Priloha 1 — Otdzky pro rozhovor

Identifika¢ni otazky:

1)  Jak jste se dostal k této profesi?

2) Kolik let pracujete pro organizaci Darmod¢) / Laxus / RIAPS / Podané
Ruce?

3) Miuzete mi trochu pfiblizit napli Vasi prace?
4)  Kolik socialnich pracovniki je v této sluzbe?
5) Mate néjakou dalsi zkuSenost s praci v socidlnich sluzbach? Névrh
otdzek:
1) Jsou ve vasi praci dualezité socialni sité?
Ano — Jakym zptisobem je vyuZzivate?

Proc jsou dilezité?

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

Proc€ je nepovazujete za dilezité?

2) Jakym zpusobem si domlouvate schiizky s klienty?

3) Jakym zpusobem vyuzivate socialni sité pri Vasi praci?
Ma tento zpusob komunikace né€jaké dopady na béznou komunikaci?
Zménilo se to v prub&hu Casu?

4) Co je potieba udélat v ramci administrativy, aby komunikace pres

internet mohla fungovat, dle legislativy?

S ¢im jsou v této oblasti nejvétsi problémy?

5) Kolik klienti vyuziva on-line komunikaci?

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

Ano — Byl nékdo z klientt, kdo tohle odmital?

Jak si to vysvétlujete?

Ne — Proc€ ne?



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

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

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) Muzete definovat prinosy komunikace pres 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 néjaké 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 zmeénit, ¢i pro to

néco udélat?

Pozitivné —
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Proc to hodnotite pozitivn€? V ¢em je podle Vas nejvétsi piinos?

Zménilo se to v prubéhu ¢asu? Proc?

14) Je pro vas internetova prezentace organizace dulezita?

Ano — zdivodnéte pro¢ ano?
Smérem ke komu je tato prezentace dulezita, a proc?

Ne — Zdtvodnéte pro¢ ne?
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Priloha 2 — Prepis rozhovoru s informantem 01

Identifika¢ni otazky:

1) Jak jste se dostal k této profesi?
Ja jsem se k ni dostal tak, ze jsem studoval na UHK obor socilni praci a zacal jsem
jako dobrovolnik, a pak se chvili na to vlastné uvolnilo misto na pozici terénniho
socidlniho pracovnika, a tak jsem nastoupil do RIAPSu.
2)Kolik let pracujete pro organizaci RIAPS?
Od roku 2003. Coz uz je néjakych 18 let.
3) Muzete mi trochu priblizit napli Vasi prace?
Ja mam vlastné jako tfi prace, prvni je jako vedouci kontaktniho centra, coz je néjaké
to fizeni té sluzby. Déle jsem soucasné socialni pracovnik v kontaktnim centru, takze
to je predevsim prace s klientama a v soucasné dobé jsem také adiktolog v
adiktologicky ambulanci, takze tam vlastné probiha néjaka ta Iécba pacientd.
4) Vidim, ze mate zkusenosti opravdu dost, je jesté néjaka dalSi instituce, kde
jste se pohyboval v socidlnich sluzbach?
No, jako extern¢ délam jesté hodnotitele nizkoprahovych sluzeb pro ¢eskou asociaci
streetwork, délam odbornyho garanta kontaktniho centra v Jihlave, dale jsou tam
napfiklad i lektorské aktivity.
5) Kolik socialnich pracovniku je u vas v tom kontaktnim centru?
Ted jsme tu Ctyfi socialni pracovnici tady v kontaktnim centru. S tim, Ze nejsem
na Ctyfi plnohodnotné tivazky ... (ted pocitam).. asi na tfi cely ivazky, ale ted’ si
tim nejsem uplné jistej.
Dékuji za zodpoveézeni identifikacnich otdzek a rada bych se nyni presunula k otazkam
zamérujici se na samomy vyzkum.
1) Jsou ve vasi praci dulezité socialni sité?
Ja myslim, ze urcité. My ten facebook vedeme jako PR prezentaci ty sluzby. Klienti
maji vSichni pfistup na facebook, naprosta véts§in ma dnes chytra telefon, takze my
tam ddvdme informace a fotografie kdo jede do terénu, kde nds mohou potkat i v
terénu. Davame tam informace o tom, kdyz se ndm meéni tym, kdyz mame nového
stazistu, ale nedokazu fict, jestli je tam néjaka velka odezva, protoze ja ten facebook
nespravuji. My se timto zpusobem prezentujeme a néjaky ty vlastovky klientd to

pfineslo.
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6) Jakym zpusobem si domlouvate schuzky s klienty?

No protoz jsme nizkoprahova sluzba mame jak ambulantni, tak terénni slozku v
naSem kontaktnim centru a vétSinou to probiha tak, ze nas klienti sami vyhledaji, to
se ale nedéje tak Casto. Spis je to tak, ze ho privede n€jaky stavajici klient, seznami
ho s témi pracovnikama a se sluzbou, nebo si domluvi kontakt pies telefon, at' uz
zavolaji, nebo poslou zpravu a domluvi se co a jak bude dal. Zda se s nimi setkame a
podobné. Dilezita jsou pro nas urcita mista ve méstech, kam jezdime, ta sluzba jde
vyhledat samoziejme i timto zpusobem. A v kontaktnim centru to je tak, ze bud
ptijdou sami od sebe, to znamena zZe piijdou v tu oteviraci dobu, kdy my jsme k
dispozici a pfijmeme je, nebo si domluvéj néjakej presnej termin, to se vétsinou tyka
n¢jakych poradenskych véci, kdy uz presné védi, co potiebujou, chtéji zajistit 1écbu a
podobng, tak se na zaklad€ toho domluvi presnej termin, kdy pfijdou, abychom méli
Cas a prostor. Nebo piijdou s néjkyma znamejma a kamaradama, kteti uz tuhle sluzbu
vyuzivaji.

7) Jak dlouho jiz vyuzivate socialni sité ke komunikaci s klienty? Jestli to jde
specifikovat napriklad do prubéhu mésicu ¢i let, ¢i je to pouze novodoby
trend.

Tak takhle. My mame ty socidlni sité ne primarné ureny pro komunikaci s
klientama i kdyZz tam probihat mize ale spise tfeba ve formé toho, Ze se na nas obratéj
a domluvime si s nima, kdy mizou teda tu nasi sluzbu vyuzit, ale ze bychom délali
vylozené néjaké poradenstvi pies socialni sité, tak to se uplné nedéje. Nebo je tieba
jesté odkazujeme v pripadé, ze my tu sluzbu neposkytujeme na nékoho jinyho a
podobné. Protoze ty nae socialni sit€, at’ uz facebook, nebo instagram, tak ty slouzi
primarné jako PR smérem ven k Siroky vefejnosti k tomu, abychom né&jak
prezentovali, co je to za sluzbu a co se v této organizaci déje. Davame tam néjaké
edukativni zpravy a podobné. Takze vlastné ty nasSe socialni sit€é nejsou primarné
uréeny ke komunikaci s klientama, 1 kdyz tam probiha, ale spiSe v tom rezimu prvniho

kontaktu a pak se domlouvdme co a jak bude dal.



Dobre dékuji a dokazete néjak specifikovat, kolik téch klientu vas v priabéhu
roku zkontaktuje pomoci internetu? Je to prevazujici, nebo funguji jiné formy
komunikace?

No primarné funguji jiné formy komunikace, to je opravdu marginalni. Treba
zrovna dneska se jedna pani objednala na poradenstvi, pred facebook nam psala, ale
to se stava tak jednou za dva mésice tfeba. Ta primarni forma komunikace je osobni,
anebo pres n¢jaky 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 pozitivn€, protoze jinych moc kanalu, ktery bychom mohli néak aktivné
vyuzivat ke komunikaci s tou Sirsi vefejnosti vlastné moc nemame, takze posilame
tiskové zpravy a tak podobné. Ale to jsou velmi dilci véci, ktery nejdou délat néjak
masove, protoze, kdybychom na otisk posilali kazdy tyden né&jakou tiskovou zpravu
tak by to asi nebylo uplné vhodné.

Takze jen z hlediska toho PR k vefejnosti to hodnotite pozitivng?

Ano, vnimam. Je to véc, Kterou si miizeme moderovat sami a mizeme si hlavné
urcovat sami co tam bude a nebude. Takze z tohohle hlediska to vnimam pozitivné.
Samoziejmé pro nekteré klienty, to mize byt jako nastroj, jak nas kontaktovat, takze
1 z tohohle hlediska je to urcité pozitivni.

9) Jak casto aktualizujete Vase internetové stranky? Kdo za tou spravou stoji a
jsou néjaké problémy?

Tak to délame podle potieby, kdy se tam néco zmeéni a zodpovédnej jsem za to ja.
Ono vétsinou se jedna o néjakou upravu provozni doby, nebo kdyz se nam tady
vymeéni personal, tak se to zméni. Jinak tam piSeme aktuality, jako takovy ty dilezity
a neda se to fici, jak Casto, je to prosté podle potreby.

Takze za internetovym PR vasi sluzby stojite vy?
Ano.
Takze je pro vas internetova prezentace organizace dulezita?

Jo, urcité protoze v tuhle chvili je to prvni, co ¢lovéka napadne, kdyz chce do ty
organizace, nebo chce o ty organizaci néco zjistit, tak se podiva na webovky nebo na

socialni sité, protoze tézko sem zajde, aby si to tady prohlidl, takze je to takova
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zakladni skfinka ty organizace. Ja bych si dovolil tipnout, Ze vétSina nasich klienta
téch problémovych uzivateli alkoholu, nebo nelegalnich latek ty nase webovky vibec
nevnima a nezajima je to. Ti spiSe ziskaji osobni zkuSenost s tou sluzbou, takze
zkratka ty webovky slouzi spie pro Sirsi vefejnost.

10) Vnimate zmény v komunikaci pomoci socidlnich siti?
No, ja bych tekl, ze pro nas ani ne, my ty socialni sit€¢ primarné nevyuzivame pro tuhle

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

Vidite tedy néjakou slabou stranku této komunikace?

No, tak podstatnou ¢ast sluzeb délat online nemtizeme, nemizeme dé€lat online
vyménu a distribuci zdravotnickyho materiala, nemizeme d€lat testovani na infekcni
choroby, nemizeme délat zdravotni oSetfeni, takZze na online platformé ani ta
kontaktni prace moc délat nejde, jde tam délat pouze to, ze se s klientem muzete
domluvit na tom, kdy a kde se potkite, nebo objednat toho klienta do poradny a
podobné€, ze nemusi nikam jezdit a mize tu sluzbu vyuzit zdomova. Takze pro nékoho
to muze byt uziteCny, ale pro nas je lepsi s tim clovékem pracovat osobné.

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

Ano to se urCité stalo, tfeba na tom facebook nas takhle n€ékdo oslovil a rekl
zakladni informace a my pak fesili, co s tou situaci delat, ale jen velmi obecné, kdyz
je ten dotaz obecny tak ta odpoveéd vétSinou taky. Anonymné na tom facebooku to
vétsSinou byva tak, ze lovek tam nema fotku a vétSinou ani pravé jméno. Ve chvili,
kdy tam ma4 redlné jméno a fotku, tak se ta anonymita vytraci.

15) Vsimla jsem si, ze napriklad Laxus provozuje online poradnu, premysleli

jste u vas v organizaci nad nécim 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
nam pfislo zbytecny dublovat tu sluzbu, kdyz je funk¢ni a uz ji nékdo provozyje.

16) Co je potireba udélat v ramci administrativy, aby komunikace pres

internet mohla fungovat, dle legislativy?
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No tak my neposkytujeme zadny informace o klientech na webovych strankach,
takze v tomhle ohledu neni nic, co by nam mélo tuto praci komplikovat, primarné tam
vkladame informace o nasi sluzbé, nebo organizaci.

Sice jsme tohle téma uz rozebirali, ale muzete jeSté definovat néjaké prinosy
komunikace pres internet?

No v soucasny dobé je to vlastné i to, ze ta mobilita z hlediska Sifeni infek¢nich
chorob to muze byt vyhodny, pro klienty to mize byt i vyhodny v tom, Ze Setfi Cas,
ktery by stravili cestovanim a taky pro nékteré je to ptijemnéj§i nez nékam jet a potkat
se online. 15) Usnadnila Vam online komunikace praci s klienty?

Urcité jo, jak uz jsem zminoval, tak v této dobé¢ je to velky pfinos na domlouvani
se raznych schiizek, nebo kontaktovani té organizace. Obecné je ale pro socialni
sluzby lepsi se potkavat na zivo, urCité to muze byt dobry doplnék téch sluzeb pro
urCity typ klientely nabizet néktery véci online, ale asi by to mélo zUstat ve forme ty
alternativy, nebo né&jakyho dopliiku, protoze potkavat se s téma lidma na zivo je
pfijemnéjsi a maze to byt i uziteCnéjsi. Ale jak fikam, nékomu to mize vyhovovat,
lidi jsou razni a nékomu to muze zvySovat i tu dostupnost, pokud pro to ma
samoziejmé ma prostiedky. Nektefi lidé ani ten pfistup k internetu nem4, a proto my
poskytujeme sluzbu toho, ze mizou jit u nas na telefon a maji pfistup k internetu a
telefonu.

To je ode mne v§e, moc Vam dékuji za ochotu a trpélivost. Na shledanou.
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Priloha 3 — Vzor dotazniku

Dobry den vazené respondentky, vaZeni respondenti,
Jsem studentkou Filozofické fakulty Univerzity Hradec Krélové a rada bych Vis poZadala o
nékolik minut Va$eho ¢asu na vyplnéni nasledujiciho dotazniku. Slouziciho pro ucely
bakalafské préce, kterd se zabyva vyuzitim socidlnich siti v socidlni praci. Veskeré odpovédi
jsou zcela anonymni. Vyplnéni tohoto dotazniku Vam zabere pfiblizné 10 minut.
Moc Vam dé&kuji za ochotu a pieji hezky den,
Zobacova Jana
Identifika&ni otdzky:
1) Pohlavi
@ 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) Stfedni bez maturity a vyuéniho listu
@ Stfedni zakonéené vyuénim listem
d) Stfednizakon¢ené maturitou
e) Vy3ssi odboné
f) Vysokoskolské bakalafské
g) Vysokoskolské magisterské
h) Vysokoskolské doktorské
4) Mate moZnost vyuZzivat internet?
@ Ano, mam.
b) Ne, nemam,
Komunikace s Darmodéj:
5) 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&;?
a) Osobni
@Telefonni
c) Intenetovy— webové stranky
d) Intemnetovy — socidlni sité
e) Nevzpomindm si
f) Jiné ...
7) Jak &asto navstévujete Darmodéj?
a) Jsem tupoprvé
(b)) Plezitostné
¢) Pravidelné (miniméalné 1x do mésice)
8) Jak hodnotite komunikaci s ambulantnim centrem Darmodé&;?
a) Velmi spokojen/a
() spite spokojen/a
¢) Nevim
d) SpiSe nespokojen/a
e) Velmi nespokojen/a
9) Jakym zpusobem se pfipojujete na internet?
a) Pomoci telefonu
b) Pomoci notebooku, ¢i pocitace
® Oboji, dle potieby
d) Nepfipojuji.
10) Mate zaloZeny profil na nékteré ze socialnich siti (facebook, instragram)
a) Ne, nemam.
b) Nemém, ale planuji si ho zalozZit.
@ Ano mam.
d) Ne, ale mél/a jsem.
11) Zaregistroval/a jste se na socidlni sité pod pseudonymem, ¢i pod pravym jménem?
a) Pod pravym jménem.
@ Pod pseudonymem.
¢) Nezaregistroval/a.

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

Facebook — messenger
Instagram .



c) ) Twitter
Whatsapp, Viber
e) Nevyuzivam Zadné.
13) Kolik ¢asu denné primémé travite na internetu?
a) Max. 1 hodinu
(6))2 -3 hodiny
c) 4-5hodin
d) Vice nez 6 hodin
14) Mite chytry telefon (telefon s podporou wifia pfipojenim na internet?)
Ano, mam.
b) Ne, nemam.
15) Co na telefonu nejéastéjsi pouzivate? (Mizete zvolit vice odpovédi)
@ Internet — zisk informaci
(B) Socidlni sité
¢) Poslech hudby
d) Sledovani filma
e) Hry
f) Telefonovani a SMS
g) Jiné ... :
16) Miéte 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 socidlnim pracovnikem?
a) Ano.
@ Spise ano.
c) Spise ne.
d) Ne.
18) Jakym zpiisobem si nejéastéji domlouvite schiizky se socidlnim pracovnikem
@ Pomoci Messengeru, Instagramu, Whatsappu, Skype, Viberu, ...
b) Telefonicky
c) Prostiednictvim SMS
d) Osobné
~e) Jiné ...



19) Chtél/a byste dosavadni formu komunikace zménit?
a) Ano.
b) SpiSe ano.
c) Spise ne.
Ne.
20) Jakou formu komunikace upfednostiiujete?
a) Osobni
b) Telefonickou (volani i SMS)
@ Prostfednictvim socidlnich siti (Instagram, Facebook — Messenger, ...)
d) Zalezi na problému, se kterym pfichazim
e) Jiné ...
21) Ktera forma komunikace se socidlnim pracovnikem Véam 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 &as.
b) Neumim posoudit
¢) Ne, tato komunikace je Easové naro¢na.
23) Jaka je Vase pfedstava o rychlosti odpovédi pracovnika?
@ Tyz den
b) Do dvoudni
¢) Do tfidnl
d) Jiné ...
24) Pokud pouzivate socidlni sité, jak jste spokojen/a s rychlosti odpovédi socidlniho
pracovnika na zpravu odeslanou pfes socialni sité?
a) Velmi spokojen/a
@ SpiSe Spokojen/a
¢) Neumim posoudit
d) SpiSe nespokojen/a
e) Velmi nespokojen/a
25) Hodnotite socialni sité jako pfinos v komunikaci se socidlnim pracovnikem?
( ;)) Ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Ne
¢) Nevim, nevyuZivam
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