ptispévky, nebo

soukromych dotazli ve zpravach) (Online marketing, 2014; Pavli¢ek, 2010; Shih 2010).

Adam Zbiejczuk (2014, s.132) se v publikaci Online marketing vyjadiuje, ze ,, existuji
Ctyri zakladni ingredience, jejichz pomer je samoziejmé riizny pro kazdou jednotlivou
firmu ¢i znacku, ale prave ony jsou zakladem uspéchu na socialnich sitich. Jsou to cool

faktor, vtip, uzitecnost/vyhodnost, okamzitost, novost a osobni pristup. “

Facebook 1 jiné socidlni sit¢ funguji na principu komunikace ,,many to many*, coz by
bylo mozné volné pielozit jako vétSina vétSin€. Typickym piikladem je komunikace
prostfednictvim statusi, kde se sdili obsah a proZitek ¢i myslenka s vice uzivateli (Online
marketing, 2014). S postupnim rozriistinim socialnich siti se méni a rozsitfuje také cilova
skupina uZivatelii. Jako uvadi autorky Sobéafiova a Lazova (2016), dlouhou dobu panoval
nazor, Ze Facebook je néstroj, ktery vyuziva predevsim mladsi generace. Postupné se zde

vSak registruji také starsi uzivatelé.

Zkratka PR neboli ,,public relations* v piekladu znamena ,,vztahy s vetejnosti“. Tato
¢innost mize mit velky vyznam pro rozvoj terénni prace a zaroven pro jeji odlivodnéni

pied Sirokou vefejnosti v misté ptisobeni konkrétnich terénnich programi, zejména pii
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praci s nékterymi méné popularnimi cilovymi skupinami. Jedna se o cilené udrzovani a

budovani dobrych vztaht s vetejnosti.

Zékladni cil PR opisuje autorka Jablrkova (in Nedélnikova, 2008) jako prostiedek
k pfedavani pravdivych a dilezitych informaci tykajicich se organizace. Informace by
mély organizaci predstavit v pozitivnim svétle, nikdy by vSak nemély byt prezentovany
zkreslené a 1zivé udaje. Pomoci PR organizace komunikuje s vefejnosti, médii nebo
klienty. Autor Frey (2011) hovofi o prezentaci organizace prostfednictvim
zvefejiiovanych &lankd na socidlnich sitich. Clanky by mély obsahovat zajimavé a
aktualni udalosti. Pomoci socialnich siti mize organizace podporovat rizné projekty a

aktivity.
3.3.2 Uzivatelsky profil

Zékladnimi kameny socialnich siti jsou uzivatelské profily, které vytvaii obsah
Facebooku. Na uZivatelském profilu je mozné nalézt jen ty informace, jeZ je uZivatel o

sobé& ochotny poskytnout (Kulhankovéa, Camek, 2010).

Uzivatelem Faceboku se miiZe stat kazdy, kdo je star$i 13 let a kdo souhlasi s pravidly,
dle kterych ho nesmi pouzivat osoby, které jsou odsouzenymi sexudlnimi delikventy, a
také uzivatel€, jimz byl v minulosti zablokovan et za porusovani smluvnich podminek
nebo zasad. Jde 1 0 osoby, jez nesmi pouzivat produkty, sluzby ani software Facebooku
dle ptislusnych pravnich ptedpist (Facebook, 2020, [online]). Uzivatel, ktery se noveé
registruje, vyplni na hlavni strance zakladni informace o sobé, jako je ve€k, jméno,
kontaktni udaje, bydlisté ¢i vzdelani. Facebook poté zasle na uvedeny e-mail potvrzovaci

zpravu s odkazem, po jehoZ potvrzeni je uZivatelsky ucet aktivovan.

Uzivatelsky profil se zobrazuje ostatnim uZzivatelim v takovém rozsahu, jaky si uzivatelé
zvoli v nastaveni soukromi. Na svém profilu mohou lidé sdilet profilovou fotku, vyplnit
,,n€co o sobe&* v zaloZce informace a mohou zde publikovat fotky, videa, statusy s textem
¢1 odkazy a dalSi obsah. Mezi hlavni funkce Facebooku patii posilani soukromych ¢i
skupinovych textovych nebo hlasovych zprav a je zde 1 funkce videohovort. UZivatelé
mohou také vytvaret skupiny a redlné udalosti, kam Ize zvat své pratele ¢i ostatni osoby

vyuzivajici Facebook, Mohou rovnéz podpofit oblibené stranky jinych uzivateld, politikli
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¢i celebrit tlacitkem ,,to se mi libi, ¢imz daji najevo, ze s danou strankou a jejim obsahem

sympatizuji a chtéji ji odebirat.

Sdilet mohou uzivatelé cokoli, co neni v rozporu s bezpecim a spokojenosti ostatnich
uzivatelll nebo integrity komunity. Uzivatel¢é Facebooku nesmi poruSovat ,,zasady
komunity* a jiné ,,podminky a zasady“, coz potvrzuji souhlasem se Smluvnimi
podminkami.

Facebook (2020, online) v nich definuje, do jakych aktivit se uzivatelé nesmi zapojovat

¢1 v nich podporovat jiné uZivatele, takto:

1. ,»Nase produkty nesmite pouzivat k provadeéni nebo sdileni cehokoli:
a) co porusuje tyto smluvni podminky, nase zasady komunity a jiné podminky
a zasady, které se vztahuji na vase pouzivani Facebooku;
b) co je nezdkonné, zavadeéjici, diskriminujici nebo podvodné;
¢) co porusuje nebo naruSuje prava jinych osob, vietné jejich prav k
duSevnimu vlastnictvi.
2. Nesmite nahravat viry nebo Skodlivy kod ani provadet cokoli, co by mohlo
zablokovat, pretiZit nebo narusit spravné fungovani nebo vzhled nasich produktii.
3. Nesmite pristupovat k datim z nasich produktit ani je shromazdovat
automatizovanymi prostredky (bez naseho predchoziho souhlasu) nebo se

pokouset o pristup k datiim, ke kterym nemate opravnéni.

Facebook si vyhrazuje pravo obsah, ktery vySe zminéné podminky nerespektuje, odebrat.
Muize také zablokovat uzivatele, kteti zavadny obsah ptidali. O téchto skute¢nostech vzdy
uzivatele informuje. Ve Smluvnich podminkach Facebook oteviené vyzyva vSechny, aby
obsah tohoto typu, jenz porusuje podminky, nahlasovali, pokud na n¢j narazi (Facebook,

2020, online).

3.3.3 Nastaveni soukromi a anonymita

Jelikoz nova média umoziuji uzivatelim volnost a ptfenechavaji jim moc nad obsahem,
ktery publikuji, mize si kazdy najit na internetu obsah, jenz ho zajima, a zaroven lze

vlastni obsah 1 vytvaret a hledat si vlastni publikum. Lidé na internetu nemusi byt nutné
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pouze pasivnimi aktéry, jelikozZ jeho prostiedi jim umoznuje na sebe reagovat, diskutovat

spolu v realném case a obsah webti ptimo ovliviiovat (Pavlicek, 2007).

Pavli¢ek (2007) tika, Ze na internetu se muzeme Castéji setkat s pseudonymitou, kdy
uzivatelé védomé vzbuzuji dojem identity nékoho jiného ¢i si buduji novou identitu, ktera
ale neni pfimo provazana s jejich skutecnou. Nevyhodou anonymity je skutecnost, Ze
muze byt pouzita na rozdil od pseudonymity pouze k jednostrannym nebo jednorazovym
kontaktim. ,, Uplnd anonymita komunikaci principidlné vylucuje, neb o jedné
z potencidlné komunikujicich stran neni nic znamo — nemiize ji tedy byt dorucena
odpoved. *“ (Pavlicek, 2007, s. 52). Z technického hlediska je na internetu odesilatel 1
pfijemce znam, proto neni anonymita uzivateld zcela mozna. K vyhledavani na sitovém
protokolu maji z pravidla pfistup pouze organy ¢inné v trestnim fizeni, takze o jisté
vzajemné anonymité mezi béZnymi uzivateli internetu hovofit 1ze. Opak vySe zminované
anonymity je identita, kterd je podle Pavlicka (2007, s. 54) ,,zdkladnim stavebnim
kamenem socialnich interakci. Obecné lidé predpokladaji, Ze uicastnici komunikace jsou

tim, za koho se vydavaji .

Kulhankové a Camek (2010) ve své knize popisuji, ze Facebook na po¢atku své existence
dovoloval sdilet osobngjsi informace uZivatelll jen mezi ¢leny jejich vlastni sité, coz byla
ptivodné vysoka Skola. Facebook vznikl jako jednoducha aplikace, ktera se ale pozdéji
rozrostla a roz§ifila do mnoha zemi po celém svétg, s ¢imz ptibyvalo 1 mnoZstvi sdilenych
osobnich udajt a informaci, a proto bylo tfeba zapracovat na jejich ochran¢. Z Facebooku
byly postupem Casu odebrany regionalni sité¢ a zménény na sité globalni, kvili cemuz
vzniklo doporuceni nastaveni a zabezpeceni soukromi, které je platné dodnes. Dle tohoto
doporuceni je vhodné sdilet citliva data uzivateli, jako jsou napiiklad kontaktni
informace, pouze s prateli. Fotografie a videa s prateli pratel a zdkladni informace sdilet
bez omezeni se vSemi uzivateli Facebooku. Navic plati, Ze u kteréhokoli sdilen¢ho obsahu
na uzivatelském profilu je mozno zvlast’ upravit nastaveni soukromi dle svych potteb. Za

ochranu osobnich tudajii jsou tedy dle nazoru téchto autorti zodpoveédni sami uZzivatelé,

nikoli Facebook.

Diilezitou oblasti je ochrana osobnich udajl a preventivni nastaveni soukromi uzivateld,
jelikoz zpétna naprava skod, pii nedostatecném zabezpeceni informaci, je slozita ¢i zcela
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nemozna. Vliv na zajiSténi bezpecnosti sdilenych informaci ma ale lidsky faktor, jak jiz
bylo zminéno. V kazdé komunité¢ by méla existovat i nepsand pravidla, jak by méli
uzivatelé zachazet s informacemi, které zjisti o jinych uzivatelich, a do jaké miry je mozné
si navzajem duvétovat. ,, Prave trend zjednodusovani realnych vztahit pri jejich projekci
do technickych systéemii, jakymi jsou napr. SS, je vyznamnou bezpecnostni hrozbou —
uzivatelé jsou nuceni velmi heterogenni redlné vazby vméstnat do cisté bindarniho statutu
existence vazby (prateleni ¢i neprateleni se). Je logické, Ze jednotlivi uZivatelé vnimaji
duvernost této vazby ruzné — nékteri se v ramci SS , prateli” s kymkoli, nékteri se
znamymi, jini pouze se skutecnymi prateli. Problematické se stava i nucené smésovani
Jjednotlivych soc. siti jedince (napr. profesni vs. soukromé vztahy). “ (Pavlicek, 2010, s.
167). Pravé rozdilnd mira vnimani divéry na socidlnich sitich mezi uZivateli mize

znamenat uniky citlivych informaci (Pavlicek, 2010).

Za ochranu osobnich udaju je zodpovédny kazdy uzivatel sam, jelikoz si mize upravit
nastaveni zabezpeceni profilu dle svych potieb a preferenci. Uzivatelé by si méli
uvédomovat, jaky dosah mohou mit informace, které sdili v neomezené ptistupném
internetovém prostiedi. Zaméfit by se méli rovnéz na dopad nejen na jejich osobu, ale 1
na uzivatele, které zminuji ¢1 pfimo oznacuji ve svych ptispévcich. Zejména u mladSich
lidi 1ze predpokladat neuvazené sdileni informaci, které na n¢ mohou mit v budoucnu

neblahy dopad (Pavli¢ek, 2010; Kulhdnkova, Camek, 2010).

Pfijmutim Smluvnich podminek davaji uzivatelé Facebooku opravnéni k pouzivani jimi
vytvotfené¢ho a publikovaného obsahu. Pokud se uZivatelé rozhodnou sviij sdileny obsah
smazat, mohou tak ucinit. Ostatni uzivatelg, jej poté jiz neuvidi, pokud tento obsah nebyl
pied odstranénim presdilen dalSim clov€kem. Je mozné smazat pouze vybrané piispévky,
¢1 cely uzivatelsky profil. Pfed smazanim je umoZznéno uzivatelim stahnout si
z Facebooku kopii svych dat, aby o n¢ trvale nepfisli. V systémech Facebooku vSak miize

kopie téchto dat ziistat i nadale (Facebook, 2020, online).
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Facebook definuje, z jakych diivodu pietrvavaji kopie dat v jeho systémech takto:

1. »kde z ditvodu technickych omezeni neni mozné provést okamzité odstranéni
(v takovem pripade bude vas obsah odstranén nejpozdéji do devadesati dnit ode
dne, kdy obsah odstranite);

2. kde vas obsah v souladu s touto licenci pouzily jiné osoby a neodstranily ho
(v takovém pripade bude tato licence naddle v platnosti az do okamziku odstranéni
daného obsahu),

3. kde by okamZzité odstranéni omezilo nasi schopnost:

a) prosetrit nebo identifikovat nelegalni cinnost nebo poruseni nasich
smluvnich podminek a zasad (napriklad identifikovat nebo prosetrit
zneuziti nasich produktit nebo systémii);

b) splnit pravni povinnosti, jako je zachovani ditkazi,

¢) vyhovét zadosti ze strany soudniho nebo spravniho orgdnu, bezpecnostni
slozky nebo viadni agentury.
V takovych pripadech bude obsah uchovan jen po dobu nezbytné nutnou pro ucely, pro
které je
zachovavan (konkrétni doba se v jednotlivych pripadech [isi).
Ve vsech vyse uvedenych pripadech bude tato licence v platnosti, dokud nedojde
k uplnému

odstranéni daného obsahu* (Facebook, 2020, online).

Facebook své smluvni podminky neustale aktualizuje a deklaruje jejich aktualnost
v souvislosti s vyvojem novych sluzeb a funkci ve svém prostiedi. Pfed ucinnosti
upravenych podminek Facebook své uZivatele o této zméné informuje a pokud se clovek
rozhodne svilj profil zachovat i nadéle, povazuje Facebook tuto skute¢nost za souhlas
s jejich zménou. V opacném pitipadé¢ mohou lidé své uzivatelské ucty kdykoli smazat

(Facebook, 2020, online).
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4 Vyzkumné Setfeni zaméFené na vyuZiti socialni sit¢ Facebook v terénnich

programech s uzivateli drog

Vyzkumné Setieni diplomové prace se vénuje otazce vyuzivani Facebooku
v nizkoprahovych terénnich programech s uZivateli drog. Setfeni si klade za cil zmapovat
moZznosti vyuziti socialni sité Facebook v terénnich programech s uzivateli drog a na

jeho zakladé¢ vytvotit doporuceni pro praci na socialni siti Facebook.

Pro vyzkumné Setfeni této diplomové prace bylo zvoleno kvalitativni vyzkumné Settent,
kter¢ umoznilo ziskat hlub§i porozuméni o individualnich zkuSenostech danych
participantli. Osoba, ktera se ucastni vyzkumného Setfeni, zodpovida kladené otazky a
reprezentuje urCitou skupinu, se oznacuje pojmem participant, nebo respondent.
Kvalitativni design se vyznacCuje také tim, Zze participanti svoje zkuSenosti
zprostitedkovavaji  podrobnym  popisem. Konkrétné byla zvolena metoda
polostrukturovaného rozhovoru — interview. Interview je jedna z metod empirického
vyzkumu, kdy se za pomoci kladeni otazek ziskavaji odpovédi a potiebné informace.
Otazky jsou vétSinou kladeny dtustné. Polostrukturované nebo semistrukturované
interview dovoluje pfizplisobit strukturu stanovenych otazek, poptipadé doplnit nové
dotazy ptimo v prubéhu rozhovoru (Ferencik, 2010; Gavora, 2006; Jandourek, 2001;
Miovsky, 2006).

vvvvv

odpovédi, které jsou znovu ovéfrovany, a na zaklad¢ toho vznika urcité teorie. Je potteba
systematického shromazd’ovéani dat a informaci (Hendl, 2005). Data byla analyzovana
pomoci otevieného kdédovani, kdy byly jednotlivé jednotky roztfidény a nasledné
pojmenovany a piifazeny ke kategoriim. Postupné byly mezi nimi hledany vztahy
(Gavora, 2006; Miovsky, 2006). V jednotlivych dil¢ich vyzkumnych otazkach vzniklo
priblizné tfi az osm kategorii, do kterych byly seskupovany jednotlivé kody oznacené
jako subkategorie. Hlavni kategorie jsou v textu, jenz obsahuje vyhodnoceni jednotlivych
DVO, zvyraznény tu¢né. Subkategorie jsou naopak podtrzeny pro lepsi ptehlednost a

orientaci v textu.
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Kazda vyzkumna metoda s sebou piinasi urcita rizika. Pokud se jedna o rizika spojena se
sbérem dat, autorka se jim snaZila pfedejit tim, Ze rozhovory s participanty byly nahrany
na zdznamove¢ zatizeni a poté doslovné prepsany. Timto se zamezilo zkreslenému sbéru
dat. Rizika spojend s vyhodnocovanim dat je velmi nadrocné zcela eliminovat, jelikoz na
zpracovani mize mit vliv subjektivni zkuSenost ndzor autora. Autorka se pokousela o co

nejvetsi objektivitu.
4.1 Vyzkumny soubor a metoda ziskavani dat

Participanti byli osloveni na zaklad¢ kombinace dvou metod — metody snowball neboli
sn¢hové koule a pomoci zdmérn¢ho vybéru. ,,Zamérnym (ucelovym) vybérem
vyzkumného vzorku oznacujeme takovy postup, kdy cilené vyhledavame ucastniky podle
Jjejich urcitych viastnosti. Kritériem vybéru je prave vybrana (urcena) vlastnost (¢i projev
této vlastnosti) nebo stav (napr. prislusnost k urcité socialni nebo jiné skupiné).*
(Miovsky, 2006, s. 135). Pro to, aby byla osoba oslovena, bylo nutné, aby spliiovala
stanovend Kkritéria: pracovni pomér v terénnim programu (¢i kontaktnim centru
s registrovanou terénni sluzbou), a aby dany program néjakym zplsobem vyuzival
socialni sit’ Facebook. Poté byly ucelové vybrané osoby pozadany o spolupraci. Polovina
participantli byla oslovena na zaklad¢ predeslého osobniho setkani s autorkou této
diplomov¢ prace (spoluprace, Skoleni, staze aj.). VSechny oslovené osoby se spolupraci

souhlasily a byly ochotné zucastnit se vyzkumného Setieni.

Druhéd pouzitd metoda ziskdvani dat (tzv. ,,snéhova koule®) naproti tomu pracuje
s informacemi nebo doporu¢enimi od jiz oslovenych a spolupracujicich participanti.
., Zakladnim vychodiskem pro aplikaci této metody je ziskani kontaktu s prvni vinou ¢i
,, generaci” uicastnikit vyzkumu. “ (Miovsky, 2006, s. 134). Ugastnik vyzkumu doporucuje
jiné osoby z jeho okoli, o kterych se domniva, Zze by mohly byt pro vyzkum uzite¢né. Pro

toto vyzkumné Setteni bylo doporuceno od participantii celkem 5 dalSich osob.

Ve vyzkumném Setieni této diplomové prace bylo provedeno celkem 10 rozhovord.
Nékteré z nich — 6 rozhovorii — bylo nutné provést za pomoci riznych médii, konkrétné
prostiednictvim platformy Skype, Facebook nebo Meet.Jit.si. Informace a data byly proto

ziskané pomoci videohovorti. Tato forma komunikace byla zvolena kviili neptiznivym
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podminkam, které pfinesl nouzovy stav a opatfeni spojend s koronavirem. Jednotlivé
videohovory s ucastniky probihaly po dobu dvou mésicti. S participanty byl telefonicky
nebo prosttednictvim e-mailové komunikace stanoven konkrétni ¢as a den rozhovoru. Na
zacatku kazdého hovoru byl participantim vysvétlen zdmér vyzkumného Setfeni, byli
obeznameni se stanovenymi cili. Dotazovani s témito zaméry souhlasili a spoluprace byla
ustné dohodnuta. Souhlasili také se zpracovanim ziskanych odpovédi. V rozhovorech
byly kladeny oteviené otdzky a odpovéedi byly pfimo zaznamenavany pomoci nahravani
zvuku a poté prepsany do programu Microsoft Word. Protoze se vyzkumného Setfeni
zucastnil maly pocet osob, neni mozné ziskané vysledky generalizovat na celou populaci

nebo spole¢nost.

Jak jiz bylo zminéno vyse, do vyzkumného Setieni se zapojilo 10 participanti, kterym
byly ptidéleny kody pro snazsi orientaci a pro zachovani jejich anonymity.

Uvedeni participanti jsou pracovniky z téchto center:

e (Centrum terénnich programua Pardubického kraje, Laxus z.10.

e K-centrum Hradec Kralové, Laxus z.0. (s registrovanou terénni formou)

e K-centrum, RIAPS Trutnov (s registrovanou terénni formou)

e Kontaktni a poradenské centrum v oblasti drogové problematiky Spektrum,
Kolpingovo dilo Ceské republiky z.s. (s registrovanou terénni formou)

e Centrum U Vétrniku Jihlava, Diecézni charita Brno

e Terénni programy ve Zlin€, Spole¢nost Podané ruce o.p.s.

e (Centrum terénnich programii Kralovéhradeckého Kraje, Laxus z.u.

e JihocCesky streetwork Prevent, PREVENT 99 z.10.

e (Centrum adiktologickych sluzeb, Laxus z.0.

e Terénni programy v Brné, Spole¢nost Podané ruce o.p.s.

Uvedené poradi se liSi od pouzitého poradi participantt pti kodovani v tabulce €. 1, coz
znamena, ze nekoresponduje s oznacenim P1 az P10. Tato strategie byla zvolena pro

zachovani anonymity a nemoznost spojeni dotazovanych s jednotlivymi programy.
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Tabulka 1: Informace o participantech vyzkumného Setfeni

Pracovni FB FB
Participant | Pohlavi Facebook | Instagram .
pozice profil | stranka
P1 muz vedouci centra ano ano ano ano
P2 muz vedouci centra ano ne ano ano
P3 muz vedouci centra ano ano ne ano
P4 muz vedouci centra ano ne ano ano
P5 muz pracovnik ano ano ano ne
centra
P6 zena pracovnik ano ne ano ano
centra
P7 zena pracovnik ano ne ano ano
centra
P8 muz pracovnik ano ne ano ne
centra
P9 zena vedouci centra ano ne ano ne
P10 muz vedouci centra ano ne ano ne

V tabulce €. 1 jsou pfedstaveni jednotlivi participanti, kteti se zapojili do vyzkumného
Setfeni této diplomové prace. V tabulce je uvedeno pohlavi participantt, ktetfi byli
v nadpolovi¢ni vétSing€ zastoupeni muzi. Je zde uvedena jejich pracovni pozice a taktéz
zpracovany tazatelské otazky TO1 a TO2. Ty zjistovaly, jaky typ socidlnich siti
dotazovani v jednotlivych centrech vyuzivaji a jestli maji na FB zaloZeny uZivatelsky

profil, stranku nebo oboji.

41



4.2 Struktura vyzkumného Setieni

W

V nasledujici tabulce ¢. 2 je prehledné zpracovana hlavni vyzkumna otazka, dilci

vyzkumné otazky a jednotlivé tazatelské otazky, které byly kladeny participantim

vyzkumného Setieni. Jelikoz se jednalo o polostrukturovany rozhovor, nékteré tazatelské

otazky byly v jednotlivych rozhovorech doplnény nebo vynechany.

Tabulka 2: Struktura vyzkumného Setieni

je vyuzivan FB
v nizkoprahovych
terénnich
programech

s uzivateli drog?

Jakym zplisobem
jsou vyuzivany
socialni sité

v daném centru?

Hlavni Diléi vyzkumné Tazatelské otazky
vyzkumna otazky
otazka
Jakym zplisobem DVO . TOL.

Jaké mate ve vasem centru socialni sité?

TO2.
Maite na Facebooku profil nebo stranku, kde

vas mohou klienti kontaktovat?

TO3.

Jakou funkeci plni ve vaSem centru Facebook?

TO4.
Jakym zpiisobem vyuziva vaSe centrum

Facebook k PR?

TOS.
Jaké sluzby na Facebooku poskytujete a jak

je vykazujete?

TOG.
V ¢em vidite hlavni pfinos prace na

Facebooku v nizkoprahovych programech?

TO7.

V ¢em vidite naopak hlavni nevyhody?
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TOS.
Jakym zpiisobem vyuzivate Facebook

k depistazi?

TO9.

K jakym dal$im Gc¢elim Facebook vyuzivate?

DVO I
Jak je vyuzivan
Facebook
pii praci

s klienty/uzivateli

TO10.
Z jakych diivodd mize byt podle vas

Facebook prospésny pfii praci s klienty?

TO11.

Co vS8echno mohou klienti na vasem

drog? Facebooku nalézt?
TO12.
Jaky podil klientli s vdmi komunikuje
na Facebooku?
DVO III. TO13.
Jaké jsou Jakéd mate ve vasem centru zatfizeni, ktera
piekazky muzZete vyuZzivat pro praci na socialnich
v efektivnéj$im sitich?
vyuzivani TO14.
Facebooku? Co by vam mohlo pomoci efektivnéji

Facebook vyuzivat?

TO15.
Jak mate ukotvenou praci na Facebooku

v metodice vaseho centra?

TO16.
Jak jsou pracovnici ve vaSem centru
vzdélavani k praci s klienty v prostiedi

socialnich siti?

TO17.

Jaké ma vedeni vaseho centra postoj
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k vyuzivani socialnich siti pro praci

s klienty?

DVO IV. TO18.

Jaka vnimaji Jaka vidite rizika vyuzivani Facebooku
pracovnici eticka v socialnich sluzbach?
dilemata TO19.

pfi vyuzivani Jak by se mohlo témto rizikiim dle vaseho

Facebooku nazoru predejit?
ve své praxi? TO20.

Jaké etické naroky jsou na véas kladeny
v souvislosti s vyuzivanim informaci o
klientech z Facebooku?

TO21.

Jakym zplisobem jste se vyporadali
s anonymitou klient?

DVO V. TO22.

Jakym zpiisobem | Jak planujete v budoucim roce na Facebooku

chtéji centra pracovat?

rozvijet praci TO23.
na Facebooku Chystate n€jakou zmeénu ¢i novinku v praci
do budoucna? na socialnich sitich?

4.3 Vyhodnoceni diléich vyzkumnych otazek

Nasledujici podkapitola obsahuje vyhodnoceni jednotlivych dil¢ich vyzkumnych otazek
DVO 1. az DVO V. Vyhodnoceni dil¢ich vyzkumnych otazek bylo provedeno pomoci
zpracovani odpovédi dotazovanych na jednotlivé otazky TO3 az TO23. Otazky TO1 a
TO2 byly zpracovany vysSe v tabulce €. 1, kterd popisuje informace o participantech

vyzkumného Setrent, proto se ve vyhodnoceni nize odpovédi na tyto otazky jiz neobjevuji.
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4.3.1 Dil¢i vyzkumna otazka 1.

DVO I se zabyva problematikou vyuZzivani socidlnich siti v konkrétnich programech.
Proto, aby byly zjistény potfebné informace, a aby bylo mozné DVO 1. vyhodnotit, byly
pouzity TO3 az TO9. Jednotlivé tazatelské otdzky se dotazuji na hlavni funkce
Facebooku, poskytované sluzby a vykazovani prace na FB. Taktéz si DVO 1. klade za cil
zjistit pfinosy, ale 1 nevyhody vyuZivani socidlni sit¢ FB v béZném dennim provozu

programu. V zavéru DVO 1. bylo zjistovano, zda je FB vyuZzivan jesté k jinym ucelim.

Funkce FB

Public relations - vztahy s vefejnosti

Sest participantti vyuZiva FB jako kanal pro komunikaci s vefejnosti. Jak bylo uvedeno
v kapitole 3.3, public relations (neboli PR) je komplexni soubor aktivit, které¢ jsou
sméfovany od organizaci k vefejnosti a jejich hlavnim poslanim je utvaret pozitivni obraz
o dané organizaci. Tyto aktivity probihaji riznymi (medidlnimi, lobbistickymi,
komunika¢nimi) zpasoby.

P3 odpovida na otazku, jaka je hlavni funkce FB v jejich centru nasledovné: ,, ... nemdame
to prilis na to, abychom komunikovali s klienty, ale mame to spis jako formu PR, vztahy
s verejnosti... davame tam néjaké aktuality, co se tyce socialnich sluzeb, zavislosti a
podobne. “

P1 se k PR vyjadiuje takto: ,,Jedna rovina je ta PR rovina, k tomu slouzi hlavné stranka.
A to ma na starosti jeden clovék a ten se ve spolupraci se mnou, jakozto s vedoucim, stard
0 obsah a o redakci. “ P2 mluvi o konkrétnim obsahu informaci, které na své strance sdili
a tyto pfispévky vyuzivaji ke komunikaci s vefejnosti. ,, My jsme prisli na to, Ze nejvetsi
dosah maji fotky pracovnikii. Riizné presdileni nikoho nezajima. Tak jsme rozpracovali
dost napadii, co budeme délat. Nejvetsi dosah mély kvizy typu, stojime u vanocniho
stromku, schvalné jestli poznate, v jakéem jsme méste. “ 1 zbyli 3 participanti vyuzivaji FB
k predavéani informaci, sdileni ¢lanki a propagaci svych programu. ,, RozSirujeme
povédomi o sobé. Beru to tak, Ze nabizim néjaky produkt a davam o sobé védet. Jsme
tady, jsme aktivni a takhle vypaddame. “ (P8)

Z uvedeného je mozné usuzovat, ze vztahy s vetfejnosti se jednotlivé programy snaZzi
udrzovat pravidelnymi ptispévky a urcitou interakci nejen s klienty, ale 1 se S$irsi

vefejnosti. Konkrétni obsah sdéleni se odliSuje v zavislosti na cilové skuping ptijimatela.
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Jeden z participanti se vyjadiuje k vyuzivani PR jednotlivymi programy s negaci.
Domniva se, ze by mélo fungovat na celoorganizacni urovni. ,, Ve vysledku to mize byt
kontraproduktivni, protoze se objevi roztristenost. Kdyz budu z néjakého meésta a
postupné mi FB nabidne nékolik center, tak mé to postupné zacne nudit. Sledovat ale
neziskovku jako celek, ktera ma ten zabeér sirsi, tak to si dokazu predstavit. “ (P10)

Zajimavym tématem je problematika sdileni fotek a tvafi jednotlivych pracovnikli na
strankach a profilech. Néktera centra k této taktice pfistupuji oteviené a vnimaji ji jako
prileZitost k lepSimu a snadnéjSimu kontaktu s potenciondlnimi zajemci o danou sluzbu.
Jind centra se vSak této aktivit¢ brani. Vidi v tom velkd rizika, pfedevSim v
mozZném prolomeni anonymity klientl. Jedné se napftiklad o situace, kdy se s klientem
pracovnik potka na ulici, ale zarovenl by je pfi setkani zahlédl nékdo, kdo pracovnika
rozpozna na zéklad¢ sdilené fotografie na Facebooku. K danému dilematu neexistuje
ustaleny nazor ani doporucena pravidla, jak postupovat. Proto jednotliva centra voli
vlastni strategii, kterou povazuji za vyhodnou. P8 dodava. ,,Fotky tam davam, aby nas

poznali na ulici. Je to lehci, kdyz védi, jak vypadame. Usnadnuje nam to praci. *“ (P8)

Komunikace s klientem

VétSina participantt vidi jako hlavni funkci FB komunikaci s klienty. Jedna se predevSim
o domluvu na osobnim setkani s klienty v terénu, pfedavani informaci o mimotadnych
udalostech a zménach, informace o vyjezdech ¢i pohybu terénnich pracovnikii v
konkrétnich méstech.
,,Je to fajn, prosté komunikacni nastroj s klienty, kdyz se s nimi nevidis. Tak si napisete a
miizete se domlouvat, kam jedete a kde se potkate. Je to nejlehci forma komunikace.
(P5). Pracovnici se shoduji, Ze komunikace pfes FB je snadné pro né i pro klienty. P5
dopliwje:,, Kdyz jim neni po chuti jit za nami, tak nam miizou napsat pres Facebook. Kdyz
se treba boji prijit nebo zavolat.“ Podobny nazor ma také P10. Domniva se, Ze tato
socidlni sit’ mize ulehCit vstup do sluzby pro potencidlni klienty, ktefi se osobniho
kontaktu obavaji. ,, ... nékomu to mozna otevie k nam, tu moznost zeptat se bez osobniho
kontaktu. Pokud to tak bude, tak super, jestli ma nékdo z néjakého duvodu problém s nami
komunikovat osobné. *

Pro P8 je komunikace na FB jednoduchym a zaroven naprosto pfirozenym zpusobem

interakce s klienty. ,, Kdyz jsem nastupoval, tak jsem prebiral pracovni telefon a notebook.
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Rovnou jsem se zeptal, jestli mame i FB. Prislo mi to prirozeny, tak jsem ho zaloZil a
rozbéhlo se to. Je to rychlejsi a prehlednéjsi nez SMS. “ Také P4 vnima Facebook jako
snadno dostupnou formu pomoci pro klienty, ktefi se nédhle ocitnou v tézkostech, a neni
mozné, aby se s nimi pracovnici setkali v tu chvili osobné. P6 uzavira debatu ohledné
komunikace na FB nésledovné: ,, ...myslim, Ze F'B se p7i praci s klienty osvédcil. Je urcita
skupina lidi, ktera si radéji pise nebo voli jiny zpiisob komunikace nez face to face.FB
zajistuje lepsi dostupnost a moznost komunikovat tady a ted.

Z odpovédi participantli je mozné shrnout, ze FB neni pouZzivan pouze pro predavani
zédkladnich informaci ¢i moznost domlouvani osobnich kontakti, ale také pro moznost

poskytovani zakladni pomoci v krizi nebo jiném akutnim problému.

Edukace

Pé&t participantil spatfuje velky potencial v pfedavani informaci, které mohou edukovat
nejen klienty, ale také SirSi vefejnost. Informace se tykaji zejména novych poznatkl o
navykovych latkach ¢i oblasti harm reduction. Participanti také Casto sdili ptispévky a
Clanky, které se zamétuji na trestné pravni problematiku. Terénni programy pro osvétu
vefejnosti pouzivaji predevsim Facebookové stranky, pro edukaci klientl je vyuzivan
,,0sobni* profil. Konkrétni ptispévky se vénuji naptiklad sbéru injekéniho materidlu a
navodu, jak s nim spravné manipulovat. ,, Miizeme tam byt ne jenom v kontaktu
s klientama, ale muzZeme i predavat relevantni informace, co se tyce bezpecného uzivani,

zdravotnich informaci, informaci o infekcnich chorobach atd. ““ (P1)

Poskytované sluzby na FB

Krizova intervence

Autorka Spatenkova (2017) popisuje krizovou intervenci jako intenzivni pomoc a zasah,
ktery ptichazi v obdobi krize od odbornika a klade si za cil klienta stabilizovat a podpofit
ho pfti feSeni aktudlniho problému. Pouze jeden z participanti krizovou intervenci uvedl
mezi hlavnimi funkcemi FB jejich programu. Nicméné se da predpokladat, ze by krizova
intervence prostfednictvim FB byla poskytnuta i jinymi programy, pokud by byla nutna.
., Typicky treba krizovou intervenci miizeme jen tezko odmitat.” (P1). Ke krizové

intervenci se vyjadiuje také P9, neuvadi ji vSak jako primarni funkci FB. ,, Obcas se stane
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nejaka krizovka, ale to se snazime, aby ten clovék dorazil osobné, nebo mu dame cislo na

«

nejakou krizovou linku.

Poradenstvi

Vice nez polovina participantii jako jednu ze sluzeb na FB poskytuje poradenstvi, které
muze byt sméfovano jak ke klienttim, tak i naptiklad k osobam, které hledaji informace,
jak pomoci svym blizkym. Autofi Hartl a Hartlova (2010) definuji poradenstvi jako
¢innost, prostfednictvim které pracovnik pomaha klientovi v ptekonani psychologickych,
socialnich, partnerskych ¢i pravnich problémi. Cilem poradenstvi je nalezeni a opétovné
ziskani klientovych kompetenci, pomoci kterych je opét zaclenén do spolecnosti.
Individualni poradenstvi s klientem muze zahrnovat Siroké spektrum témat od socidlné-
pravniho poradenstvi, prfes predlécCebné az po poradenstvi spojené s testovanim na
infek¢ni onemocnéni. P8 naopak sdéluje, ze poradenstvi pies FB viibec neposkytuji: , ...
rekli jsme si, Ze nebudeme poskytovat poradenstvi. Uprednostiiujeme osobni kontakt. “ P2
v ném vSak vidi velky potencial. Popisuje osobni zkuSenost, kdy s klientem ftesil
predlécebné poradenstvi prostiednictvim FB.,, ZaZil jsem, Ze jsem s klientem probiral
lécbu a rovnou jsem mu poslal komunitu na FB ... uz nemusime v brasné nosit tolik letakil,

rovnou posilame odkazy na stranky.

Kontaktni prace

Dev¢ét z deseti participantli vyuzivaji FB obzvlaste pro kontaktni praci. Jednd se zejména
o domluvu osobnich setkéani stdvajicich klientli s terénnimi pracovniky, ale 1 zdjemcti o
sluzbu, k cemuz P1 tika: ,, FB nam zvysuje sance, Ze se s temito lidmi potkame fyzicky. A
to bud’ s novymi klienty, nebo s témi stavajicimi. SnaZime se je motivovat k tomu, aby za
nami prisli. “

VétsSina participanti vnimd FB jako snadny komunikac¢ni kandl, ktery je zdarma a
dostupny odkudkoliv. P8 na otdzku, jakou funkci v jejich programu plni FB, odpovida:
,,Docela velkou. Ani nevim, kdo mi naposled volal na telefon. Ted' uz prosté pisou na FB,
ktery plni funkci domluvy s klienty na vymeénu nebo na cemkoliv, celkove na setkani.

Participant P1 hovofi o postupném nahrazeni SMS zprav a volani Facebookem. Podle

jeho slov se az 80 % vSech neptimych kontakt odehrava na FB, jenom 20 % pftes telefon.
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Informacni servis

Vice nez polovina participantii uvadi, Ze poskytuje prostiednictvim FB informacni servis.
Mize se jednat o pfeddvani potiebnych informaci ohledné¢ méné rizikového uzivani
navykovych latek, o bezpecném sexu, zdravotni informace, informace o moZnostech

1é¢by apod.

Odkazy

Tt1 participanti uvedli jako jednu z funkci také odkazovani, ¢imzZ je mySleno predani
kontaktu na jinou instituci. Pracovnik klientovi pfedavéa informace o zafizeni, jako je
naptiklad telefonicky kontakt, email, adresa, oteviraci doba ¢i o podrobnosti, o jaky typ
zafizeni se jednd. Podobné jako u krizové intervence se ale da predpokladat, Ze v ptipadé
potieby by poskytly odkaz na dalSi instituce klientim 1 ostatni programy, které

odkazovani v odpovédi na tazatelskou otazku nezminili.

Vykazovani sluzeb do databaze

Vykazovani sluzeb

Dulezitou €innosti je vykazovani sluzeb, které pracovnici s klienty provedli, at’ v ptimém
¢1 nepiimém kontaktu. Tato aktivita pomdha k evidenci vSech vykonii, které pracovnici
poskytli jednotlivym klientim. Vykazovani sluzeb slouzi na jedné strané¢ k lepsi
piehlednosti a archivaci informaci o daném klientovi, na stran¢ druhé k pfedavani
informaci o provozu sluzby smérem k donatortim. K vykazovani a zaznamenavani sluzeb
slouzi databaze jako napiiklad BorIS, eQuip nebo UniData. VSechny databaze umoznuji
sbér dat a s nimi spojené statistick¢é vystupy, jenz mohou napomoci pracovnikiim
posuzovat miru efektivity jejich programu.

Naprosta vétSina participanti  sluzby poskytované prostiednictvim Facebooku
zaznamenavaji. Bud’ formou telefonického nebo pisemného poradenstvi, ptipadné jako
neptimou kontaktni praci/nepifimy kontakt. Participanti se k vykaznictvi vyjadfili ve
vetsing piipadt shodné. ,, Urcité to vykazujeme. Ddvame to do databdze s tim, Ze si
napiseme, ze to bylo na FB.* (P4). Participant P7 tika: ,, My to vykazujeme jako
telefonicke, internetové a pisemné poradenstvi a zadame to jako internet. “ P10 uvedl, Ze
praci na FB vykazuji nejcastéji jako vykony poradenstvi, informac¢ni servis nebo jiny

nepiimy kontakt. V centru participanta P9 maji pro praci na FB vytvofeny vykon, ktery
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nazyvaji ,, webporadna“. Pod timto vykonem vykazuji praci, ktera je sméfovana ke

klientem online na FB.

Nevykazovani sluzeb

Pouze jeden z participant sdélil, ze sluzby poskytované prostiednictvim FB v jejich
programu nevykazuji. Tyto vykony neeviduji ani v ptipadé, Ze se ozve klient a domlouva
si s pracovniky osobni kontakt. ,, Ani to nevykazujeme jako néjaky informacni servis nebo
tak. Ono je taky nékdy tezkeé sparovat klienta pod jménem na FB s néjakym kodem a

podobné. Pripadné bychom to museli vykazovat jako anonym. To nedélame. “ (P3)

Hlavni vnimané prinosy Facebooku

Narust prvnich kontaktt

Nékolik participanti zminilo mezi hlavnimi pfinosy prace na FB nartst prvnich kontakti.
P1:,, Reknu priklad, Ze minuly rok viastné vic jak tietina prvnich kontaktii byla na zakladé
prace na socialnich sitich, coz jsme evidovali, mame na to tabulku. TakzZe to je ten
meéritelny prinos. “ Tim, ze nékteré programy vyuzivaji Facebook k aktivni depistazi a
oslovuji potencialni zdjemce o sluzbu prostfednictvim zprav nebo ptidavanim do piatel,
rozsifuji zaroven povédomi o své sluzbé mezi §irSi vetfejnost. Zaznamendni narlstu
prvnich kontakti je vhodnym ukazatelem prospésSnosti depistdZze na socidlnich sitich.

Formy depistdze a jeji vyuzivani jsou popsany v textu prace nize.

Nizkoprahovost

Nadpolovi¢ni vétSina participantti vidi jako jeden z hlavnich piinost FB jeho dostupnost
a nizkoprahovost. Ta se projevuje piedev§im v moznosti snadné registrace na FB, jez je
zdarma, stejné jako bezplatné stazeni aplikace a jeji nasledné vyuzivani v mobilnich
telefonech. Klienti jsou schopni se na FB pfipojit takika z jakéhokoli prostiedi, které je
pokryto Wifi signalem nebo maji ve svych telefonech datové piipojeni. Takto vnima
ptinos FB 1 participant PS8. , Je to zdarma. Za druhé, free wifi zony, ty jsou vsude. Po
meéeste vsude.“ P1 se kromé jiného vyjadiuje k ptinos FB takto: ,,...pFinos to je hlavne
v tom, Ze je naplnéna optika podstaty prdace v prirozenym prostredi. Jsme o hodné

dostupnéjsi. Lidi uz nejsou na ulici tak moc jako byvali a uicelem naseho programu je ty
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lidi najit, zachytit, v néjakym prirozenym prostiredi. Pro spoustu lidi je prirozeny prostredi

i tohleto. A my tam proste musime jit a ty lidi kontaktovat. *

Casova flexibilita

VétSina programi ma stanoveny ¢asovy denni nebo tydenni plan — harmonogram toho,
do jakych mist a v jaky Cas jezdi. V tento ¢asovy ramec je mozné setkani s pracovniky a
poskytnuti pottebnych sluzeb. Vyuzivani FB pfi praci s klienty umoziuje tento Casovy
harmonogram korigovat, popiipadé ho ,,rozpustit“ a domlouvat se na individualnich
setkdnich pravé prostrednictvim Messengeru. Tato situace nastala v centru Pl1.
,,Umoznilo to rozpusténi casovych harmonogramii danych v méstech, protoze vsichni
Jjsou uz zvykli domlouvat se instantné na messengeru a muzeme obsahnout mnohem vic
klientii v jeden den. ““ Stejné vnima vyhody rychlosti a pruznosti domluvy také P4. ,, Urcite
je pro klienty obrovska vyhoda, zZe jsme online porad. Kdyz jsou klienti z nejakého

mensitho mésta, tak tady nas zastihnou kdykoliv a miizZeme se snadno domluvit.

Prezentace programu

Jeden participant vnima jako jeden z hlavnich pfinosi FB pro centrum jeho moznost
vyuziti k prezentaci programu. Jedna se o jiz vySe zminéné PR a moznost navozovani
vztahu se $irsi vefejnosti. ,, ...snazime prezentovat nasi praci relativne snadnym zpiisobem
a vytvorit si sit’ nejakych podporovateli. Lidi, kteréta oblast zajima, pripadné kteri by
tady do budoucna chtéli pracovat. “ (P3)

Pifedavani informaci

Ctyfi participanti uvedli jako jednu z hlavnich vyhod FB jeho rychlost pfi predavani
potiebnych aktualit a jinych dalezitych informaci. Jedna se napiiklad o mimotadné
situace a zmény v provozu (zménéna oteviraci doba, zpoZzdéni pracovniki kvili dopravni
situaci, uzavieni centra z divodu havéarie nebo vzdélavani pracovnikl). Dale zde
programy piedavaji informace ohledné¢ bézného provozu, konkrétné oteviraci dobu ¢i
maji na profilu publikovany rozpis mést, ve kterych se mohou klienti s pracovniky setkat.
Participanti pocitili vyznam této funkce FB ptedev§im v dobé koronavirové epidemie,
kdy se ze dne na den ménily nejen obecné platné informace a opatieni, ale také vyjezdy

do terénu jednotlivych programu.
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Nevyhody, které prinasi vyuzivani FB

Celkove sedm participantii vnima urcité nevyhody, které mize Facebook a prace na ném
piinaSet. Tyto nevyhody se dle jejich odpovédi tykaji pfedevSim anonymity klientt a
jejiho mozného naruseni, ¢asové naro¢nosti pro pracovniky nebo neosobniho kontaktu

s klientem.

Casova naro¢nost

Ctyfi participanti vnimaji jako jednu z hlavnich nevyhod ¢asovou naroénost, kterou s
sebou prace na FB ptinasi. Jedna se prfedevSim nutnost byt neustale online a k dispozici,
odpovidat v¢as na prijaté zpravy a hovory klientl. VétSina participantii uvedla, ze je
mozné pracovniky na Facebooku zastihnout po celou jejich pracovni dobu, kazdy vSedni
den. Kromé& komunikace s klienty je ¢asova ndro¢nost vnimana také v souvislosti s PR
aktivitami. Je dulezité vyhledavat aktualni informace, zajimavé Clanky nebo sledovat
podstatné aktuality, které by mohly na strankach ¢i profilech sledujici zaujmout. Nékteti
participanti se shoduji na tom, Ze by bylo dobré zvysit kapacitu pracovniki, ktefi by se
praci na socialnich sitich mohli vénovat kontinudlné. ,, Zaslouzilo by si to mnohem vic
casu. Dat na to néjakého cloveka na plny uvazek. Je to pro nas trochu prace na vic, na

kterou nemame moc cas.* (P4)

Bezpecénost na internetu

Dva participanti udédvaji jako jednu z hlavnich nevyhod FB také problematiku
bezpecnosti informaci sdilenych na internetu. P8 se k tomuto tématu vyjadiuje
nasledovné. ,, Cokoliv napises na FB je majetkem FB. Takze kdyby nas soud zbavil kviili
klientovi micenlivosti, nebo tak, budeme muset rict vSechno, co vime. Kromé€ tohoto

existuje historie zprav, ktera uklada konverzace mezi uzivateli.

Prolomeni anonymity

Ti1 participanti v navaznosti na bezpecnost sdilenych informaci na socidlnich sitich
zminuji také mozné naruseni anonymity klientd. P9 popisuje, Ze pokud jim pfijde zadost
o pratelstvi od né&jaké osoby, posilaji ji nejdiive tvodni zpravu, ve které vysvétluji, ze ne
kazdy kdo ma jejich profil v pfatelich, je klientem terénniho programu, potazmo
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uzivatelem drog. ,, My jsme premysleli, jak to cely udélat, protoze klienti se tam miZou
videt navzajem, kdyz si je hodime do pratel. Takze, kdyz nas nékdo Zada o pratelstvi, tak
mame takovych par uvodnich radkii, Ze kdyz mame nékoho v pratelich, tak to neznamenad,
Ze je to klient. A je tam odkaz na nas web.“ V zavéru dodava, ze se doposud obava
z prolomeni anonymitu u zaddného z klientli nenaplnila nebo o tom alesponi nebyli
informovani. Participant P8 dodava: ,, Taky pokud klienti lajkujou prispévky, tak je to
videt na jejich profilu. Takze kdyz nas nekdo lajkne, tak by se tim mohl propalit, prozradit.
Mame to napsané i v nasem FB desateru. Tam to mame jako docela vyrazny bod, at nijak

nereaguji na nase prispevky. “

Neosobni kontakt

Jeden z participanti (P10) uvadi jako hlavni nevyhodu, kterou vnima, ze se jedna o
neptimy kontakt: ,,...z mého staromilského pohledu to je malo osobni, chybi mi tam
oblicej. Mimika, gesta, je tam velka nejistota v tom, kdo je na druhém konci. Je to o
odhadu. O tom, co si myslime, Ze vime. ““ Dale participant zmifnuje, ze absence osobniho
kontaktu muze ptispivat k porusSovani pravidel nejen Facebooku, ale i zakladnich pravidel
sluSného chovani a intervence na internetu ze strany pracovnikl smérem ke klientim
nemusi byt vzdy pochopeny ¢i piijaty. ,, Doprava to moznost vyjadrovat se vulgarne, s tim
uz jsme se samoziejmeé setkali. Pokud je to tvari v tvar, tak se miizeme odkazovat na néjaké
dané normy. Ale tady kdyz nékomu reknu, pokud pise verejny komentar, aby se choval
slusne, tak to nemusi byt pochopeno.“ V zavéru odpovédi participant také zminuje, ze

v piipad¢ osobniho kontaktu se eventualni konfliktni situace sndze vysvétli a vytesi.

Depistaz

Vyuzivaji

Polovina participanti se stavi k depistazi na Facebooku pozitivné a snazi se tuto moznost
vyuzivat. Pfedevsim se jednd o aktivni oslovovani na zaklad¢€ nabidek ,,ptatelstvi® od FB.
P8 se k aktivni depistazi vyjadiuje nasledovné: ,,Je tam kolonka, ktera ukazuje lidi, které
moznd znate. Mezi tema lidma se objevuji lidi, které jeste nemame mezi prateli. Kdyz
vidim, Ze mame 60 spolecnych pratel, tak ho zhlidnu a poslu mu Zadost o pratelstvi. Az

I3

kdyz to prijme, tak mu napisu. *
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P1 vysvétluje vyuzivani depistaze v jejich centru, kde ji vyuZzivaji ttemi riznymi zptsoby.
Prvnim je jiZ zminéné aktivni oslovovani prostfednictvim klientd, které maji v pratelich.
Druhou variantou je forma pasivniho osloveni potencialnich klient. Pracovnici tohoto
programu provedli reSerSe stranek, které se na FB libi jejich klientim. Zaméfili se
zejména na stranky, které se vénuji problematice drog, depresim a které¢ ptidavaji
prispévky o experimentovani s riznymi navykovymi latkami. ,, 7o bylo dohromady asi
30 az 40 stranek, na které jsme vytvorili specialni oslovovaci formuli. Ta se poslala
administratorum stranek, spolu s prosbou, jestli to mohou na jejich strance zverejnit.
K tomu jsme pridali specialni elektronicky letacek. Pro kazdou stranku s jinym obsahem. *
(P1) Participant vSak shrnuje, Ze tento typ depistaZe se prozatim neosvédcil. Nekteré
stranky nereaguji viibec, jiné byly pro sviy nelegdlni obsah zablokovany. Ne&kteti
administratofi tuto ¢innost vSak podpofili a prispévek s ,,reklamou‘ sdileli. Participant
dodava, Ze planuyji tieti typ depistazni Cinnosti pomoci metody snowball. Ta bude spocivat
v obeslani aktivnich ptatel, potazmo klientli. Kazdému bude zaslana zprava, kterd je
vyzve k tomu, aby oslovili své znamé, kteti by mohli nabidku sluzeb terénniho programu
vyuZzit.

P4 popisuje jejich pribéh depistaze nasledovné: ,, FB nam nabizi lidi, které moznd zndame
a navrhy na pratelstvi, tak se na ty profily podivame a rozhodneme se, jestli je
kontaktovat. Kdyz jo, tak jim napiseme zpravu, Ze nabizime sluzby uzZivateliim drog,
odkazeme je na provozni dobu a tak. Bud’ nenapisou nic, nebo se v nékterych pripadech
ozvou, ze chtéji nebo Ze nechtéji. “ Na otadzku, zda tato forma depistaZe pfindsi programu
n¢jaké nové klienty P4 odpovida kladné. ,,Jo, ze zacatku jich bylo vic. Asi to bude tim, Ze

okruh lidi uz se néjak nasytil.

Nevyuzivaji

Zajimavym faktem je, Ze druhd polovina participantd, na rozdil od jiZ zminénych,
moznost depistdze na FB nevyuziva.

P10 tik4, Ze o vyuzivani depistaze urcité do budoucna uvazuji, ale jelikoz maji FB zatim
kratkou dobu, tak ¢ekaji na vice pratel, aby mohli klientim pfi oslovovani zajistit veétsi
anonymitu. P2 popisuje jejich vlastni zkuSenost takto: ,, Zatim aktivné neoslovujeme, byt

Jjsme o tom debatovali. Zatim to nechavame bézet, Ze se ty lidi ozyvaji nam. “

54



P3 zastava néazor, Ze depistdz na FB neni mozna. ,, Depistaz na FB nejde. Miizou dat ,to
se mi libi‘, popripadé nam poslat néjakou zpravu, ale my si aktivné nikoho nepridavame. “
Je mozné usuzovat, ze aktivni depistaz tento program neprovadi vzhledem k tomu, ze ma
zalozenou stranku, nikoli ,,0sobni profil“, ktery je pro aktivni depistdz dle odpovédi
participantl vhodné;jsi.

Participant P7 ma pocit, Ze by aktivnim oslovovanim na FB klienty ,, #acili do
spoluprace“. Proto se pracovnici programu shodli na tom, Ze aktivné oslovovat
v prostiedi této socialni sit€¢ nebudou, jelikoz chtéji, aby je potencidlni klienti kontaktovali
sami. Podobn¢ vnima problematiku depistaze také P9. ,, Nam se to upiné nelibi, Ze bychom
meéli oslovovat lidi v tomhle prostredi. Vime, zZe je FB dobry, ale nikomu se do toho
nechce. Neni tu nikdo, kdo by si to vzal za své. Je to pro nds nutny prostredek.
Zajimavym faktem je, Ze tito participanti se zaroven z vétSiny k oslovovani v ulicich mést

stavi kladn€ a nové¢ klienty zde vyhleddvaji a aktivné kontaktuji.

Jiné ucely
Na tazatelskou otdzku TO9, které zni ,, K jakym dalsim uceliim Facebook vyuzivate? “,

vSichni participanti shodné odpovédéli, Zze FB k Zadnym jinym aéelim nevyuzivaji.

4.3.2 Shrnuti dilé¢i vyzkumné otazky I.

Z odpovédi participantti v této dil¢i vyzkumné otazce, ktera zni: , Jakym zpiisobem jsou
vyuzivany socialni sité v daném centru? “, vyplyva, ze je FB v terénnich programech
pracovniky vyuzivan zejména ke komunikaci s klienty a vefejnosti. VEtSina participantt
vidi hlavni funkci FB v moznosti edukace osob, které sleduji jejich stranku ¢i se s nimi
,prateli na profilu. V prostiedi této socialni sit€¢ pracovnici ve vétSing piipadit provadi
kontaktni praci a poskytuji informacni servis, poradenstvi, odkazy na dalsi instituce ¢i
v ptipad¢ nutnosti krizovou intervenci. K problematice vykazovani poskytnutych sluzeb
se stavi 9 z 10 participantli jako k nezbytnosti. Pouze jeden z participanti uvedl, Ze
evidenci vykoni spojenych s Facebookem nevedou.

Mezi hlavnimi vyhodami prace na FB dotazovani uvedli nizkoprahovost, nartst novych
klientd, ktefi jsou v kontaktu s programem diky komunikaci na FB ¢i vétsi ¢asovou

flexibilitu, jiz domluva na této socialni siti umoziuje. Nemén¢ zminované bylo také
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rychlé a snadné pfedavani informaci od pracovniki smérem ke klientim a prezentace
jejich programad.

K hlavnim nevyhodam participanti fadi casovou naroc¢nost, ktera se vaze k vyhledavani
a vytvareni relevantnich ptispévka pro publikaci na jejich strankach ¢i profilech a také
fakt, ze musi byt ,,online* po celou pracovni dobu, kdy odpovidaji na zaslané zpravy
klientti. Casova naroénost je spojovana také s aktivni depistazi. Nékolik participanti
vnima mezi nevyhodami také mozné prolomeni anonymity klientil, absenci osobniho
kontaktu a celkovou bezpecnost na internetu.

K depistazi se v prostiedi socidlni sit¢ Facebook kladné stavi polovina participantti, ktera
tuto moznost jiz vyuziva a hodnoti ji jako pfinosnou. VSichni dotazovani uvedli, ze FB

nevyuzivaji k zddnym jinym tGceliim, nez bylo zminéno vyse.
4.3.3 Dil¢i vyzkumna otazka II.

DVO 11 ,,Jak je vyuzivan Facebook p7i praci s klienty/uzivateli drog? “se zamétuje nejen
na subjektivni nazory participantli o prospéSnosti FB, ale také na konkrétni informace
z praxe v jejich programech. Popisuji, co je mozné najit na jejich profilech a jaky podil
klientd FB ke komunikaci s pracovniky vyuziva. Jednotlivé odpovédi byly ziskany
prostiednictvim dotazovanych otazek TO10, TO11 a TO12.

Prospésnost Facebooku
Devét participanttl, ktefi vyuzivaji FB zejména ke komunikaci s klienty se shoduje na
tom, ze jeho prospéSnost v praci s klienty spatfuji zejména ve snadné komunikaci a

dostupnosti.

Snadna komunikace

VétSina participantll (9) vnima prospésnost piedev§im v moznosti snadné komunikace.
Jak bylo jiz popsdno, pro mnoho klienti mutze byt snazsi feSit urcité problémy
prostiednictvim chatu na FB. Miize to byt z riznych divodii. Nabizi se naptiklad citlivost
urCitych témat, stud nebo momentdlni akutnost a nemoznost osobniho kontaktu
s pracovniky. P6 odpovéd’ shrnuje nasledovné: ,, Snadnéjsi komunikace, moznost byt bliz

klientiim, vytvoreni bezpecného a klientsky privetiveho prostredi.
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Dostupnost

Taktka vSichni participanti se také shoduji, Ze velkou vyhodou Facebooku je jeho
dostupnost — je zdarma ptistupny na veiejnych wifi sitich, aplikace je snadno stahnutelna
témet do kazdého mobilniho telefonu, da se oteviit v kazdém pocitaci a registrace na ném
je taktéz zdarma. P8 snadnou dostupnost komentuje navic takto: ,, Nasi klienti casto ztrdaci
a prodavaji telefony. Zato FB je porad stejnej, pokud si teda pamatujou svoje prihlasujici

udaje. “ P9 dodava, ze ,, ... kdyz jsme online a pripojeni, tak to je nejvetsi plus *“.

Sdilené informace

Informace o drogové tématice

Nadmérna polovina participantti sdili na FB zejména informace o drogové problematice,
at’ uz se jedna o rizné aktuality, jako jsou nové navykové latky objevujici se na drogové
scén¢, rozhovory s odborniky na rznd témata Ci prispévky o harm reduction. Klienti
mohou na profilech ¢i strankach programil najit také novinky nebo informace o
moznostech 1é€by zavislosti ¢i infekénich nemoci apod.

P9 tika, Ze sdileli naptiklad i ¢lanky z ¢asopisu Dekontaminace, na které klienti kladné a
Casto reaguji a 1 diky tomu s nimi udrzuji na FB kontakt. Sdilené informace P1 shrnuje
nasledovné: , Klienti tam miizou najit informace z oblasti bezpecného uzivani,
bezpecného sexu, z oblasti zdravotni, socialnépravni i moznosti lécby. ““ P8 sd€luje, Ze na
jejich profil publikuji i novinky z okoli nebo zajimavosti ze Svéta. ,, Snazime se tam udrZet
drogovou tématiku, ale nechceme to mit zaloZené jen jako profil o drogovych
informacich. “ Stejny participant dodava, ze se snazi odborny obsah dopliovat o vtipné
obrazky ptipadné odlehéené ptispévky, na které dle jeho slov , klienti hodné slysi*.
Participant P4 doplituje, Ze na jejich profilu mohou klienti najit navic seznam I¢kéaren

z jejich kraje, které prodavaji injekeni strikacky.

Informace o provozu

VSsichni participanti se shoduji na tom, Ze na jejich profilech ¢i strankéch sdili informace
o provozu programu. Informace tykajici se rozpisu vyjezdi do terénu, zmén v téchto
vyjezdech, informace o omezeni provozu nebo informace o pracovnicich formou
medailonkt ¢i anket pro klienty. ,, Mdme tam kontakt, webovky a zdkladni informace co

jsme za sluzbu. Davame tam taky néjaké prispevky o tom, kdy kam jedeme. (P3).
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Participant P10 fikd, Ze kromé informaci o provozni dobé sdili také informace o novém

harm reduction materialu ¢i nabidku testovani na infek¢éni onemocnéni.

Podil klientii komunikujicich s programy na FB
Odhady participant na tuto tazatelskou otazku jsou vétSinou hrubé a neudavaji pfesnou
informaci o podilu komunikujicich klient na FB, coz vyjadiila vétSina z nich pted tim,

nezZ udala procentudlni odhad.

Podil klientt komunikujicich na FB do 50 %

Polovina participanti odhaduje pocet aktivné komunikujicich klientt s jejich programem
pies FB na méné nez polovinu, z celkového poctu jejich klienth. P7 tika: ,, Myslim, Ze je
to extremné malé procento. Celkove mame 691 klientii, z toho mame na FB jen 11 osob.
Obdobné odpovidal 1 P10. Vzhledem k tomu, Ze maji FB zalozen pomérné kratkou chvili,
nemaji zatim tolik ptatel, kolik by si piedstavovali. ,, Tusim, zZe pratel je tam zatim okolo
15.“ Participant P1 konkrétni procentudlni podil kviili odpovédi hledal: ,, ... je fo 40 %
klientii. Ti jsou také nasi pratelé na FB.“ Tento participant mysSlenku uzavird

“«

informaci:,, Méli jsme skoro 300 klientii, z toho nejakych 120 bylo mezi prateli.

Podil klientt komunikujicich na FB nad 50 %

Druhé polovina participant uvadi, Ze je s nimi na FB ve spojeni dle jejich odhadu vice
nez 50 % procent klient. P8 se smichem odpovida: ,, To bude teda brutalni odhad. Ja
myslim, Ze i s polovinou klidné. Z tech aktivnich, se kterymi se potkavame néjak
pravidelne. “

P9 tika, Ze nad tim nikdy neptfemyslel. Tipuje, ze u klientl terénniho programu by se
mohlo jednat i 0 75%. P2 sdé€luje: ,,Je to ted’ tak, zZe 60 % pres Messenger a 40 % volaji
na telefon. Vnimam to tak, Ze je pro klienty pohodInéjsi napsat na Messenger.*
Participanti P4 a P5 se taktéz shoduji na tom, Ze klienti vice vyuzivaji pro domluvu

osobnich kontaktli Messenger nez telefon, ktery je vyuzivany v posledni dobé minimalné¢.
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4.3.4 Shrnuti dil¢i vyzkumné otazky II.

DVO II. mapovala nazory participanti na prospéSnost Facebooku a zjiStovala jaké
informace programy na FB sdili a jaky podil klienti FB ke komunikaci s programy
vyuziva. Naprosta vétSina dotazovanych vidi prospésnost FB ve snadné komunikaci a
dostupnosti. Sdilené informace na profilech ¢i strankach se tykaji zejména informaci o
drogové tématice ¢i o provozu programu. Polovina participantl odhaduje, ze vice nez
polovina klienti aktivné FB ke komunikaci s terénnimi pracovniky vyuzivd. Z vyse
uvedeného je patrné, Ze komunikace pies tuto socidlni sit’ je pro klienty snazsi ¢i
dostupnéjsi, nez telefonickd komunikace nebo dorozumivani po SMS a postupné tuto
komunikaci nahrazuje. Tato dostupnost je participanty spojovana s bezplatnosti aplikace
a s moznosti pfipojeni se k internetu na vetejnych wifi sitich, které se nachézi takika

vSude.

4.3.5 Dil¢i vyzkumna otazka III.

DVO III. obsahuje TO13 — TO17, které se zamétuji na technologicka zatizeni, jeZ mohou
programy vyuzivat pro komunikaci na socialnich sitich a mapuji také metodické ukotveni
prace na FB jednotlivych programil, vzdélavani pracovnikl v této oblasti ¢i postoj vedeni
centra k pouZivani socialnich siti, potaZzmo Facebooku. V neposledni fad¢ zde byla
polozena otazka ohledné¢ moZného zvyseni efektivity vyuzivani FB v kazdodenni praxi

pracovnikd.

Vyuzivana zarizeni v programech

Telefony

Z odpovédi participantli vyplyva, ze telefony jsou pro terénni pracovniky pii praci na FB
naprostou samoziejmosti. V pracovnich telefonech maji pracovnici stazenou nejen
aplikaci Facebook, ale také Messenger pro snadn€j$i vyfizovani zprav, pies které se

domlouvaji s klienty na osobnim setkani v terénu.

PC a notebooky

Stejn¢ jako u mobilnich telefonli se 1 u vyuZzivani stolnich pocitacli ¢i notebooku

participanti shoduji, ze se jedna o vybaveni, které maji ve vSech programech a mohou je
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pro ucely prace na socialni siti vyuzivat. Pouze jeden z participantii zminil, Ze pocitac pro
praci na FB s kolegy nevyuzivaji a to z divodu, Ze jim pro obstaravani této sité pln¢ staci

mobilni telefon.

Tablety

P1, PS5 a P9 pro praci na FB vyuZzivaji kromé mobilnich telefoni a pocitacii i notebookdl,
také tablety. PS5 tika: ,, Mame pocitace, mame i notas. Mame dva chytré telefony plus
mame jesté tablet, kde je FB. “

Zajimavy je fakt, Ze jini tii participanti tablet v minulosti vyuZivali, ale po obdrzeni
kvalitnéjSich mobilnich telefonti tablety z provozu vyftadili. ,, Méli jsme tablet, ale v
terénu mi to lezlo na nervy. Cim vétsi zarizeni, tim vic to prekdzi. Podle mé mobil dneska
zastava tuhle funkci dobre.* (P4). Shodné odpovida také P2: ,, Tablety jsme zrusili ve
chvili, co jsme dostali fakt dobry telefony. “ Dalsi z participantl fik4, ze tablety nemaji a
absolutné¢ si vystaci s mobilnimi telefony. Zmiiiuje, Ze ani nevi, na co by tablet v terénu

pouzil.

Zvyseni efektivity

VéEtsi kapacita pracovniku

Dva z participantii udavaji, ze ke zvyseni efektivity by jim mohlo napomoci, pokud by
méli veétsi kapacitu pracovnikti. P1 to komentuje nasledovné: ,,... pomohlo by to
efektivnéji pracovat, protoze té prace je hodné, zabira hodné casu a je tézké to nacpat do
vyjezdii, administrativniho dne a do dalsich véci, takze bychom potrebovali mit veétsi

«

kapacitu, nez mame. A to ji nemame zas tak malou si myslim. *

Motivace pracovniki

Dal$im dulezitym bodem, ktery zminili jini tfi z participantii, je motivace k praci v
prostiedi FB samotnych pracovniki. ,, Po technické strance mé nic nenapada, jako slaby
clanek vidim sama sebe. Prace na Facebooku mé nijak vyrazné nebavi. *“ (P6)

Podobné¢ odpovida také P9, ktery tika: ,, ...asi nam chybi do toho mit takovyto nadseni a
zapaleni, ze bychom se tomu chtéli vénovat. Prostor je u nas hodné velkej, na rozjeti FB

na plno nebo pro jiny ucely. “ Tento participant dodava, ze pokud by pftisel do tymu novy
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pracovnik se zapalem pro praci v online prostfedi, dostalo by se mu od vedeni plné

podpory.

Skoleni, zkuSenosti

Dva z participanti zminili, Ze by jim v efektivnéjSim vyuzivani FB pomohlo, pokud by
méli vice zkuSenosti s praci v tomto prostiedi. Uvitali by n¢jaké Skoleni, ¢i kurz, kde by
mohli ziskat potfebné ,,know-how*. Participant P10 ocekdva, Ze az nasbiraji potiebné
zkuSenosti v praxi, budou FB vyuzivat vice. ,, Dostali jsme néjaké zakladni skoleni od
kolegu z jiného centra. Jediné, co nam ted’ schazi, jsou zkuSenosti. Az zacneme sbirat
dalst zkuSenosti, tak to urcité budeme pouzivat vic, chce to cas.“ Naproti tomu P8 fika,
ze v jejich centru prace na FB funguje dobfe a nemé pocit, ze by potiebovali n¢jaké
vzd&lavani. ,, ...mdme to v té fizi, kde ndm to funguje. Spatné si dokdzu predstavit lepsi
stav. Urcité bych na néco nakonec prisel, ale takhle nam to vyhovuje.

ZkuSenosti participantli se vzdélavanim, které se zabyva vyuzitim socialni sité¢ Facebook

v terénnich programech, jsou popsany nize.

7:4dna oblast pro zleps$eni

Dva participanti mluvi shodné¢ o tom, Ze je aktudlné nenapadd 74dnd oblast, jejiz
vylepSeni by jim mohlo pomoci FB vyuzivat vice. Potvrzuje to vyrok P4: , Mné prijde,
Ze ten potencial, ktery to ma pro nase ucely, vyuzivame dost. Jasné, ze bychom mohli
chodit na rizny fora, kde se prodavaji drogy, ale na to fakt nemame cas. Jinak mé nic

nenapada. “

Metodické ukotveni

Ano

Vice neZ polovina participantil uvadi, Ze praci na Facebooku maji ukotvenou v metodice
svého centra. VéEtSina z téchto participanti uvadi fakt, Ze prostiedi socialni sit¢ Facebook
1 zplisob prace na této siti se pomérné rychle méni, a proto je tfeba metodiku aktualizovat.
,,Samoziejmé se to bude jesté dost ménit, protoze ty site se vyvijeji. Myslim, Ze ten
potencial jesté neni plné vyuzity, budeme se k tomu postupné propracovavat. “ (P4)

P5 tik4, ze maji v metodice uvedena zakladni pravidla jako naptiklad jak mit zabezpeceny
profil a v jakém znéni se zasild nové ptfidanym pratelim uvodni zprava, kterd je
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., Standardizovand “. Shodné se k problematice metodiky vyjadiuji i participanti P7, P8 a
P9, ktery dodava, ze plus vidi zejména kviili novym zaméstnancim, ktefi se s praci na
FB seznamuji. P1 zmifuje, Ze jednim z diivodi je i to, ,,aby se neztrdcely znalosti a
postupy, které byly ovérené. Aby se to znova nemuselo vymyslet, tak proto je to tam. Jako

«

priklad té dobré praxe.

Ne

Ctyfi z participantl praci v prostiedi FB metodicky ukotvenou nemaji. Je tomu tak
z n€kolika divodii. Dvé centra pouzivaji FB ve svych provozech kratce, jeden participant
hodnoti ukotveni v metodice pro jejich centrum jako nepotiebné a posledni z participanti
P2 tika: ,, Mdame to rozpracovany. My jsme védeli, Ze musime udélat metodiku a ja jsem
rikal, nechame to ted bézet a pak az budeme delat metodiku. Prislo mi hloupy délat
metodiku, kdyz nevime, jak to bude fungovat.“ Participant P3 naopak odpovida, Ze tuto
kapitolu v metodice nemaji a to z divodu, ze se o FB stard pouze jeden pracovnik.
,, Protoze se o to staram jenom ja, tak to mam néjak v hlavé, tu metodiku. Nikdy jsem to
na papir nehdzel. *“ Dodava, ze v ptipad¢, kdy by se mél o FB starat 1 jiny pracovnik, tak
by metodika pravdépodobné vznikla, ale v tuto chvili neni dle jeho slov potteba. P10
naopak sd¢€luje, ze ukotveni v jejich metodice je nutné. ,,Z mého pohledu by bylo fajn,
kdyby se to vyresilo celoorganizacné. Kdyz je to ted’ rozsirené, tak je nutné si stanovit
nejaka pravidla, jako to mame v jinych nasich sluzbach. Nemyslim si, Ze to bude néjaky
problém, ty zkuSenosti tam jsou a je nutny je jen posbirat a v metodice zvécnit. Jak si ted’
lidi ctou o tom, jak vymenit strikacky, tak potom si taky prectou, jak se pracuje na

socialnich sitich.

Vzdélavani pracovniki

Nikdo z participantd neuvedl, ze by pracovnici z jeho programu byli na néjakém
oficialnim ¢i certifikovaném vzdélavani. Dva z participanti fekli, Ze byli na vzdélavani
v jiném centru své organizace. ,, Ted byl kolega na internim vzdelani o FB a Fikal, Ze to
stejné o nicem nebylo, vedla to kolegyné. ““ (P9)

P10 tika, ze n¢kteti jeho kolegové byli kviili FB na stdzi v jiném centru organizace.

Postfehy a zakladni vychodiska poté piedali zbytku tymu. Spole¢né si stanovili postup

62



napftiklad pfi pfidavani novych pratel a probrali nékteré z moznych komplikaci, jeZ by
mohly nastat. Domlouvali se spole¢né také naptiklad, zda lidem na FB tykat ¢i vykat, aby
byl postup napti¢ tymem sjednoceny. ,, ...kdyz nas oslovi ¢lovek, ktery je viditelné starsi
nez my, kterého jsme jeste nevideéli, tak ja mam za to, nejdriv vykat a ndsledné se domluvit.
Narazi to na pohledy mladych lidi, kteri jsou zvykly, Ze se na sitich tyka. “(P10)

P1 o vzdélavani pracovnikil v této oblasti fika, ze nenasli zadny kurz, ktery by se pfimo
zabyval jejich cilovou skupinou a tématem, které by potiebovali. ,, Kontaktni prdace na
socialnich sitich, depistdz na socialnich sitich, terénni prace s uzivateli drog. Nic
takovyho neexistuje. TakzZe nejsou Skoleny, protoze neni, kam je poslat se skolit. ““ Znalosti
si pfedavaji pouze navzajem interné ve svém tymu. Podobné¢ se ke Skoleni vyjadiuje 1 P2,
kde budou mit taktéz interni Skoleni v rdmeci jejich organizace. Stejnym zpiisobem to
funguje také v organizaci P4, kde zkuSengjsi uZivatelé uci ty méné zkuSené. Tento
participant dodéava, ze by také uvital néjaky novy kurz, stejné jako participant P5, ktery
si mysli, ze kdyby se vyskytlo v tomhle sméru vzdélavani, tak by mu i¢ast na ném vedeni
schvalilo.

P3 se zminuje, ze nabidku kurzii k tomuto tématu nehledal, nepovazuje to aktudlné za
podstatné. ,,Jsem pouceny lajk ... nerikam, Ze by to bylo dokonaly, ty nase FB stranky,
ale maji standardni kvalitu.*“ Participant P8 tika, ze se také zadného kurzu neucastnil.
Domnivé se, Ze se pracovnici vzdélavaji nejvice praxi a tim, kdyz s klienty na FB

komunikuyji.

Postoj vedeni centra

Kladny

Nadpolovi¢ni vétsina participantl sd€luje, Ze vedeni jejich centra ¢i organizace ma k praci
v prostfedi Facebooku kladny postoj. P1 tika: ,,Ja to chdapu jako nezbytnost a vedeni mé
v tom podporuje.‘ Stejn¢ tak P4 ma pocit, Ze je ze strany vedeni podporovan. Od
organizace ziskali vice chytrych mobilnich telefond s daty, aby mohlo v prostfedi FB
pracovat vice pracovnikil. Zaroven zmifiuje, ze je tomuto tématu vénovan prostor i na
pracovnich vyjezdech jejich organizace a na poradach tymu. P6 shodné s ptedchozimi
participanty fika, ze jejich vedeni ma také kladny piistup. Domniva se, ze to muze byt i
tim, ze ,,vSechna HR centra postupné prechdzeji do online prostiedi ‘. Naopak P7 sdéluje,

ze vedouci jejich centra si stoji za tim, ze by FB m¢li pouzivat vice, ale pracovnici jsou
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z prace online frustrovani. Domniva se, Ze to je zejména malym pratel, které prozatim na
profilu maji.

Participant P8 uzavira diskuzi informaci, ze vedeni mélo zprvu pfistup velmi odmitavy.
, V roce 2017 jsme dokonce méli zakaz, Ze to je nebezpecné. Pak se o tom zacalo vic
mluvit a ted uz je to velké téema. Vzdycky kdyz prijdes s nécim inovativnim, tak to budi
obavy. Nevi se, jaky to ma dlouhodoby ucinek na tu sluzbu. Ale ted’ uz naopak, z téch

«

velmi odmitavych se staly velmi pozitivni reakce.

Zéaporny

Vedeni centra P10 chape pozitiva vyuzivani FB, zaroven si ale uvédomuje mnoho rizik.
Sam vnima dilemata, kterd s praci na socidlnich sitich souvisi. Uvédomuje si 1 rizika,
ktera bézny uzivatel nemusi vnimat, jelikoz prosttedi Facebooku povazuje za bezpecné.
Tento pocit s mohou uzivatelé utvaret na zakladé moznosti zabezpeceni profilu, o kterém
si mysli, Ze je dostacujici. Sdm o sob¢, jakozto o vedoucim centra, tika:, Ja jsem byl
dlouho dobu proti a ten vztah k tomu mam osobné rezervovanej, az negativistickej.
Nejsem paranoik, ale je to velkej bratr, ktery sbira informace, ktery by nemél. Druhd véc
je, Ze to neni o sblizovani lidi, ale o vydélku a o reklamach. “ Navzdory tomuto v centru

P10 FB profil pfed nedavnem zalozili a pro praci s klienty jej zac¢inaji vyuzivat.

Neutralni

Tt1 participanti udavaji, Ze jejich vedeni ma na praci v prostfedi FB neutrdlni nazor a
v této problematice se vice neangazuji. ,, Zatim to nechavaji dost na nas. “ (P2) Stejné tak
P3 tika: ,, Viceméne to nechava uplné na mé. Vedeni chdpe, proc to délame a nechdva to
v moji kompetenci.“ Posledni participant ma stejny pocit: ,,Jd myslim, Ze to vice méné
nechavaji na nas. Nejsou proti tomu, ale taky nas netlaci, abychom to vyuzivali vic, lip

nebo jinym zpusobem. *“ (P9)

4.3.6 Shrnuti dil¢i vyzkumné otazky III.

DVO III. se zabyvala moznym zvySenim efektivity prace v prostiedi FB, zjiStovala, jaka
zafizeni mohou pracovnici pro tuto praci vyuzivat a mapovala, jak maji programy

participantl vyfeSené metodické ukotveni. Zamétovala se také na vzdélavani pracovnika
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v této problematice a postoj vedeni, ktery je vétSinou kladny. Ve vét§in€ ptipadi nechava
vedeni praci na FB v kompetenci pracovnika ¢i vedoucich jednotlivych center, ale
zapojuji se do diskuze o této problematice.

Vsichni participanti se shodli, Ze po strance technického zabezpeceni v jejich programech
je naprosto dostacujici. VSechna centra vyuzivaji mobilni telefony s aplikaci Facebook ¢i
Messenger a pocitace ptipadné notebooky. Tt z participantli vyuzivaji pti praci online
navic tablety. Zajimavou oblasti bylo vzdélavani pracovnikii. VSichni participanti uvedli,
ze se zadného oficialniho vzdélavani ¢i akreditovaného kurzu netcastnili. Vzdélavaji se
povétSinou interné v ramci svého centra ¢i organizace. Nékolik participantt se shodlo na
tom, ze by nabidku vzdélavani v této oblasti ocenili a kurzl se radi zacastnili. Mohlo by
se jednat o kurzy zamétené na specifika prostiedi socialnich siti, komunikaci s klienty po

FB ¢i na mozné postupy aktivniho vyhledavani klientli v tomto prostredi.

4.3.7 Dil¢i vyzkumna otazka IV.

DVO IV. se zaméfuje na vnimand rizika spojena s pouzivanim Facebooku, a s tim
souvisejici eticka dilemata. Informace k zodpovézeni DVO IV. byly ziskané pomoci 4
tazatelskych otazek a to TO18, TO19, TO20 a TO21. Otazky byly kromé identifikace

rizik zamétfené 1 na moznosti prevence, kterou programy vyuzivaji.

Rizika pouzivani FB

Stigmatizace klienta

Participant P9 vnima jako jedno z mozZnych rizik stigmatizaci klient, ktefi se
s programem na FB prateli. ,, PFijde mi, Ze v nasich podminkach je riziko stigmatizace
klientii. Nekdo muze videt, Ze je nasim pritelem a pak to vytvori obrazek, Ze je to klient
nasi sluzby.“ Téma mozné stigmatizace klientd je Uzce spojeno s problematikou
anonymity klienti na FB a nastavenou ochranou soukromi, ktera se prolind vicero

otazkami napfi¢ celym vyzkumnym Setfenim.
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Sledovani profila

Vice nez polovina participantl uvadi jako rizika prace na FB zejména moznost sledovani
profilt klienti pracovniky a nahliZzeni jim prostfednictvim FB do soukromi. P1 o tomto
riziku tika: ,,Jsou tady rizika hlavné etického razu. Prdace na FB by mohla sklouznout
k néjakému tomu Smirovani, k voyerismu. Na to se musi davat pozor. P2 ma podobny
nazor jako pfedchozi participant. O prohlizeni profild klientd fika: , Klienti online
napisou vSechno. Najednou o nich miizeme védeét o hodné vic informaci. S tim souvisi
riziko, Ze néjaci pracovnici jsou zvédavi a budou sjizdet profily klientii. “ Totozné riziko
vnima 1 P6, ktery prohliZzeni profilti dava do souvislosti s depistdzi na FB. , Jako hlavni
riziko vidim tenkou hranici mezi depistazi a Smirovanim. A vnitiné jsem méla problém
s oslovovanim, i s ochranou soukromi, kterou miuzu skrz Facebook nabouravat.*
Participant P2 dodava, ze to muze ,, zpiisobit predsudky, Ze vstupujeme do jejich soukromi,

13

aniz bychom se zeptali“. K tématu zjisStovani informaci o klientech na FB se jini
participanti naopak vyjadiuji tak, ze je na kazdém clovéku, co vefejné na socialni sité

sdili.

Bezpecnost pracovnikt

Jeden z participantd zmifuje bezpe€nostni rizika pro pracovniky, kterd jsou spojena
s osobnim kontaktem, jenz se domluvi na FB s dosud neznamou osobou (zajemcem o
sluzbu). ,,Je to riziko takového zkresleného dojmu, které si jako pracovmnici musime
neustale uvedomovat. To, co vidime, je to, jak se ten clovek prezentuje na socialnich
sitich. Realita miize byt jind. Jsou tam rizika napriklad v pripadé prvnich kontaktu, kde
se muzeme bavit o néjakych bezpecnostnich rizicich. My viastné nevime a nemame pod
kontrolou, s kym se stykame. Na ulicich vime, koho oslovujeme. “ (P1). Mozna prevence

snizeni tohoto rizika je stejnym participantem popsana nize.

Snizovani face to face kontaktu

Stejny participant P1 zminuje dal§i mozné riziko, ze by pracovnici travili na FB vice Casu,
nez praci na ulici. Zaroven ale dopliuje, ze tato situace u nich v programu nenastala.
Uvazuje, ze je mozné tomuto riziku piedejit naptiklad i kontrolou, ze strany vedouciho

I3

pracovnika. Dodéava ale, Ze jejich program minuly rok navzdory ,, masivnimu oslovovani*
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na FB zaroven ,, tFikrat prekonal rekord v poctu oslovenych na ulici“, takze toto riziko se

neprokazalo.

Ztrata mobilniho telefonu

Participant P5 zminil obavu ze ztraty mobilniho telefonu ¢i kradeze pracovniho profilu.
., Miuize se stat, Ze dojde ke ztrate telefonii. Je taky mozné, Ze nas nékdo hackne a bude tak
ohroZena jejich anonymita.“ V tomto ptipadé¢ by mohl nékdo zjistit, jaké osoby jsou
s pracovniky na FB v kontaktu a mohl by si odvodit, ze se pravdépodobné¢ jedna o klienty
programu. Zminéné riziko ale hrozi 1 s jinymi komunikaénimi kanaly. Naptiklad pokud
pracovnik ztrati mobilni telefon s uloZzenymi telefonnimi ¢isly klientt, ¢i s historii SMS
nebo hovorti. Tomuto riziku lze pfedejit kvalitnim zabezpe€enim mobilnich telefont,

tablett ¢i notebooku.

Absence osobniho kontaktu

Jeden z participantl popisuje riziko, jenz vidi v komunikaci, ktera probiha ptes socidlni
sité. ,, Vidim tam rizika toho, Ze byt dobre vedena komunikace nebo poradenstvi, nemusi
dobre dopadnout. A ja na to potom nebudu mit moznost zareagovat. Staci néjaky blby
smajlik... “(P10) Participant zminuje, ze muze dojit i ke Spatné interpretaci piijaté Ci
odeslané zpravy nebo odmliceni ze strany klienta. Neblah¢ néasledky by mohla také mit
pozdni reakce ze strany pracovniki. ,,Ja pred sebou toho clovéka nemam. Sméje se ten
clovek? Nebo uz si nic neprecte? Vidim tam spoustu neznamych, mozna se daji vyresit a

pak moje obavy zmizi. Ale myslim na to, co vsechno se miize odehrat.*“ (P10)

Znevvhodnovani klienta

P10 vyjadiuje také obavu, jez se tykd znevyhodnovani klientd, ktefi nemaji FB nebo
pristup na internet. ,,Je tady riziko, ze lidi, kteri k FB nemaji pristup viibec, tak miizou byt
pozadu viici ostatnim. “ Uvadi piiklad, kdy budou pracovnici sdilet ptispévek, ze se v K-
centru bude vydavat druhy den polévka. Obava se toho, ze si prispévek zobrazi a do K-
centra dorazi klienti, jeZ maji 1 jiné moZnosti a jsou na tom ,,1épe*, ¢imz mohou byt nékteti
klienti jesté vice znevyhodnéni. ,,...v porovnani s nekym, kdo Zije za méstem ve stanu. Ty

zpravy se mohou dostat k lidem, kteri to potrebuji ,min ‘ a jsou na tom financné lip “.
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Prevence rizik

Metodika, $koleni

Ctyfi participanti zminili, Ze by jim jako prevence rizik mohlo poslouZit zapracovani
prace na Facebooku do metodiky, ¢i zicastnéni se Skoleni na toto téma. Napiiklad P4
popisuje situaci, kdy kvali neznalosti prostiedi FB malem vytvofil skupinovou
konverzaci pro vice navzajem se neznajicich klientil, ¢imz mohl ohrozit jejich anonymitu.
,,Staci neznalost a clovek miize napachat dost blbé veci. Mné se tieba stalo, Ze jsem udélal
konverzaci vice lidi a nastesti mé kolega vcas zastavil. Prevenci by urcite bylo to sledovat
a mit néjaké skoleni. Tohle jsou veci, které cloveku na prvni dobrou prosté nedojdou. Jsou
to takové zaludnosti. “ Domniva se, Ze Skolenim ¢i podrobnéj§im popsanim v metodice,

by se témto situacim dalo predejit.

Identifikace problému

Dva participanti mluvi o tom, Ze prevence rizik je mozna az po jejich identifikaci. Poté
by méla byt dle jejich odpoveédi nastavena pravidla, kterymi se dd nékterym rizikiim
predejit. P6 si mysli, Ze dilezita je také diskuze o ,, spornych vécech “.

Participant P1 popisuje piiklady opatfeni, kterd maji v jejich programu. Naptiklad na
prvni kontakt s ¢lovékem, se kterym setkdni pracovnici domluvili prostfednictvim FB,
chodi vzdy ve dvojicich a setkéavaji se se zdjemcem o sluzbu na vetejné dobte dostupnych
mistech. Vyjadiuje se také k pfistupu k informacim o klientech. ,, Druhd véc, treba u
voyerismu a toho Spehovani, to je o tom, ze uz v ramci zavadeni se musi lidem Fikat, Ze to
je v rozporu s néjakym principem na ochranu soukromi.“ P1 se domniva, ze zasadni je
rizika identifikovat, védét o nich, a poté pracovat na jejich prevenci v podob¢ nastaveni

jasnych pravidel.

Informovani klientd o nevhodnosti pfispévku

Ctyfi participanti se setkali se situaci, kdy néktery z jejich klientdi sdilel na Facebook
néjaky nevhodny prispévek, at’ uz ve formée textu ¢i fotografie nebo videa. Domnivaji se,
ze je prihodné, pokud takova situace nastane, klienty na nemistnost ptispévku upozornit.
, Kdyz uvidime, zZe nékdo nahral obrazek drog nebo podobné, tak mu napiseme.
Upozornime ho na to v soukromé zprave. Veétsinou nam potom neodepisujou, ale nastésti

se to nedéje moc casto.* (P4). Stejny participant dodava, Ze by bylo vhodné udé¢lat pro
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klienty osvétu o internetu.P5 na otdzku ohledné€ informovéani klientli o nepatii¢nosti jejich
prispévki odpovida: ,, Parkrat jsme jim psali. Psali jsme klientce, co byla v problémech
s OSPOD a davala tam fotku, ze kouri Marihuanu. Naznacili jsme, Ze by to tam asi davat
nemeéla. “ P9 uvazuje, jak na takovou situaci zareagovat. ,,Jsou to informace, které o sobé
ty lidi pousti ven. A asi jim je jedno, kdo to vi. “ Pfemysli o tom, Ze takova situace nabizi
prostor téma s klientem oteviit pfi osobnim kontaktu.P10 ma obdobny nazor. Rika, Ze
pokud vySe zminéna situace nastane, tak klientovi pfeda tipy na zabezpeceni soukromi a
upozorni ho, aby si rozmyslel, jaké informace o sob¢ sdili. Participant vychazi se své
osobni zkuSenosti, kdy se setkal s tim, Ze se po internetu §ifi screenshoty uzivateli z
ruznych diskuzi na FB, kdy je dle jeho nazoru jasné, zZe se ne kazdy uzivatel FB vyzna
v jeho prosttedi a je si védom moznych dopadii sdilenych ptispévki na jeho osobu. ,,Jd
bych byl pro roli pritvodce. Rict mu ,poslal jsi nam Zadost o pratelstvi, tak tady mds néjaky
navod o bezpecnosti. Vidime, co tam davdas, a tohle i tohle je hodné pres limit. A tohle i
tohle by ti mohlo vyloZené ubliZit. * Nebo se miizu tvarit, Ze kdyz mi to nerekl osobné, tak
to nevidim. “ Poté se participant vraci k metodickému ukotveni, kde by dle jeho nazoru

mélo byt stanoveno, do jak ddvné historie pfispévkli mohou pracovnici nahlizet.

Promysleni pfispe€vku a dosahu

Participant P10 vidi moZnost prevence jistych rizik v dikladném promysleni ptispévkd,
které¢ budou pracovniky publikovany a zvazovanim toho, ke komu doputuji a co mohou
zpusobit. Stejné jako v kontextu sdilenych informaci klienty na jejich osobnich profilech,

tak 1 zde dodava, Ze je na misté opatrnost.

Anonymita klienti a jina eticka dilemata

Soukromi klientii (znalost jmen)

Ti1 z participant se vyjadiuji k soukromi klientl, potazmo ke znalosti jejich pfijmeni
diky pratelstvi na FB, pokud je tam maji uvedené. P2 tika: ,, Viastné nevim jak to uchopit.
Nechavame to na klientech. Posilame mu zpravu, Ze vystupuje z anonymity. ““ P6 popisuje,
ze aktivné nikoho o ptatelstvi nezadaji a klienty si sami nevyhledavaji. ,, Klient nas musi
pozadat sam, nasledné mu zasleme zpravu o tom, co jsme za sluzbu atd. Pokud on je se
v§im ok, pridame ho do seznamu pratel. *“ Participant P10 zminuje moznost, Ze nékteii

lid¢ jsou na FB registrovani pod piezdivkami, coz by piipadné dilema se znalosti pfijmeni

69



klienth mohlo vyfiesit. Zaroven ale upozornuje na skutecnost, Ze neuziti vlastniho jména

odporuje pravidliim a smluvnim podminkam Facebooku.

Skryty seznam pratel

Jedna z mozZnosti ochrany soukromi klientli, kterou maji pracovnici na pracovnich
profilech, je skryt seznam pratel. Ani toto nastaveni ale 100% nezaruci, ze se klienti
navzajem neuvidi. V tomto piipad¢ totiz zélezi 1 na nastaveni soukromi profild
konkrétnich klienti. Takto zabezpeceny profil ma nadpoloviéni vétSina participantd.
VétSina z nich zaroven klienty informuje o skute¢nosti, ze se mize ostatnim uzivatelim
Facebooku zobrazit jejich ptatelstvi s terénnim profilem v zavislosti na jejich vlastnim
nastaveni soukromi uctu. Informace klientdm pieddvaji Ustné ¢i formou letacku pfi
osobnim kontaktu. Nékteré programy maji tyto informace napsané pfimo na svém profilu.
S timto postupem se ztotoziiuje i P10 a dodava: ,,Je to potom cisté na rozhodnuti toho
klienta, jestli si nas prida. “

P9 tika: ,,Mdme tam vlastné takovy seznam pratel, pojmenovany klienti, a tam si
zarazujeme ty, u kterych vime, Ze klienti 100% jsou. U prispévku zaklikneme, Ze je pro
klienty, takze by se to mélo zobrazit jenom jim. Ale jinak zamknuté to nemame, moc tomu
nerozumime, takze jestli néjaké moznosti jsou, tak je to fajn. . Tento participant v pribéhu
rozhovoru opakované zminuje, Ze maji pii1 praci ve FB prostredi zna¢né rezervy.
Participanti se aZ na vyjimky shoduji na tom, Ze maji nejen skryty seznam ptatel, ale 1
obsah jejich profili si mohou prohlizet pouze jiz potvrzeni ptatelé. Prispévky klientt
pracovnici neoznacuji ,,to se mi libi* ani nesdili. P10 popisuje svou obavu z toho, ze 1
pies tato zabezpeceni se diky profiliim terénnich programi ¢i K-center mohou propojit ¢i
seznamit lidé, ktefi by se spolu jinak do kontaktu nedostali. Na zavér ale dodava, ze stejna
situace muZe nastat 1 pii osobnim setkani v terénu nebo K-centru. Nicméné v prostiedi

socialnich siti je dle jeho nazoru tato moznost vétsi a snazsi.

Vulgarita na FB

Jeden z participantii vnimé dilema ve spojitosti se sdilenim vulgarnich ptispévkl ¢i
komentéit. Jednim z nich je, zda takovy komentar pod ptispévkem pracovnikii smazat ¢i
jej tam nechat. Nabizi se zde dle P10 n¢kolik otazek: ,, Co tim rikam?,Mily kliente, ses
hlupak?* Nebo ,mily kliente, nemuzes tady vyjadrit svuj ndzor?‘. Nebo tim klienta
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chranim? A mam ho chranit timhle zpiisobem? A kdyz ten prispévek odstranim, tak jsem
cenzor?“. Z citované odpovédi participanta je ocividné, Ze nad tématem mazani
komentait od klientl pfemysli z vicero thli, nicméné jednotné odpovédi na jeho otazky

zfejmée neexistuji.

Vztah pracovnik a klient

Dalsi mozné dilema ¢i riziko P10 spattuje v terminologii Facebooku. Konkrétné se jedna

ree
1

0 pojmenovani ,,pratelstvi* pro spojeni profila. ,, Uz i tohle posunuje nebo miize posunout
vztah sluzby a klienta. My nejsme pratelé, jsme pracovnici a klienti. ,Ja myslel, Ze jsme

pratelé. * To ndm nikdo v osobnim kontaktu nerikd. Ale moznd se to ted’ bude ménit. *

Z4dné dilemata

Na rozdil od ostatnich participanti zadné etické ani jiné dilema nevidi participant P9,
ktery tika, ze profily klientli neprochazi. Zminuje, ze na to neni ¢as ani prostor. ,, Kdyz
nekdo da na zed’ ,jdu se zabit’, tak na to samoziejmé zareagujeme, ale zZe bychom sjizdeli
vSechny fotky, co tam kdo ma, tak to nedelame. Takze nam to Zadné etické dilemata
neprinasi. “ Stejny nazor vyjadiuje také P3, ktery si shodné€ neni védom zadnych etickych

dilemat.

4.3.8 Shrnuti dilé¢i vyzkumné otazky IV.

DVO 1V. zodpovédéla otazky ohledn¢ moznych rizik vyuzivani FB pro praci s klienty a
vénovala se také prevenci téchto nebezpeci. Predné je dulezité piipadna rizika
identifikovat jesté pred tim nez nastanou, aby k nim byly popsany doporucené postupy
jak v ptipad¢€ potieby k t€émto potizim ptistupovat. Participanti se shoduji, Ze nékterym
hrozbam se da alespoil ¢astecné predchazet pomoci dikladného zabezpeceni profili a
stranek, ¢i diky edukaci klientii a sepsanim postupt prace v prostfedi FB v metodikach
programu. Nastavenim skrytého seznamu ptatel sice pracovnici nezaru¢i 100%
anonymitu klientl, ale je to jedno z maximalnich opatfeni, které je mozZné provést.
Velkym tématem pro mnoho pracovnikli byla pravé anonymita klientii, kterd mize byt
v prostiedi FB naruSena 1 v zavislosti na kvalité nastaveni soukromi profilti konkrétnich

klientd. Dva participanti z deseti v zavéru uvedli, Ze si Zadna etickd dilemata

neuvédomuyji.
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4.3.9 Dil¢i vyzkumna otazka V.

wJakym zpusobem chtéji centra rozvijet praci na Facebooku do budoucna? “ je znéni
posledni dil¢i otazky DVO V. Otazka se zamétuje na pokracovani prace danych center
v prostfedi FB a na zmény, pfipadné novinky, které centra pfi praci v online prostiedi
chystaji nebo nad nimi uvazuji. Pro ziskani potfebnych informaci a dat byly kladeny

pouze dv¢ tazatelské otazkyTO22 a TO23.

Plan prace v budoucim roce

Kontaktni nastroj

V odpovédi na TO22 se jeden z participantli vyjadril k tomu, ze maji s kolegy v planu
pokraCovat ve vyuzivani Facebooku jako kontaktnim néstroji. Dle odpovédi, které
zazn€ly v pribéhu dotazovani ostatnich participantli lze usuzovat, Ze ackoli tuto
informaci pii rozhovoru nezminili, budou jejich programy FB timto zpisobem nadale

vyuzivat také, jelikoZ se FB jako kontaktni nastroj participantim osvédcil.

Aktivni depistaz

Participanti P1, P2 a PS5 planuji v jejich programech FB v budoucim roce vyuZzivat
k aktivni depistazi, diky které chtéji do svych programil navazat nové klienty. Jedna se
zejména o aktivni oslovovani formou rozesilani soukromych zprav uzivatelim, dle
navrhi samotného Facebooku. P5 o jejich tmyslech tika ,, Plany jsou vidycky velké.
Neékteré plany z letoska ziistanou i pro pristi rok. Spousta toho, co jsme chtéli, jsme
nestihli. Svadim to tak trochu na Covid, Ze na to nebyl prostor ... Takze tyhle plany asi
ziistanou. Néjak lépe uchopit depistaz klientu FB.* Participanti se shoduji na tom, ze

depistdz v prostiedi FB je proces, ktery je vSak ¢asove narocny.

Metodické ukotveni

Participant P2 se ve spojitosti s plany prace na FB vyjadiil k problematice metodického
ukotveni, kterou mé vice nez polovina participantli z ostatnich programt jiz vyieSenou.
,,Mam vizi toho, jak to uchopit metodicky. Jak to tam budeme davat, co tam budeme

davat, kdo to bude mit na starosti.” Metodické sjednoceni a ukotveni této Cinnosti
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v metodikdch ¢i manuélech center povazuje vétSina participanti za dilezité, jak uz bylo

popsano v DVO III.

Sdileni vice obsahu

Sdileni ptispévkl na FB je dilezit¢ mimo udrzovani kontaktu se stavajicimi sledujicimi
zejména pro dosah stranky k dalsi osobam. Pravidelné sdileni ptispevkl terénnich
programl muiZe zajistit, ze si jich uzivatelé¢ pravdépodobnéji vSimnou mezi nejnoveéjSimi
prispévky ucta, které sleduji. Jak bylo jiz popséno v teoretické Casti prace, u sdileni
obsahu by nem¢la prevySovat kvantita sdilenych piispévkil jejich kvalitu, nicméné je
vhodné, aby profil nezel prazdnotou a pfispévky byly aktudlni, na ¢emz se shoduji 1
participanti. P3 o sdileni ptispevki ve spojitosti s planem prace tika: ,, Kazdy tyden se tam
budeme snazit nahodit néjaky prispevek a rozsirit okruh lidi, co nas sleduji. *“ ZvétSeni
okruhu osob, které danou stranku na FB sleduji, mizZe nesporné piispét k pasivnimu
osloveni uzivateli, jez by sluzbu mohli potencidlné vyuzit a zvysit tim i1 celkové

povédomi o terénnich programech.

Beze zmény

v 7

Mensi ¢ast participantl vyjadrila, ze v budoucim roce nic pii praci na FB ménit nechtéji.
Dulvodi je nékolik. Nékteti z nich jsou s aktudlnim fungovanim spokojeni, jini zminuji,
ze potiebuji jesté Cas k tomu, aby byl naptiklad vyCerpan okruh ,,ptatel na FB, kter¢ je
mozné z jejich strany aktivné oslovit. Neékolik participantt sd€lilo, ze je prace na FB
v jejich programech teprve v zacatcich, a tak si nechavaji dostatek prostoru pro sbirani

zkuSenosti pred tim, nez budou praci na FB vice strukturovat.

Ziskani vice klientt

Jedna z participantek se svétila, Zze by rada ziskala pro FB profil jejich programu vice
,pratel®“. Neni si ale zatim jista, jakym zptisobem toho dosahnout. ,, Chtéla bych, abychom
tam méli vice klientu. Nevim, jak toho dosahnout. Myslim, Ze stranku uz se mi podarilo

zlepsit. Planuju to néjak zefektivnit, ale nevim moc jak na to.* (P7)
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Ziskavani zkuSenosti

Participanti P9 a P10 popsali, Ze v praci na FB vnimaji jisté rezervy a moznosti, které
doposud plné€ nevyuzili. Oba shodné popisuji, ze zddnou zmeénu prace v prostiedi
socidlnich siti neplanuji a zaméfi se spiSe na sbirani novych zkuSenosti a vyuziti
stavajicich moznosti FB. P9 tika: ,,Ja si uprimné myslim, Ze mame tak velké rezervy, Ze
nema smysl rozjizdet néco nového, kdyz FB nemame dostatecné projetej a nemdame
vyuzité vSechny moznosti. Spis budeme vylepsovat to, co uz mame a vyuzivat to vic.“
Podobny nazor ma také P10, ktery tika: ,,Ja chci v tomhle roce sledovat, jak se to bude
vwijet. Chci, abychom ziskavali zkuSenosti s praci tam, protoze je samoziejmé nemame,
urcité ne vsichni. ...abychom se naucili tam délat zakladni praci, pridavat prispévky a
odpovidat na pratelstvi.

Oba zminéni participanti se k praci v online prostfedi stavi kladn¢ a nemaji v planu ji
omezovat, nicmén¢ shodn¢ zminuji, ze kontakty pies FB nestavi na stejnou uroven
s osobnimi kontakty.

Vy8e zminény participant mluvi o tom, Ze jelikoz profil na FB je v jejich programu
novinkou, nechévaji si ¢as 1 na zhodnoceni dosavadni prace. ,, Na konci roku to
ohodnotime a pak si rekneme, co budeme deélat dal. Ja si dokazu predstavit i to, Ze
nebudeme praci na FB nijak posilovat. “ Participant vysvétluje, Ze na konci roku vytvoii
statistiku a pokud se prokaze, Ze si klienti jejich profil vyhledavaji sami, tak s aktivnim
oslovovanim na socialnich sitich pracovat v jejich programu nebudou a nechaji iniciativu
pouze na klientech, at” uz téch stavajicich, ¢i novych zajemcich o sluzbu. Participant
dodava, Ze pokud si klienti budou program sami piidavat do ptatel, tak se bude jednat o
uspokojujici situaci. ,, ...v tu chvili bude cil spinén. Vite, co jsme za sluzbu, vite, kde nas
najit a vite, kudy od nas tecou informace. Zkratka vite, na koho se obratit. Nemam ambici
tam mit tisic lidi a pridavat dva prispévky denné. Jde mi o to, aby tam byly informace o
tom, Ze ted délame tohle a v terénu jsme takhle. , Berete-li nitrozilné, tak berte bezpecnéji

— tady je video o nitrozilni aplikaci‘ nebo ,takhle vypada absces . (P10)
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Chystané novinky

Instagram

Tt1 z participanti zminili jako hlavni novinku praci na dal$i socidlni siti — Instagramu.
P2 odpovédél na otazku tykajici se novinek nasledovné: ,, Urcité Instagram. ProtoZze FB
uz je mrtvej, u mladejch ted’ zije Instagram. Myslim, Ze Instagram zjevné rozjedeme. “
Participant fik4, Ze sdm Instagram v soukromém Zzivoté nepouziva a zalozil si ho jen, aby
pochopil, jak tato aplikace funguje. Ve sdileni fotek v této aplikaci osobné zadny vétsi
smysl nevidi. 1 pfes to ho ale vnima jako uzite€ny pracovni ndstroj, ktery v jejich
programu zalozi. ,, Zaméstnanci maji za ukol hodné fotit a davat to na spolecny disk.
Dopredu se zdsobujeme fotkama. Rikdme si, co maji fotit v terénu. Treba batoh s logem,
co délaji nebo se vyfotit tam, kam jezdi. “ (P2).

P4 taktéz vnima, ze na FB jsou aktivnéjsi spiSe starSi uzivatelé. Instagram chape jako
moznost, jak oslovit 1 mladsi osoby, které FB nevyuzivaji. ,,Je pravda, Ze FB zacina byt
pro lidi 30 plus. Mlady jsou spis na Instagramu. Mozna se tam budeme muset presunout,
protoze nam nic jiného ani nezbyde. Dneska jsme dostali nové telefony s rovnou
nainstalovanym Instagramem, takze uvidime.

Jeden z participant naopak udava, ze v jejich programu se budou snazit na Instagram
pridavat vice ptispévkl nez doposud, aktivni depistaz ale neplanuji. Tento participant vidi
miru rizika v oslovovani na Instagramu podobné velkou jako na FB. ,, Uz jenom to, Ze
nekoho oslovim s tim, Ze by to mohl byt uZivatel drog. Nevim, jestli mu to nékdo
kontroluje, treba rodice nebo partner. Uz to muze byt rizikem. Pak vidim, Ze vstupuju do

jeho osobniho prostoru, néjak nevyzadané. Coz mi neni blizky. Nechal bych to na

uzivatelich, aby si nas nasli. “ (P3)

Profily pracovniki

Participant P8 zminil, Ze v jejich programu pfemysli nad zalozenim Facebookového
profilu pro kazdého zaméstnance, aby klienti mohli komunikovat s konkrétnim
pracovnikem. ,, Ted’ mame v planu, Ze si kazdy zaloZime sviij profil. A kdyby nékdo
z nasich klientii se chtél domlouvat tak, aby o tom ostatni nevédeli, tak miize napsat tomu
konkrétnimu clovéku.” Na otazku, zda si potom informace od klientil pracovnici v tymu

nesdili, odpovida: ,,Je to spis pro pocit toho klienta. Mame klientské intervize, takze se to
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stejné dozvime vsichni. Pravdou je, Ze vlastné je to takovy klamavy, to budeme muset jeste

doresit.

74dné chystané novinky

Vice nez polovina participantll Zddnou novinku v prostfedi socialnich siti neplanuji a
chtéji pokracovat v jejich stavajici praxi, at’ uz z divodu nedostatku casu, dobie
fungujicich postupi ¢i nevycerpani stavajicich moznosti, které jim FB nabizi. P3
rozhovor o novinkéch pfi praci na FB zakoncuje nasledovné: ,, Nemdame néjaké ambice
tam néco meénit. Napadlo mé tieba, ze bychom mohli tocit videa, Ze by to mohlo mit dobry
ohlas. Je to cesta, kterou by se dalo vydat, ale to asi spis do budoucna, kdybychom neméli
moc co na praci.

Jeden z participanti rozhovor zakoncil s ismévem a otazkou: ,, Pro¢ ménit néco, co

funguje dokonale? *“ (P8)
4.3.10 Shrnuti dil¢i vyzkumné otazky V.

DVO V. mapovala, jak budou participanti pii praci na socialnich sitich pokraCovat
v piistim roce. Cast participanttl zminila, e se chtéji vice zaméfit na aktivni depistaz na
FB, prostiednictvim oslovovani konkrétnich uzivatelskych ucti. Néktera centra premysli
nad vytvofenim instagramového Uctu, ktery by jim mohl pomoci zvysit miru kontaktni
prace s mladsimi klienty. Centra, kterd ucty jiz maji, planuji jejich Castéjsi vyuziti. Vice
nez polovina participant planuje sdileni vétSiho poctu ptispévkl na svych profilech a
strankach. Obsah piispévki by mél byt zaméfen nejen smérem k samotnym klientiim
programd, ale také pro SirSi vetejnost, ktera se o tuto problematiku zajima. Je to jedna
z cest jak zlepSovat a udrzovat vztahy s vetejnosti (PR). V urcitych centrech se pracovnici
chtéji také zaméfit na doplnéni metodickych materidli s informacemi a doporuc¢enimi na

téma prace na FB. N&kteii participanti chtéji pokraCovat ve své stavajici praxi, kterou

povazuji za dobrou nebo aktualné dostacujici.
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4.4 Shrnuti vyzkumného Setieni

Hlavni vyzkumna otazka znéla: , . Jakym zpiisobem je vyuzZivan Facebook v
nizkoprahovych terénnich programech s uzivateli drog? “. Tato otazka byla zodpovézena
pomoci péti dil¢ich vyzkumnych otazek, které se zamétovaly na informace ohledné
vyuZzivani socidlnich siti v konkrétnich terénnich programech a tdzaly se na vyuzivani FB
pii préci s klienty. Mapovaly piekazky v efektivnéjSim vyuzivani FB a eticka dilemata,
jez mohou pracovnici pocitovat ve své kazdodenni praxi. Posledni dil¢i otdzka se
zamétovala na rozvoj prace v prostfedi socidlnich siti v budoucnu. Potfebné informace
k vyhodnoceni vyzkumného Setfeni poskytlo 10 participantd, kteti se zucastnili

polostrukturovanych rozhovorti.

Z vyzkumného Setieni vyplyva, Ze Facebook je v nizkoprahovych terénnich programech
s uzivateli drog vyuzivan vicero zptisoby. Jednotny postup ¢i ndvod neexistuje. Zakladni
odliSnost vyuzivani Facebooku napti¢ programy vychazi z faktu, zda mé dané centrum
zalozenou ,,firemni stranku* ¢1 ,,0sobni profil“. Vzhledem k této skutec¢nosti se 1isi nejen
mozné zabezpeceni soukromi, ale naptfiklad 1 moznost vyuziti aktivni depistaze
v prostiedi FB. Jak vyplyva ze zkuSenosti participanti, aktivni depistdz lze Iépe
praktikovat prostfednictvim osobniho profilu, ze kterého je mozné vyhledavat potencialni
uzivatele nelegéalnich navykovych latek a snaze je aktivné oslovovat skrze soukromé

zpravy C¢i zadosti o ptatelstvi. Naproti tomu firemni profil se jevi jako vhodné&jsi pro PR.

VSsichni participanti vyuzivaji FB ve své praxi, vétSina z nich zejména pro komunikaci
s klienty. Nejcastéji jsou profily vyuzivany pracovniky pro domlouvani osobnich setkani
v terénu nebo k edukaci, a to nejen klientl, ale i Sir§i vefejnosti. Devét z deseti
participanti sluzby poskytované prosttednictvim FB vykazuje. VétSina pracovnikia
zaroven uvedla, ze postup prace na FB maji ukotven v metodice svého centra nebo

povazuji za dulezité jej tam v blizké dob¢ ptidat.

Mezi hlavni vyhody vyuZzivani FB participanti fadi nizkoprahovost, narlst prvnich
kontakti s novymi klienty a ¢asovou flexibilitu. Opakované¢ zminovanou vyhodou je
rychlost pfedavani informaci od pracovnikit smérem ke klientim. Participanti si

uvédomuji také nevyhody, kterymi je zejména Casova narocnost pro pracovniky ¢i rizika

77



spojend s moznym prolomenim anonymity klientd. Jedna se zejména o pfistup
k soukromym ptispévkiim, fotkdm a taktéz celému jménu a pfijemni, pokud jej maji
klienti na FB uvedené. Dotazovani se shodli, Ze n€kterym rizikiim je mozné predejit
dikladnym zabezpecenim pracovnich profili ¢i stranek a edukaci klientd o bezpecnosti

pohybu na internetu.

Nadmérna vétSina participant sdélila také své plany, aktivity a novinky, které chtéji
uskutecnit v blizké budoucnosti. NejvyznamnéjSim vystupem je fakt, Ze ¢ast z nich
uvazuje nad rozsifenim prace v online prostiedi o dalsi socialni sit, kterou je Instagram.
Zde se dle jejich ndzoru pohybuji spise mladsi uzivatelé, jez by se jim na FB nepodaftilo
kontaktovat. Kromé& uvazovani nad vyuzitim dal$i socidlni sité se vétSina participantt,
konkrétné ti, ktefi nemaji ve svych programech doplnénou metodiku o praci na FB,

shoduje, Ze je tieba tuto absenci napravit.

Vyznamnym vystupem vyzkumného Setfeni je mimo vySe popsanych vysledki také
ziskana informace o absenci nabidky vzdélavacich kurzt pro pracovniky nizkoprahovych
terénnich programti s uzivateli drog, které by se tykaly naptiklad aktivni depistaze

v prosttedi FB ¢i prace s klienty v tomto prostiedi.

Na zaklad¢ ziskanych dat je mozné navrhnout urcita doporuceni, jeZ by mohla zjisténé

nedostatky nékterych programu zlepsit.

Autorka pracovniklim doporucuje se pied samotnou registraci na socialni siti zamyslet,
k ¢emu chce centrum profil a socialni sit’ primarné vyuzivat. Pokud se pracovnici
rozhodnou pro klientskou praci, ptipadné aktivni depistaz, jevi se jako vyhodnéjsi zalozit
edukovat ji a zvySovat povédomi o svém programu, je lepsi volbou firemni stranka.
MozZnou variantou je také zalozit nejdiive osobni profil (ktery je pfi tvorbé stranky stejné

nutnosti) a poté firemni stranku a vyuZivat ob¢ varianty spole¢n¢ k riznym ucellim.

V zavislosti na vybrané varianté je druhym dtlezitym krokem zabezpeceni osobniho
profilu, pokud se pro jeho zaloZeni pracovnici rozhodnou. Z tohoto profilu je poté¢ mozné
vyhledavat ,,ptatele pratel ¢i reagovat na nabidky lidi, které ,,moZna znate*, jeZ Facebook

sam nabizi. Néktera centra voli pro aktivni depistaZ moznost oslovovani v podobé
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rozesilani soukromych zprav konkrétnim osobam, jiné programy posilaji témto
uzivatelim tzv. zadosti o pratelstvi. Jako vhodné se jevi tuto ,,oslovovaci zpravu*
v daném programu sjednotit, aby vSichni osloveni uzivatel¢é FB obdrzeli zpravy ve
stejném znéni, ¢imz se mize predejit pfipadnym pochybnostem oslovenych osob i jejich

stigmatizaci.

V obou piipadech je diikladné zabezpeceni soukromi profilu, minimaln¢ skrytim seznamu
pratel, nutnosti pro alespon Caste¢né zabezpeceni anonymity klientd programu, ktefi jiz
jsou mezi ,,prateli“. Zasadni je také informovat uzivatelé sluzby o skuteCnosti, ze jejich
reakce na prispévky se mohou zobrazit ostatnim uZzivatelim FB, a mohou tak byt spojeni
s ,terénnimi profily“. Zaroven je vhodné klienty upozornit, aby na sdilené pfispévky

pracovnikl rad¢€ji nereagovali.
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5 ZAVER

Diplomova price se vénovala tématu vyuZiti socialni sit¢ Facebook v terénnich
programech s uzivateli drog. Jejim cilem bylo popsat a definovat terénni programy i
problematiku vyuzivani socidlnich siti a zmapovat mozZnosti vyuZiti socialni sité

Facebook v téchto programech.

Tii1 prvni kapitoly se zamérovaly na teoreticka vychodiska spojena se socialnimi sitémi a
terénni praci s uzivateli drog. Jednalo se o konkrétni popis terénni prace a jejich specifik
s uzivateli navykovych latek. Stru¢né byla predstavena také zévislost na navykovych
latkach a pojem ,,uzivatel drog*. Druha kapitola se navic vénovala pfirozenému prostiedi
klient ve vztahu k socidlnim sitim a byla zde popsana depistaz, ktera (jak se ukazalo ve
vyzkumném Setieni) je velkym tématem pii praci v tomto prostiedi. Samotné socidlni
sité¢, s dlirazem na Facebook, byly definovany ve tieti kapitole, v¢etné jejich mozného
vyuziti a kratkého popsani specifik komunikace v online prostfedi. Pfedstaveny zde ve
strucnosti byly aktudlné nejpouzivanéjsi socidlni sité jako Twitter, TikTok a Instagram.
Jedna z podkapitol byla vénovéna také anonymité a zabezpeceni soukromi v prosttedi

Facebooku.

Ctvrta kapitola byla vénovéana vyhodnoceni vyzkumného 3etfeni, kde byly zanalyzovany
polostrukturované rozhovory s deseti participanty, diky kterym byla zodpovézena hlavni
vyzkumna otazka, jez znéla: ,,Jakym zpiisobem je vyuzivan Facebook v nizkoprahovych
terénnich programech s uzivateli drog?“. Jak bylo popsano ve shrnuti vyzkumného
Setieni, Facebook je v nizkoprahovych terénnich programech s uZivateli drog vyuzivan
vicero zpusoby. Zakladni odliSnost v jeho uplatnéni vychazi ze situace, kdy se pracovnici
rozhoduji, zda zaloZzit osobni profil ¢i firemni stranku. Lze shrnout, Ze FB je nejvic

pouzivan ke komunikaci s klienty a k propagaci center a aktualit z drogové problematiky.

Z vyzkumného Setfeni vzeSlo nékolik podnétl, jeZz by mohly oteviit diskuzi mezi
pracovniky terénnich programi o dané problematice. Dle subjektivniho ndzoru autorky
se jedna zejména o problematiku etickych dilemat, oblasti PR, téma sdileni fotografii
terénnich pracovnikl (které by mohlo mit za nasledek ptipadné ohroZeni anonymity

klienth pfi osobnich kontaktech s pracovniky v terénu, jak bylo popséno ve vyzkumném
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Setieni) ¢i rozS§ifeni prace na socidlnich sitich do prostfedi Instagramu, které¢ by mohlo byt
prospésné zejména pro mladsi uzivatele. Velkym tématem je jiz diive zminénd aktivni
depistdz. Autorka se domniva, ze téma prace v prostiedi socidlnich siti ma potencial
k dalsimu vyuziti a zaslouzilo by si vétsi prostor naptiklad na nékteré z konferenci, kde
by pracovnici z riiznych programt mohli o této problematice spolecné diskutovat a sdilet

své dosavadni zkuSenosti z praxe. Pro hlubsi feSeni téchto témat neni bohuzel v této

diplomové praci dostatecny prostor.

Cilem diplomové prace bylo rovnéz vytvorit doporuceni pro praci na socidlni siti
Facebook. Vzhledem k zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky a ke skuteCnosti, Ze se
podafilo zmapovat moznosti jejiho vyuziti v terénnich programech s uzivateli drog a
popsanym doporucenim, jez jsou uvedena vySe v praci, lze dle subjektivniho ndzoru

autorky povazovat cil diplomové za naplnény.
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Piilohy

Priloha €. 1: Prepis rozhovoru s participantem P4

Jaké mate ve vaSem centru socialni sité?
My mame akorat FB.
Mate na Facebooku profil nebo stranku, kde vas mohou klienti kontaktovat?

Mame stranku, ale nikdy jsme ji vlastn€ nepouzili. Profil staci. KdyZ nam lidi poslou zadost
o pratelstvi, tak je to lepsi. Pro klienty mame prosté profil, no. Na starost to mé teda jeden
Clovek, s tim Ze tam pfispivame vlastné néjak vSichni. Bere si to vlastné ten, kdo ma cas.
Ptipadné, kdyz je to néci klient a ten Clovek tady je, tak si ho bere on. Od 10 do 18 hodin nas
tam mtizou klienti zastihnout. K tomu, kdyZ se berou konzultace, tak ten kdo sedi v kancelati

u pocitace, tak to déla on. Protoze to mlze zpomalovat terénaky venku v ulicich.
Jakou funkci plni ve vaSem centru Facebook?

Hodné komunikacni, ty klienti s ndma ptes ten messenger vlastné komunikujou a urcité néjaky

preventivni. A ukazujeme co délame v terénu.

Jakym zpiisobem vyuzZiva vase centrum Facebook k PR?

Jestli vyuzivame Facebook k PR? Moc ne no, na to uz viibec nemame cas.
Jaké sluzby na Facebooku poskytujete a jak je vykazujete?

Néjaky poradenstvi, tteba mi napsala klientka, Ze ji partner zbil. Pfed péti minutama, nez jsi
ptiSla. To je urcité poradenstvi. A klasicky kontaktni praci. Davame to do databéaze s tim,
ze si napiSeme, ze to bylo na FB. KdyZ to na$ klient neni, tak to piSem prosté ze to byl FB.

Kdyz ho nezname ani nic, tak do ty databaze se to zandsi pod n¢jakym specifickym kodem.
V ¢em vidite hlavni prinos prace na Facebooku v nizkoprahovych programech?

Jednak je to uz pfirozeny prosttedi spousty lidi, miizeme je tam snadno zastihnout. Urcit¢ je
pro klienty obrovsk4 vyhoda, Ze jsme online potad. Kdyz jsou klienti z n&jakého mensiho
m¢ésta, tak tady nas zastihnou kdykoliv a miiZzeme se snadno domluvit. Taky to sdileny nahlych

zmén v programu.



V ¢em vidite naopak hlavni nevyhody?

Zaslouzilo by si to mnohem vic Casu. Dat na to néjakého ¢loveka na plny uvazek. Je to pro nas

trochu prace na vic, na kterou nemadme moc cas.
Jakym zpiisobem vyuZivate Facebook k depistazi?

FB nam nabizi lidi, které mozna zname a navrhy na pratelstvi, tak se na ty profily podivame a
rozhodneme se, jestli je kontaktovat. Kdyz jo, tak jim napiSeme zpravu, ze nabizime sluzby
uzivatelim drog, odkaZeme je na provozni dobu a tak. Bud’ nenapiSou nic nebo se v nékterych
ptipadech ozvou, Ze chtéji nebo Ze nechtéji. Pak tam jsou néjaky co se zlob&j nebo posilaj nahy

fotky. Zatim nas nikdo nenahlésil, nevyhrozoval.
Néjaké prvni kontakty z toho tedy vzeSly?

Jo, ze zacatku jich bylo vic. Asi to bude tim, ze okruh lidi uz se n&jak nasytil. UZ jsme chtéli
mazat n&jaky profily, takovy ty spici, ale nakonec jsme to neudélali. Casto ty lidi, co uz mame
dlouho, se odhodlaj na néco zeptat az ted. Ptaji se na lécbu, nebo néjaky ty socialni véci,

kontakty a tak.

K jakym dal$im téeliim Facebook vyuzivate?

K Zadnym. To co jsem fekl na zacatku to néjak shrnuje no.

Z jakych diivodi miiZe byt podle vas Facebook prospéSny pii praci s klienty?

No, tak jakoby z naseho pohledu tyklienti co za ndma chod¢j face to face, tak to pouzivaj jako

komunikac¢ni kanal. A pak, jak jsem tikal, je to dostupny, takze kdyz néco hofti tak je to dobry.
Co v§echno mohou klienti na va§em Facebooku nalézt?

Seznam lékaren, ktery prodavaji injekeni sttikacky. Nas rozpis, kdy, kde jsme. A pak néjaky

aktualni novinky, co se tady d¢je.
Jaky podil klientii s vimi komunikuje na Facebooku?

Bude to teda velky odhad. Myslim si, Ze mozna vic nez piilka. Telefon je ted’ vyuZzivanej

minimalné.



Jaka mate ve vaSem centru zarizeni, ktera muZete vyuZivat pro praci na socialnich sitich?

Mame pocitace, kazdej svlij. Pak tii mobilni telefony a to je vSechno. Je to dostate¢ny. Mé&li
jsme tablet, ale do terénu mé to lezlo na nervy. Cim vétsi zafizeni, tim vic to prekazi. Podle mé

mobil dneska zastava tuhle funkci dobie.
Co by vam mohlo pomoci efektivnéji Facebook vyuzivat?

Mné piijde, ze ten potencidl, ktery to ma pro nase ucely, vyuzivame dost. Jasn€, ze bychom
mohli chodit na rizny fora, kde se prodavaji drogy, ale na to fakt nemame cCas. Ale jinak m¢é

nic nenapada. Kdyby se tomu nékdo vénoval plné, tak to jo, to by bylo ¢asu vic.

Jak mate ukotvenou praci na Facebooku v metodice vaseho centra?

Jsou pokusy to tam dostat, néco jsme sepsali. Mam pocit, ze v ty metodice néco je. Samoziejme
se to bude dost meénit, protoZe ty sité se vyvijeji. Myslim, ze ten potencidl jesté¢ neni plné
vyuzity, budeme se k tomu postupné propracovavat.

Jak jsou pracovnici ve vaSem centru vzdélavani k praci s klienty v prostiedi socialnich
siti?

Nejsou. Spi$ to probiha tak, ze zkuSené€js$i uzivatelé ucej nas nezkusenéjsi. Sluzebné starsi
kolegové, ktery jsou dobry po telefonu, tak zase poméhaj tém mladsim, nezkuSengj$im. Po hlase
mam pocit, ze je to leh¢i, po FB nevite jak ten druhej opravdu reaguje. Takze se Skolime mezi
sebou. Klidné¢ bych uvital n¢jaky novy kurzy. J& myslim, Ze obecné tak prace online je
v plenkach.

Jaké ma vedeni vaseho centra postoj k vyuzivani socialnich siti pro praci s klienty?

Mam pocit, Ze jsme v tom podporovani. Na zacatku jsme méli jeden chytrej telefon, ale potom
to vSechno bylo na jednom ¢lovéku. Tak jsme dostali telefony a vic dat. Je to podporovany.

Vénuje se tomu Cas na vyjezdech a na poradach. Nikdo to nepotlacuje.
Jaka vidite rizika vyuzivani Facebooku v socialnich sluzbach?

No, ur¢ité. Staci neznalost a cloveék miiZze napachat dost blbé véci. Mné€ se tfeba stalo, Ze jsem

udélal konverzaci vice lidi a naStésti mé kolega vc€as zastavil.
Jak by se mohlo témto rizikim dle vaseho nazoru predejit?

Prevenci by urcité bylo to sledovat a mit n¢jaké Skoleni. Tohle jsou véci, které ¢loveéku na prvni

dobrou prosté¢ nedojdou. Jsou to takove zaludnosti.*



Jaké etické naroky jsou na vas kladeny v souvislosti s vyuZivanim informaci o klientech

z Facebooku?

Tak ono se to viceméné shoduje s etickejma pravidlama v osobnim kontaktu s klientama. Lidem
urcité neprolizame profily, to nedélame. Informace, ktery se dozvime, nikam nezaznamename.

Je to, jako kdybychom tu informaci prosté neveédéli.

Kdyz uvidime, Ze n€kdo nahral obrazek drog nebo podobné, tak mu napiseme. Upozornime ho
na to v soukromé zprave. VEtSinou nam potom neodepisujou, ale naStésti se to nedéje moc

Casto. Mozna by pomohla néjaké osvéta, Ze internet neni takovej, jak se tvaii.
Jakym zpiisobem jste se vyporadali s anonymitou klienta?

Tak ten profil je uzavienej, bez schvéleni se k nému nikdo nedostane. Lidi se mezi sebou
navzajem nevidéj. Ale kdyz nés né¢kdo v pratelich ma, tak nas jeho kamaradi v jeho pratelich

uvidéj. Ptdme se lidi, jestli tenhle kanal chtéj vyuzivat nebo ne, s tim, Zze my uz s tim pak

vV

se taky ukladaji u operatora.
Setkali jste se s néjakou konkrétni situaci, kdy jste pocitili néjaké etické dilema?

To uplné nevim. S téma fotkama drog, jsme se zamejsleli jestli jim to fict, nebo ne. A tteba,
kdyz nékdo piSe néco se sebevrazednejma tendencemi. Tak jestli mu pak napsat, nebo ne. Jinak

asi nic.
Jak planujete v budoucim roce na Facebooku pracovat?

Nejsme moc planovaci typy, takze uvidime. Budeme pokracovat v tom, co délame. Zkusime se

vic opftit do obsahu toho profilu. To je né€jaka ta vize asi, néjak vic to plnit obsahem.
Chystate néjakou zménu ¢i novinku v praci na socialnich sitich?

Je pravda, Ze FB zac¢ina byt pro lidi 30 plus. Mlady jsou spi§ na Instagramu. MoZna se tam
budeme muset presunout, protoze ndm nic jiného ani nezbyde. Dneska jsme dostali nové

telefony s rovnou nainstalovanym Instagramem, takze uvidime.



