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Anotace
ZOBACOVA, Jana. Socialni prace s uzivateli drog na socidlnich sitich. Hradec Kralové, 2021

79 s. Bakalaiska prace. Univerzita Hradec Kralové. Ustav socialni prace. Vedouci prace: Mgr.
Michal Trousil, Ph.D

Bakalarska prace se zabyva zkoumanim vyuziti socialnich siti jako nastrojii socialni
prace pfi praci s uzivateli drog. Cilem této prace je zmapovat vyuziti socialnich siti v socialni
praci s uzivateli drog a zaroven zjistit spokojenost klient s vyuzivanim tohoto nastroje, jako
komunikaéni fdze pomoci. Dale se zam¢fim na analyzu vyuziti této sluzby v rdmei nékolika
dalsich kraji. Cile budou tedy dosaZeny pomoci analyzy vyuZiti socidlnich siti v rdmci

krajského srovnani organizace Laxus a dotaznikovym Setifenim mezi klienty organizace.

Klic¢ova slova: socidlni prace, socidlni sité, uzivatelé drog, online,



Abstract

ZOBACOVA, Jana Social work with drug users on social sites. Hradec Kralové, 2021. 79 p.
Bachelor Degree Thesis. University of Hradec Kralové. Leader of the Bachelor Degree Thesis
Mgr. Michal Trousil, Ph.D

We have been observing using social networks as a tool for social work while we are
working with drug users. The aim of this work is to chart the use of social networks in social
work with drug users and simultaneously try to ascertain how are clients satisfied with using
this tool as a communication part of the aid. Furthermore, I will focus on the analysis of the
use of this service in several other regions. The goals will be achieved with analysis of using
social networks within the regional comparison of organization Laxus and a questionnaire

survey among the clients of the organization.

Key words: social work, social networks, drug users, online
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Uvod

Bakalaiska prace se zabyva moznosti vyuZiti socidlnich siti v socidlni préaci s uZivateli
drog a komparaci zatizenimi ve dvou vybranych krajich. Konkrétné se jedna o kontaktni centra
organizaci Laxus, RIAPS, Podané ruce Olomouc a Darmodgj. Vyzkum je zaméfen na
moznosti vyuziti socidlnich siti v socidlni praci a nésledné spokojenosti samotnych klienti
S jejich vyuzitim.

Tato problematika byla zvolena z toho divodu, Ze tato cilova skupina vyvolavala
nékolik otazek uzce spojenych se socialnimi sitémi, velkou motivaci v§ak byla moznost podat
organizacim zpétnou vazbu a pomoci jim tak ve zlepSeni poskytovani jejich sluzeb.

Hlavnim cilem prace je zjistit, jakym zpisobem je se socidlnimi sit¢émi nakladano
Vv jednotlivych institucich a zda je realné pouzivat socialni sité s cilovou skupinou, ktera nema
moznost mnohdy vyuzivat ani internet, natoz socialni sité.

Cil je zkouman z hlediska aspektli ovliviiujicich vyuziti socidlnich siti v praxi a podle
nich se odviji rozdé€leni cilti na jednotlivé dil¢i vyzkumné otazky zabyvajici se danymi aspekty.
Témi jsou konkrétné diilezitost a pifinos socidlnich siti, zmény a usnadnéni komunikace,
pravidelnost vkladani piispévki, osobni postoj, internetova prezentace a moznosti vyuziti. Pro
zkoumani vSech téchto oblasti byl zvolen kvalitativni ptistup s metodou polostrukturovaného
rozhovoru, ve kterém je moznost zkoumat jevy holisticky a je zde prostor pro dopliujici
zjiSténi.

Druhym cilem je zjistit, jak jsou samotni klienti spokojeni s vyuzivanim socialnich siti
pfi komunikaci se socidlnim pracovnikem, zda v této moznosti vidi pfinos, ¢i pfitéZ. Pro
odpovéd’ na tuto vyzkumnou otazku byl zvolen kvantitativni pfistup dotaznikového Setfeni
mezi klienty vybranych organizaci.

Z hlediska logické struktury prace se tvodni kapitoly vénuji vysvétleni pojmu socialni prace
s uzivateli drog.

Dalsi kapitoly teoretické Casti se zabyvaji socialnimi sitémi a popisuji jejich fungovani
1 ve vztahu k socidlnim sitim, kde se je nasledné¢ popsano on-line poradenstvi a depistaz
potenciondlnich klientd. Tato kapitola tvoii zédklad pro nasledné vedeni pruzkumu, kdy
v empirické ¢asti popisuji vybrané organizace, které se podilely na jeji tvorbé. V ramci Setfeni
byla vytvofena podkapitola 7.2. zabyvajici se kontaktnimi centry v Ceské republice, aby dala
¢tenafovi uceleny pohled na problematiku socialnich siti a jejich vyuziti v kontaktnich centrech

v ramci celé republiky.



Prizkum je veden za ucelem zjistit podobnosti ¢i rozdily zafizeni na Grovni kraja, a také
zpusoby jakymi Ize socidlni sité v praci vyuzit. Je vedeny z pohledu pracovnikt, ale v ramci
kvantitativni ¢asti poskytuji informace i klienti. Na zékladé ziskanych dat a jejich analyzy bude
moznost ziskat zpétnou vazbu od klientt, kterd mtize dat pracovnikiim nahled na to, jak socialni
sité vyuZzivat, nebo co zlepsit. Z hlediska komparace miiZe pfinosem pro zatizeni byt i vzijemné

obohaceni o fungujici metody a informace o slabych strankach vyuzivani socialnich siti s touto

cilovou skupinou.



I. Cil prace a metodika zpracovani
Hlavnim cilem prace je zjistit, jakym zpuisobem socidlni pracovnici pracuji se
socidlnimi sitémi s uzivateli drog. Jaké vidi piinosy této komunikace a pfedevs$im zpétna

vazba spokojenosti uzivatell s poskytovanou sluzbou.

1) Jakym zpusobem lze v socialni praci pracovat se socialnimi sitémi?

Technika: reserse dostupnych dat a informaci z kniznich publikaci a internetovych
zdrojui zabyvajicich se timto tématem. A rozhovory s pracovniky organizaci.

2) Jaky ptinos socialnich siti v socialni praci s uzivateli drog socialni pracovnici vidi?
Technika: polostrukturované rozhovory s koordindtory organizaci, ¢i socidalnimi

pracovniky. Analyza profilii organizaci na socidlnich sitich.

3) Jaké jsou moznosti vyuzivajici internet a socialni sité v ramci socialni prace s uzivateli
drog ve vybranych institucich?

Technika: analyza zpiisobu vyuZiti socidlnich siti v ramci socidlni prdce ve vybranych

institucich zamérenych na uzZivatele drog v rdmci polostrukturovaného rozhovoru.

4) Jakou dulezitost ptikladaji socialni pracovnici socialnim sitim pii vykonu své prace?
Technika: polostrukturované rozhovory s pracovniky organizaci pracujici s uzivateli
drog.

5) Jak jsou uzivatelé drog spokojeni s vyuzitim socialnich siti pfi komunikaci s organizaci
Laxus, z.u., Darmodé¢j, Podané ruce a RIAPS Trutnov?

Technika: dotaznikové Setieni mezi samotnymi klienty organizace Laxus, z. . a RIAPS

Trutnov, Darmodej Jesenik a K-centrum Olomouc pod zastitou organizace Podané ruce

Pro vyzkumnou ¢ést prace byly zvoleny dvé metody. V ramci metody kvalitativniho
vyzkumu byl zvolen polostrukturovany rozhovor s pracovniky organizaci a v rdmci
kvantitativniho Setfeni to byly dotazniky sméfujici ke klientim organizaci. Podrobng&jsi
informace o pribéhu Setfeni jsou dostupné v empirické ¢asti prace, presnéji v kapitole

sbér informaci a pribé¢h Setfent.
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II. Teoreticka ¢ast

2 Specifika socialni prace s uzivateli drog

Drogy a problematika spojena s jejich uzivanim se dostaly do povédomi Siroké
vetejnosti v obdobi 19. a 20. stoleti. V této dobé¢ se rozlisuji celkem tii etapy. Prvni etapa
je do roku 1960, kdy se drogy pokladaly za odborny problém a tim se zabyvala Uzka
skupina vysoce kvalifikovanych specialisti od kriminalisty az po lékafe. Druha
je charakteristicka roky 1960-1990, kdy se drogy ve vyspélych zemich stavaji
spole¢enskym problémem, nartlista pocet uzivateli a vaznéjsi zdravotni a socidlni dopady.
Disledkem tohoto se zacaly vyvijet nové koncepce a ptistupy drogovych politik. Tieti
etapu charakterizuje obdobi od roku 1990, kdy mezinarodni spoleCenstvi oznacuje
problém uzivani drog jako globalni (Kalina, c2003).

Cilovou skupinou mohou byt pro pracovniky socialnich sluzeb pracujici v oblasti
drogovych zavislosti klienti uzivajici drogy jakymkoli zptisobem. Kalina (2003) cit.
In Matousek a kol. (2005) vyjadiuje zavislosti jedincti na droze podle frekvence, intenzity
a nasledkit uzivani péti stupni. K prvnimu stupni fadi experimentalni uzivani drogy,
nasledné prilezitostné uzivani drogy, poté pravidelné a Skodlivé uzivani drogy
prechézejici k problémovému uzivani drogy az po zavislost na droze.

V soucasné dob€ nalézame mnoho teorii, které ndm nabizeji vysvétleni, proc¢ lidé
radéji uzivaji ilegdlni latky a davaji jim piednost pied medikamenty, které jsou
spolecensky pftijatelné. Tyto studie zahrnuji Siroké mnozstvi dal$ich faktorG vedoucich
k samotnému uzivani jako jsou rodina, vztahy, moralka, genetika a také spolecnost,
ve které se jedinec nachazi. Z analyz vyplyva ptedevsim to, Ze jedinec uzivajici drogy
je popisovan v negativnich a patologickych podminkach jako nefunkéni, nebo dysfunkéni
clanek spolecnosti a uzivani drog je pro n¢j uték od reality (Dekker, 1981).

Kalina (c2003) definuje ne€kolik typa cilové populace, ktera se potyka, nebo
se s nejvetsi pravdépodobnosti bude potykat se zavislosti na droze a mezi né patii zejména
obecna populace, ktera je stézejni pro primarni prevenci. Déle sem fadi rizikové skupiny,
které jsou negativnim zdravotnim, ¢i socidlnim jevem ohroZeny, spadd sem mladez ve

véku od 13 do 18 let, kterd je povazovéna za vysoce rizikovou skupinu. V neposledni fadé
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byvaji za rizikové povazovani také jedinci s poruchami psychiky, chovani, nebo jedinci
s dysfunkéni primarni rodinou (Kalina, c2003).
2.1 Zakladni cile a principy prace s uzivateli drog

V socialni praci existuje nékolik zpiisobil a teorii, jak pracovat s danou cilovou
skupinou. Je tedy dilezité, aby pomoc byla vzdy kvalifikovand a socidlni pracovnik
vychdzel z teoretické pfedstavy, i kdyz se muze lisit od vyuziti v praxe. V této kapitole
byly vybrany tifi modely, které se dle mého uvazeni jevi jako vhodné pro klienty potykajici
se se zavislosti na droze.

Pristup orientovany na ukoly

Pristup orientovany na ukoly, nebo tukolové orientovany piistup klade duraz
na individualni potteby jedince a na jeho vlastni pohled a chapani své zivotni situace, ale
i na pozadavky spolecnosti a prostiedi, ve kterém se klient nachazi. Snaha pochopit
a piijmout klienttiv pohled na svét je vybornym piedpokladem k tispéchu socialni prace
s cilovou skupinou jako jsou konzumenti alkoholu a uzivatelé drog, zde pracovnik
poznava skutecné potieby klienta a mize se pokusit o jejich napInéni. Socialni pracovnik
se nezabyva historii zivota klienta, nybrz aktualni situaci a aktualnimi problémy, kterée
je tieba tesit (Navratil, 2003 cit. In Kalina a kol. 2003).

Nejde zde o to, aby klient dé€lal extrémni zmény, které by zmeénily jeho Zivot
od zakladu a byly naro¢né na udrZeni, jde spiSe o to, ze i malé tkoly jsou cestou k tispéchu
a vybudovani spolecné sebedliivéry a pokroku v tizivé Zivotni situaci (Navratil, 2001).
Kognitivné-behavioralni teorie

Dle mého uvazeni ma tento pfistup znacnou miru dilezitosti, protoze se jako
socialni pracovnik budu setkavat s mnoha lidmi odli§né povahy a mnohdy se situace, ktera
dany problém vytesi, mize odrazet od zménéného chovani klienta.

Behavioralni teorie a kognitivni véda spolecné predstavuji komplexni teorii
zabyvajici se lidskym chovanim, dtlezitou roli hraje empiricka prikaznost poznatki (co
je pfistupné a piesné popsatelné¢). Zamétuje se tedy na projevy chovani, kognitivni
procesy a emocionalni reakce, nebo motorické projevy ¢i jejich dusledky. Dulezité je

dodrzovat nékolik zasad. Mezi né patii orientace na budoucnost, orientace na feSeni
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a pozitivni orientace na silné stranky klienta. Dlraz se klade i na flexibilitu pracovniki
vici osobnosti klienta (Kappl, 2013).
Model minimalizace rizik
Tento model klade diiraz pfedevs§im na snizovani rizik vznikajicich uzivanim drog

u osob, které je uzivaji a nemaji motivaci k tomu, aby pfestaly. Snazi se situaci uzivani
drog vidét realisticky a minimalizace téchto rizik je prospéSna nejen samotnému jedinci,
ale celé spolecnosti. V ramci drogové problematiky se jedna predevsim o zmirnéni, nebo
minimalizaci rizik infekci ohroZujicich Zivot a zdravi pfendSenim injek¢niho materialu,
nebo nechranénym pohlavnim stykem. Vychazi z principu ochrany vetejného zdravi, kdy
se nesnazi odsuzovat, ale situaci fesit (Utad vlady Ceské republiky, [online] 2003).

Tématem harm reduction se budu ve své praci zabyvat hloubéji v dalsi kapitole, kde

se zam¢tim na jeho podrobnéjsi popis pii praci s klienty.

2.2 Prevence v oblasti uzivani drog

V této oblasti je velmi dulezity pojem prevence, na ktery se v této kapitole take
zaméfim. Pojem prevence se v nejobecnéj$im a zjednoduseném kontextu vyznacuje jako
pfedchazeni nezadoucim jevim, riznym formam rizikového chovéani a probléml —
V tomto piipad¢ jde o pfedchdzeni drogovym zavislostem. Pavuk (1999) uvadi, Ze pojem
,prevence* zahrnuje akci, kterd predchazi ur€itym rizikim. Ve vSeobecném pojeti se tato
akce vyznacuje tim, Ze se chceme vyhnout vzniku problému.

Dle Liba (2002) je to kontinudlni proces zaméteny na kladné ovliviiovani zdravi
prostiednictvim utvaieni zivotniho stylu, v rdmci n¢hoz ¢lovék rovnomeérne uspokojuje
svoje fyziologické, duSevni a socialni potieby.

Prevence drogovych zavislosti tedy zahrnuji komplexni postupy, které by mély
zabranit uzivani drog, zabranit vzniku zavislosti, pfipadné zavislost vylécit ¢i zamezit
opétovnému propuknuti a sniZzovat rizika uzivani drog. Prevenci mizeme rozd¢lit do tii
Casti: primarni, sekundérni a tercialni.

Primarni prevence se tyka nejobecnéjSich podminek ptedchézeni vzniku zavislosti.

V rdmci této prevence je tieba klast diraz na ty skupiny, které jesté nepfisly do kontaktu
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s drogou. Podle Sej¢ovej (1997) je jeji hlavni ulohou ochranit jedince pfed kontaktem
s drogou a zajistit mu dostatek informaci o nasledcich ptipadné drogové zavislosti.

., Hlavni realizatori primarni prevence jsou rodina, Skola, skolské vychovné zarizeni
ve smyslu zakona o Skolskych zarizenich, ddle masmédia a jiné instituce* (Sejcova,
1997: 21).

Tato prevence je velmi obtizna a jeji vysledky jsou tézko hodnotitelné. Principy
prevence se zakladaji na snizovani nabidky a poptavky po drogéach. Preventivni programy
lze rozliSit do tfi urovni: makro, mezo a mikrouroven. MakroUroven se zaméiuje
na co nevyssi pocet lidi. Cilem je ovlivnit vefejné minéni, a to pomoci riiznych kampani.
Mezotroven se zamétuje na mensi lokality ¢i skupiny, zde se vyuziva medialni kampan
a vydavani odborné¢ naucnych publikaci. Nejefektivnéjsi je ovSem mikroturoven, kteréd
je cilena na piesné definovanou skupinu (Kucera, [online] 2004).

Formy uzivané na této urovni jsou prednasky a besedy, komponované potady, peer
programy (vybrané déti — dobrovolnici — projdou specialnim $kolenim a pak $ifi mezi
svymi vrstevniky protidrogové postoje; tato metoda vyzaduje narocné vedeni zkuseného
odbornika), a posledni formou jsou dlouhodobé programy. (Kuéera, [online] 2004)

Sekundérni prevence je zaméfena na ohroZené skupiny obyvatelstva, netyka se uz
vSech, jako tomu bylo u primarni. Cilem sekundarni prevence je vratit jedince
do ptivodniho stavu a systematicky ho kontrolovat kviili riziku opétovného selhani.

Zde se jiz pracuje s témi, co drogu zkusili. Jejim hlavnim ukolem je zabranéni
drogové kariéry a vzniku drogové zavislosti u téch, ktefi s drogami experimentuji.
Realizace sekundarni prevence je v kompetenci psychologickych, zdravotnickych,
socialnich a vzdélavacich instituci. (Klaus, Hroncova, 2010)

Terciélni prevence piedstavuje ¢innost zaméfenou na predchézeni relapsu, neboli
recidivy drogovych zavislosti u lidi drogové zavislych, ktefi si prosli 1écbou. Méa za cil
piedchazet zhorSovani stavu a eliminovat pocet recidiv. Tercialni prevence je soucasti
dlouhodobého resocializacniho procesu a uskuteciuje se na profesionalni urovni
prostiednictvim odbornych pracovnikl resocializacnich zatizeni. Tato prevence zahrnuje
postupy predevsim z oblasti harm reduction a snizuje tim rizika pii uzivani drog (Klaus,

Hroncova, 2010).
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2.4 Reseni drogové problematiky CR v sou¢asnosti

Dale se v zapadnich zemich fesi drogova problematika spolecensko-politickym
diskurzem, jehoz vysledkem je protidrogova politika statu. Tato politika se v zapadnich
zemich pohybuje mezi represivni a liberalni pozici. Zejména v Ceské republice
protidrogova politika vychazi z represivniho pfistupu, jehoZ soucasti je i1 nabidka
preventivnich a Ié€ebnych programti (Matousek, 2003).

Vychodiska a samotné principy protidrogové politiky jsou formulovany v Narodni
strategii protidrogové politiky na obdobi 2010 az 2018 dostupnych na oficidlnich
internetovych strankach vlady Ceské republiky, ktera byla schvalena dne 10. kvétna roku
2010. Tato strategie navazuje na piedchazejici z obdobi od roku 2005 az do roku 2009
a pusobi jako jeji aktualizace, reflektuje ziskané zkuSenosti a soucasny stav védeckého
poznani o uzivani drog. Je navrzena jako dlouhodoby strategicky dokument, ktery méa
slouzit jako privodce ukazujici smér, kterym se Ceskd drogova politika bude ubirat.
(Kissova, 2011)

Mezi zékladni vychodiska patii problém uzivani drog, jez je povazovan za riziko
jak pro jedince, tak i pro spole¢nost, kdy ohrozuje vefejné zdravi a negativné socidlni
dopady. Ceska republika pii feSeni problému uZzivani vychazi z konceptu Svétové
zdravotnické organizace. Cilem je zabezpeceni zdravi, ochrany a bezpe€nosti obyvatel,
ale 1 jejich majetku, pted trestnou ¢innosti spojenou s uzivanim drog. (KisSova, 2011).

Vlada Ceské republiky vymezila nékteré piistupy jako feseni problémil spojenych
s uzivanim drog, jeZ se shoduji s pfistupy z roku 2005 obsaZenych v Narodni strategii
protidrogové politiky na obdobi 2005-2009, které ve své knize popisuje i Matousek
(2003).

Mezi hlavni principy jsou zahrnuty pfedevSim snizovani dostupnosti, snizovani
poptavky a v neposledni fadé¢ i1 snizovani rizik spojenych s uzivanim drog. Pfi
podrobnéjsim zaméfeni na snizovani nabidky drog se kontroluje prodej a distribuce
legélnich a nelegalnich latek. V oblasti snizovani rizik spojenych s uzivanim drog
je piistup zaméfeny piedevS§im na sniZzovani, nebo uplnou minimalizaci $kod (harm

reduction). Socidlni prace se uplatiiuje i pfi snizovani poptavky po drogach v oblasti
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represe, kdy probacni pracovnici a zaméstnanci Vézeniské sluzby plisobi v resortu
Ministerstva spravednosti CR. (Matousek, 2005)

K tématu ucelené¢ho definovani zékladnich principii socialni prace s uzivateli drog
jsou dillezité 1 systematické znalosti o zavislostech, o clovéku a spolecnosti, kdy se klade
nezbytny dliraz na systematické sebepoznani, viru v diistojnost ¢loveka bez ohledu na to,

zda uziva drogy, nebo ne (Navratil, 2003 cit. In Kalina a kol. 2003).
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3 Socialni sluzby a zafizeni pro uZivatele drog v CR

V soucasné dobé¢ muzeme rozliSovat dva typy adiktologickych zafizeni, a to
zdravotnickd a nezdravotnickd. V ramci tohoto rozliSeni mulzeme povazovat
za zdravotnické psychiatrické ordinace zabyvajici se lécbou osob s navykovymi
poruchami. Mezi nezdravotnické v dne$ni praxi lze zafadit pfedev§im nizkoprahova
kontaktni a 8poradenska centra, ktera poskytuji sluzby uzivatelim nelegalnich a mysl
meénicich latek (Miovsky, [online] 2013).

Dle Matouska (2005) se stavajici socidlni sluzby pro uzivatele drog rozdéluji
nasledovné jako terénni programy, nizkoprahova kontaktni centra, ambulantni lécba,
denni stacionare, detoxifikacni jednotky, psychiatrické lécebny, terapeutické komunity,
dolécovaci centra, substitucni programy a jako ojedinéld sluzba v systému péce se zde
nachadzi i pravni poradna, kterd nabizi uzivatelim, ktefi se potykaji s konflikty

se zakonem, pravni poradenskou sluzbu a zastupovani v pravnich sporech.

3.1 Kontaktni centra a terénni programy

Ve své praci se zabyvam piedevsim kontaktnimi centry neboli K-centry (hovorove
»kacka®), které jsou jednim z typt nizkoprahovych zafizeni. Specializuji se
na prvokontakt a anonymni poskytovani pomoci Klientele s minimalnim zajmem
a motivaci vedouci k 1¢¢bé. Jeji dominanci jsou terénni programy, které slouzi predev§im
ke snizovani zdravotnich a sociélnich rizik u uzivatelli drog znamé pod pojmem ,,harm
reduction®. Jejich soucasti mtize byt také provoz krizové telefonni linky a terénni sluzby
v oblasti uzivatell zavislych na navykovych latkach (Bednarovéa, Pelech, 2000).

Pojem harm reduction (dale HR) je v rdmci socidlnich a zdravotnickych sluzeb
znam vice nez dvacet let a s jeho bohatou zkuSenosti 1ze dokézat i jeho uspesSnost. Jedna
se zde zejména o terénni sluzbu poskytovanou pfimo na ulici, a jak jsem jiz zminovala,
jde o snizovani zdravotnich rizik a socidlnich, nebo ekonomickych dopadii pro jedince,
ale zaroven i ochranu vétSinové spolecnosti. V ramci tohoto programu miize byt i podpora
chovani vedouci ke zméné Zivotniho stylu a abstinenci, ktera se vSak neptedpoklada.

(Halastova, [online] 2018)
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Mezi nejznaméjsi piistupy patii vymeéna pouzitého injekéniho materilu,
poradenstvi o bezpecnych postupech aplikace drogy, distribuce kondomil a dezinfekénich
prostiedkti (Matousek, 2005).

Je to zkratka pomoc lidem ve slozité Zivotni situaci, do které se dostali pomoci
zavislosti na navykovych latkach. Pracovnici poskytuji tyto sluzby v aktualnim case,
pfirozeném prostiedi, anonymné¢ a zdarma. Pomoci HR se drogové politika snazi
o0 socialni stabilizaci, snizeni promofeni virem HIV a hepatitidou typu C. (Halastova,
[online] 2018)

V réamci tématu HR je nezbytné definovat termin streetwork, jenZ je s harm
reduction uzce spjaty. Streetwork byva z anglického jazyka prekladan jako prace na ulici,
Casto se ale miizeme setkat se synonymy jako jsou vyhledavaci socialni prace, mobilni
socialni prace, nebo také terénni prace (Rhodes, 1999).

Ulice symbolizuje jakékoli oteviené a neinstitucionalizované prostredi, miize se
jednat o zastfeSena mista jako jsou naptiklad nadrazni budovy, nebo o mista bez stiechy,
jako naptiklad parky. Streetwork je jednou z reprezentativnich metod terénni socialni
prace, ktera nabizi aktivni vyhledavajici formu krizové pomoci a socialni intervence.
(Bednarova, Pelech, 2000).

Z hlediska legislativy se terénni socidlni pracovnik tidi zdkonem ¢. 108/2008 Sb.
O socidlnich sluzbach. Dle tohoto zdkonu je terénni pracovnik odborny a zptsobily
K pravnim tkontim, zdravotné zptisobily, trestné bezithonny a osoba pracujici na svém

vlastnim profesnim rozvoji vzdélavanim sebe sama (Nedélnikova, 2007).

3.2 Substitucni programy

Z medicinského hlediska lze tento pojem definovat jako nahrazeni nelegalni latky
jinou latkou vytvarejici v organismu podobné uc¢inky, jako po poziti drogy, avsak rizika
Spojena s uzivanim nahrazky jsou nizsi nez pfi uzivani drog. Substitu¢ni lécba se orientuje
na lidi zavislé na opioidech jako je tfeba heroin. Pro tuto 1écbu jsou vyuzivany latky
metadon a subutex. Substituce muze byt poskytovana v ramci specializovaného
programu, nebo za pomoci odbornych 1ékatrii a dochazi pfi ni k prevenci kriminalniho

chovani uzivatell se ziskavanim prostfedkii na drogu (Matousek 2005).
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4 Vyznam socialnich siti ve spolecnosti

Socialni sit¢ hraji v dne$ni spolecnosti diilezitou roli zejména u adolescentl
a mladistvych, je to zvlaStni druh traveni volného c¢asu, které umoziuje osobni
komunikaci, vytvafeni skupin a kopirovani socialnich modelii ve spole¢nosti.

Na internetu se kdokoli dokaze skryt a anonymné¢ komunikovat prakticky
s kymkoli. Zejména u lidi s postizenim jsou socialni sité velmi dulezité, protoZe se mohou

skryt za anonymitu, kterd nedava najevo jejich znaky nedostatecnosti (Pavlicek, 2010).

4.1 Historie a fungovani socialnich siti

Historie socialnich siti je spojena s historii internetu. V pocatcich byly socialni sité
vytvaieny skupinami osob v zaméru pouzivat e-mail pro komunikaci a podporu budovani
socidlnich vztahtl. K rozvoji socialnich siti ptispél systém BBS (Bulletin Board
Systém), na jehoz ndsténce si uzivatelé mohli vyménovat informace a zaroven také
komunikovat.

Rok 1988 se do internetového svéta zapsal diky aplikaci IRC (Internet Relay
Chat), tato aplikace umoznila uzivateliim komunikovat v realném case.

Déle se v 90. letech 20. stoleti rozjelo nékolik dalSich sociadlnich siti, ale
za zlomovy okamzik je povazovan rok 2003, kdy byla spuSténa socidlni sit’ s ndzvem
Myspace.com, jeji vrchol nastal v roce 2006, kdy ji uzivalo téméf sto miliont uzivateld.
V roce 2004 zalozil Mark Zuckerberg, student hardvardské univerzity, jednu
Z nejpouzivangjSich a nejoblibenéjSich socialnich siti soucasné doby, a to Facebook, ktery
byl pro vetejnost spustén v roce 2006 (Janouch, 2010).

Fungovani socialnich siti stoji na principu komunikace a sdileni informaci.
Socialni sit’ umoziuje vytvorit uzivatelim vlastni profil, sdilet ndlady, nazory, fotografie,
¢i videa. Je na kazdém, co kdy sdili, ale Hulanova uvadi, Zze podle Maslowovy teorie ma
clovek potiebu uznani, nebo seberealizace, a to ho privadi na socidlni sité, kde je dosazeni
néceho takového jednodussi nez v redlném Zivoté. Jedinec tak miiZze vnitiné zapasit mezi
potiebou byt akceptovan a mezi ochranou soukromi (Hulanova, 2012).

Socidlni sit€ se v soucasnosti fadi mezi nejobliben¢jsi webové aplikace, existuje

jich celé tfada, ale jak jsem jiz zmifovala, Facebook je v dnes$ni dobé nejrozsirendjsi
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Z nich. Zakladem funkce téchto socialnich siti je zalozeni vztahti mezi uzivateli. N¢kdy
se témto vztahiim muze fikat pratelstvi nebo nasledovani. Ve své podstaté jde o totozné
pojmy. Znamena to tedy to, Zze dva uzivatelé na stejné siti spolu chtéji komunikovat
a sdilet mezi sebou své informace. Rozdil mezi ostatnimi webovymi portaly a socialnimi
sitémi je predevSim v tom, Ze socidlni sit¢ a jejich obsah tvoii samotni uzivatelé, kdezto
portaly, které si zakladaji na obsahu, plati profesionaly, ktefi jej vytvaii (Janouch, 2010).

Online komunikace je vSak opravdu rozdilna a lidé se v prostiedi socidlnich siti
a internetu mohou oproti readlnému kontaktu skryt za anonymitu a mohou ztratit zabrany,
porusovat zdkony a véci, které jsou povazovany za tabu. Z toho plyne, ze béZné normy
a pravidla komunikace, které probihaji v realném prostfedi mimo sociélni sité, zde neplati
(Divinova, 2005). Mezi nejznaméjsi socialni sit¢ patii Facebook, Instagram a Twitter,

podrobngéji se v této praci budu zabyvat predev§im Facebookem, ten je totiz ve vybranych

vvvvvv

4.2 Soukromi a bezpecnost pii uzivani

Jednim z nejCastéji diskutovanych témat v rdmci socialnich siti je zejména ochrana
soukromi. Na socialni sité je mozné nahliZet jako na formu ,,statu®. Clovék na socialnich
sitich sdili velké mnozstvi informaci zejména o sobé&, své roding, vztazich, nebo ptatelich.
Tyto informace se ukladaji do socidlnich siti a ziistadvaji tam uloZené.

Klicovym okamzikem je znalost podminek dané socialni sit€ a moznosti vyuZiti
osobnich udaji. Na socidlnich sitich lze ztratit své soukromi snadno, ale z osobniho
pohledu povazuji za nejvétsi z hrozeb oznaceni v ptispévku od pratel, kdy jedinec nema
kontrolu nad tim, co se ohledné jeho osoby d&je (Cerna, [online] 2012).

Jednou ze zakladnich véci, kterou mizeme udélat pro své soukromi, je nastavit
vhodné zabezpeceni, jako je spravné a silné heslo, které nebudeme pouzivat nikde jinde.
Dal$im dilezitym bodem, jak uchrénit své soukromi, je uvédomit si, k ¢emu danou
socialni sit’ budeme mit a jaky bude okruh uzivatell, se kterymi budeme chtit néco sdilet
a premyslet nad tim, co budu s cilovou skupinou sdilet. Proto je, zejména u déti dobré
dbat na bezpec€nost, protoze ty si mnohdy neuvédomuji, jakym zplisobem je jejich chovani

na internetu maze ohrozit a jaké to miize mit dopady (Cerna, [online] 2012).
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4.3 Rizika online komunikace

Online komunikace nam v né¢kolika letech usnadnila komunikaci se svymi
blizkymi, ufady, ¢i jinymi institucemi. V soucasné dob¢ se online komunikace dostava
do popiedi téméf po celém svété a spousta lidi ji upfednostiiuje pied klasickou
komunikaci, kterou mizeme nazyvat anglickym slovem ,,face to face*. Uzivani internetu
s sebou muize také nést velka rizika a disledky chovani.

Pokud bych se chtéla v kratkosti zminit o rizicich online komunikace, nesméla
bych vynechat predevsim viry. Viry se v pocitaci §ifi samy bez védomi uzivatele, napadaji
soubory a n¢kdy zcela ziskaji kontrolu nad pocitacem.

Z hlediska zaméfeni se na jedince vidim jako velky problém kybersSikanu,
z anglického slova cyberbullying. Jde o druh Sikany, ktery vyuziva informacni
a komunika¢ni technologie k tomu, aby druhého ztrapnili, zastraSili, vydirali, nebo
mu dokonce ublizili. Jeho moznou fazi mize byt také kyberstalking, coZ miizeme nazvat
jako nebezpecné prondsledovéani, kdy uto¢nik vyuziva technologie k opakovanému
kontaktovani za ic¢elem umysln¢ vyvolat pocit strachu (Kohout, 2017).

Dale je zapotiebi zminit kradez identity, jiz 1ze oznacit jako zmocnéni se virtualni
identity obéti Utocnikem. V praxi mize jit o kraddez ptistupovych udaji k emailim,
socidlnim sitim, nebo pocitaCovym hram. Neékdy se miize stat, ze pachatel zalozi
duplicitni ucet a tim oslovuje ptatele napadeného (Kohout, 2017).

Jednim z nejvétSich rizik je vSak vznik zavislosti na internetu. Tu lze oznacit
slovem netolismus a vyskytuje se zejména u adolescent, ale mize vzniknout u kohokoli.
Netolismus se projevuje tim, Ze internet je pro Clovéka nejdilezitéjsi, jedinec zvySuje
toleranci Casu straveného na internetu a pokud k nému nema ptistup, miize se mu zménit
i nalada. NejCastéji se vyskytuje zavislost na socialnich sitich, on-line hrach,

pornografickych strankach, ale i online aukci a nakupt (Blinka, 2015).

4.4 Dark web jako sit’ slouzici k prodeji drog
Pokud bychom méli internet rozdélit, ziskali bychom tii ¢asti: surface web, deep
web a dark web. Mnoho lidi tyto Casti pfirovnava k ledovci, a to z jednoho prostého

divodu. Pokud vidime ledovec na hladin€ vody, vidime nejspi§ pouze patrnou ¢ast, pod



hladinou se vSak mulze nachazet vétsi Cast ledovce, kterd je lidskym okem
nepozorovatelnd. Rozdily mezi jednotlivymi ¢astmi ve zkratce vysvétlim.

Surface web je takova Cast internetu, kterd je viditelnd pro vSechny uzivatele
pouzivajici klasickou doménu www. Tvoti zhruba 4 procenta celkového obsahu, ktery
se na internetu nachdzi. Je pfistupny pomoci klasickych webovych prohlizect, jako
je Safari, Google Chrome, ¢i Mozzila Firefrox a jiné (Netoli¢ka, [online] 2020).

Deep web je soucasti domény www, ale internetové prohlizece filtruji jeho obsah
a nezahrnuji urcité stranky do svého indexu. Pokud se tedy chcete dostat na deep web,
je potieba mit odkaz, heslo, nebo zadanou platbu (Netolicka, [online] 2020).

Dark web se fadi mezi nejmensi ¢ast internetu, pro jeho navstévu potiebujete
konkrétni odkaz a nékdy i piihlaSovaci udaje. Na tyto strdnky se dostanete pouze
s prohlize¢em, ktery dokaze vyhledat stranky s koncovkou onion. Vzdy je lepsi pouzit
anonymni webovy prohlize¢, jako je napiiklad Tor, ktery byl vytvofeny za ucelem
anonymni komunikace.

Dle statistik z roku 2016 bylo na dark webu 2500 stranek, téméf polovina z nich
byla vytvofena za G¢elem nelegalni ¢innosti. Dark web lze tedy povazovat za misto, kde
se schazi lid¢é, kteti ucelné provadeji nelegalni Cinnost, jako je naptiklad prodej drog,
najimani ngjemnych vrahd, Sifeni détské pornografie, prodej zbrani nebo citlivych tdaji.

Spousta informaci, co si lidé na internetu o dark webu vyhledaji, mtize byt i tzv.
hoax, coz je nepravdiva informace. Dark web neni jen ¢isté zlo, slouzi také lidem, ktefi
71ji v zemich s totalitnim rezimem a pouZzivaji ho jen proto, aby mohli komunikovat pies
Facebook, nebo sledovat videa na YouTube (Netolicka, 2020). Za hlub$im ucelem
poznani tohoto tématu jsem zhlédla dokumentarni film, ktery se jmenoval do Do hloubky
webu, v anglickém znéni Deep Web (2015), ktery byl natofen reZisérem Alexem
Winterem. Tento dokument byl natoCen na zakladé skute¢né udalosti, a také se mi stal
oporou pro tuto kapitolu, nékteré informace jsem Cerpala z n¢;j.

V fijnu roku 2011 byl spustén on-line obchod Silk road, neboli hedvabna stezka.
Byl to ¢erny trh v oblasti internetu zpiistupnény pod systémem prohlize¢e TOR, jenz byl

vyvinuty americkou armadou a dfive nebyl pfistupny.
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Silk road bylo tzv. undergroundové trzisté pro jakykoli trh zbozi, ale zejména pro
prodej drog (ultra ¢isty kokain, ¢isté LSD, marihuana, opiaty, psychedelické stimulanty,
kodein, ¢erny dehtovy heroin, zkratka cokoli s bezplatnou dopravou). Jednalo se tedy
0 jednorazovy obchod s ilegdlnimi drogami za podpory Bitcoinu, diky kterému Slo
uzavirat anonymni transakce pro policii t¢Zko dohledatelné a stojici mimo vliv bank
a vlad. Sluzba byla vyuzivana téméf 960 000 uzivateli z USA.

Medialni pokryti Silk road bylo zaloZzené na policejnich zpravach a vladnich
opatfenich. Neil Franklin v dokumentu uvadi, ze pokud by se distribuce drog ptfesunula
z ulice do internetového prostiedi, snizila by se také kriminalita spojena s redistribuci
na ulici. Kupec by nemusel chodit na nebezpecna mista, aby se s prodejcem setkal. Nakup
pres internet tedy eliminuje negativni vlivy.

Novinadf pro Washington post Christopher Ingraham uvadi, Ze prodejce je pies
internet mnohem zodpovédnéjsi vaci kupci, protoze kupci mohou hodnotit prodejce
a polozky, které na internetu zakoupili. Kupec ma tedy moznost hodnotit kvalitu a ¢istotu
drogy, kterou si zakoupil, tudiz si prodejce nedovoli poslat Spatné zbozi, které by mu

pfineslo negativni recenzi a pfisel by tak o byznys.

Na dark webu se vyskytuje vice takovych markett, ale jak jsem jiz zmifiovala, jejich

dohledani je pro represivni slozky komplikované.

23



5 Moznosti vyuziti socidlnich siti v socialni praci
V této kliCové kapitole se zaméiim na nékolik podstatnych podkapitol, které
se vazou praveé k socidlni praci a jeji vyuziti socidlnich siti v praxi. Novodoba historie
poukazuje na to, ze komfortni forma komunikace si ziskava oblibu témer u kazdého,
aproto je dulezit¢ zmodernizovat i nékteré formy pfistupu pii vykonu socialni prace
s klienty. Technologie ndm umoziiuji se zkontaktovat t¢éméf s kymkoli, sice ne kazdy ma
pfistup k internetu pfes pocitac, ale ten neni téméf potieba, protoze dneSnimu svétu
vladnou mobilni zafizeni, pomoci kterych neni obtizné se na internet ptipojit.
Socialni sité sehravaji diilezitou roli pfi vytvateni a Sifeni socidlniho vlivu.
Analyza socidlnich siti je uZitecnym néstrojem ke studiu rizikového chovani. Lidé se
na internetu prezentuji sami podle toho, jak uznaji za vhodné a moralni. Existuji mezi
nimi znac¢né rozdily. Zatimco nékterym by se zddlo nevhodné sdilet na internetu pocity.
Jini si bez toho, aby dali ostatnim védét, jak se zrovna maji, nebo s jakym problémem
se potykaji, nedokazou ptedstavit zivot. Tento jev bych rozd¢lila do dvou kategorii. Prvni
Z nich jsou tedy osoby, které nejsou takovym zplsobem na internetu aktivni — vefejné
nedavaji najevo své postoje a nazory, ¢i problémy a zachovavaji si své soukromi, které si
mozna i dost pravdépodobné stiezi. Druhym typem jsou naopak lidé, kteti neustale sdili
své ndzory, pocity, postoje, fotky, videa atd. Maji potiebu komentovat piispévky ostatnich
a vytvaret tak verejné diskuze.
V dnesni dobé je opravdu jednoduché si nékoho na socialnich sitich vyhledat
a béhem par minut Ize o dané osobé zjistit velké mnozstvi dat a informaci bez toho, aniz
bychom jim né&jakym hackerskym zplsobem zasahovali do soukromi. Pro ptfedstavu
uvedu redlny ptipad z mého okoli. Mlady muz po vystudovani bakaléaiského studia oboru
humanitnich studii se rozhodne, ze by ho napliovala prace policisty, zkontaktuje se
S mistnimi ufady, aby zjistil vice informaci, a bude pozvan na pohovor. Pfed pohovorem
si povéfena osoba vyhleda zajemce na internetu a dokaze si o ném slozit obrazek jen na
zaklad¢ socialnich siti, riznych ¢lankl a ptatel s nimiz je na internetu ve spojeni.
Povéfena osoba pak vi, na co se pfi rozhovoru zaméfit a co zdiraznit na zakladée

vetfejnych informaci z internetu.
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Na socidlnich sitich lidé ztraci zabrany a vetejné tak mohou sdilet kompromitujici
fotografie s vulgarnim, nebo sexudlnim podtextem, ¢i politicky orientované nazory.
Odjakziva se lidé na socialnich sitich chlubi. N¢které informace o sobé upravuji, nebo
si je vymysli uplng. V takovém piipad¢ se socialni sit€ rozchazi ve shod¢ s zivotopisem,
ktery zamé&stnavateli jedinec poslal, a ten pak mize o jedince uchéazejici se o pracovni
pozici ztratit zajem. Dand osoba bude piisobit nedivéryhodné, a to stac¢i k tomu, aby
uchaze¢ o nové pracovni misto nebyl na zakladé téchto informaci ptijat (REDAKCE,
[online] 2013).

A stejné tak, jako si zaméstnavatel dokaZze vyhledat informace o zajemci
0 pracovni pozici, tak 1 socialni pracovnik pomoci sledovani socialnich siti a profild,
dokaze sledovat profily svych stavajicich ¢i potencialnich klientd.

Potencionalni klienti socidlnich pracovniki jsou ptredevsim lidé, kteti se potykaji
s krizi. Miize jit o finan¢ni krizi, socialni krizi, kdy jedinec ztraci kontakty naptiklad kvili
domécimu nasili, ¢i krize, kdy je jedinec zavisly na drogach. Skala klientd je opravdu
Sirokd, ale co se tyce socidlnich siti, je dost pravdépodobné, Ze pravé socidlni sit¢ budou
pro ¢loveka v krizi jakousi utéchou, nebo jedinou moznosti se vypovidat.

Pokud se zamé&fim na osoby drogove zavislé, tak podle deniku iRozhlas pouzivaji
socidlni sit¢ zejména k tomu, aby nabizeli omamné latky pfes internet. Novodobym
trendem v této tematice jsou tzv. stories, kdy jsou latky nabizeny pravé pies né. Funguji
na principu docasnych ptispévki, které po 24 hodinach zmizi a nejsou pro vefejnost
dohledatelné (iRozhlas, [online] 2019).

Nelze statisticky uvést, kolik lidi se timto zpiisobem dopousti trestnych cini,
protoze kriminalita na socialnich sitich se dle mluv¢i Policejniho prezidia Evy Kropacové
nesleduje. (iRozhlas, [online] 2019).

Ne kazdy uzivatel drog vSak prodava omamné latky pies internet, n€kteti si vytvari
pouze ,,svlj svét”, kdy v blizkém okruhu piatel, nebo 1 vetejné, sdili fotky a ptispévky
pod vlivem navykovych latek a okolnosti jejich uzivani. I za pomoci téchto naznaku jej

muze socialni pracovnik vyhledat a poptipad¢ kontaktovat.
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5.1 Depistéaz potencidlnich klientt

V soucasné dobé¢ se trend potkavani drogové zavislych lidi presunul z ulic, park,
nadraznich budov a jinych mist na socidlni sité. Socidlni sité tak plni role nejen téchto
mist, ale 1 medii a televize. Celkové pro lidi je to jednodusSsi zplsob, jak pfijit
k informacim bez vynalozeni velkého usili. Nejen zisk informaci je divodem, pro¢ se lidé
pfesunuli z ulic na internet.

Hlavnim diivodem je i1 jednoduchost vymény fotografii a jinych dat, snadné
domluveni schiizky, moznost rady od odbornika, a to zcela anonymné¢, a také zabava.
Internet je tedy mistem, kde se lidé schazeji za i¢elem komunikace a pobaveni.

S rozvojem technologii v poslednich dvou desetiletich se enormné zvysila
dostupnost internetu a jeho popularita. Ze studie, kterd mapovala miru vyuzivani
zdravotnich sluzeb prostiednictvim internetu, vyplynulo, Ze vice nez polovina
respondentll uvedla internet jako ,,dulezity” nebo ,,velmi dilezity* zdroj informaci
v oblasti zdravotni tematiky. Vyznamnou roli zde hraje anonymita a diskrétnost.
(\Valkov4, [online] 2015)

V ramci socialnich sluZeb poskytovanych pies internet je toto téma v Ceské
republice stile malo aktivni, ale 1 pfesto si odbornici uvédomuji potencial, ktery
internetové programy piedstavuji. Poptavka po 1écbé poruch, které jsou zptlisobené
uzivanim navykovych latek, trvale roste, a to mezi uzivateli konopi a socialné
integrovanymi uZzivateli. Tito uZivatelé¢ se zdrdhaji vyuzit sluzby lécebnych center
a komunikace pfes internet je pro n¢ piijemnéjsi. (Valkova, [online] 2015)

Za internetovou terapeutickou intervenci pro uZivatele drog je povazovana sluzba,
kterd se 1isi svym charakterem a nabizi specidln¢ vytvotrenou, strukturovanou a ¢asove
vytvofenou intervenci k 1é€bé poruch spojenych s uzivanim navykovych latek.
(Cunningham a kol., 2006)

Mezi vyhody internetové terapeutické intervence pro uzivatele drog (ITIUD) patii
nizké néklady na spravovani programt, snadnd moznost pieneseni a lokalizace programti,
atraktivita internetu pro osoby, které nikdy ptedtim lécbu nevyhledaly, a predev§im

snadna dostupnost pro cilovou skupinu (Cunningham a kol., 2006).
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Potencidl pro internetové programy zaméfené v oblasti na sniZzovani rizik
a prevence u mladych lidi je tedy znacny vzhledem k vyhodam, jez nabizi. Ale online
intervence zametujici se na tematiku 1écby poruch zplisobenych uzivanim navykovych
latek jsou ve svém zrodu a nelze nalézt velké mnozstvi publikaci (Copeland a Martin,
2004).

Chtela bych zde zminit sluzbu tzv. Retoix map of addiction care in Europe, je to
sluzba, kterou na internetu oznacuji jako branu ke sluzbam, jez se poskytuji v jednotlivych
zemich. Sit¢ Retoix vyuzivaji tzv. Retoix Locator, coz je podplrny systém urceny
zejmeéna pro profesionaly jako jsou lékati a poskytovatelé sluzeb. Slouzi klientim
adiktologickych sluzeb, ktefi cestuji nebo se st€huji do zahrani¢i. Tento systém jim
umozni lépe najit poskytovatele adiktologickych sluzeb a urychlit tim proces hledéani.
(Copeland a Martin, 2004)

Podobny systém v Ceské republice nazyvame jako ,,mapa pomoci* obsahujici
kontakty na jednotliva zatizeni poskytujici 1é€bu, poradenstvi a prevenci. Internetova
stranka na serveru www.drogy-info.cz, pod kterou je mozné tyto informace dohledat, ma
jednoduché c¢lenéni podle krajii (dale okresti a mést) a druhu nabizené sluzby (primarni
prevence, protidrogovy koordinator, substitucni 1é€ba, poradna HIV/AIDS, internetové
poradenstvi, detoxifikace, linka pomoci, ale i dal$i). Mapu pomoci spravuje Narodni
monitorovaci stiedisko pro drogy a zavislost (drogy-info, [online] 2020).

Socialni pracovnici v ramci své profese vykonavaji tzv. terénni programy,
0 kterych jsem psala v predchozich kapitolach. Soucasti terénnich programi
je tzv. depistaz, coz je monitoring prostiedi, ve kterém se klient nachazi, sbér dat (vek,
pohlavi, zaméstnani, vzdélani, uzivana droga, délka uzivani atd.) (Hrdina, KorciSova cit.
In Kalina a kol., 2003).

Tento monitoring lze s Gi¢innosti prevést i na socialni sité, kdy pracovnik bude
pomoci verejné dohledatelnych informaci, jez o sob¢ klient na socidlnich siti prozradi,
mapovat jeho aktualni situaci.

Depistaz na internetu mize pomoci kontaktovat skrytou populaci uzivatelt drog,
ktera se zdraha navstivit klasickou (tradi¢ni) terapeutickou poradnu, pomoci intervence

na ni pasobit a tim snizit zdravotni a socialni rizika. I zde socialni pracovnik provadi
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depistaz tak, aby zjistoval potieby lidi v nouzi s respektem a s velkym dlirazem na jejich

soukromi (Htilova a kol., 2017).

5.2 Internetové terapeutické intervence pro uzivatele drog

Na zahrani¢nich webech lze dohledat internetové stranky, které slouzi jako
platformy pro terapeutickou intervenci. Soucésti této platformy jsou informace,
védomostni testy a hry s tématikou drog a zavislosti. Tyto intervence lze rozdélit do dvou
typu.

Prvnim typem jsou strukturované svépomocné programy bez ¢asov€ rozvrzeného
kontaktu s poradcem, jsou zdarma a anonymni. Navs$tévnici téchto stranek pracuji
S riznymi nastroji a maji pristup k jednotlivym informacim a postup faze programu si tidi
sami. Dulezitou roli zde hraje zpétna vazba a v novych verzich téchto platforem vznika

virtualni svépomocna skupina (Know Cannabis Self-help [online], 2020).

Druhym typem jsou programy strukturované, kde je vymezeny c¢as kontaktu

s poradcem. Utastnici téchto programil jsou v kontaktu s poradci pomoci individualnich

chatli nebo vzkazil. Frekvence a doba téchto intervenci se 1iSi a na rozdil od prvniho typu

je tato akce zpoplatnéna a neni anonymni. Pro tcast je nezbytné dosahnout dané vé€kové
hranice (Cannabis Onder Controle a Quit the shit.).

Téchto internetovych intervenci je v zahrani¢i nékolik, naptiklad ve Spojeném

kralovstvi je to program http://knowcannabis.org.uk/selfhelp.html, v Nizozemi se jedna

o stranky https://www.jellinek.nl a https://www.cannabisondercontrole.nl a v Némecku

je to internetova stranka https://www.drugcom.de pod Spolkovym centrem zdravotni

osvety.
Pro lep$i nahled na téma jsem si vybrala némeckou webovou stranku

www.drugcom.de, kterou nyni v kratkosti charakterizuji. Je to internetova stranka, ktera

se zamétuje na cilovou skupinu mladych lidi, ktefi chtéji prestat uzivat konopi, ¢i pouze
omezit jeho konzumaci. Jedné se o bezplatny anonymni program, ktery nazyvaji ,,quit the
shit. Cilem tohoto programu je omezeni uzivani konopi, nebo jeho tplné ukonceni.
Ucastnici této krizové intervence maji osobni denik, do kterého si 50 dni zapisuji vie,

co se tyka jejich zéavislosti a uzivani. Nalezi jim osobni poradce, ktery kazdy tyden
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poskytuje zpétnou vazbu, ucastnici ho mohou kontaktovat prostiednictvim chatu a e-
mailu.

Program QTS byl spustén v roce 2004, do roku 2008 bylo do programu
zaregistrovano 1 500 ucastnikil. Soucasti registrace je autoevaluacni test, ktery zjisti stav
navykového chovani jedince a jeho motivaci. Po skonceni testu si jedinec vytvoii své
osobni uzivatelské jméno a heslo a web mu poskytne nékolik termini uvodni komunikace
s poradcem. Uvodni komunikace je individualni a probiha asi 50 minut, pfi¢emz
se probira zivotni situace a cile nasledujici intervence. Poté nasleduje prace s osobnim
denikem, kdy poradce poskytuje rady. Zavé€rem je individualni chat s poradcem, kde
je probiran osobni pokrok a dalsi plany, které by bylo vhodné po skonéeni uskutecnit.
(Tossmann, c2012)

Co se tyce evropského kontextu, tak nckteré zemé maji pro svou internetovou
intervenci u uzivatel drog vytvofené platformy jiz nékolik let a jejich ucinnost se

potvrzuje. (Tossmann, c2012)
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I11. Empiricka ¢ast

6 Zakladni vyzkumné otazky

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo zjistit, jakym zplsobem socialni pracovnici
pracuji se socidlnimi sit¢émi s uzivateli drog, a predevSim zpétna vazba spokojenosti
uzivatell s poskytovanou sluzbou.

Tyto otdzky byly jiz uvedeny v kapitole 1 Cil prace a metodika zpracovani, avSak
V této kapitole se zamétim na jejich podrobné&jSim zpracovani. V zavorce jsou uvedena

Cisla otazek ve scénaii pro rozhovor, ktery lze nalézt v ptiloze ¢islo 1.

1) Jakym zptsobem lze v socialni praci pracovat se socialnimi sitémi?

Technika: reserse dostupnych dat a informaci z kniznich publikaci a internetovych

zdrojit zabyvajicich se timto tématem. A rozhovory s pracovniky organizaci. (otazka

cislo 1., 3., 5., 14.,) (Laxus, RIAPS,Darmodéj, K-centrum Olomouc ).

Prvni vySe zminéna vyzkumna otazka je feSena v teoretické Casti prostiednictvim
reSerSe dostupné literatury a ostatnich informacénich zdroji, a to pfedevSim téch
internetovych, zabyvajicich se timto tématem. Dal§im zdrojem informaci pro tuto otazku
jsou samotni pracovnici vybranych organizaci a jejich konkrétni odpovédi na otdzky ¢islo

1., 3., 5. a 14. v ramci kvalitativniho vyzkumu.

2) Jaky pftinos socialnich siti v socialni praci s uzivateli drog socialni pracovnici vidi?
Technika: polostrukturované rozhovory s koordindatory organizaci, ¢i socidalnimi

pracovniky. Analyza profilii organizaci na socialnich sitich. (otdazka cislo: 5., 11., 12., 13.,

15.)

3) Jaké jsou moznosti vyuzivajici internet a socialni sit¢ v ramci socialni prace s uzivateli

drog ve vybranych institucich?
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Technika: analyza zpisobu vyuziti socidlnich siti v ramci socidlni prdce ve vybranych
institucich zamérenych na uzivatele drog (otizka Ccislo: 4., 8., 9.) v ramci

polostrukturovaného rozhovoru.

4) Jakou dulezitost prikladaji socialni pracovnici socialnim sitim pii vykonu své prace?
Technika: polostrukturované rozhovory s pracovniky organizaci pracujici s uzivateli
drog.

I zde je odpoved hledana za pomoci polostrukturovaného rozhovoru s pracovniky

z vybranych organizaci. Konkrétné se jedna o otdzku cislo: 6., 7., 10.,

5) Jak jsou uzivatelé drog spokojeni s vyuzitim socialnich siti pti komunikaci s organizaci
Laxus, z.u., Darmod¢j, Podané ruce a RIAPS Trutnov?
Technika: dotaznikové Setieni mezi samotnymi klienty organizace Laxus, z. U. a RIAPS
Trutnov, Darmodeéj Jesenik a K-centrum Olomouc pod zastitou organizace Podané ruce
Tato vyzkumna otazka je odpovédi pro organizace od klientl a jejich spokojenosti
S vyuzivanim internetovych socidlnich siti v ramci komunikace. Metodou zjisStovani je
dotaznikové Setieni.
Pro tuto praci byly zvoleny dva mozné zplsoby vyzkumu. Prvni z nich je metoda

kvalitativniho vyzkumu, na jeho zacatku se urcuji zakladni vyzkumné otazky a béhem

rozhovoru se pro efektivngjsi sbér dat mohou dopliovat. (Hendl, 2005).



6.1 Sbér informaci a pritbéh Setieni
V prvni fazi vyzkumného Setfeni bylo mym prvnim tkolem zkontaktovat vybrané
instituce. Jednalo se o Laxus a RIAPS v Kralovéhradeckém kraji a o Kontaktni centrum
Olomouc (Podané ruce) a Darmodéj v Jeseniku v Olomouckém kraji. Tyto instituce jsem
pozadala o rozhovory a moznou distribuci dotaznikti. Kontaktovala jsem klicové osoby,
které maji na starost PR a vefejnou prezentaci organizace, popiipad¢ aktualizaci
webovych stranek. Tato faze probéhla a zacinala v lednu roku 2021 a skoncila v dubnu

téhoz roku, kdy se mi podatilo ziskat veskeré kontakty.

Tabulka 1: Prehled informantu

Oznaceni informanta Charakteristika Zarazeni informanta

101 muz Vedouci pracovnik kontaktniho
centra RIAPS

102 muz Socialni pracovnik kontaktniho
centra RIAPS

103 zena Terénni pracovnice kontaktniho
centra LAXUS

104 zena Vedouci pracovnice kontaktniho
centra Darmodgj

105 Zena Vedouci pracovnice kontaktniho
centra Olomouc (Podané ruce)

106 Zena Socialni  pracovnice kontaktniho
centra LAXUS

107 Muz Socialni pracovnik kontaktniho

centra Darmodgj
Zdroj: vlastni zpracovani

Druha faze probihala od bfezna do kvétna roku 2021. Zde byla zvolena metoda
polostrukturovaného rozhovoru, kterd byla ovéfena v organizaci RIAPS, kde probéhl
prvni rozhovor. Vzhledem k pandemické situaci vSechny rozhovory probihaly
prostiednictvim Google Meet. Na zakladé prvniho rozhovoru jsem upravila
srozumitelnost otazek a odméfila si zhruba hodinu ¢asu na jeden rozhovor. Na zacatku
rozhovoru jsem vysvétlila cil prace, zdiraznila anonymitu a poprosila o moznost

nahravani na diktafon. Po rozhovoru jsem si vzdy vyhradila ¢as na jejich prepis



a dislednou analyzu kli¢ovych odpovédi na vyzkumné otazky. Piepis rozhovoru s 101

je soucasti prace — Ptiloha 2.

Otazky do rozhovoru byly sestaveny tak, aby odpovidaly na vyzkumné otazky.

Za pomoci transformacni tabulky, byly tyto otazky od sebe rozliSeny kédovanim.

Tabulka 2: Transformacni tabulka

Vyzkumné otazky

VOL1: Jakym zpiisobem Ize v socialni praci pracovat

se socialnimi sitémi?

VO2: Jaky piinos socialnich siti v socialni praci s

uzivateli drog socidlni pracovnici vidi?

Tazatelské otazky

TO1: Jsou ve vasi praci dilezité socidlni sit&é?

TO2: Jakym zptsobem si domlouvate schiizky s
klienty?

TO3: Jakym zpisobem vyuzivate socialni sité pti

Vasi praci?

TO4: Co je potieba udélat v ramei administrativy,
aby komunikace ptes internet mohla fungovat, dle
legislativy?

TOS: Kolik klienti vyuziva on-line komunikaci?

TO6: Komunikace s klienty probiha skrze socialni
sité, jsou klienti vzdy pro to, abyste s nimi

,uzavieli pratelstvi* a vid€li ptispévky a obsah, co

budou sdilet?

TO7: Vnimate zmény v komunikaci pomoci

socialnich siti?
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VO3: Jaké jsou moznosti vyuzivajici internet a
socialni sité v rdmci socidlni prace s uzivateli drog

ve vybranych institucich?

Zdroj: vlastni zpracovani

TO8: Usnadnila VVam online komunikace praci s

klienty?

TO9: Muzete definovat ptinosy komunikace ptes

internet?

TO10: Jak dlouho jiz vyuzivate socialni sité ke

komunikaci s klienty?

TO11: Zprostiedkovavate pomoci svych profilii na
socialnich sitich, ¢i na internetovych strankéach

online poradnu?

TO12: Jak Casto vkladate ptispévky na VasSe

socialni site?

TO13: Jaky je Vas postoj pro vyuziti socialnich siti
v socialni praci? Hodnotite to spiSe negativné,

nebo pozitivné?

TO14: Je pro vas internetova prezentace

organizace dileZzita?

Dalsi metodou bylo dotaznikové Setfeni, které probihalo na zéklad¢ vyzkumné

otazky o spokojenosti uzivateli drog s vyuzitim internetu v komunikaci s organizaci.

Kvantitativni vyzkumna strategie se pouziva zpravidla v ptipad¢, kdy chceme vytvofit

pohled vice lidi.

I pfi tvorbé dotazniku je potieba dodrzet urcity postup, jako je napiiklad sestaveni

oblasti témat, formulace otazek, uspotadani do tematickych casti, v uvodu polozit
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identifikacni otazky a v neposledni fad¢ vytvorit pokyny pro vypliiovani dotazniku,
distribuce ve vybraném vzorku cilové populace (Trousil a Jasikova, 2015).

Zde jsem vybrala jako respondenty klienty vybranych organizaci, kteti mi
poskytnou zpétnou vazbu v rdmci zodpovézeni vyzkumnych otazek.

Témét vSichni zkontaktovani socidlni pracovnici mé dopfedu upozornili,
ze navratnost nebude velka, a tak bylo nezbytné zajistit formu motivace pro respondenty
ve form¢ Sumivych tablet. Celkem jsem rozdala do kazdé organizace 25 dotaznikti, které
socialni pracovnici distribuovali v tisténé formée.

Dotaznik byl vyplnén anonymné a jeho odevzdani probéhlo prostfednictvim
kontaktni osoby. Otazky byly srozumitelné, konkrétni a bez odbornych termind. Jejich
distribuce byla rozesldna osobné¢, nebo elektronicky po dobu jednoho meésice biezna roku
2021.

Casovy interval byl 14 dni, ale jeho navratnost jej prodlouzila na jeden mésic.

Celkem jsem obdrzZela 36 dotaznikti, nejvice jich ptislo z Olomouckého kraje.
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7 Projekty ve virtualnim prostiedi v Ceské republice

V Ceské republice v poslednich letech vzniklo nékolik medialnich a informaénich
kampani a projektt, které jsem zahlédla na internetu. Jedna se piedev$im o podporu
odvykani kouteni, kdy soucasti kampané na krabickéach cigaret je i internetova stranka

www.koureni-zabiji.cz. V roce 2017 byly spuStény Narodni stranky zabyvajici

se snizenim hazardniho hrani na doméné www.hazardni-hrani.cz a v roce 2018 zacaly

fungovat stranky www.alkohol-skodi.cz. V témze roce vznikla kampan o zavislostech

a jednalo se zejména o uzivatele navykovych latek. Kampan nesla nazev ,,Zlstan nad
vlivem*. Ke vSem témto narodnim strankdm se v roce 2019 zfidila Néarodni linka pro
odvykani nelegalnich drog (Morav¢ik a kol, 2018).

Organizace Podané ruce ve spolupraci s konzultanty projektu street support
vyvinula mobilni aplikaci nesouci nazev Céra. Je to aplikace pro osoby drogové zavislé
a lidi bez domova. Aplikace nabizi informace o sluzbach v Brné. Informace se tykaji
hledani noclehu, potravin, pitné vody, nebo sluzeb harm reduction, jako je vymeéna
pouzitych jehel a stiikacek. Aplikace také nabizi kontakt s odbornym a Skolenym
socialnim pracovnikem nebo peer pracovnikem (osoba majici zkuSenost s timto stylem
zivota). Aplikace je k dispozici od konce tinora letoSniho roku a je volné k dispozici
na Google Play. Nasledujicim cilem vyvojait je zaméfit se 1 na dalsi regiony a okresy

v Ceské republice (Bajerova, [online] 2020).

7.1 Primarni prevence prostiednictvim internetu

Na internetu l1ze dohledat n€kolik objektivnich zdroji informaci o drogach, vyskytuji
se zde i zkreslené a navodné informace. Klienti maji tendenci povazovat informace
na internetu za objektivni a nejsou schopni je rozlisit od subjektivnich. VétSina organizaci
a instituci zabyvajicich se uZzivateli ndvykovych latek, zejména drog, ma internetové
stranky, kde uvadi informace o drogach, sluzbach a podminkach jejich vyuziti, kontaktech
a vyjime¢né o komunikaci prostfednictvim chatu (Orlikova, [online] 2014).

O poskytovani objektivnich a komplexnich informaci o drogové problematice se stara
Narodni monitorovaci stiedisko pro drogy a drogové zavislosti. V ramci jejich prevence

se muzeme setkat s informacnimi texty:
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- o ilegélnich latkach a rizicich pii uzivani
- 0 nemocech a zdravotnich problémech
Déle:

- Odkazy na dalsi weby a publikace

- Poradenstvi pfes internet

- Vcasné informovani o rizicich spojenych s experimentovanim

- Informovani pedagogl o ptistupu k uZivani drog u zakti Odkazy obsahujici
odborné informace:

- www.drogy-info.cz

- www.adiktologie.cz

- www.lIf3.cuni.cz/drogy Odkazy na webové poradny:

- www.drogovaporadna.cz

- WWW.extx.cz

- www.odrogach.cz

- Www.prevcentrum.cz

7.2 Kontaktni centra v Ceské republice na internetu

Na zakladé dostupnych informaci ze serveru www.drogy-info.cz jsem si udé¢lala

prazkum vyskytu K-center po celé Ceské republice se zaméfenim na online poradenstvi

a existence na socialnich sitich (Facebooku apod.).

K datu 16. 4. 2021 jsem dle internetové stranky www.drogy-info.cz vyhledala
celkem 58 K-center v CR. Nejvice se jich nachazi v Usteckym kraji, a to devét (D&&in,
Chomutov, Kadan, Most, Rumburk, Teplice, Usti nad Labem, Zatec a Litom¢tice).
Nejméné jich je v Pardubickém kraji, a to pouze jedno nachazejici se v krajském meste,
tedy v Pardubicich.

Z vysledkt vyhledavani vyplynulo, Ze tfi K-centra nemaji funkéni webové
stranky, procentualné je to tedy 5,1 %. Na Facebooku lze zastihnout 50 center
Z celkového poctu 58, coz je 86,2 %. V nékterych krajich funguji také organizace, které
zastit'uji vice kontaktnich center. V Olomouckém kraji je to organizace Podané ruce, ktera

pusobi v Olomouci, Pierové, ale také v Jihomoravském kraji, a to v Brn€¢ a Znojmé,
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a ve Zlinském kraji ve Zlin¢ a v Uherském Hradisti. Tyto organizace maji jednu
spole¢nou doménu, kde je mozné zjistit informace o kazdé z uvedenych oblasti
pusobnosti. Dale je to napiiklad organizace Laxus piisobici v Hradci Kralové
a Pardubicich, taktéz se stejnou doménou doprovazenou internetovou poradnou.
Internetovou poradnu lze nalézt na strankéach organizaci jako je prazska Sananim,
Laxus, Renarkon se sidlem v Krnové, v litoméfickém K-centru a v tfebi¢ském také.
Internetova poradna se tedy nachazi na péti doménach (8,6 %) v celé Ceské republice.
Témét vSechny internetové domény obsahovaly telefonicky kontakt, nejvyraznéjsi
»reklamu® na telefonni kontakt méli ve Frydku Mistku a v Mladé Boleslavi. Tato
vyraznost spoc¢ivala v odkazovani na pomoc prostiednictvim telefonniho cisla, kdy
na hlavni strané byly veskeré kontakty a pobidka k zavolani v ptipadé problému.
K-centrum v Kolin€ také na internetovych strankach uvadélo odkaz na poradnu

nizkoprahové sluzby.
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8 Vybrané sluzby pro uZivatele drog ve dvou krajich Ceské
republiky

V této podkapitole se budu zabyvat sluzbami pro uzivatele navykovych latek,
jejich rodiny a osoby blizké v Kralovéhradeckém a v Olomouckém kraji. V kazdém kraji
zminuji podrobné dvé instituce zabyvajici se uzivateli drog, které byly vybrany pro

vytvoteni empirické ¢asti k této bakalarskeé praci.

8.1 Krélovehradecky kraj

V této praci se zaméfuji na organizaci LAXUS, z. 0., kterd plsobi nejen
v Kralovéhradeckém kraji, ale také v Pardubickém, Libereckém a Stfedoceském
ana Vysociné, kde soustavné vykonava praci se sesterskou spolecnosti pod nazvem
Semiramis. Organizace vznikla v roce 1995, kdy se jednalo o obCanské sdruzeni s cilem
provozovat Kontaktni centrum pro uzivatele drog v Hradci Kralové. (Laxus z. 1., [online]
2007).

Centra Laxus z.0., se nachazi v Hradci Kralové a v Nachod¢, kdy v Hradci se jedna
0 K-centrum a ambulantni centrum, zatimco v Nachodé se nachdzi pouze centrum
ambulantni.

Sluzby, které K-centrum nabizi, jsou piedev§im kontaktni prace v prostredi
zafizeni a zékladni socialni poradenstvi slouzici k predavani informaci spojené s fesSenim
nepfiznivé socidlni situace s vyuzitim adekvatnich sluzeb. Dale program harm reduction,
testy na infekéni choroby (hepatitida typu B, C, a HIV), informac¢ni servis, poradenstvi
piedlécebné, socialni, pravni a poradenstvi osobni pro rodice, vyuziti mobilniho telefonu
a internetu, nacvik dovednosti, hygienicky servis, krizova intervence a prvni pomoc
(Laxus z.0. K-centrum, [online]2020).

Ambulantni centrum poskytuje kratkodobé poradenstvi, odkazy a zprosttedkovani,
piedavani informaci z oblasti socidlni, pravni, zdravotni a adiktiologické, dale takeé
asistenci a doprovod a dalsi. V neposledni fadé zminim také online poradnu, na kterou

se klienti mohou odkudkoli obratit. (Laxus z.0. Ambulantni centrum, [online]2020).
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Laxus z. 0., poskytuje své sluzby i terénni formou. Sluzba je realizovana v obcich
a meéstech Kralovéhradeckého kraje, kromé okresu Trutnov (Laxus z.u., Centrum
terénnich programti Kralovéhradeckého kraje [online] 2020).

Internetové stranky této organizace Ize nalézt pod doménou www.laxus.cz.
Stranky jsou €lenény do nckolika prehlednych bunék (o nas, centra, sluzby, novinky,
kontakty, online poradna a v soucasné¢ dobé také koronavirus). Stranky tak pusobi
systematicky a jedinec nema problém najit, co hleda.
Vzhledem k tématu své prace jsem se zaméfila na Stitek s nazvem ,,online poradna“
za cilem zjistit, jak online poradenstvi v této organizaci probiha. Ke dni
24. 3. 2021 se lze podivat na nejcastéjsi a posledni dotazy, které byly pokladany v roce
2016. Nejvice se lidé anonymn¢ ptali na to, jak dlouho zlistane THC, pervitin, nebo jina
droga v téle a o pomoc zadali také rodice déti, které zacaly drogy uzivat. Dotazli tam
nebylo mnoho a odpovidal na n€ odbornik pan Martin Svoboda.

Dalsi velmi dtilezitou organizaci je trutnovsky RIAPS, neboli Regionalni Institut
Ambulantnich Psychosocialnich Sluzeb. Ma téz vlastni K-centrum a poskytuje stejné
sluzby jako Laxus. Dale poskytuje zdravotnicky materidl (filtry, destilované vody,
alkoholové a suché tampony, kyselinu askorbovou, zelatinové kapsle a prezervativy
(RIAPS, Kontaktni centrum, [online] 2020).

Pod RIAPS spada i psychiatrickd ambulance, ktera ma rovnéZ klientelu drogové
zavislych. Psychiatrickda ambulance se nachazi v Trutnové a také ve Dvoie Kralové. Mezi
sluzby, které poskytuje, patii predev§im diagnostika psychologickd, psychiatricka
a adiktologicka, dale farmakoterapie, psychoterapie individudlni, parova, skupinova
arodinnd, nasledné také poradenstvi a v neposledni fad¢ adiktologickd péce (RIAPS,
ambulance klinické psychologie, [online] 2020).

Internetové stranky této organizace jsou k nalezeni pod doménou www.riaps.cz.
Webové stranky jsou piehledné a na jejich ivodni stran€ bylo mozné k datu 11. prosince
2021 mozné vybrat z péti bunék tu, ktera vas zajima (ambulance, centrum duSevniho
zdravi, kontaktni centrum a terénni sluzba, manzelska a rodinna poradna, nizkoprahové
zafizeni a stacionai RIAPS). Velmi oceiiuji uvedeni telefonnich ¢isel hned na tvodni

stran€. Pokud rozklikneme Stitek , kontaktni centrum a terénni sluzba®, otevire se webova
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stranka, kde nalezneme vSechny potiebné informace, jako jsou naptiklad informace
0 sluzbé, poskytované sluzby, kontakt, odkaz na profil na Facebooku ¢i seznameni
s jednotlivymi pracovniky. Prostfednictvim webovych stranek je zde moznost podat

stiznost nebo moznost informovat se o pravech klientt.

8.2 Olomoucky kraj

V Olomouckém kraji plsobi fada instituci, jako jsou naptiklad DaDa De¢tska
a dorostova adiktologie, Psychiatrickd nemocnice Marianny Orzanské v Bilé Vode,
Stiedisko sekundarni prevence a 1éCby zavislosti pfi Vojenské nemocnici Olomouc,
DoléCovaci centrum Restart Jesenik, Klinika psychiatrie pti Fakultni nemocnic Olomouc
a dale kontaktni centra v Olomouci, Jeseniku, Prost&jové a Sumperku. J4 se podrobngji
zamé&fim pouze na dvé z nich, a to na K-centrum Olomouc a Darmod¢j Jesenik.

Kontaktni centrum v Olomouci funguje pod zastitou spole¢nosti Podané ruce o.p.s.
Tato spole¢nost vznikla jako nadace v roce 1991 pod vedenim Jindficha Vobotila. O rok
pozdé&ji se oteviel prvni resocializa¢ni program pro dlouhodobé zavislé a byla zahajena
¢innost kontaktniho centra v Olomouci. V dalSich letech se prace rozsitila i do Brna,
Zlina, Uherského Hradisté, Znojma a Prostéjova, kde v priibéhu nékolika let vznikaly
K - centra a zacalo se spolupracovat s neziskovymi organizacemi, mésty, Ufady, Skolami
a dalSimi. (Podané ruce, O spolecnosti, [online] 2021).

Spole¢nost Podané ruce se také podili na vzniku azylovych domt, psychiatrickych
ambulanci, dolécovacich center ¢i nizkoprahovych zafizeni. Spoustu projektl
a organizaci piebira, a tak vznika komplexni centrum zabyvajici se osobami zavislych
na alkoholu, drogach, gamblingu, pro jejich blizké. Dale vznikaly poradenska centra,
terénni programy, ambulantni sluzby, terapeutickd centra, psychiatrické ambulance,
dolécovaci centra atd.

Kontaktni centrum v Olomouci poskytuje kombinaci zdravotnich a socialnich
sluzeb pro uzivatele nealkoholovych drog. Probiha zde vymeéna injekéniho materialu,
zajiStuje se zde zdravotni a hygienicky servis, pak také nabizi psychologickou pomoc,

pravni a socialni servis, odborné poradenstvi, odbornou podporu, informacni servis,
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pomoc v krizi, kontaktni praci a v neposledni fadé¢ realizuje Rodi¢ovsky a Intervenéni
program pro uzivatele pervitinu. (Spole¢nost Podané ruce o.p.s., 2019)

Internetové stranky Ize nalézt pod doménou www.podaneruce.cz. Na titulni strané

lze k datu 11. prosince 2021 vybrat mezi sluzbami a vzdélanim, dale jsou tam také
informace o spole¢nosti (pro koho je ur¢end, co je jejim poslanim, jaké sluzby poskytuje
a v jakych krajich). Dale je moznost vybrat z n¢kolika sekci (Givod, sluzby, vzdélavani,
projekty, volné pozice, spolecnost a kontakty). Abychom nalezli Kontaktni centrum
v Olomouci, je potieba rozkliknout sekci ,,sluzby* a nasledné¢ zvolit moznost ,,alkohol,
drogy a hazard“. Zde najdeme veSkera kontaktni centra vcetné¢ toho v Olomouci.
U kazdého z nich je pak k dispozici telefonni Cislo, ¢i jind moznost kontaktovani
a fotografie pracujicich pracovniki.

Jako dalsi instituci jsem vybrala Darmodéj z.1., coz je organizace poskytujici
komplexni soubor socialnich a zdravotnich sluzeb obcaniim jesenického regionu.
Organizace vznikla jako sdruzeni Darmod¢j v roce 2006. Mezi hlavni Cinnosti této
organizace lze zaradit terénni programy, adiktologickou ambulanci, nizkoprahové
zafizeni pro déti a mladez, socialn¢ aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi, sluzba nasledné
péce a v neposledni fad€ také kontaktni centrum. (Darmodgj, z.u., 2019)

Pokud se zaméfim na internetovou prezentaci, tak webové stranky jsou piehledné
a hned na Gvodni stran¢ si miZeme piecist aktuality k datu 12. prosince 2021 a vybrat
sluzbu, ktera nas zajima. Po kliknuti na ni nés to pfesméruje pfimo na webové stranky
dan¢ sluzby. Orientace je zde velmi jednoducha a ¢lovek rychle najde to, co potiebuje

(kontakt, cile a poslani, pravidla a prava klientt, ¢i oteviraci dobu).
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9 Vysledky empirického Setfeni
Pti analyzovani vysledkil jsem vychazela z vypovédi informantl, nékteré citace
budou pouzity pro ilustraci zjiSténych informaci. Jako metoda analyzy bylo vyuZito

koédovani dat z rozhovort ve vztahu k zdkladnim vyzkumnym otdzkam.

(VO1) Zpiisoby vyuziti socialnich siti:

Prvni oblasti analyzy je diileZitost, kterou socialni pracovnici ptikladaji socidlnim
sitim, které jim mohou pomoci pii vykonavani jejich prace. Roli socialnich siti a jeji
dilezitosti ptiklada informant 104: ,,Socidlni sité se dostavaji do popredi a ja myslim, Ze
urcité jsou v nasi praci velmi duleZité, je nutné jit s dobou a prizpiisobovat se aktudalnimu
deni, ale vyloZené pro nasi cilovku si myslim, Ze to neni tolik podstatné “ (104). V tomto
sméru se odpovédi informanti shodovaly. Snazili se podtrhnout socidlni sité¢ jako
diilezitou soucast své prace, ale nepfikladali jim takovou vyznamnost, stejné to vnimal
i informant 106: ,,No, urcité, ale ne nejdilezitéjsi. Dlouho jsme byli bez nich
a nepotrebovali je, ale jako doplikova sluzba k nasi praci je to urcité dobrd vec* (106).
Velkou vyznamnost socidlnim sitim ptikladal vSak informant 102: ,,Kdybych to mél cisté
brat na to, kolik klientit nam to p¥ineslo, tak urcité duleZité jsou, protoze i kdyby to byl
rocné jeden klient, tak je to pro meé osobné velky uspech“ (102).

Dtlezitym bodem analyzy bylo zjiSténi, jakym zpisobem si socidlni pracovnici
se svymi klienty domlouvaji schiizky, zda ptevazuje osobni a telefonickd komunikace,
¢i internetova prostfednictvim Facebooku nebo jiné socialni sité, kdy pravidlo osobniho
kontaktu potvrzuje informant 101 ,, ...v kontaktnim centru to je tak, Ze bud’ prijdou sami
od sebe, to znamenda Ze prijdou v tu oteviraci dobu, kdy my jsme k dispozici a prijmeme
je, nebo si domluvej néjakej presnej termin, stava se ale i, Ze se nam klienti 0zZyvaji
na Facebook a Zdadaji nds o osobni setkani, ale neni to moc ¢asty. * dalsi informant (107)
potvrzuje toto tvrzeni , Klienti si chodi jak chtéji v oteviraci dobé,* (107). Dalsi
z informantl (I03) vSak vyzdvihl to, Ze schiizky se domlouvaji i prostfednictvim
socialnich siti ,, ... Bud’ pres messenger tim pdidem pres Facebook, nebo po telefonu

pripadné v urcitych méstech funguji tzv. kontaktni mista, to znamenda ze v urcity den
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a Vv wurcitou hodinu stojime na urcitym misté a ti klienti vi, Ze tam stojime 30 minut
a mohou tam prijit bez predchozi domluvy* (103). Zde se projevuje diverzita odpovedi
mezi kraji, coz mize poukazovat na to, ze kazdé kontaktni centrum pracuje trochu jinak,
a predevsim s klienty maji naucené zptuisoby toho, jak funguji.

Témét vSichni dotazovani informanti se shodli na tom, Ze vyuzivaji socidlni sité
pro pfedavani informaci smérem ke klientim, kdy se jim snazi poskytnout informace
v aktudlnim Case a co nejjednodusSim zpiisobem, napt.: ,,... vétSinou jako jsme tam
V  kontaktu s klientama ted aktudlné chcou nejvice vedet, jestli jim prisla posta.
To je drtiva vétSina a jak jsem Fikala, tak my to vyuzivame, kdyz jim chceme néco sdélit.
(105) Dale nastala shoda ve vyuziti socialnich siti smérem k vefejnosti a potvrzuje
ji informant 103: ,, komunikace je jedna cast, ale kromé toho Ze si tam domlouvame
uzivani, informace z oblasti socialnée pravni, pak néjaké aktuality, i informace provozniho
charakteru. “ (I03) a informant 104 ,... i to, Ze jsme se ted’ zucastnili potravinové sbirky.

Takze ji vyuzivame hlavné smérem k veiejnosti.“ (104).

Dal$i moznosti, jak vyuzit ddle socidlni sité je 1 tzv. ,,depistaz: ,,zacali jsme ted’

na podzim délat depistaz a urcité to do budoucna chceme smérovat timhle smérem * (106).
Depistaz potvrzuje i informant 103: ,, 4 taky t0 vyuZivame k depistdZi, kdy vyhledavame
klienty a oslovujeme je, protoze se ted piesunuli 7 ulic spi§e na internet.“ Jako
poradenstvi jsou socialni sité vyuzivany také, ale v mensim méritku, nez tomu je pii
osobnim kontaktu a obecnéji: ,, tFeba na tom Facebooku nds takhle nékdo oslovil a rekl
zakladni informace a my pak resili, co s tou situaci delat, ale jen velmi obecné, kdyz je ten

dotaz obecny tak ta odpoved vétsinou taky * (102).

Vykazovani online kontakti

Na zaklad¢ poskytnuti jakékoli sluzby je nutné uvést vykon do vykazu. Cilem bylo
zjistit, jakym zplsobem pracuji organizace s vykazovanim sluzeb, které prob&hly
prostfednictvim socidlnich siti. Samotny popis toho, jak se za¢inalo vykazovat, shrnul
informant 105: ,, No ze zacdtku k tomu byla potreba néjaka metodika, kde jsme si rekli,

CO a jak budeme délat. A vlastné si ujasnit vykazovani, a to jakym zpiisobem bude

44



probihat. “, a dale popisuje, jak ted’ probihd vykazovani v organizaci, ve které plisobi:
,, v nasi databazi mame imagindrni mésto, ktery se jmenuje jako Facebook, a ten kontakt
s tim klientem zapisujeme do toho Facebookovyho mésta. A tam si zapisujeme veSkery
vykony, ktery jsme s nim normalné udelali“ (105), jiny systém vykazovani sluzby popisuje
102: ,,mame kolonku pisemné, telefonické, internetové poradenstvi to znamena
Ze Ve chvili, kdy bych vedl poradenstvi pres socialni sit, tak musim udélat standardni
zaznam o fom, jaké informace jsem klientovi podal, jak dlouho to trvalo, s jakym cilem.
Stejné na tuto otazku odpovidaji i dal$i informanti, naptiklad: ,,co se tykd toho
poradenstvi, tak mame moznost primo komunikace pres internet, a tam uz se to néjak
nerozliSuje, jestli je to Facebook, ¢i jind socidlni sit’ “(104)

Na zéklad¢ poskytnutych informaci lze vidét, ze vSichni fesili z pocatku otazku, jak
tuto

sluzbu vykazovat a ve vSech organizacich probiha vykazovani vzdy po kontaktu

s klientem, 1isi se to pouze zptisobem, jak to jednotlivé organizace zapisuji do systému.

Shrnuti

Informanti se ve svych odpovédich shodovali v tom, ze vnimaji potifebnost
socialnich siti v socidlnich praci, ale neptikladaji jim takovou dulezitost, jako to zminil
Vv jedné vypovédi 106. Socialni pracovnici jsou si vSak védomi toho, ze socidlni sité
nejsou hlavni néplini jejich prace a funguji jako doplitkova sluzba k tomu, aby poskytovali
klientim informace, ¢i poradenstvi v aktudlnim case na zdkladé¢ nizkoprahovosti.
Organizace pusobici v krajskych meéstech potvrdily jako dulezitou soucast prace
prostiednictvim socidlnich siti i depistaz, kterd je vnimana pozitivné na zakladé rychlosti
komunikace a bezbariérovosti.

Depistaz je pro né¢ dalSim zdrojem nové klientely a do budoucna planuji jeji
rozsiteni. 103 vysvétluje tento pocin tak, ze diive byla mistem, kde se lid¢é setkavali, spiSe
ulice, v dnesni dob¢ se lidé ptesunuli do online podoby a schazeji se osobné¢ ¢im dal méng.
Na druhou stranu malomésta u svych klientli potvrzovala mensi zajem o socidlni sité
z hlediska pfistupu k internetu, kdy ne kazdy z klientd ma chytry mobilni telefon, jak
ve svych vypovédich potvrdil 104. Na zaklad¢ poskytnutych informaci od informantii

vV dnes$ni dobé stale prevlada osobni kontakt nad socidlnimi sitémi pfi domlouvani
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si schuzi, kdy klienti radé&ji zavolaji, nebo piijdou osobné, aby si takové setkani domluvili,
avSak 103 zdlraznuje, ze socialni sit¢ se 1 v tomto sméru dostdvaji do poptedi
a komunikace se rozviji 1 timto smérem. Vykazovani sluzeb poskytnutych
prostiednictvim socidlnich siti probiha ve vSech organizacich dikladné, na zakladé¢
stanovenych pravidel organizace.

Zpusoby vykazovani jsou totozné, ale postup uvadi kazdd z organizaci jiny.
| na zéklad¢ odlisSného postupu, ktery by upravovala celostatni metodika ¢i pravni ramec,
je finalni podoba vykazovani u vSech zafizeni podobna. Dale se informanti shoduji
ve vyuZiti socidlnich siti ve prospéch k Sirsi vetejnosti, kde PR hraje velkou roli, zejména

U mladSich generaci.

(VO2) Socialni sité a jejich pFinos v socialnich sluzbach:

Zde bylo dulezité zjistit, kolik klientd v poméru ke v§em klientiim vyuZziva socialni
sit€¢ ke komunikaci s instituci. Z odpovédi vyplynulo, Ze on-line komunikace se nedostala
do poptedi zejména na mensich méstech a vyuziva se spise jako dopliikova sluzba. Toto
tvrzeni potvrdil i 107: ,, Tak asi je to takovych 10 %. “ (107), ve méstech se tato komunikace
rozsitila mezi klienty ponékud vic: ,, My mame ted’ aktualne 140 pratel, s tim Ze se nam
ozyvaji poradd ti stejni. “* (105), ,, V soucasnosti je to néco kolem 50 % *

(108). Prokazuje to i dalsi vypoveéd’: ,, Jsme zamereny pouze na hradecky klienty a nejblizsi
okoli a nabaluje se to pomalejc, ale jsme s nimi pravidelné v kontaktu a rok od roku jich
Jje vic a vic.” (106)

Dale se informanti shodli na tom, Ze on-line komunikace s touhle cilovou skupinou
je teprve ve zrodu a Ze ne kazdy klient ma piistup k internetu, jak uvadi 104: ,,jsme
vploucend lokalita a spoustu lidi zde nemd ani pFistup k internetu, natoz aby méli

socialni site, ale urcite takovi klienti kazdy rok pribyvaji. “

Piatelstvi s klienty a mozZnost vidét obsah toho, co klient sdili

V rédmci poskytovani poradenstvi a informaci na socialnich sitich je nutné navazat
kontakt s klienty. V ramci vyzkumu bylo cilem zjistit, jak toto zkontaktovani probiha, zda

se jedna spiSe o iniciativu organizaci, ¢i naopak klientii. Facebook je na zaklad¢ kapitoly

46



8.2., zamé&fujici se na kontaktni centra v Ceské republice, jednou z nejvyuzivangjsich
socidlnich siti pfi socialni praci s uzivateli drog.

Jeho vyuziti v praxi vysvétluje informant 102: ,, Vy jako fyzicka osoba miizete mit
profil. A my na tom Facebooku v tom pripadé mame profil i stranku a vystupujeme tam
jako fyzicka osoba, kde mame skryty ucet pro ty klienty. A jako organizace mame
zaloZenou stranku a ta slouzi pro styk s verejnosti. Pro néjakou osvétovou cinnost jako
je PR.“ ataké 105: ,, My teda mdame zalozeny profil na Facebooku, jako fyzicka osoba,
neni to stranka je to klasicky ucet. “ Déle také dodava, ze bylo nutné ujasnit si pravidla
zpusobu komunikace a navazani kontaktd: ,, Museli jsme se rozmyslet, jestli budeme
klienty oslovovat, nebo to nechame na ne, jaky budou pravidla a kritéria a kdy jim Zadost
odstranime, protoze chovani je nevhodny, co jim budeme psat, co tam budeme sdilet, jestli
tam miizeme dat nase fotky, jak je budeme oslovovat, jak dlouho cekat, kdo bude
kontrolovat. A rozhodli jsme se, Ze klienti si sSami musi rozhodnout, jestli nas budou chtit
mit v pidtelich. “

Z odpovédi vyplyva, Ze v této organizaci je na svobodné vili klientl, zda budou
chtit mit K-centrum v pfatelich, ¢i nikoli, jinak je to vSak dle informanta 106, ktery
potvrzuje, ze v ramci depistaze aktivné vyhledava lidi a snazi se je zkontaktovat: ,, Bud’
Si nas klienti pridaji sami, zZe se o nas nékde dozvédi sami, dozveédi se o nas tak zZe jim
0 tom Fekneme my, mame i letaky, nebo pres dalsi klienty a pridaji si nas sami, nebo
javiastné na zdkladé spolecnych pratel aktivné vyhleddavam osoby. Na zakladé této
odpovédi byla u informanta 106 provedena dopliujici otdzka ve znéni: ,,Jak probiha
navazani komunikace po tom, co Vam Zadost dana osoba potvrdi?* ,,Kdyz tu zZadost
potvrdéj, nebo si nads klient sam prida, tak posilame takovou Uvodni zpravu. Kdo jsme,
co tady delame a jestli budou jako vyuzivat nase sluzby.* (106) Z odpovédi informanti
lze velmi jasné zpozorovat to, Ze v kazdé organizaci jsou pravidla pro komunikaci

rozdilna.

Zmény v komunikaci pres socidlni sité
Na zaklad¢ dostupnych informaci z priizkumu a predchozi otazky zamétené na

pocet klienti ze socidlnich siti bylo nutné polozit otazku, jez bude porovnévat
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vyuziti socialnich siti v minulosti a souasnosti. Z pohledu socialnich pracovnikt
je dulezité se naucit pfizptisobovat se novodobym trendiim, aby s détmi, mladistvymi
a celkove svymi klienty dokézali drzet krok a pokusili se komunikaci s nimi zjednodusit.
Z ¢asového hlediska a aktudlni pandemické situace odpovida a potvrzuje jisté zmény 103:
,,No predevsim v tom, Ze se zvySuje aktivni pocet klientii. A ta aktivni depistdz na tom ma
taky sviij podil, kdy se nam to dari je pomoci toho je vyhledavat, ale zaroven oslovujeme
i v ulicich mest.

Dale se k ¢asovému hledisku a jeho zménam pii vyuzivani socialnich siti vyjadtil
106: ,,Ja myslim, Ze to jde tak néjak hezky postupné, my jsme si facebookovy profil
zakladali az minuly rok v lété, takze jako uplné srovnavat nemuzu, ale kazdy mésic nam
par pratel pribyde, ale zZe by to néjak ohromné nariistalo se teda uplné rict neda. *

Z odpovédi dalSich informantt také vyplyva to, Ze pandemickd situace, ktera
se V poslednim roce stala velkou soucasti naSich Zivoti, vyrazné ovlivnila vyuzivani
socialnich siti v tomto odvétvi: ,, ... co se tyka toho internetu, nasi klienti nemaji opravdu
tu moznost se kolikrat na ten internet ani dostat, ale ta situace s koronavirem prispéla
K tomu, ze se ty sité zacaly vic vyuZivat. “ (104). Z vysledkd je tedy srozumitelné, ze zmény
nastaly a velkym milnikem ve vyuZivani socidlnich siti byla situace s pandemii, kdy
socidlni pracovnici museli ¢elit vSem opatfenim, ktera je pti vykonu prace omezovala, jak
doklada 102: ,,v rdmci pandemické situace je to dano tim nastavenim nasi sluzby, jsme
velmi prokliencni a snaZime se sluzby omezovat co nejmené. Tak se musim priznat, Ze my
jsme v tom tvrdym lockdownu minuly rok v kvétnu méli klienty na ten hygienicky servis

‘

na objedndni pies Facebook, aby jim bylo umoznéno alespon to hygienické minimum.

Usnadnéni prace s klienty v on-line prostoru

Internetova doba vse posunula kuptedu a pfinasi s sebou spoustu prilezitosti, at’
uz dostupnost, rychlost, ¢i anonymitu. Proto je dalsi dil¢i vyzkumné otdzka zamétena na
to, zda socialni pracovnici povazuji online komunikaci za pfitéz, ¢i jako zpusob, jak si
usnadnit praci. Socialni pracovnici potvrzuji, ze jim online komunikace usnadnila préci,

jak doklada 108: ,,Je to vsechno rychlejsi dostupnéjsi pro klienty a odpadd nam reseni
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toho, jestli odpovidame na spravné telefonni cislo, protoze, klienti telefony ztraceji,
prodavaji, nebo volaji od nékoho a kdyz jim napiseme na ten profil, tak vime, Ze je to on. “

Déle potvrzuje toto pravidlo i dalsi z informantt: ,,... mozZna je to pro nékteré
Klienty jednodussi nas timhle zpiisobem oslovit, nemaji strach, prece jenom se mitZou
schovat za prezdivky a je to jiny, nez kdyz prijdou osobne. “(103) Dalsi z informantt
si uvédomuje silu socialnich siti v rimci komunikace, av§ak podotyka, Ze to neni stéZejni
¢innosti organizace a povazuje to jen za doplitkovou sluzbu: ,, Opravdu nam to slouzi jako

doplnék, ktery je urcite fajn, ale mame jiné ukoly, které internet nevyiesi” (107)

Prinosy komunikace pres internet

Dalsi navazujici otazkou jsou piinosy, které internet a jeho doba piinasi. Cilem
této otazky je zjistit, jaké ptinosy jsou viditelné v praxi socialni prace. Mezi hlavni pfinosy
tadi: ,, ... miuZeme sdélit vice lidem néjaké informace, Ze oslovime vic lidi, taky miizeme
vyvésit napriklad, Ze je zavieno a oni pak nemusi chodit.“ (104) Tento informant
si uvédomuje také nevyhody a tskali, které dale popisuje: ,, Neni to osobni kontakt a je to
i blby v ty komunikaci pres socidlni sité i pres telefon a my nemdme Zddné kurzy, takze
Jje to pro nas narocny, protoze neznam tu reakci clovéka, nevim, jak to pochopi a miize
to pochopit jinak, nez ja chci. Normalné by se to dovysvétlilo, nebo by to Slo poznat
na vyrazy v obliceji. “ (104) Dalsi z informanttii pti odpovédi na tuto otdzku také poukazuje
na ¢asové hledisko a mobilitu, kterou socialni sité pfinasi: ,,... ta mobilita z hlediska
Sifeni infekcnich chorob ... pro klienty to miize byt i vyhodny v tom, Ze Setii cas, ktery
by stravili cestovdanim, a taky pro nékteré je to prijemnéjsi nez nekam jet. “(101)

Jak je mozné vidét v odpoveédi 101, tak se témét vSichni ostatni i€astnici shodli na
tom, ze je to dobry nastroj k tomu, jak lze kontaktovat klienty a sdélit jim potiebné
informace v aktudlnim Case se stavajicimi problémy. ,, No, je to dobrej nastroj k tomu, jak
informovat klienty o nécem, co jsme tieba nestihli pii osobnim kontaktu. Vidime, Ze si to
Ppiectou, takze v tom je velky plus, protoze maji informace, ktery by tady zapadly, nebo by

se vitbec nezminily a ta komunikace je rychla. “ (105)
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Shrnuti

Na zaklad¢ zpiisobu vyuziti sociadlnich siti v socidlni préci s uzivateli drog je nutné
ze stran pracovnikii posoudit, jak mohou pouzivat socidlni sité tak, aby pro né byly
pfinosem a tyto ptfinosy nésledn¢ definovat. Na zaklad¢ vyzkumné otazky byla polozena
tazatelskd otazka na pocet klientt, ktefi vyuZzivaji socialni sit€. Zde se odpovédi velmi
lisily na zakladé geografického rozlozeni, kde v krajskych méstech tato forma
komunikace dostava sviij prostor velmi casto a klienti ptibyvaji. Socidlni pracovnici své
odpovédi prevadéli na pocet pratel ¢i na procenta. V krajskych méstech $lo o zhruba 50 %
klientd. Informanti potvrzovali, Ze tato forma komunikace si své klienty stale hleda a do
budoucna v ni vidi velky potencidl, jak doklada 106. V menSich méstech neni tato
komunikace natolik pouzivana, protoze néktefi z klientl maji horsi ptistup k internetu,
coz uvadeél 104.

Vsechny organizace maji zalozeny profil na Facebooku pro své klienty, pies tento
profil probihd komunikace. VV ramci nastaveni jednotlivych pravidel bylo pro vybrana
klienty zadat o ,,ptatelstvi €1 nikoli. Dotazovani potvrzovali, Ze je dllezité¢ mit zaloZeny
profil jako fyzick4 osoba, nikoli jako stranka organizace a z odpovédi informantt bylo
zfejmé, Ze kazda z organizaci ma nastavena jind pravidla pro pfidavani si klientl do pratel,
kdy nekteré organizace si pridavaji klienty samy v ramci depistaze a n¢kde je tato volba
Cisté na klientovi, zda se rozhodne zadost poslat a poskytnout tak socidlnim pracovnikiim
pohled do svého soukromi.

Pravidlem pfti navazani ,,ptatelstvi® s klientem je odeslani uvodni zpravy, ve které
se organizace predstavi a nabizi jim dals$i sluzby.

Zmény v komunikaci pomoci socidlnich siti nabraly rapidnéjSiho razu poté,
co se Ceska republika ocitla v pandemické situaci. Socialni sité se v socialni praci staly
soucasti ¢innosti socidlnich pracovnik napti¢ zkoumanymi kraji. Abych mohla Iépe
analyzovat pfinosy této komunikace, bylo na misté polozit informantiim otazku, zda jim
tato komunikace usnadiiuje praci. Informanti se shodli v tom, Ze jim to praci usnadiiuje
a tuto komunikaci povazuji za velmi rychlou a dostupnou i proto, ze klienti mnohdy ztraci

obavy z navazani kontaktu. Zaroven jsou si védomi, Ze pro né socialni sit¢ nejsou stézejni
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¢innosti a povazuji je za doplitkovou sluzbu. Mezi nejvétsi ptinosy byly zafazeny také
mobilita a moznost osloveni vice lidi najednou. Socidlni pracovnici si i zde uvédomuyji
negativum souvisejici s tim, ze pii online komunikaci nelze vidét vyraz v obliceji

a nékteré situace mohou byt Spatné¢ pochopeny (105).

(VO3) Dalsi moznosti vyuziti socialnich siti v socidlni praci:

Vzhledem k novodobym trendiim ve spolec¢nosti je socialni prace nucena se jim
prizptisobovat. Zajimalo mne tedy, jak dlouho jsou u jednotlivych organizaci socialni sité
vyuzivany a zda jejich zaloZeni bylo v reakci na podnét napiiklad pandemické situace.
V ramci zodpovézeni této otazky bylo nutné, aby informant uvedl konkrétni socialni sit’.
Facebook byl uvadén nejcastéji. Jeden z informanti vSak podotkl, ze v men$i mife
vyuzivaji i Instagram. Odpovédi jsou tedy vazany pouze k Facebooku. Svou odpovédi
se nékteré organizace lisi, jako je tomu naptiklad zde: ,,Uz je to ctyri roky, co vyuzivame
Facebook.“ (I08) Informant Cislo tii také doklada, kdy a nasledné s jakym ocekavanim

byly zalozeny: ,, No, socialni site se zacaly tady vyuzivat v roce 2017, ale intenzivnéjsi

vizi. "
Nejdéle zalozené socialni sité¢ doklada: ,, Tak Facebook mdme zaloZeny od takové té doby,
co to propuklo. Priblizné tipuji, Ze je to takovych 6 let.* (104)

Zde je o€ividné, ze socialni sit¢ byly zaloZeny vzhledem k trendu a potfebam.
Jinak tomu bylo u 105: ,, Zhruba rok, zakladali jsme to minuly rok 30. brezna a neZ
se to rozjelo tak to trvalo“ Tento informant potvrzuje, ze socialni sit¢ byly zalozeny
az jako reakce na situaci ohledné koronaviru, kdy bylo bezkontaktni vykonavani
socialni prace velmi dilezité. Dale chci zminit 1 vypoveéd 102, ktery objastiuje 1 diivod,
pro¢ byl Facebook v jejich organizaci zalozen o néco pozd¢ji: ,, ... my jsme to pomérné
nedavno zavedli, zhruba pred dvemi lety, ale uz mame prvni viastovky klientii, kteri s nami
takhle komunikuji. Nekde uz to maji delsi dobu, ale my jsme méli dlouho starsi telefon,

ktery to nepodporoval. “ (102)
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Zprostiedkovavani on-line poradenstvi

Internetové poradenstvi je jednou z nejrozSifenéjSich Cinnosti socidlni prace
¢ijinych odvétvi, napiiklad zdravotnich, na internetu. Vyhodou internetového
poradenstvi je pfedevsim dostupnost a anonymita. Kazda poradna je zaméfend na urcité
téma, kdy dotazy maji sméfovat timto smérem. Tato otazka je tedy zaméfena na to, zda
jednotlivé organizace pomoci svych facebookovych profili, nebo za pomoci
internetovych stranek organizaci poskytuji poradenstvi pro své klienty: , My viastné
miizeme delat urcitou formu poradenstvi a nas systém, i pocitacovy systém s tim pocita.
Fungujeme pres Facebook, kdy ndam jsou polozeny otazky a my toto poradenstvi tak
delaime ale moc se to ani nevyuZiva.“ (102) Odpovédi ostatnich informantd
se ztotoznovaly a poradenstvi pies Facebook potvrzuje i1 108: ,,Jako takhle, vylozené
online poradnu zaloZenou nemame, ale pokus se nam na ten Facebook nekdo ozve, tak
se mu vzdycky snaZime poradit.” Jinak je tomu u organizace LAXUS, z.0., kterd
provozuje na svych strankach poradnu, ale posledni odpovédi byly z roku 2016, tudiz
bylo cilem zjistit, zda je poradna aktualni, ¢i nikoli: ,,Takhle, ty prispévky, cO jsou v
té poradné jsou nemeénné a jsou to jakoby vzorové ukazky toho, na co se ptat, tudiz nejsou
aktuélni, ale dotazit mame dost, ale odpovidaji na né kolegové z ambulance. *“ (106)

Za hlubSim pochopenim této problematiky jsem se u ostatnich informanti
doptavala, zda by chtéli zalozit oficidlni poradnu na svych strdnkach a svou odpovédi
shrnul tuto problematiku 101: ,, My jsme nad nicim takovym neuvazovali, protoZe ty online
poradny funguji napiiklad u Laxusu a Sananimu, a ty funguji vlastné bez ohledu na to,
odkud ten Clovék je, tak by nam prislo zbytecny dublovat tu sluzbu, kdyz je funkcni a uz
Jji nekdo provozuje.

Cetnost vkladani piispévki

Za spravou profilu ¢i stranek organizaci stoji lidé, ktefi maji za ikol vedeni daného
uétu. Cim aktivngjsi profil byva, tim vice aktivity se d4 od riznych uZivatelti oekévat,
avSak socialni sité jsou pro organizace pouze dopliikovou sluzbou a v Zadné z organizaci
se nenachazi socidlni pracovnik, ktery by m¢l na starost pouze jejich spravu. Avsak byt
aktivni na téchto platformach je v dne$ni dobé dle mého néazoru dilezité a dokaze

to prilakat své ptiznivce. Socidlni pracovnici tedy maji na starost i tuto ¢ast — zajist'uji
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prabéh pridavani pfispévka a rozhoduji o optimalnim ¢asovém horizontu pro jejich
zvefejnéni. Celkem podrobné to vysvétluje 108: ,, KaZdy den tam vkladame prispévek
o tom, v jakém mésté jsme, od kdy do kdy pracujeme, takze tohle je kazdy den a pak
trikrat az ctyrikrat tydné se tam snazime davat obecnd témata, Ze nefunguje pracka
a podobné. A zrovna tieba ted mame i téma, kdy o ném davam informace, a to je ted’
Zloutenka typu C, takze kdyz to miizu sumarizovat za posledniho ctvrt roku jsou to dva
prispevky denné, jeden provozni a druhy takovy zajimavosti.

Déle se informanti shodli na tom, Ze je potfeba byt na sitich aktivni, jak doklada
i jeden z nich: ,, No, my jsme si rekli, Ze ten profil chceme udrZet Zivy, aby 0 nas bylo
vedet, a ti klienti védeéli, Ze my tady jsme. TakzZe tak ctyrikrat do tydne a stojim za tim ja.
(106), pravidelnost pti vkladani piispévkil na socialni sit¢ uvadi dalsi 104: ,, SnazZime
se to délat pravidelné, ale zalezi na aktualni situaci, jestli se néco stalo, nebo ne, jak
se Nam ta situace vyviji, ale pravidelnost v tom bohuzel zatim nevidim, prosté zdlezi
na okolnostech a od toho se pak vse odviji.* Podle odpovédi je jasné, ze vSechny
organizace se snazi na svych platformach piedavat informace a byti aktivni, a také

povazuji za vyznamné to, vlozit na své profily, kdyZ se néco zméni, nebo zrusi.

Postoj k vyuzivani socialnich siti

Abych mohla Iépe porozumét nékterym odpoveédim na predchozi otazky, bylo pro
me dilezité zjistit také to, jak sami socidlni pracovnici vnimaji socidlni sité. Informanti
se shodli v tom, Ze socidlni sit¢ hodnoti pozitivné a vysvétlili pro€. ,, No, tim Ze pro nas
to je nastroj komunikace s veiejnosti do urcité miry, tak viastné jako pozitivné, protoze
Jjinych moc kandalu, ktery bychom mohli néjak aktivné vyuzivat ke komunikaci s tou Sirsi
verejnosti vlastné moc nemdme.* (101) Podobny nazor na to ma i 103: ,, Urcite
je to pozitivni. No tak poméha to nizkoprahovosti, protoze to prirozeny prostiedi klientii
se meéni. Driv jsme potkavali vice lidi v ulicich a spoustu klientii jsme ve méstech potkavali
ndhodné. Ted' ty kontakty jsou cilenéjsi domlouvaji se zamérnéji, a to virtudlni prostiredi

Jje pro nas prirozeny asi pro nds pro vsechny, protoze my pouzivame ten Facebook a i nasi

klienti taky, takZe z hlediska nizkoprahovosti je to super a zaroven z hlediska téch
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provoznich informaci se k nim dostanou mnohem rychleji a i ty harm reduction informace
maji vétsi dosah.”

Na druhé¢ strané si 105 uvédomuje i tskali a uvadi: ,, tedka se rozjizdi prace pres
internet, ale ja osobné se k tomu nestavim moc pozitivné, mam taky socialni sité a snazim
se to omezit na minimum, protoze vim, kolik mi to seZere Casu a je to takovy vyssi level,
protoze clovek musi védet, jak komunikovat a mél by v tom umél chodit. “* (104) Jako dalsi
problém tento informant vidi i toto: ,,spousta klientit tam sdili intimni véci, to se mi nelibi
a na to se snazime klienty upozornovat.* Podobné problémy vidi 1 dal§i z informantt:
., Myslim si, Ze tady negativa existuji a praxe je prindsi a je diilezité o nich vedet a mluvit.
Co ja si osobné myslim, tak nemame zvladnuty ten eticky rozmér prdce s Facebookem
treba z hlediska oznamovaci povinnosti, kdyz klient sdili napriklad néjake zavadeéjici
obrazky a podobneé. “

Tento informant v§ak potvrzuje vyroky ostatnich a tvrdi, Ze pozitiva pievazuji nad
negativy: ,,Je to dobou musime s ni jit a socidlni media jsou dominujicim zpiisobem
komunikace a nasim cilem je komunikace s mladsimi klienty. Takze to je generace kolem
20 let a tam nepouzivat média je pro nas jako sluzbu likvidacni a je diileZité reagovat na

to, co se deje. “(108)

DiileZitost internetové prezentace

Posledni tazatelskd otazka se zabyva tim, jak vnimaji socialni pracovnici
prezentaci v organizaci, v niZ pracuji, na internetu. Prezentace smétfuje bud’ k samotnym
klientim, nebo k Siroké vefejnosti, kterda mize financné pfispivat, coz potvrzuje i 105:
,,Ja si myslim, Ze jo je to hodné pro ty dondtory a pro spolecnost Ze viastné néco délame
a neni to negativni, protoze vetsina si mysli, Ze vedeme své klienty, aby svy chovani
nemenili.

Z hlediska zisku informaci je internet velkym zdrojem a lidi jej vyuzivaji velmi
Casto. VétSina projektit dnesni doby by bez internetu neziskala takovou podporu a nékteré
z nich by ani nevznikly a internet nds doprovazi v béznych dennich ¢innostech, kdy nés
néco zajima, nebo potiebujeme ziskat informace: ,, Urcité protoze v tuhle chvili je to prvni

co Clovéka napadne, kdyz chce do ty organizace, nebo chce o ty organizaci néco gjistit,
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tak se podiva na webovky nebo na socialni sité, protoze tezko sem zajde, aby si to tady
prohlidl, takze je to takova zakladni skrinka ty organizace ** (101) Informanti se tedy shodli
na tom, ze internetova prezentace organizace je velmi dulezitd smérem k Siroké
vefejnosti a pomaha to k jejimu rozvoji a celkové informovanosti béznych obcant, avSak
prace se $ir§i vetejnosti pies socialni sit¢ je upozadéna za praci s klienty, kterou socialni
pracovnici povazuji za dulezitéjsi: ,, Myslim si, Ze tomu nevénujeme tolik casu, jako
informovani klientii, prdce s veiejnosti je upozadéna na ukor prace s klienty, ale
je to velka skoda a taky chyba, protoze na to nemdme tolik prostoru, kolik bychom
potrebovali. “* (108)

Shrnuti

Pro individualngjsi analyzu vyuZiti socialnich siti ve vybranych organizacich byla
polozena otdzka zabyvajici se komplexnim posouzenim toho, jak dlouho jsou socidlni sité
soucasti jejich prace. Ve vysledku se odpovédi informantt rozdé€lily na dvé skupiny. Jedna
ze skupin pouzivala socialni sit¢ uz delsi dobu pted pandemickou situaci a druhé skupina
je zalozila v reakci na ni. Zde je mozné pozorovat znatelnéjsi rozdil mezi kraji, kdy
organizace Kralovéhradeckého kraje pouziva socialni sit¢ déle nez organizace kraje
Olomouckého, na kvalit¢ poskytovani sluzeb to nemd zadny vliv. I pfesto,
ze V Olomouckém kraji jsou socialni sité¢ u zrodu, dokazali se socidlni pracovnici této
nelehké tlohy vyborné zmocnit.

On-line poradenstvi pies socidlni sité je pravidlem u vSech informant s vyjimkou
organizace Laxus, kterd poskytuje i oficialni poradenstvi na internetovych strankach
organizace. Intenzita vkladani pfispévki je ovlivnéna piedevSim aktudlnim dénim
V organizaci, které se tykaji cilové skupiny, fadi se mezi né zména oteviraci doby, ¢i jiné
dilezité zpravy. Osoby zodpoveédné za spravu socidlnich siti se snazi predavat informace,
které mohou klienty upozoriovat, varovat, ¢i jim pfindSet vzdélani touhle cestou.

To, jak vnimaji socialni pracovnici socialni sité, se nasledné odrazi v jejich praci.
Vétsina informantli vyhodnotila socidlni sit¢ z osobniho pohledu pozitivné. 103 dodava,
Ze se prirozené prostiedi klientli v pribéhu nékolika let zménilo a virtualni prostiedi

je piirozené nejen pro né, ale také pro samotné pracovniky, kteti socialni sité vyuzivaji ve
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svém osobnim zivoté. Ne kazdy ma vSak pozitivni postoj k socidlnim sitim a najdou se i
lidé, ktefi tenhle trend ,,byt online” neuznavaji, jako napiiklad 105, ktery jako hlavni
negativum vidi ztratu ¢asu a schopnosti umét komunikovat. Na zaklad¢ vyhodnoceni je
tedy zfejmé, Ze se k tomuto tématu socidlni pracovnici stavi pozitivng, ale uvédomuji si,
jaka rizika to s sebou piinasi. Mezi dalsi zpisoby vyuziti socidlnich siti patii i PR dané
organizace ¢i dané sluzby smérem k vefejnosti. Je to zpusob, jak danou sluzbu
propagovat, ziskat rtizné formy podpory, jako jsou napiiklad dotace a dary, a také je to
ve prospéch informovanosti §ir$i vefejnosti o tom, pro¢ organizace existuje a jaké je jeji
poslani. U této cilové skupiny je ze strany vefejnosti spousta pfedsudkil a stereotypt i vici
samotnym pomahajicim organizacim a PR je jedna z cest, jak tyto pfedsudky a stereotypy

odstranit.

9.1 Mezikrajské srovnani organizaci podilejicich se na tvorbé kvalitativni
¢asti vyzkumu

Za hlavni cil této prace byla zvolena komparace organizaci na zéklad¢ kraji.
Ke splnéni tohoto cile byly vybrany celkem Ctyfi organizace s tim, ze srovnani musi byt
relevantni. Dv€ z nich se nachazeji v krajskych méstech (Hradec Kralové a Olomouc)
a dalsi dvé v menSich méstech (Trutnov a Jesenik). Data byla ziskdvana kvalitativnim
piistupem, metodou polostrukturovaného rozhovoru a ve finalni verzi byla pomérné
obsahla.

Dle ziskanych udajt Ize vyvodit zavér, Ze hlavni cil prace byl naplnén s rozdilem,
ze znateln¢jsi komparace, ktera vznikla na zékladé geografické rozdilnosti, kdy hlavnim
aspektem byla velikost mésta a jeho ptisobnost.

Jako vystup empirického zkoumani nelze vyvodit jednozna¢nou komparacni
rovnici. Na zakladé ziskanych dat je mozné vyvodit zavér, Ze socidlni pracovnici ze vSech
zafizeni povazuji socidlni sit¢ za dilezité pii vykonu své prace, ale nejsou pro
né sté¢Zejnim tématem.

V ramci diskuze lze namitat, Ze tento shodujici vyrok postrada aspekty komparace,
avsak pti bliz§im zaméteni na dil¢i vyzkumné otazky lze vycist rozdilnosti zejména mezi
krajskymi mésty a malomésty, kdy se u nckterych aspektl zaméfenych na vyuziti

socialnich siti jedna pouze o drobné nuance a u jinych se odli$uji ponékud vice, kdy jako
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hlavni rozdil 1ze pozorovat to, ze krajskd mésta nabizeji vice sluzeb nez mésta s mensim
poctem obyvatel. A tyto mésta jsou vice ptizpiisobeny v soucasné dobé vyuzivat socialni
sit¢ ke své praci, protoze cilova skupina ve velkych méstech je zvykla vyuzivat internet

vice nez klienti z malych mést.
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9.2 Spokojenost klientll s vyuzivanim socialnich siti v socialnich sluzbach
ve vybranych organizacich

Pro grafické zpracovani byly zvoleny tabulky namisto grafa z davodu nizkého
poctu respondentl. Z celkového poctu 36 respondentti bylo 21 muzt (58,3 %) a 15 Zen
(41,7 %). Nejcetnéjsi vékovou skupinou bylo vékové rozmezi ve véku 27-35 let, tento
veék potvrdilo 12 respondentd (33,3 %) a veék 46-49 let (33,3 %) uvedlo téz 12 osob.
Nejvyssi dokoncené vzdelani u respondentl bylo sttedni zakonéené maturitou. Tohoto
vzdélani doséahli 2 z nich (5,5 %), nejcetnéjsi hodnotu dosahovalo zakladni vzdélani, které
potvrdilo 19 respondentt (52,8 %), zadny z dotazovanych nestudoval vysokou $kolu.
Tabulka 3: Identifikacni otazky

Otézka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

1) Pohlavi:
Muz 21 58,3%
Zena 15 41,7%
Celkem 36 100 %

2) VEék:
18 a méné 1 2,7 %
19-26 7 19,5 %
27-35 12 33,3%
36-49 12 33,3 %
50 a vice 4 11,2 %
Celkem 36 100 %

3) Vzdélani:
zakladni 19 52,8%
stiedni bez maturity a vyuéniho listu 3 8,3%
stitedni zakonc¢ené vyucnim listem 12 33,3%
stfedni zakon¢ené maturitou 2 5,6 %
vy$si odborné 0 0,0%
vysokoskolské 0 0,0%
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 4: Pristup k internetu

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota
4) Mate moznost vyuZivat
internet?
Ano, mam 31 86,1 %
Ne, nemam 5 13,9%
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, zda maji klienti organizaci moznost vyuzivat internet, odpovédélo 31

respondentti (86,1 %) kladné, pouze 5 z nich (13,9 %) zvolilo zdpornou odpoved.

Tabulka 5: Délka kontaktu s organizaci

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota
5) Jak dlouho jste v
kontaktu s organizaci?
Méné nez rok 11 30,6 %
Vice nez rok 25 69,4 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Na zakladé komunikace s organizaci ¢i sluzbou kontaktniho centra vime,
ze 25 respondentt (69,1 %) je jejich pravidelnymi klienty, a navstévuji sluzbu vice nez rok.
Celkem 11 respondentt (30,6 %) je v kontaktu s organizaci méné nez rok. Z odpovédi také

vyplynulo, Ze klienti, nav§tévujici organizaci mén¢ nez rok, jsou zpravidla niz§iho véku.

Tabulka 6: Zpusob prvokontaktu

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

6) Jaky byl prvni zpiisob

kontaktu organizace?
Osobni 27 75,0 %
Telefonni 1 2,8 %
Internetovy — webové stranky 1 2,8 %
Internetovy — socialni sité 6 16,6 %
Nevzpominam si 0 0,0 %
Jiné 1 2,8 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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Celkem 27 respondentt (75 %), potvrdilo prvni kontaktovani organizace osobnim
setkanim, mezi dal$i moZnosti prvniho kontaktu bylo velmi pocetné kontaktovani pies
socidlni site, celkem takto zkontaktovalo organizaci 6 klientl (16,6 %). Dal§im zpisobem
bylo telefonické zkontaktovani, které vyuzil 1 respondent (2,8 %) a dalsi 1 respondent
(2,8 %) zkontaktoval organizaci pfes internetové stranky. Pfi vypliiovani dotazniku zvolil

jeden klient (2,8 %) jinou moZznost, a to prvni navstévu s jinym klientem.

Tabulka 7: Cetnost navstev organizace

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

7) Jak Casto organizaci

navStévujete?
Jsem tu poprveé 2 5,6 %
Piilezitostné 9 25,0 %
Pravidelné (minimalné 1x do mésice 25 69,4 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Na otdzku tykajici se pravidelnych navstév sluzeb v organizacich nejvice
respondentt — 25 (69,4 %) odpovedelo, ze jejich navstévy jsou pravidelné. Ptilezitostné

navstévy potvrdilo 5 z nich (13,9 %). Dva respondenti (5,5 %) byli v organizaci poprvé.

Tabulka 8: Komunikace s organizaci

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

8) Jak hodnotite

komunikaci s organizaci?
Velmi spokojen/a 33 91,7 %
Spise spokojen/a 2 5,6 %
Nevim 1 2,7 %
SpiSe nespokojen/a 0 0,0 %
Velmi nespokojen/a 0 0,0 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Ve skale spokojenosti komunikace s organizaci celkem 33 respondentd (91,6 %)
odpovédélo, Ze jsou s komunikaci velmi spokojeni. Dva respondenti (5,5 %) oznacili

odpovéd’ jako spiSe spokojeni a jeden (2,7 %) vyuzil moznosti ,,nevim®. VSichni
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respondenti jsou tedy s komunikaci spokojeni. Nikdo z nich nevybral moznost spise

nespokojen/a, ¢i velmi spokojen/a.

Tabulka 9: MozZnosti pripojeni na internet

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

9) Jakym zpiisobem se piipojujete

na internet?

Pomoci telefonu 19 52,8 %
Pomoci notebook, ¢i pocitace 7 19,4 %

Oboji, dle potieby 3 8,4 %
Neptipojuji 7 19,4 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku tykajici se zpusobu piipojeni k internetu odpovédéla vétSina
dotazovanych, celkem 19 (52,7 %), Zze se piipojuji pomoci mobilniho telefonu, sedm
respondentti (19,4 %) vyuziva moznosti ptipojit se pomoci notebooku, nebo pocitace. Tti
z dotazovanych (8,3 %) pouZzivaji obé tyto moznosti a 7 respondentl (19,4 %) se
nepiipojuji viibec. Tito klienti v dal$i odpovédi potvrdili, Ze se viibec nezaregistrovali na

socialni site.

Tabulka 10: Profil na socialnich sitich

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

10) Méte zaloZeny profil na

nékteré socialni siti

(facebook, Instagram, ...)
Ano, mam 28 77,7 %
Ne, nemam 6 16,7 %
Nemam, ale planuji si ho zalozit 2 5,6 %
Nemam, ale mél/a jsem 0 0,0%
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Profil na socialnich sitich ma zalozeno celkem 28 dotazovanych (76,7 %) a dalsi
dva (5,5 %) si ho planuji zalozit. Celkem 7 respondentt (19,4 %), ktefi v pfedchozi otazce

oznacili odpovéd, Ze se na internet neptipojuji, zde zvolilo odpoved’, ze




se nezaregistrovali na Zzadnou ze socidlnich siti. Tito respondenti byli vyssiho véku. Nikdo
z dotazovanych si profil na socidlnich sitich v prubéhu ¢asu nezrusil.

Tabulka 11: Anonymita na socialnich sitich

Otéazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota
11) Zaregistroval/a jste se na
socialni sité pod pseudonymem, ¢i
pod pravym jménem?
Pod pravym jménem 22 61,2 %
Pod pseudonymem 7 19,4 %
Nezaregistroval/a 7 19,4 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Zaregistrovani na socialni sité¢ pod vlastni identitou potvrdilo celkem 22 respondentl
(61,2 %), sedm z nich (19,4 %) se nezaregistrovalo na socialni sit¢ viibec a dalsich sedm (19,4 %)
si vybralo mozZnost se zaregistrovat na socialni sit¢ pod pseudonymem. Jeden z respondentd také

uvedl, ze si vybral obé moznosti, a to zaregistrovat se pod pseudonymem i pod vlastnim jménem.

Tabulka 12: Vyuzivané socialni sité

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

12) Jaké socialni sité vyuZivate

(miiZete oznacit vice mozZnosti)

Facebook - messenger 20 51,3 %
Instagram 6 15,4%
Twitter 3 7,7%
Whatsapp, Viber 6 15,4 %
Nevyuzivam zadné 4 10,2 %
Celkem 39 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejcastéji vyuzivanou socialni siti klientl organizaci byl Facebook, ktery pouziva
celkem 20 lidi, coz je 51,3 % z celkového poctu. Dalsi velmi vyuZivanou socidlni siti
je Instagram, kde ma zaloZeno ucet 6 respondentt (15,4 %). Whatsapp a Viber vyuziva
stejné mnozstvi lidi jako Instagram, tudiz 6 respondentt (15,4 %).

Celkem ctyfirespondenti (10,2 %) nevyuzivaji Zadné socialni sit€ a jeden z klient

pouziva vSechny.
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Tabulka 13: Primeérny denni cas na internetu

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

13) Kolik ¢asu denné primérné

travite na internetu?

Méné nez 1 hodinu 20 55,6 %

2 — 3 hodiny 7 19,4 %

4 —5 hodin 7 19,4 %

Vice nez 6 hodin 2 5,6 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejvice Casu na internetu, kdy se jedna o vice nez 6 hodin, travi dva respondenti
(5,6 %), tito respondenti také vyuZivaji vice socialnich siti nez jen jednu. Velmi Cetnou
hodnotu vykazovaly dvé moznosti. Celkem 7 lidi (19,4 %) potvrdilo, Ze na internetu stravi
kolem 4-5 hodin denné¢, se stejnym poc¢tem odpovédi bylo i casové rozmezi 2-3 hodiny.
Nejcastéji vSak byla vybrana moznost maximalné¢ 1 hodinu a tu vybralo celkem
20 respondentii (55,6 %). Tito respondenti byli zpravidla ti, ktefi organizaci prvotné
zkontaktovali osobnim setkanim.

Tabulka 14: Chytré telefony a uZivatelé drog

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota
14) Mate chytry telefon? (telefon s
podporou wifi a pfipojenim na
internet)
Ano, mam 28 77,8 %
Ne, nemam 8 22,2 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Z celkového poctu 36 respondenti ma 28 z nich (77,8 %) chytry telefon
s podporou Wi-Fi. Zbylych 8 respondentt (22,2 %) chytry telefon nevlastni a zpravidla

telefon vyuzivaji na SMS a volani.



Tabulka 15: Moznosti vyuziti telefonu

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

15) Co na telefonu nejcéastéji
pouzivate? (miiZete zvolit vice
odpovédi)
Internet — zisk informaci 11 18,1 %
Internet — sociani sité 16 26,2 %
Poslech hudby 14 229 %
Sledovani filmu/videi 3 4,9 %
Hry 4 6,6 %
Telefonovéni, SMS 12 19,7 %
Jiné 1 1,6 %
Celkem 61 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

U této otazky mohli respondenti zvolit vice odpovédi,
od 36 respondentii obdrZela 61 odpovédi. Z nich nej¢etnéjsi byla odpoved, Ze svij telefon
pouzivaji na socidlni sité. Tuto odpovéd jsem zaznamenala 16x (26,2 %). Velmi
pouzivanou funkci na telefonu je poslech hudby, tuto moznost vybralo 14 respondentt
(22,9 %). Zejména starsi klienti vyuzivali telefon na SMS a volani, tuto odpovéd’ zvolilo
12 respondentli (19, 7 %). Zisk informaci vybralo 11 respondentt (18,1 %). Tti

respondenti vyuzivaji telefon na sledovani filma, z toho jeden (1,6 %) sleduje

pornografické snimky, celkem Ctyfi respondenti (6,6 %) hraji hry.

Tabulka 1: Strach z komunikace pres internet

celkem jsem

. Absolutni o
Otazka Relativni hodnota (%)
hodnota

16) Mate strach z komunikace pres

socialni sité? (inik informaci, viry,

...

ANno, mam 12 33,4 %

Nevim 4 111%

Ne, neméam 20 55,5 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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Strach z komunikace ptes socialni sité potvrdilo 12 respondentil (33,4 %). Vice jich vsak
vyznacilo moznost, Ze strach z této komunikace nemaji — celkovy pocet téchto odpoveédi byl
20 (55,5 %). Ctyfi respondenti (11,1 %) odpovédéli, Ze nevi.

Tabulka 17: Dostupnost informaci

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

17) Mate k dispozici dostatek

informaci pro kontakt se

socialnim pracovnikem?

Ano 29 80,6 %

Spise ano 3 8,3 %

Spise ne 0 0,0 %

Ne 4 11,1 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Na zaklad¢ dostupnosti jednotlivych organizaci at’ uz u osobniho kontaktovani, ¢i
kontaktovani pies socialni sit¢, byla respondentiim polozena otazka, zda pro kontaktovani
socialnich pracovnikii maji dostatek informaci. Celkem 29 (80,6 %) z nich zvolilo
kladnou odpovéd. Ctyii (11,1 %) tvrdi, ze nemaji dostatek informaci o tom, jak

zkontaktovat socialniho pracovnika. Tti respondenti (8,3 %), zvolili, Ze spiSe ano.

Tabulka 18: Zpiisoby domluvy schiizi s pracovnikem

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

18) Jakym zpiisobem si nejéastéji

domlouvate schiizky se socialnim

pracovnikem?

Po)mom socialnich siti (Facebook, 12 33,4 %
Telefonicky 4 11,1 %
Prostiednictvim SMS 0 0,0 %
Osobné 20 55,5 %
Jiné ... 0 0,0 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Ke zjisténi podrobnéjSich odpovédi na vyzkumnou otazku byla respondentim

polozena otazka, jakym zplisobem si nejcastéji domlouvaji schiize se socidlnim



pracovnikem. Pro tuto praci byla odpovéd’ pomoci socialnich siti velmi podstatna, zvolilo
ji celkem 12 respondentt (33,4 %). Tito respondenti zaroven nenavstévovali organizaci
Castéji nez jednou mési¢né. Mezi nejcetnéjsi odpoveéd’ patii osobni domluva, kdy ji zvolilo
20 (55,5 %) respondentt, tito respondenti byli vyssiho véku a telefon pouzivali predev§im
k psani SMS a volani. Dalsi zvolenou moznosti byla telefonicka domluva, kterou vybrali
Styii respondenti (11,1 %). Zadny z dotazovanych nevybral moznost domluvy

prostiednictvim SMS.

Tabulka 19: Oblibeny typ komunikace

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

19) Jakou formu komunikace
upiednostiiujete?
Prostiednictvim socialnich siti
(Facebook, ...) ° 13,9%
Telefonickou (SMS | volani) 4 11,1%
Osobni 25 69,5 %
Zvei'leiri n,a problému, se kterym 5 5.5
pfichazim
Jiné ... 0 0,0 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Dalsi otazkou v dotaznikovém Setfeni uzce spjata s vyzkumnou otazkou byla ta,
vniz jsem zjiStovala, jakou formu komunikace klienti organizaci upfednostiiuji.
Nejcetnéjsi byla odpoveéd’ osobni komunikace, odpovédélo tak 25 respondentil (69,5 %).
Druhou nejéastéjsi odpoveédi byla komunikace prostfednictvim socialnich siti, kterou
zvolilo 5 respondentt (13,9 %). Tito respondenti byli respondenti niz§iho v€ku vyuzivali
vice socialnich siti najednou. Celkem 4 respondenti (11,1 %) zvolili jako oblibenou
telefonickou komunikaci a dalsi dva (5,5 %) vybrali moznost, ze zalezi na problému, se

kterym piichazi.
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Tabulka 20: Zména dosavadni formy komunikace

Otéazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota
20) Chtél/a byste dosavadni formu
komunikace zménit?
Ano 3 8,3 %
Spise ano 0 0,0 %
Spise ne 18 50,0 %
Ne 15 41,7 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Dale byla respondentiim polozena otézka, zda by chtéli formu komunikace zménit.

Tti z nich (8,3 %) odpovédéli, ze ano. Velmi Casto byla zvolena odpoveéd’ ne, odpovédélo
tak 15 (41,7 %) respondentl. Nejcastéji se v§ak shodli na tom, Ze formu komunikace

,»spise‘ nechtéji zmeénit, celkem ji zvolilo 18 (50,0 %) respondenti.

Tabulka 21: Nejvice vhodna forma komunikace

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

21) Ktera forma komunikace
Vam nejvice vyhovuje?

Osobni 24 66,6 %
Telefonicka 5 139%
Prostiednictvim socialnich siti 7 19,5 %
Jiné ... 0 0,0%
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Za nejvice vyhovujici formu komunikace byla zvolena osobni komunikace,

cetnost této odpovedi byla 24 (66,6 %). Dale byla zvolena forma komunikace ptes socialni
sité, tuto odpovéd’ zvolilo 7 respondentl (19,5 %). DalSich pét (13, 9 %) zvolilo jako

nejvice vyhovujici formu telefonickou.
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Tabulka 22: Casové hledisko komunikace pres internet

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota
22) Vnimate pozitivné
komunikaci pres socidlni sité
vzhledem k ¢asovému hledisku?
Ano, Setfi to Cas 20 55,6 %
Nevim 8 22,2 %
N,e, t;atc’) komunikace je ¢asové 8 22.2 %
narocna
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, zda klienti organizaci vnimaji pozitivné¢ komunikaci skrz socialni sit¢,
20 znich (55,6 %) potvrdilo, ze tato komunikace Setii ¢as. Na druhou stranu 8 respondentt
(22,2 %) oznacilo tuto komunikaci za casové naro¢nou. DalSich osm (22,2 %)

se nerozhodlo, zda ano, ¢i ne, a proto zvolili odpovéd nevim.

Tabulka 23: Rychlost odpovedi

Otéazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

23) Jaka je VaSe predstava o

rychlosti odpovédi pracoviku?

Tyz den 22 61,1 %

Do dvou dnu 8 22,2%

Do tfi dnu 5 13,9 %

Jiné 1 2,8 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Na zéklad¢ zjisténi ocekavani klientd bylo zjisténo, ze 22 (61,1 %) z nich oc¢ekava
odpovéd’ ve stejny den, kdy zprava byla odeslana. Dalsich osm (22,2 %) povazuje za
akuratni odpovéd’ do dvou dnil. Pét z nich (13,9 %) uvadi, Ze odpovéd’ do tii dnil je
ideélni. Jeden respondent (2,8 %) specifikoval své pozadavky do kategorie jiné, a dle néj

zalezi na tom, co clovEk potiebuje.

68



Tabulka 24: Spokojenost s rychlosti odpovedi

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

24) Pokud pouZivate socialni sité,

jak jste spokojena s rychlosti

odpovédi socialniho pracovnika?

Velmi spokojen/a 15 41,6 %
Spise spokojen/a 8 22,2 %
Nevim 12 33,4 %
Spise nespokojen/a 1 2,8 %
Velmi nespokojen/a 0 0,0 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Na zaklad€ zji$téni spokojenosti s rychlosti odpovédi socialnich pracovnikl byla

polozena otdzka zamé&fujici se na spokojenost. 15 respondentl (41,6 %) je s rychlosti

odpovédi velmi spokojeno. Osm (22,2 %) uvedlo, Zze je spiSe spokojeno. DalSich

12 (33,4 %) vybralo moznost, Ze nevi, zpravidla se jednalo o klienty nevyuzivajici

socialni sité. Jeden respondent (2,8 %) uvedl, Ze je s rychlosti odpovédi spiSe nespokojen.

Tabulka 25: Prinos socialnich siti

Otazka Absolutni Relativni hodnota (%)
hodnota

25) Hodnotite socialni sité jako
prinos v komunikaci se socialnim
pracovnikem?
Ano 11 30,6 %
SpiSe ano 12 33,4 %
Spise ne 1 2,8 %
Ne 6 16,6 %
Nevim, nevyuzivam 6 16,6 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Posledni otazka byla polozena tak, aby se klienti jednotlivych organizaci
zamysleli nad tim, zda vidi v socidlnich siti pfinos pro komunikaci se socidlnim
pracovnikem. Vice respondentti vyjadtilo sviyj souhlas s timto tvrzenim v odpovédich ano

—11 (30,6 %) a spiSe ano — 12 (33,4 %). DalSich 6 (16,6 %) odpovédélo, Ze socialni sité
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nehodnoti jako pifinosné a 6 respondentii (16,6 %) tuto formu komunikace viibec
nevyuziva. Jeden z respondentil (2,8 %) odpovédél take, Ze tuto formu komunikace spise

nepovazuje za piinosnou.
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10 Shrnuti vysledki

Statistickd vyznamnost vyzkumného vzorku je nizkd a nelze ji povaZovat
za reprezentativni pro celou cilovou skupinu. Z dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze ne
vSichni klienti maji pfistup k internetu, jelikoz ne kazdy mé chytry telefon, ktery by
podporoval funkci Wi-Fi. Chytry telefon je také nejcastéj$im prostiedkem piipojeni
klientd k internetu a socialnim sitim. Z odpovédi také vyplynulo, Ze u mladsi generace
respondentll socialni sité hraji velkou roli v zivoté a téméf vSichni maji zalozeny profil,
nebo si jej planuji zalozit.

Nejvice vyuzivanou socidlni siti je Facebook a hned za nim Instagram, dalsi
socialni sité nejsou u vybraného vzorku cilové skupiny tolik popularni.
Respondenti se dale shodli na tom, Ze nejvhodnéjsi formou komunikace je pro né osobni
setkani, ale socialni sit€ si i zde nasly své misto a dostavaji se do poptedi, ptestoze nejsou

vvvvv 4

povazovany za nejdileZité;si

10.1 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek
VOI: Jakym zpusobem lze v socialni prdaci pracovat se socialnimi sitemi?

Z vysledkti empirické ¢asti vyplynulo Ze, socialni sit¢ nejsou hlavni néplni
¢innosti socidlnich pracovnikt a funguji jako doplikova sluzba k poskytovani informaci

klientim, ¢i k poradenstvi v aktudlnim Case. Dulezita je depistaz, kterd zarucuje zdroj

novy klientt.

VO2: Jaky prinos socialnich siti v socialni prdaci s uzZivateli drog socidlni pracovnici vidi?

Mezi nejvétsi piinosy patii rychlost a dostupnost socilnich siti. Casové hledisko je
V dne$ni dobé¢ dilezitym pojmem a hraje velkou roli. Klienti se piesunuli z ulic
do internetového prostiedi a jejich zkontaktovani je prostfednictvim internetu jednodussi.
Socialni sité napomahaji udrzeni kontaktu s pracovnikem a zaroven poskytuji rychlou

odpovéd’ na klientovy dotazy.

VO3: Jaké jsou dalsi moznosti vyuzivani internetu a socidlnich siti v ramci socialni prace

s uzivateli drog ve vybranych institucich?
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DalS§i moznosti vyuziti je oficidlni poradenstvi na internetovych strankach
organizace Laxus, z.0. a individualni poradenstvi, které poskytuji organizace svym
klientim. Ve prospéch informovanosti Sirsi veiejnosti o organizaci lze za dalsi zpiisob
vyuziti socialnich siti v socidlni praci povazovat sdileni informaci. Informuje o tom, pro¢
organizace existuje a vysvétluje jeji poslani. Dobra informovanost s sebou piindsi

| moznosti dotaci a daru.

VO4: Jakou diilezitost prikladaji socidalni pracovnici socialnim sitim pri vykonu své
prace?

Socialni sit¢ hraji velkou roli, ale nejsou povazovany za nejdilezité;si.
Z rozhovori vyplynulo, Ze pracovnici hodnoti jejich vyuziti kladné, ale povazuji je pouze
za doplitkovou sluzbu ke své praci. Jejich cilem je nabizeni sluzby klientim a vétSinu

Z nich nelze poskytovat pouze pies internet. Osobni kontakt s klientem je i nadéle

nejdulezitéjsi formou komunikace v socidlni préaci s uzivateli drog.

VOS5: Jak jsou uzivatelé drog spokojeni s vyuzitim socidlnich siti pri komunikaci
S organizaci Laxus, z.u, Darmodej, Podané ruce a RIAPS Trutnov?

Na zéklad¢ zpétné vazby organizacim a zaroven podle odpovédi na vyzkumnou
otazku jsou respondenti velmi spokojeni s formou komunikace, kterou vedou se socialnim
pracovnikem a nechté&ji ji ménit. Nejoblibengjsi formou kontaktu je pro klienty osobni
setkani a socidlni sit¢ vyuzivaji, kdyz se jedna o zalezitosti informacéniho a poradenského
charakteru. VétSina z nich povaZzuje socidlni sité za piinosné a jejich vyuziti si ziskava

oblibu i u starSich generaci.

72



Zavéry a doporuceni

V teoretické Casti prace jsem se zabyvala specifikaci cilové skupiny a metody,
jakym zpiisobem Ize s touto cilovou skupinou pracovat, dale jsou zde zahrnuty zptisoby
vyuZziti socialnich siti v socialni praci, které jsou nasledné zjiStovany pomoci
vyzkumného Setfeni. Dilezitym bodem byla reSerSe internetového materidlu riznych
organizaci, kdy se jednalo naptiklad o projekty na podporu rozvoje socialnich siti, jako
byla naptiklad aplikace ,,Cara“, o které si miizete vice piecist v kapitole &islo 8. Dale byly
v praci zahrnuty internetové terapeutické intervence v zahranici, po jejichz vzoru se mize
tato problematika v Ceské republice do budoucna ubirat. Tato teoreticka vychodiska
vymezuji zaklad pro posuzovani jednotlivych jevii. Mezi nejznaméjsi socialni sité patii
Facebook, Instagram a Twitter. Odpovédi se vztahovaly predevsim k Facebooku, protoze
ten je ve vybranych zafizeni nejvice pouzivanou socialni siti.

Cilem prace bylo zjistit, jakym zplsobem jsou v socialni praci vyuzivany socialni
sité. Pro odpovéd’ na tuto vyzkumnou otdzku byl sestaven polostrukturovany rozhovor,
jenz byl uskutecnén s osmi socidlnimi pracovniky z organizaci Kralovéhradeckého kraje
(Laxus a RTAPS) a Olomouckého kraje (Darmodéj a K-centrum Podané ruce). Z vysledku
vyplynulo, Ze v sou€asnosti jsou socialni sité, zejména Facebook, vyuzivany zejména pro
rychlé kontaktovani vétsi masy lidi v aktudlnim cCase, nebo pro privatni komunikaci
s klientem prostfednictvim chatu, kde je mozné poskytovat i on-line poradenstvi. Ve svém
zrodu je také depistaZz potencialnich klientl, kdy je socidlni pracovnici aktivné
vyhledavaji na zdklad¢ spolecnych pratel, jelikoz se socialni prostfedi v nékolika letech
zménilo a lidé se pfesunuli z ulic na internet. Socialni sité tedy u této cilové skupiny
sehravaji dulezitou roli, ale i rtiznd uskali, které blize popisuji ve vyhodnoceni
vyzkumnych otazek. Je tedy ziejmé, Ze jsou socidlni sité v této oblasti ve svém zrodu
a maji potencial byt vice vyuzivany v blizké budoucnosti.

Mezikrajské srovnani organizaci zde nevyvodilo takovou komparaci, kterd by byla ve
vétsi mife znatelna. Pro autorku byla v8ak zietelnéjSi komparace na zaklad€ geografické
rozdilnosti, kdy hlavnim aspektem byla velikost mésta a jeho pisobnost. Dal$im cilem
prace bylo zjistit, jak jsou klienti spokojeni s vyuzivanim socialnich siti pti kontaktu

s pracovnikem. Na zaklad€ vyzkumné otazky byl vytvofen dotaznik, jenz se doptdva na
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spokojenost. Z odpovédi vyplynulo, ze klienti organizaci jsou s dosavadni formou
komunikace. Do budoucna je dost ziejmé, ze se socialni sité dostanou do poptedi a budou
vyuzivany vice i u této cilové skupiny, i v mensich méstech.

Jako nevyhodu této problematiky spattuji to, ze ne kazdy z klienth ma moznost mit chytry
telefon a byt pfipojeny k internetu v pravidelném intervalu. Tato vznikl4 problematika
neni zadnym zpisobem ovlivnitelnd, tudiz lze socialni sit€¢ povazovat pouze
za doplnkovou sluzbu, coz potvrdil jeden z informanti.

Piinosem prace muze byt urcita propojenost teorie a praxe zkoumanych aspekti
ve vyuziti socialnich siti v socidlni praci a také zpétna vazba klientl k organizacim, kdy
samotni pracovnici budou moci Cerpat zpétnou vazbu ¢i inspiraci z této prace. VSechna
zatizeni vyjadrila souhlas k provedeni Setieni a projevila zajem o jeho vysledky.

Omezeni vyzkumu byla jiz CasteCné¢ popsana. Jednd se o omezeny pocet
respondentli, pfedevS§im na zakladé¢ nepfiznivé pandemické situace. Pii vétSim
zkoumaném vzorku by vysledky mohly byt variabilng¢;jsi a obsahlejsi.

Dalsi otazky by mohly sméfovat k aspektim a moznostem rozvoje vzde¢lani
pracovnikit v komunikaci pies internet. Dle vysledkii nemaji zcela piesny postup
¢i vzdélani potiebné k tomu, aby védeli, jak se chovat v riiznych situacich nebo jak dané
situace chapat. To jsou totiZ prvky, které také ovliviiuji ptistup ke klientim. Do tohoto
vyzkumného Setfeni vSak nebyly zahrnuty, protoze oteviraji dal§i obsahlou oblast, pro
kterou jiz nebyl v této bakalatské praci prostor. Miize to byt povazovano za smér, kterym
by se mohl ubirat dal$i vyzkum.

Na zéklad€ zjiSténych informaci bych jako doporuceni podpofila myslenku
rozvoje socialnich siti, stejné jako vzdélavani socidlnich pracovnikil v této problematice.
Podpora rozvoje socialnich siti mize byt uvedena dostupnosti organizaci na vice
platformach a jejich komunikaci s klienty, sou¢asnymi i potencialnimi, v radmci depistaze.
Pracovnik by mél umét pochopit situaci a zjistit, co klient danou zpravou mysli. Pies
internet je obtizngjsi rozpoznat emoce. Pfi nespravném porozuméni by doslo

ke komunika¢nimu Sumu, coz by snizovalo efektivitu a kvalitu provedené prace.
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Priloha 1 — Otazky pro rozhovor

Identifika¢ni otazky:

1) Jak jste se dostal k této profesi?
2) Kolik let pracujete pro organizaci Darmod¢j / Laxus / RIAPS / Podané Ruce?
3)  Muzete mi trochu ptiblizit naplh Vasi prace?
4)  Kolik socialnich pracovniki je v této sluzbé?
5) Mate né&jakou dalsi zkuSenost s praci v socialnich sluzbach? Navrh otézek:
1) Jsou ve vasi praci dilezité socialni sité?
Ano — Jakym zptsobem je vyuzivate?

Pro¢ jsou dilezité?

Ne — Zvazoval jste nékdy, jakym zpiisobem je mozné je vyuzit?

Proc€ je nepovazujete za dilezité?

2) Jakym zpiisobem si domlouvate schiizky s klienty?
3) Jakym zpisobem vyuZivate socialni sité pii Vasi praci?
Ma tento zptisob komunikace né¢jaké dopady na béZznou komunikaci?
Zmeénilo se to v priibéhu casu?
4) Co je potieba udélat v ramci administrativy, aby komunikace pres internet

mohla fungovat, dle legislativy?

S ¢im jsou v této oblasti nejveEtsi problémy?

5) Kolik klientt vyuzZiva on-line komunikaci?

6) Komunikace s klienty probiha skrze socialni sité, jsou klienti vZdy pro to,
abyste s nimi ,,uzavreli pratelstvi® a vidéli prispévky a obsah, co budou
sdilet?

Ano — Byl n¢kdo z klientl, kdo tohle odmital?

Jak si to vysvétlujete?



Ne — Pro¢ ne?

7)Vnimate zmény v komunikaci pomoci socialnich siti?
Ano — Jaké zmény vnimate? Jak si tyto zmény vysvétlujete? V ¢em jsou tyto zmény

negativni? V ¢em jsou tyto zmény pozitivni? Co s timto lze d¢lat?

8) Usnadnila Vam online komunikace praci s klienty?

Ano — v ¢em? Jak si to vysvétlujete? Jaké jsou silné stranky online komunikace?

Jaké jsou slabé stranky online komunikace?

Ne — Cim myslite, Ze to bylo ovlivnéno? Jaké jsou slabé stranky online komunikace?

9) MiiZete definovat pirinosy komunikace pies internet?
Ano — Jaké ptinosy?

Ne — Pro¢ myslite, Ze ne?

10) Jak dlouho jiz vyuZivate socialni sité ke komunikaci s klienty?

11) Zprostiredkovavate pomoci svych internetovych stranek online poradnu?
Ano — Jak tato poradna funguje?

Ne — Nemate ji v planu zalozit? Pro€ ne?

12) Jak casto vkladate prispévky na Vase socialni sité?
Kdo stoji za aktualizaci informaci na vasich strankach?

Jsou se spravou n¢jaké problémy?

13) Jaky je Vas osobni postoj pro vyuZiti socialnich siti v socialni praci?

Hodnotite to spiSe negativné, nebo pozitivné?



Negativné — Pro¢ tohle hodnotite negativné? Je néjaky zpusob, jak to zménit, ¢i pro to néco

udélat?

Pozitivné —
Proc¢ to hodnotite pozitivné? V ¢em je podle Vas nejvetsi prinos?

Zmeénilo se to v pritbéhu ¢asu? Proc¢?

14) Je pro vas internetova prezentace organizace dulezita?
Ano — zdliivodnéte pro¢ ano?

Smérem ke komu je tato prezentace dilezita, a proc?

Ne — Zdavodnéte pro¢ ne?



Piiloha 2 — Prepis rozhovoru s informantem 01

Identifika¢ni otazky:

1) Jak jste se dostal k této profesi?
J& jsem se k ni dostal tak, Ze jsem studoval na UHK obor socialni praci a zacal jsem jako
dobrovolnik, a pak se chvili na to vlastné uvolnilo misto na pozici terénniho socialniho
pracovnika, a tak jsem nastoupil do RIAPSu.

2)Kolik let pracujete pro organizaci RIAPS?
Od roku 2003. CozZ uz je néjakych 18 let.
3) MiiZete mi trochu pribliZit napli Vasi prace?
Ja mam vlastné jako tii prace, prvni je jako vedouci kontaktniho centra, coz je néjaké to
fizeni té sluzby. Dale jsem sou€asné socialni pracovnik v kontaktnim centru, takze to je
pfedevSim prace s klientama a v soucasné dob¢ jsem také adiktolog v adiktologicky

ambulanci, takze tam vlastn€ probih4 néjaka ta 1écba pacientt.

4) Vidim, Ze mate zkuSenosti opravdu dost, je jeSté néjaka dalsi instituce, kde jste se

pohyboval v socidlnich sluzbach?
No, jako extern¢ délam jeste¢ hodnotitele nizkoprahovych sluzeb pro ¢eskou asociaci
streetwork, délam odbornyho garanta kontaktniho centra v Jihlavé, dale jsou tam
napftiklad i lektorské aktivity.
5) Kolik socialnich pracovnikii je u vas v tom kontaktnim centru?
Ted’ jsme tu Ctyfi socidlni pracovnici tady v kontaktnim centru. S tim, Ze nejsem na
Ctyfi plnohodnotné tivazky... (ted’ po¢itam).. asi na tfi cely Gvazky, ale ted’ si tim
nejsem uplné jiste;j.
Dékuji za zodpovezeni identifikacnich otazek a rada bych se nyni presunula k otazkam
zameérujici se na samotny vyzkum.
1) Jsou ve vasi praci dilezité socialni sité?
Ja myslim, Ze urcité. My ten facebook vedeme jako PR prezentaci ty sluzby. Klienti maji
vSichni pfistup na facebook, naprostd vétSin ma dnes chytrd telefon, takZze my tam davame
informace a fotografie kdo jede do terénu, kde nas mohou potkat i v terénu. Davame tam

informace o tom, kdyz se ndm méni tym, kdyz mame nového stazistu, ale nedokézu fict,



jestli je tam néjakd velkd odezva, protoze ja ten facebook nespravuji. My se timto

zpiisobem prezentujeme a néjaky ty vlastovky klientl to pfineslo.

6) Jakym zptsobem si domlouvate schiizky s klienty?

No protoz jsme nizkoprahovéa sluzba mame jak ambulantni, tak terénni slozku v naSem
kontaktnim centru a vétSinou to probiha tak, ze nas klienti sami vyhledaji, to se ale ned¢je
tak Casto. SpiS je to tak, ze ho privede néjaky stavajici klient, sezndmi ho s témi
pracovnikama a se sluzbou, nebo si domluvi kontakt ptes telefon, at’ uz zavolaji, nebo
poslou zpravu a domluvi se co a jak bude dél. Zda se s nimi setkdme a podobné&. Dilezita
jsou pro nas ur€ita mista ve méstech, kam jezdime, ta sluzba jde vyhledat samoziejmée i
timto zptisobem. A v kontaktnim centru to je tak, Ze bud’ pfijdou sami od sebe, to znamena
ze ptijdou v tu oteviraci dobu, kdy my jsme k dispozici a ptijmeme je, nebo si domluvej
né¢jakej presnej termin, to se vetSinou tyka néjakych poradenskych véci, kdy uz presné
védi, co potiebujou, chtéji zajistit 1écbu a podobné, tak se na zdklad¢ toho domluvi ptesnej
termin, kdy ptijdou, abychom méli ¢as a prostor. Nebo piijdou s néjkyma znamejma a
kamaradama, ktefi uz tuhle sluzbu vyuzivaji.

7) Jak dlouho jiZ vyuzZivate socialni sité ke komunikaci s klienty? Jestli to jde
specifikovat napriklad do pribéhu mésici ¢i let, €i je to pouze novodoby trend.
Tak takhle. My mame ty socidlni sit€ ne primarné uréeny pro komunikaci s klientama

i kdyz tam probihat mtize ale spiSe tfeba ve formé toho, Ze se na nés obratéj a domluvime

si s nima, kdy miiZzou teda tu nasi sluzbu vyuzit, ale Ze bychom d¢lali vylozen¢ néjaké

poradenstvi pies socidlni sité, tak to se tpIlné nedéje. Nebo je tieba jest¢ odkazujeme v

piipadé, ze my tu sluzbu neposkytujeme na né€koho jinyho a podobné. Protoze ty naSe

socidlni sité, at’ uz facebook, nebo instagram, tak ty slouzi primarné jako PR smérem ven

k Siroky vetejnosti k tomu, abychom néjak prezentovali, co je to za sluzbu a co se v této

organizaci déje. Davame tam néjaké edukativni zpravy a podobné. TakZe vlastné ty nase

socialni sit¢ nejsou primarn¢ uréeny ke komunikaci s klientama, i kdyz tam probih4, ale

spiSe v tom rezimu prvniho kontaktu a pak se domlouvame co a jak bude dal.



Dobre dékuji a dokaZete néjak specifikovat, kolik téch klienti vas v pribéhu roku
zkontaktuje pomoci internetu? Je to prevaZujici, nebo funguji jiné formy
komunikace?

No primarné funguji jiné formy komunikace, to je opravdu marginélni. Tfeba zrovna
dneska se jedna pani objednala na poradenstvi, pied facebook nam psala, ale to se stava
tak jednou za dva mésice tfeba. Ta primarni forma komunikace je osobni, anebo pfes
néjaky telefon.

8) Jaky je Vas postoj pro vyuZiti socialnich siti v socialni praci? Hodnotite to spiSe
negativné, nebo pozitivné?

No, tim ze pro nas to je nastroj komunikace s vefejnosti do urcité miry, tak vlastné
jako pozitivné, protoze jinych moc kanalu, ktery bychom mohli néjak aktivné vyuZzivat ke
komunikaci s tou $ir$i vefejnosti vlastné moc nemame, takze posilame tiskové zpravy a
tak podobn¢. Ale to jsou velmi dil¢i véci, ktery nejdou délat néjak masove, protoze,
kdybychom na otisk posilali kazdy tyden néjakou tiskovou zpravu tak by to asi nebylo
uplné vhodné.

TakZe jen z hlediska toho PR k vefejnosti to hodnotite pozitivné?

Ano, vnimém. Je to véc, Kterou si miizeme moderovat sami a mizeme si hlavné
urcovat sami co tam bude a nebude. Takze z tohohle hlediska to vnimadm pozitivné.
Samoziejmé pro n&které klienty, to mize byt jako nastroj, jak nas kontaktovat, takze i z

tohohle hlediska je to urcité pozitivni.

9) Jak cCasto aktualizujete VaSe internetové stranky? Kdo za tou spravou stoji a jsou

néjaké problémy?

Tak to délame podle potieby, kdy se tam néco zméni a zodpovédnej jsem za to ja.
Ono vétSinou se jedna o néjakou upravu provozni doby, nebo kdyZ se nam tady vymeni
persondl, tak se to zméni. Jinak tam piSeme aktuality, jako takovy ty diilezity a neda se to
fici, jak Casto, je to prosté podle potieby.

TakZe za internetovym PR vasi sluzby stojite vy? Ano.
TakZe je pro vas internetova prezentace organizace dilezita?
Jo, urcité protoze v tuhle chvili je to prvni, co ¢loveéka napadne, kdyz chce do ty

organizace, nebo chce o ty organizaci néco zjistit, tak se podivad na webovky nebo na

Vi



socialni sité, protoze tézko sem zajde, aby si to tady prohlidl, takze je to takova zakladni
skiinka ty organizace. J4 bych si dovolil tipnout, Ze vétSina naSich klientd téch
problémovych uzivateli alkoholu, nebo nelegédlnich latek ty nase webovky viibec
nevnima a nezajima je to. Ti spiSe ziskaji osobni zkus$enost s tou sluzbou, takze zkratka
ty webovky slouzi spiSe pro SirSi vetejnost.

10) Vnimate zmény v komunikaci pomoci socialnich siti?
No, ja bych fekl, Ze pro nas ani ne, my ty socialni sité¢ primarné nevyuzivame pro tuhle

komunikaci, takze ty zmény se nas v tomto ohledu nedotykaji.

Vidite tedy néjakou slabou stranku této komunikace?

No, tak podstatnou cast sluzeb dé€lat online nemizeme, nemizeme délat online
vyménu a distribuci zdravotnickyho materiali, nemiiZzeme délat testovani na infekéni
choroby, nemtzeme délat zdravotni oSetfeni, takze na online platformé ani ta kontaktni
prace moc d¢lat nejde, jde tam délat pouze to, Ze se s klientem mtizete domluvit na tom,
kdy a kde se potkate, nebo objednat toho klienta do poradny a podobné, Ze nemusi nikam
jezdit a miize tu sluzbu vyuzit z domova. TakZe pro nékoho to mize byt uzitecny, ale pro
nas je lepsi s tim ¢lovékem pracovat osobné.

Stalo se nékdy, Ze vas nékdo kontaktoval néjakym zpiisobem anonymné a chtél po
vas radu, bez toho, aniz byste se vidéli?

Ano to se urcit€ stalo, tfeba na tom facebook nas takhle n€kdo oslovil a fekl zakladni
informace a my pak fesili, co s tou situaci délat, ale jen velmi obecné, kdyz je ten dotaz
obecny tak ta odpoveéd’ vétSinou taky. Anonymné na tom facebooku to vétSinou byva tak,
ze ¢loveék tam nema fotku a vétSinou ani pravé jméno. Ve chvili, kdy tam ma redlné jméno
a fotku, tak se ta anonymita vytraci.

15) V8imla jsem si, Ze napiiklad Laxus provozuje online poradnu, piemysleli jste

u vas v organizaci nad né¢im podobnym?

Ne my jsme nad ni¢im takovym neuvazovali, klienti nasi sluzbu mohou vyuzit
anonymné face to face, nebo zavolat, protoZe ty online poradny funguji naptiklad u
Laxusu a sananimu a ty funguji vlastné bez ohledu na to, odkud ten ¢lovék je, tak by ndm

prislo zbyte¢ny dublovat tu sluzbu, kdyz je funk¢éni a uz ji nékdo provozuje.

Vil



16) Co je poti‘eba udélat v ramci administrativy, aby komunikace pfes internet
mohla fungovat, dle legislativy?

No tak my neposkytujeme zadny informace o klientech na webovych strankéch, takze
v tomhle ohledu neni nic, co by ndm mélo tuto praci komplikovat, primarné tam vkladame
informace o nasi sluzbé€, nebo organizaci.

Sice jsme tohle téma uZ rozebirali, ale miiZete jeSté definovat néjaké piinosy
komunikace pfes internet?

No v soucasny dob¢ je to vlastné i to, Ze ta mobilita z hlediska §iteni infekénich chorob
to miize byt vyhodny, pro klienty to mize byt i vyhodny v tom, ze Setii Cas, ktery by
stravili cestovanim a taky pro né€které je to ptijemné&jsi nez nékam jet a potkat se online.
15) Usnadnila Vam online komunikace praci s klienty?

Urcité jo, jak uz jsem zmifoval, tak v této dobé je to velky pfinos na domlouvani se
ruznych schluizek, nebo kontaktovani té organizace. Obecné je ale pro socialni sluzby lepsi
se potkavat na zivo, urcité to mize byt dobry doplné€k téch sluzeb pro urcity typ klientely
nabizet néktery véci online, ale asi by to mélo zlstat ve formé& ty alternativy, nebo
n¢jakyho dopliiku, protoze potkévat se s t€éma lidma na Zivo je piijemnéjsi a miize to byt
zvySovat 1 tu dostupnost, pokud pro to ma samoziejmé ma prostiedky. Néekteti 1idé ani
ten piistup k internetu nem4, a proto my poskytujeme sluzbu toho, Ze miiZzou jit u nés na
telefon a maji ptistup k internetu a telefonu.

To je ode mne v§e, moc Vam dékuji za ochotu a trpélivost. Na shledanou.

Vil



Priloha 3 —Vzor dotazniku

Dobry den vazené respondentky, vazeni respondenti,
Jsem studentkou Filozofické fakulty Univerzity Hradec Krélové a raida bych Vis pozadala o

nékolik minut Va$eho ¢asu na vyplnéni nasledujiciho dotazniku. Slouziciho pro ucely
bakalaiské prace, kterd se zabyva vyuZitim socidlnich siti v socialni praci. Veskeré odpovédi
jsou zcela anonymni. VyplInéni tohoto dotazniku Vam zabere pfiblizné 10 minut.
Moc Vam dékuji za ochotu a pieji hezky den,
Zobacova Jana
Identifika&ni otdzky:
1) Pohlavi
C a)) Muz
b) Zena
2) Kolik Vam je let?
a) 18 améné
19-26
c) 27-35
d) 36-49
e) 50 avice
3) Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
a) Zakladni
b) Stiednibez maturity a vyuéniho listu
@ Sttedni zakon&ené vyuénim listem
d) Stfednizakonéené maturitou
) Vys8i odborné
f) Vysokoskolské bakalaiské
g) Vysokoskolské magisterské
h) Vysokoskolské doktorské
4) Mite moZnost vyuzivat internet?
@ Ano, mam.
b) Ne, neméam.
Komunikace s Darmodéj:
5) Jak dlouho uz jste v kontaktu s ambulantnim centrem organizace Darmodéj
@ Méné nez rok
b) Vice nez rok



6) Jaky byl prvni zplisob kontaktu organizace Darmodé&j?
q) Osobni
@Telefonni
c) Internetovy — webové stranky
d) Internetovy — socidlni sité
e) Nevzpomindm si
f) Jiné ...
7) Jak Casto navitévujete Darmodé&j?
a) Jsem tu poprvé
(b))PHilezitostnd
¢) Pravidelné (minimalné 1x do mésice)
8) Jak hodnotite komunikaci s ambulantnim centrem Darmodé&j?
a) Velmi spokojen/a
@ SpiSe spokojen/a
¢) Nevim
d) SpiSe nespokojen/a
¢) Velmi nespokojen/a
9) Jakym zplisobem se pfipojujete na internet?
a) Pomoci telefonu
b) Pomoci notebooku, & poditade
@ Oboji, dle potieby
d) Nepfipojuji.
10) Méte zaloZeny profil na nékteré ze socialnich siti (facebook, instragram)
a) Ne, nemam.
b) Nemam, ale plénuji si ho zaloZit.
€)) Ano mam.
d) Ne, ale mél/a jsem.
11) Zaregistroval/a jste se na socialni sit& pod pseudonymem, &i pod pravym jménem?
a) Pod pravym jménem.
@ Pod pseudonymem.
¢) Nezaregistroval/a.

12) Jaké socidlni sité vyuzivate? (mizZete oznadit vice odpovédi)

Facebook — messenger
b)) Instagram .



Q:D Twitter

@ ‘Whatsapp, Viber
e) Nevyuzivam Zadné.
13) Kolik ¢asu denné primémné travite na internetu?
a) Max. 1 hodinu
(6))2 -3 hodiny
¢) 4-5hodin
d) Vice nez 6 hodin
14) Mate chytry telefon (telefon s podporou wifia pfipojenim na internet?)
Ano, mam.
b) Ne, nemém.
15) Co na telefonu nejcast&jsi pouzivate? (MuzZete zvolit vice odpovédi)
ﬁ Internet — zisk informaci
(b)) Socidln sité
¢) Poslech hudby
d) Sledovani filma
e) Hry
f) Telefonovani a SMS
g) Jiné ... :

16) Mate strach z komunikace pfes socidlni sité? (inik dat, napadeni hackerem, ...

a) Ano, mam.
b) Nevim.

(%) Ne, nemam.

17) Méte k dispozici dostatek informaci pro kontakt se socialnim pracovnikem?

a) Ano.
@ Spise ano.
c) Spise ne.
d) Ne.

18) Jakym zpiisobem si nejéastéji domlouvate schiizky se socialnim pracovnikem

@) Pomoci Messengeru, Instagramu, Whatsappu, Skype, Viberu, ...
b) Telefonicky

c) Prostiednictvim SMS

d) Osobné
~e) Jiné ...

Xl



19) Chtél/a byste dosavadni formu komunikace zménit?
a) Ano.
b) Spise ano.
c) Spise ne.
d) Ne.
20) Jakou formu komunikace upfednostiiujete?
a) Osobni
b) Telefonickou (volani i SMS)
@ Prostfednictvim socidlnich siti (Instagram, Facebook — Messenger, ...)
d) Zélezi na problému, se kterym prichazim
e) Jiné ...
21) Které forma komunikace se socidlnim pracovnikem Vam nejvice vyhovuje?
a) Osobni
b) Telefonicka
@ Prostfednictvim socialnich siti (Instagram, Facebook — Messenger, ...)
d) Jiné ...
22) Vnimate pozitivné komunikaci pfes socidlni sité vzhledem k ¢asovému hledisku?
@ Ano, Setfi to Cas.
b) Neumim posoudit
¢) Ne, tato komunikace je asové naro&na.
23) Jaka je Vase predstava o rychlosti odpovédipracovnika?
Tyz den
b) Do dvoudnt
¢) Do tiidnli
d) Jiné ...

24) Pokud pouzivite socidlni sité, jak jste spokojen/a s rychlosti odpovédi socialniho

pracovnika na zpravu odeslanou pies socidlni sité?
a) Velmi spokojen/a
6);) SpiSe Spokojen/a
¢) Neumim posoudit
d) SpiSe nespokojen/a
e) Velmi nespokojen/a
25) Hodnotite socialni sité jako pfinos v komunikaci se socialnim pracovnikem?
( ’a)> Ano
b) Spise ano
c) Spise ne

d) Ne
¢) Nevim, nevyuzivam

Xl
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