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Uvod

Na zaklad dlouhodobého zajmu o oblast prace¢srd a mladezi a jiz vice nez
dvouletému pracovnimuupobeni v oblasti poskytovani socialni sluzby nizkbpve
zaizeni pro dti a mladez zjiguji, Ze se vyraz&y méni zpisoby a forma komunikace
dnesnich &i a mladeze a Zjgob vyphovani jejich volnéh@asu. Vyrazgyji nastupuje
virtualni s\t, snizuje se aktivni a smysluplné traveni volnéheu, zvySuje se mira
rizikovosti v chovani a jednani mladych lidi — knalita, pedcasné zahajeni
sexudlniho Zivota, promiskuita, experimentovaniagidmi, z4skolactvi, vandalismus,
ale také Sikana, kyberSikana apod.

Prace sé&mi a mladezi, které jsou ohroZzeny socialnezadoucimi jevy, je
zakladnim stavebnim kamenem nizkoprahovychizeai pro dti a mladez, jak
v ambulantni (klubové), tak i terénni fa¥nmiNa zaklad vlastnich zkuSenosti a sdileni
informaci mezi pracovniky nizkoprahovych sluzeb regionalni i celorepublikové
arovni vsak zjiguji, Zze gece jencast potencialnich klietittéto sluzby nas miji nebo se
s €mito lidmi nedai navazat a udrzetigiérny kontakt, ktery je zakladem pro adekvatni
a individualré poskytovanou sluzbu socialni prevence. Jedna méadé lidi, ktéi se
uzaviraji ped venkovnim sitem, unikaji do s¥ta internetu, ufednosiuji virtualni
komunikaci ped osobnim kontaktem a pohled dastkv obrazovky ped pohledem
do ai.

Problematika virtualni komunikace pouta v posledoke stale vice pozornosti
nejen odborné, ale i Siroké laickeé fgmosti. Prav internet pinesl s¥tu nové
komunika&ni nastroje, které mezilidskou komunikaci vyr&zasnaduji, zrychluji
a propojuji lidi napi¢ celym s¥tem. V rozvinutych zemich je jeji vyuzivani natolik
bézné, Ze bychom jenézko hledali osoby, které se s virtudlni komunikaddy
nesetkaly. Virtualni sit styka nepeberné mnozZstvi roziych zdrofi informaci,
zabavy, je mistem obchodovéani i navazovani mekiids vztati, ale také mistem
hledani pomoci a rad.

Tato maso¥ rozStena forma komunikace ma vsak i sva stinna mistzlar ktera
si vSak ne vSichni jeho uzZivatelé dostateuvédomuji. Restoze se internet zdandiv
jevi jako anonymni prostdi, rizikem jeho vyuZzivani je pr&wnoznost ztraty soukromi,
anik osobnich informaci a moznost jejich zneuZziti.

Cilem této diplomové prace je reflektovat moznestiZiti virtualni komunikace
jako treti formy poskytovani socialni sluzby nizkopraha@aézeni pro dti a mladez.
Tohoto cile bude dosaZzeno popisem specifik téttakdcsluzby s ohledem na poslani
a zasady jejiho poskytovani, rozsah sluzeb, alé WiZSim popisem cilové skupiny
a nepiznivych socialnich situaci, ve kterych se Kliesliizby ocitaji nebo kterymi
mohou byt ohroZeni. Diplomova prace se také &aj@ na definovani funkce
mezilidské komunikace, jejich forem, a zejména Imarakteristiku mobilni a virtualni
komunikace a jejiho vyznamu pro sasné mladé lidi. Ddim cilem této prace je také
nalezeni inspirace pro uplati virtualni komunikace pro fpmou praci s Klienty
v nizkoprahovych zZézenich pro &i a mladez. Tuto inspiragierpam z dosavadnich
zkuSenosti pracovnik linek divery, kteri krome klasické telefonni pomoci &ali
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s nastupem novych online komunikéch nastraj postup® zavadt i tzv. internetové
poradenstvi.

Diplomova prace obsahuje teoretickou i praktickbdst. Teoretickacast je
rozélenéna do @ti zakladnich kapitol se zaffenim na vySe uvedené oblasti. Prakticka
cast této prace vychazi z provedeného vyzkumnéhiergetkteré bylo zasteno
na zmapovani pokryti Uzerieské republiky zdzenimi poskytujicimi socialni sluzbu
nizkoprahové zézeni pro dti a mladez a reflexi dosavadni praxe ve vyuZivémdaalni
komunikace jako nastroje pro praci s klientem vaiamichto zdizeni. Vyzkum je
orientovan na zjighi, jaké komunik&ni néstroje nizkoprahovéa itzeni vyuzivaji
pro praci s klienty, k jakémucélu, jaké v nich spétji vyhody a nevyhody a jakd maji
nastavena pravidla pro tento tgmnosti. Prace je viflohdch doplina také dvma
realnymi giklady vyuziti virtualni komunikace v praxi nizk@trovych z&zeni
pro ckti a mladez.

Pro zpgehledrini nasledujicich text vyuzivam v této praci pojem Klient pro
ozna&eni osoby, ktera vyuziva socialni sluzbu, jpgp zajemcem o sluzbu. Naproti
tomu pojem uZivatel pouzivam ve spoijitosti s vyahivn internetu, tedy pro uZzivatele
internetu. V praci se tak&sto objevuje pojem nizkoprahové&izani pro dti a mladez
v jeho zkracené, ale i v odbornych kruziéig pouzivané podabNZDM.

Tato diplomova prace se opira nejen o legislatiarimy jako je zakon o socialnich
sluzbach, zdkon o soci&hpravni ochra#é déti ¢i trestni zakonik, ale zejména o odborné
prace nasledujicich aufor R. Jedkka, O. Matoudek, Z. Vybiral, D. Smahel,
B. Horska, A. Laskova, L. Rték, M. Zahradnikii M. Carr-Gregg a E. Shale. Podklady
pro tuto praci jsem vSakerpala také ziznych elektronickych zdréja z odbornych
materiah vydavanych pod zastitou oborové organizéeska asociace streetwork.
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1 Nizkoprahové z&izeni pro déti a mladez (NZDM)

1.1 Definice a poslani NZDM

Nizkoprahové zidzeni pro dti a mladez je socialni sluzbou definovanou § 6Rona
¢. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach. Dle uveldersikona plati, Zenjzkoprahova
zarizeni pro dti a mladez poskytuji ambulantni, ggpace terénni sluzby dem ve vku
od 6 do 26 let ohroZzenym spédasky nezadoucimi jevy. Cilem sluzby je zlepSiitkva
jejich Zivota pedchazenim nebo snizenim socialnich a zdravotidiéhsouvisejicich se
zpisobem jejich Zivota, umoznit jim lépe se orientov@gjich socialnim progedi
a vytvéet podminky Kesenf jejich nefiznivé socialni situac¢e'

NZDM spadaji do velké skupiny socialnich sluzebblasti socialni prevence.
Pricemz tyto sluzby napomahaji zabranit socialnimu wdoi osob, které jsou
ohrozeny diky krizové socialni situaci, ve kteréosdaji, ale také diky svym Zivotnim
navykim a zmisobu Zivota, kteryasto vede ke konfliktu se spofesti. Socialnim
vylouéenim jsou ohrozZeni také lidé Zijici v soci@lanevyhodujicim prostedi ¢i
osoby, jejichz prava a opraumé zajmy jsou ohrozeny trestnginnosti jiné fyzické
osoby. Sluzby socialni prevence napoméhdntd osobam kigkonani jejich
nepiznivé socialni situace a zardvechrani spolénost ged vznikem a $&nim
nezadoucich spalenskych jei.?

Ceska asociace streetwdrttefinovala poslani NZDM takto:Ppslanim NZDM je
usilovat o socialni zdenéni a pozitivni zrenu v Zivotnim zpsobu dti a mladeze, které
se ocitly v nefiznivé socialni situaci, poskytovat informace, adba pomoc, podporu,
a predchézet tak jejich socialnimu vytemi“.*

Dlouhodobé cile nizkoprahovychiizzeni pro dti a mladez v kontextu vymezeni
jejich poslani tedy zahrnuji zejména podporu kiiep zvliadani obtiznych Zivotnich
udélosti, snizovani sociélnich rizik vyplyvajicizhkonfliktnich spoléenskych situaci,
Zivotniho zfisobu a rizikového chovani klignta naopak zvySovani jejich socialnich
schopnosti a dovednosti. K dalSimuwil pati zlepSeni orientace klienta v jeho
socialnim prosedi a podpora v socialnim &aréni do skupiny vrstevnik ale i do
spole&nosti s dirazem na zapojeni d@&mi v mistni komun#. Nizkoprahovaidzeni pro
déti a mladez taktéz cili na zaj@gvani psychické, fyzické, pravni a socialni ochrany
béhem pobytu klienta v Z&eni a na umoZni realizace jeho osobnich aktivit.

V ramci dlouhodobého cile zvySovani socialnich opeiosti a dovednosti
jednotlivych klienfi smetuje socialni prace v nizkoprahovychtizanich pro &t

1 7akone. 108/2006 Sh., o sociélnich sluzbagr62, odst. 1 [online].

 Srov. TamtéZ, § 53.

% Ceskéa asociace streetwor®AS) - odborna profesni organizace zaloZena v r@@ lktera sdruZuje
pracovniky z praxe i teoretickych pracayia jejimzélenem se rize stat kazdy, kdotigobi v teorii nebo

praxi nizkoprahovych socialnich sluzeb, ve statdinmestatnim zdzeni. V sodasnosti se asociace
zantfuje predevsim na vadavani pracovnik, zava@ni supervize do z&eni a zvySovani kvality
poskytovani socialnich sluzeb. Vice na www.streétvea [online].

* Pojmoslovi Nizkoprahovychigaeni pro dti a mladezs. 3 [online].

® Srov. Tamtéz, s. 4.
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a mladez k podpe zvladani jejich zivotnich Ukdli kazdodennich povinnosti. Kmto
ukolim a povinnostem p#t nagiklad schopnost dodrzovat pravidelnou Skolni
dochézku, zapojovat se do zakladni komunikace virdmdiny, ale také stabilni
mezilidské a fatelské vztahy, dodrzovani pravidel sluSného chipvélovednost
komunikovat s autoritodi hospodét s perezi, pati sem i zdravy Zivotni styl, jasna
a srozumitelna komunikace, empatie, vyjednavaciedowsti, schopnost vyj#t
asertivie¢ svij nazor, neagresi¥nodmitnout nefijatelné navrhy, viesit konflikt bez
nasili apod.
Ve stavajici zakonné Upraforem poskytované socialni sluzby v ramci NZDM
jsou stanoveny tyto @v
e ambulantni- vramci této formy klient sdm dochazi, je dopr@@aznebo
dopravovan do Z&eni, které poskytuje tuto socialni sluzbu,
» terénni - sluzba je klientovi poskytovana v jehotirpzeném socidlnim
prostedi.

OdlisSnost nizkoprahovych sluzeb od sluzeb stamdeindje moZno vysledovat
v n¢kolika hlediscich. Prvnim je oblast zamyslenychi,cikteré jsou stanovovany
s ohledem na jejich pragmétpst. Druhou oblasti je dostupnost nabizenych bluze
kterd vychazi z peeb a zajmi potenciélnich klierit Neopominutelnym hlediskem je
specificky gristup pracovnik, prizpisobeny konkrétni cilové skugira potizim, které
v jejich Zivog nastavajf

Nizkoprahova socialni prace pracujiegnost® s problémy, které ma a proziva
klient, nikoliv s problémy, které svym chovanimigpbuje. Potize, se kterymi se mlady
¢lovek potyka, jsou nahlizeny v kontextu zivotniho okslicialnich vztalna interakci,
které ho obklopuji, je akceptovana jediné osobni zkuSenost kazdého klienta
ovlivaujici jeho jednani, i kdyZ neni v souladuéZymi hodnotami a idejemi majoritni
spole&nosti.

Obtize dospivajiciho jsowtginou odrazem ditého konfliktu. V interpersonalni
roviné konfliktu mezi konkrétnimi osobami, ve sp&daské rovig konfliktem zajmi
mladéhoc¢loveka, ktery se riziko¥ chova, a zajmy druhych osob, socialniho okoli,
zdimem spol&enskym. Konflikt vnika také z rozporu peb ¢lovéka a jeho moznosti
a moznosti spot@osti usnadnit mu napini Zivotnich a socialnich pet?®

1.2 Zakladni vymezeni cilové skupiny

Jak bylo uvedeno v kapitole 1.1, nizkoprahovéizemi pro dti a mladez jsou @ena
détem a mladym lidem vegku 6 - 26 let.

® Srov.Pojmoslovi Nizkoprahovychifzeni pro dti a mladezs. 17 [online].

’ Srov.zakon¢. 108/2006 Sh., o sociélnich sluzbAg83, odst. 3 a 4 [online].

® Srov. JEDLCKA, R. a kol.Déti a mlade? v obtiznych Zivotnich situagigh377.
% Srov. Tamté?, s. 380-381.
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K zékladni charakteristice osob, které vyhledashjgzbu - nizkoprahové #aeni
pro céti a mladez pdt:

- ,nemohou nebo nedclitse zapojit do standardnich volfasovych aktivit,

- vyhybaji se standardnim formam institucionalizovpogoci a pée,

- davaji pednost neproduktivnimu traveni volnéfasu,

- davaji pednost traveni volnéhgasu mimo rodinui jinou socialni skupinu,

- maji zivotni styl, diky kterému se dostavaji doflkari, a ktery je ohrozujici
pro ne samé nebo jejich okoli,

- nepichazeji s jasnou zakazkou nebo ji nedovetimechtji definovat tak, jak
to vyZaduji jiné typy sluzét’

Nad jednoznénou definici cilové skupiny nizkoprahovych sluzebolpha
dlouhodoba diskuse. Potencialnimi klienty jsou pfolinéd uskupeni &i a mladistvych
¢i mladych dosplych, u nichz jedZké vysledovat &aké Zejmé spoléné rysy.

Normativni gistup definuje cilovou skupinu fetelnym charakterizovanim
problému - pitomnost uéité patologieci socialni deviace (prostituce, experimentovani
s drogami, zavislost, kriminalita, sprejerstvi, dpoOdrazi tak obecnou spdémskou
zakazku, nehd koresponduje sipvazujicim zajmem majority zabranit rozvoji
nezadouciho jevdi odstranit spolénost ohroZujici nebo rizikové formy chovani.

Taxativni pohled naopak vychazi z psychopatolg@imh koncepci. Sousdi se
tedy zejména na konkrétni osobu, ktefékpaiuje ukité normy a na osobnostni etio-
logii deviantniho chovéani. Nalepkujicfigtup vyuZivajici pojmu socialni deviace vSak
zpisobuje komplikace v kontextu nizkoprahovych sluZzadresovanych aem
a mladezi. Proto se v s&asnosti vzilo pojmenovani neorganizované a sogialn
ohrozené &i a mladeZ?

Popsat typického klienta nizkoprahové sluzby pfto @ mladez je velmi natmé.
Jsou zde typické obecné charakteristiky uvedené,\algé pesrgjSi vymezeni, jaky typ
Klientt, s jakym typem obtiZi tyto sluzby vyuzZiva je pexbhticky. V centru pozornosti
nizkoprahovych Zdzeni nejsou na rozdil od jinych typsluzeb pouze jedinci
odpovidajici jaskh vymezené charakteristice, tbgi kazdé zézeni blize identifikuje
skupinu, se kterou v Biaeni pracuje. Klienty jsou pramlivé skupiny kliend, ktefi
v jednom okamzikueSi izna problémova mista svého zZivota.

1.2.1 Hledani identity
Hledani vlastni identity je vyznamnym vyvojovym Um nejen v etapmladi. Identita

mé& dw zakladni roviny — osobni a sociélni. Osobni idansie projevuje jako sloZzka
védomi vlastniho ja, zahrnuje vlastnosti, schopnasfostojec¢lovéka, je vwdomim

9 Pojmoslovi Nizkoprahovychidzeni pro dti a mladezs. 4 [online].
1 Srov. KLIMA, P., JEDLCKA, R. Socialr® pedagogickéa prace stini a mladeZi v tizivych Zivotnich
situacich v nizkoprahovém kontextuKontaktni praces. 12.
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jedingnosti a vlastni kontinuity a tak se stava jedniaspekt struktury ega. Sociélni
identita se naopak vztahuje &domi gisluSnosti k gjaké socialni skupth Obs
identitni roviny maji zdsadni vliv na sebepojetisebehodnoceni. Vlastni pozitivni
hodnotu tak zvysSujeifslusnost k exkluzivni spalenské skupi& avSakclenstvi ve
skupire s nizkym nebo klesajicim statusem naopak vedaikev&ni vlastni hodnoty
a k pipadné snaze se ze skupiny vymahit.

V ramci nizkoprahovych sluzeb prcitda mladez je aplikovan pravkoncept
identitni prace, ktery je charakteristicky dopromdim v procesu utvéni identity
a usnadovanim tohoto procesu,fipemz systémy, jichz jetlovék souwasti, jsou
vnimany jako celostni, otéané a zranitelné. Tyto systémy vytw¥aji naroky na lidi a
zarover vytvéeji prilezitosti Wwinit zkuSenost Zivotniho selhani siejjako zkuSenost
dosahovani all a naptiovani lidskych potencionalft

V sowasné dob u mladych lidicas a prostor ke kreativni tva@rbdentit ¢asto
ustupuje pouhému zvladani Zivota v genem, prordnlivém a nejednozri@aém sete.
Identitni prace se nesoimtuje na nespkné vyvojové ukoly jako takové, ale zabyva
se minimalizaci rizik a wkledki kazdodennosti pro tvorbu identity. Identitni préee
snazi porozugt zpasohim Zivotniho vyjadeni a naslednh se snazi spoluvytvét
podminky pro jejich zlepsent.

1.2.2 Typologie cilové skupiny dleé&kovych skupin

Jednou z moznostititiéni cilovych skupin v NZDM je pohled skrze ra@hkehi do
vékovych skupin. Odéeni prace s uzivateli podlesku je vhodné zejména s ohledem
na vyuzivani rozdilnych metod prace s jednotlivigkipinami, u mladSich klieintse
oswdéuje skupinova prace, vyuzivani her, u starSichnklige naopak mnohem
acinngjsi a efektivijSi vyuzivani individuélni prace s klientem formiantaktni prace,
situanich intervenci a poradenstvi.

Vyznamnym aspektentippddilovani prace stiznymi wkovymi skupinami je také
nutnost zaji&ni bezpéného prosedi. Ri prolinani nesourodych ékovych skupin
hrozi zejménaignos negativnich vzakcchovani od starSich kliehha mladsi, mladsSi
klienti maji zhorSenou pozici v uptadvani svych pdeb a zajm, zvySuje se tenze ve
skupire a mize dochéazet ke zvySenému vyskytu konfliktnich situa

»Jako vhodné dleni skupin dle &ku se jevi:

e 6azl12let,

e 13 az19let,

« 20az26let®

*2 Srov. NAKONECNY, M. Socialni psychologies. 449-450.

13 Srov. ZAHRADNIK, M. Kontaktni pracovnik a jeho kompetence v socialrth j Kontaktni prace
S. 146.

% Srov. Tamtéz, s. 146.

' pojmoslovi Nizkoprahovychifaeni pro dti a mladezs. 16 -17 [online].
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OddEleni prace stiznymi wkovymi skupinami je mozno realizovatdyrostorem,
kdy kazd& z ¥kovych skupin m& svoje vlastni prostory, které zéjemr neprolinaji,
nebo je praci mozno odiit ¢asow, tedy vymezit hodiny #hem dne nebo dny v tydnu
pro jednotlivé ¥kové skupiny.

V odavodreénych situacich vychazejicich riddad ze specifik dané lokality je
mozny grekryv prace nebo mitrjiné rozdtleni wkovych skupinCastou praxi je, Ze se
nizkoprahové zézeni zaniiuje pouze na jednu zZkovych skupin. BcemZ nejvice
zastoupenou je skupina véku 13 — 19 let, #kové rozhrani, v&mz mladi lidé nejvice
vyhledavaji sluzby NZDM. MladSi &i vyhledavaji spiSe organizace zabyvajici se
volno¢asovymi aktivitami, mladi dosp jiz zase odchazeji do ,dosgho” Zivota za
praci, za rodinou a Vifpads problént jiz vyhledavaji specializovana pracowi&t

1.2.3  Typologie cilové skupiny dle lokality

Cilovou skupinu nizkoprahovych izzeni pro dti a mladez Ize definovat také
v souvislosti s vymezenim lokality. Toto vymezeri fhozno chapat jak ve smyslu
geografickém, tak ve smyslu socialnim.

Socidl® vymezena lokalita zahrnuje sp&dmstvi lidi Zijicich¢i kooperujicich
v jedné lokali¢. Mezi lidmi v této lokali¢ se udrzuji rodinné,iptelskéci jiné socialni
vztahy, avSak neni podminkou, Ze zde maji tyto ypdolmlé bydlis€. Geografické
vymezeni lokality je uteno pevnymi hranicemi obce,ésta, néstskectvrti ¢i sidlisg
nebo jen skupinou doim Toto vymezeni si nastavuje kazdéfizeni samostatn
s ohledem na poZadavkiizovatele¢i zadavatele a donatora daného NZDM. Musi vSak
svoji pisobnost jashdeklarovat, a to n&gsgji ve forms veiejného zavazku tzenit’

1.2.4  Typologie cilové skupiny dle oblasti, kterévtiviiuji Zivot klienta

Odbornici podilejici se na vzniku Pojmoslovi niziedmwvych z#&zeni pro dti a
mladeZ® v nsm typizuji cilovou skupinu NZDM podléitoblasti, které ovliiuji Zivot
klienta. Jedna se o konfliktni spéémske situace, obtizné Zivotni udalosti a omezujici
Zivotni podminky.

Konfliktni spole&enské situace — klient se svym chovadijednanim ocita v situ-
acich, které jsou v rozporu se sgeleskymi, pravnimi a kulturnimi normami. Mezi
takové situace p#t nag. Sikana, kriminalita, vandalismus, nasilné projevigk
z domova, konflikty v rodi, zneuZivani navykovych latek, rasismus, zaskolactv
trestni stihani, atd.

'8 Srov.Pojmoslovi Nizkoprahovych/gaeni pro dti a mladezs. 17 [online].
Y Srov. Tamtéz, s. 17.
8 Srov. Tamtéz, s. 16-17.
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Situace, ve kterych se klientZzko orientuje a které jsou obti&ieSitelné jeho
vlastnimi silami, jsou ozravany jako obtizné Zivotni udalosti a fanezi & nag.
rozpad rodiny, partnerské problémy ragdiproblémy s volbou Skoly a povolani, rozpad
vlastnich partnerskych vztahhledani prace, zaj&ti bydleni, ghotenstvi, zneuzivani
a dalsi.

Treti kategorii jsou omezujici Zivotni podminky —ytesituace, kdy se klient ocita
v Zivotnich podminkach, které podpordjivytvareji izolovanost jedince, neschopnost
jeho adaptace, navazani vatahle také zfisobuji absenci zajin pocit odcizeni, pocit
zneschopéni. Takové Zivotni podminky mu nabizeji jen malézmasti k aktivnimu
uplatréni v socidle akceptovanyckinnostech. Hciny Ize hledat pedevsim v nejiz-
nivém rodinném a socialnim préstli. Omezujici Zivotni podminky vedou az k aso-
cidlnimu zpisobu Zivota, ktery se vyz#agje destruktivitou v socialnich situacich,
parazitnim usp@danim vztai a neijimanim odpo¥dnosti v kazdodennich Zivotnich
¢innostech a udalostech.

Blize se k charakteristice kligntNZDM, tedy cilové skupiny vratim v kapitole
¢islo 2, kde budu popisovat typické tigmivé socialni situace, v nichz se dospivajici
lidé ocitaji, a konkrétni formy rizikového chovahkinimz inklinuji.

1.3 Zasady poskytované socialni sluzby

Zasady poskytované socialni sluzby je mozno ¢litzda zakladni, vychazejici z obecné
deklarace zasad poskytovani socialnich sluzeb @erm o socialnich sluzbach a na
specifické, vychazejici z konkrétni charakteristggnotlivych druli socialni sluzby.

Z obecnych zasad vyplyv4, Ze rozsah a forma pomaogodpory poskytnuté
prostednictvim socialnich sluzeb musi zachovavat lidskiéstojnost osob. Pomoc
musi také vychazet z individu&lrucenych pateb tchto osob, musi naénaktivné
pusobit, podporovat rozvoj jejich samostatnosti ailpuat jejich socialni zé8enovani.
Zakladnim stavebnim kamenem je také motivovéaijemal socialnich sluzeb k cho-
vani a jednani, které nevede k dlouhodobému se&tniadwebo prohlubovani nigpnivé
socialni situace?

V neposlednifadd musi byt socialni sluzby v souladu se zasadou Zdodni
z&kladnich lidskych prav a svobod. Kazda osoba oaepzakona narok na bezplatné
poskytnuti zakladniho socialniho poradenstvi o metethieSeni své néfznivé
socialni situace nebo jejihdguichazent?

Pracovnici nizkoprahovych iaeni pro dti a mladeZ fi poskytovani socialnich
sluzeb nagpiuji také dalSi vSeobe&mznavané principy:

» dodrzovani prav klienta — klient sluzby neni v nesyném postavenivi

zaizeni a jeho pracovnikn, v zdizeni jsou vytvEeny podminky pro
naphovani prav klienta a zarokero jejich ochranu a zamezeniett z4jni;

19 Srov.Zakone. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAgi?, odst. 2 [online].
% grov. Tamtéz, § 2, odst. 1 a 2.
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» respektovani volby klienta — klient je vimiodpovidajici jeho schopnostem
a dovednostem veden k samostatnému rozhodovartiodné volls cest a pro-
stredki k naplreéni jeho poteb a zam a zaroveé k védomi odpo¥dnosti
za disledky svych rozhodnuti;

e individualizace podpory — poskytované sluzby jsaalizovany v rozsahu
a forme odpovidajici specifické situaci kazdého konkratrkhenta;

« zamefeni na celek — klientova situace je vzdy nahlizeeavSech znamych
souvislostech;

» flexibilita — rozsah a forma poskytovanych sluzed ruzri prizpisobuje
potrebam Klient;

» rovnost klient — sluzby jsou poskytovany vSem kliént stejrg, bez ohledu na
jejich pavod, ndboZenské vyznani, politickou orientaci, &lméipostaveni, rasu,
sexualni orientadii pohlavi?*

Ke specifickym zasadam v ramci poskytovani nizkbpwych sluzeb pro é&ti
a mladez pdt jiz v nazvu zmiovany pojem nizkoprahovost. NZDM realizuji svoji
sluzbu tak, aby byla umo&na jeji maximalni dostupnost. Tato dostupnost jenama
v n¢kolika rovinach, a to zejménacas, prostor, zpoplatni a psychologickéigkazky.
Nizkoprahovost primagznamena odstii@vani bariér, které by branily cilové skupin
vyhledat prostory Zé&enici vyuzit nabidky poskytovanych sluzeb.

Jak zajistit nizkoprahovost sluzby poméh& objagtitucka — Pojmoslovi
Nizkoprahovych zdzeni pro dti a mladeZ? vydanaCeskou asociaci streetwork.

Odstraovani ¢asovych bariér je realizovano nastavenim provozwobyd
poskytovani sluzby v danémifzzeni. Provozni doba vychazi z fedi klienfi tak, aby ji
mohli bez problér navstvovat, aby nekolidovala s dobou, kdy klient plrEsp. ndl
by plnit jiné povinnosti (nap Skolni dochazka). Provozni doba je stabilnizense vSak
prizptisobovat v kontextu naproénich obdobic¢i v souvislosti s rozvrzenim Skolniho
roku.

Prostorové bariéry a jejich eliminace vychazi zsjm z umishi zaizeni
v takovém objektwi prostoru, ktery je pro klienta dostupny, kam gzpe&ny péistup.
Pri ztizovani nizkoprahového #aeni je nutno brat v potaz zejména jeho wnist
vdané lokal€. Neni vhodné umfevat NZDM, resp. jeho vchod na vysoce
frekventovana mista, kde by mohlo dochazet ke stigmaci klienta jiz pi vstupu do
zarizeni, steja tak neni vhodné umtisvat NZDM v blizkosti instituci, které by klienty
odrazovaly (nap sluzebna Polici€R, kancel&organu sociakpravni ochrany &ti).

Pozornost si zaslouzi i samotny vstup do NZDM. S&nym prahem a tedy
bariéerou pro vstup do #Haeni se mohou stat diee opatené kouli ve spojitosti
s nutnosti zazvami na pracovniky Z&eni, v horSim fipact na vratného daného
objektu. DalSi otazkou je vyuzivani videozvonkutarsspojené ochrana, resp. moznost
naruseni prav klienta.

21 Srov.Pojmoslovi Nizkoprahovychigaeni pro dti a mladezs. 17-18 [online].
2 5rov. Tamtéz, s. 18.
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Svoiji roli hraje v NZDM i vnitni usp@adani prostor. Vyhodou pro poskytovani
nizkoprahové sluzby proétd a mladez jeclenitéjSi prostor, ktery umaitlje realizaci
vice aktivit najednou, aniz by se vyr&zavliviiovaly. Dilezitou strankou vnihiho
uspdadani je existence zakouti, kdéza dochazet kivérngjSim rozhovoiim klienta
s pracovnikem bez fjpomnosti dalSich osob. Velkou vyhodou je existerze.
kontaktni mistnosti — samostatné mistnosti providdélni setkani aifpadovou praci
s klientem v prosedi zaji$ujicim dostaténou miru soukromi bez ruSivych paitiin
zvrejSku.

DalSi gekazkou vstupu do NZDM by mohlo byt jeho zpoptatn Sluzba by rla
byt nastavena tak, abyfipadnd spolutast klienta na jejich nakladech odpovidala
moznostem Kklienta. V takovéntipad se vychazi z Uvahy o finamich moZznostech
samotného dite, nikoliv rodgu. Dité vyuzZiva sluzby nepsgji na zaklad vlastniho
rozhodnuti, tedy s prasidky, které ma &né¢ k dispozici. Zasada nizkoprahovosti
v oblasti finagnich gispivka klienti je v zd&izenich napglovana bezplatnym
vyuzivanim sluzeb zakladniho rozsahtisgvek od klienta je vyzadovan wipadech
nadstandardnich, fakultativnich sluzeb — tisk, km@ni, &ast na vyjezdech apod.

Ctvrtou oblasti pekazek branicich vstupu klienta do fizeni jsou tzv.
psychologické bariéry. Tyto iekazky mohou vznikat v souvislosti se vzhledem
zaizeni, s jeho vybavenim, fizenymi pravidly¢i v souvislosti s chovanim pracoviik
Sluzba proto musi byt nastavena tak, aby neodréedlianta z hlediska jeho vnimani
pro rej bezp€ného a pijemného prosedi. Prostedi NZDM musi pro klienta znamenat
bezpeény prostor, v jehoz ramci sete zapojit do &ni a v jehoZz ramci bude ostatnimi
prijat.

,Sluzba mZe byt poskytovana osobam anongfifi Toto zakonné ustanoveni
dava NZDM dalsi specifikum afipliZzuje tak tuto sluzbu jejim potencialnim kliém.
Zasadu anonymity je moznofifadit k oblasti psychologickych bariér. MoZnost
vystupovat v zizeni anonym& pod gezdivkou tuto bariéru spolehdéiv bourd.
Jakakoliv dokumentace obsahujici osobni Udaje tdiemize byt vedena pouze s jeho
souhlasem a s pravem do ni nahlizet.

Jako dalSi Ize k vystleni vyznamu dostupnosti, nizkoprahovostidat citlivost
k roli klienta, ktery byv&asto po prvotnim kontaktu se sluzbou vicegnépasivni roli
a teprve postuperdasu a s nabyvanimidkry k pracovnikm i sluzlg jako takove se
stava aktivnim &astnikem procesu, wmz se niZze nezavazhzorientovat v nabidce
sluzeb. Klient se ocita v prdasetli akceptace jeho Zivotnich obtizi a respektuhé je
vlastni volt# cesty, jak se s danou situaci viddat**

Zobecrgnim Ize odvodit, Ze nizkoprahovaiizeni pro dti a mladez vytvé
prostedi, které je svym charakterem a usgrisih blizké pirozenému prosedi cilové
skupiny. Ristup uZivatele ke sluZbneni omezovan jeho pasivitou ani nazorovou
odliSnosti, neni podmén registraci, ani pravidelnou dochazk&unutnosti vyuzivat
vSech nabizenych aktivit. Tim se dostavame k zastbrovolnosti. Klienti mohou

28 74kon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAgHs2 [online].
24 Srov. JEDLCKA, R. a kol.Déti a mlade? v obtiznych Zivotnich situagish379-380.
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piichazet a odchazet v ramci oteviraci dobkizami podle svého uvazeni. Stepak si
klient miZe svoboda zvolit, které z nabizenych aktivit secastni a které nikoli>
Limitujicim pro vstup do Zézeni je pouze nutnost dodrZzovat zakladni pravidla
konkrétniho z&zeni, ktera maji zajistit bezfrgy prostor pro vSechnyifppomné, tedy
jak pro klienta samotného, pro ostatni klienty, tagro pracovniky. Tato pravidla
nastavuji hranice chovani a jednani tak, aby klissym chovanim a jednanim
neomezoval a neohroZoval sdm sebe, ostatni klipragpvnikyei efektivitu sluzby?®

1.4 Rozsah poskytovanych sluzeb

Socialni sluzbou se podle zakona o socialnich dkefzbrozumicinnost nebo soubor
cinnosti, taktéz blize definovanych v tomto zakomaji¥'ujicich pomoc a podporu
osobam zadelem socialniho zéenéni nebo prevence socialniho vydemi?’

Jak bylo uvedeno vysSe, kazda osoba ma narok nytposi zakladni socialni
poradenstvi. Jeho obsahem je zejména poskytnubimiaici smiiujicich k feSeni
negiznivé sociélni situace prdstnictvim dostupnych socialnich sluzeb, informaci
o druzich sluzeb a formach pomoci, kterézmclovek pri feSeni své tizivé situace
vyuzit, steji tak jako podeni o jeho zakladnich pravech a povinnostech vistmsti
s vyuzivanim socialnich sluzeb. V ramci zakladndogialniho poradenstvi je klient
také informovan o moznostech vyuzivanizt® dostupnych zdrdj pro zabragni
socialniho vylotieni a zarovie pro zabrasni vzniku zavislosti na socialni sluz

Kromeé zakladniho socialniho poradenstvi je nizkopraleaiizeni pro dti a mla-
deZ ze zakona pekeno k vykonavanityi zakladnich okruln ¢innosti:

a) ,vychovné, vzdavaci a aktivizani ¢innosti,

b) zprostedkovani kontaktu se spédsmskym progedim,

c) socialre terapeutickeinnosti,

d) pomoc pi uplatiovani prav, opravénych zajni a pi obstaravani osobnich

zélezitostf.*®

Okruhy ¢innosti v bodech b — d vychazeji z definice odbbmésocialniho
poradenstvi, které je poskytovano v jednotlivychizeznich se zagiienim na pdeby
konkrétni cilové skupiny. Odborné socialni poratinge poskytovano zejména
v obktanskych poradnach, manzelskych a rodinnych porddcadnach pro seniory,
poradnach pro osoby se zdravotnim postizenim, padd pro obti trestnych¢ina
a domaciho nasili. Zahrnuje vSak také socialniipaasobami, jejichz Zysob Zivota
muze vest ke konfliktu se spaleosti. Tato charakteristika koresponduje s vymeaeni

% Srov.Pojmoslovi Nizkoprahovych/igzeni pro dti a mladezs. 5 [online].

> Srov. Tamtéz, s. 5.

%7 Srov.Z&koné. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAg!8 [online].

8 Srov. Vyhlaska 505/2006, kterou se provichektera ustanoveni zékona o socidlnich sluzb&cB
[online].

29 7&kon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAgHs2, odst. 2 [online].
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okruhu podporovanych osob vramci vSech sluzeblastibsocialni prevence, tedy
i NZDM. *°
»Zakladni ¢innosti pi poskytovani sociélnich sluzeb v nizkoprahovyeciizeaich
a) vychovné, vztavaci a aktivizéni cinnosti:

- zajisSeni podminek pro spatensky pijatelné voln@asoveé aktivity,

- pracovre vychovn&innost s dtmi,

- nacvik a upesovani motorickych, psychickych a socialnich schefino
a dovednosti,

- zajiSkni podminek profimérené vzdiavani,

b) zprostedkovani kontaktu se spadmskym progedim:

- aktivity umo#ujici lepSi orientaci ve vztazich odehravajicichveespole-
cenském prosedi,

c) socialre terapeutickeinnosti:

- socioterapeutickeinnosti, jejichZ poskytovani vede k rozvoji nebazedi
osobnich a socialnich schopnosti a dovednosti pogiptch socialni
zacleriovani osob,

d) pomoc pi uplatiovani prav, opravenych zajni a pi obstaravani osobnich
zalezitosti:

- pomoc pi vyrizovani l#Znych zalezitosti,

- pomoc pi obnoveni nebo upewni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora
pri dalSich aktivitaich podporujicich socialnicteriovani osob®!

Sluzby NZDM mohou zahrnovat také tzv. instrumarmitélécnou pomoc. Rktera
zaizeni disponuji prostory, kdetrke klient vyuzit zakladniho hygienického servisu —
umyvarna, sprcha, p¥ka, Zehléka. V zd&izenich mohou také existovat sklady
s obl&enim, hygienickymi pdebami ¢i zakladnim zdravotnickym materialem,
piipadré jsou klienfim poskytovany napoje&dj, voda,..) nebo zakladni potraviriy.

%0 Srov.zéakoné. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAgI87 [online].
%1 vyhlagka 505/2006, kterou se provfahektera ustanoveni zakona o socialnich sluzb&7 [online].
%2 5rov. JEDLCKA, R. a kol.Déti a mladez v obtiznych Zivotnich situacish389.
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2 Nepriznivé socialni situace

Nepriznivou socialni situaci se podle zakona o soahlmsluzbach rozumiagslabeni
nebo ztrata schopnosti zivbdu ¥ku, nepiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou
socialni situaci, zZivotni navyky a:gob Zivota vedouci ke konfliktu se spobesti,
socialre znevyhodujici prostedi, ohrozeni prav a zajirestnoucinnosti jiné fyzické
osoby nebo z jinych zavaznyclivdd: 7eSit vzniklou situaci tak, aby tot@eSeni
podporovalo socilni zéenéni a ochranu ped socialnim vylatenim??

Socialnim vylodenim je mozno ozid vycleréni ¢lovéka mimo Zzny Zivot
spole&nosti, jeho nedostateou (East na Zivat spole&nosti, resp. nedostatey pristup
ke spoléenskym institucim, které zafigji vzclani, zdravi, ochranu a zakladni
blahobyt. Jako jiklad socialniho vylogeni je mozno uvést Zivot v chudglZivot bez
Gcasti na trhu prace nebo na systematickém¢laxdni, bez pméireného bydleni,
dostaténého pijmu, obvykle v izolacki v malé skupid osob v podobné situaci. Tato
situace zahrnuje nejen ekonomickou, ale i sociglvlitickou a kulturni perspektivif.

Socialni zalenovani pak znamena proces zajigci prilezitosti a moznosti, které
naponizou k maximalni ni¥e zapojeni ¢lovéka do ekonomického, socialniho
i kulturniho Zivota spolosti a k nastaveni takového Zzivotniho stylu, ktgryve
spol&nosti povaZzovan zasbny*

Dospivani je obdobim radikalnich &mv organismu i v osobnosti jedince. Kazdy
adolescent je jedidaou osobnosti, ktera se svym jedimgm zpisobem postupn
utvai. Nektefi adolescenti prochazeji s obtizemi jergitou fazi dospivani, jini se
potykaji s problémy po celou jeho dobu a dalSi jujopdobou dospivani relatien
v klidu. Nekdy vSak niize byt zavagici, Ze ti, ktéi vypadaji na pohled spokojen
jenom doveda skryvaji své vnini obavy a nejistots®

V poslednich desetiletich je stdle vice adolescekitei se vydavaji na cestu
rizikového zpisobu Zivota, ktery vede k poSkozovani zdravi, vémhich pipadech
i ke smrti. Na nasledky rizikového chovaripada 70 % umrti v adolescentniréku,
zatimco v celé populaci je to pouze 7 %. Zatimauinulosti bylo ve vyvoji ditte
zemich obdobi adolescente.

Realita, ve které Zije séasna dospivajici mladez, je pro ni mnohdy ohrozuwyfe
véku, ktery je typicky zwedavosti, touhou bavit se, experimentovat nebo ahZiv
dobrodruzstvi, a zatgobeni pro toto obdobi typické petby rekam patit nebo
k nékomu patit a v kontextu ne vzdy zcela vyzralé schopnostiladtlaku okoli, tedy
piatel¢i kamarad, pak jsme na st@aivodim pro spoléensky nezadouci chovani.

33 zakon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAg!8 [online].

3 Srov. Pojmoslovi Nizkoprahovych /4zeni pro dti a mladez s. 15-16 azakonc¢. 108/2006 Sb.,
o0 socialnich sluzbagts 3 [online].

% Srov. Zakoneé. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAg!8 [online].

% Srov. CARR-GREGG, M., SHALE, FuberAci a adolescentis. 11.

37 Srov. KADLECOVA, J. a kolRodizim aneb o rizikovém chovarsi 22.
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2.1 ZneuZzivani navykovych latek

Jiz od nepawti se lidé snazili nachazet moznosti, jak uniknguym problénim,
docilit pocitu S&sti, pohody, silgi fantastickych zazZitk a inspirace a zaroxeodstranit
nezadouci pocity jako je strach a nejistota. Zoyly vyuzivany girodni latky, pozdi
se zdaly vyrakt latky syntetické®

Na prvnim mist v oblibenosti zneuzivanych drog jsou latky legalai poté
nastupuji latky nelegélni. K legalnim drogdmipatlmi dostupny a spaleosti do
znané miry tolerovany nikotin a alkohol. Tyto latkyojs sodasti @Zného Zivota
spole&nosti, tudiZz také mnoha rodin. Jedné se o latkyupo®, jak po strancgasové —
Ize je zakoupit Ehem celého dne, mistni — jsou dostupné v mnohachypbchod
(Cerpaci stanice, hypermarket, stdnkovy prodej,..Darfini — oproti nelegalnim
drogadm jsou i pro mladé lidi cenowdostupijsi, pravni — i pesto, Ze je prodej
tabakovych vyrobk a alkoholickych nap@j osobam do 18 let zakéazan, tento zakonny
poZzadavek je prodejckasto sohledem na ziskédone poruSovan. ZkuSenost
s cigaretami a alkoholem uvadi i osmi az desetidéte ve dvanacti letechdhkteri jiz
kouif pravidelrs a mivaji kdy i opakovanou zkusenost s opilosti.

NaduZzivanti rizikovy zpasob uzivani legalnich i nelegalnich latekam vést nejen
k nevratnému poSkozeni zdravi, ale také k wémi ze socialni skupiny, zt&t
zanestnani, nedokafeni vzdlani, rozvratu rodinnych vazeb, apod.

Velmi castym disledkem uZzivani drog je kriminalita. £my osobnosti, ztrata
zabran, neschopnost sebeovladani, zvySena eggoestri posuny v hodnotové
hierarchii a samaejme¢ i financni nakladnost uzivani legalnich i nelegalnich drog
zvysuji pravdpodobnost pachani trestdmnosti. Zvlastni kategorii je trestr@nnost
spojena s vyrobou a distribuci drfg.

2.2 Kriminalita a vandalismus

Delikventni chovani je vysledkem interakcegpaich vlivii a vlastnosti jedince. Svoji
roli tu hraji vrozené dispozice kditemu zmisobu reagovani, ale také pohlavi jedince.
Prostedi, ve kterém seéloveék pohybuje, posilujei naopak blokuje ¥lovéku urkité
druhy chovéni. ZkuSenost pak vznika na bazi padwéni, napodobyi identifikace.
Vyznamnou roli zde hraje rodina a vrstevnicka skapt

Vliv vrstevnické skupiny je u mladych lidi z#ray. Kriminalita mladeze je pachana
ve velké mie v partachti neformélnich skupinach. Neformalni skupitgsto vznikaji
vyclenénim ze skupin formalnich, jako jsou Skoltidy, klienti stejnych pobytovychi
ambulantnich z#&zeni pro rizikovou mladez. Naroky na konformitoysv £chto sku-
pinach vyraza vysSi nez v jinych skupinach. Zahrnuji postoj Kel& ¢i k praci,

¥ Srov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro poméhajici profese547-548.
%9 Srov. KADLECOVA, J. a kolRodi7im aneb o rizikovém chovasi 2-3.
“9Srov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro pomahajici profese575.

L Srov. TamtéZ, s. 808-810.
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k rodicim a jinym autoritam, ale také k drogovym latkameamsgum, sodasré se zde
vyskytuji jasné pozadavky na igob vyjadovani, vigjSi estetikué¢i zpasob traveni
volnéhocasu??

Spoustcem kriminalniho chovani mohou byt tzv. sitoafaktory, k nimz seadi
nag. dostupnost cile, snadnost jeho dosazeni, vlichasaktivnich latek, absence
jinych osob v okoli nebo naopakifwmnost gkoho, kdo vyvola kriminalni jednani
druhé osoby.

Na druhé strankriminalniho jednéni se objevuje tallévek — okt trestnéhainu.
Viktimizace @inasi fiznou miru z&tZe a stresu, ktera je dana zavaznosti spachaného
skutku, jeho dopad na okt a jeji okoli, okolnostmi spachanéhinu, ale také
osobnostni vybavenosti &ba ugednosiovanymi zfgisobyieSeni z&Zovych situaci.
Obkeét’ neni posSkozena jen prvétspachanym trestnyginem, ale také dalSim vyvojem
zejména v oblasti socialnichisgledki, které na ok’ nasled® dopadaji — pisouzeni
nove role, zina spoléenské prestize i mezilidskych vztalObst’ ¢casto proziva pocity
nespravedlnosti, nepochopeni a o8asti, ale také pocity poniZzeni a viny. Vyznamnou
roli hraje také pocit bezmocnosti. Stresujici zkitmize vyvolat fizné somatické
potize i dlouhodobého charakteru, které obvykleimig fazi, kdy ¢lovek situaci
zvladne na psychické Grovhi.

Znanou roli hraje v situaci alti postoj nejblizSiho okoli i uejnosti. Lidé maji
tendenci se altem trestn&innosti vyhybat, nevi, jak se k nim maji chovatmmoha
lidi dosud petrvava mytus o osobnim zawim, picemz netasegjsi je tento jev u oldi
sexuélniho nasiff*

2.3 ZaSkolactvi a fedéasny odchod ze vzélavaciho procesu

Zaskolactvi, jakozto umysiné zameskani Skolnihoceoyani ¥tSinou bez wdomi
rodict, je jednim z ne€jpsgjSich divodi nedokoreni vSech réniki zakladni Skoly
a také jeden z n&sgjSich divoda ukonieni studia na stdnich Skolach acuistich.
Kromé impulzivniho zaskolactvi, které neni degu planovano a vznika jako nahla,
nepromy3lena reakce nasjaky pomdt, existuje také zaskolactvicelové. kelové
neboli planované zaskolactvfighazi v situacich, kdy se chce mlaglgveék vyhnout
zkouseni, pisemnému tesikontaktu s kterym vywujicim®®

Tento Uhybny manévr e vychazet z negativniho vztahu ke Skoleisiedku
Skolnich neusgchi zagicinénych nizSim nadanim, zdravotnim handicapem, vysokym
naroky na studenty, ale naopakize negativni vztah ke Skole vznikat také &tid
s mimaadnym nadanim, &domostmi a schopnostmi, které se stavajteter Utoki

2 Srov. MATOUSEK, O., MATOUSKOVA, AMlade? a delikvenges. 81-84.
43 Srov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro pomahajici profese831-839.
* Srov. Tamtéz, s. 841.

5 Srov. MARTINEK, Z.Agresivita a kriminalita $kolni mladeZze. 97.
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ostatnich spoluzdk c¢asto za fispéni samotnych vykujicich, ktéi je davaji za
priklad*®

Vyraznym faktorem uiistupu ke Skolnimu vzthvani je rodinné prostdi. Na di
negativié pasobi jak pehnana p&e a vysoké naroky rotli, tak i jejich nezajem o
Skolu a skolni prosjeh.

V neposlednifack se v zaSkolactvi projevuje také vliv vrstevnickkumny
a poteby naphovat jeji znaky, k nimz p#ti postoj ke Skole a Skolnim autoritam. Pobyt
ve Skole je nahrazovan pobytem v pake kterému se dale vaZze specifickyaspb
trAveni tohotatasucasto ve spojitosti s uzivanim psychoaktivnich |atedndalismem
¢i delikventnicinnosti.

2.4 Sikana

UmysIné a wtSinou opakované z&mé ublizovani, trapeni az tyrani druhétoveka
za vyuziti agrese a manipulace se ém@jako Sikana. Toto chovani je charakteristické
pievahou sily nad ai, nejedna se vSak vzdy jen o fyzickoteyahu,casto se jedna
o prevahu psychologickou nebo mentalni, kdy intelektadatrjSi jedinec ublizuje
intelektow mére zdatnému jedinci. Pro &b je toto chovani, resp. Gtok rigemny,
nejde jen o nevinné skadlatithru.*’

Sikanujici jednani dZe mit jednorazovy, kratkodoby charakter, coZ eosstat
jeho nebezp@éjSi varianta, protoze probiha v Ustrani, b&itopnnosti dosgych, tudiz
se 0 M nevi a pokud uzd&mkeé projevy tohoto chovani proniknou mimo skupitak
¢asto nejsou za Sikanu povazovany, protoze dogeitvava nazor, Ze Sikana musi mit
dlouhodoby charakté?f.

Sikana se fiize projevovat v &kolika forméch¢i stadiich. K prvni forns je mozno
zaradit ostrakismus, kdy @b neni ublizovano fyzicky, ale dochazi k jejimucignéni
z kolektivu, odgizeni od vzdjemné komunikaceufledkem dlouhodafjsi ostrakizace
je nahlé zhorSeni prodghu, zhorSena schopnost séedini a hledani mladSich osob
v jinych skupinach (nap nizsi tida), které s nim komunikuji, oo@i ho ¢i k nému
vzhlizi. Pra¢ do kontaktu s mladSimi iie olEt’ prenést svoje trapeni a sama se stava
agresorem. DalSi formou je fyzicka agrese a pskéhimanipulovani. Sem atjiz
projevy, jako je biti, silné slovni urdzky, nucdnblouzeni agresdtm ¢i Utoky na
majetek obti. VétSinou jsou tyto projevy spojeny se zastraSovanimyhauzkami pro
piipad, Ze by ckta obit promluvit. Pokud neni Sikana odhalena &eu a neni
proveden odborny zasahjie fyzické a psychické ublizovani zvySovat svojemeitu
a vyuZzivat stale tvrdSich metod trapeniétgbohrozujicich Zivot a zdravi &bh.

V takovych gipadech, které jiz hragiis trestnyntinem, je nutno fedat takovy fipad
k feSeni také policit?

“® Srov. MARTINEK, Z.Agresivita a kriminalita $kolni mladeze 97-99.
47 Srov. Tamtéz, s. 109-112.

“8 Srov. Tamtéz, s. 112.

49 Srov. Tamtéz, s. 119-133.

24



2.5 Oblast sexuality

Vyzkumy provedené ve Spojenych statech americkyed Velké Britanii ukazuiji, Ze
mladi lidé vstupuji do puber§asréji, nékteri dokonce jiz v osmi letech. Pomineme-li
obdobi fistu v kojeneckém obdobi, nastava nejrychlajst prav v obdobi dospivani.
Nektefi adolescenti nastartuji &vzrychleny fist uz v deviti letech, jini zaou az
v patnacti nebo Sestnacti leteth.

Zatimco ¥lesné zminy nastavajici v pubertjsou patrné na prvni pohled, citové
zmeny jsou sloZijSi. Dite ve fazi puberty je po citové strance velmi fesjvidatelné.
Jeden den se citi da$p a vyrovnas, druhy den je naladové, ptavé, vzdorovité
a reaguje tak, jako by bylo @kolik let mladsi. Mladi lidé v tomto pro¢nlivém obdobi
obvykle nedokaZouipdpovidat nebo jednoduse ovladat své pocity a erfoce

Tak jak je obdobi dospivani charakterizovano tearb rozvojemdesnych i psy-
chickych gedpoklad: pro pohlavni Zivot, tak se v tomto obdobi projevigké touha po
ném. Nekdy byva tato touha spojena s tlakem okoli, zejmé&atevniki a snahou se jim
vyrovnat, tlak vSak rive vychazet také z partnera a snahy mu v§tov

Rizikovy zpisob sexualniho chovani zvySuje nebézpamakazy pohlavé
pienosnymi chorobami. Soéasré mize vést k neplanovanémehotenstvi a fed-
¢asnému rodovstvi. Rediasné zahajeni sexualniho Zivotaza silré ovlivnit budouci
sexudlni chovani a to jak ndidad snmérem k promiskuit, tak k psychickym blokm
v této oblasti.

V situaci, kdy dojde kigdtasnému athotneni, je mlady ¥tSinou je&t nezraly
¢loveék postaven do rodovskeé role, je nucenfimout zodpo¥dnost Wici ditéti,
partnerovi, rodiaim, spolénosti, institucim p& o dit, apod.Casto se touto skuteosti
pievraci cely jeho dosavadni Zivot dospivajicihoahosobni selhari negijeti dané
zodpo¥dnosti. V gipad® nechtného ¢&hotenstvi hrozi také riziko inklinace
k neprofesionalnim Zpobim pieruSeni ghotenstvi, které mohou vést k zavaznym
fyzickym i psychickym nasledin jedince.

Neopominutelnou strankourgqikasré zahjeného sexualniho Zivota jsou take
pravni disledky i styku s osobou mladsSi patnacti let, ktery jesKikovan jako
trestnycin.>?

2.6 Xenofobie, rasismus a diskriminace

Pro dospivajici je charakteristickym znakem vymeémbvsebe sama, hledani vlastni
identity, snaha o sebeprosazeni. Toto hledani salpea se iive projevovat az
extremnim ohradbvanim se &¢i tomu, co je jiné,cemu nerozumi, neschopnosti
neochotou Hjmout a akceptovat cizi ipswdéeni, nazory, kulturu, nabozenstvi,

¥ Srov. CARR-GREGG, M., SHALE, FPuberAci a adolescentis. 11 a 18.
®1 Srov. Tamtéz, s. 18-19.
*2Srov. Zzakone. 40/2009 Sb., trestni zakong187 [online].
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moralku ¢i fyzickou odliSnost. Odmitavy postoj ithe vychazet z vlastni negativni
zkuenosti, ze strachu, opominout nelze v&ak anstajici vliv médi*

Casto jsou zakladem tohoto negativniho postoje priydstereotypizace,ijpisujici
prislusnikim urité skupiny nezadouci osobnostni charakteristiky di@edu na jejich
individualni odlignost?’*

S vySe uvedenym je svazan pojem diskriminaceyldermnohdy opira o etnické
naboZzenské rozdily a odliSnosti. Diskrimina postoje vSak vyraji i z béZnych
kulturnich a socialnich rozdil Déleni lidi podle vijSich znak do nerovnopravnych
skupin ma nejednou skrytou a nenapadnou podobu.

Majoritni spolénost je pirozerg citliva na vyhragné zmsoby chovéanéi Zivotniho
stylu. ZvySe® vnimava je ke vSem alternativam kon#eiio Zivota. Strach a odmitani
téchtocinnosti vSak mze vést ke generalizovanému strachu a odmitanhuigdcktei
k ttmto alternativam tihnou. i3ledkem na stranodmitanych lidi je pocit odcizeni
vedouci aZz k pocitu zahanbeni, Ze daéloyck nepati do této spolénosti, coz nasledn
zvySuje tendenci k osobni izolaci aizpisobeni se marginalizovanému agpbu
Zivota>®

2.7 FrisluSnost k ideologické skupit

Zavislost na ideologii je charakteristickd nekkba identifikaci s ufitym
naboZenskym, parareligioznignpolitickym ucenim, po¥tSinou ve spojeni se zavislosti
na skupig ¢i vadci, jakoZto jejim nositeli. Negati¢nje toto vnimano ve chvili, kdy
dochazi komezenim wznych oblastech Zivota, kdy hrozi¢i dochazi
k psychologickémui fyzickému ohroZeni danéhitovéka nebo jinych lidP®

Jako rizikovou skupinu f@iZeme oznét ,skupinu autoritésko-ndbozZzenskou
(sekty), extremistickou (pravicdextremistické, tj. neonacisticky, faSisticky aioac
nalisticky orientované skupiny, leviecovextremistické skupiny — anarchistické,
neobolSevické apod.). Co jéntto skupinam spafeé, je jasny vyklad sta a jeho
sowasného stavu, odmitani realného stavu spumsti, odmitani zakladnich
spole’enskych norem, snaha oém.“>’

Pra¥ mladez, kterd svym &kem a nezralosti ipozere inklinuje Kk revolg,
radikalismu a snaze &nit s\wt a jeho chyby, je &i t¢émto skupinam zvySeénvnimava.
Mladym lidem ¢asto vyhovuje jednoziaé vickni swta, koncentrace problémdo
jednoduchych hesel a vymezovéani se protitibelp Stoupenci radikalni levice byvaji
spiSe intelektuélniho razeni, odmitaji konzumiipp Zivota ¥tSinové spolénosti, citi
spole&enskou zodpasdnost, solidaritu, poukazuji na ekonomické rozdily.

*3 Srov. KADLECOVA, J. a kolRodizim aneb o rizikovém chovéasi 23-24.

> Srov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro poméhajici profese652-653.
% Srov. JEDLCKA, R. a kol.Déti a mladeZ v obtiznych Zivotnich situacish384.
* Srov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro poméhajici profese691.

" KADLECOVA, J. a kol.Rodizim aneb o rizikovém chovarsi 24.

%8 Srov. Tamtéz, s. 24-25.
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2.8 Nevhodné jsobeni rodiny

Rodina je zasadni socialni skupinou v Zivkdzdéhoclovéka, ktera zajiBuje vicero
funkci — biologickou, socialni, ekonomickou i psgtigickou. Davacloveku zaklad
pro hledani vlastni identity, naggvani rozlénych socialnich roli a vytweni vlastniho
hodnotového systemu.

Ne vSichni lidé vSak maji dostate gedpoklady pro pléni rodicovskeé role.
Nektefi lidé maji nedostatky v socidlni orientaci, schdimh schopnost empatie,
porozungni druhémuclovéku, maji potize v navazovani a udrzovani mezilidbky
kontakti. Selhavani v rodovské roli mize byt zmgsobeno také problematickym
sebehodnocenim, nizkou sebelctou, ale také praktikm rizikového chovanti
vlastnimi Spatnymi zkuSenostmi #tstvi. To vSe se nasleirmiZe projevovat ve
fungovani rodiny, v fisobeni na jeji jednotlivéleny. Je to také zdrojem 2ae a pi-
ginou vzniku psychickych a sociélnich probkgnt

Jednou z oblasti, kterade negativl ptsobit na di, je i neuplnost rodiny.
Chybgjici zZensky ¢i muzsky vzor chovani fize vést u dospivajiciho jedince
v prab¢hu dopivani. Stefhtak mize vést k odlisSnému chapani norem a hodnot platnych
v dané spoknosti. K problematickym situacimithe dochazet v kontextu nasledného
piichodu novych partnérrodicti, kdy se u ditte ¢asto rozviji pocit nejistoty a nesta-
bility.

Nevhodné fisobeni rodiny se v extrémjiich gipadech projevuje posSkozovanim
télesného, dusevniho i spoEského stavu a vyvoje &, cozZ je souhrrinozna@ovano
jako syndrom tyraného, zneuzivaného a zanedbavadite, ve zkracené podéb
syndrom CAN, z anglického pojmu Child abuse andlestgSpatné zachazenitae
byt disledkem jak wdomého, aktivniho konani, takisledkem nedostairé pée.
Rozlicné zpmisoby ubliZzovani vedou také k ragliym disledkiim — omezené vyuzZivani
kognitivnich funkci, zrany v oblasti citového prozZivani, hierarchii hodnate také
v komunikaci, v mezilidskych vztazich a ve vniméebe sam&’

Trestni zakonik upravuje oblast tyrani osob v § 4% 199"

2.9 Ekonomicka oblast

ZhorSené ekonomické postaveriovéka, resp. jeho rodiny jecasto spojeno
S nezamstnanosti a tim Zgobenym snizenimiimu. Mira ohroZeni neza¥stnanosti

%9 Srov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro poméhajici profese592.
% Srov. Tamtéz, s. 593.
%1 Srov.zakoné. 40/2009 Sb., trestni zakordaline].
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je vyrazré ovliviiovana ¥kem, pohlavim, vz&anim, zdravotnim stavem kiglusSnosti
k urtité socialni skupi&

Ztrata zamstnani nebo nemoznost nalézt vhodné pracovni uépliatvyvolava
psychické a somatické reakcegnmn citoveé prozivanigloveék proziva pocit ztraty ve
spojeni se zoufalstvim, depresi, strachem a UzKdsitkterych osob dojde k vyvolani
tzv. fighting spirit, tedy ufité maximalni aktivizace zacélem najit praci za kazdou
cenu, u jinych osob dochazi naopak tzv. syndromwer&® bezmocnosti. Tento
syndrom je charakteristicky nastupem apatie, remigmaieSeni svych potizi, pocity
mérecennosti, demotivaci pro hledani zstmani, ztratou denniho rezimu a zvySujicim
se rizikem uzivani psychoaktivnich laf&k.

U mladych lidi se tkledky nezamstnanosti projevuji také na ubedi jejich
identity. Pracovni uplatmi je znakem dosjosti, pokud mladylovék nemize najit
praci, Zistava déle v existéni zavislosti na rodih nebo na spotmosti. Nedochazi
k rozvoji schopnosti a dovednosti, ani k vygrd zakladnich pracovnich nawyk
Nezangstnanost u mladych lidi zvy3uje riziko asocialnéhovani®

Dlouhodoby vypadekifimu miZze mit za nasledek ztratu bydleni. Bezdomovectvi
vSak miZze mit i dalSi fciny. Jednou z nich je svobodna volbveka, ktery tak
realizuje alternativni zZisob vlastniho Zziti. \¢éetrgjSich gipadech je bezdomovectvi
dusledkem jinych faktar. Jednim z nich je dysfutkost v rodig, pog. jeji Uplna
absence ndfklad po odchodu zatského domova. DalSim vlivnym faktorem je
ukonteni vykonu trestu oditi svobodygi pobytu v psychiatrické t@bre za sodasného
pusobeni absence socialniho zazemi, kam by se dawsk mohl vratit. V neposledni
fa® jsou mocnym faktorem také omezené kompetencéskedku mentalniho nebo
fyzického handicapu nebo uzivani psychoaktivniceklaNefastji se jedna o kom-
binaci vice faktal najednotf?

Nedostaténa finargni gramotnost a absence zkuSenosti v této obladg u mla-
dych lidi v gipadech finatniho nedostatku k snazSimu podlehnuti lakavym, ale
nevyhodnym nabidkdm finanich mjc¢ek, pausalnich plateb telefonnim oper&togi
nepromyslenému teni za j@jcky znamych a kamarad U mladych lidi je¢asty take
rast zadluzeni diky latentnim dlam dopravnim podnikm, zdravotnim poji&vnam,
apod.

Nedostatek finatnich prostedki a neefektivni zfisoby feSeni této situace
vytloukanim klinu klinem, tedy n&p splacenim fjc¢ky dalSi mjckou, vedou
k spiralovitému zhorSovani situace, ztr&bcialniho statusu, prestize a v extrémnich
piipadech to svadi zejména mladSi lidi k obstaradi@aincnich prostedki nelegalni
cestou — kradez, loupez, podvod apod.

%2 5rov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro pomahajici profese731-748.
% Srov. Tamtéz, s. 742.
® Srov. Tamtéz, s. 748-750.
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3 Komunikace

3.1 Definice pojmu komunikace

Etymologie slova komunikace ukazuje navpdre vyrazreé SirSi vyznam tohoto slova.
Slovo communicatio znamenald@iypdre vespolné dastreéni, pivodre latinské slovo
communicare znamenalo spojovat a bylo aimaano ekvivalenty jako participare —
spolupodilet se sshkym na r&em, spoludastnit se, mit nasgem podil®®

Vybiral ve své knize trethvyuziva k definovani pojmu komunikace citace zini
Person to Person ways of communicating (M. Argfe,Trower — 1979): Lidska
spole’nost je v podstétsir vztahi mezi lidmi. Kdyz si ji fedstavite jako ryb&kou sf,
pak uzly pedstavuji lidi a provazkyi lana vztahy mezi nimi. Ale co to vlasie, toto
lanovi v lidském s%¢? Jedna odpa¥/ je, Ze je to komunika¢&®

VySe uvedena definice gatmezi ty obrazné, ja se budu v dalSim textnovat
tradicnim definicim tohoto pojmu. P zpracovani této problematiky jsem vyuzila
shrnuti vyznamnych definic, které ve své knize epval Vybiraf’.

Hausenblas definoval pojem komunikace s odkazerjema latinsky jgvod jako
obcovani lidi, spokné podileni se najaké ¢innosti ve vzajemném kontaktu.

Watzlawick, Beavinova a Jackson, dutkalifornské paloaltské Skoly, vymezuji
komunikaci jako médium pozorovatelnych manifestatskych vztali. Komunikace
v tomto pojeti ma svou syntax, sémantiku a pragrkati stranku. Syntaxe zkouma
jevy jako kédovani, komunikai kanaly, ruchyi kapacitu komunikace. Sémantika se
zan®iuje na vyznam slov a pragmatika analyzuje vztahi mexiuktorem a fijemcem
v konkrétnim kontextu. Pro autory této definice kmikace ténd splyva s pojmem
chovani.

Moscovici definoval komunikaci jako socialni preca socialni instituce. Pojmem
instituce upozornil na to, Ze jako komunikaci lzdév i vzdklavani (Skolu), reklamu
(marketing), psychoterapii cirkve.

Velmi stritnou definici sestavil Tubbs — komunikace je proegsareni vyznamu
mezi d¥ma nebo vice lidmi.

S pojmem komunikace s@st&n¢ prekryva pojem interakce, ktery je SirSi @eg-
stavuje i vliv osoby, se kterou pganekomunikujeme, ale jsme s ni &akém vztahu.
Komunikaci lze definovat jako interakci pomoci syhb (jazyk, gesta, sdujici
pohled).

% Srov. KRIVOHLAVY, J. Rozhovor Iékée s pacienters. 39.
% VYBIRAL, Z. Psychologie komunikagce. 25.
®" Srov. Tamtéz, s. 25-28.
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Pro psychologickou analyzu komuniékéch akfi je hojre tradovana, by podle
Vybirala malo vhodnéa formulace politologa Haroldasswell&® — ,kdo k& co jakym
kanalem ke komu s jakymiinkem*. Tato definice vSak nezahrnuje vSechny patdst
proménné, gesto sehrala vyznamnou roli v sociologii, politalpgurnalistice a socialni
psychologii pi analyzach peswdcovani a tlaku na zému postoji. Model zdiraziuje,
jak mimag:adre dalezita je osoba produktora, jeho prestiz, roletustaobliba, ¥k atd.
Nemér dialezité je i gesné vymezeni adresata, cilové skupiny, volba ieaist,
masmédii apod. K Lasswelldoynodelu je uZitené jest piidat pra, resp. s jakym
zamerem.

V kontextu této préce, ktera pojednava o virtuatnérpersonélni komunikaci, je
vhodné vnimat komunikaci jako socialni akt, a tn@snérného nebo oboustranného
charakteru. V drunémifpact se komunikace rozviji v rozhovor a jedna se pakuh
interakce. Komunikace jako socialni interakce vyai vynené a sélovani informaci
nejen slova a gesta, ale chovani jako célek.

Jak je vidt z vySe uvedeného v, ktery je jen malym zlomkem moZznych definic
pojmu komunikace, Werpavajici definice mezilidského komunikovani, j@Z zahr-
novala vSechny aspekty — kognitivni, filozoficképcilni, lingvistické, kulturni,
vSechny potencionalni pramné a mozné roviny vyznamu — neni mozna.

3.2 Funkce a @el komunikace

Smyslem kazdé komunikace je dorozinse. Lidé si rdmci komunikacerquavaji
informace, ideje, postoje a emoce, a to za existeasadnihotfpdpokladu, kterym je
spolg&né sdileni vyznafh znaki, jakozto prostedki komunikace. Elementarnim
piikladem takovéhoto sdileni je narodni jazyk. Kakdéura mé specificky systém
komunikace, ktery obsahuje nejen jazyk, ale talecifipké neverbalni signaly a &p
soby chovanf®

% H. Lasswell — sociolog a jeden z nejvyznajifch gredstavitel v oblasti studia propagandy a politické
psychologie, Zil v letech 1902-1978. Lasswellogarfule je dnes v literata téngi vzdy doprovazena
kritickym dowtkem. Opravainost kritiky spéiva v tom, Ze tato definice ndide vyerpavajicim
zpisobem popsat komuni&ai proces, protoZze ho schematicky zjednoduSuje @opdpisu prvk

a omezuje se jen na jednotlivy jedn@sny komunik&ni akt, v #mz ugujici Ulohu méa pedevsSim
komunikator.

Tato formule, ktera se pogd stala webnicovou frazi, byla mySlenarguevSim konceptuain
instruktivre, jako vychozi bod a nikoli jako zé&re¢ny Usudek zkoumani komunik@iho procesu.
Lasswell ji pouzivad fedevSim jako poitku k systémovému roleréni, jez potom ufuje hlavni
predn¥t védeckého zajmuip zkoumani masové komunikace (obsahovéa analyzdyzmenédii, publika,
Gcinku komunikace apod.).

Pro &elnost Lasswellovy formule vypovidarguevSim to, Ze ¢koli byla formulovana jiz ve
tiicatych letech 20. stoleti, dodnes se vyuZzitidaspkladu a popisu zakladnich pojnkomunikace a ib
systematizaci vysledkvyzkumu. Frazi by se tato formule stala v okamzikdy by byla brana jako
vycéerpavajici definice. Vice o H. Lasswellovi a jeloonfiuly nag. v Uvodu a textech ke studiu masovych
médii ktery zpracoval M. Smid na FSV UK nebdfarold Dwight Lasswell A Biographical Memoiod
G. A. Almonda [online].

% Srov. NAKONECNY, M. Socialni psychologies. 288.
0 Srov. Tamtéz, s. 288.
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Kazda komunikace také pozuje vnittni kontext v mysli, ve &domi i ne¥domi,
obohacuje ho o pocit soundlezitosti, 0 nové infaranformace, kteréigimame,
in-formuji — tj. tvaruji, petv&eji, mnohdy roz$uji ¢i zcela geformatovavaji nase
poznatky, postoje a emote.

Kazda komunikéni vymena plni zpravidla jednti vice funkci, picemz k hlavnim
funkcim komunikovani péit

» informativni funkce — informovat, fpdat zpravu, doplnit jinou, oznamit,

prohlasit,

» instruktdzni funkce — instruovat, navest, Zéisvnawit, dat recept,

» persuazivni funkce preswdcit, aby adresat (po)znil nazor, ziskat &oho na

svou stranu, zmanipulovat, ovlivnit,

* vyjednavaci nebo operativni funkeevyjednat, domluvit (se) +eSit, vyesit,

dospt k dohod,

» zabavni funkce — pobavit, rozveselit druhého, reeliesebe, rozptylit,

» faticka nebo kontaktni funkce kontaktovat se, uZit si blizkosti, prozZit si

sebepotvrzeni, pocit, Ze prékoho ma cenu se mnou miuvit,

* sebe-prezentai funkce — prezentovat se, vyvolat dojerkdy zalibit se, jindy

zastrasit, exhibovdt.

Velmi blizko k &elu a funkci komunikace ma také motivace ke komaciikedy
to, pra ¢lovék komunikuje, s jakym za#énem, k jakému &elu. Motivaci komunikovat
ma kazdyclovek, liSi se vSak v intenzit ktera kolisa a zavisi n@ad® okolnosti —
sympatie, Unava, znalost jazykianaléhavost obsad@hmysli.

Vybiral definuje osm motivaich oblasti:

* motivace kognitivni —€lovék chceci potiebuje &co slit, vyjadiit se o s¥te,

o sol&, o druhych, poglit se o mySlenku, znalost, nazor,

* motivace zji§ovaci a orienténi —c¢lovek se potebuje vyznat v nazorovem&y

druhéhctloveéka nebo v tématu, pta se na informace, postojenki mia prozitky,
* motivace sdruzovaci — komunikujici chce navazaahjztuspokojit pdtbu
blizSiho kontaktu, zaZzit pocit sounalezitosti,gtgt ze k gkomu pati, Ze si
s nekym rozumi, Ze neni ve &¢ sam,

* motivace sebepotvrzovaci — je-li druélgveék ochoten se mnou mluvit, dava mi
potvrzeni toho, Ze proéhmam cenu, diky komunikovasioveék rozviji a potvr-
Zuje svou osobni identitu,

* motivace adaptami — komunikaci signalizujeme a vyjevujemdijsstatus, svou

pozici v socialnim skt¢, svou Zivotni roli,

* motivace pesilova — vychazi z piby uplatnit se, upoutat na sebe pozornost,

ziskat obdiv, Uctu, respekt,

" Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 22.
2 Srov. Tamtéz, s. 31-32.
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* motivace pozitkéska — pateba rozptylit se, odgmout si, uniknout od starosti,
bavit se na ukor druhého,

* motivace existencialni — motivace ke komunikovadirughymi, ale i se sebou
samym ¢i s bohem. Timto druhem komunika&toveék uspokojuje pdebu
smyslu Zivota. Zivot dava smysl pgatim, Ze s skym komunikujeme a sdilime
mysSlenky, vzpominky, prozitky. Komunikace je cestowdrzeni psychického
zdravi a lidské celistvost?

Prirozenosticloveka je vSak i to, Zedkdy nema chti komunikovat. F¢inou byva
emani rozlagnost nebo kognitivni ie@sycenost a zahlceni. Tato nethue
komunikovani a pdeba odpsinout si a stdhnout se z dosahu druhych lidi se¢pam
pravidelré objevuje u lidi, kt& ¢asto hovéi stadou jinych lidi a navic o nich musi
piemyslet, ieSit mezilidské vztahy a problémy. Jedna se prof@seln, |ékad,
manazei ¢i politika. Nelze opomenout ani socialni pracovniky a pratovn
v socialnich sluzbach. Pokud by vSak tata'glmd stazeni se z kontaktu s druhymi lidmi
pretrvavala dlouhodah) bylo by to jiz zndmkou dusevni abnormality.

Jednou z faleSnychigdstav o komunikaci je ta, Ze lze nekomunikovagkofe
vSak pravdouClovék komunikuje, i kdyZ nic nigka, a to pray tim, Zze nic nika, ze
druhémuilovéku newnuje ani pohled, Ze se mu vyhfie.

3.3 Komunikaéni kontext a kontextové modality
3.3.1 Vnitfni a vnéjSi komunikaéni kontext

Kazda komunikace se odehrava zaitého kontextu, ktery dava komunikaci aktualni
zaramovani. Jde o vicec¢i mére uspdadany a uvdomovany (anebo takésasti
nepehledny az chaoticky) terén v mysli, ve které s& neomunikace uskudigije
a vremz je dlezité: s kym, kde, kdy, @&m, pr@, s jakym cilem a s jakynvigkem
komunikujemé&’® Vybiral se zde odkazuje &pk definici komunikace a jejihocélu dle
Harolda Lasswella.

VSechny komunikéni vymeny se odehravaji ve viiitim a vijSim kontextu.
Vnitini kontext zahrnuje zkuSenosti, painschémata mysleni i@Seni problérn ale
také @ekavani, eméni nastaveni, postoje, fantazie, iivdho vSechny podity
z minulosti i z pitomnosti, které nas informuji o &¥. Vnitini kontext se neustale
vyviji a dophuje dalSimi zkuSenostmi, zaZitky, asociacemi, & doprovodem,
osobnostnimi rysy apod. ¥8i kontext je svou podstatou &u socialr-

3 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 32-35.

" Srov. Tamtéz, s. 35.

5 Srov. KRIVOHLAVY, J. Rozhovor lékée s pacienteqrs. 40.
®VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 37.
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psychologicky, coZz znamena, Ze jdetité, kdo je ten, se kterym komunikujeme, nebo
je také systémovy, kulturni, jazykovy, spmasko-politickyci technologicky’’

Obdobr jako Vybiral specifikuje komunikai kontext také DeVito a stanovuje
¢tyii zakladni kontextova hlediska - fyzické, kulturagcialré-psychologické &asove,
piicemz plati, Ze se tato hlediska mohou vzagmniviovat.

Fyzicky kontext pedstavuje konkrétni prasdi, mistnost, ve které se komunikace
odehrava. Kulturni kontext se sklada z kulturniczbrai, tedy z navyk, z toho, co je
vnimano jako normalni, sluSn& neslusné, zigdpigi idoli, hodnot, pravidel, ale
i mbédy a dalSich vlik. Sociadlg-psychologicky kontext souvisi s postavenim
jednotlivych &astniki komunikace a se vztahy mezi nimi, vychazi z forméti situace
a emocionalniho rozénu komunik&ni vymény. Posledé zminovany —¢asovy kontext
uréuje pozici utitého saleni nebo signalu v posloupnosti udalo$ti.

Mezilidskd komunikace je &Sinou vyrazg odliSna podle prostdi, ve kterém
probiha. Jinak &i komunikace v zagstnani, v obchag] domaci ve Skole, za fitom-
nosti osob znamych nebo naopak osob neznamychizaagich¢i podiizenych, Zerti
muzi apod. Jiné charakteristiky napje intimni parova komunikace realizovana
partnery v soukromi, jiné jednostrantizend komunikace s rodeénymi rolemi nap
pii prijimacim pohovorwi vyslechu, odliSné atributy ma komunikaglevéka v davu
nebo komunikace s cizincem. Vybiral ve své knizéndg dokonce deset zakladnich
druhi komunikace dle situace, v niz ke komunikaci doghpidcemz kazdé zthto
situaci vyZzaduje po komunikujicim, aby vystupovgine roli, ¢i mu gpidéluje jinou
pozici. Podstatu role vystihuje charakteristika,jde o napiovani @ekavani, jez ma
vétSina Fislusnilki daného lidského spalenstvi (obyvatelé statufiplusnici kmene,
...) spojené s chovanim vdaiwe pozici, profesi, situaci. Role ma dopad na pepsti
loveka. Prestizni role ho tite posilovat, pa@dna role ponizit?

Nekterd prostedi edepisuji roli nepsa&ns odvolanim se na zvyklost, sluSnost
nebo VYazeni se do kolektivu, jiné ji vyZaduji répgad jiz v pracovni smlouy
Prirozena komunikace se takémi v interni normu, v komunikacif@depsanou. Se
zmeénou role néni ¢loveék 1 své vyjadovani — voli jina slova i formu spisovnou nebo
nespisovnou, ma jinak usazeny hlas, tempo, jinek&a s mimikou a ostatnimi prvky
neverbalni i verbalni komunikace.

Hranice mezi v§&Sim kontextem a vnibhim kontextem je propustna. Pro
demonstraci vninhiho kontextu je moZno pouZit Lewinovu teorii polekterd
zdiraziuje provazanostiovéka s prosedim.

Struktura osobnosti se podle Lewina sklad&kolika vrstev, které je mozno
demonstrovat nafklad na vejci. Zloutkem je osoba, bilkem je psyopiké okoli,
Zloutek a bilek spotaé tvori zivotni prostor. Mimo & lezi vngjSi prostor.

" Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 38.

8 Srov. DE VITO, A.Zaklady mezilidské komunikaae 22.

" Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 39.

8 Srov. ZAHRADNIK, M. Kontaktni pracovnik a jeho kompetence v socialrsth m Kontaktni prace
s. 150.
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VnéjSi obal nemaidmy vliv na naSe chovani, nebobsahuje skutmosti, jichZ si
nejsme aktuakveédomi, ale isobi na nés. Jsou to ty skintesti, které jsou iftomny,
ale tvdi vtuto chvili pouze nerozlidené pozadi pro naéméni prozivani. Zivotni
prostor obsahuje psychologické skimesti ovliviujici nasSe chovani. Pomyslna
skaapka mezi Zivotnim prostorem a &%im obalem je jednou ze zakladnich
kontaktovych hranic. Psychologické okoli je veSkeodtupna skut@ost v gitomném
okamziku, ¥etré praw pritomnych zkuSenosti a vzpominek, flado budoucna, které
piedstavujicasové kontinuum minulosti a budoucnosti.

3.3.2 Kontextové modality

Komunikaci ovliviwuji vzdy aktualni modality, ke kterym gazejména:

e Cas — kdy se komunikace odehrava, kolik je néasl,

e prostor a jeho uspadani,

e vyznamové prorfnné — vyznam komunikace pro jednotliv&astniky, gkdy se
modality vyznamu pro jednotlivé osoby v ramci konkace vyrazg odliSuji,
jindy mohou byt velmi podobnékada komunikaci s druhymi osobami ma
vyrazre interdependentfif charakter, co? znamen4, e odhadujeme, co chce od
nas druhylovek slysSet, co je je8tvhodné muici, zkoumame, zda uz pochopil,

* emani pronenne,

* vztahové prornné — dominance, péidenost, osoby znamé nebo neznamé,
dlouhodobost vztahu,

e situani ramec systému/vztahovy systémovy ramec — jeéné snomentalni
souvislosti a vazby navozené komunikovanym tématemvlivrené historii
komunikanich vymeén a gitomnosti¢i nepfitomnosti ukitych osob, asociacemi
apod.,

e existence kontinuity — sd¢asna komunikace je s&asti dlouhodogsiho
celku®?

Kazda komuniké&ni udélost vytvBi vztah mezi komunikujicimi, a to v rotié
délce trvani. A pravvztahové modality maji velmi zasadni vliv na v{sieu podobu
komunikace. V ramci suportivni komunikace se jedekomunikujicich vztahuje
k druhému tak, aby podfibjeho rozvoj, utité mysSlenky, piznivé vyladni. Naopak
komunikace defenzivni je charakteristicka svym etéh a podeziravosti. V ramci
komunika&ni vymény mize jeden komunikujici vysilat vzajegrse vylkujici nebo
popirajici se zpravygfimz miZze dojit az tzv. dvojné vaZb Dvojnd vazba je
charakteristicka tim, Ze slo¥nvyjadtena ochota spolupracovat je neverbaln
doprovazena projevem nechuti spolupracovat. Takémougeny vztah pak iie

8 Interdependence — vzajemna zavislost Slavnik cizich slov online
dostupné na: http://slovnik-cizich-slov-online.anfine].
8 grov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikagce. 41-42.
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znemoznit dohodu i ve zdandivnespornych obsazich. Snadny souhlas na obsahové
arovni je negovan rozporeri skrytym rozporem ve vztahu. ¥ahto situacich ma
lovek tendenci nesouhlasit ze zasétly.

3.4 Komunikaéni kompetence

Z pohledu psychologie je kompetentnirdastnikem komunikace ten, kdo disponuje
sumou znalosti, ma dostatek informaci a umi ®&emje vyuzit. Plaava definuje
komunikani kompetenci jako ,(...)chopnost utv@t a pedavat sdleni tak, aby je
adresat pijal v souladu se zagnem udlovatele® %

Komunikani zpisobilost zavisi na znalosti fungovani komunikace&etn
neverbalnich signa) schopnosti jejiho efektivniho vyuziti, cujici je pro ni také
znalost kontextu komunikace a jeho vlivu na komasik vymenu 2

Ten, kdo nezna jazyk, profesni Zargon, kulturnhtkgt, ten, kdo u &ci nebyl
a nezna tedy souvislosti komunikovaného obsahu, sewa vtakové situaci
komunika&né handicapovanym. Tim sé&lovék stavd nekompetentnim posoudés
druhych, zhodnotit ji, €astnit se debaty apod. Nekompetentnim ke komundeeSak
muze ¢lovek stat také technicky vidledku toho, Zze nema v §itCi potrebny software,
m& malo mista na disku, plnou e-mailovou schrardhomema profil na socialni sfti.

Plaiava definuje tzv. komunikai tiinactero, které obsahuje zasady, pravidla
a pedpoklady pro to, aby se lidem vzajemiépe a efektivéji komunikovalo.
Komunikani tfinactero je pilohou VI této prace. Obeé&nvSak autor ztraziuje, Ze
»dilezitym gedpokladem komunikativni &®wobilosti je zajimat se o vlastni
komunikovani a chtit i ushkomunikovat o tom, jak spolu komunikujette

3.5 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace byva ozmmwana jakofie¢ téla, radime do ni vSechny
komunikani prostedky, jejichz zakladem neni slovo. Jedna se o tfdtasti -
extralingvistické prvky s&leni, mimika, pohledy &, haptika, gestika, kinezika,
posturologie a proxemika. V rdmci neverbalni korkene se tedy uphatji gesta,
pohyby hlavou a étem, postoj &a, mimické pohyby obdieje, pohled &, volba
a zmeny vzdalenosti, zaujimani pozice v prostortlegny kontakt, dotek, tén hlasu,
svoji roli hraje vSak také obieni, zdobnost a dalSi fyzické aspekty vlastnihowzje
K neverbalni komunikaci p#ttaké chronemika (zachazentasem — rychlosteci,

8 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 44-45.

% PLANAVA, I. Privodce mezilidskou komunikasi 74.

% Srov. DE VITO, J. AZ&klady mezilidské komunikaee 23.
8 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 49.

8" PLANAVA, |. Priivodce mezilidskou komunikasi 77.
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pomlky) anebo zachazenim iedmety (makani, gekladani @znych gednety,
rozebirani propisky}®

Stejre jako si dit vraném ¥ku osvojujeiet, stejré tak se di i neverbalni,
mimoslovni komunikaci. Chce-tilovék obstat v cizi zemi, v cizim kolektivu, v cizim
prostedi, musi se n&it také bezeslovné projevy daného piedi. Neverbalnim
projevim seclovék uci ponmerné snadno. V rodig, ¢i jiném primarnim prosedi se dit
uci vetsi ¢i mensi mife neverbalni senzitivity. Schopnosimpeient se projevovat beze
slov souvisi s uggnou adaptaci, st&jnjako Ukol nadit se citli vnimat projevy
ostatnich. Vliv na senzitivitu ¢i mimoslovnim projeim je mozno fpsat také
konkrétni kultie &

Neverbalni komunikace slouzi kkolika ¢etim, které je mozno #adit do ¢ty
z&kladnich skupin — napoméhéni a podgeta nahrazovani a ilustradeci, vyjadreni
postoji a vyjadeni emoci. Vztah verbalni a neverbalni komunikacesglmi Gzky.
Verbalni interakce se bez podpory neverbalni kokags prakticky neobejde. Oba
druhy se vzajemh dophuji, neverbalni prvky mohou vyznam verbalnichéledi
poznEiovat, zdiraziovat™

| kdyZ ¢lovék nemluvi, tak svym ndenim, celkovym klideméta néco sdluje. Lidé
se liSi v tom, kolik tohaeknou a také tim jak téeknou. Nehnutost okieje a utlu-
menost pohyl, monotonni hlas a celkové sniZzeni neverbalni eikgte mize souviset
se skryvanim a ovladanim, gepgstavou o fiméreném vystupovani, ale také se
soustedEnym pozorovanim druhych. Lidé, kigsou mimicky a postojayuvolnengjsi
a expresivni, kié jsou ve svych vyrazedhtelni a srozumitelni, byvajitgazlivéjSi pro
své okoli a zpravidla i snaze uplatni svoji domaidh

Velmi dilezitou roli ma v neverbalni komunikaci G&m Usmiv facilituje chovani
prihlizejicich jiz tim, Ze v nich spousti &pou vazbu, naopak absence &sminhibuje.
Smichem zvladame a snazime se rozptylit stavy méywaozpaki i strachu. Taktézd
maji velky mimoslovni vyznam, pouhy prouze¥ signalizuje krom strachu a smutku,
pom¥rné jasre i radost, zlobu, fekvapeni a ¢které kombinacesthto emocf?

Neverbalni komunikace je p@&tginu ¢asu neusdomovana, coz vSak neznamena,
Ze by byla zcela nédoma. Jeji uddomeni je vSak potléeno. \tSina lidi umi
zrekonstruovat to, jak se za poslednictt minut tv&ili, uvédomuji si zgtné swj
postoj, mimiku i gesta. &lom¢ komunikujeme neverbalnv predem pipravenych
a promyslenych situacich tam, kde sdong ovladame a snazime se mit své projevy
pod kontrolou. Nejedné se jen o vystoupeni hexebo politiki, stava se to i vdZném
Zivotg, kdyZ potebujeclovik neverbals néco sdslovat®

Mimoslovni komunikace odstiigje v rékterych situacich nedostatky verbalniho
kodovani, napomaha komunikaci widgad ve chvilich, kdy se slovni zasobedostava
spravného vyrazu. Neverbalni signaly maji pro peesonalni komunikaci vyrazn

% Srov.CERNY, V. Rec téla, s. 11-12.

8 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 84-85.
% Srov.CERNY, V. Rec téla, s. 20 a 26-27.

1 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 85-86.
2 Srov. Tamtéz, s. 95.

% Srov. Tamtéz, s. 89.
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vétSi vyznam nez verbalni &dni, &inek slov je obeah slabsi a méh piimy nez
acinek neverbalnich signél Tyto signaly je mozné také mnohem obgjzkontrolovat,
z tohoto divodu jsou ozngovany a vnimany jako pravdijsi.>*

V kontextu vySe uvedeného vyplyva, Ze pokud je koikace oprognha od
neverbalnich prvk a tocasténé¢ nebo dokonce zcela, nédad v gipac pisemného
projevu, vyvstavaji pak mozna rizika ve spravnémoponeni sclovanym informacim.
Absence neverbalnich sighanamena snizenou moznost pro vnimani kontextu dané
komunikace a vlastnosti a momentélniho rozpolodsaby komunikujiciho.

Prav toto je moznym rizikem interpersonalnich kontaie virtualnim prosedi,
zejména pokud jsou realizovany pouze v pisemnélgodmtimco v realném prasdi
jsou pro nas odpe&di i neverbalni signaly,ipjejich absenci nuthoéekavame odpasd’
nebo reakci ve forthslov a znak. OvSem tak jako dZeme v readlném gt Spatr
interpretovat gesto, mimiku, intonaci hlasu, stejpk mizeme Spath interpretovat
pisemné znakyi symboly.

% Srov.CERNY, V. Rec téla, s. 22-23.
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4 Specifika mobilni a virtualni komunikace

Zacatek tetiho tisicileti je zna¢ ovlivnén masivnim nastupem a rozvojem novych
technologii. Fenoménem dneSni doby je n&dé uzivani péitate, internetu,
internetovych aplikaci a hrani gitacovych her. V poslednichékolika letech se vSe,
co bylo dosud dostupné skrze internet na stolnimtitagich nebo na noteboocich,
dostava také do zakladni vybavy mobilnidfispoji (tablety, chytré telefony apod.),
které maclovék neustale P sokz a mize je vyuzivat bez ohledu na to, kde se
momentalg ocitd. Hranice mezi kotkem a zavislosti byvéasto nejasna. Voditkem
pro jejich rozpoznani fize byt nadrérné traventasu ve spokaosti £chto gistroji na
akor jinych aktivit.

Pro dospivajici fize byt vyuzivani internetu jako jediného zdrojeoiniaci a za-
bavy ohroZujici. Internet jako necenzurovany a nékdovatelny zdroj informaci a rad
od odbornik raizné kvality niize napachat vatskych hlavach knych po informacich
nejrizngjsiho charakteru velké zmatRy.

4.1 Mobilni komunikace

V dobké pred vynalezem a roz&inim telefonie bylo mozné s druhyovékem slovié
komunikovat na dalku pouze asynchrérm v psané forgh Telefon umoznil mluvit
s druhymélovékem synchron&é na libovolnou vzdalenost, omezenou pouze telefanni
vedenim, coz ffispelo k rozStovani grirozené vztahové sitjednotlival a rozsfilo tak
celkovy komunikani potencial lidstva®

Mobilni komunikace v jeji fwodni podob mobilnich telefofi, které slouzily
k prenosu zvuku a nasledirtaké k genosu textovych zprav, pr@mila Zivotni styl.
Sociologové mluvi o digitalizovaném domovDiky mobilnim telefoim se velmi
dulezitou stala dostupnostlovéka pro komunikaci, kdykoliv je ptgba. Vypnuti
mobilu se samo o0 seékstava zpravou (nechci byt ruSen), aléZzm byt také trestem
(odejmuti moZnosti komunikovat a byt v kontakturstibu osobou]’

Fenoménem v oblasti mobilnich telefiose u dti a mladych lidi stalo prozvéni
bez uskuténéni slovni komunikani vymény. Takto symbolicky dochazi k naghi
potieby blizkosti a sblizeni. Vyhodou proz¢an pro mladé lidi je jeho bezplatnost
a minimalni vynalozené usili. Jde oizpb komunikace, ke kterému mlatlgveék saha,
kdyZ se nudi, citi se sdm, nebo kdy? si #@ho vzpomené®

Vyuzivani SMS (Short Message Service), kratkycktoweych zprav vyznamin
promenilo pisemnou komunikaci. DoSlo k masivni expandtkych texti, coZz v sob

% Srov. KADLECOVA, J. a kolRodizm aneb o rizikovém chovéasi 23.

% Srov. HORSKA, B.Socialr® psychologicky kontext prasdi internetu ve vztahu k internetovému
poradenstviln Internet jako cesta pomqga. 17.

" Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikacs. 134.

% Srov. Tamtéz, s. 134.
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odrazi lidskou pdtebu vzajem& komunikovat a udrzovat se v kontaktu. Pisemna
podoba komunikace se taképratila, znovu si lidé usdomili jeji vyhody a zé&ali ji
hojr¢ vyuZzivat, ale vyhradnv kratké podob, ktera ma Bzné¢ 160 znak. Zvlast€ mladi
lidé byvaji v ramci SMS hodnintimni, oteweni, a tatasto mnohem vice ne#imovoru

tvar v tva.>®

4.2 Virtualni komunikace

Swt informanich technologii je pro dnednikitovéka ¢im dal girozergjSi ac¢im dal
piirozergjsi je rovrez vyuziti internetuClovek je tvor socialni. Svoje psychické pelby
naphuje v mnoha ohledech prastinictvim vztahu s druhymi lidmi. Komunikace hraje
v tomto procesu kibvou roli, @ uZ ve své verbalni nebo neverbalni padtyB
Internet® je komunik&ni médium, jehoZ pouZiti samo o $gb také zpravou. Vliv
internetu na lidskou komunikaci Ize hodnotit z jédstrany jako pozitivni arfmosny,
ale ma i svoji druhou stranu, ktera obsahuje negatiisledky jeho uzivani. Vyuzivani
internetu ma dopady na kvalitaci i mysleni, dochazi k ochuzovani a zuzovani slovni
zasoby, komunikani projev se zpragmatiuje, je ¢asto roztkany ¢i useny, do iedi
zasahuji anglikanismy.ifmosem je naopak umaoam informani dostupnosti a pro-
stupnosti, interaktivnostipvyméng zprav a rychlosti zprostedkovani kontaktd®?
Internet v jeho saiasné podobumoziuje a urychluje komunikaci zejména pomoci
téchto komunikanich prvki: e-mail, chat, ICQ, virtualni diskusni skupinyrtualni
zajmové komunity, ot@ené diskuse, blog, socialni &t nag. Facebook, Twitter.
VSechny tyto nastroje a snadnost a dostupnoshjejriziti vyznamé ovliviiuje Zivot
i osobnost kazdého, kda&chto moznosti vyuziva. Kdo si zvykl na internetovou
komunikaci, ten si dokaze jerzko predstavit, Ze by se ji dobrovélrdlouhodoks
vzdal. Internet pozgmil naSe komunikéni navyky, ¥tSina lidi odesila v porovnéni
s klasickymi dopisy mnohem vice zprav druhym osab@mgnila se vSak i kvalita
psani, resp. wukavani. Vybiral v kontextu s novymi komunékémi technologiemi

% Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 134-135.
190 srov. HORSKA, B.Socialrepsychologicky kontext prasdi internetu ve vztahu k internetovému
poradenstviln Internet jako cesta pomoci, 57.
19 |nternet — INTERconnected computer NETwork — jebglini p@itacova sf, propojujici lokalni sit
a poskytujici izné sluzby, zejménatigtup k informacim, moznost pisemné, audio i videmunikace,
ptenos dat atd.

Exkurz do historie: prvothbyla sf internet zamySlena pro vojensk&ely. Na samém g@itku byly
Ctyfi pocitate ARPANetu — internetu vyvinutého na sklonku Setjesé let, ktery slouzil viadnim
a vojenskym &elim. Prvni e-mail byl 4sgre odeslan v roce 1971. Skutg zrod internetu je datovan
do roku 1973, kdy byl formulovan zakladni jazykeimtetu — penosovy protokol TCP/IP. V roce 1989
jiz bylo pfipojeno sto tisic p&tact, na konci roku 1992 jiz milion. Masové uzivaniemtetu pislo az
v druhé polovig devadesatych let spolu s vyvojem dokonalejSickitgmvych technologii i skt
samotné.Ceské zem zaznamenaly své prvnifipojeni vroce 1990, formalnitipojeni CSFR se
uskut&nilo vroce 1992. ®odrg internet slouZil k propojeni akademického piedt, dnes se
dynamicky rozgil do v3ech oblasti wejné i soukromé sféry. Srov. HORSKA, B. a kisiternet jako
cesta pomogis. 18-19.
192 5rgy. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikagse. 271.
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hovai o samostatném druhu komunikace, ktery je dawan anglickym pojmem — the
typed communication. Jde o komunikaci, kterd jeozaha nejen na textu, ale jde
o komunikaci, v niz text se pokouSiekrvat i mnohé z toho, co jinak &dji intonace,
pohledy, gesta®®

BlizSi charakteristiku pisemné virtualni komuni&gopsal J. Suler takto:

» pisemna komunikace ma sofistikovanou, expresivrideckou formu,

» nekteti lidé jsou citliwjSi v hledani vyznamu a nalad vyfadych meztadky,

» vybér formy pisemné komunikace odrazi individuakitavéka a vyznam, ktery
danyc¢lovek priklada psanému textu. Lidé, kiese neciti v psani jist preferuji
chat ged e-mailem,

» pisemna komunikace restrukturalizujeigpb, jakym lidé gemysleji o vztazich
a o sob,

» nektefi lidé vnimaji pisemné zpravy jako $dst vztahwi ¢ast sebe sama;

* i kdyZ si toho nemusime bytédomi, vytv&ime si i v pisemné komunikaci
mentalni obraz druhé osoby,

* v pisemné komunikaci se obt&wyjadruje humori sarkasmus,

e pokud komunikujici neobdrzi odp&¥, snazi se odhadovat, grdruhy ¢lovek
neodpo¥dél,

e vpisemné komunikaci je vyjéh ambivalentni postoju¢i intimité. Tato
komunikace umatuje lidem podiovat blizkost a ufimnost druhého a zarove
si udrzet distanci®

~ 7

Oproti divejSim formam komunikace probihd sagna komunikace vyragn
rychleji. ekavame rychlé odpedi, komunikace ziskala zcela jiny rytmus, jehoz
dusledky nemohly nepostihnout hlubsi, prozitkovéwygisychiky.

V ramci longitudinalni studie uskui®né socialnim psychologem Robertem
E. Krautem v Pittsburghu v letech 1995-1998 byiét&o, Zecasti uzivatelé internetu
po dvouci tiech letech vyuzivani internetu néékomunikuji v realném s¥&, mnohem
vice se u nich projevuje pocit osé8osti, dokonce jsou depresijgi nez ti, ktei tak
¢asto internet nepouzivajifiRevizi vyzkumu po skolika letech se jiz vysledky jevily
pozitivngji a to diky nové metodologii, ale také a zejmérdisiedku toho, Ze v druhém
sledovaném obdobi jiz internet pouzivalo ke komacikmnnohem vice lidi nez v déb
prvni studiel®

Ueinky internetové komunikace zavisi na konkrétniphspbech jejiho vyuzivani.
Internet umoituje obchodni transakce, shrorda¥ani praktickych informaci
potrebnych pro studium, praci i vyhledavani aktualraghivit, umoziuje nakupovani.
Vyznamnou ulohu hraje vyhledavani zabavy, kontaktovymi lidmi, cizinci a fe-
devsim komunikace s rodinou geli 1%

193 5rov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 271-273.

194 Srov. SULER, JThe Psychology od Cyberspadéapitola Hypotheses about Online Text Relatio-
nships [online].

195 5rov. Osobni stranky Roberta E. Krauta [online].

16 Tamtéz.
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K pozitivim internetové komunikace je mozndamit nekolik aspeki:

kontakt je realizovan sna&jh bez obav, zda je spojeni navazovano ve
vhodnou chvilki situaci, odpadaji rozpaky, tréma,

umoZiuje navazovat a udrzovat socialni kontakty i prdngglivce, ktéi by
jinak trpeli socialni izolaci pro fyzicke, psychické nebo sioyé postizeni,
geografickou odlotenostei z dalSich dvoda,

elektronicka komunikace, je-li spravnvyuzita, nize vést Kk vytvéeni
socialnich dovednosti u socidlrhafe disponovanych jedidc a stat se
nezanedbatelnou podporou pro socialni vazby,

umoZiuje navazovani a udrzovani spojeni v SirSindtitku, nez jinymi
prostedky (osobni, telefonické, postovni), rdmfe tak girozenou vztahovou
sit” jednotlival i skupin,

ma oteviraci, precipitorni potenciali geSeni problematickycti konfliktnich
situaci, diky absenci nutnostiiimé konfrontace s druhou osobodingsi
moznost otekit téma distaéné za pomoci internetu, coz seibe stat branou
k feSeni situac&”’

Internetova interakce vSak nema jen pozitivni ilya je mozno vysledovat
I mnoho negativnich konsekvenci jejiho pouZzivani:

kvalita socialni interakce ustupuje kva#tinavazované vztahy jsotasto
plossSi a povrchisi,

interakce viiznych podobach je ochuzena o vSechtfiyjen o rekteré
neverbalni projevy, smyslové vniméani je redukovame zrakové, pap
sluchovégimz dochazi k witému zUzeni a zpladti socialniho kontaktu,
internetova komunikace v mnoha ohledech podpomjsiedini ¢loveéka vice
na sebe sama a své ego, své prozivani — dochazik msilovani
individualistickych a egoistickych tendenci a reciudtruismu,

pro svoji snadnost a dostupnost je virtualni korkace preferovanared
realnou, coz v dlouhodobém kontextuiza vést k postupujici socialni izolaci
a rozvoji depresivnich poruch,

internet paradox - paradox internetu — interneto jakoren Upadku
plnohodnotnych komunikaich aktivit, snizeni schopnosti efektivni socialni
interakce a zdroji pocitu osa&mi, izolace a deprese. Internet je socialni
technologii, ale vede paradaxrk redukci socialnich aktivit a ke snizeni
psychické pohod}®

197 srov. HORSKA, B.Socialrepsychologicky kontext prasdi internetu ve vztahu k internetovému
poradenstviln Internet jako cesta pomqa@. 19-21.
1% Sroy. Tamtéz, s. 19-25.
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To, co¢ini internet pitazlivym, popsal Al Cooper pojmem — Triple A Engin
(Motor tii A) - Accessibility (gistupnost), Affordability (dostupnost), Anonymity
(anonymita):’® Obdobnou formuly pro zdrojijtaZlivosti internetu sestavila i Kimberly
Young, a to pod symbolem ACE - Anonymity (anonymjitaonvenience (pohodli)
a escape (Unilyt°

4.2.1  Anonymita

Anonymita v subjektivnim i objektivnim smyslu je Ine dileZitou vlastnosti
virtudlniho s¥ta a do znéné miry gedukuje chovani lidi vtomto prosdi. Ma-li
uzivatel divéru ve svou anonymitu, a tudiz i své badpehova se jinak, nez kdyz tuto
daveéru nemat

Anonymitu Ize na internetu ro&lit na dva typy. Prvnim je anonymita objektivni,
ktera popisuje, jaka je opravdu realna moznosttifileaice identity uzZivatal internetu,
jaka je Sance, Ze bude-liémm¢kdo chtit vypatrat, Zze bude GSmy. Druhy typ —
anonymita subjektivni — znamena, co si sami myslérs/é anonymit na internetu,
jaky je nas subjektivni nazor na miru naseho utaf@nuvazovani o psychologii lidi na
internetu.

Vyznamnou charakteristikou internetu je pralize anonymity internetu. &ny
uzivatel internetu je ve&sine pripadi anonymni jen ve velmi omezenéimia pai-
tacovy odbornik¢i vzdélany laik je ¢asto schopen odhalitfipejmensim to, odkud
lovek k internetu fistupuje,&imz se dostava do blizkosti jeho realné idertiy.

4.2.2  Disinhibice

Disinhibice v internetové komunikaci je uvdi jako jeden z nejzje¥sich a nej-

specifitéjSich znak elektronické komunikace. Definovat ji lze jakos ,socialni

a komunikani oblasti malo uenou nebo newenou az extrémni a nezadouci ztratu

zabran, odvéazanost, nerespektovani zéketabu u mladeZe i dodgch osob 3
Disinhibované chovani je spojeno s odloZzenim zalaaskrupuli, ztratou nebo

prekon&dnim nesahosti, plachosti, ostychu. V krajnich negativniobdpbach mze jit

az o obchazeni tabu a zakak projevu odvazanosti nevazanosti na normy, a to az

199 5rov. MAGNESS, M. SCybersex: A profile of addiction and recovesy 5 [online].

110 5rov. HORSKA, B.Socialw psychologicky kontext présdi internetu ve vztahu k internetovému
poradenstviln Internet jako cesta pomqa. 23.

11 5rov. SMAHEL, D.Psychologie a internes. 13-14.

12 5rov. Tamtéz, s. 18-20.

113 5lovnik cizich slov [online].
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v anomalni intenzé V pozitivnim kontextu je s disinhibici spojenaewd€nost,
uvolrénost, osileni set*

Disinhibovanym chovanim ve virtualnim priesti se vyrazgji zabyval psycholog
a prikopnik kyberpsychologie — John Suler. Podle jehokuyni se na disinhibici b
virtualni komunikaci podili Sest hlavnich fakior

e anonymita — z anglického You Doh Know Me — druhy nevi, kdo jsem, ja tedy
mohu skryt svou identitu,

* neviditelnost — You Cant See Me — druhy neiie vickt, jak vypadam, jak se
tvéiim,

» asynchronicita komunikace — reakci je mozno si yslet, je mozno ji odlozit,
neni nutné reagovat ihned,

» solipsistické introjekce —(lts All in My Head — vSe je v podstav mé hla¥,
vytvaiim si fantazie o tom, jak druhy vypada, jak zniojélhas, takze si vytwém
fantazijni, nereélny s¥,

* neutralizace statusu — Leveling the Playing Fielgostaveni komunikujiciho
v realném sit¢ se stava vedlejSim a nepodstatnym,

« dalsi Ginky samotné interakcg?

Disinhibované chovani uétd a mladistvych s€asto projevuje shazovanim nebo

zesnmgsnovanim druhych. Toto chovani slouzi zamwkeuzavirani tajné dohody &ni,
s nimiz se jedinec takto odreagovava. V realnénitésyprobiha toto odbrzuhé
odreagovavani agrese za zaily zakulisi, gikladem mohou byt di ve Skole, které
zesnEsiuji jejich vywujici, a to ¥tSinou ve fornd vyplazovani jazyka, gest, grimas
postiki. Disinhibice se v&ak vyskytuje i u dasgch. 1*°

VySe popsané se tthe nyni v anonymnich podminkach internetespnout ve
virtudlni socialni skupih do pogedi. Projevy disinhibovaného chovani je mozno
shlédnout v nesgetnych pikladech amatérskych videozaznammig’'ovanych na
stranky YouTube. Kde se atit@evymi produkty chlubi, vystavuji je na odiv a p&uoni
se p@tem zhlédnuti jejich dila afjdlruzenymi komentia

Disinhibice je znakem, kterymilovék prokazuje, Ze ¢kam pati, vytvai pocit
sounalezitosti, ¢stuje spojujici humor. Veib je emdni katarze, vyventilovanieth
pociti, které si v realném st& nemize &lovek dovolit*’

V souvislosti s emini katarzi a vyventilovanim potitje poteba uvést také
Sulerovu hypotézu, Ze zejména k adolescentnirgku ati tzv. venting, neboli
odreagovani frustraci. Zda je venting spravnou awllpro vypdadani se s frustraci
podrobuje David McRaney ve svémanku polemice. S odkazem na mysSlenky
Aristotela, Freudac¢i Bushmanna shledava pozitiva i negativa této tighn
K negativim fadi zejména skuteost, Ze lidé, kig si zvyknou vSechny své frustrace

14 5rov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 272-273.
15 5rov. Tamtéy, s. 273.

118 Srov. Tamtéz, s. 273-274.

17 Srov. Tamtéz, s. 274.
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ieSit ventilaci agrese a &iru, maji sklon KasgjSimu agresivnimu chovani i ¥inych
situacich'®

Anonymita a neviditelnost komunikujicich ve virtoign prostedi pozménila
Goffmanmiv postulat o tom, Ze svou fasadu, jejim&lém je dojem, ktery chceme
o solg vyvolat v druhych lidem, uvolnime jen me#iti lidmi, které dlouho zname riP
komunikaci tvéi v tva vaci tém, které potkavame poprve, fasadu spisS tpgne.
V prostedi virtualni komunikace to plati viipadech, kdy se ip prvni prezentaci
vydavame za &koho jiného. V takovém fijpad je komunikujici zpoatku spise
inhibovany, zdrzenlivy, rozvaZuje, co o sgirozradi. Neplati to vifpadech, kdy hned
pii prvni virtualni komunikaci fasadu odklada a kdikyd neviditelnosti, anonymit
a chuti experimentovai pii potieke se s¥fit a vypovidat seiekne mnohem vice, nez
pokud by sdruhym komunikujicim stali #Wavtva& Obscénni a obBkujici
disinhibované chovani byvé&kdy ozn&ovano jako flaming neboli rozaébvani se'*®

Jiti Peterka popisuje flaming nasledévnkdekoli spolu komunikuje &Si paet
lidi, je docela dobe mozné, Ze si 6as "vjedou do vilag', byt jen slovié. Nekdy k tomu
staci jen velmi malo, a rize to byt zcela neimysiné (zatimekdy to naopak tize byt
i umysiné). Pokuddiaky takovy pispevek rkoho nadzdvihne natolik, Ze ngj oste
zareaguje, pak se jeho reakdka tradicne ,flame" (doslova: ohg&). Nasleduje-li stej#
podrazé&na reakce fivodniho autora, a cela slovni /gstelka mezi o#ma
diskutujicimi, a ekdy i v SirSim foru &kolika ,flameri", jedna o tzv. flame war
(doslova: otiovou valku) *?° Flame je tedy jakymsi synonymem pro agresi verstdv
diskuzich.

Na odbrzdni a WtSi odvazanosti komunikace se podili fakt anonyméyto
zejména na anonymnich chatech, kdastnik vystupuje pod libovolnourgzdivkou.
Anonymita zajisuje pro komunikujiciho sociélni a psychologickotn@nou, chrani ho
pied identifikaci, zarowe mu vytv& bezpeén¢jSi podminky pro v&Si projevy,
zapojeni do diskuze, pro vysloveni odvaznych naz8uler se také znilje o tom, Ze
¢lovék v ochranné atmosfé anonymity nechceugtat Upl@d anonymnim, chce vSak
poskytovat pouze tyasti sebe sama, které on chce ostatnim odhalic ddhalovani
chce a mZe santidit, co? ho k anonymitlaka a pitahuje’?*

Vybiral pro dalSi popis specifik virtualni komuaite zabrousil do filozofie
k solipsismu. ZjednoduSeny zfivsolipsistického pohledu na &vje ten, Ze sit je
vlastni gedstava konkrétnihéloveéka. Pobyt ve virtualnim pragdi je tvorks vliastniho
swta velmi podobny. Clovék navazuje on-line vztahy, komunikuje s fyzicky
neznamymi lidmi, investuje emoce gegstavy do zprogdkovanych fatelstvi. Viastni
piedstavy pak projektuje do virtualni osoby az dodista kdy ¢lovék nabude
preswdéeni, Ze vi, s kym mluvi, Ze druhou osobu zna. Veteshosti vSakc¢lovek
komunikuje pinejmensim gasti v podsta@ sam se sebou, se svymée&avanimi,

118 5rov. McRANEY:Venting Frustration Will Only Make Your Anger Wofsaline].
119 5rov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 274.

120 pETERKA, JUSENET[online].

121 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikagse. 275.
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polovedomymi sny a fanimi. Solipsismus jakozto dominance naSich vlahktpiedstav
pii utvéeni obrazu realného &a je jev, ktery se v lidskych vztazich projevuje
piirozert a odjakZiva. Virtualni komunikace mu viak davasesnohem $irsi rameé?

Specifikem virtualni komunikace a s ni spojenérgmuty je také pokles vnimani
a prebirani odpo¥dnosti za své chovani. Nelze uveést konkrétbacka, ktery by se
mél zodpovidat, a tudiz ho nikdo néie pohnat k zodp@dnosti. Casto se v3ak lidé
sami vzdavaji¢i nepijimaji zodpowdnost, netrapi se vitkami. V extrémnich
piipadech mZe tato situace vyustit v disociaci, tedy répSbsobnosti, kdy v s@&b
¢lovék vnima vice osobnosti. Takovy stav narusSuje pskghidravé ¥domi, vede ke
zmatenf-?3

Jak uvadi Smah@éf, pricinou, pod jejimz vlivem se internet stava predfm bez
zabran je tzv. deindividualizace. Tento pojem paclél Gustava Le Bonna, ktery ho
aplikoval v prostedi davové hysterie vigoehu francouzské revoluce. Z Le Bonnova
konceptu vyplyva, Ze dav nema vlastnosti ziskanéimnagrovanim vlastnosti
jednotlivai, ale nabyva zcela novych vlastnosti. V kolektivhiSi davu se stiraji
intelektualni schopnosti lidi a tim také jejich iwidualita. Revladaji ne¥dome
vlastnosti, dav umaije jedinci dat pichod pudm, diky davové anonyndtustoupi
jedinec pudm tim spiSe, Ze mizi pocit zodpanosti, ktery by ho svazoval.

4.2.3  Multiplicita

Pojem multiplicitni komunikace oztaje simultdnni komunikaci jednohdlovéka
s vice lidmi*®

Dostupnost mnoha subjéktnajednou je vyznamnou vyhodou internetové
komunikace, mnohdy je jififkladana ¥tSi vyhodnost neZz anonymiita svobod
vyjadiovani. Zejména mladi lidé maji radi, kdyZz mohou korfkovat najednou s vice
lidmi, mit rozjeto vice obsdlh i kdyZ kvalita échto komunikaci neni vysokd, protoze
komunikujici nedokaze jednotlivym subjékt wveénovat plnou pozornost. Kvadit
virtualni komunikace je iikladan mnohem mensi vyznam nez v réalWicecetna
komunikace vSakimasi mladym lidem pozitivni pocit, Ze jsodjfnani, Ze dostavaji
zpstnou vazbu, HnasSi jim to vzruSeni, pocity opojeni, navozujevstaervozity
Z nestihani, uvadi organismus az dotsf@adobnych transu.

Multiciplititni komunikace mé& pro mladé lidi dalgfednost. Krom zabavy a vzru-
Seni jim @inaSi také moznost provozovat vice komusikah linii (naraci). Kazda
z téchto naraci pnédsi komunikujicimu moZnost vystupovat pod jinaderititou.

Tato internetovA moZznost lak&edevSim uZivatele internetu, Ktgsou aktivni,
rychli a pohotovi, ktié potrebuji vyuzivavat sy ¢as co nejfuné&ngji, ktefi se odmitaji

122510y, VYBIRAL, Z. Psychologie komunikacs. 275-276.
123 grov. Tamtéz, s. 276.

124 Srov. SMAHEL, D.Psychologie a internes. 14-15.

125 Srov. Tamtéz, s. 136.
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nudit a ktéi nechtji ¢ekat a prozivat nejistotu. G¥isi tak schopnost myslet na vice
véci najednou, jsou nuceni byt pohotdfA.

Zejména dospivajicitasto popisuji, Zze na internetu proZivaji stav, ykter
v psychologii ozné&ovan anglickym terminem flow.FJow je popisovan jako stav, kdy
je ¢lovek pohlcen svoudinnosti, vtazen dodke tak, Ze zapomina na sebe, svou Unavu
a jde mu jen o provéatioucinnost bez ohledu na vyslede®*

424 Nakladani fasem

Jak uz bylo popsano vysSe, oprofiwdjSim formam komunikace na dalku je dneSni
komunikovani diky novym technologiim vyrazmychlejSi. S touto rychlosti se vSak
u komunikujicich objevuje psychologicky tlak na pkatost. Komunikujici dekava
odezvu na svoji SMSi mail ¢asto ve formy bezprosiedni reakce. Pod timto tlakem
instant messages. Zpravy tohoto typu js@asto identifikovatelné diky specifickym
atributim, které charakterizuji gph. Jedné s oipklepy, nespravny slovosled, uZiti
zkratek apod?®

Druhy pohled na vyznarasu ve virtualni komunikaci je ofray. Komunikujici se
v mnohych situacich neddjit vzdat vyhody rozmysleni, pozdrzeni odpdv oproti
realnému rozhovoru. Pozdrzeni odpdivumoziuje lepSi formulaci &. Vnimanicasu
v ramci virtualni komunikéni vyneny je tedy vysoce individualni. Kazda z variant
vyhovuje potebamclovéka v kontextu utité situace, ke které se komuniké vymena
vztahuje. Ve virtualnim prosdi se toleruje vyrazndelSi latence mezi 8nim
a odpo¥di nez v redlném rozhovoru. Zejména gynchronni on-line komunikaci na
chatugi ICQ v8ak latence odpeéui asto vyvolava tenzi’

4.2.5 Povrchnost versus intimita séleni

Internetové komunikovani setgin¢ osob jevi jako povrchisi nez realné. Vybiral na
zaklad svych vyzkund potvrzuje vSak i to, Z€im vice ¢asu travi¢lovek v ramci
internetové komunikace, tim m&povrchni se mu tato komunikace jé.

Ke specifikiim internetové komunikace pai fakt, Ze v pipad mnoha osobnich
potizi se virtudlIni progtdi stava bezge¢jSim pro intimni seteni. Ke s¥fovani se na
internetu vede zejména u mladych lidi stractrisse rtkomu v realném Zzivét pocit,
Ze je nikdo nema réd, Ze je nikdo nechce slySetehé nikdo, komu by mohligit. Na
internetu hledaji &oho, s kym by mohli sdilet své trapeni, proZivaichmpeni,

126 5rov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikacs. 276-277.
127 SMAHEL, D. Psychologie a internes. 28-29.

128 5rov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 277-278.
129 5rgv. SMAHEL, D.Psychologie a interngs. 105-109.
%0 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikagcse. 278.
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neodsuzovéni. Jedna se tedy o prostor, ktery jitmlenladi lidé najit nemohou, misto,
kde nachazeji podporu, zajem a jistou podobu 1&8ky.

Virtualni rozhovory jsou otéergjSi, anonymni progedi umo#uje snazsi fistup
k citlivym tématim, dotazovani o sétprozradi vice, nez bigkli v readlném rozhovoru.
Otewena a sstujici se virtualni komunikaceaipasiclovéku vyraznou ulevu.

Praw tuto otewenost, pozitivni disinhibici, aktivitu a mé&mrenzurovanou pigbu
SWiit se je mozno vyuzivat jakoé¢oo specifického v on-line vedenych sentioh,
diskuzich v ramci e-learningti internetového distamiho vzdalavani, ale také pro
poskytovani nizkoprahové socialni sluzby jako jekaprahové zidzeni pro dti
a mladez.

4.2.6 Jazykova specifika

Rozvoj virtualni komunikace je doprovazen vyraznyminami v jazyce, a to jak
syntakticky a sémanticky, kompeéné i stylowe. V¢étSinu jazykovych zién je mozno
vyswtlit v souvislosti s Usporodasu, zrychlenim vyimy informaci a komunikai
utilitarnosti. K ochuzovani moznosti jazyka dochazi
.KdyZ Ucastnici reaguji rychle, bez promysleni, bez komgktu
» KkdyZz si dastnici osvojuji spoln¢e sdileny jazyk s omezenou slovni zasobou, jez
jim steci, a v tomto s@ru se ovliviuji navzajem;
» kdyZ maji komunikujici nedostate kultivovanou slovni zdsobu;
» kdyZ jazyk vyuZivaji jako gesta, vyrazu odporuraezeni seidi konformnim
uZivatelim spisovnéhei knizniho jazyka.**?

4.2.6.1 Slang

Stejre jako v [EZné feci se i ve virtualni komunikaci uziva slang nebotofesni
hantyrka, mluva wité generacei jeji ¢asti. Jedna se o slova, ktera jsou v dané socialni
skupire v mod, jsou to slova ve skupiruprednostiovana, idealizovana, ale také slova
tabuizovana.

V komunikaci maji tato slova vyznamnou psychol&gic funkci. Tou zakladni
funkci je rychlejsi, terminologické 8kvani bez opisovani, vystlovani, casto bez
piekladani daiestiny. Funkci slangu je tedy rychle se doro&urdalsim smyslem je
vymezovani s&leni uréité skupiny¢i komunity, ktéi jsou diky specifickému jazyku
jednoznéné identifikovatelni a odliSitelni od jinych skupin.

Funkci slangu iize byt také vytvieni komunikani bariéry a vymezeni se proti
okoli, proti rodtim nebo spoknosti. Toto v¢lenéni vyvolava u mnoha lidi naopak

131 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 278-279.
%2 Tamtéz, s. 281.
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pozornost a zajem. Jedinec stojici mimo skupintakesnazi osvoijit si jeji jazykova
specifika, kterd mu zajistienstvi ve skupi& a zvySi mu socialni status vioch okoli.
Slang také zvySuje sounéaleZitost skupiny a jejtismost:*?

Vedle tradtnich slang profesnich, Skolniclti gener&nich vznikaji jazykové
odchylky i u menSich skupin, které jsou spojenyylsrargnym hudebnim zanrem,
konickem, Zivotnim stylem, taktéz je specificky slangjsp s virtualnim progedim.

4.2.6.2 Vliv anglitiny

Mechanické, co nefielowjSi a nejjednodussi peseni se Sii nejvyraziji pravé mezi
uzivateli p@itatt a internetu. V této souvislosti se @estiny dostavaji igdevsim
anglikanismy. Anglitina se stava univerzalnim &wvym jazykem, ktery slouZi
k snazSimu dorozumivani se s lidmi z cetdevé komunity a v dob internetu pak
i laika po celém séte.

Mladi lidé si roz&enost anglikanizace vicemeneuvwdomuiji, protoze je to proén
piirozenou so&asti Zivota. Anglikanizace se vSak projevuje nejesouvislosti
s internetovym rozvojem, ale také s celkovou glizbai swta!**

Obecnr Izefici, Ze pouzivani cizich slov je mozno vyuzit ngpeagmaticky, jak je
uvedeno vyse, ale takéalow. Mnoha cizi slova dokazou vyvolat petbny dojem lépe
nez slovaceska. Slova ciziho gwodu maji ¢asto mnohem &Si efekt a dopad na
adresata (leader Xgdseda; play off x \iazovaci sow¥, spa hotel x lazesky hotel).

4.2.6.3 Zkratky a zna&ky

V ramci virtualni komunikace také dochazi k vyramnédeformovani pravopisu. Novy
pravopis je rychlejSi — x* misto ,ch®, vynechavahgcku, carek, interpunénich
znamének apod. Ve virtualnim prostoru sikktera slova stavaji pro tento prostor
typickymi a k jejich souhrnnému oz¥eni se vyuziva pojmu internetismy.chiere
z nich jsou v podstatakronymy>> tedy zkratkami, které vznikaji dpza @&elem
ekonomického nakladani¢éasem a usilim. Velmi roz&né jsou akronymy zejména
v psani SMS%

Vinternetové komunikaci se také vyznamrozSiuje pouzivani dohodnutych
znaek, které vyjatlji analogové obsahy komunikace, zaznamenavaji ¢eimo

rozpoloZeni astnika nebo chji ngjak zamsobit na pijemce zpravy. Rada

133 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikacs. 151-152.

%% Srov. Tamtéz, s. 154-156.

135 priklady akronyn - ILY — | love you; - miluji &, ASAP — as soon as possible — co nejrychleji, ATYS
— anything you say — cokoliiikas, DND — do not disturb! — nerusit!. Tyto zknafkochazeji z angitiny,

ale i vceskych zemich se pouZivaji vtomto formatu. Mnohmensicast akronym vznikd gimo

z éeskych vyra# - DD — dobry den, MMCH — mimochodem, SMTM — stiagnoc & miluji. Dalsi
piiklady chatovacich zkratek je mozno naléztinap http://www.zkratky.cz.

1% Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 281-282.
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softwarovych prosedi ugenych zejména k chatovani nabizi emotikony,iedi
uzivatel virtualni komunikace — smajliky/, ozna&eni bylo odvozeno z anglického
smileys. Emotikony rozBilji komplexnost slovniho stbvani a gibliZzuji ji komunikaci
tvari v tv&. Smajliky zasazuji slova dorgsrEjSiho vztahového ramce a aktualniho
ema:niho kontextu:*®

4.2.7 Virtualni identita a virtualni vztahy

Hledani vlastni identity je charakteristickym rysatospivani, blize bylo k tomuto
tématu pojedndno v kapitole 1.2.1 této prace. ¥irtu prostedi ma vSak na jeji

utvaeni vyznamny vliv. Zejména mladSi adolescenti ngeriretu vice inklinuji

k poskytovani nepravdivych informaci o gobamém, vice experimentuji se svoji
identitou, hraji §izné role, vydavaji se z&koho jiného.

V prostedi internetu se nenachazi jedinec jako fyzickyjedabale vystupuje zde
pouze v ramci wité reprezentac& lovek tedy neovliviuje pfimo sebe sama, alésobi
primarreé na svoji virtualni reprezentaci. Tato reprezentaedisponuje identitou sama
0 solg, je vlastd pouze shlukem digitalnich dat, skupinou dat jakyayEisobem
uspdadanou. Tato virtualni reprezentace obsahuje uZerformaci o tom, kym dany
¢lovek je v prostedi internetu, jaké zde ma jméno, jakd je jehoohista jaky mé
v ramci virtualniho séta status. Virtualni reprezentace rig@ nic prozivat, neni tedy
na mis¢ mluvit o identi¢ ve smyslu, jak je tento pojem v psychologii okkenahlizen.
Pojem virtualni identita se vSakan pouziva, ovsem zar@dpokladu ¥domi, Ze jde
0 spojeni pouze s reprezentaci dan#bwska v prostedi internetut*

Virtualni identita ma d¥ roviny — osobni se vztahuje k tomtim je ¢lovek jako
osoba ve virtudlnim pragdi, resp.cim je jeho virtudlni reprezentace ve virtualnim
prostedi. Sociélni virtuélni identita charakterizuje kam danylovek pati, ¢eho je ve
virtudlnim seté sowésti, kam pdt jeho virtuélni reprezentace. Kazélgpvek tak nize
vytvaret vice svych virtualnich reprezentaci — pracovathadl, soukromi e-mail,
pracovni profil, soukromy profi*°

Dulezitym aspektem tvorby virtualni identity jecitd fragmentace osobnosti, ktera
brani rozvinuti flexibilni, GpIné osobnosti. Virtn& vztahy na rozdil od realnych
postradaji ufitou kontinuitu a ze vztahu je mnohem snazsi odejiz Smahel potvrdil
ve svém vyzkumu. Wk se stava hlavni strategii ¥gkonavani problému v komunikaci.

Dospivajici hledaji na internetu skupiny, ve kéérymaji pocit, Zze ¢gkam pati,
takto navazané vztahy jsou pak &sti zkoumani nové identity. Dospivajici hleda svou

137 priklady smaijliki, dostupné na http://stmbs.kvalitne.cz/smajlikyvighp?co=smaijliky

:-) Usn@yv, ironie, vtip, dobra nalada -1 indiferentfegstejnost
:-( zklamani, negativni emoce -/ nerozhotnslepse
;) spiklenecky usiv, mrknuti, sarkasmus, Usklebek :-D  smich, Sinagyrev

138 Srov. SMAHEL, D.Psychologie a interngs. 126-131.
139 Srov. Tamtéz, s. 37-42.
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identitu, vztahy a skupiny odikné od rodiu tak, aby mohl fisobit nezavisle a konat
vSe podle sebe.

Dospivajicicasto néni svoji identitu v pipadech, kdy ve skupinjsou znami pod
urcitou prezdivkou a clgi délat néco, co neni v souladu s hodnotami, normami
a pravidly této skupiny, nebo kdyz s#e@ skupinou proststydi. Ke zminé virtualni
identity pistupuji mladi lidé také vifpact, Ze se cli odreagovat, pobavit, gtat si
z nskoho legracit*

Jiz mladsi adolescenti popisuji nesrovnatelnoguainiho a realnéhoigtelstvi.
Ostychaji se ozr# vztah na internetu za kamaradstvi, i kdyzZ ji&ldok vyznamné
vymeéné informaci. Pojmenovéavaji to spiSe jako ,znani ge“internetu. Vliv zde ma

pravdspodobrg i reflexe mnoZstvi IZi a polopravd v internetowériunikaci**?

11 Srov. SMAHEL, D.Psychologie a internes. 37-42.
1“2 grov. Tamtéz, s. 92.
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5 Vyuzitelnost virtualni komunikace v ramci NZDM

Zivot dospivajicich je provazen mnozstvim kompli&koych udéalosti (rozpad rodiny,
noveé partnerské vztahy re@di casté sthovani, Skolni problémy), konfliktnich
spole&enskych situaci (delikventinnost) a negativni zkuSenosti (tyrani, zanedbavani
v détstvi, sexualni zneuzivani, navykové latky,...Etila mladez si vSak jen malokdy
uvédomuiji potebu odborné pomoci, a protéZm nevyhledavaji obvyklé a standardni
formy sluzeb. V pipadt déti a mlddeze dochazi takasto k mijeni se pteb a nabidky
sluzeb, neb® ditt neni schopno rozpoznat sluzbu vhodnouiiangrenou pro jeho
situaci. Pevazrt se dokonce vyhybaji zajmu a pozornosti jakychkiistituci.

Z vySe popsaného vyplyva, Zze nggim uskalim prace s touto cilovou skupinou je
vibec otdzka vzajemného setkani ve stéps, na stejném mést vstup do vzajemne
interakce mezi détem a odbornym pracovnikem. Navazani osobniho kantge
prvnim stavebnim kamenem na éektisgchu. Cinnost nizkoprahovych #aeni pro
déti a mladez zcela vychazi z této situace fepgisobuje tomu formu své pomoci.
K navazani osobniho kontaktu v ramci NZDM doch&zze specializovanou odbornou
¢innost s pojmenovanim kontaktni prace.

Kontaktni prace je definovana jakokgmplex nizkoprahd@v organizovanych
psychosociélnich sluzeb, jejichz cilem je vkgvgpodminky pro navazani kontaktu —
vztahu a konkrétni praci s jednotlivci (a socialnskupinami), kt& se vyhybaji nebo
nevyhledavaji standardni institucionalni pomoc anighz je dvodny pgedpoklad
potrebnosti a delnosti této pomodit*?

Svymi postupy se kontaktni prace blizi k behasmod, resp. ke kognitiva
-behaviordlnim psychologickym figtupaim, kulturni antropologii, Skolni etnografii
a k wdam o vychov a vzalavani.***

Ke ttem zakladnim principm této metody prace gat primérenost, prosgsnost
a piléhavost nabidky. V rdmci nizkoprahovych sluZzehdeejen o letmy kontakt
s €mito osobami, naopak jde zejména o to udrzet s diédiouci socialni styk, aby
mladi lidé rozpoznali uzitemost tohoto kontaktu a &ali vnimat jeho prosEnost,
piinos. Touto cestou mohou mladi lidé zazit zkuSetiosazitek, Ze odbornd pomoc
dosglych a jejich zajem na z&né nezadouciho chovani nemusi byt vzdy pouze
omezujici a kontrolujiciKontaktni prace probih& v rozm vSedniho dne a kazdo-
dennich socilnich situaci, nejdeies® strukturovany kontak*

Jednim z nutnych fpdpoklad UsgsSnosti nizkoprahové sluzby je rozpoznéni
a porozunini specifickému situ socialnich skupin, porozumi mechanismu konflikit
mezi nimi, rozpoitm jejich chovani se zajmy spéteosti a picinam takového jednani.

Kontakt vyuZivany v nizkoprahovych sluzbach ma hmerstev. Doposud je tento
kontakt vniman zejména jako kontakt s realnym ped$in, v #mz se dospivajici
pohybuji, kontakt se socialnimi situacemi, které swomto prostdi odehravaiji,

143 JEDLICKA, R. a kol.Déti a mladeZ v obtiznych Zivotnich situacish371.
4 Srov. Tamtéz, s. 391-392.
> Srov. Tamtéz, s. 391-392.
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s zivotnim zfisobem, zkuSenostmi, obtizemi a starostmi cilov@iskia také o kontakt
s moZnostmi ajfleZitostmi, které nabizi dana lokalif&.

Prudky néiist pohybu mladych lidi ve &t virtualnim v poslednich letech vSak
otevira novy pohled na tutaie. Pro mladé lidi se stav&ipzenym prosedim i st
internetovy — komunikuji zde, navazuji vztahy a igké kontakty, sdileji zde
zazitky, postoje i nalady, hledaji zde zabavu, &gt se zde vSak také do mezilidskych
konflikta, ale také do konflikt se spoléenskymi i zakonnymi normami, ztraceji se
v zapla¥ mnohdy protichdnych informaci, mohou se statdem kyberSikany.

To vSe tvei novy prostor i pro socialni praci stchi a mladezi nizkoprahového
formétu. Inspiraci pro poskytovani nizkoprahovydhZzeb pro dti a mladez ve
virtudlnim prostedi mohou byt dosavadni zkuSenosti z klasickéhernetoveého
poradenstvi, pap telefonického poradenstvi. O zakladnich prvcikieré je mozno
pienést i na pole nizkoprahovych sluzeb, jsou nagtdquodkapitoly.

5.1 Exkurz do historie internetového poradenstvi R

Pozatky internetového poradenstviOR je mozno datovat do druhé poloviny 90. let.
Vté dok zaialy klesat poty nefyzickych kontakt uskuténovanych vyléné
prostednictvim pevné linky, zejménaétd a mladi lidé se zali zcela pirozere
pohybovat ve virtualnim prostoru acaéi hledat radu a pomoc taktéz v tomto piredi.

Historie z&ina kEZet v roce 1997 spustim internetového portalu LD Ostrava.
Linka davéry Ostrava také jako prvni us@olala vzdlavaci kurz k internetovému
poradenstvi, a to vroce 2000. Dosavadni vyvoj lyl na ®&které vyjimky
neorganizovany a zivelny, coz je dano také timddposud bojuje o své adekvatni
misto v psychosocialni siti a snazi gespedcit, Ze je legitimnim nastrojem poradenské
praxe. Nejzasadjsi a nejsystemati¢jSi rozvoj internetového poradenstvi probihal
v ramci Ceské asociace pracoviikinek divéry (CAPLD), diky niZz vznikl i eticky
kodex zavazujici linky @véry k jejich sluzk v oblasti internetového poradenstvi (viz
Piflohac. 1)

| odbornici, kt& stoji na poli internetového poradenstwieské republice od jeho
pocatki, si uwdomuiji, Ze teorie i praxe internetového poradenst\dtale rodicim se,
Zivym a rozvijejicim se materialefff

Rozvoj internetového poradenstvi je dan zejméha j#istupnosti. Bezplatny nebo
finantné dostupny pistup k internetu je dnes zcel&Zhy, napoméhaji tomu i sluzby
obecnich, rsstskych¢éi krajskych tadi, si€ knihoven, Skolnich interngétapod. Pro
jeho uzivatele tak odpadaji roatié bariéry -€asove, geografick& psychologické. Na
rozdil od kontaktu face to face je zde vyuzivansintiibicniho potencialu internetu,

1% Srov. JEDLCKA, R. a kol.Déti a mladez v obtiznych Zivotnich situagish392.

17 Srov. PTAEK, L. Sowasny stav internetového poradenstdR. In Internet jako cesta pomqcs.
50-51.

18 Srov. HORSKA, B. a kollnternet jako cesta pomqa. 14.
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ktery klienfim umozuje snaddji a vice se otait. Frispiva k tomu mén osobni
charakter kontaktu, ktery eliminuje primarni rozpaia strag klienta, sniZzuje tlak na
vhodnou sebeprezentaci. Svoji roli hraje i asynohuita komunikace, s tim spojena
moznost promysSlet odpé¥, stejré tak je dilezita moZznost uchovani zaznamu
interakce*®

Na poli internetového poradenstvi Ize rozlidikeolik forem poskytované pomaoci.
Na prvnim mist jsou internetové poradnyigince divéry, jichZ je v sodasnosti na
GzemiCR cca 35>°

DalSi ve vytu jsou internetové poradny fungujiciét$inou jako jedna
z poskytovanych sluzeb. SpiSe vyjitné se objevuji instituce, které se na internetové
poradenstvi specializuji. Internetové poradenstwiSak poskytovano také jednotlivci.
Poradci se v&chto gipadech rekrutuji zejménarad psycholog ¢i psychoterapett
Vé&sinou jsou jejich sluzby zpoplatmy a Ghrada probih&ed samotnym vykoneri*

Mimo odborné poradenstvi lezi specificka formadesdiprobléni a poskytovani
rad. Jednad se n#klad o tzv. komunitni servery, které spojuji osobg stejnou
charakteristikou. fevaznacast obsahu a provozechto servet je tva‘ena samotnymi
uzivateli. DalSi variantou jsou tzv. pseudoporadmyjejichz ramci jednotlivcidi
skupiny osob nabizeji své rady navsiikam internetovych stranek, ¢t8inou se
zastiuji osobni zkuSenosti s danym tématém.

5.2 Z&kladni principy a formy internetového poraderstvi

K zakladnim principm internetového poradenstvi fjahnonymita, jejiz miru si voli
samotny klient, jen naém zalezi, jaké udaje o své ogqimskytne. DalSim principem je
nezavaznost, ktera pro klienta znamena minimalnu npiovinnosti, zarove viak
v ramci internetového poradenstvi ngma pracovnik za Kklientar@birat zodpo&dnost,
nevyjednava za &\ ani nevystupuje jako prastdnik, spiSe povzbuzuje Kklienta
k aktivnimu samostatnému jednani.

Neodmyslitelnym principem internetového poradengtv bezpéi a s nim také
odpadajici nejistota z osobniho kontaktu. Intewé&to poradenstvi je také
charakterizovano svoji dostupnosti zahrnujagovou, geografickou ale i ekonomickou
oblast. V pipadech pisemné formy virtualniho kontaktu je dalS&Ztnakem také
trvanlivost, a to v tom smyslu, Ze klient ma mozrses k textu kdykoliv vratit, navazat
na rgj. Archivovany text nize byt také podkladem praéipadnou stiznost?

199 Srov. HORSKA, B. Socialrpsychologicky kontext présdi internetu ve vztahu k internetovému
poradenstviln Internet jako cesta pomqa. 26-28.

130 strankyCeské asociace pracoviiknek divery [online].

31 5rov. PTACEK, L. Sowasny stav internetového poradenst@®: In Internet jako cesta pomaqci
s. 51-57.

%2 5rov. Tamtéz, s. 56-57.

133 5rov. LASKOVA, A.Definice a pojeti internetového poradenstuilnternetako cesta pomogi

s. 35-36.
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VSechny vySe uvedené principy a znaky internetov@oradenstvi vyboen
koresponduji s principy poskytovani nizkoprahovgtiZzeb. Proto se zda, Ze je tato
forma pomoci vhodnda i pro nizkoprahové&izani pro dti a mladez. Otazkou je zde,
ktery z nastraj internetové komunikace bude k tomut@lin vyuzivan.

V roce 2009 definovala Andrea Laskdvédyto nastroje internetové pomoci:

e e-mail (dosud nejroz&rejSi forma),

* web-based message systém — systém obdobny e-m&itoaénikaci, avSak
dotaz je odesilan prastinictvim formulée z webovych stranek provozovatele
internetové poradny, coZ zajife bezpeéngjSi offline komunikaci pimo na
webové strance poskytovatele pod jeho heslem bexapanosti na osobni
e-mail. Tato forma je vyuzivana spiSe okr&jov

» chat — elektronickd obdoba rozhovoru v pisemné domapovdi se realizuji
v redlnéméase, a to hdi skrze Bzny chatovaci program (ICQ, SKYPE,...) nebo
skrze chatroom, tedy specialni chatovaci mistnasstrénkach provozovatele,
kam se klient phlaSuje pod svoji i@zdivkou. Vlastni chatroom je st&jjako
u web-based message systému b&xp&, nebd je zde Iépe korigovatelné
mnozZstvi a typ udaj které o sob klient poskytne, &které chatovaci programy
totiz zobrazuji celé jméno uzivataledalSi identifik&ni udaje,

* VOIP (voice over internet protokol) neboli telefadmi es internet (nap
skrze aplikaci Skype),

» videokonference sipnosem hlasu i obrazu. Poradce takkenlépe odhadnout
stav klienta pes neverbalni projevy, klient na druhou stranusvkym mluvi.
Dochazi tak kcast&né ztrat anonymity, avSak pro klientatrhe tato moznost
byt vnimana jako pozitivni, nebovidi, komu se situje a jak tentoclovek
reaguje.

Na zaklad typologie e-mailovych kontakt které popsal P&k Ize odvodit
typy virtualnich kontakt, se kterymi se G¥e poradce setkat v rdmci raziyych forem
virtuélni komunikace.

Jednim zd&chto kontaki je kontakt testovaci, ktery je odrazem klientowtreby
oveiit si, zda poradh muze s divérou SWit svoji situaci, pozadat jeji pracovniky
0 pomoc pi jejim feSeni. Druhou motivaci pro testovaci kontakt jeédavost ¢i
zvidavost a péeba si owtit, zda informace, které jsou o por&dk dispozici, jsou
realné. NejasgjSi formou testu byva s$veni zastupného problémdi ovéieni
kompetentnosti poradny na faktickych informacicter& jsou klientovi dale znamy
a jimz rozumi.

Krome¢ této vicemeé#& pozitivni role testovaciho kontaktuuge dochéazet také
k zneuzivajicimu kontaktu, jehoz charakteristikeu Fe klient nema zajem o sluzby

%4 5rov., LASKOVA, A.Formy internetového poradensti Internetjako cesta pomogcs. 37-41.
%5 Srov. PTAEK, L. Typologie e-mailovych kontaktin: Internet jako cesta pomqa. 84-102.

54



poradce a jeho jednani je motivovano touhou po kgpai viastnich péeb — pobavit
se, Sokovat, zahltdi manipulovat s druhymi.

K béZnému kontaktu pé#t tzv. informativni kontakt, ktery mé jasnou zakézk
klient potebuje informace, které jsou préj v dané situaci vyznamné. DalSim typem je
poradensky kontakt, ktery jestinou rozsahlejSiho charakteru se ¢nyan objemem
informaci, objevuje se zde mnoho promych — osoby, nazory, postoje, emoce.
Poradenské kontaktytsinou pokrauji dalSimi kontakty a prohlubujici se komunikaci.

Zvlastni kategorii kontakt tvori kontakty naléhavé. Naléhavost jakoZtocaliy
¢initel miZze byt mnohého druhu — tematicka, obsahova, emélcibncasovacasto se
jedna o kombinaci vice variant. Obé&cvSak pro klienta tato situace znamena Uzkost,
paralyzaci a pocit aktualniho nezvladani situace.

5.3 Potencidl a limity internetového poradenstvi

O internetovém poradenstvi koluji razlie myty ¢i zkreslené informace. Obethze
fici, Ze ani v pipact vyuzivani audiovizualniho kontaktu v rdmci virtoiakomunikace
nelze timto zpsobem plad nahradit osobni kontakt. Obecriaké neplati pravidlo
bezplatnosti internetového poradenstvikfdré poradny poskytuji svoje sluzby za
Ghradu, proto je nezbytnosti, aby poskytovateléerirdtového poradenstvi jasn
deklarovali podminky vyuZziti sluzby daného poskyi@e. Ani v ramci internetového
poradenstvi se vSechny problémy n@& hned, jen tasti dotai post&uje k jejich
zodpowzeni jeden kontakt a zcela {istnelze postihnout problém vjeho celé
komplexnosti->°

K nejwtSim vyhodam poradenstvi v priedi internetu je vyznamna flexibilita, a to
zejménatasova, prostorové geograficka. Vyzdvihnout je nutno také oteni prostoru
pro zrychlené odhalovani a &wvéani, a to i u lidi s hluboce intimnimi problémy.
Nespornou vyhodou je u asynchronni komunikace thistatekcasu pro ob strany.
Vlastnim popisovanim své obtizné situace a otakeke v jejim kontextu klientovi
vyvstavaji, si klienttasto u¢domuji @iciny svého problému i jeho mozinéseni.

| presto, Ze internetové poradenstvi je charakteristiokoha pozitivy a moznosti
jeho vyuziti jsou rozsahlé, i internetové poradeinshad svoje hranice, za které jiz
vstoupit nenmize. URit¢ nemiZe internetové poradenstvi nahrazovat Kklasickou
psychoterapii, pouze skrze pisemnou formu komueikaké nelze provést diagnostiku
klienta a jeho problému, poradce vtéto situaci cp pouze s hypotézami
a domrnkami. Steji tak nelze kvalifikovaé interpretovat zdroje ariginy problénu
klienta, neb6 opét poradce pracuje pouzedsti kontextovych informaci a néwe se
dostateén¢ doptavat. Jasnou hranici profesionalniho poragersto nejen ve virtualni
podolE, je nemozZnost poskytovat z&aemé a univerzalni rad§i nahrazovat firozené
prostedi klienta.

16 Srov. HORSKA, B.Myty o internetovém poradenstir: Internet jako cesta pomqa. 69-77.
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Internetové poradenstvi vSak naopakZm klientovi poskytovat entai podporu,
legitimizovat jeho pocity a prozivani. Je také vimgd nastrojem pro prvni kontakt
s klientem, pro poskytovani &enych informaci a pro zprdstlkovani #iznych
pohledi na danou problematiku a nabidku réajich variant jejihofeSeni, a to vSe
v rAmci anonymniho,i/érného a bezpmého kontaktd>”’

Je vyhodou, pokud sluzba internetového poradenestyoskytovana organizaci,
kterd ma vlastni poradenské sluzbyrivatva ¢i pokud mize zprostdkovat sluzby
jinych organizaci. Internetové poradenstvi jdeditym ¢lankem psychosociélni it
V mnohych pipadech mZe internetové poradenstvi plnpost&ovat k vyeSeni
problému, klient nemusi vyhledavat navaznou sluMwpainych gipadech hraje
internetova poradnaiitkzitou roli mezistup# ktery pomaha igkonavat bariéry @ici
klienta od patebné socialni sluzby?®

5.4 Specifickeé situace a etické otazky ve virtualm poradenstvi

Specifické situace i etické otazky se v ramci peakgni socialnich sluzeb vyskytuji ve
vSech jejich formach ambulantni, terénni, tudiz iferme virtualni. NiZe je uveden
vycet €ch, se kterymi se pracovnici mohou ve virtualniraspedi setkat népstji.
Jednd se o gt situaci a eticky problematickych otédzek spisEesniho charakteru.
Neni aspiraci niZze uvedeného texténavat se etickym otazkam, které vznikaji
v disledku konkrétnich obsahvirtualniho kontaktu s klientem (etické problémy
spojené s konkrétni obtiznou situaci klienta).
Ke specifickym situacim v ramci virtualniho poradkého kontaktu pt
« HOAX™ - tento typ zpravy se iite objevit i v internetové poradnProtoze
maji tyto zpravy svoje charakteristické znaky, jeese &tSin¢ pripadi snadno
odhalit a naslednowtit na specialnich vyhledavih. | gresto, Ze v fipact
téchto zprav je jasné, Ze se nejedna se o individpabblém klienta, je dobrou
praxi odeslat odp@d’ s upozortinim, Ze tento typ zprav pracovnik nezodpovida
a v pipad jejich dalSiho dorteni na & jiz nebude reagovat;
e 0znamovaci povinnost — ¥ipac trestnécinnosti je dana trestnim zakonikem,
ktery stanovuje okruh trestnyatini, kterych se tyka, stejnjako stanovuje
zpasob potrestani. Dle tohoto zdkona jsou fyzické&vmické osoby v witych

157 Srov. LASKOVA, A.:Hranice a moznosti internetového poradensivi Internet jako cesta pomaqci
S. 78-83.

138 Srov. PTAEK, L. Internetové poradenstvi jako sociélni sluZlm Internet jako cesta pomoa. 63.

%9 HOAX — v prekladuz anglitiny je hoax ozn&eni pro fale$nou zpravu, mystifikaci, novisiéou
kachnu, podvod, poplasnou zpravu, vymyslzert. V paitacovém s¥té je slovem hoax néastji
ozna&ovana poplasna zprava, ktera varufedpneexistujicim nebezfrgym virem. Jako hoax Ize také
ozndit Sitenou zpravu, kterd obsahuje Fegné, zkreslujici informacegdlow upravené polopravdy
nebo smisku polopravd a IziAktualizovany pehled &chto zprav a dalSi informace k tomuto jevu je
mozno ziskat na www.hoax.cz, tyto stranky byly taiéojem pro vySe uvedené vy#eni pojmu hoax.
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situacich vazany oznamovaci povinnosti, a to &dgokladu hodnairného
Zjisteni spachani trestnékinu ¢i jeho pipravyci pokusu o #j. 1%°

Zvlastni oznamovaci povinnost je dana zakoneoc@be-pravni ochraé
déti, jejiz zavaznost dopada zejména na Skoly, stagény, po¥rené osoby
a dalSi z&izeni utena pro dti a mladez na zakl&dzakona o sociatnpravni
ochrarg déti. V takovém pipact je pracovnik aktivgSi a je povinen kontakt
s digtem této charakteristiky (zejména tigadech se syndromem tyraného,
zneuzivaného a zanedbavanéhdatdjt ohlasit pisluSnému organu soci&hn
pravni ochrany &i a to i bez souhlasu klienta. Dobrou praxi jeemnlienta
o této situaci informovat aripravit ho na dalsi vyvoj situact™

« opakovany kontakt i fies jasné nastaveni hranic -<ktefi Kklienti zadaji
pracovniky opakovano pomoc¢i podporu pi feSeni stejného problému, a to
i po objaskni, Ze poradna neide v této oblasti konat, Ze ma klient vyhledat
jinou sluzbu¢i formu pomoci, resp. Zze mu byly poloZzené otazky jgdnou
zodpowzeny. Jedinou obranou proti poSkozeni klienta anbu pracovnika je
v téchto gipadech pevné dodrzovani hranic smluvniho kontraktu

» odpowd osol, kterd poradnu nekontaktovala — pracovnik s&emsetkat
s pozadavkem, aby odp&¥ byla adresovana jiné osoblrakovému pozadavku
neni mozno vyhast, pracovnik nize poskytovat svoje sluzby pouze oSob
ktera kontakt vyvolala, ktera si intervenci vyzadale vSak mozné i to, Ze dojde
k adresovani odpe@di jiné osokt newdomky, a to v fipadech, kdy dotaz poslal
n¢kdo jiny s uvedenim kontaktu na jiného adresatdo Pipady mohou nastat
jak védome, kdy tazatel amyskuved!| poradce v omyl a jeho zé&rem opravdu
bylo, aby se odpad’ dostala k adreséatovi dle jeho vlastniho uvazeméba
muze jit o ne¢édomou chybu najklad v disledku peklepu;

» Kklient apeluje na ugdnostni jeho gipadu a rychlost odpédi. Pokud nejde
0 bezodkladnou, naléhavou situaci, tak i v tomtipaat je poteba dodrZzovat
smluvni kontrakt a aplikovat standardni postufgetrt standardni doby, ktera je
verejné deklarovana. V ramci poskytovani sluzby je nutoedrdovat zachovani
rovnych prav vSech Kklieit a tedy v neoivodrenych pipadech
neugednosiiovat jednoho fed druhym;

» oslovovéni vice adregase stejnym dotazem — zejmérayyuzivani e-mailové
komunikace mze nastat situace, kdy klient totozny e-mail zagiednou vicero
adresdim, coZz bude viditelné i pro poméhajiciho pracovnikatéchto
piipadech se pracovnik négée zbavit pipadu s odkazem na pomoc, kterou je
mozno @ekavat od ostatnich adresatle je povinen reagovat na problém,
zarove je vSak vhodné, aby odesilateli situaci reflektpva

» poradce zné klienta z realného Zivota — v klasibkifaternetovych poradnach se
v takové situaci klient jgdava jinému poradci. Pokud bude virtualni nastroj
komunikace vyuZzivan vramci nizkoprahovéehatizeni pro dti a mladez

180 Srov. Z&kone. 40/2009 Sb., trestni zakonik, zejména § 367 &8§ddline].
181 Srov.Z&kone. 359/1999 Shg social pravni ochrad déti, § 6 [online].
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a klient bude znam z praetli tohoto z#&zeni, v takovém ifjpack je mozno
povazovat tento kontakt za Zadouci;

klienti piSi o sob navzajen+ pracovnici se mohou setkat také se situacemi, kdy
se na & nezavisle na sa@hobrati ol¢ strany figurujici v gjaké konfliktni situaci
(oket’ a pachatel, rozchazejici &aozvadjici se par apod.). Dobrou praxi, ktera
je bezpena a efektivni jak pro klienty samotné, tak i pragovnika, jereSeni
této situace dsma odliSnymi pracovniky, kie si rozdli tazatele a kazdy
komunikuje jen sjednim. Tim dochazi k eliminaci liavéni dalSimi
informacemi zvedi, které by mohly zkreslovat odp&li v mnoha srérech;

klient se v ramci jednoho kontaktuiip. v ramci vice vzajeminsouvisejicich
kontakti prezentuje v odliSnych charakteristikdch @nagk, zanéna pohlavi,
popis jeho situace a jejich okolnosti apod.)éshto gipadech je pdeba na tyto
neshody reagovat, reflektovat jejich nejednotutqgie jejich ignorovanim fize
pracovnik pichdzet o cenné informace, ale také je timtasppem mozno
odhalit testovaci kontakty;

jazykova bariéra — virtualni prdetli je mnohem otégrgjSi nez ambulantni
prostor konkrétni sluzby, proto zddibe také dojit ve &Si mie ke kontakim

v riznych jazycich. Aby nedochazelo ke kolizim, jeipba, aby poskytovatel
sluzby jas® deklaroval pravidla poskytované sluzby. Jak uviéaiskova ve
svemélanku, v praxi se naeské poradnyasto obraci klienti ve slovenském
jazyce, jiz byla vSak zaevidovana i zprava v Movseabeced,

ochrana osobnich a citlivych Gdaj v rdmci virtualniho kontaktu viznych
formach se pracovnik e neciled dostat k osobnim i citlivym Gdan

o klientovi. | vtomto pipact je nutnosti, aby poskytovatel sluzelElnasn:
stanoveny postupy, jak v takoverfigad postupovat, aby byla dodrzena dikce
zejména zakon&a 101/2000 Sb., o ochramsobnich udaj a aby byla naplna
kritéria standardl kvality socialnich sluzeb v této oblasti defino@are vyhlasce
505/2006 Sb., kterou se prow§idnéktera ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach®® Poskytovatel musi zabeziiteobdrzené data a Udaje profigiupu
nekompetentnich, neopranych osob, jejich zcizenici neopravinému
pienosu, ztr& noste apod. Dobrou praxi v poradenstvi je zavedeni tzv.
anonymizace ipadu, kdy p obdrZzeni osobnicki citlivych Udaji poskytne
poradce klientovi odpad a nasled& eviduje informace zbavené osobnich
a citlivych prvi.1®

162 ye standardu kvality sociélnich sluzékslo 6, ktery je zafen na dokumentaci o poskytovani
socialni sluzby, jsou stanovena tato kritéria: @kytovatel ma pisendrepracovana vnihi pravidla pro
zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o ospbdetym je socidlni sluzba poskytovangetns
pravidel pro nahlizeni do dokumentace a pod&bhto pravidel poskytovatel postupuje; b) poskytelat
vede anonymni evidenci jednotlivych osobiippdech, kdy to vyZaduje charakter socialni sluzélyo
na zadost osoby; c) poskytovatel ma stanovenu gobwchovani dokumentace o o&qgtio ukoreni
poskytovani socialni sluzbyiiPemz prvni z uvedenych kritérii je povazovano z&ekiam zasadni.

183 Srov. LASKOVA, A.Specifické situace a postupy v internetovém porsties. 122-127 a PTAEK,

L. Pravni aspekty internetového poradenssvil31-135. Ininternet jako cesta pomaci
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Tak jako u internetového poradenstvi vychazi efikeadenstvi a virtualni prace
v nizkoprahovych zZézenich pro &i a mladez z vliw nékolika prongnnych. ®mito
proménnymi jsou klient a jehofjbéh, osobnost poradce, hodnoty organizace a tymu,
pravni normy a profesni normy. Krom jiz vySe uvegdn spiSe procesnich otazek,
vystupuji eticky naréné situace v praci s klientem do pegi zejména u témat, ktera
sama o sobvyvolavaji diskuse ndft celou spolénosti. K tmto témalm pati napg.
antikoncepce, interrupce, eutanazie, rasova tématalsi. Na stranporadce se do
pohledu na konkrétni situaci zapojuji jeho ZivatkuiSenosti, vz&lani, jeho hranice,
neodmysliteld se zde zapojuje také filozofie organizace, jefirfaiy a metodika prace.
Nezastupitelnou Glohu maji sanitegn¢ pravni normy daného statu, které jsou pevnym
a neopominutelnym zachytnym bodét.

Zakladni ramec etice internetového poradenstvi Eldky kodex internetové
poradny, tzv. iKodex, ktery vznikl za podpaofjeské asociace pracoviiknek divéry
a byl gijat v roce 2005. IKodex vychazi z etického kodgxacovniki linek daveéry,
oba kodexy jsouiflohou¢. 1 této préace.

Poradce by ne#h zistavat v eticky problematickycbi dilematickych situacich
sam. Velkou roli by ma v takovych pipadech sehrat zejména organizace, v niz je
poradenstvi poskytovdno a ktera do &ma miry utuje zpisob nakladani s eticky
problematickymi situacemi. Organizace ufe v €chto pipadech podporovat
pracovniky svym pozitivnim postojem k supervizi, tatickému vedenti dalSimu
vzalavani pracovnii apod®®

Praw supervize je jednou zitkzitych forem odbornéffpravy a prosedkem pro
osobni i profesionalniist. Jedna se o proces, ktery umnge reflexi, podporu, emmi
oSeteni, kontrolu, dohled a odborné vedeninjSwyznam ma jak ve forg interni
supervize, kdy supervizorem je pracovnik organizacgtSinou natizeny
supervidovaného, tak intervize realizovana kolegoel stejném postaveni, tzv.
kolegiélni supervize, v neposlediad je dilezitd externi supervize, kdy do tymu
vstupuje supervidujici osoba zvenkf.

5.5 Pasivni poradenstvi
»Pasivni poradenstvi definujeme jako veskefjem informaci navétnikem webového
prostoru internetové poradny, kdy nedochaziikmpgmu kontaktu s klientem a uzivatel
sluzeb internetového poradenstvi nevstupuje derdkititerakce klienta s internetovou
poradnou/konkrétnim pracovnikeit’

Pasivni poradenstvi ve vySe uvedenéclkia definici plné nekoresponduje
s vykladem pojmu poradenstvi, uzivani souslovi asporadenstvi kladeudaz na

%4 Srov. LASKOVA, A.Etika internetového poradensti: Internet jako cesta pomqa. 136-140.
185 groy. Tamtéz, s. 138.

186 Srov. KORRIVA, K. Lidsky vztah jako s@@st profeses. 138-141.

187 Srov. PTAEK, L. Pasivni poradenstvin: Internet jako cesta pomqa. 178.
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propojeni s aktivnim poradenstvim, neni vSak ngstrqro uskut&ovani zakladniho
socialniho poradenstvi, bge jedna o poskytovani pebnych informaci fispivajicich

k feSeni nefiznivé situace osob, avSak naspé podminku realného poradenstvi,
tj. ptimy a realny kontakt mezi konkrétnim klientem agatmem. Pasivni poradenstvi
je proces, ktery vlastni poradenskou pratedehazi, otevira ji nebo ji doprovazi
a dophuje. Stava se nastrojem, ktery &kterych gipadech poskytne sam o sob
dostatek informaci, Ze klient uz aktivni poradehsevyhledava:®®

K cilaim pasivniho poradenstvi pabudovani dvéry a navazani vztahu jédpred
prvnim aktivnim kontaktem, poskytnuti informaci wzb¢ a jejim poskytovateli
(ztizovatel, filozofie prace, deklarace etickych zgsaghisobech a principech prace
prostednictvim internetuc@asoveé limity pro odpasd’, forma, apod.) a také poskytnuti
obecrjSich poradenskych informaci, které majtinpou souvislost s odbornym
zantienim dané sluzby, a to ve fa¥neveejréni konkrétnich informaci k uité
problematice, odkdz na dalSi odbornéclanky, ukazek modelovych fipeha,
instruktaznich videi, elektronickychiipucek apod. Pro &které klienty budou tyto
informace dostaujici, pro jiné budou zakladnim kamenem pro forrouldotazu
v ramci aktivniho osloveni poradce, proto je nubtie zajistit pimou vazbu, a to
formou e-mailového formut&, internetové telefonie, vstupu do chatroomu dpod.

Za nabidku aktivniho poradenstvi nelze povazoehidku e-mailového kontaktu,
tento niZze evokovat moznost obratit se na organizaci viddalinim dotazem
i v pfipadech, kdy organizace vyuziva pouze pasivnihadsorstvi, ale neprovozuje
aktivni poradenstvi. Poskytovatel proto musi ¢ageklarovat, Kemu dany kontakt

slouzit™

5.6 Specifické naroky na pracovnika

Z&kladni poZzadavky na pracovnika v pozici poradeegistrované socialni slu&ljsou
dany zakonem o socialnich sluzbach. Pokud vSakdparaegistrovana neni a neni ani
akreditovana u &aké odborné zas#Sujici organizace, pak neni vazana zadnymi
normativy. Konzultantem se potéiite stat prakticky kdokoliv’*

V ramci registrované socialni sluzby jepredpokladem k vykonu povolani
socialniho pracovnika Zgobilost k pravnim Ukam, bezUhonnost, zdravotni
zpisobilost a odborna zjsobilost*!’> Odborna zpisobilost je dale podrolji
definovana v dalSich odstavcich a je propojenald§ ktery socidlnim pracovriin
dale uklada povinnost dalSiho kazdmino odborného vatavani, kterym si pracovnik
obnovuje, upefuje a dophuje kvalifikaci.

%8 Srov. Tamtéz, s.. 182-184.

%9 Srov. Tamtéz, s. 178-181.

10 Srov. TamtéZ, s. 184-185.

"1 Srov. HORSKA. BOsobnost pracovnika internetové poradimy Internet jako cesta pomqa. 158.
1274kon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbAgh10 [online].
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viv s

Obecr jsou pomahajici profesefitazlivéjSi pro lidi, ktgi maji silre vyvinutu
rodicovskou slozku osobnosti, a to zejména tu msktmu, ktera motivuje
k pomahajicimu a podpnému postoji. Motivaci k poméhajici profesiibe byt vSak
také nap. vlastni prozitek traumatu zwtvi, cdéni pomahajici profese v rodirti
pomoc bliznimu, kterd vychazi z pozadavinoha nabozenst¥f?

KompetencE* pracovnika v kontaktu s klientem v nizkoprahovyshizbach
vychazeji ze zakladni struktury pozadaykro pomahajici pracovniky. J. V. Drapela
k t¢émto poZadavikm nezbytnym pro pomahajici praeidi:

* 0sobnostni vlastnosti:

- povahoveé rysy (emotivni zafeni, pochopeni pro druhé, citlivost a takt,
racionalni orientace, rozhodnost, objektivita),

- vlastnosti genetickéhotpodu (gimérena inteligence, Zivotni energie,
piirozeny optimismus, otégnost, flexibilita),

- osvojené eticko-psychologické vlastnosti (imitpoctivost, Zivotni zralost,
snaha pomahat druhym, respektovani lidskych pradlidnosti, znalost
sebe sama a sel¥geti, vnimani smyslu své prace, lidskérpzenosti),

» odborné kvalifikace:

- teoretické vzdlani a schopnost uptaivat ho v praxi,

- schopnostidit poradensky proces,

- verbalni i neverbalni komunikai zdatnost (schopnost chapat objektivni
smysl sdleného i emotivni zabarveni, aktivni naslouchanhopnost
shrnout obsah a interpretovat smysl, schopnost m@ina chovat se
asertivi¢, schopnost davatipsné a srozumitelné informace, schopnost
zahajovat a ukafovat interakce a stimulovat klienta ke spolupréci,

- multidisciplinarni  odborné  znalosti  (pedagogika, ygi®logie,
sociologie,...)!”

Pro vykon kontaktni prace v nizkoprahovychtizenich jsou pro pracovniky
pottebné dalSi specifické znaky a kompetence, a to &®niitelnost pro cilovou
skupinu a jasnost vystupovani, schopnost obicaait pozici,celit rizikim nesouladu
pozice a role a konflikim vlastni identity, schopnost porozétspecifickym sétam
socialnich skupin a mechanidm konflikti, schopnost vytv#t, udrzovat a reflektovat
mnohovrstevny kontakt se socialnimi situacemi, vethim zpisobem, problémy
a moznostmi jejiclieSeni. Velmi vyznamnym znakem je mit a byt schqmepevovat
autenticky zajem, byt v kontaktu s klientovyrtigghem, schopnost vytvét a udrzovat
autenticky vztah, nabizet a uplavat ve vztahu svoje vlastni dovednostidemosti,

% Srov. MATOUSEK, O., MATOUSKOVA, AMIade? a delikvenges. 245-247.

17 Kompetence je souhrnem dispozic (vloh), schopnaskivalifikace. FicemZ dispozici rozumime
piedpoklad, pohotovost kgitym typam chovani, ktera je &sti dana geneticky acasti utvdena
zpisobem Zivota. Schopnost je souboramdpokladi k vykonavani ufité ¢innosti, dovednosti, ktery se
vyviji uéenim na zakla#l dispozic. Kvalifikaci se rozumi dosazenaiggbilost, odbornost, ifp. jeji
potvrzeni k wtitym ¢innostem a postuin.

% Srov. DRAPELA, V. JPrehled teorii osobnosts. 164-166.
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Zivotni zkusSenosti, loajalitu, byt vychovnou autou, byt zodpovdny a zpsobily
autoritu unést a vykonavat. V ramci nizkoprahowdv¥ poskytovani socialni sluzby,
kdy je poteba jit klienbm naproti specifickym ifistupem, chovanim, stylem
komunikace, je velmiétké a zarovie nezbytné, aby pracovnik dokazal citit a udrzovat
hranice, aby byl schopen dojednavat a revidovabdgla dostal kontraktu. Nezbytnym
znakem je také schopnost odolavat stresu a frusttawejednoznénych situaci
a etickych dilemat’®

Poskytovani sociélni sluzby ve virtualnim predf vyZzaduje i dalSi kompetence,

které by ndly byt sowasti zakladni vybavy pracovnika. HorSK&ii jejich definovani
odkazuje opt na Sulera #&adi k nim:

» praktické dovednosti jako je technickaugpbilost pro praci s gitacovym
hardwarem i softwarem, schopnost za&j$t bezpénosti elektronické
komunikace s klienteri dostaténa schopnost psani na klavesnici

e a emocionalni fedpoklady, k nimz pé#t pozitivni zkuSenost s internetovym
prostedim, divéra v moznosti internetoveho poradenstvi, tolerdnoestalosti
technického progedi, schopnost vyjadvani emoci v textové for
vyjasiovani fesnosti internetové komunikace, Wi hranic kontaktu a také
tieba dostatma flexibilita umoaujici prechazet z prace s klientem itva tva
do distakini prace progednictvim internetu

Na zaklad zkuSenosti autérknihy Internet jako cesta pomoci je mozno odvodit,

Ze i v ramci poskytovani zakladniho i odbornéhoiantho poradenstvi v ramci
virtudlniho poskytovani sluzeb nizkoprahovéhdizemi pro dti a mladez by bylo
vhodné, aby jeho pracovnici absolvovali vycvik letenické krizové intervenci. Tyto
vycviky obsahuji SirSi ramec znalosti a vybavujasiniky potebnymi kompetencemi
pro praci s klienty v kontaktu nonFace to Face.awici Ceské republiky jsou jiz
realizovany také kurzy a vycviky internetového plemastvi’®, které vybavuiji dastniky
kompetencemi pro praci s klientem skrze pisemnoudde-mail, chat).

178 Srov. KLIMA, P., JEDLCKA, R. Socialw pedagogicka prace sstni a mladeZi v tizivych Zivotnich
situacich v nizkoprahovém kontextu. Specialni pegikg 2002, 12¢. 4, s. 226-241.

17 Srov. HORSKA. BOsobnost pracovnika internetové poradimy Internet jako cesta pomaqci

s. 160-161.

178 poskytovatelem vzd#avacich kurd v oblasti internetového poradenstvi je hagentrum pro
vzklavani a supervizi Modré linky, dostupné na wwwefadani.modralinka.cz nebo "D" &nské
sdruzeni, dostupné na http://www.d-0s.net.
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6 Prakticka ¢ast

V ramci teoretickésasti jsem se &novala nejen dlezitym faktim o nizkoprahovych
zarizenich pro &i a mladez, jejich principech, poslani, ale takém se zabyvala
bliz§im popisem cilové skupiny, které je tento tgifizeni uten. Taktéz jsem se
vénovala zakladnim poznatkn o komunikaci se zagrenim na jeji specifickou oblast,
a to komunikaci mobilni a virtualni. V posledni kKafe jsem v dosavadni praxi linek
duvéry hledala inspiraci pro poskytovani socialni siyAYDM ve virtualnim prosedi
za pomoci novych komunikaich technologii, které internet nabizi.

To v8e za &elem vytvdeni teoretického zékladu pro reflexi stavajici prax
v oblasti virtualni komunikace s klienty v nizkopowych z#izenich pro &i a mladez
v Ceské republice. Tato reflexe je cilem prakti¢téti mé diplomové prace, na jejimz
zatatku nyni stojime.

V néasledujicicltastech této prace se budtngvat ciim vyzkumu, metodam jeho
realizace, charakteristice vyzkumného vzorku a gaepo¢ vystupim tohoto Seeni
s pihlédnutim k uvedené teorii a moznostem jejiho pc&kho vyuziti.

6.1 Cil vyzkumu

s v L

Praktick&cast této prace je koncipovana jako vyzkumna somdankapovani s@asné
praxe a potencidlu vyuZzivani virtualni komunikaceizkoprahovych zZé&enich pro
déti a mladez na Uzeneské republiky. Vystupy vyzkumu by se naskedmly stat
vychozimi daty pro dalsi odbornou praci na rozwjekvaliiovani virtualni formy
poskytovani socialni sluzby NZDM.

Vyzkumneé Sdéeni bude sitovat k naplgni nasledujicich diich cili:

a) zmapovat rovnorrnost rozlozeni nizkoprahovychizzeni pro dti a mladez na
uzemiCR,

b) zmapovat pevazujici cilovou skupinu, se kterou NZDM reélpracuji, a to
s ohledem nadk a typ nepiznivé socialni situace adres&uzby,

c) reflektovat, zda pracovnici NZDM reaguji na masiwastup a rozvoj virtualni
komunikace u é&i a mladych lidi a zda vyuZivaji virtuaini formprhunikace
pro praci s klientem sluzby,

d) popsat ne&jastji pouzivané nastroje virtualni komunikace, jejichhody a rizika
jejich pouzivani z pohledu respondient

6.2 Metody vyzkumu

S ohledem na stanovené cile vyzkumu, jeho respiy@epozadovany typ vystupnich
informaci jsem zvolila pro Seni dw zékladni vyzkumné metody, a to dotaznikové
Seteni (vyuzivano pro napini dikich cii b — d, viz vySe) a analyzu oficialnich
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dokumentt a registd (vyuzZivana pro naptmi dikkiho cile a, viz vySe). Vzorovy
dotaznik je gilohou Il této prace.

Dotaznikové Séeni jsem zvolila zejména #ir jeho prednostem, ke kterym gat
moznost oslovit velkou skupinu respondeni celém GzemCeské republiky, vyuzit
k jeho realizaci dostupnych internetovych aplikacimoziujicich sestaveni
elektronického dotazniku, ktery jeho adrésatpinaSi moznost velmi komfortniho
zpasobu vyphovani. Pro dotaznikové $eni je také charakteristicky relati&/mychly
skér dat, nizké naklady &eni, vystupy ve form presnych, numerickych dat, které lze
ponerné rychle analyzovat. ProtoZéipéto metod neni respondent ¥immém kontaktu
s vyzkumnikem a neni tedy mozné podavatesiuijici informace nebo se doptavat,
dbala jsem na co negsrEjSi formulace jednotlivych otazek tak, aby otazkylyrpro
vSechny respondenty stejny smysl, aby otazkyelbyp unéle nevytvéely urité postoje
a aby byly uvedeny vSechny moznosti pro jejich zapeni, vyhybala jsem se
uzawenym otazkam, které mohou opomijetitér marginalie:”®

Dotaznik obsahuje na &ku otazky identifikéni, zji&ujici charakteristiku
NZDM, dale pokrduje otazkami zagtenymi na zkoumany problém, které maizmy
charakter — uzaené, polootekené, oteienéci sSkalove. V pipadt otdzek, které mohly
produkovat vice moznych odp&li, jsem volila radji polootewené otazky tak, aby
respondenti mohliifjpadré doplnit variantu odpaidi, ktera v nabidce nezada. Zcela
oteené otazky jsem volila pouze v situacich, kdy jsesnhtla predlozenym vytem
moznych odpo&di ovliviovat vypowd responderit a naopak jsem vyZzadovala
autentické odpaxdi vychazejici z vlastni praxe respondeatjejich vnimani. Rkteré
z otdzek maji charaktegtwici a oddluji tak dotaznik na viceasti, které koresponduji
s odpovdi, kterou respondent veétvici otazce uvedl. Respondent je tak v ramci vyhod
elektronické verze dotazniku automatickiegnérovan na dalSi otazku v danétwi
a nemusi se zdrZzovat otazkami, které neodpovitiajia&teru jeho odp@di ve Wtvici
otazce:®°

Dotaznik obsahoval celkem 84 otazekicgmz gedpokladem bylo, Ze vypdni
vSech otazek bude realizovano pouze u minimalndttupesponderit a to v zavislosti
na vySe uvedenychétvicich otazkach. V analyze vygimych dotaznii je zZejmé, Ze
pramérny paiet zodpo¥zenych otazekinil u jednoho respondenta 45,7.

Druhou pouzitou metodou je analyza oficialnich woknfi, vtomto gipac
zejmeéna registru poskytovaietocialnich sluzeb na internetovém portalu Minstiex
prace a socialnichéei a statistickych dat na portélieského statistickéha@du.

Praktickacast je doplana dv¥ma kratkymi kazuistikami, které dokladaji moznost
vyuziti virtualni komunikace v ramci socialni slyzb nizkoprahové z&eni pro dti
a mladez. Pro fehlednost prace jsou tyto kazuistiky uréist do giloh diplomové
prace, a to podisly Il a IV.

" Srov. HENDL. J.Kvalitativni vyzkums. 49 a 70-72.
'8 Srov. MISOVK, J.V hlavni roli otazkas. 32-46.
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6.3 Adresati dotaznikového Sé&eni

V ramci dotaznikového §eni jsem oslovila vSechna nizkoprahovéizeni pro dti

a mladeZ poskytujici své sluzby v rami®. Orientovala jsem se podle aktualnich tdaj
v registru poskytovatél socialnich sluzeb, ktery je Zggnén na webovych strankach

Ministerstva prace a socialnickkoi. Stav byl platny ke dni 1. 2. 2013. Celkem bylo
osloveno 268 nizkoprahovychizzeni pro dti a mladez.

Kviili velkému mnoZstvi adresan jejich rozmisini na Gzemi cel€eské republiky
prokehlo osloveni adresatformou e-mailu s Zadosti 0 spobast na vyzkumném
Seteni k mé diplomové préaci. Zadost byla dapla uvedenim odkazu na elektronicky
formul& dotazniku uloZeny na serveru www.vyplinto.cz.

Adresati byli jiz v e-mailové Zadosti o spotast a poté i na #atku vyphovani
dotazniku informovani o jehccélu, o skladb a patu otazek, pedpokladanéndasu na
vyplnéni dotazniku i o mozZnosti, kdy a kde budou vyslediofaznikového Satni
zveejreny.

Dotaznikové Séeni bylo spu&ho 13. 2. 2013, vten den byly také adrésat
rozeslany e-maily se Z&dosti atadt v dotaznikovém Jeni a s odkazem na
elektronicky formulé& Dotazniky bylo mozno vypbvat do 22. 2. 2013. #mérnd doba
vyplnovani dotaznikwinila 17 minut. NejétSi navratnost dotaznikprokehla druhy
den Sateni — 14. 2. 2013 (46 vypinych dotaznik), v nasledujicich dnech Slo jiz
o jednotkové firustky, posledni den Seni nebyl vyplgn zadny dotaznik. Celkem
bylo zaevidovano 64 spra¥nvyplnénych dotaznik. Z evidence fistupi do
elektronického formul@ je Zejmé, Ze zntiovanych 64 dokafenych formuléi je 52,4
% z celkového p&iu pristupi do aplikace. Z toho vyplyva, Zze 58 adrésakortilo
vyplhovani dotazniku fgdiasré bez ulozeni vyplknych dat. Toto riize byt zgisobeno,
jak picinami na straé adresata (nedostatalasu, neodkladné pracovni povinnosti,
apod.), tak také formou dotazniku, ktera adresatevihovovala, nap kvali tomu, Ze
otazky se adresatovi zobrazovaly po jedné, nebgétwiely dotaznik, a to z toho
duvodu, Ze obsahovaktvici otazky, které fesnmerovavaly respondenta na dalSi zavislé
otazky a peskakovaly otazky, které nekorespondovaly s poskededenou odpaidi.

6.4 Vystupy z dotaznikového Séeni

6.4.1 Vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek tedy ve vysledkugalstavovalo 64 nizkoprahovychiizeeni pro dti
a mladez. K blizsi charakteristice tohoto vzorktripazmiséni NZDM v jednotlivych

krajich Ceské republiky. Dotaznik vyplnila #aeni zastupujici vSechny krajéeRr,
véetre hlavniho ndsta Prahy. RozloZeni respondedbkladuje nize uvedeny graf.
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Graf ¢. 1: RozloZzeni NZDM ve vyzkumném vzorku podle kraj, kde jsou umisgny

V kterém kraji je umisténo vase zafizeni?

B Kralovéhradecky: 9 (14.06%)
OMoravskoslezsky: 7 (10.94%)
HVysocina: 7 (10.94%)
H Plzefsky: 7 (10.94%)
H Jihotesky: 6 (9.38%)
B Ustecky: 6 (9.38%)
OZlinsky: 5 (7.81%)
BPraha: 4 (6.25%)
B Jihomeoravsky: 4 (6.25%)
B Olomoucky: 3 (4.69%)
BPardubicky: 2 {3.13%)
OKarovarsky: 2 (3.13%)
O Stredocesky: 1 (1.56%)
Bliberecky: 1 (1.56%)

Zdroj: httpvinualni-komunikace-v-nzdm vypinto.cz

K dalSi charakteristice gatumistni NZDM v obci s ohledem na pet jejich
obyvatel. Nejvice respondénibylo z nEst s pétem obyvatel v rozmezi 10 001 - 50 000
(31), naopak nejmémresponderit je z obci s p&tem obyvatel do 5 000 (2). Blize &p
V nize uvedeném grafu.

Graf ¢. 2: Rozlozeni NZDM ve vyzkumném vzorku podle velitsti obce,
V niZ se nachazeji

Kolik obyvatel Zije v obci, ve které je zafizeni umisténo?

B 10 001 — 50 000: 31 (48.44%)
O5 000 — 10 000: 12 (18.75%)
Enad 100 000: 10 (15.63%)
E50 001 —100 000: 9 (14.06%)
Edo 5 000: 2 (3.13%)

zdral: httpdvinualni-komunikace-v-nzdm vypinto.cz
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V ramci Seteni jsem také zji%vala, jakd je maximalni denni klientska kapacita
jednotlivych z#izeni. Tato otdzkaiiblizuje pohled na to, kolika kliefim je moZno
zajistit poskytnuti této sociélni sluzby v danéntizeni. Vramci NZDM je téwrs
pravidlem, Ze Klienti nav&tuji zaizeni dlouhodob a opakova& ne-li deni, resp. ve
vSech oteviracich dnech. Odgdvresponderit jsou uvedeny v tabulce nize. Na$tji
jsou zdizeni dimenzovana na denni kapacitu cca 26 - 3#kli(25 % respondey.

V minimalnim zastoupeni jsou iZaeni s kapacitou vyragzmizsi (do 10 klient) nebo
naopak vyrazé vysSi (nad 50 Kkliei). Néktera zdizeni nemaji stanovenu denni
kapacitu wbec, rkterd se pohybuji v kategorii tzv. okamzité kapactedy pdtu
klienta v jeden okamzik na jednom mistz. v prostoru zézeni.

Tabulka ¢. 1: Denni klientské kapacita z#izeni

Denni klientska kapacitg Paiet odpodi Procentualni vyjagni
Do 10 1 1,56
11 -15 7 10,94
16 - 20 9 14,06
21 -25 1 1,56
26 — 30 16 25,00
31-35 3 4,69
36 —40 6 9,38
41 - 45 7 10,94
46 — 50 5 7,81
51 -55 0 0
56 — 60 2 3,13
6-13 1 1,56
NZDM nemg uéenu 6 0,38
denni kapacitu

Otazkac¢. 4 opet smefovala k rozsahu poskytované sluzby a jejim cileto jistit,
Jedna se o nizkoprahové&izani pro dti a mladez, kde se umésii ve vzdalené lokakit
a s tim spojena nutnost dojénd, velka vzdalenost odébného mista pobytwiasova
a finartni nar@énost dopravy do z&eni, stava vysokym prahem a je taklkazkou pro
vstup klienta do zZdzeni. Opodstatimi zasady nizkoprahovosti se potvrdilo i ramci
tohoto dotaznikového Sehi. Nej¢tSi paet klienti se rekrutuje z oblasti do 5 km od
mista zéizeni, tuto odposd’ uvedlo 34 respondeittj. 53,13 %. DalSi mista gedi
postupr, s navySovanim vzdélenosti klesa ¢pio zd&izeni, kterd maji klienty
z rozsahlejSich lokalit.
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Tabulka ¢. 2: Spadova lokalita NZDM ve vyzkumném vzorku

Spadova lokalita E;;Z[ Edi Procentualni vyjagni
Do 5 km 34 53,13
6 — 10 km 15 23,44
11 -15km 7 10,94
16 — 20 km 5 7,81
21— 25 km 1 1,56
Zarizeni nemaiehled o 5 312
klientské spadové lokadit '

V paté otazce jsem se zéile na wkové skupiny, které jsou rgsgjsi cilovou
skupinou dotazovanych NZDM. Na prvnich mistech s&eteni objevuje W¥kova
skupina 12 — 19 let, sklienty vtomtakwu pracuje vice
zarizeni. Nejmeéa zastoupené jsowkoveé skupiny na dolnim a hornim okraji zakonem
definovaného &kového rozmezi.

nez 70 % dotazovanych

Graf ¢&. 3: Zastoupeni ¥kovych skupin v dotazovanych NZDM

S klienty jakého wé&ku pracuje Vase zafizeni?

10 71.88% {45)
11 B5.63% (42)
20 B5 6T (42)
10 51.56% (33)

p 21 45.88% (30)
P 8 4375 (28)
P 043754 (29)
T AD.BF (26)
20 35.94% (23)

6 34.30% (22)

2634.39% (B2)
23 2.81% (21)
24 32.81% (21)
25 32.81% (21)

_ 15 9063 (38)

7 13 85.94% (55)

1482.81% |
16 81.25% (52)
18,81.25% (52)

12 79.89% (51)

7| 17 78.1F% (50)

53)

B 15: 55 (90.63%)
O 13: 55 (85.94%)
E 14: 53 (82.81%)
B 16: 52 (81.25%)
B 18: 52 (81.25%)
E12: 51 (79.69%)
O17: 50 (78.13%)
B 19: 46 (71.58%)
B 11: 42 (65.63%)
E20: 42 (65.63%)
E10: 33 (51.56%)
E21: 30 (46.88%)
E8: 28 (43.75%)

E g 28 (43.75%)

B 7: 26 (40.63%)

W22; 23 (35.94%)
WG 22 (34.38%)

W26 22 (34.38%)
W 23; 21 (32.81%)
W24 21 (32.81%)
W25 21 (32.81%)

zdroj: httpvirtualni-komunikace

0% 10% 20% 30% 40% 920% B0% V0% B0% 90% 100%

v-nzdm vyplnto.cz
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Otéazkycislo 6 a 7 srrovaly k typologii cilové skupiny dle né&gnivé socialni
situace. V otazceé. 6 respondentiiffazovali¢cetnost vyskytutznych typ negiznivé
socialni situace u klieitjejich zd&izeni, jednalo se o Skalovou otazku s moznostmi
odpowdi: ++ k&Zn¢ se vyskytuje, + aolas se vyskytuje, Otidka se vyskytuje,
- ojedirele se vyskytuje, -- %bec se nevyskytuje.

NejcastjSi negiznivou socialni situaci ve zkoumanychtizanich se stalo
zneuzivani legalnich navykovych latek (alkohol,atik) s pimérem 1,578, na druhém
misg& pak zaskolactvi, ipcasny odchod ze vZthvaciho procesu sifmérem 1,359,
nasledovala fslusnost Kk etnické¢i nérodnostni mensin (1,219), zneuZivani
nelegalnich navykovych latek (0,922). Na poslednitistech Wetnosti vyskytu se
umistily osoby bez istreSi (-1,031), fislusnici ideologickych skupin (-1)tignivci
subkultur (-0,141), ale také &b kriminality a vandalismu (-0,094), naopak pachét
kriminality ¢i vandalismu se objevuji vyraZziastji, ve vyzkumu dosahla jejictetnost
praméru 0,797.

Tabulka ¢. 3: Nepriznivé socialni situace klieni NZDM

Typ negiznivé socialni situace Primeér
Zaskolactvi, peckasny odchod ze vthvaciho procesu 1.359
Nezamstnanost 0.859
Rizikovy zpisob sexualniho chovani (ne&é €hotenstvi, pedtasné zahgjeni

sexudlniho Zivota, rizikové sexudlni techniky,...) 0.734
Nedostatény prijem pro zaji&ni zakladnich Zivotnich pieb (vyZiva, oSaceni, ale také
treba vzdlavaci a aktivizéni poteby) 0.531
Sikana — obt 0.469
Sikana — agresor 0.391
Kriminalita a vandalismus — &b -0.094
Kriminalita a vandalismus — pachatel 0.797
Prislusnici etnickyclEi narodnostnich mensin 1.219
Zneuzivani legélnich ndvykovych latek (alkohol,atik) 1.578
Zneuzivani nelegalnich navykovych latek 0.922
Osoby bez fistresi -1.031
Priznivci subkultur -0.141
Nevhodné psobeni rodiny (b zanedbavani, tyrani, sex. zneuzivani...) 0.500
Klienti z vylowenych lokalit 0.875
Prislusnost k ideologické skugirisekty, krajni politické skupiny,...) -0.141

*) Vysledna hodnota je pmérem ziskanych datfgemz: ++ BZzné se vyskytuje - ma hodnotu (2), +dals se
vyskytuje - mé& hodnotu (1), @idka se vyskytuje - ma hodnotu (0), - ojedinse vyskytuje - ma hodnotu (-1),
-- viibec se nevyskytuje - ma hodnotu (-2).
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V dopliujici otadzceé. 7 uvedli respondenti dalSi typy rgmivych sociélnich
situaci jejich klieni. Pati k nim pobyt v azylovém doénpro matky s &mi a s tim
spojena ztrata socialnich vazeb a jistofisledkucastého sthovani, konfliktni situace
mezi vrstevniky nebo rodinnymiislusniky, cizinci Zijici na tzen@iR a s tim spojené
problémy plynouci z neznalosti jazyka z rasistickych a xenofobnich Gtibkha tyto
osoby, migrace rodin do Anglie a &pdoprovazena ztratou zazemi a zejména
navaznosti studia.

V nékolika piipadech se objevily odpédi dublujici mozZnosti uvedené
v predchazejici otazce — nez&manost, nizka vathnost, nevhodnéugobeni rodiny
¢i bytova problematika.

Charakteristiku zkoumanych izzeni dophovala také otazka. 8, zji¥ujici v jaké
form¢ je sociélni sluzba v jednotlivych iZzenich poskytovana. Az na jednu vyjimku,
kterou je kontaktni NZDM, vSech zbyvajicich 63tizani ze zkoumaného vzorku
poskytuje socialni sluzbu v ambulantni fén81 za&izeni ma navic i terénni formu
prace, 18 zidzeni deklaruje poskytovani sluzby virtualni formdierénni praci jako
samostatny program realizuje 5fiizani, jedno zZidzeni vyuZiva pro terénni préaci
romskou asistentku. Graficky jsou vysledky znazoynv grafu nize.

Graf ¢. 4: Formy poskytované sociélni sluzby

Socialni sluzby ve vagem zafizeni poskytujete ve formé:

_ 2. 44% (G3)

I 7 erénni 48.44% (31)
virualni 2.1 3% (18)

rénni praci mame jako samoskiny program 7.81%|(5)
Kontakini MZDM 1.56% (1)

Ma ®erenni praci vyuzivame romskou asiskeniku |1.56% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 350% B0% V0% B0% 90% 100%

B ambulantnl: 63 (98.44%)

Oterénnl: 31 (48.44%)

Evirtualnl: 18 (28.13%)

Eterénnl praci mame jako samostatny program: 5 (7.81%)

B Kontaktnl NZDM: 1 (1.56%)

ENa terénnl praci vyuZlvame romskou asistentku : 1 (1.56%)

zdroj: httpoivirtualni-komunikace-v-nzdm.wyplnto.cz

Otazky¢. 9 — 11 zjisovaly, jak k virtualni forrd komunikace fistupuji samotni
klienti zaizeni.

Dle poznatk pracovniki NZDM vyuZivaji klienti sluzby vramci své ébné
virtualni komunikace jako né&sgjSi nastroj socialni sif mére jiz e-mail a Skype,
zanedbatelnou roli hraji ICQ, chatovaci mistnastichvostu jsou blogy a diskusni fora.
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Z vystupi dotaznikového Sgni je patrné, Ze klienti sluzby maji zdjem o \atti
kontakt s pracovniky 2&eni, procentudlni zastoupeni kladnych odgddvini v sowtu
71,88 % odpoidi, z toho odpoidi:

* ano, znany zajem — 7 odpai,

* spiSe ano — 37 odpéi,

» vlastni pozitivni odpoddi (,Ano maji, ale v registrované sluZbardzime na

zakon 101/2000 Sha ,chtji si nas na FB fidavat do patel, to odmitanig —
2 odpowdi.

Zaporné odpaoidi se objevily v 20,31 %, a to ve skladidpowdi:
* spiSe ne — 9 odpeédi,
e vibec ne — 4 odpadi.

P&t responderit nebylo schopno otazku zodpakt, protoZze nenabizi tento kontakt
nebo tento jev nesleduji, a tudiZ nevi.

Otazkac. 11 mapovala, zda klienti #aeni Zadaji po pracovnicich radu, pomoc
nebo podporu pomoci nastiojirtudlni komunikace. Négastji byla zatrzena odpad’
ob¢as (31 respondeinttj. 48,44 %), nasledovala odpal ziidka (20 respondeint tj.
31,25 %), pak ttbec ne (10 respondénttj. 15,63 %) a nejménzastoupena byla
odpowd ¢asto (3 respondenti, tj. 4,69 %).

Graf &. 5: Castost poZzadavk klient na podporu, radu & pomoc od pracovnik
skrze virtualni formu komunikace

Zadaji od vas klienti intervenci (radu, pomoc & podporu) pomoci
nastrojd virtualni komunikace?

B ob&as: 31 (48.44%)
Dzfidka: 20 (31.25%)
Byibec ne: 10 {15.63%)
B casto: 3 (4.69%)

zdroj: hitp/virtualni-kemunikace-v-nzdm vypinto.cz
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6.4.2 Telefonickd forma komunikace s klienty NZDM

Tato podkapitola vyhodnocuje set dotaznikovych ehazkteré se vztahovaly
k telefonické formd komunikace pracovnika s klientem v ramci NZDM. nkdd se
o dotaznikové polozky. 12 — 23.

Zakladni otazka tohoto setu se tazala po tom, jedtato forma komunikace
klientim nabizena. Celkem 59izzeni z vyzkumného vzorku odpsmiélo kladrg, Ze se
Klienti sluzby mohou na pracovniky telefonicky od®g jedn& se tedy o vice nez 92 %
z dotazovanych z&eni. Pouhych 5 #¥&eni tuto formu komunikaceaibbec nenabizi.

Dotaznikové Séeni dalo odposd’ také na otazku, jakou formou se mohou Klienti
na pracovniky telefonicky obracet. Krom jedné v¥§inzbyvajicich 58 zdzeni reaguje
na telefonni hovor, SMS je vyuZivana ve 4%iznich, zpravy v hlasové schrance
vyfizuje 11 zd#izeni, v 6 z&Ezenich pijimaji i MMS. Zajimavosti, ktera se objevila ve
vlastnich odpogdich, je moznost poslat Zzadanku o zavolani. Jeddpowd
nekorespondovala se zadanim dotazu, tykala sey@miAdocialni séfacebook.

Graf ¢&. 6: Formy telefonické komunikace s klienty NZDM

Kterou formou se na vas klienti mohou telefonicky obracet:

o2, 31% (58)
zprava w hlasové schrance 18.64% (11)
mms 10.17% (§)
poelanim #adanky o zavolani 1/65% (1)
facebook 1.6 (1)

0% 10% 20% 30% 40% 350% B0% V0% B0% 90% 100%

B telefonnl hovor. 58 (98.31%)

Osms: 47 (79.66%)

Bzprava v hlasové schrance: 11 (158.64%)
BEmms: 6 (10.17%)

B poslanim Zadanky o zavolanl: 1 (1.69%)
Ofacebook: 1 (1.69%)

1 sms M6 (47)

zdroj: httpoivirtualni-komunikace-v-nzdm.wyplnto.cz

DalSi otdzkad, 14) se zabyvalacélem telefonické formy komunikace, respondenti
meli moznost volit i vice odpasdi z nabizenych variant, ale také mohli doplnitstita
odpowvd. Negetrgji zastoupenou odpedi se staloreSeni krizovych situaci, krizova
intervence (36 respondénttj. 61,2 %), &nd byla tato odpodd nésledovana
poskytovanim socialni sluzby (33 respondent 55,93 %) a informovanim o orga-
nizatnich ¢i provoznich zalezitostech (32 respondentj. 54,24 %). S vyraznym
odstupem pak nasleduje odpdv kontaktni prace bez intervence (12 respondent
tj. 20,34 %) a neformalni kontakt (6 respondenj. 10,17 %). Zbyvajici odpadi
vychazeji z vlastnich odp&di responderit Viz graf.
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Graf ¢&. 7: Utel telefonické formy komunikace s klientem sluzby

K jakému téelu smérem ke klientovi tento komunikaéni nastroj
(telefon) slouzi:

_ G102 (35)
7 55.93% (33)
54 2% (32)
kontakini prace, udrieni konfakiu s klientem bez poskyinuli inlervence 200 34% (12)
neformalni kontakl 10.17% (G)
moZneel kontatku eledonicky je, ale neni vyuZivana ze starny klienid, obias ze sirany rodiny 1.685% (1
zalim nikdo nesyuZil 1,880 (1)
v plipadé doudowvani k omluve, kdyz nem e dorazil... 1.89% (1)
wychazi od klienta 1.85% (1)
1.685% (1)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% S0% 100%

W pro fedenl krizovych situacl, pomoc v krizi, krizova intervence: 36 (61.02%)

O poskytovanl socidlnl sluzby (intervence - informadnl servis, poradenstvl,
ad.),: 33 (55.93%)

Winformovanl o organizacnich & provoznich zaleZitostech (oteviracl doba,
pfitomnost konkrétnich pracovnikd apod.) 32 (54.24%)

E kontakinl prace, udrZenl kontaktu s klientem bez poskytnutl intervence: 12
(20.34%)

H neformalnl kontakt & (10.17%)

EmoZnost kontatku telefonicky je, ale nenl vyuzlvana ze stamy klientl, obcas
Ze strany rodiny: 1 (1.69%)

Ozatim nikdo nevyuZil: 1 {1.69%)

Bv piipadé doucovanl k omluvé, kdyZ nemlZe dorazit..: 1 (1.69%)

B vychazl od klienta: 1 (1.69%)

Bz nasi strany tuto komunikaci smérem ke klientim nepouilivame, jde o
vyjimeéné sitauce, vesmés véci fesime tvail v tvaf (U2 kvili tomu, Ze klient
vesmés mobily nemajl nebo nemajl kredit nebo se jim &lsla ménl kazdou
chvili: 1 (1.69%)

zdroj: httpiwvirtualni-komunikace-v-nzdm vyplnto.cz

K vyuzivani telefonické formy komunikace s kliemtge nezbytné také nastaveni
¢asu, ve kterém je mozno tuto formu komunikace sqwaikem vyuZzit. Celkem 51
responderit z 59 odpovidajicich, tj. 86,44 % zatrhlo nabizen@uiantu odpogdi,
Ze klienti se na&mohou obracet v jejich pracovni dotNepetrzity provoz deklaruje
8 zaizeni (12,5 %). Naopak specidlmyhrazenycas je uplatovan ve dvou dotazo-
vanych zéizenich. Blize viz nasledujici graf.
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Graf &. 8: Cas, ve kterém mohou klienti vyuzit telefonickou fomu komunikace

\ jakem &ase mohou klienti telefonickou formu komunikace vyuzit?
55 44% (51)

nepfeirZig 11.85% (7)
ve spacialné vyhrazenam Ease 3.35% (2)
neni piesné ohraniéeno 1.68% (1)

1.680% (1)

1.85% (1)

Mebyva vidy dodrzovano 1.6820 (1)

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% V0% B0% S90% 100%

By pracovnl dobé pracovnikd sluzby: 51 (86.44%)

Onepietrzité: 7 (11.86%)

Eve specialné vyhrazeném case: 2 (3.39%)

Enenl pfesné ohraniceno: 1 (1.69%)

W telefonickou formu nemame vyloZené jako poskytovanou sluZzbu, ale majl
kontakt na pracovnim telefonu, ale vyuZiva se predevsim jako informadnl
zdroj, info k akclim atd. 1 (1.69%)

B pfedeviim v pracovnl dobé, ale telefon je on-line stale, takZe napf. pro
piipady krizové intervence je k dispozici stale: 1 (1.69%)

ENebyva vady dodrZovano: 1 (1.69%)

zdroj: httpovirtualni-komunikace--nzdmovyplnto..

ProtoZze 49 respondéntuvedlo vyuZivani i asynchronni formy telefonické
komunikace, zjiovala jsem, zda deklarufiasovy horizont, do kdy zajisti tazateli
odpowd. Jask deklarovany horizont maji ze 49 odpovidajicichkvBauze 3 zdzeni
realizujici asynchronni formu telefonické komuni&d6,12 %), a to ve velkém rozsahu
— do konce pracovni doby, nasledujici den a daabgwnich df. 46 respondeftnema
¢asovy horizont deklarovan, pracovnici odpovidaglpaonoZnosti.

Dalsi faktor, ktery jsem v dotaznikovém igei zkoumala, je na jakém telefonu
mohou Klienti pracovniky kontaktovat. U 40 respamtiez 58 odpovidajicich je to
telefon zaizeni (68,97 %), v 37 ¥aenich jsou to pracovni telefony jednotlivych
pracovniki (63,79 %) a pouze ve dvouizzenich jsou pro kontakt s klientem uzivany
soukromé telefony jednotlivych pracovhii3,45 %).
telefonické formy komunikace s klientem absolvongaky specialni vzélavaci kurz,
po. jaky typ. Odpo¥d responderit zréla v 91,53 % ne, odpeédélo tak 54
dotazovanych z 59 odpovidajicich. Pouze Hzeai vyZaduje absolvovani specialniho
vzaklavani pracovnik, a to gedevSim v oblasti telefonni krizové intervence, ipop
obecné krizové intervence.

Z dotaznikového Sini dale vyplyva, Zze z 58 odpovidajicich respondemiuze
8 zaizeni (13,79 %) ma pro praci s klientem po telefstanoven samostatny postup,
13 z&izeni (20,31 %) hoifpravuje a 37 Zazeni (63,79 %) hodbec nema.

Podle odpo¥di 57 respondefitrealizuji telefonickou formu komunikace s klientem
vSichni pracovnici vimé praci s klientem ve 41 dotazovanychizanich (73,21 %),
v 9 zdizenich (16,07 %) je pro tutdinnost uten jeden konkrétni pracovnik, v 6
zarizenich (10,71 %) ji realizujegkolik konkrétré urcenych pracovnilk Jednu vlastni
odpowd’ k této otazce nelze vyhodnotit.
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Velky vyznam ma vyhodnoceni vyhod a potencialnidhik této formy
komunikace. Na tuto oblast jsem se doptavala ponuieirenych otédzek. Pro
vyhodnoceni individualnich odpé&di jsem si vytvdila kddované oblasti, pod které
jsem jednotlivé odpaidi rozradila.

Na prvni pozici vnimanych vyhod telefonické formmgmunikace s klientem stoji
oblast pod kédem -€asova dostupnost. Respondenti popisovali vyhodyniter
»fychlost, , okamzitd pomdc¢ , rychlost poskytnuté informate, casova dostupnast
»Jjsme k dispozici okam&it

Na druhé ficce se objevily oblasti @y prvni pod kddem — eliminace prostorovych
bariér, zde se objevovaly odpal typu: ,klient nemusi fichazet do zézenf, , nemusi
prijit osobre“, ,domluva s Kklienty, které ve sléZlmepotkdvanie ,vyuZiti térdr
odkudkoliV; druh&a oblast pod kédem — eliminace psychologitkpariér zastoupena
nagiklad nasledujicimi odp@d’mi: ,,soukromf, ,, odstup pro klientg ,, nekdy je snazsi
s rekym mluvit po telefonu a nebyt s nim/vatva®, , klient se citi bezpgeeji — neni
konfrontovan tva v tva™.

V odpowdich k nevyhodam a rizikn telefonické formy komunikace se &a&$tji
objevovaly ty, které jsem adila pod kédovanou oblast — absence osobniho kionta
Respondenti zde uvéldl zejména nasledujici odpé&di: ,,chybi osobni kontakt, chybi
osobni kontakt a moznost @@tat neverbalni komunikdgi , neni vidt rec¢ tela”,
»,nemusime p@adr¢ odhadnout, v jakém stavu klient doopravdy, jenevidim jeho
emoce, nemohu odhadnout, jak moc je to vazné

Druhou nejpoetrgjSi oblast jsem ozrda pojmem zneuZiti. Respondenti se zde
vyjadrovali nagfiklad takto: zneuZzivani ze strany Kliefitg zneuziti kontaktni osohy
»Klienti to olras zkouSi, napiSi jen tak, nepravdivost ,riziko, Ze na druhé stran
s pracovnikem mluvickdo jiny nez klient, jako ktery ségaistavit.

Treti oblast je ozri@na kdédem — délka kontaktu v rukou klienta. Respatid
odpovidali nafiklad timto zgsobem: klient mize hovor kdykoliv ukeit”, , pokud
klient za¥si, ztracime s nim konték} predcasné ukodeni hovoru a nedeSent.

DalSi vystupy jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Tabulka €. 4: Vyhody a rizika telefonické formy komunikace sklientem

Vyhody telefonické formy komunikace
) , Cetnost | Procentudlni

Kodovana oblast . .
odpowdi | zastoupeni

Casova dostupnost 17 32,69

Eliminace prostorovych bariér 9 17,31

Eliminace psychologickych bariér 9 17,31

Krizova intervence, pomoc Vv Krizédkud ma akutni problém, podpora 8 15,38

klientd v krizovych situacich apod.)

Dostupnost a flexibilita 5 9,62

Osobnost pracovnikaient se obraci o pomat podporu na osobu, které 2 3,85

divetuje, kterou zna)

Jiné (domlouvani navéy, owsieni sctizky) 2 3,85
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Nevyhody a rizika telefonické formy komunikace
Kddovana oblast Cetnost | Procentualni
odpowdi | zastoupeni
Absence osobniho kontaktu 16 32,00
Zneuziti 11 22,00
Délka kontaktu v rukou klienta 6 12,00
ZatZové situace pro pracovnilicka dilemata v extrémnich situacich, 4 8,00
ohlaSovaci povinnost)
Nedorozumini, neporozurni (nizké komunikani dovednosti liert, 4 8,00
jazykova bariéra, nepochopeni se, nespravna reakce)
Finartni naklady 3 6,00
ZA4vislost na sluzbci pracovnikovi 2 4,00
Casova (ne)ohradenost 2 4,00
Technické poruchyhag. vypadky sit) 1 2,00
Bez rizika 1 2,00
Shrnuti:

Nabidka Klientovi obratit se na pracovniky NZDM gitednictvim telefonu je velmi
béZzna. V celkovém rititku vSech 64 respondénttohoto dotaznikového $ehi ji
poskytuje 92,19 % Z&eni, gicemz nejastji vyuzivanou formou telefonické
komunikace je telefonni hovor.

Telefonicka forma komunikace je waegtji vyuzivana pro gpady reSeni
krizovych situaci, pomoc v krizii krizovou intervenci, v hojné g je vyuzivana také
pro klasické poskytovani socialni sluzby (poradénshformani servis, apod.) a pro
poskytovani informaci o organia@ch ¢i provoznich zalezitostech (oteviraci doba,
piitomnost konkrétnich pracovriikapod.).

Klienti se mohou na pracovniky obracet dasgji v jejich pracovni dob, a to
piedevSim na telefonech fzzeni, pop. na pracovnich telefonech jednotlivych
pracovniki, ve &tSingé zatizeni mohou pomoci telefonu komunikovat s klien§ckini
pracovnici v pimé praci s klientem. &Sina z#&izeni nedeklaruj€asovy horizont, do
kdy odpovi na SMS, MMS:i zpravu v hlasové schrance, coz pro klienty znamen
zna&nou nejistotu.

Mezi zd&izenimi neni BZnou praxi vyzadovat specializda kurz pro praci
s klientem po telefonu, stejrtak ve ¥tSiné zaizeni neni stanoven metodicky postup
pro tuto¢innost.

Za hlavni vyhodu telefonické formy komunikace ietktem respondenti pokladaji
jeji casovou dostupnost spojenou s rychlosti komumikaymeny, k nej\tsi slabir
fadi absenci osobniho kontaktu ve spojeni s nemtZmosnat neverbalni projevy
klienta.
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6.4.3 Webové stranky zéizeni

Tato podkapitola vyhodnocuje soubor dotaznikovydhzek, které se vztahovaly
k webovym strankam nizkoprahovéhdizani pro dti a mladez. Jednalo se o dotaz-
nikové polozky. 24 - 27.

Zakladni otazka tohoto otazkového setutpp@la, zda ma z&eni vlastni webové
stranky. Celkem 53 #&eni, tj. 82,81 % z vyzkumného vzorku odpdslo kladre. Jen
11 z&izeni webové stranky nema.

Z odpowdi responderit dotaznikového Seni vyplyva, Ze nejvice jsou webové
stranky vyuzivany k zaji8hi zadkonné povinnosti zignovat informace o poskytovateli
socialni sluzby (Gzovatel, véejny zavazek, apod.), tuto odpdv uvedlo 48
responderit (92,31 % odpovidajicich), jen s mirnou ztratoun@ druhém mist
informovani o cinnosti zd&izeni (harmonogram akci, pozvanky, plakatyanky
o akcich, tiskové zpravy apod.), k této odgmivse ihlasilo 45 respondeit(86,44 %
odpovidajicich).  Vlastni chati e-mailovou aplikaci jakozto nastroj aktivniho
poradenstvi ma na webovych strankach 1Z%izeai (21,15 % odpovidajicich),
k poskytovani pasivniho poradenstvi je vyuZiva fizeai (13,46 % odpovidajicich)
a jen ve 2 zdzenich jsou webové stranky mistem pro aktivizd@ni. Graficky
Znazorrno nize v grafu.

Graf €. 9: Vyuziti webovych stranek ziizeni

K jakemu aéelu weboveé stranky jako komunikaéni nastro) slouéi:

02 31% (48]
! P 85.54% (45)

A5 11
13.46% (7)
akdivizace klienil (hry, zabavné aplikace, ...) 3.85% (2)

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% V0% 80% S90% 100%

B zajisténl zakonné povinnosti o zvefejnénl informacl o poskytovateli socialnl
sluzby (zfizovatel, vefejny zavazek, apod.). 48 (92.31%)

Oinformovanl o éinnosti zafizenl — harmonogram aktivit, poavanky, plakaty,
glanky o akcich, tiskové zpravy apod.: 45 (B6.54%)

B poskytovan( aktivniho poradenstvl {propojenl na pracovniky formou
vlastniho chatu, e-mailové aplikace) 11 (21.15%)

B poskytovan! pasivniho poradenstvl (zvefejiiovanl materiall o pfiginach,
projevech &i prib&hu a moZnostech feSenl nepfiznivych socialnich situacl
klientd, apod.). 7 (13.46%)

W aktivizace klientd (hry, zabavné aplikace, ...} 2 (3.85%)

zdroj: httpiiivirtualni-komunikace-v-nzdm . vyplnto.cz

Aktivni formou pro kontakt klienta s pracovnikyiizaeni je ve 12 Zé&enich viastni
e-mailova aplikace.Ctyti zafizeni vyuZivaji vlastni chatovaci mistnosti. V ramc
vlastnich odpo&di se v této otazce objevily také cdedpowdi, které uvadi moznost
klienth psat na webovych strankach vzkazyr@gminky. Ctyti vlastni odpowdi zcela
nekorespondovaly s obsahem dotazu, wgeaaly se k socialnim sitim.
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Moznost vyuZzit aktivni poradenstvi na webovyclarstéch maji klienti 9 z&eni,
z toho v 6 z#zenich (66,67 %) vyhradrv pracovni dob pracovnik sluzby, ve dvou
zaizenich nefetrzitt (22,22 %) a jedno ¥&eni ma pro aktivni poradenstvi speadialn
vyhrazenyas (11,11 %).

Shrnuti:

Vlastni webové stranky ma vice nez 82 % dotazovargaizeni. Nejasgji jsou
vyuzivany k zajidtni zakonné povinnosti zigjnovat informace o poskytovateli
socialni sluzby a také pro informovani o konkréinnosti zdizeni (pozvanky na akce,
harmonogramc¢innosti ¢i tiskové zpravy). Aktivni poradenstvi je na weboky
strankach dotazovanychizzeni realizovano pouze wvrting zaizeni, a to pedevsim
formou vlastni e-mailové aplikace.

6.4.4 E-mailova forma komunikace s klientem

Tato podkapitola vyhodnocuje set dotaznikovych ehazkteré se vztahovaly
k e-mailové formn§ komunikace pracovnika s klientem v ramci NZDM.rld se o do-
taznikové polozky. 28 - 37.

Zakladni otazka tohoto otdzkového setutpjf@la, zda se klienti ¥&eni mohou na
pracovniky obracet e-mailovou formou. Celkem 6&zami, tj. 96,88 % z vyzkumného
vzorku odpo¥délo kladre. Jen 2 z#izeni e-mailovy kontakt neposkytuji.

Smyslem e-mailové formy komunikace pracovnik klientem je na zaklad
analyzy odpo¥di 57 respondeft v prvni fac® informovani o organizaich i
provoznich zalezitostech (oteviraci dob&tgmnost konkrétnich pracovrikapod.),
tuto odpo¥d’ zvolilo 39 respondeiit(68,42 % odpovidajicich), hned na druhé pozici je
poskytovani socialni sluzby (intervence — infotémiaservis, poradenstvi, ad.), takto
odpowdélo 35 respondeit (61,40 %), tér& polovina zaéizeni vyuziva e-mailovou
komunikaci také prdgesSeni krizovych situaci (29 respondertj. 50,88 %), e-mail je
vSak také progedkem pro kontaktni praci a udrzeni kontaktu shkéien bez poskytnuti
intervence (23 odpedi, tj. 40,35 %). 17 Z&eni vyuziva e-mail i k neformalnimu
kontaktu pracovnik s klientem (29,82 %). DalSi dwlastni odpowdi nebylo mozno
vyhodnotit.

ProtoZe se jedna o asynchronni formu komunikac&oxzala jsem, zda #&eni
deklaruji ¢asovy horizont, do kdy na e-mail odesilateli odp@®iazku zodpasdélo
celkem 59 respondent V sowtu celkem 54 z nich, tedy 91,53 % nema stanoveny
¢asovy horizont pro odpéd’ na dordeny e-mail. D¥ zaizeni deklaruji odpasd’ do 5
pracovnich dfi (3,39 %), d¥¢ zaizeni tentyZz den (3,39 %) a jedndizani ma lfitu 30
dna s odivodrenim, Ze se jedna zejmeéna digpvani stiznosti (1,69 %).

Klienti mohou pracovniky z&eni kontaktovat zejména na e-maildizeni, toto
uvedlo 48 z 61 odpovidajicich, tj. 78,69 %, velnigmé jsou také pracovni e-maily
jednotlivych pracovnik, tuto moznost uvadi 42 responder(68,85 %), soukromy
e-mail konkrétniho pracovnika je vyuzivan ve dvetizenich (3,28 %). Viz graf.
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Graf ¢. 10: Typ e-mailu, ktery mohou klienti vyuZit pro kontakt s pracovniky

Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:

_ e-mailu zafizeni 78620 [42)
I P GRREL (42)

h soukromem e-mailu konkrédniho pracovnika 3.28% (2)

0% 10% 20% 30% 40% S20% @80% 70% B0% G90% 100%

B e-mailu zafizenl: 48 (78.69%)

O pracovnim e-mailu konkrétnlho pracovnika: 42 (68.85%)
B soukromém e-mailu konkrétnlho pracovnika: 2 (3.28%)

zdroj: httpvirtualni-komunikace-v-nzdm.vyplnto.cz

Celkem 61 respondanbdpovidalo na otazku tykajici se samostatnéhaipagbro
praci prostednictvim e-mailuc¢i chatu. Jen 8 Z&eni (13,11 %) ma stanoven
samostatny postup, 13izzeni (21,31 %) naém pracuje a 40 Z&eni (65,57 %)
postup nema k dispozici.

Graf €. 11: Existence samostatného postupu pro praci sikhtem
prostirednictvim chatu ¢i e-mailu

Mate stanoveny samostatny postup pro praci s klientem
prostfednictvim chatu & e-mailu?

Hne: 40 (65.57%)
Opracujeme na ném: 13 (21.31%)
BHano: 8 (13.11%)

zdroj: hitpdvirtualni-komunikace-v-nzdm vyplnto.cz

Pro préaci s klientem pomoci e-mailu vyZzaduji potizearizeni z 62 absolvovani
specialniho vzélavaciho kurzu, jednad se o 4,84 %. Zbyvajicich B8izeni tuto
odbornou pipravu nevyzaduje. Respondenti vyzadujici absolwdkairzu dopordu;ji
absolvovat kurz internetového poradensiwrizove intervence.

Pracovniky, ktd jsou kompetentni pro komunikaci s klientem e-malu formou,
jsou ve 41 z 59 odpovidajicichizzeni vSichni pracovnici vipmeé praci s klientem
(70,69 %), v 8 zdzenich (13,79 %) jde jen a&kolik konkrétré urcenych pracovnik,

v 9 zdizenich (15,52 %) je ten pouze jeden konkrétni pracovnétyii odpowdi
nebylo mozno vyhodnotit.
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Otewené otazkyc. 36 a 37 zjiSovaly, jaké vyhody a nevyhod§ rizika jsou
spojeny s komunikaci s klientem pihi@stnictvim e-mailu. Pro vyhodnoceni
individualnich odpo¥di jsem vytvdila kddované oblasti, pod které jsem jednotlivé
odpowdi rozadila.

Na prvni pozici vnimanych vyhod e-mailové formynkanikace s klientem stoji
oblast s ozngenim — eliminace psychologickych bariér. Resporgmyisovali vyhody
nagiklad pomoci nasledujicich vynaza souslovi: komunikace bez ostychujibe se
zeptat na cokolly , bezpenejSi prostedf, , bezkontaktnost, anonymiitg, klient bez
zabran popiSe celou situaci a pocity a dostaneebe $edy to, co ho tfZi, pro klienta
je dobré nebyt vamim kontaktu, e-mail unese vSechno

Druhou nejasgji zminovanou vyhodou je oblast eliminace prostorovychiépar
Zde se objevovaly odpéi typu: ,komunikace, i kdyZ je klient mim@std', , udrzeni
kontaktu s klientem v dejkdy do klubu neiize ijit (nemoc, araz, jiny évody, , neni
nutné, aby imo dochazel do Z&entf.

Treti oblasti je ta pod nazvetasovy prostor proifpravu dotazu i odpadi. Pod
tuto oblast spadaji odpédi nagiklad ,moznost konzultace s kolegye@ odeslanim
odpowdi klientovi, ,klient si mize promyslet, co nam chééi, a my odpovidame
a reagujeme pouze na napsany probllémoznost sdilet své problémy degu — dava
pracovnikovi Sanci se na klientaipravit”.

V odpowdich k nevyhodam a rizikn komunikace progdnictvim e-mailu se
negasgji objevovaly ty, které jsem Z#adila pod koédovanou oblast — zneuZiti.
Respondenti se zde vyjavali nagiklad takto: zneuzivani ze strany Kkligfyt
»Zneuzitl, ,nevim jis¢, s kym vlastn komunikujt, ,fiktivni osobd, , pracovnik
nekomunikuje s klientem, jako ktery se medptavit.

Druha nejvice zastoupena oblast je ta s nazvemenabsosobniho kontaktu.
Respondenti zde uvéld zejména nasledujici odpedi: ,neni osobni kontakt, chybi
neverbalni komunikate, komunikace bez Zmé vazby, ,, osobni kontakt je:eZity —
neverbalni komunikate, neosobri

V poradi teti je oblast s nazvem asynchronicita. Responaeimiovidali nagiklad
timto zpisobem: pnoznycasovy skluz odpeédi“, ,neni mozné okaméitreagovat,
»nemusi dostat (gcist) nasi odpo&d’ vcas', , /eSeni se déle €.

DalSi vystupy jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Tabulka €. 5: Vyhody a rizika e-mailové formy komunikace s kentem
Vyhody komunikace pomoci e-mailu

Kddovana oblast Cetnost | Procentudlni
odpo\di | zastoupeni
Eliminace psychologickych bariér 8 20,51
Eliminace prostorovych bariér 6 15,38
Casovy prostor proifpravu dotazu i odpadi 6 15,38
Casova dostupnogichlost, dostupnost pro klienta,...) 4 10,26
Udrzeni kontaktu 3 7,69
Bezplatnostoboustrani levné, zdarma,...) 3 7,69
Bez vyhod fadné extra vyhodklienti voli radji facebook) 2 5,13
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Vyhody komunikace pomoci e-mailu

Koédovana oblast Cetnost | Procentualni
odpowdi | zastoupeni

Informovani(poskytnuti informaci, informace ohlesizatizeni) 2 5,13

Jiné(nizkoprahovost, klientska kompetence pracovagletiglnickou korespondenci, 5 12,82

dosud nepouZili, ad.)

Nevyhody a rizika komunikace pomoci e-mailu

Kodovana oblast Cetnost | Procentudlni
odpowdi | zastoupeni
Zneuziti 10 27,78
Absence osobniho kontaktu 9 25,00
Asynchronicita 8 22,22
Nedorozumini, neporozumni (nizka dovednost psaného projevu, nepochogeni 6 16,67

se, nespravna reakce)

Jiné(éas kontaktu v rukou klienta, klienti nemajiige-mail, eticka dilemata vifpads 3 8.33
ohlaSovaci povinnosti) ’

Shrnuti:

E-mailova forma komunikace s klientem je velmi iieesa, vyuziva ji tért 97 %
dotazovanych Z#&eni. Jeji vyuZiti je nejvice sffovano na informovani o organi-
zanich a provoznich zalezZitostechiizani, v menSi m& na poskytovani socialni
sluzby jako takovéi pro feSeni krizovych situaci klienta.

Klienti mohou vyuZivat pro kontakt s NZDM zejméramail zd&izeni nebo
pracovni e-mail konkrétniho pracovnika. V t#m70 % zaizeni, kde e-mailovou
komunikaci vyuZzivaji, pracuji touto formou vSichmiacovnici v pimé préaci s klienty.
Pouze 8 zdzeni ma pro tuto formu komunikace s klientem stanometodicky postup
a pouze 3 Zdzeni vyzaduji, aby pracovnici absolvovali spediglrtklavaci kurz.

U vyrazné ¥tSiny respondefit (temetr 92 %), ktéi e-mail pro komunikaci
s klientem pouZzivaji, neni jasrstanoven termin, do kdy bude na dotaz adresatovi
odpowzeno. Pro odesilatele je tato situace vytamevyhodna, protoZze nema jasnou
informaci, kdy se jeho dotazem budido zabyvat a do kdy fte a@ekavat odposd’.

Z vyhodnocenych odpe@di vyplyva, Ze nepanuje shoda ani uizeni, kteracasovy
horizont deklaruji, v odpadich se objevilo zraé Siroké rozpti 51 30 dni.

K pozitivam této formy komunikace respondenti deesggji fadi eliminaci
psychologickych a prostorovych bariér a t&kéovou asynchronicitu, ktera untiofe
obé¢ma stranam ifpravit se, promyslet obsahovou strankiciva nasled#é zformulovat
mysSlenky. Jako negativum je vnimano riziko zneufihoto druhu komunikace,
absence osobniho kontaktu a také asynchronicitaukikace. Jak je vid, tak
odosobgny kontakt steji jako asynchronicita komunikai vymény jsou vnimany
v roviné vyhod i nevyhod zarove

81



6.4.5 Komunikace s klientem prostednictvim ICQ

Tato podkapitola vyhodnocuje sadu dotaznikovyctzeaka které se vztahovaly ke
komunikaci pracovnika s klientem vramci NZDM presinictvim elektronického
nastroje ICQ. Jednalo se o otazky8 - 47.

Zakladni otazkou je i zde to, zda se klientiizeni mohou na pracovniky obracet
pomoci tohoto nastroje virtualni komunikace. Celké&th za&izeni, tj. 95,31 %
z vyzkumného vzorku odpéeélo zaporg. Jen 3 zéizeni realizuji kontakt s klientem
touto formou.

Zakladni @el komunikace progtdnictvim ICQ vidi vSichniit respondenti shodn
v poskytovani socialni sluzby a informovani o oigaimich ¢i provoznich
zalezitostech, dva z respondemato formu vyuzivaji také préesSeni krizovych situaci
a kontaktni praci, jeden respondent vyuziva IC@ineformalni kontakt s klientem.

Graf ¢&. 12: Utel komunikace prostednictvim ICQ

K jakému G&elu ve vasem zafizeni ICQ slouzi:

_ 1008 (3)
k 7 100 (3)

GE6T (2)
GE6T (2)
neformalni konfakd 33.33% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 30% B0% 70% &80% S90% 100%

B poskytovanl socialnl sluZby (intervence - informacnl servis, poradenstvl,
ad.y 3 (100%)

Oinformovanl o organizaénich &i provoznich zaleZitostech (oteviracl doba,
piftomnost konkrétnich pracovnikl apod.) 3 (100%)

E pouze pro feSenl krizovych situacl, pomoc v krizi, krizova intervence: 2
(66.67%)

B kontaktnl prace, udrZenl kontaktu s klientem bez poskytnutl intervence: 2
(66.67%)

B neformalnl kontakt: 1 (33.33%)

zdroj: httpvirtualni-komunikace-v-nzdm . vyplnto.cz

VSichni ti respondenti se shoduji, Ze klienti mohou vyuZk@nunik&ni nastroj
ICQ ke spojeni s pracovnikem pouze v jeho pracdehf. Ve dvou z&zenich slouzi
ke spojeni ICQ-Eet zd&izeni, jedno zdzeni vyuziva ICQ- pracovnickti jednotlivych
pracovnik. Zadné ze #fzeni nema samostatny postup pro komunikaci stelien
pomoci ICQ, ale dv zaizeni jiz tento pracovni postugipravuji. Zadné ze F&eni
nevyzaduje, aby pracovnici vyuZzivajici ICQ v pr&cklientem absolvovali daky
specialni vzdlavaci kurz. Ve dvou z&enich pracuji pomoci ICQ vSichni pracovnici
v pfimé préaci s klientem, v jednomizzeni jsou pro tut@innost uteni pouze dkteri
pracovnici.

K vyhodam, které ICQ forma komunikace s klientetingsi, fadi respondenti
dostupnost, diskrétnost a rychlost.

Naopak k rizikm respondentiadi zneuZiti tohoto nastroje pro vtip, nemoznost
kontroly chovani klienta atasové omezeni na stgarpracovnik (nemohou byt
k dispozici nepetrzit).
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Shrnuti:

Virtualni aplikace ICQ je v NZDM vyuZivdna jen zaelokrajo¥, ve vzorku
dotazovanych Z&eni ji vyuzivaji pouze 3 ¥aeni (tji. necelych 5 %). Vyuziti této
formy komunikace sgfuje tak jako u ¥tSiny ostatnich forem virtualni komunikace
k poskytovani socialnich intervenci, ale také kinfovani o organizmich a pro-
voznich zélezitostech NZDM.

Mezi vyhodami a nevyhodami ICQ se neobjevuji Zasimecifické odpodi, které
by tento nastroj odliSily od ostatnich. Odpdv na nizké zastoupeni této formy
komunikace nmZe byt nizky poet uzivatel tohoto nastroje. ICQ @et uzZivateh své
komunikani sluzby oficiald nesdluje. S masivnim nastupem Facebooku a dalSich
socialnich siti vSak uzivatelCQ ubyva. Meziréni pokles uzivatél v roce 2011¢inil
podle pfizkumu NetMonitor 40 %, v listopadu roku 2011 byl¢eb (kastniki cca
376 000 uzivatel.™®"

6.4.6 Komunikace s klientem prostednictvim Skype

V této podkapitole vyhodnocuji soubor otazek, kteeé vztahovaly ke komunikaci
pracovnika s klientem v ramci NZDM préstinictvim elektronického nastroje Skype.
Jednalo se o dotaznikové polozkyl8 — 57.

Prvotni tvici otdzkou bylo, zda se klientiizzeni mohou na pracovniky obracet
pomoci tohoto nastroje virtualni komunikace. Celk&m zd&izeni, tj. 89,06 %
z vyzkumného vzorku odpéuélo zapork. Jen 7 zéizeni realizuje kontakt s klientem
prostednictvim Skype.

Graf ¢. 13: Vyuzivani aplikace Skype pro komunikaci s kentem v NZDM

Mohou se vas klienti obracet skrze Skype?

Hano: 7 (10.94%)
Bne: 57 (89.06%)

zdroj: hitpivirtualni-koemunikace-v-nzdm.vyplnto.cz

V zaizenich, kde s klienty komunikuji skrze Skype, naéotaplikace vyuZiti
zejména pro poskytovani socialnich sluzeb, Jjidde tak 6 respondani(85,71 %),
svij Uc¢el plni tato aplikace také pro vykon kontaktni jgr&pro informovani o orga-
nizatnich ¢i provoznich zalezitostech vizaeni, kazdou zthto odpo¥di zvolilo

18LETK: ICQ v Cesku ndni provozovatele,ievezme ho Novanline].
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5 responderit (71,43 %). V menSi e je Skype vyuZivan prieSeni krizovych situaci
(3 odpodi, tj. 42,86 %) a pro neformalni kontakt (2 odpdiv tj. 28,57 %).

Graf ¢&. 14: el aplikace Skype i kontaktu s klientem

K jakému uéelu ve vasem zafizeni Skype slouZi:

S 25 /1% (5]
7 71.4%% (5)

T1.43% (5)
42 8% (3)
neformalni kondakl 28.57% (2)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 6B0% V0% &80% 90% 100%

B poskytovanl socidlnl sluzby (intervence - informaénl servis, poradenstvl,
ad.y 6 (85.71%)

O kontaktnl prace, udrZenl kontaktu s klientem bez poskytnutl intervence: 5
(71.43%)

Einformovanl o organizaénich &i provoznich zaleZitostech (oteviracl doba,
piitomnost konkrétnich pracovnikl apod.) 5 (71.43%)

B pouze pro fesenl krizovych situacl, pomoc v krizi, krizova intervence: 3
(42.86%)

B neformalnl kontakt: 2 (28.57 %)

zdroj: httpiivirtualni-komunikace-v-nzdm.vyplnto.cz

V zaizenich, kde je Skype-komunikace uptatana, je mozno ji vyuzit po celou
pracovni dobu sluzbu konajicich pracounkzaizeni (57,14 %), 2 z&eni (28,57 %)
tuto komunikaci vyuzivaji, jen pokud maktery pracovnik volnou kapacitu. Jedna
vlastni odpovd’ zrela, Ze tento druh virtualni komunikaceibe klient vyuzit, kdyz je
pracovnik pipojen.

Nejcastji vyuzivanym @tem pro kontakt s klienty je Skype&dt daného zézeni,
tak se dje ve 4 ze 7 odpovidajicichizzeni (57,14 %), dvzaizeni vyuzivaji Skype-
-pracovnich @ta jednotlivych pracovnik a v jednom zdzeni pracovnici s klienty
komunikuji ze svého soukromého Skypit

Graf €. 15 : Typ Skype-®&tu, ktery pracovnici pouzivaji pro kontakt s klienty

Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:

Skype — 0&u zafizeni 57.14% (4)
I 7 Skype - pracovnim iy jednodlivych pracovnikd 28 57% (2)
_ Skype — soukromem uéu jednodlivych pracovnikd 14.28% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% V0% B0% S90% 100%

B Skype — uftu zafizenl: 4 (57.14%)
OSkype — pracovnim Gétu jednotlivych pracovnik(: 2 (28.57%)
H Skype — soukromém Gctu jednotlivych pracovnikd: 1 (14.29%)
zdroj: hitpdvirtualni-komunikace-v-nzdm.vyplnto.cz

Jen jedno z@&eni (14,29 %) ma pro praci s klientem pomoci kage Skype
stanoven samostatny postup, 8izeni (42,86 %) nadm pracuji a 3 zZdzeni (42,86 %)
ho nemaji ibec.

Ani jedno ze 7 zZdzeni, které Skype pouzivaji, nevyzaduje, aby pnaito ktery
touto formou komunikuje s klienty sluzby, absolvbrgaky specialni vzéavaci kurz.
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Pomoci aplikace Skype pracuje ve 3izenich (42,86 %) pouze jeden konkeétn
uréeny pracovnik, ve dvou #iaenich (28,57 %) jsou to vSichni pracovniciiinge praci
s klientem a stepntak ve dvou zdzenich (28,57 %) je toékolik konkrétré uréenych
pracovniki.

Jako nejetSi vyhodu komunikace s klientem pomoci Skype dgifinespondenti
jeji dostupnost, zejména v kontextu dostupnd@stsové i mimo provozni hodiny
zarizeni, pop. dostupnost prostorovou ¥ipadech, kdy klient nefie zdizeni
navstvovat osoba.

Naopak v odpoddich na otazku zji%ijici nevyhodyi rizika se objevuje neosobni
kontakt a také oslovovani pracovnika mimo jeho gva€ dobu, coz je vnimano jako
obtZujici.

Shrnuti:
Aplikace Skype je také spiSe okrajovym nastrojemuaini komunikace s klienty
NZDM. Z 64 odpovidajicich Z&eni ji vyuziva pouze 7 gaeni, coz je necelych 11 %.
| presto, Ze Zazeni vyuzivaji Skype zejména k poskytovani sociahtervenci
a kontaktni préci, jakozto zakladniho néastroje péci s klientem v NZDM, jen jedno
zaizeni m& pro tuto formu prace stanoven samostabsjup a ani jedno ze idaeni
nevyzaduje od svych pracoviikcast na specializaim vzdilavacim kurzwi kurzech.

Klienti mohou tento komunikai néstroj vyuzivat n&asgji po celou pracovni
dobu pracovnik, a to na Skypediu z&izeni. V z@izenich nepanuje jednota, co se tyka
opravrénych osob, které mohou Skype pro praci s klientgazivat, ve 3 zédzenich je
to jeden konkrétni pracovnik, ve dvoutizenich jsou to vSichni pracovnici vimé
praci s klientem a ve dvouiiaenich je to &kolik urcenych pracovnik

K vyhodam aplikace Skype pattasova a prostorova dostupnost, k nevyhodam
neosobni kontakt a mozné &bdvani pracovnika mimo jeho pracovni dobu.

V kontextu @elu, pro ktery respondenti taktéz vyuZzivaji aplik&kype — pomoc
v krizi a krizova intervence, stoji za zminkule¥ity fakt, Ze provozovatel aplikace
Skype upozatuje, Ze program neni ¢egn pro tisova volani: Zadna tigova volani
s programem Skype. Skype neni produkt, ktery by mahradil normalni telefon,
a nelze ho pouzivat pro &sva volani“'®? Toto pravidlo souvisi zejména s kolisajici
kvalitou penosu zvuku, kter4 je odvisla od kvality technidkyprostedki a
internetového fipojeni jednotlivych Gastniki, provozovatel aplikace nerbe zardit
kvalitu a trvanlivost penosu zvuku po celé jeho trase.

6.4.7  Socialni sit
Podkapitola Socialni sitvyhodnocuje soubor dotaznikovych otazek, kterévaa-

hovaly ke komunikaci pracovnika s klientem v rafdZiDM prostednictvim socialnich
siti. Jednalo se o otazky58 - 81.

182 Skype [online].
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V z&kladni ¥tvici otdzce jsem zji®vala, zda respondenti vizzenich vyuZivaji
pro komunikaci s klienty socialni &ibbecr. Z celkového p&tu 64 zodpowdélo 53
responderit tuto otazku klad® (82,81 %), socialni sitv praci s klienty nevyuziva 11
odpovidajicich ziazeni (17,19 %).

Graf €. 16: Vyuzivani socialnich siti

VyuZivate ve své praci s klienty socialni sité?

BEano: 53 (62.81%)
Ene: 11 (17.19%)

zdroj: http/ivirtualni-komunikace-wv-nzdm vyplnto.cz

6.4.7.1 Facebook

Pro kladr odpovidajici respondenty bylafipravena hned i dalSiétwici otazka
zametena na konkrétni socialnit'st Facebook. VSechnaizzeni vyuZivajici sociélni
sit pro praci s klientem pro tut®nnost pouzivaji pr&/Facebook (dale také ve zkratce
FB).

Pro zodpovzeni otazky reflektujici del, ke kterému slouzi tento komunika
nastroj, vyuzili respondenti vSech nabizenych vdriadpowdi. Jejich statistické
zastoupeni je uvedeno nize v grafld.7. Navic se objevila jedna vlastni odpgdiyvktera
smysl kontaktu s klientem skrze Facebook shledale&pdi orientaci pracovnika ve
swité klienti. Vyznam slovniho spojeni ,eliminace rizik* vSak mopouze odhadovat.

Synchronni formu komunikace na Facebooku, tedyt chguziva z51
odpovidajicich celkem 41 #aeni. Cas, ve kterém mohou klienti vyuZivat chatu
s pracovniky, je limitovan v 21 #iaenich pracovni dobou pracovaigluzby (51,22 %),

v 11 z&izenich je chatovani mozné ve chvilich, kdy ndktery z pracovnii volnou
kapacitu (26,83 %), 5 t@eni ma pro chat vyhrazeny specidas (12,20 %) a naopak
4 zdizeni poskytu;ji tuto formu komunikace rtepzitt (9,76 %).
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Graf &. 17: Wel komunikace pros¥ednictvim Facebooku

K jakému ucéelu facebook ve vasem zafizeni slouzi:

— O5.25% (51)
K A B ER% (4T7)

52, 450 (31)

50.24% (27)

45 28% (24)

I7.T4% (20)

I 7 neformalni kontakl 35.858% (19)

aklivizace klienid (hry, zabavna aplikace, ...) 15050 (8)
lepdi arienface v jejich sv& skrze piatelstvl s nimi a eliminace rizik 1.85% (1)
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Hinformovanl o innosti zaflzenl — harmonogram aktivit, pozvanky, plakaty,
clanky o akcich, tiskové zpravy apod.. 51 (96.23%)

Oinformovanl o organizaénich & provoznich zalezitostech (oteviracl doba,
piitomnost konkrétnich pracovnikd apod.): 47 (88.68%)

® kontaktnl prace, udrZenl kontaktu s klientem bez poskytnutl intervence: 31
(58.49%)

B poskytovanl pasivniho poradenstvi (zverejfiovanl materiald o pficinach,
projevech &i pribéhu a maZnostech fesenl nepifznivych socialnich situacl
klientd, apod.) 27 (50.94%)

B poskytovanl socialnl sluzby (intervence - informacnl servis, poradenstvl,
ad.): 24 (45.28%)

W zajisténl zakonné povinnosti o zvefejnénl informacl o poskytovateli socidlnl
sluZby (ziizovatel, vefejny zavazek, apod.) 20 (37.74%)

Oneformalnl kontakt 19 (35.85%)

W aktivizace klientd (hry, zabavné aplikace, ...} B (15.09%)

B lepsl orientace v jejich svété skrze pfatelstvi s nimi a eliminace rizik: 1
(1.89%)

zdroj: httpoitvirtualni-komunikace-v-nzdm vy plnto.cz

V dotaznikovém S#&gni jsem zjiSovala, v jakém formatu ¥a&eni a jeho
pracovnici na facebooku vystupuji. Vyraznateyvahu ndla odpod’, ze zéizeni ma
vlastni facebookovy profil, takto odp&¥lo 46 zd&izeni (86,79 %), pouhych 8itzeni
ma Zizenu facebookovou stranku (15,09 %), &izzni vyuziva pro komunikaci
s klienty pracovni profily jednotlivych pracovriik(15,09 %), ve 2 Zé&enich jsou
pracovnici ve spojeni s klienty skrzetugwoukromy profil, jedna vlastni odpé&y
dokresluje vyuzivané moznosti — ifiz@eni uziva pracovnich praliil jednotlivych
programi, které zéizeni realizuje (1,89 %).
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Graf ¢. 18: Formaty, ve kterych z&izeni na Facebooku vystupuji @¢i klientam

Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:
profilu zafizeni, BE. 790 (46

pracovnim profilu jednollivych pracovnikd, 15080 (8)

slrance zafizeni 15.090% ()
soukromeam profilu jednoilivych pracovnikd. 3.77% (2)

pracavnim profilu daneho programu 1.88% (1)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% B0% 0% 100%
B profilu zafizenl,: 46 (B6.79%)
Opracovnim profilu jednetlivych pracovnikd,: 8 (15.09%)
W strance zaiizenl: § (15.09%)
B soukromém profilu jednotlivych pracovniki.: 2 (3.77%)
B pracovnim profilu daneho programu: 1 (1.89%)
zdroj: httpoivirtualni-komunikace-v-nzdm.wyplnto.cz

Pro praci sklientem prdsdnictvim Facebooku ma z52 odpovidajicich
responderit 20 zd&izeni zpracovan samostatny postup (38,46 %), &stepiky paiet
zarizeni ho vSak nema (38,46 %) a 12izeni na jeho sestaveni pracuje (18,75 %).

Otazku zji$ujici, zda pracovnici pro praci s klienty pi@stnictvim Facebooku
potiebuji absolvovat &aky specialni vzélavaci kurz, zodpasdélo 53 respondeiit 46
(86,79 %) z nich Zadny specialni kurz nevyZadupnpak 7 zéizeni (13,21 %) tuto
podminku vyZaduje a k dopamvanym kurgm fadi kurzy zarené na internetové
poradenstvi, kurz odeské asociace streetwork zgemy @imo na praci s Facebookem
¢i kurz neomarketingu.

Facebook jako nastroj komunikace vyuziva z celkovpaitu 53 odpovidajicich
zaizeni pro svoji praci s klientem v 31izzenich (58,49 %) kazdy pracovnik kimpé
praci s klientem, v 11 ¥&enich (20,75 %) d&kolik konkrétnich pracovnik v 10
zaizenich (18,87 %) pouze jeden ¢amy pracovnik, vjednom #aeni tento
komunika&ni néstroj vyuziva jen ten pracovnik, ktery chaeninto nikterak podmimo
(1,89 %).

Na otazku zjigujici, zda z#&zeni deklaruje¢asovy horizont odpadi v ramci
asynchronni formy facebookové komunikace (zpravagipovidalo celkem 47
responderit, Ze tuto formu komunikace poskytuje, z toho 4#izami (93,62 %) vSak
nema stanoven pevny termin, do kdy ma na zprawgoves, v dalSichiech zdizenich
je stanovertasovy horizont, a to do druhého dne, do 48 hodipaslednim fipads do
5 pracovnich din

Velmi rozmanité odpadi poskytla otdzka. 68, ktera zjiBovala, jakd pravidla
zarizeni uplatuji pro pidavani druhych osob do okruhu facebookovyatated.

Z celkového poétu 48 odpowdi meéla nejwtSi podil zastoupeni odp&d, Ze jsou
piidavany pouze osoby, které pracovnici znaji z odabkontaktu na klubdi v terénu
(17 respondeiif tj. 35,42 %), v 8 Zdzenich pidavaji vSechny osoby, které spadaji do
cilové skupiny daného #aeni (8 odpogdi, tj. 16,67 %), ve stefnvelkém pdtu
zarizeni, tedy v 8 vytvidli pracovnici pro klienty, které znaji z osobnikontaktu tzv.
uzawenou skupinu, 7 Z&eni Fatele vibec nepidava (14,58 %). Zbyvajici respondenti
uvadli vlastni odpo¥di, které uvadim v nasledujicim &ty (jde o doslovny fepis, jen

s opravou feklepi a gramatickych chyb):
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* ,Uzavena smlouva,

» pridavame ty, ki@ navsevuji nebo navé&vovali naSe zézeni a pozadaji oip
dani do patel, klienty nevyhledavame,

» priddvame krom Kklienti a zajemé i osoby, které #akym zmsobem
spolupracuji s Klubeni ho podporuiji,

» pridavame osoby, které seastni vSech moznych aktivit naSich sluzeb -dmdi
deti, organizace,

e individualre posuzujeme,

* pridavame ty, kt8 spadaji do cilové skupiny a souhlasi s prvokdniak
informacemi. Informace obsahuji naSe zasady, indoemo zéizeni a take
moznosti kontaktu s nami,

* nepidavame, pidavaji se sami,

* mame stranky pouze jako firtha

V dotazovani jsem se zabyvala také tim, jakiizeaich nakladaji s informacemi,
které jsou zobrazeny v profilech jednotlivych khén(otdzkac¢. 71). U vzorku 47
odpovidajicich respondentse nejastji objevovala odpo¥d’, Ze v z#izeni plati
nepsané pravidlo, Ze do osobnich ptofiracovnici nevstupuji (18 odp&i), v 16
zarizenich vyuzivaji zobrazené informace stejako informace ziskané v osobnim
styku s klientem, v 10 ¥&enich jsou profilové informace zakladem pro sihia
intervence s vychovnym dopadem. BliZe viz nasledgyiaf.

Graf ¢. 19: Nakladani s informacemi z profiti klienta

Jak pfistupujete k informacim, které jsou uvadény v profilech vasich
klient(?

— plati nepsang pravidlo, 2 do ceobnich profild nevsiupujemes 2.3 (18)

| P 34.0d% (16)

informace vyuZivame k siluaénim inkervencim s wychovnym dopadem 271.28% (10)
mame pisggmné sanovenao, e do profild nevslupujeme 17.08% (2)

neprikazng, mEe o b prodil kohokoly 2.13% (1)

213% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 30% 6&0% ¥0% 80% 20% 100%

B platl nepsané pravidlo, Ze do osobnlch profild nevstupujeme: 18 (38.3%)

Ose zjisténymi ddaji nakladame stejné jako s informacemi z osobniho styku:
16 (34.04%)

Hinformace vyuZlvame k situaénim intervencim s vychovnym dopadem: 10
(21.28%)

B mame plsemné stanoveno, 2e do profild nevstupujeme: 8 (17.02%)

Eneprikazné, miZe to byt profil kohokolv: 1 (2.13%)

Hsnahou je nevstupovat do soukroml uZivatele.... ne vZdy je to viak moZng,
jelikoZ zed je vefejna.... 1 (2.13%)

zdroj: httpeivintualni-komunikace-v-nzdm.vyplnto. .

Také v okruhu otazek k vyuzivani virtualni aplied€acebook jsem zjidvala, jaké
vyhody a nevyhodyi rizika jsou spojeny s timto druh komunikace ®ktem. Pro
vyhodnoceni individualnich odpé&di jsem vytvdila opét kédované oblasti, pod které
jsem jednotlivé odpaidi rozradila.
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Prvni d¢ pricky obsadily se stejnym ptem vyskytu odpoddi dw oblasti —
¢asova dostupnost afimpzené prosedi klienfi. Oblast ¢asové dostupnosti byla
zastoupena odpédmi typu ,je to rychlé a efektivhi, rychlost, , rychla komunikace
Oblast pirozeného progedi klienti zase vychazi z nasledujicich idymdpowvdi:
»Klienti jsou tamcasto a radi, , pro klienta @zny zgsob komunikace , oblibenost,
»prirozené prostedi klientd, , blizkost FB pro cilovou skupitw

Druhou nejastji zminovanou vyhodou je oblast s ozeaim rozsah, dosah vlivu.
Zde se objevovaly odpeédi typu: ,Siroky okruh pijemai“, , hned se vSichni vie dozvi
»informovanost o klubu

Odpowdi na otazku¢. 70 k nevyhodam a rizikn komunikace progtdnictvim
Facebooku se n&jstji objevovaly ty, které jsem #adila pod kédovanou oblast —
zneuziti ze strany klienta. Respondenti se zdedigjeli nagiklad takto: zneuzivani
ze strany klient’, ,zneuzitelnost ,na druhé straé mize byt @kdo jiny, , nelze
pracovat v rezimu offline — i kdyZ se pracovni@o@ji v noci, klienti ho kontaktuji

Druhou nejvice zastoupenou oblasti je ta pod @rien absence osobniho
kontaktu. Respondenti zde uwéidzejména nasledujici odpédi: ,chybi osobni
kontakt, ,, neni zde moZznost sledovat neverbalni komurfikazimika', ,, neosobri

V poradi teti se umistila oblast s ndzvem ochrana dat. Regpdinodpovidali
napiklad timto zgsobem: moZnost zneuZiti, kdyZz se k informacim dostafkelon
dalsf, ,ukladani informaci neznamo Kde, naruSeni anonymity klienta a sdileni
nezadoucich informagi, mize dojit k naruseni soukromii rontakif.

Tabulka €. 6: Vyhody a rizika komunikace s klientem prostednictvim Facebooku

Vyhody komunikace pomoci e-mailu
Kddovana oblast Cetnost | Procentudlni
odpowdi | zastoupeni
Casova dostupnost 11 26,83
Prirozené prosedi klienfu 11 26,83
Rozsah, dosah vlivu 6 14,63
Eliminace psychologickych bariér 5 12,20
Dostupnost obeen 5 12,20
Eliminace prostorovych bariér 2 4,88
Jiné 1 2,44
Nevyhody a rizika komunikace pomoci e-mailu
Kodovana oblast Cetnost | Procentualni
odpowdi | zastoupeni
Zneuziti 10 31,25
Absence osobniho kontaktu 9 28,13
Ochrana dat 4 12,50
Nedorozumini, neporozurni (jiny vyznam psaného, zkreslen) 2 6,25
Cas (pomijivost kontaktu, opoZai reakce na starstippsvek na zdi) 2 6,25
Bez rizik 1 3,13
Eliminace prostorovych bariér 1 3,13
Jiné(napadnutelnost, 3patna kontrolovatelnost, korjeakskrze FB neni vhodny,...) 3 9,38
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Shrnuti:

Socialni si& se jevi jako vyznamny prvek virtualni komunikacg.celkového
vyzkumného vzorku vyuZziva socialni &3 zd&izeni, tj. téndf 83 % respondeiit

Absolutni shoda panuje v typu socialni¢sikterou z#ézeni pro kontakt s klienty
vyuZivaji, a je ji socialni siFacebook.

V nejwtsi mie je FB vyuzivan pro stbvani informaci ocinnosti zdizeni
a 0 organizénich a provoznich zalezitostech, raéasto je jiz uten pro kontaktni praci
a poskytovani sociélnich intervenci a pasivnihoiaoiho poradenstvi. Synchronni
facebookova komunikace je kligimh pfistupna nejasgji v pracovni dob pracovniki
sluzby, zajimavosti je, Zze vé&yiech zdizenich tuto formu komunikace poskytuji
negetrzit.

Z vystum dotaznikového Sgni vyplyva, Ze vyuzivani FB je vidaenichcasté
a jsou vnimany jeho rozié moznosti pouzivani, vyhody a zamvevyhodyci rizika.
20 zd&izeni ma proto jiz zpracovan samostatny postup p@éci s klienty na FB
a dalSich 12 z#&eni ho pipravuje. | esto je vSak stale pammé nizky tlak na
odbornou pipravu pro vyuzivani této neosobni formy komunikgmeuhych 7 zédzeni
vyZaduje, aby pracovnici absolvovali specialni&adaci kurz, a to se zatifenim na
praci s FB, zaklady internetového poradensitmieomarketing.

V témei 60 % zadizenich pracuji s klienty pomoci FB vSichni pradeviv piimé
praci s klientem, jedno #iaeni ma naopak velmi volnyigtup a pomoci FB pracuji jen
ti, ktefi cheji. Deklarace jasnéhdasoveho horizontu pro odp&i’ na zpravu je i zde
spiSe vyjimkou. ¥tSina z#izeni odpovida dle moznosti pracoviki z&izeni, ktera
casovy horizont deklaruji, se termin pohybuje v rezirl — 5 d.

Témer 87 % zdizeni, ktera vyuZivaji Facebook pro praci s klientyava, ze maji
na FB Zizen profil zéizeni. Tato zézeni tim vSak poruSuji zékladni podminky uZiti
aplikace FB. Facebookovy profil jedaen vyhradsg pro osobni pouziti, nesmi obsahovat
faleSné osobni informace, nikdo nesmi bez povolgitvéret (tet nikoho jiného,
uzivatel FB nesmi vytiét vice nez jeden osobniai, steji tak nesmi sluzbu vyuzivat,
pokud je mladsi 13 let. K poruseni podminek poufiaplikace FB rmize dochazet
taktéz v pipack, kdy si pracovnici izuji pracovni profily, je totiz velmi
pravdépodobné, Zze na FB maji j&Sswij soukromy profil. Pouze 8 Haeni uziva
stranku z#&zeni, ktera je pro propagaci firem a organizaciFfi& uena. Ostatni
zarizeni tak riskuji, Ze bude jejich profil bez upazmi smazan &etre jeho
kompletniho obsahtf?

Duvodem pro vySe uvedendgiratovani podminek pouZiti této aplikace je keom
newdomosti, tedy neznalosti zakladnich podminek uzihsto spiSe adomé
piekratovani podminek, a to Zidodu odliSnych funkci, které tyto dva formaty —fdro
a stranka — nabizeji. Zakladnim rozdilem je mozpbdévat si do seznamudiele, coz
je mozné pouze u profilu, u stranky nikoliv. Timpgak dale ovliven zpisob sdileni
informaci, ale také mozno&tnemoznost na FB chatovat.

183 FacebookProhlaseni o pravech a povinnostgohline].
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Vyznamna rozdilnost panuje v pravidlech prad@vani patel na FB. Nktera
zarizeni ratele wibec nepidavaji, jina naopak fidavaji vSechny osoby, které o to
projevi zadjem. Nepstji se objevuje fistup, kdy jsou pdavany pouze osoby, které
pracovnici osob® znaji z ambulantnih@i terénniho prosedi. Stejg tak je odliSna
praxe jednotlivych zZdzeni v gistupu k profitim klienti a informacim, v nich
obsazenym. V&kterych zdizenich je pisemin deklarovano, Zze se do prdiil
nevstupuje, jinde pro to plati pouze nepsané plaadv rekterych zgizenich naopak
do profila bézZné vstupuji a s informacemi nakladaji jakamt z osobniho kontaktu.

V souvislosti s posle@dnzminovanym gistupem kd&mto informacim je zajimavé
porovnat tyto odpasdi s vysledky otadzky zkoumajici nevyhody a riziketera
respondenti vnimaji u prace skrze FB. Zde se twiprvnich pickach objevuji pray
obavy z toho, Ze informace na profilu nemusi bgivdive, Ze se e jednat o fiktivni
osobu, Ze dochazi k naruseni jedné ze zakladngddzduzby NZDM, a tou je zasada
anonymity, steji tak panuji obavy z absence neverbalni komunikaesa sdlovany
obsah v osobnim kontaktu vyznagmiokresluje a&asto mu dava zcela odliSny vyznam
(vtip, ironie,...).

Vyznamré oceiovana je u FB zejména rychlost a rozsaenpsu informaci
a hlavit je FB vniman jako ifirozené a oblibené prdsti pra¢ cilové skupiny
nizkoprahovych zézeni pro dti a mladez.

6.4.7.2 Ostatni socialni skt

Kromé¢ Facebooku existuji dalSi socialni¢siproto jsem zjigovala, zda zidzeni pracuji
i vjejich ramci. Z analyzy odpe@di vyplyva, Ze pouze jediné z 53iizni, ktera
pracuji s klienty na socialnich sitich, pouzivajiirsocialni s nez Facebook.

Toto jediné z&zeni pouziva kroghFacebooku také socialnit SBoogle+. Welem
tohoto komunik&niho nastroje je zaji&i zakonné povinnosti o zkggréni informaci
o poskytovateli socialni sluzby f{zovatel, véejny zavazek, apod.), informovani
o ¢innosti zdizeni (harmonogram aktivit, pozvanky, plakatignky o akcich, tiskové
zpravy apod.) a informovani o organim&h ¢i provoznich zalezitostech (oteviraci
doba, pitomnost konkrétnich pracovrilapod.).

Socialni &f Google+ vyuziva v Z&eni pouze jeden konkrétmuréeny pracovnik
a klienti ho mohou kontaktovat n&tu zd&izeni. V z#izeni neni stanoven samostatny
postup pro praci v pragdi této socialni git Stejre tak neni stanovena povinnost, Ze by
se pracovnik musel pro vykon téteinnost podrobit #akému specialnimu
vzdélavacimu kurzu.

Jako vyhody socialni gitGoogle+ z&zeni uvadi dostupnost a SirSi skupinu klient
zejmeéna v oblasti prevence. Nevyhody vidfizeni véasové narénosti a nemoznosti
overit identitu osob.
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Graf ¢. 20: Vyuzivani jinych socialnich siti kron¢ Facebooku

Vyuzivate k praci s klientem jiné socialni sité nez facebook?

Bano: 1(1.89%)
Ene: 52 (95.11%)

zdroj: httpdivirtualni-komunikace-v-nzdm vyplnto.cz

Shrnuti:

Jinou sociélni sinez Facebook pouziva z dotazovanyctizeai pouze jeding, a tot'si
Google+. PFistup ktéto aplikaci je v #&eni velmi podobny jako u Facebooku.
Vyjimecnost vyskytu jeho vyuzivani v NZDM je dana pr&pddobré zejména tim, Ze
tato st ma v sodasné dob vyrazre meére uzivateti nez hoji rozsSteny Facebook
a nenabizi vyznangnodlisné aplikace a funkce, které by ji od FB abliSsGoogle+
oficialni data pétu uZivateti v jednotlivych lokalitAch nezwejnuje. Ze studie
PlusDemographic v3ak vyplyva, Zze nas@iku roku 2012 pouzivalo Google+(eské
republice cca 300 000 uZivaielcoz oproti Facebooku, ktery ve stejné &ah¢l

v Cesku vice nez 3 miliony uZivateje pon#rné nizkééislo. Dalsim faktorem fze byt

i to, Zze Google+ vstoupil n&esky trh az vz 2011 a je spiSe prostorem pro
technologické nadSence, mladé podnikatele a irttedgk pro které je FB moc masovou
zéalezitosti:®*

6.4.8 Postoj k zavedeni virtudini formy komunikacedo prace s klientem
v NZDM

Posledni i dotaznikové otazky mapovaly, zda do budoucna majizeni zajem
o zavedeni &které formy virtualni komunikace do prace s klientjgjich zd&izeni.

Z 64 respondefitse 48 z#izeni fiklonilo k zamitavé odpasdi, ovSem 16 zdzeni
tuto mozZnost v saiasnosti zvaZzuje. Nejvice izeni zvazuje zavedeni prace
prostednictvim Facebooku (7 odpali), 2 zd&izeni uvazuji o vlastni webové aplikaci
v chatovacim formatu, jednotlivé odpal jsem zaznamenala u socialnich siti Twitter,
Google+, dale pak u fizeni klubu on-line a poradenstvi on-line, jednoa z

134 HOLANOVA, T. Konkurent Facebooku? Google+Gesku #stava siti duci[online].
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zvazovanych variant jsou také chatovaci mistnasdngtlivych zéizeni, které maji
v budoucnosti vznikat na webovém portalu www.jdiddki.cz, ktery je provozovan
v ramci jednoho z projektCeské asociace streetwork.

Posledni otazka zfidvala, co zatim Z&enim brani v tom, aby virtualni formu
komunikace do prace s klienty zavedla. ddsgjSi odpowdi byla absence metodiky pro
tento typ prace (9 odpedi), dale s rovnhym pem odpo¥di nedostaina casova
kapacita a newgSené etické otazky spojené s virtualni komunil@wdnymita, zneuziti
dat, apod.) — kazda z variant zaznamenala po &dgibwdich. Na teti pricce se
objevila neproSkolenost pracovijkkteri by neli takto komunikovat. DalSi odpedi
a jejich¢etnost viz graf nize.

Graf ¢&. 21: Prekazky zavedeni virtualni formy komunikace

Co vam zatim brani v pouzivani této zvazovane formy kontaktu s
klientem?

_ nemame metodiku o prace, 807 (9)

I 7 nemame éasovou kapaciu pro iuio formu prace, 4% (G)
A0 ()

nemame prodkolens| pracovniky, 33.33% (5)

nemame vhodne echnicke vybaveni, 13.3%% (2)

nevnimame o jako pfincs do nadi prace, 5.6 (1)

G.E™ (1)

G.ET% (1)

Zalim neni sluiba spudténa 6.6 (1)

0% 10% 20% 30% 40% 50% GB0% V0% BO% 90% 100%

B nemame metodiku této prace,: 9 (60%)

Onemame £asovou kapacitu pro tuto formu prace,: 6 (40%)

Enevyfesené etické otdzky spojené s virtudlnl komunikacl (anonymita,
ZneuZitl dat, apod.), 6 (40%)

Enemame proskolené pracovnlky,: 5 (33.33%)

B nemame vhodné technickeé vybaven(,: 2 (13.33%)

Enevnimame to jako piinos do nasl prace,. 1 (6.67%)

Omomentalné pracujeme na metodikach, které budou obecné fdit nase
plsobenl na socidlnich sitich: 1 (6.67%)

Hjsme nové zaiizenl a teprve zadindme do budoucna véak uréité budou
webovky i facebook a pravidla : 1 (6.67%)

B Zatim nenl sluZzba spusténa:; 1 (6.67%)

zdroj: httpovirtualni-komunikace--nzdmovyplnto..

Shrnuti:

Ctvrtina dotazovanych #&eni planuje v budoucnosti zavéskierou z forem virtualni
komunikace s klienty. Neégastji je planovano zavedenickteré socialni si zj.
Facebooku, znibvany jsou také varianty vlastnich webovych aplikabat)¢i online
Klub.

Z analyzy respondeint ktefi jiz nezvazuji zavedeni éaké formy virtuélni
komunikace, vyplyvd, Ze mezinito 48 zdizenimi pouze jedno Faeni nemé
zavedenu tbec Zadnou formu virtualni komunikace a ani o nivaguje, 2 zdzeni
maji jiz dva nastroje, 13 Faeni ma ii nastroje a 32 Z#&eni disponuje 4 a vice
formami virtualni komunikace.

Mezi respondenty, kiejeSt zvazuji zavedeni&aké formy virtualni komunikace,
jsou dw¥ zaizeni, ktera disponuji dwma formami virtualni komunikace, veeth
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zaizenich maji i virtudlini komunik&ni nastroje a ve 12 Haenich dokoncetyii
a vice nastrd.

To, co v sotasnosti zavedeni virtualni komunikace bréani, jenégja nezpracovana
metodika, s tim souvisejici naegené etické otazky virtualni komunikace v kontextu
nizkoprahové sluzby, neproskoleni pracovnici a sedénacasova kapacita.

6.5 Analyza oficialnich dokumenti a registri

Vyzkumny vzorek tveéeny 64 nizkoprahovymi taenimi pro dti a mladezcini
necelouétvrtinu (23,88 %) vech registrovanych NZDM na Uzdheské republiky,
vysledky vyzkumného Seni tak jist maji zn&nou vypovidaci hodnotu, ale neni
mozné je vnimat jako vSeobegolatné.

Ve vyzkumném vzorku naSla zastoupeniizzni ze vSech kraj vcetrg hlavniho
meésta Prahy. V porovnani s registrem poskytovat®bcialnich sluzeb vsak lokalni
rozmistni NZDM z vyzkumného vzorku ne zcela kopiruje skoge stav. Reéalné
rozmiséni NZDM na Uzemi ma jinou skladbu, viz srovnaniiZenuvedené tabulce.
Graficky je rozmisini NZDM na izem{R zpracovano také wioze V této prace, a to
ve forms mapyCR s orientanim zakreslenim NZDM do jednotlivych kfaj

Tabulka¢. 6 doklada, Ze neftSi procentudlni zastoupeni registrovanych NZDM je
na Uzemi moravskoslezského kraje, nejmensi naogedjikarlovarském. Totélenéni
vSak nezohletlje paet obyvatel v jednotlivych krajich, proto je taballdoplréna také
0 prepaet obyvatel na pget NZDM v daném kraji. Z tohoto fepcatu nasleda
vyplyva, Ze nejvice NZDM na et obyvatel je v kraji Usteckém, na druhém #jet
kraj liberecky, na ietim kraj moravskoslezsky. Naopak nejmenSi poknyéi kraj
jihomoravsky, dale kraj sdatesky a Praha. Ro#p piepaiteného mnozstvi obyvatel
na pa&et NZDM je vyrazné afini vice nez 33 000 (Ustecky kraj — 25067 vs.
jihomoravsky kraj — 58 402).

Analyzu oficialnich dokumentjsem chila vyuzit také pro zmapovani kapacity
jednotlivych zaizeni. BohuZel $ analyze jsem zjistila, Ze informace tggované
v registru poskytovatélsocialnich sluzeb nemaji jednotny zaklad, jedntedg o hod-
noty neporovnatelné. dktera zaizeni uvadji maximalni denni kapacitu, jina
okamzitou kapacitu z&eni, v dalSich ifjpadech jde o p®t aktivnich klieni, kterym
je zaizeni schopno poskytnout socialni sluzby, dalSimnaynem kapacity je @et
intervenci.

V tomto bod je vS8ak mozno iedpokladat, Ze denni kapacit&siny zd&izeni se
bude pohybovat v rozmezi, které vyslo v ramci doteavého Sé&eni tedy, Ze néastji
bude z&zeni dimenzovano pro 11 — 50 osob, jen okrage/budou vyskytovat daeni
s mensSi¢i naopak vysSi denni kapacitou. Toto Ize odvozoxejména z Eelu
nizkoprahovych z#ézeni pro dti a mladez a z principa metod prace, které jsou v jeho
ramci uplatiovany, viz teoretickéast diplomové prace.
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Tabulka €. 7: RozloZeni NZDM na GzemiCeské republiky

Moravskoslezsky| 1227 579 | 42 15,67 29 228 7 10,94
Ustecky 827 223 33 12,32 25 067 6 9,38
Stredaiesky 1288945 | 23 8,58 56 041 1 1,56
Praha 1245213 | 22 8,21 56 601 4 6,25
Jihomoravsky 1168033 | 20 7,46 58 402 4 6,25
Jihotesky 636 469 19 7,09 33 498 6 9,38
Olomoucky 637 688 17 6,34 37511 3 4,69
Liberecky 438 567 16 5,97 27 410 1 1,56
Kralovéhradecky| 552 989 15 5,60 36 866 9 14,06
Vyscoina 511 472 15 5,60 34 098 7 10,94
Zlinsky 588 107 14 5,22 42 008 5 7,81
Pardubicky 516 383 13 4,85 39721 2 3,13
Plzeisky 572 469 13 4,85 44 036 7 10,94
Karlovarsky 302 075 6 2,23 50 346 2 3,13

Zdroj: Registr poskytovatielsocialnich sluzeb k 1. 2. 2013 (www.mpsv.cz)
a webové strankgeského statistickéhaadu aktualizovano k 8. 3. 2013 (Www.czs0.cz)
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Diskuse

Vyuzivani virtuélni komunikace v préaci s klientynizkoprahovych zézenich pro &t

a mladez je v saasné dob ve fazi zava#ni, testovani, hledani nejvhagisich postup

a pravidel pro zachazeni s virtualnimi komugikani nastroji. Pohybuji se na poli
nizkoprahovych sluzeb vice nez dva roky a toto téeehybi na &sSin¢ oborovych
setkani, byva tématem na pracovnich skupinach jedyah kraji i setkanich na trovni
celorepublikové.

ProtoZe se jedna o novou metodu prace zcela kamdsfici s paebami a zajmy
cilové skupiny, mnoha #aeni ¢i jen jejich jednotlivi pracovnici se &maji touto
oblasti intenziveji zabyvat a zavéd ji do praxe, a to spiSe intuitignprotoZze dosud
neni zpracovan zadny komplexni metodicky manualtdde se jedna o aktualni téma
v nizkoprahovych sluzbach, v3ak jiz zareagovalarml@ organizaceCAS — Ceska
asociace streetwork, ktera v roce 2011 rozjela adppry Nadace Vodafone projekt
s ndzvem SWOL — Streetwork onlffig

Cilem projektu SWOL je vytvit metodiku prace streetworkerv prostedi
internetu, popularizovat tuto formu prace a Skolibmto zgisobu prace stavajici i nové
terénni pracovniky. Prasnictvim Streetwork online by se ¢y propagovat
nizkoprahové sluzby a poskytovat poradenstvi a porRoo r@énik 2011/2012 bylo
stanoveno &kolik kroki k dosazeni cile projektu, a to zmapovat mistant@rnetu,
ktera cilova skupina nejvice naddije, vytvait eticky kodex a zakladni metodiku
online prace, vytvit prostedi, kam budou zvani klienti — virtualni NZDM,
zorganizovat workshopy k projektu i k samotné praciFB.

V roce 2012 bylo do provozu uvedeno pilotni vihtiianizkoprahové zézeni pro
déti a mladez, a to na strankdch www.jdidoklubu.czle Ze simulovano klasické
prostedi NDZM, Kklienti mohou vyuZivat hernich a z&baumyaplikaci, ale také
knihovny, diskusniho fora, postuprse zde také zavadi tzv. pokec, tedy online
synchronni chat s pracovnikem virtualniho NZDM.

V daldim projektovém obdobi —amik 2012/2013 — vstupuj€AS do spoluprace
s Nadaci AVAST a projekt poktaje praci na dalSich krocich — propagovat stredtwor
online, pracovat na jeho metodicgegeni etickych otazek a vytostabilni skupinu
online streetworker, kte‘i budou v odpolednich hodinach vSednich dni nauckat
virtualnim klubu.

VySe uvedeny projekt je specifickou a velmi naklag formou, jak pracovat
s cilovou skupinou v internetovém pri@sti. Stavajici redlnda NZDM proto staji
k mére nara@&nym variantam virtualni komunikace s klienty, naeriét jsem se
zantiovala i ja v této diplomové praci.

Dotaznikové Séeni realizované v ramci mé diplomové praceckterych svych
vystupech potvrdilo poznatky z vyzkunjinych zadavatél. Shodu jsem zaznamenala
zejména ve vymezeni cilové skupiny, se kterou akeneastji v NZDM pracuje.
Vystupy mého Séeni potvrdily, Ze né€pstjSimi klienty socialni sluzby nizkoprahové

185 |nformace o projektderpany na www.streetwork.cz a www.jdidoklubu.czlijoe.
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zaizeni pro dti a mladez jsou mladi lidé veku 12 — 19 let, metodick&jpucka Ceské
asociace streetwork uvadikové rozmezi 13 — 19 1&t°

Vyzkum v oblasti virtualni komunikace v NZDM resdivala také Lenk&uprova,
proto jsem porovnala vystupy praktickésti této diplomové prace s jejimi vystupnimi
daty'®’.

Z autotina vyzkumného S&ni vyplyva, Zze 93 % Z&eni, v nichZz odpovidajici
pracovnici fisobi, vyuziva internetovych komunidch nastraj pro praci s klienty
a 67 % pracovnik timto zmisobem pracuje, a to¢kolikrat do tydne. Tyto vysledky
koresponduji sémi, které jsem ziskala ve vyzkumu i ja.

K pomeérné shodnym vysledkm jsme dos@ly také v oblasti zkoumani vyhod a ne-
vyhod ¢i rizik této formy komunikace. V obou vyzkumech algievuji mezi vyhodami
kategorie jako rychlost, aktuélnost a efektivnastgrnetova forma komunikace je pro
klienty atraktivni a oblibena, vyhodou zejména &lmich siti je fitomnost cilové
skupiny v tomto progedi.

V porovnavaném vyzkumu bylo vSak mnohem vyggizrakcentovano téma
rizikového chovani cilové skupiny na internetu -€losaténa ochrana osobnich dat,
sdileni choulostivych fotografii, znaky kyberSikanyato problematika se v mém
Sefeni objevovala spiSe okrajgvpop. pod obecnym pojmem zneuziti. Nigad
pojem kyberSikana se v odpmmlich respondeiitneobjevil ibec. Je prawbodobné, Ze
jde zejména o isledek formulace vyzkumnych otazek, ale i tak j@vmagiklad
problematika kyberSikany aktualnim a zasadnim tématve spojeni s virtualni
komunikaci, proto je pro &prekvapive, Ze se v odpédich vibec neobjevilo.

V oblasti moznych rizik internetové komunikacevggorovnavaném vyzkumu ép
objevuji oblasti, které se v mém vyzkumu t&mebo vibec neobjevily. P&t k nim
zejména riziko omezeniriné prace v Ppac, kdy se online prace stane pro sluzbu
anikovou aktivitou, dale negativni vztah pracovnkkonline praci, kontrola pracovnika,
zda se ¥nuje opravdu své praci naopak soukromym aktivitAm. Mezi riziky se v mém
vyzkumu také neobijevila oblast legislativy a vykiaari poskytované socialni sluzby.

Shodu jsem naopak zaznamenala v oblastsové narénosti této formy
komunikace, a to diky nutnosti spr&rformulovat sva s#leni, aby nedoSlo
k nespravnému vykladu, a sprévmpochopit a vyjasnit si endni stav druhého
komunikujiciho, ktery je pracovnikovi vyznamnouénou skryt diky absenci
neverbalniho kontaktu.

V oblasti typologie nastrdj které pracovnici NZDM pouzivaji v kontaktu
s klienty, se €uprovou shodujeme ve zfr# obli socialni s Facebook a okra-
jovém vyuzivani aplikaci Skype a ICQ, naopak sechlazime v pohledu na
komunikani nastroj e-mail, afi jde asi zejména oidledek formulace otazky. Vystupy
mého Seeni dokladaji, Ze e-mailova forma komunikace je&amd]jSi moznosti, kterou
mohou klienti pracovniky NZDM kontaktovatuprova ve svém vyzkumu viak dochazi
k zawru, Ze tento nastroj je jako primarni vyuzivan pour 2,5 % respondant
primarre je totiz vyuzivan Facebook.

% Srov.Pojmoslovi Nizkoprahovychizzeni pro dti a mladezs. 17 [online].
187 Srov.CUPROVA, L.On-line préce v nizkoprahovych sluzbach p#t d mladeZonline].
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Cuprova zji¥ovala také informace ohlediicelu vyuZivani internetovych nastioj
a i zde nachazim ve ztr&@ mfe shodu s vystupy mého &ati. Negastji jsou dle
Cuprové internetové nastroje vyuzivany preéegavani informaci cilové skugin
zarove pro gijimani podrta od cilové skupiny, virtualni nastroje vSak slotektéz
k poradenstvi, zfiné vazls a PR z#zeni, ale také ke zvySovanigi@acové gramotnosti
Klientd.

Shodné vystupy vychazeji i v porovnani Zidich Udaji o metodice, tedy
pracovnich postupech pro praci preghictvim virtualnich komunikaich nastraj.
Cuprova uvadi, Ze vedtsine NZDM dosud neni metodika této formy pracébec
vytvorena, v lepSimifjpadt se na jeji tvorbv sowasnosti teprve pracuje a jen necelych
19 % respondefit ma metodiku zpracovanu. Shodné vysledky panujioblasti
specializéniho vzalavani pracovnik, ktefi pracuji online.

Zajimavosti je, ze z vystapyzkumuCAS s nazvem Nizkoprahy pod lupou za rok
2010 v oblasti zagftené na vyznam zpracované metodiky v jednotlivychDNE
vyplyva, ze 28 % respondeéntozhodr souhlasi s tvrzenimMetodické manualy jsou
jednou z nejdlezitjSich podminek dobrého fungovani NZDM9 % spiSe souhlasi,
8 % spiSe nesouhlasi a jen 5 % rozkodesouhlasi s timto tvrzenimieBto v oblasti
virtuélni prace s klienty, kterd je podle vyzkumngrné béznéa, ma jen malé procento
zaizeni metodiku zpracovanu. Zejména s ohledem nakowel $fi eticky
nejednozn&ych az spornych situaci je tento stav zarazejicdr@zi nejen to, Ze se
jedna o zcela novou formu prace s klienty, ale nidtaké pra¥ tuto metodickou
nejednoznénost, jak s virtualnimi nastroji v NZDM pracov&t

Vyzkum Cuprové se také dotykal moznych etickych aspektualni komunikace.
Autorka uvadi, Ze 85 % respondiiiesilo ¢i feSi etické otazky spojené s vyuzivanim
internetovych nastrdj (anonymita, ochrana osobnich dat, hranice kont&ként vs.
pracovnik, pozitiva a negativa online prace apoddto témata se promitala
i v odpowdich respondefit mého vyzkumu, a to zejména v otazkach tykajicieh s
vyhod, nevyhod a rizik virtualni komunikace s klign

Nastup virtualni komunikace i v oblasti nizkoprajxch sluzeb je nezadrzitelny,
reflektuje postupny vyvoj a z&ny u cilové skupinyé&hto sluzeb a yednostiovany
zpiasob jejich komunikace a sdileni. Jednotliv&izeni reaguji postugnna tuto
poptavku a z@zuji virtualni komuniké&ni nastroje do vykonu své prace. Zatim bez
vyuziti néjakeého odborného zakladu, spiSe na zaklasbbnich zkuSenosti s virtualni
komunikaci a profesionélniho citu pro préaci s danfdavou skupinou. Tato situace se
zcela jist neobejde bez problematickych situaci, a to jalkhagti technické, tak také
v oblasti etické. Proto vnimam jako obrovskynps sodasnou snah@eské asociace
streetwork a jejich odbornik ktefi pracuji na sjednoceni metodiky a vystav
odborného zakladu pro tuto formu poskytovani nizébpvych sluzeb. Coz iwe byt
nasledg zakladem pro uznani virtualni formy poskytovangiémi sluzby NZDM za
legitimni, ¢cimz by mohlo dojit i k jejimu naslednému rdesii a dalSimu kvalitativnimu
ZlepSovani.

188 Srov.CAS: Nizkoprahy pod lupou 2016nline].
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Zavér

Tato diplomova prace seé¢movala problematice nizkoprahovychtizeni pro dti

a mladez a moznostem vyuZzivani virtualnich komumkah nastraj pro praci s klienty
této sluzby. Jedna se o reakci na expandujici fénomrtualni komunikace, ktera
zasahuje do vSech oblasti lidského Zivota. Zejnmoactti a mladé lidi se internet
stava pirozenym prosedim, kde travi zimé mnoZstvi svéhdasu a vyuzivaji ho pro
zébavu, studium, préci, nakupy i mezilidskou korkani.

zarizeni pro dti a mladez, kladeidaz zejména na zasadu nizkoprahovosttispgici

v odstraovani casovych, prostorovych, finanich a zejména psychologickych
piekazek vyuzivani socialnich sluzeltrdi a mladezi. Jak bylo v praci uvedeno,
piesnou charakteristiku typického klienta této sluiigni mozno definovat, neto
paleta obtiznych Zivotnich situaci je u mladych hegeberna, vyznamnou roli zde
hraje také individualni iistup a postoj kazdého jednotlivého klienta k daiéaci
a jeho osobnostni dispozice.

Co vSak sotasné mladé lidi spojuje, to je pgavirtualni s\t na internetu. Masivni
nastup vyuzivani internetovych komunik&ch néstraj vnimaji i pracovnici
nizkoprahovych Zézeni pro dti a mladez, a proto, jak doklada i vyzkumné&eset této
prace, postuphzavadiji jednotlivé virtualni aplikace do svych sluzebkamunikuiji
timto zpisobem se svymi klienty.

Dotaznikové Séeni potvrdilo, Ze zdjem NZDM o virtuélni formuimé prace
s klienty je znany a Ze zavashi internetovych komunikamich nastraj vychazi
Z poteb a zajm cilové skupiny. Z&zeni vyuZzivaji nejen zakladnich nasirggko je
telefonie a e-mail, ale stale vice vstupuji do kéht s klienty pes socialni s a to
piedevsim Facebook, a vyuZzivaji jejich vyhod a motindsodpowdi responderitvSak
také vyplynulo, Ze pro tuto formu prace dosud zasachybi odborny metodicky
z&klad, a proto je praxe v jednotlivychizenich znoroda. Z#zeni reflektuji rizika
a rekteré etické otazky spojené s virtualni komunikagie sodasré jen v malo
zarizenich maji zpracovany metodické postupy této yoposkytovani sluzby,iidka
vyzaduji specializani odborné vz#&avani, mnohdy vyuZivaji virtualnich
komunika&nich nastraj i pro poskytovani krizové intervence a to taktééz b
odpovidajici odborné #gobilosti, ¢imz miZze dojit k poruseni prav a zjnklienta
v disledku neodborné intervence, ale také k nadému zatiZzeni pracovnika.

Internetové poradenstvi za vyuZiti jeho pozittbnmoZznosti a s respektem k jeho
hranicim a omezenim ma na poradenském poli zcdtasjré misto, tudiz ma zcela fist
své misto i v zékladnim a odborném socialnim paorsi¥é poskytovaném v ramci
NZDM. Jedna se o efektivni formu poradenstvifagio Ze nepochyBmemize zcela
nahradit osobni setkani pracovnika a klientai tvéva.

Poskytovani socialni sluzby ve virtualnim predi v mnohych ohledech napie
praw vySe zmhovanou zasadu nizkoprahovosti, ktera je zaklademgduani vSech
nizkoprahovych sluzeb. Pré&yprostedi internetu vyznangnboura mozné bariéry, a to
nejen ty prostorové &sové, ale zejména ty psychologické.KW@ntaktu s pracovnikem
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v prostedi internetu jsou dospivaji¢asto otevergjsi, vyrecngjsi, jsou schopni snaze
odhalit sebe sama, své nazory, pocity, ale takélsigny a trapeni. A v tomto mésse
otevird obrovsky potencial virtualni formy poskyéow socialni sluzby NZDM, hyza
zvySené pozornosti K rizilkn, ktera tuto formu komunikace provazi.

Dosavadni praxe se z#éfuje zejména na klientelu, ktera je jigjakym zpisobem
spojena s realnym nizkoprahovyntizanim v uéité lokalitt. OvSem, jak také ukazuje
praktickacast této prace, nizkoprahovychizani pro dti a mladez je na Uzendleské
republiky necelych 270, jejich sluzbytre vyuzit tedy jen velmi omezené mnoZstvi
mladych lidi, a to jen v @itych lokalitach , které nejsou na Uzemi Zerovnongrné
rozloZzeny a i kdyby tomu tak bylo, tak z principda socialni sluzby&Si vzdalenost
do mista poskytovani je z#reou gekazkou pro jeji vyuzivani.

Otevira se tak prostor pro vznik zcela virtualo€ialni sluzby, a to jak ve form
virtualniho NZDM, kdy na peatku je aktivnim¢lankem samotny klient sluzby, ktery
do virtualniho NZDM chce vstoupit a vyuzivat nalvigeh aktivit. Tuto formu
v soutasnosti testujeCeska asociace streetwork na strankach www.jdidekbz
Druhou formou mze byt virtualni streetwork, kdy aktivnim prvkem macatku
poskytovani sluzby je streetworker pohybujici se vitualnim prostedi, aktivié
vyhledavajici potencialni klienty na sociélnichicit blogach, chatechi diskusich
a nabizejici pomodi podporu.

Tato forma poskytovani sluzby by tak mohla byt étaldst&énym reSenim
nastavajici situace, kdy jsourizeni uzaviranai je jejich provoz omezovan vidledku
nedostatku finafmich prostedki na jejich provoz, saiasré by se tak vyznamnotevel
prostor pro klientelu z celého Uzer@R. Jedna se v3ak o velmi specifickou formu
prace, ktera Ceské republice neni dosud praktickyjbec realizovana. Toto téma by
vSak mohlo byt nagtem pro dalSi odborné prace &unjici k rozvoji nizkoprahovych
sluzeb. Inspiraci by mohly byt zkuSenosti s vimid streetworkem v severskych
zemich, kde je touto formou pracovano zejména astbsexbyznysu (n&porganizace
Pro-tukipiste, Finsko).
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Priloha | Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky
davéry a Eticky kodex internetové poradny*®®

Eticky kodex pracovnika linky daveéry a pracovisté linky daveéry.

Linka davéry umoziuje bezprosedni telefonicky kontakt s klienty a kvali-
fikovanou pomoc klieritm v tisni.

Pracovnik LD aktiva klientovi nasloucha, ho¥dos nim a neomezuje ho v jeho
svobod vyjadreni.

Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktuj ptatelou dobu krizového
stavu a informuje i 0 moznostech naslednéepdripadreé je se souhlasem
klienta zprostedkovava.

Pomoc pracovnika LD spiva predevSim v poskytnuti podpory klientovi
a v jeho zplnomoami k vlastnimureSeni jeho probléfna snaseni jeho starosti.
Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostotientivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato praviglaaléhavych fipadech
porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro orgatipné v trestnimiizeni
a soudy nmize podavat pouze vedouci LD nebo jim geny pracovnik na
jejich pisemné vyzadani a se souhlasem Kklientanajgosto nefjpustné
nahravat hovory na LD.

Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlakeit se tyka feswdéeni,
ndboZenstvi, politiky nebo ideologie.

Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svydbchodnich,
sexualnich, emocionalnich, ndboZenskych ajebdi prani.

Pracovnik LD prochazi ipd zapoetim sluzby vybrem a akreditovanym
vycvikem organyCeské asociace pracoviikinek divéry, jejichz vysledkem
jsou schopnosti, vlastnosti¢domosti a dovednosti odpovidajici feiiam prace
na LD. Po celou dobu prace na LD vystupuje jélem tymu, ma k dispozici
supervizi a podporu. Supervize jeho prace je gi@ovinna.

Pomoc na LD je dosazitelna repzit nebo v danémcéasovém limitu.
Pracovnik LD se v fiib¢hu sluzby nesmi zabyvainnostmi, které ho odvég
od prace na LD.

Tento eticky kodex bykifat srememCeské asociace pracoviikinek divery, ktery se konal
20. 10. 1998 v Hradci Kralové.

189 Eticky kodex [online].

108



Eticky kodex internetové poradny

iKodex je uéen sodasrt verejnosti i poskytovatém sluzby. Definuje elementafn
sluzbu a vymezuje zaklady etiky vztahu mezi poskgtelem sluzby a klientem.
Zkraceny nazevikKodex

* Internetovd poradna ( iP ) umje informa&ni kontakt s klienty a kvali-
fikovanou pomoc Klieriim v tisni pomoci internetovych technologii.

* Na Kklienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktese tyka jeho
pieswdéeni, ndboZenstvi, rasy, politiky, ideologie nebruglni orientace.

* iP je sluzba u které musi byt sasre a viditelre jednoznan¢ definovano, kdo
je jejim poskytovatelem aizovatelem a jaké jsou jejich cile a poslani.

* Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi okiaahgednoznany
casovy zavazek, dokdyime klient @dekavat odposd’.

« Odpowd nebo jina internetova reakce iP neni vazana navoismi
ekonomickeho nebo jiného spojeni mezi klienter.a i

e Pracovnik iP nesmi pouzivat iP k uspokojovani svychchodnich,
sexualnich, emocionalnich, ndboZenskych ajebdi prani.

* VSechny informace stené klientem jsou povazovany zawvédrné, pokud
to neodporuje zakdm CR.

« Aktivita iP wvici klientovi neni jen dilem jedince - je vysledkemoRiprace
tymu.

Tento dokument byl vypracovéreskou asociaci pracovnikinek divery a schvéalen
XIII. snememCAPLD dne 28. 5. 2005 v Liberci.
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Priloha Il Dotaznik pro respondenty

Dobry den kolegy& a kolegové,

jmenuji se Vaclava Egermaierovd a jsem koordind@torkizkoprahovych z&eni pro dti

a mladeZ v ramci organizace Diakoi€E — stedisko ZapadnCechy, sodasre jsem také
studentkou magisterského oboru Etika v socialnicipréa Jih@éeské univerzé a prae
zpracovavam svoji diplomovou praci se Zaemim na rozvoj virtualni komunikace a moznosti
jejiho vyuziti v rdmci socialni sluzby — NZDM. Oloien se na vas s dotaznikovymigeim,
které ma za cil reflektovat séasnou praxi nizkoprahovych klulma tomto poli.

Predem dkuji za vascas, ktery budete dotaznikénovat, nensl by vdm zabrat vice nez 15
minut, WtSina otazek je uz#éenych, kkteré z otazek seéwi, ale jen mélokdo z vas bude
muset vyplnit vdechny otazkyasto vas jedna otazka posuneskalik otazek dale. Vystupy ze
Seteni budou satasti mé diplomové prace, kterou bude mozZno nahiédwo archivu
diplomovych praci naClU.

1. V kterém kraji je umisténo vaSe zéizeni?

C Kralovéhradeckgj Jihomoravsij Pardubick;Ej JihoéeskgEj Praha
L PlzeﬁskyEj le'nskyEj Libereck)‘Ej L'Jsteck\,‘Ej S'rfedoéesk)‘Ej Vysaéina
L Olomouck)‘Ej Karlovarsk\,Ej Moravskoslezsky

2. Kolik obyvatel Zije v obci, ve které je zéizeni umistno?

L do 5 00(Ej 5000-10 OCEj 10001 -50 OCE 50 001 - 100 O(E nad 100 000

3. Jaka je maximalni denni klientsk& kapacita vaSehza‘izeni?

L do 1(Ej 11 - 15Ej 16 - 2(Ej 21 - ZEE 26 - 3(Ej 31 - SEE 36 - 4(Ej 41 -
45Ej 45 — 50Ej 51 - SEE 56 - 6(Ej Jina odpovd”:

4. Jak rozsahla je vaSe spadova lokalita? Z jaké natSi vzdalenosti k vam klienti "bézné"
dochazeji, resp. v jaké maximalni vzdalenosti poskyjete terénni praci?

L do 5 kmEj 6 -10 krrEj 11 - 15 krrEj 16 - 20 krrEj 21 - 25 krrEj 26 - 30
kmEj 31-40 kmEj 41 - 50 krrEj Jiné odpovd”:

5. S klienty jakého ¥ku pracuje VaSe z&izeni?

e 7 d Jd 1d 1 1 1 a1 1d 1

18 1d 200 21 22 2d 24 28 26

6. Na jakou cilovou skupinu dle typu nepiznivé socialni situace se za#uje vasSe z#&izeni,
resp. ktera se v zéizeni vyskytuje (++ ¥zné se vyskytuje/+ oldas se vyskytuje/O Fidka se
vyskytuje/- ojedinéle se vyskytuje/-- wibec se nevyskytuje):

U kazdé podotéazky prosim zvolte odpasd’ v rozpéti ++ az - - :
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++
Zaskolactvi, pectasny odchod ze vEthvaciho procesu: e

++
Nezangstnanost: e

Rizikovy zpisob sexudlniho chovani (ne&mé €hotenstvi
piedtasné zahdjeni sexualnihdivota, rizikové sexualr i
techniky,...): C

Nedostatény piijem pro zajistni zakladnich Zivotnich pieh i
(vyZiva, oSaceni, ale takieba vzdlavaci a aktivizani poteby): C

++
Sikana — ob: >
++
Sikana — agresor: C
++
Kriminalita a vandalismus — ¢t >
++
Kriminalita a vandalismus — pachatel: C
++
Prisludnici etnickyclEi narodnostnich mensin: C
++
Zneuzivani legalnich navykovych latek (alkohol,atik): C
++
Zneuzivani nelegalnich navykovych latek: C
++
Osoby bez fistresi: C
++
Ptiznivci subkultur: >
Nevhodné psobeni rodiny (b zanedbavani, tyrani, set+
Zneuzivanj...): »
++
Klienti z vylouenych lokalit: >

Prislusnost k ideologické skumin (sekty, krajni poIitick(++
skupiny,...):
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7. Setkavate se &né jeSK€ s jinymi typy nepriznivé socialni situace? Pokud ano, udde
jejich charakteristiku nize:

8. Socialni sluzby ve vaSem ¥&eni poskytujete ve forng:
-

ambulantr'_ terénn'_ virtuélml_ terénni praci mame jako samostatny
progran'_ Vlastni odpo¥d”

9. Kterou z forem virtualni komunikace vyuzivaji klienti vaseho zdizeni negastéji k
béZnému komunikovani?

1 2. 3. 4. 5 6. 7
chatovaci mistnost: E B B B B B B
1 2. 3. 4. 5 6. 7
Skype: C C B DO B &
1 2. 3. 4. 5 6. 7
ICQ: C C B DO B &
1 2. 3. 4. 5 6. 7
e-mail: C O C B B B
1 2. 3. 4. 5 6. 7
socialni sf: E B B B B O
1 2. 3. 4. 5 6. 7
blog: C C B DO B &
1 2. 3. 4. 5 6. 7
diskusni féra: C O C B B B

10. Maiji klienti vaSi sluzby zajem o virtualni kontkt s pracovniky zaizeni (kontakt bez
pozadavku na intervenci)?

L £

£ L

ano, znany spiSe an~ spiSe n** vabec nnE Jina odpovd”:

11. Zadaji od vas klienti intervenci (radu, pomocé& podporu) pomoci nastroji virtualni
komunikace?

C e

C ziid keEj

éastc obdas vabec ne

12. Mohou se na vas klienti obracet telefonicky?

e B

anc ne

13. Kterou formou se na vas klienti mohou telefonlgy obracet:

telefonnl'hovc'_ zprava v hlasové schrér'_ sms'_ mms'_ Vlastni odpo¥d”:
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14. K jakému Welu smérem ke klientovi tento komunikaéni nastroj (telefon) slouzi:

pro ieSeni krizovych situaci, pomoc v krizi, krizovéein/tencel_ poskytovani socialni
sluzby (intervence - inforndai servis, poradenstvi, adlj, kontaktni prace, udrzeni kontaktu

s klientem bez poskytnuti interver'_ neformalni kontak'_ informovani o organizaich
¢i provoznich zélezitostech (oteviraci dobatgmnost konkrétnich pracovrilapod.)

= Vlastni odpo¥d”:

15. V jakém &ase mohou klienti telefonickou formu komunikace vyait?

neﬁetriitél_ v pracovni dob pracovnik sIqu)l_ ve specialt vyhrazenéntase
= Vlastni odpo¥d”:
16. Deklarujete ¢asovy horizont, do kdy bude na sms, mm& zpravu v hlasové schrance
odpowvézeno (deklarovany horizont uvd’te do kolonky vlastni odpoéd’)?
-

tuto formu neposkytujen'_ ne, odpovidame dle moin('_ Vlastni odpo¥d”

17. Klienti mohou pracovniky kontaktovat na;

telefonu zséizeni 2 pracovnim telefonu jednotlivych pracovfik
= soukromém telefonu jednotlivych pracovinik
18. Je nutnosti, aby pracovnici vyuZivajici telefow praci s klientem absolvovali gjaky
specialni vzdilavaci kurz?

e B

anc ne

19. Jaky druh vzdélavaciho kurzu vyZadujete, resp. dopordujete absolvovat pro praci
pomoci telefonu?

20. Mate stanoveny samostatny postup pro praci sikhtem prosttednictvim telefonu?

L ancE I"IGE

pracujeme nadm

21. Pomoci telefonni formy komunikace pracuije s klinty ve vasem zéizeni:

e

pouze jeden konkrétrurceny pracovni nékolik konkrétre urcenych pracovnik
vSichni pracovnici v fimé praci s inenteE,j Jina odpo¥d’:

22. Uvalte dvé nejvétSi vwhody telefonické formy komunikace s klientem:

23. Uvalte dvé nevyhodye¢i rizika telefonické formy komunikace s klientem:

24. Ma vaSe z#izeni vlastni webové stranky?

e

anc ne
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25. K jakému téelu webové stranky jako komunik&ni nastroj slouzi:

zajiseéni zakonné povinnosti o zkejneéni informaci o poskytovateli socialni sluzby
(ztizovatel, véejny zavazek, apod.) informovani o ¢innosti zdizeni — harmonogram

aktivit, pozvanky, plakaty¢lanky o akcich, tiskové zpravy apo1'_ poskytovani pasivniho

MIw

nepiznivych sociélnich situaci klieint apod.) = poskytovani aktivniho poradenstvi
(propojeni na pracovniky formou vlastniho chatunaglové aplikace)l_ aktivizace klient
(hry, zabavné aplikace, .,.',l_ Vlastni odpo¥d”:

26. Jakou aktivni formou vas mohou klienti na weboych strankach oslovit?
=

vlastni chatovaci mI'S'[I’Kl_,, vlastni e-mailova aplikace (nikoliv jen odkaz nenaH)
= nemame vlastni aktivni aplikali Vlastni odpo¥d”:

27.V jakém éase mohou klienti vyuzit aktivni poradenstvi na vash webovych strankach?

L £ L

aktivni poradenstvi neposkytuje™_ nepetrzig

£

v pracovni dob pracovnik
sluzby ve speciald vyhrazenémEaseEj Jin& odpovd’:

28. Mohou se na vas klienti obracet pomoci e-mailu?

e B

anc ne

29. K jakému téelu smérem ke klientovi slouzi e-mailova komunikace ve va&n za'izeni?

pro feSeni krizovych situaci, pomoc v krizi, krizovéeimeno!_ poskytovani socialni
sluzby (intervence - inforndai servis, poradenstvi, a'_, kontaktni prace, udrzeni kontaktu
s klientem bez poskytnuti intervell_ neformalni kontakt
informovani o organizaich ¢i provoznich zéleZitostech (oteviraci dobdaitgmnost

konkrétnich pracovnfkapod.)l_ Vlastni odpowd:

30. Deklarujete ¢asovy horizont, do kdy bude na e-mail odpaizeno? (Deklarovany
horizont uved’te do kolonky Jina odpovd’.)

C

ne, odpovidame podle moZnnE:,, Jina odpowd’:

31. Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:

. I . : .- o . :
e-mailu zdizen: pracovnim e-mailu konkrétniho pracovr. soukromém e-mailu

konkrétniho pracovnl'lli Vlastni odpoud:

32. Mate stanoveny samostatny postup pro praci s ikhtem prostednictvim chatu é&i
e-mailu?

L ancE I"IGE

pracujeme nadm
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33. Je nutnosti, aby pracovnici vyuzivajici e-mai praci s klientem absolvovali jaky
specialni vzdlavaci kurz?

e B

anc ne

34. Jaky druh vzdilavaciho kurzu vyzadujete, resp. dopordujete absolvovat pro praci
s klientem pomoci e-mailu?

35. Pomoci e-mailu pracuje s klienty ve vaSem #aeni:
-

pouze jeden konkrétnuréeny pracovni'_ nékolik konkrétré uréenych pracovnik

= vSichni pracovnici v fimeé praci s kliente = Vlastni odpo¥d”:

36. Uval’te dvé nejvétSi vwhody komunikace s klientem pomoci e-mailu:

37. Uval’te dvé nejvétSi nevyhodyéi rizika komunikace s klientem formou e-mailu:

38. Mohou se vas klienti obracet skrze ICO?

e B

anc ne

39. K jakému elu ve vaSem zéizeni ICQ slouzi?

=

pouze proieSeni krizovych situaci, pomoc v krizi, krizovaeintenc: poskytovani
e v , . , . I o "
socialni sluzby (intervence - inforir@ servis, poradenstvi, a , kontaktni prace, udrzeni

kontaktu s klientem bez poskytnuti interve'_ neformalni kontal'_ informovani
0 organizanich¢i provoznich zéleZitostech (oteviraci dobétgmnost konkrétnich pracovriik

apod.,l_ Vlastni odpo¥d”:
40. V jakém éase mohou klienti ICQ formu vyuzit?

L nep“retrii'réEj
Jina odpovd”

C

v pracovni dob pracovnik sluzby

C

ve specialé vyhrazenéntase®

41. Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:

C e
C

ICQ — &tu z&izen ICQ — pracovnim &tu jednotlivych pracovnik
ICQ — soukromémdiu jednotlivych pracovnifhEj Jin& odpovd’:

42. Mate stanoveny samostatny postup pro praci sikhtem prostrednictvim ICQ?

cC.E ..

anc pracujeme nadm

43. Je nutnosti, aby pracovnici vyuzivajici ICO v @ci s klientem absolvovali rjaky
specialni vzdllavaci kurz?

C L

ano
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44, Jaky druh vzdglavaciho kurzu vyzadujete, resp. dopordujete pro poskytovani socialni
sluzby pomoci ICQ?

. Pomoci ICQ pracuje s klienty ve vaSem ¥&eni:

e

45
C
C

pouze jeden konkrétrurceny pracovni nékolik konkrétre urcenych pracovnik
vSichni pracovnici v imé préci s inenteEj Jiné odpovd”:

46. Uval’te dvé nejvétSi vwhody komunikace s klientem skrze ICQO:

47. Uval’te dvé nevyhodydi rizika komunikace s klientem skrze ICQO:

48. Mohou se vas klienti obracet skrze Skype?

(I

anc ne

49. K jakému elu ve vaSem zEizeni Skype slouzi:
-

pouze profeSeni krizovych situaci, pomoc v krizi, krizovaerenc poskytovani
e v . . : . I L. o
socialni sluzby (intervence - infordva servis, poradenstvi, a__, kontaktni prace, udrZeni

kontaktu s klientem bez poskytnuti interver,, neformalni kontalr informovani
0 organizanich¢i provoznich zalezZitostech (oteviraci dob#étgmnost konkrétnich pracovriik

apod.,'_ Vlastni odpo¥d”:

50. V jakém éase mohou klienti Skype vyuzit?

C C

negetrzit, v celé pracovni dab pracovnik sIuib;Ej ve specialsy vyhrazeném

(:aseEj kdyZ ma rktery pracovnik volnou kapacEj Jiné odpowd”:

51. Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:
-

Skype—utu za‘l’zen'_ Skype—pracovnimdiu jednotlivych pracovnik

= Skype—soukromeéméitu jednotlivych pracovnill_ Vlastni odpowd:

52. Mate stanoveny samostatny postup pro praci sikhtem prostfednictvim Skype?

cC.E ..

anc pracujeme nadm

53. Je nutnosti, aby pracovnici vyuzivajici Skype yraci s klientem absolvovali @jaky
specialni vzdllavaci kurz?

E B

ano

54. Jaky druh vzdélavaciho kurzu vyzadujete, resp. dopordujete pro poskytovani socialni
sluzby pomoci programu Skype?
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55. Pomoci programu Skype pracuije s klienty ve vagezarizeni:

pouze jeden konkrétrurceny pracovnir nekolik konkrétré uréenych pracovnik
vSichni pracovnici v fimé praci s inenter Vlastni odpo¥d”:

56. Uvalte dvé nejvétSi vvhody komunikace s klientem pomoci programu Skpe:

57. Uvalte dvé nejvétSi nevyhodyedi rizika komunikace s klientem skrze Skype:

58. Vyuzivate ve své praci s klienty socialni $f

£

anc ne

59. Vyuzivate pro kontakt s klienty socialni af facebook?

e

anc ne

60. K jakému t€elu facebook ve vaSem Fézeni slouzi:

zajiseéni zakonné povinnosti o zkejneéni informaci o poskytovateli socialni sluzby
(zrizovatel, véejny zavazek, apoc , informovani ocinnosti z&izeni — harmonogram aktivit,

pozvanky, plakéaty,c¢lanky o akcich, tiskové zpravy ap'_ poskytovani pasivniho

YN

negiznivych socialnich situaci klieint apod.l_ aktivizace Klieni (hry, zabavné
aplikace,l_ poskytovani socialni sluzby (intervence - infodmiaservis, poradenstvi, ad.)
= kontaktni prace, udrZzeni kontaktu s klientem begkpmuti intervenc'_ neformalni
kontak"_ informovani o organizaich ¢i provoznich zaleZitostech (oteviraci doba,

ptitomnost konkrétnich pracovrii Iapod.,'_ Vlastni odpo¥d’:

61. V jakém &ase mohou vasi klienti vyuzit synchronni formy komanikace v rdmci FB
(chat)?
C

£ £

negretrzit v pracovni dob pracovnik sluzby

e

L kdyZz ma rktery pracovnik volnou kapac™! tuto formu neposkytujeme

ve speciald vyhrazenéntase

C Jiné odpowd”:

62. Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:

profilu zaﬁ'zenl’,'_ pracovnim profilu jednotlivych pracovrﬁ}'_ soukromém profilu

jednotlivych pracovnik'_ strance zﬁzen'_ Vlastni odpo¥d:

63. Mate stanoveny samostatny postup pro praci sikhtem prosttednictvim této socialni
sité?

£ B

C

anc pracujeme nadm
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64. Je nutnosti, aby pracovnici vyuzivajici facebéov praci s klientem absolvovali jaky
specialni vzdlavaci kurz?

C L

ano

65. Jaky druh vzdélavaciho kurzu vyZzadujete, resp. dopordujete pro poskytovani socialni
sluzby skrze facebook?

66. Pomoci facebooku pracuji ve vasem #aeni s klienty:

L »

pouze jeden konkrétrurceny pracovni=— nekolik konkrétrg uréenych pracovnik
e

vSichni pracovnici v fimé praci s inenteE,j Jina odpowd’:

67. Deklarujete ¢asovy horizont, do kdy bude odpo#zeno v ramci asynchronni formy
komunikace (zprava)? Pokud ano, uvéte deklarovany éas v bod jind odpovéd’:

L £

ne, odpovidame dle moznc~ tuto formu neposkytujenE: Jina odpowd’:

68. Pokud vyuzivate vyhod profilu oproti strance jaké pravidlo pouzivate pro pfidavani
0sob do gratel:
vibec nepidavame péatele

e

0l

e

piidavame ty, ktd spadaji do cilové skupiny nasSeho
zaizen ptiddvame pouze osoby, které zname z osobniho kentakklubwi v terénu
L pro klienty, se kterymi se setkavdme na kldbuterénu, mame uzéemnou skupinu
L Jina odpow¥d’:

69. Uvalte dvé nejvétSi vwhody komunikace s klientem skrze facebook

70. Uvalte dvé nejvétSi nevyhodyeéi rizika komunikace s klientem skrze facebook:

71. Jak pristupujete k informacim, které jsou uvadny v profilech vasich klienti?

se zjiSénymi adaji nakladame stejnjako s informacemi z osobniho st‘,l,_,,, mame
pisemg stanoveno, Ze do proiilnevstupujerr'_ plati nepsané pravidlo, Ze do osobnich
profilt nevstupujerr'_ informace vyuzZivdame Kk sitdaim intervencim s vychovnym
dopader'_ Vlastni odpo¥d”:

~s ooz

72. VVyuzivate k praci s klientem jiné socialni sétnez facebook?

e B

anc ne

73. Kterou socialni s krom & facebooku vyuzivate?

C TwitterEj Google-Ej MyspaC(Ej Iidé.czEj Jin& odpowd’:
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74. K jakému t€elu vami preferovana socialni g8f slouzi ve vasem adzeni?

zajiseéni zakonné povinnosti o zkejneéni informaci o poskytovateli socialni sluzby
(ztizovatel, véejny zavazek, apoc , informovani ofinnosti z&izeni — harmonogram aktivit,

pozvanky, plakéaty,c¢lanky o akcich, tiskové zpravy ap'_ poskytovani pasivniho

poradenstvi (zuejiovani materidl o pricinach, projevechti pribéhu a moznostechieSeni

negiznivych socialnich situaci Klieint apod.l_ aktivizace klient (hry, zabavné aplikace,
)I_

=

poskytovani sociélni sluzby (intervence - infotimiaservis, poradenstvi, ad.)
kontaktni prace, udrZzeni kontaktu s klientem begkpmuti intervenc'_ neformalni
kontak"_ informovani o organizaich ¢i provoznich zaleZitostech (oteviraci doba,

ptitomnost konkrétnich pracovrii Iapod.,'_ Vlastni odpo¥d’:

75. Pomoci této socialni sitpracuje s klienty ve vasem z&izeni:

pouze jeden konkrétrurceny pracovni'_ nékolik konkrétre urcenych pracovnik
vSichni pracovnici v fimeé praci s kliente = Vlastni odpo¥d”:

76. Klienti mohou pracovniky kontaktovat na:

Gctu za‘izen'_ pracovnim dtu jednotlivych pracovnifk'_ soukromém &u
jednotlivych pracovnik
= Vlastni odpo¥d”:
77. Mate stanoveny samostatny postup pro praci sikhtem prostrednictvim této socialni
sité?

L ancE: neEj

pracujeme nadm

78. Je ve vaSem #dzeni nutnosti, aby pracovnici vyuzivajici tuto saélni sit’ v _praci
s klientem absolvovali #jaky specialni vzdélavaci kurz?

(S

anc ne

79. Jaky druh vzdélavaciho kurzu vyzadujete, resp. dopordujete pro poskytovani
socialnich sluzeb pomoci socialni g

80. Uval’te dvé nejvétSi vwhody komunikace s klientem pomoci této socidl sité:

81. Uvalte dvé nejvétSi nevyhody & rizika komunikace s klientem pomoci této socialni
sité:

82. ZvazZujete, Ze Bkterou formu virtualni komunikace do sluzby v budoucnosti zavedete?

e B

anc ne

83. Uval’te tu z forem virtualni komunikace, o které uvazujgée nejvice:

L SkypeEj ICQEj e-maiEj faceboo\Ej vlastni webova aplikace — chat
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C C

telefon/mobi webove stranky zt‘a’azenEj Jiné odpowd”:

84. Co vam zatim brani v pouzivani této zvaZzovanérimy kontaktu s klientem?

nemameasovou kapacitu pro tuto formu pré'_ , hemame proSkolené pracovniky

nemame metodiku této pré'_ ., hevnimame to jakoinos do nasi pré('_, nemame
vhodné technické vybaver, nevyreSené etické otazky spojené s virtualni komunikaci
(anonymita, zneuZiti dat, apocr Vlastni odpo¥d”:

7

Dékuji za vas ¢as, preji pohodovy den a mnoho pracovnich usfehi!
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Priloha Ill P riklady uplatnéni virtualni komunikace v praxi NZDM

Priklad z praxe é. 1:

Petr (14) pochazi z#sta s mé& nez 10 tisici obyvateli, od svych 11 let dochadel
volnocasového klubu, ktery se vroce 2012emnil v registrovanou socialni sluzbu
nizkoprahoveé zézeni pro dti a mladez.

Cast dosavadnich nashika prestala na klub dochézet, Petr se po vyhodnocewi
sociélni situace stal uzivatelem socialni sluztstr Pochazi ze socialrslabé rodiny, ma stejn
starého bratra (je z dug@t), rodte jsou rozvedeni, oba bfavyrastaji u matky, ktera ma ji
noveho partnera, ktery s nimi sdili doméacnostceratjsou v porrné pravidelném styku, vé

T

navstvoval zdejSi zakladni Skolu, a to s pailpérnym prosgchem, volnyéas travil ¥tSinou

s vrstevniky ve volngasovém klubu, poz§l v NZDM, protoZe rodie nemaji motivaci ani

dostatek progedki na zajmové vzgavani svych &i. V NZDM vwvyuzival Petr nejer
nabizenych volngasovych aktivit, ale také mnohé ze socialnich &luzebyl podporovan v
Skolni gipraw, opakovan probihalo dotiovani zejména v matematicec¢eském jazyce. Pe
také spolu s pracovnicemi mapoval jeho moZnosii ka vydat po zakladni Skole. Jelil jye
spojen s otazkami z oblasti socialnich, partnefskyerstevnickych vztaln sexuality, ale take
Z oblasti primarni protidrogové prevence.

V ramci dochézeni do NZDM seiila s Petrem velmi daie komunikovat, byl otaeny
a pistupny. Pes jeho znevyhodni v disledku silné nadvahy se ila ho zapojit do
vrstevnické skupiny a aktivit, kterym se tato skgpienovala.

Do jeho Zivota v8ak vstoupila razantni &a — matka s partnerem dlouhodatesili
nezangstnanost, a protoZe v mishebyl dostatek pracovnickilezitosti, rozhodli se za pra

odsthovat do mista vzdaleného vice nez 100 km. &a prokthla velmi rychle, Petr muse

opustit Skolu v pibéhu prvniho pololeti Skolniho roku, ztratil takt$inu svych sociélnic
vazeb a byl vystaven zcela nové situaci — byl nompvém nisté, v nové Skole.

Diky davérnému vztahu s pracovnicemi NZDM se piiltaPetra nejerasté&né na zngnu
ptipravit, ale pracovnice s nimigtaly po pesthovani v kontaktu skrze socialnt’ $tacebook
a alespa vzdaler ho provazely touto zasadni Zivotni&rou, reflektovaly s nim prvni zaZzitk
znového prosedi, emoné ho vylalfovaly a zprogedkovavaly mu kontakt s kamara
z pavodniho bydli& tak, aby #stal ve vazb na své vrstevniky, za kterymi se bude vrg
v ramci kontaktu s rodinnymiifslusniky z otcovy strany. Odé&kbvani uplynuly jiZ étyfi
meésice, Petr je stale s pracovnicemi v kontaktu pedsictvim socialni sit ale podle
scklenych informaci se mu poti jiZz vcelku dolfe zapadnout daitiniho kolektivu, ma jiz
nové kamarady i v okoli svého byddsZmenu tedy zvlada velmi ddb, gresto aktive udrzuje
kontakt s pracovnicemi NZDM a Z&da podpott pvladani gkterych naréngjSich situaci.
V noveé lokalit sluzba typu NZDM neni dostupna, neni tedy moZnadngizat na osobni zdr
podpory. Jak se vSak ukazuje i virtualni forma deké mnohych situacickinné pasobit.
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Priloha IV Priklady uplatnéni virtualni komunikace v praxi NZDM

‘ Priklad z praxe . 2: |

Jana (13) Zije ve velkémgsi, je jedin&kem, Zije v malém sidliStnim hytse svoji matkot
a jejim partnerem, se kterym si moc nerozumi. Otikely nepoznala, pra¥godobri Zije
v cizing, 0 kontakt s dcerou nikdy nejevil zajem. Jeji maatkacuje jako servirka v nonst
baru, v zamsstnani v3ak travi sy ¢as i nad ramec pracovni doby, dcera tam zZssto chodi
Jana navévuje zakladni Skolu, prospiva s podlmernymi vysledky. NZDM nav&vuje skoro
dva roky. Podle jejiho steni dlouhodob, ale nepravidethnavstvuje ambulanci psychologa.

Obecrt se Jana vyraznodliSuje od svych vrstevnik Nejen, Ze je fyzicky vysfejSi nez
jeji vrstevnice a diky mainu povolani je vyrazh samostatsi, protoze travi spoustéasu
doma o sameét tudiZ umi vét a celko¥ se postarat o doméacnost. Jana&kre odliSuje také
svym chovanim a vzhledem. JiZ od cca deseti Idinuile k emo stylu - vyraznécai stiny,
upnuté kalhoty, tmavé barvy obEni, dominuje samdgjm¢ ¢erna a zachnieny vyraz.
V uSich sluchatka a do nich p&d§ hardcorovy punki metal.

Jak je znamo, emo styl v3ak neni pouze o vzhl8duvisi velice intenzivhpredevsim
S vnitnim rozpoloZzenim jeho vyznat#a Je vyjadenim vnitni nespokojenosti a prazdno
dnesnich &i a mladych lidi, jejich frustrace z nezajmu gdineschopnosti najit motivaci p
hodnotny Zivot a své misto ve spiiesti. Emo styl nereflektuje pouze chyby okoli, mé®pak
je hodr zaméien na osobnost samotného mladétoveka, klade extrémni tdaz na
individualitu, sobectvi a pocit ublizenosti. Ortadd vyznavai tohoto stylu inklinuji kireSeni
svého vzteku a prazdnoty sebeposkozovanim a seleevmami sklony>°

Jana je powrné typickou redstavitelkou tohoto stylu, a to nejen vzhledera, zzdjména
chovanim, pistupem ke situ a zejména k s@bsamé. Cilet vyhledava kontakt s pracovnik
NZDM a v navazaném kontaktu je pak zahlcuje negéativinformacemi zejména o sbbamé,
jak na ni reaguje jeji okoli, Ze ji nikdo nerozunmiechdpe. Sama je vSakKicv okoli
negativisticka, nerespektuje autoritu, dava nagwp vyhrareny pohled na sit, ale také sam
sebe ped ostatnimi znevaZuje a zneschgp. Opakova® se u ni jiz objevily projevy
sebeposkozovantasto mluvi o smrti, zahrobi a n&ttpzenych bytostech.

Pri bé&Zném osobnim kontaktu tkiav tv& je s Janou velmi obtizna komunikace,
zlektuje, devalvuje, na v3e nahliZzi negativpied skupinou se snaZzi udrzet siitpunkerky,
odmita nazor i pomoc druhych, zaréaveda vSak pdebu intenzivl jednostrané komunikovat,
scklovat svoje nazory, postoje, myslenky a vyZzadugawchani druhé strany.

V ramci jednoho po#rmé ndhodného kontaktu na facebookovém chatu se %akizagala
rozvijet komunikace na zcela jiné drovni. Na chdtu v komunikaci vyraz& klidngjsi,
produkuje mnohem ménnegativnich séeni, je otevena mluvit, resp. psat aipinach, ale
i duasledcich jejiho chovani, o osobnich trapenich, ktgrv Zivot potkavaji. B tomto
neosobnim kontaktu neciti pebu udrZzovat svoji tvrdou masku, kterou sesirém kontaktu
pied ostatnimi prezentuje a vilastohrani. Diky této pozitivni zkuSenosti je s toltientkou
v oblasti jejiho vlastniho sebehodnoceni a posiaverspolénosti pracovano zejména formg
kontaktu a socialnich intervenci pri@gtnictvim chatu. Jana vSak i nadakZrig navstvuje
NZDM, kde travi suj volny ¢as, pop. iesi jiné individualni zakazky jako détmvanici ziskani

ty
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y

Se

bu

potrebnych informaci ziznych oblasti jejiho Zivota.

109v/ice 0 emo stylu napna http://www.emostyl.cz.
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Priloha V Nizkoprahova zdizeni pro déti a mladeZ na GzemiCR —
orientaéni mapa pokryti

Stav k 1. 2. 2013.
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Priloha VI Komunikaéni t¥inactero dle Iva Plaiavy™®*

1) Lidé kolem mne — ti vzdal&si, blizSi i nejblizSi — nejsou na &y jen a ani
piedevsim proto, aby plnili vSechna mojémpi, uspokojovali kazdou mou
potrebu, veSkera mojetekavani.

2) Ani ja tu nejsem vylén¢ proto, abych kazdému vyhdy s kazdym souhlasil,
pInil vSechna dekavani.

3) Je jist lepsi, pijemrejSi a wtSinou i hodnot§si, kdyz se s lidmi shoduiji, kdyz
si klame potSeni a doke spolu vychazime.iBji si a snazim se o to, aby
takovych lidi bylo kolem mne vice ne&xh, s nimiz se neshodnu, nedomluvim,
jsme v konfliktu. Pokud tomu tak neni, musim stizaldvat na sebe pozor —
zejména na to, jak komunikuiji.

4) Davam si pozor i tehdyfevazuji-li u mne (nebo spiSe ve ghmegativni pocity,
mysSlenky a hodnoceni: vSe vidifarre ¢i Sediw, nic mi nevyhovuje, lidi kolem
mne mi gipadaji nemozni. N ,prah popudlivosti“ se nebezpas snizil. Zivot
je vSak pece jen pogkud kratky na to, abych ho prozival ¥epazujici
podraz@nosti, v neustalé nastvanosti.

5) Kolem kazdého z nas krouZi tak deset, dnes mogatnéct procent lidi, s nimiz
se nelze dohodnout, domluvit, shodnout, ani je jpia@t. Na tyhle
komunika&ni psychopaty si davam pozor, vyhybam se jim, jde:la neni-li to
mozné, musim se branit a aseréivbranit. Aby nas nedili a neotravovali
Zivot.

6) S €mi ostatnimi, je jich dost a dost, se shodovat maila taky nemusim.
Muzeme mit rozdilné postojenzna Fani a zajmy i odlisna, lyslwitelna,
hodnoceni. A tedy: jestlizegfaky ¢lovék mysli aiikd nico jiného nez ja, neni
hned nutné ani Zadouci citit se odliSnosti ohrozewjisty ani rozzlobeny.
TéSme se z toho, Ze jsme kazdy troatiwice jiny, povzbuzujme odliSnost
i riznost mezi nami. Bylo by umrtvujici, kdybychom w#ic byli na jedno
kopytko.

7) Mame-li s druhymélovékem byt opravdu v kontaktu,égtujme a rozvijejme
zpétné vazby:naslouchejme si pozéra zWastréné, davejme najevo, Ze se
slySime, vnimame. Znou vazbu poskytujme, fifmejme i vyZzadujme,
nechceme-li, aby komunikace zdegenerovala v séaii sold nezavislych
monolodh.

8) Aby nedoSlo ke zbytmému nedorozudmi, neku-li ke konfliktaim, je dobré
hlidat, zda mame na mysli opravdu totéz, kdyz pame steji zrgjicich slov,
shodnych Uslovi. Zejménach frekventovanych je nejvic zapebi fict si
piedem jas# ocem se to vlasthbudeme bavit.

9) Kazda situace, kazdy kontext chce své; je tuditetri# rozvijet a gstovat
komunikani styly — konvenini, konzervativni, operativni, vyjednavaci i osobni
Vylad’'ujme se na shodny styl. Domluvme sedem, st& kratce, na tom, zda si

191 p ANAVA, I. Priivodce mezilidskou komunikasi 135-136.
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budeme jen povidat a vyiovat nazory, nebo&o domlouvat, vyjednavat,
feSit —¢i zda mame néladu i aiti byt si Upl@ blizko, nejblize.

10)Dbejme na to, aby subjektivni vyjaani vyrazg prevazovalo nad takzvanymi
objektivnimi a obecnymi soudy. Vyhybejme se tvrzempiu: ja (ty) vzdycky, ja
(ty) zasads, ja (ty) nikdy. A nedavejte bliznimu svému naje¥e, pouze moje
tvrzeni je jedid mozné a spravné. Nesouhlas, jiny postoj, odlisognbceni
rackji vyjadiujme subjektivis: Ze jde o nij pocit, dojem, nazor.

11)Nechr obsah naSich slovnich &eni je v souladu s neverbalnim chovanim:
s naSimi gesty, mimikou, tonem hlasu.

12)Pamatujme na to, Ze komunikace nejen odrazi, riylik&i vztahy mezi lidmi.

13)Komunikujme spolu o komunikaci — o tom, jak, ¢ra o¢em spolu mluvime
nebo méime. A téztas odcasu reflektujme, jak nas vnimaji druzi lidé.
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Abstrakt

EGERMAIEROVA, V. Virtualni komunikace a jeji vyuziti v ramci nizkalpovych
zarizeni pro dti a mladez.Ceské Budjovice 2013. Diplomova prace. Jiteska
univerzita vCeskych Budjovicich. Teologicka fakulta. Katedra psychologiedouci
prace M. Lhotova.

Kli ¢ova slova: nizkoprahové Zé&eni pro dti a mladez, nizkoprahovost, anonymita,
virtudlni komunikace, internetové poradenstvi, &mgi si¢, disinhibice, nefizniva
socialni situace, rizikové chovani

Prace se zabyva specifiky socialni sluzby nizkopréhzdizeni pro dti a mladez
a moznostmi vyuziti virtualni komunikace pro pradklienty této sluzby. Teoreticka
cast charakterizuje nizkoprahovétizeni pro dti a mladez, rozsah, zasady a cilovou
skupinu této socialni sluzby. Déale popisuje funicitel komunikace, charakterizuje
specifika mobilni a virtudlni komunikace a hleda zmasti jejiho vyuZiti v rdmci
z&kladniho i odborného socialniho poradenstvi.

Praktickacast je zan‘ena na zmapovani pokryti ize@dské republiky zdézenimi
poskytujicimi socialni sluzbu nizkoprahovérizani pro dti a mladez a obsahuje
dotaznikové Séeni reflektujici dosavadni praxi ve vyuzivani véi komunikace jako
nastroje pro praci s klientem v raméchto zaizeni. Stavajici zé&eni vyuZzivaji pro
komunikaci s klienty zejména e-mail a socialni Bacebook, v mensi bei i aplikaci
Skype, ICQ a dalSi socialni &itDosavadni praxe je z&v& nejednotna, protoze stale
chybi kompletni odborny metodicky zaklad pro poskgni sluzby v této fortm
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Abstract

Virtual communication and how it can be used in lowthreshold facilities for
children and youth

Key words: low-threshold facility for children and youth, lethreshold principles,
anonymity, virtual communication, online consultgnsocial networks, disinhibition,
unfavourable social circumstances, high risk behavi

The thesis is focused on the specifics of the ssevice called low-threshold facility

for children and youth and how the virtual commatiien can be used to work with the
clients of the service. In the theoretical pad libw-threshold facilities for children and

youth, range, principles and target audience & $loicial service are described. Also
function and purpose of communication is described the specifics of mobile and
virtual communication are characterised. The pdgs#s how to use the mobile and

virtual communication in basic and special soctaisultancy are another topic.

The practical part is focused on mapping how thea eof Czech Republic is
covered with the facilities supplying the socialveee called low-threshold facility for
children and youth. It also includes a survey regegeflecting actual practise in using
the virtual communication as a tool when workinghwtlients in these facilities. In
current facilities mainly e-mail and Facebook sbaetwork are used sometimes also
Skype, ICQ application and other social networksrrént practise is very diverse
because a complex professional methodical bassupply this service model is still
missing.
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