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Uvod

Jako téma této bakatké prace jsem si zvolil Sociélniéé internet a jejich vyuZziti v
socialni praci. Na toto téma jsem se 2ihnprotoze jsem feswdéen, Ze se implementace
IT nastrofi bude vic a vic prolinat do vSech oblasti lidsk§icmosti a nejinak tomu bude

I v piipad socialni politiky a socialni prace. Internet jesautasnosti dostupny,
s masovym pouZivanim chytrych teleforalespé u nas WCeské republice a vestsi
¢asti Evropy prakticky pro kazdého. Veétsine statnich instituci a velkych firem je
v souwtasne dob takika nemyslitelné fungovat bez vlastniho IT dlédi, webovych
prezentaci atiznych online formul&i, které vSem urychluji a zjednodusSuiji jejich praci.
Pokud dnes ¢kdo nema vlastniifpojeni k internetu, je mozné seéigmjit pies fzné
vefejné wifi si€, nebo hotspoty, lze vyuZit i kegnosti Fistupna mista viznych

prodejnach, obchodnich centrech, knihovnach a padob

Mnozstvi informaci uvieejnovanych a dostupnych na internetu je neomezenéo Rra
dle mého nazoru velky potencial i pro oblast sogiplace. Pro valnotast populace se
stala zcelafirozenou sotasti jejich zivol kazdodenniftomnost naiznych socialnich
sitich, gedevsim na Facebooku. Sdileji své aktualni pamitiyazuji naizné kazdodenni

i mimoradné udalosti a totéZ se jim dostava i od ostatélimm socialni sit. Velké
navstvnosti €chto siti vyuZzivaji itzné spolénosti, které si row¥ zakladaji své profily
nékolika lety jeS¢ nemyslitelnécinnosti, jenZ se idve neobesli bez osobnich nawst
danych instituci. Proto jsentgswdcen, Ze masiw)Si vyuZziti internetovych prezentaci a
socialnich siti v komunikaci klielns organizacemi poskytujici socialni praci a sluzidy

do budoucna velky potenciél.

Hlavnim cilem této bakatéké prace je zmapovat stav vyuzivani infafmieh online
technologii v sotasné socialni praci. Nejprve priegtnictvim internetovych prezentaci
jednotlivych organizaci, poté dotazovanim na jelivdtzastupce. Vyzkum pomoci
otazek na pracovniky vybranych organizaci ukaze,jak@ miry je v sotasnosti
vyuzivano &mito organizacemi online rozhranit AizZ pouze ke komunikaci, tak i k
oboustranné pomaoci (v prvnintipadt pomoc klientovi ze strany organizace, v druhém
pak, v gfipact neziskovych organizaci, pomoc ze straniejresti organizaci). Row

nastini, na zakladodpowdi na vyzkumné otazky, jakym gnem se mohou inovace v
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oblasti socialnich siti prolinat se socialni peajEk tuto syntézu a vzajemnou spolupraci
do budoucna prohlubovat a vyuZzivat jejich vyhod.

Tato prace by mohla rozgi obzory pracovnikm z organizaci, které by se &t
Vv internetové prezentaci inspirovat zejmeénd&tSimi, léta aspsSre  fungujicimi
organizacemi. RowZ i zdjem@m ziad veejnosti, ktéi by se chili informovat o tom,
jak Ize s gmito organizacemi navézat online kontakt a jakylzlsami v oblasti socialni
prace se tyto organizace zabyvaji. Dale by tategr&la ukazat, kam se mohou dal

ubirat IT ve sluzbach socialnich organizaci a $oc@ace.

Béhem gFiprav a sbru informaci na téma této prace jsem zaregistrioakhldskou praci
s tematicky obdobnym obsahem. Jedna se o pracitockg MiluSe Charvatové z UHK,
zpracovanou a obhajenou wigkém roce, ktera se zafila v teoretické a nasledn v
praktickéc¢asti na regionalni organizace na Pardubickue bigihenglo smysl opakovat
podobny vyzkum na Trutnovsku, jenz je mym bydh$ta ani to nebylo mym zawrem.
Mym cilem bylo zandit se jak na organizace, které pracuji celorepobtii v rdmci
statni spravy), tak row i na ty, které sednuji socialni praci v globalnim étitku a jsou
¢inni i vramci pomoci lidem postizenych velkymi hanitarnimi krizemi, jako je

napiklad nyni valka na Blizkém vycheéd
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1 Teoreticka ¢ast

V prvni - teoretick&asti se budu &novat z&kladnim pojim. V prvnitad vyswtlim

vznik a principy sit internet. V tétaasti bych rad popsal dynamicky rozvoj Internetu.

Dale se bude jednat o fenomén dnesni doby - so@éin Detailrgji se zankiim na
nejpouzivarjsi socialni g dneska, Facebook. Tyto &it dnesni dob prinaSeji zcela

novy roznér mezilidské komunikace a sdileni informaci.

S vySe zmidnymi tématy Uzce souvisi i nasledujici podkapitdikajici se vyhod,

nevyhod a specifik internetové komunikace.

V ¢asti Socialni prace popisu, co vlasamamena socialni prace, na co je &ama a co

je jejimi hlavnimi cili. Blize se za#im na oblast socialnich sluzeb.
V dalSim oddilu teoretick&sti detail®ji rozeberu socialni sluzby.

V poslednim oddilu teoretick€asti budu analyzovat organizace a jejich vlastni
prezentaci na internetu (www) a socialni siti Faoéb Tyto organizace jsem vybral,
protoZe se zaiuji na socialni pomoc aipobi na celém GzenGeské republiky i

v celos¥tovém ngfitku. Po peélivém zvazeni jsem vybral dle mého nazatiwhodné
zastupce. Prvni zastupce je prgwadobré nejwtsi neziskovaeska organizac€lovek

v tisni, jenz vychazi hlawnze zasad humanismu. Druhym zastupcem je druhétsiejv
neziskova organizace Diakon€CE, jez stavi hlawh na Keganskych hodnotach a
altruismu. Jakofteti jsem si s ohledem na z&eni mého studijniho oboru vybral
nejwitsiho zastupce statni spravy z oblasti socialnéi@zpeeni, a sic& eskou spravu

socialniho zabezgeni.

V téchto tech oddilech posledni teoretickésti chci detail§ji popsat poslani a napl

prace kazdé této organizace.
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2 Vymezeni klicovych pojmu

2.1 Internet

Ptichodem modernich multimedialnich technologii sevieli dveae obrovskym
moznostem, jenZ tyto technologie svym neustalynojgm nabizeji. V saiasnosti by
jiz lidé mohli jen s¥Zi studovat, pracovat anebo si praci hledat, patvahformacichti

komunikovat, aniz by doma neémswvij pocita¢ ¢i alespa chytry telefonci tablet a

k nému samoiejmk jiz tak v sodasnosti rozené gipojeni k internetu.

Méni se i pgditacova gramotnost. Je vice nefivdsamozejmé setkavat se jiz v brzkém
véku s inform&nimi technologiemi jak v rodi) v piipadt déti a studujici mladeze ve
Skole. Pro mladé lidi je samiegmeé jednodusSi se v problematice Iépe orientovat nez
dosgli, kteti s €mito novymi technologiemi ¢Zr¢ nepracuji. Ale i tato propast se
postupi stale zuzuje a i dosp si s proastanim &chto technologii do rozmanitych
oblasti lidského Zivota lépe a [épe osvojuji typwednosti. Rsobeni novych technologii
piispiva vice a vice ke stirani hranic mezi soukronayw#ejnym prostorem a stava se
kazdodenni saiésti Zivota nas vSech. Velmi oblibena jsou kfonternetovych stanek
také fizna nova média a socialni &itumoziujici komunikaci, vytvéeni tiznych
komunit, sdileniiznych nazal, obrazki, videi¢i hudby. Internetové socialni sige tak
stavaji dalsi, jakousi rozghou realitou, ve kter&kteri jedinci takka Ziji.

Prvotni zandr vzniku internetu vSak byl zcela jiny. Prvotnf &iternet totiz vznikla pro
vojenské a vladnidely Spojenych stétamerickych. Diky vojenskému vyzkumu tedy
zapa@al proces, ktery se posléze rdgiSi na vwdeckou a akademickouagu. Jeho
soustavny rozvoj byl uz poté nezastavitelny a imderse z&al Skt i do bdznych

domacnosti.

.Puvodni zakdzku vytyilo USA, které ctio spojit své vojenske a viadnfaaly i v
pripade, Ze by ekteré nebyly funkni z divodu vojenského napadeni. V roce 1964
spole‘nost RAND navrhlaeSeni takové itV roce 1968 se projektu ujala agentura
Pentagonu ARPA a z tohoto vzniklo pojmenovani erpetalni si#¢ ARPANET. V roce
1969 doslo k propojeni 4 uzlkteré byly na akademickeiq@, a to predevsSim z toho
divodu, Ze zde dty pristup k nejlepSim @@tacovym technologiim. Vyvoj ARPANETU
byl velmi rychly a zfisob genosu byl postaven na pevnych linkach. O dva rokgp
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je kK ARPANETU fipojeno jiz 15 uzl a o dalSi rok pozji jiz 37 uzki. Nakonec v roce
1973 prerostla tato si hranice USA. V osmdesétych letech 20. stoleti&ndte zrene
vyuzivanych protok] dikycemuz se informace stavaji skostupwdjsi a neni pohled
na to, co vSechno se da timto kanaleengaset. V roce 1984 je k ARPANETppjeno
vice nez 1000 pitacii. Rok 1984 je vice jak 30 letéz@ piipojeni 1000 péitaci se dnes
zda jako velmi vzdalené. V té dake tedy ARPANET stal paté siti, které se z&na
Fikat Internet. A dochazi k jejimu adiehi od ministerstva obrany, které ji do té doby
financovalo. DalSi vyvoj je sfilovan k vyvoji jednotlivych siti, které se k ARPANET
bud’ pripojovaly, nebo febiraly jeho funkci. Relatiéndlouhou dobu Internet je5t
odmital komemi vyuZziti si. Poté co byly komeéni sit integrovany, dochazi k jestetsi
expanzi pipojovani k siti. V roce 1996 jeripojeno 11,5 miliofi pacitaci a jejich
uzivateli jsou i lidé bez v2ldni v oblasti paitacii. Internet je tvéen jednotlivymi uzly a
lokalnimi siemi, které podléhaji svému poskytovateli. Interraétoj celek nepodléha
nikomu. Internet byvéasto zamiovan s word wide web (WWW), ktery je ale jen jednou
Z jeho sluzeb, které poskytuje. V roce 2010 bylgwia pres 2 miliardy uzivatél V
Ceské republice bylo v roce 2008gwjeno vice nez 30 % domacnosti a v roce 20808 m

okolo 90 % peitacii moznost fipojeni na Internet.* Cuprové, 2012, s. 30 - 31)

V Ceské republice bylo realizovano historicky prvtiippjeni v roce 1990. Formalni
ptipojeni CSFR se realizovalo v roce 1992. Tato priesko — slovenské federativnf si
nesla nazev FESNET, po rozpadu federace goked CESNET, jenZ je dnes jednim

z celé skaly poskytovaieinternetu.

Jak jsem se detl z dokumentuCeského statistickéhotadu, vroce 2014 ¢R
dominovalo mobilni fipojeni k internetu. Sirokopasmychtigtupi prostednictvim
CDMA, UMTS a LTE vyuzivalo 7,2 milionudastniki, zatimco pevného a vliastniho Wi-

Fi pripojeni vyuzivalo 3 miliony &éastniki (Cesky statisticky fad, 2016).

2.2 Socialni sit

Socialni si jsou sluzby, které pragtdnictvim online fipojeni k internetu umaiji
uzivatetim, registrovanym a s vlastnim profilem, pomoci kgide komunikovat a

navazovat spojeni s n&éprejSimi osobami. Tyto sftnepropojuji pouze rodinu &4ielé
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uzivatele, sluzba fite propojovat osoby z présti profesniho, poradenského,

z4jmoveho, technického atd.

Antonin Pavil¢ek uvadi, Zgsocialni s’ je ,sluzba zaloZzena na webovych technologiich,

ktera nabizi jedingm pouzivajicim takovourdri zakladni moznosti:
1. Vybudovat v ramci této &ive‘ejny i polo-veejny profil uzivatele.

2. Definovat seznam dalSich uzivédtel ramci této si, se kterymi je dany jedinec

propojen. Povaha a pojmenovasthto propojeni se mohou ¥anych sitich lisit.

3. S¥ umozni uzivatém zobrazit a prochazet seznam uzivgtel nimiz jsou spojeni a

zarove: prochézet tyto seznamy i u jinych uzivdtéPavlicek, 2010, s. 130).

Jansa uvadi, Ze zvlastnosti je ¢éma komunikace, ktera ragtji neprobiha jen jako
soukroma mezi dima uzivateli, ale i jako hromadna mezi uzivateleskapinou s nim
propojenych dalSich uzivatell kdyz byly pivodné socialni si& urceny v prvnifad
fyzickym osobam, nyni velmi rychle nabyvaji vyznanmo podnikatelské subjekty coby
zédsadni progtdek komunikace. Spaieosti tak Sii raiznd reklamni sdeni a mohou
zarove i demonstrovat svoji pro-klientskou orientaci, kdychle reaguji na pozadavky

¢i kritiku svych zakaznik (Jansa, 2016).

Po masivijSim rozsfeni si¢ Facebook a spulti webové verze aplikace Messenger
rapidre klesl zadjem o &které do té doby po#énné rozStené a popularni socialni &ia
komunika&ni aplikace (nap svého ¢asu hoda rozStené ICQ, Skype). Krom
Messengeru, se v stasné dob ponerné dost vyuziva i komunikaich aplikaci
WhatsApp a Hangouts. Vyhoda Messengeru je alesprpropojeni s Facebookem, na

ktery se nyni zagtime bliZe.

221 Facebook

Facebook je rozsahly sponsky webovy systém slouZzici hl&ntvorhs socialnich siti,
komunikaci mezi jeho registrovanymi uzivateli, sdil multimedialnich dat, udrzovani
vztahi ik zaba¥. K ¢ervnu 2017 rél pies 2 miliardy aktivnich uzivat&l Je v sotasnosti
nej\etsi spoléenskou siti na $&€. Je peloZzen do osmdesatiyi jazyki. Jméno serveru
vzniklo z papirovych letdk zvanych Facebooks, které se rozdavaji pimékna
americkych univerzitach. Tyto letaky slouzily k z8imu seznamovani jednotlivych

student mezi sebou.
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LZacatek rozvoje datujeme od roku 2005, kdy Facebogdstpl slouzit vyhradh

k Ucelim jedné univerzity, ale roz8ise i na ostatni vysoké Skoly v Evéap USA. ,,
Pristup byl oteken pro vSechny uZivatele s univerzitni e-mailovduesou (.edu,
ac.uk,...) nebo prodkteré zahranini schvalené univerzity. &%esku k prvnim otggnym
vysokym Skolam palia Masarykova univerzita“ (www.wikipedia.org, Fdmeok, 2017).
V tomto roce médium slouZzi stale k univerzitndshiin. K vyuZzivani i pro ostatneély,
nap‘iklad pro zardstnance vybranych firem, je Facebook povolen aggaposledni fazi.
Nakonec Facebook dobyva i Sirokouajaost a stava se jiz zimmvanym celosiove
nejznangjSim médiem. ,24iijna 2007 spolénost Microsoft oznamila, Ze koupila 1,6 %
podil Facebooku za 240 milionu dadarcoz vyislilo celkovou pedpokladanou hodnotu
spole’nosti na 15 miliard dolat. V 7ijnu 2008 bylo #Zzeno mezinarodni Gsdi
Facebooku v Dublinu (Irsko). V 82009 nél Facebook poprveé kladny cash flow a v
listopadu 2010 byla jeho celkova hodnotegahla na 40 miliard dolait Stal se takti
nejwtsi webovou spot@osti (po Google — 170 mld. USD a Microsoftu — 208. USD*
(Pavlicek, 2010, s. 137).

Zajimavy ukazatelustu p@&tu uzivateli aplikace je statistika, zignéna v roce 2016.
Podle této statistiky bylo k posledninityvrtleti zmirgného roku 1,86 miliard aktivnich
uzivateh. Dale Vladimir Luka uvadi:Rres mobilni telefon se ke sldza prosinec 2016
prihlasilo 1,149 miliardy uZivatél (www.wikipedia.org, Facebook, 2017). Tento Udaj
predstavuje naist o 23 procent oproti stejnému obdobi roku. Tefaki dokazuje
dramaticky na#ist nav&vnosti z mobilnich zé&zeni. Kazdych 60 sekund je na Facebooku
vyslano 510 000 komeritg aktualizovano 293 000 status nahrano 136 000 fotek.
Padesat procent uzivatelve vku 18 — 24 let jde na Facebook bezpfedty po
probuzeni. 42 procent markef@uvadi, Ze je Facebook zasadni bod pro jejich garii
podtrhuji fakt, Ze Facebook je né§i a nejvyuzivafiSi socialni siti na $¥¢. Navsevnost

i pocet registraci novych uzZivatelmaji natistajici tendenci. V jfpade, Ze chce tato
spole’nost Zstat lidrem socialnich siti, musi stale inovovatk#ualizovat své sluzby*
(Luka, 2017, s. 27 - 29).

Pricteme-li k vySe zmignym faktim i moZnost snadného zaloZeni webové prezentace
jak pro jednotlivce, tak i pro spaieosti, firmy a skupiny z nejer¢jSich zajmovych

okruhi, dale sdileni jejich obsahodbiratelim, moznost hodnoceni (dizka To se mi
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libi, UZ se mi to nelibi), implementovany Messengey rychlou online komunikaci,
online bazar - Marketplace, jenZ zobrazuje polo¥lgkoli bydlis& a nebo aktualni
polohy uZivatele, moznost zakladani zajmovych skun@bo vstup do nicti sledovani
a upozofiovani na udalosti v okoli, nebo které uZivatel s@an&il jako zajimaveé, je
jasné, ze Facebook je v sasnosti pravépodobr nejsilngjSi hr& na poli

komunikanich aplikaci.

2.3 Vyhody, nevyhody a specifika online komunikace

Internet je, jak jsme si jiz uvedli, komunikdm prostedim relativé novym a jeho
uzivanim jako komunikaiho média dochazi k socidlnim interakcim, ktefi@§seji

uzivatelim jak nesporné vyhody, tak i rizika. Nyni bych taekdl rekteré z nich.
VYHODY:

- kontakt se realizuje snaglh nez v realném si¢, odpada obava, zda je kontakt
navazovan ve vhodnou chvili a vhodnyniiggbem;

- internet umoznuje navazovat kontakty osobantj kigneli v realném zivot pri
fyzické komunikaci vyjatbvaci problém, odpadaji rozpaky, tréma apod., &gvn
tak i osobdm siznym typem postizeni (fyzickym i psychickyni) osobam
omezenym geografickou vzdalenosti;

- elektronicka komunikace ro¢a mize vést k vytvéeni socialnich dovednosti u
hute social@ disponovanych jedirica stat se tak podporou pro socialni vazby;

- internet ginaSi moznost navazovani spojeni osob v SirSéiitka, rozStuje tak
vztahovou g1 skupin i jednotlivé;

- precipitorni potencialeSeni konflikh mezi lidmi — absence nutnostiimeée

konfrontace s druhou osobouskupinou.
NEVYHODY:

- kvalita sociélni interakce ustupuje kva&titnavazované vztahy se stavaji
povrchrejsi;

- interakce mezi jednotlivci¢i skupinami je ochuzena o jinak bohatou
mezikomunik&ni sloZzku. Cela Skala nonverbalni komunikace nsuiZziwana,
smyslové vnimani je redukovano na zrakové,fpatuchové, nenahradi je

emotikony ani akronymy;
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- pii internetové interakci se komunikujici saiesli vice na sebe, své ego a
prozivani. Tak dochazi k posilovani individualikfich a egoistickych tendenci a
redukci altruismu;

- pro celkovou snadnost je preferovano internetowgesp gred realnym, uzivatelé
internetu voli snadijSi cestu a jejich socialni dovednostizou byt snizovany.
Internet se tak paradokmiZze stavat ne zdrojem posileni socialniho potencialu
¢loveka, ale jeho oslabenim;

- vznik dvojitych vztali — vztah na bazi online &a se stava hlubSim a
otewergjSim, nez vztah offline. Jednotlivci komunikuji daou psychologickych
rovinach, které mohou byt postupemsu velmi rozdilné g&asem mohou veést
k jednozné&né preferenci snadjsiho vztahu progednictvim internetu;

- preference vyuzivani internetu namisterqzenych socialnich kontaktmtze

vést paradoxhk socialni izolaci a k rozvoji depresivnich poruch

SPECIFIKA:
- neviditelnost komunikujiciho,
- anonymita - miru odhaleni voli kazdy komunikujiéis
- asynchronicita komunikace - moznost odloZené reakce
- solipsistni introjekce — komunikujici ihe ziskat dojem, Ze ke komunikaci,
dochazi ve sst¢, vzniklém na zaklatlpredstavivosti,
- neutralizace statutu — rovno&hy princip uzivatel internetu,

- vyrazna interaktiva podujici k rychlym reakcim

(Horska, 2010).

2.4 Socialni prace

Socialni prace je sluzba kligémh jako jednotlivém a rov@z komuni€. Sociélni
pracovnici se zabyvaji Zivotnimi situacemi lidieiktpotrebuji jejich pomoc. Aby byly
poskytované sluzby kvalitni, je geba, aby socialni pracovnik poroztirproblémim
klienta a detaild se seznamil s jeho obtiZznou situaci. Od socialmitazovnika se
otekava, Zze bude pomahat kliémt pri prekonavani fekazek, které kazdodenni Zivot

PHNAST.
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Samozejmé ma kazda cilena socialni pomoc sva specifika.pliséupy budou nastaveny
pii préci se starymi lidmi, jinéippraci s postizenymi klienty a jin&igraci s imigranty
a azylanty. VSechny zminé skupiny maji jedno spdaieé, potebuji pomoc.

Socialni pracovnik, ktery pracuje s¢jakou specifickou skupinou, n#klad se
zmirnymi imigranty a azylanty, by sednprabéZzné¢ seznamovat s pravnimigapisy,
zdokonalovat se ve znalostech cizich jdzgieba se vz&lavat i v oblasti kultury zemi,

odkud gichazi nejvice Zadatieb azyl.

Cil muaze socialni pracovnik vétl nagiklad v pomoci osaly ktera je é&lesrg
handicapovana. Osoba chce Zit ve vlastnir gt u pibuznych. Nasledkem odiéného
bydleni miZou byt psychické problémglovek je izolovany, nesamostatny, od@my,
to vSe ma vliv na psychikélovéka a socialni pracovnik mu pomaha tyto pocity

piekonavat.

V socialni préci je tlezity vztah mezi pracovnikem a klientem. Jak sgebuyvijet vztah
mezi klientem a socialnim pracovnikem, z vel&éti zaleZi i na prvotnim kontaktu mezi
nimi. Tak jako si dlame obrazek nélovéka v kEzZném Zivot na zaklad prvniho dojmu,
stejre tak je prvni dojem wlezity mezi socialnim pracovnikem a klientem. Nangm
dojmu miZe zaviset cela dalSi spoluprace a moznost ziskémnfy klienta. Kdyz klient
vyciti, Ze ma socialni pracovnik opravdovy zgjeraseni klientova problému, je i klient
mnohem vdgicrgjSi. Klient musi porozugt povaze pomoci, kterou mu socialni

pracovnik nebo socialni #aeni nize poskytnout.

DalSi dilezitou roli pro vztah mezi socialnim pracovnikerkliantem hraji podminky a
samotné prosedi, ve kterém k setkani dochazi. Klient bude jingagovat a
spolupracovat, pokud ho socialni pracovnik navstiwiostedi, kde se citi ddb a jinak
na dack.

Mam pocit, Ze tomuto se niéklada velka dlezitost, coz je z mého pohledu Skoda.

Domnivam se, Ze pokud se klient citi tltbezpeéne a neni vystresovany, coz hadidi

s

Zivotni situace.

V dnesni dob se dle mého nazoru vytraci Ucta k lidem samym.sé&déni, Ze ve &tSiné
profesi se kladetdaz na vykon a zje¥nchybi davka empatie, ktera je hl&vpri

jakékoliv praci s lidmi ve zdravé i potebna.
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s Y7

K samotné definici socialni prace Radka Janebovddiuvasledujici:\ souwasné dob

miZzeme najit celodadu definic sociélni prace, a to jak dobrych, tgathych. Nize
budou pedstaveny/t vybrané definice vychazejici z profesionalnihgetiosocialni
prace, které Ize povazovat zacité milniky porevoldni socialni prace vCeské

republice*.

Prvni definice stavi na konceptu socialniho fungdvBoceské socialni prace ji rozsi
piedevsim Pavel Navratil a Libor Musil (Navratil a $y 2000, Navratil, 2001):
»Socialni prace je profesionalni aktivita za@rena na zlepSeni nebo obnoveni socialniho
fungovani klienta a na tvorbu spomskych podmineksignivych pro tento cil."Jeji
hlavni vyznam sp#iva v tom, Ze jako prvni porevaoi vymezeni socialni pracéipesla

explicitni diraz na paebu prace jak s klientem, tak s jeho piedim.

»1ento koncept seifvodre prosazoval v zemich s nepuSenou tradici socialni prace od
70. let 20. stoleti a byl nazyvan ,etapou systérmovaysleni®. Uvedend definice slouZzila
jako provizorni vymezeni socialni prace od roku 3 ®Narodni asociaci socialnich
pracovnilk v USA." (Payne, 2006). ,Tehdy se cazéo prosazovat optimistickeé
preswdceni, Ze vSechny teorie socialni prace a z nichywgjici postupy Ize sjednotit a
nalézt jim spolény cil. Timto cilem se stalo pr&ysocialni fungovani“ a hlavnim tkolem
socialni prace se stala pomoc lidem, aby fungowai spolénosti pimerere a
akceptovatel&r Klient byl vniman jako sa@ast SirSiho socialniho prostdi. K nalezeni
reSeni problému stdo vyhodnotit fungovani vsech relevantnich systéod klienta pes
blizSi prostedi rodinyci organizace po po#ine vzdalené systémy na arovni kulturnich
hodnot ¢i statnich systér) a intervenovat uéth systémy, které vykazaly djakou
disfunkci®. (Navratil, 2012)

Druha zmigna definice, mozna ovlivni fungovani socialni pradeidoucnu, protoze je

zahrnuta v navrhu zakona o socialnich pracovnicich:

»Socialni prace je sotasti systém socialni ochrany osob./8dnetem socialni prace je
podpora zvladani obtiznych Zivotnich situaci klierngéprostedkovanim zemy
vzajemnych problémovych interakci mezi klientylgesty v jejich socialnim prostdi
pisobenim na klienty,iggobenim na subjekty v jejich socialnim pfedt a pisobenim
na pribeh interakce mezi nimi.* (Zasady a obsaftwého zarru zdkona o socialnich
pracovnicich a samospravné profesni organizaci3201
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| toto vymezeni kladeidaz na spoknou préaci s klientem, i s jeho socialnim predfm.
Zduraziuje nutnost zabyvat se také jejich vzajemnou iktdra napravovat ty nefutii.

Treti definice byla vytviena Mezinarodni federaci socialnich praco@nikAdelaide v
Australii v roce 2004. \Ceské republice se zatim nesetkavé&ikSpvielym ohlasem:
~Profese socialni prace podporuje socialniam, 7eSeni problémv lidskych vztazich a
také zmoceni a osvobozeni lidi v zajmu zvySeni blaha. Sdcigtace zasahuje v
oblastech, kde dochazi k interakci lidi a jejiclogtfedi, a vyuziva k tomu teorie lidského
chovani a socialnich systémzakladem socialni prace jsou principy lidskyctpia

socialni spravedinosti.” (Etika, 2004)

»10t0 vymezeni je vyznamné tim, Ze da‘méamiry reaguje na globalni situaci vesey
kdy se stale vice opakuje tenden¢evpdt eSeni problémy které jsou zaficineny
strukturalre, na klienty. Klienti jsou povazovani zéi¢inu svych problém prestoze u
rady z nich za & mohou jevy, které nemohou ovlivnit — Allad vysokd mira
nezardstnanosti, chudoba ve spahosti, Spatné zakony, diskriminace na zaklad
pohlavi, rasy, etnika,&ku, sexualni orientacéi identity atd. Tuto definici |ze povazovat
za zamgirenou na zrnu prostedi — lze ji tedy oz@# za reformistickyci aktivisticky

orientovanou.

Pravdépodobr by bylo mozno naléztadu dalSich zajimavych a vystiznych definic.
Podstatné je, aby vystiZodpovidaly poslani socialni prace a byly srozumégak pro

socialni pracovniky samotné, tak pro Sirokopeyeost.” (Janebova, 2014, s. 16 - 17)

2.4.1 Socialni sluzby

Pii jistéem zjednoduSujicim vykladu by mohla byte@ gijetim zadkona o socialnich
sluzbach v roce 2007, povaZzovana za socialni slufimdstat kterdkoliv¢innost, jiz se
zabyvala organizac& instituce poskytujici sociélni sluzby. Ty vSakbgk ani nijak

registrovany. Nebyly tedy teny zZadné hranice, cotXe mezi socialni sluzby jest
nalezetgi je na pomezi sdkterou pomahajici disciplinou, nebo je dokonce miiecr

uznavany ramec. Novy zakon o socialnich sluzbaahk génesl jasnou definici. Socialni
sluzbu musi nabizet poskytovatel, ktery je regigtroa zarove musi nabizet takové

sluzby, které vymezuje zakon.
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Oldrich MatouSek uvadi: Socialni sluzby sedastene prekryvaji s SirSi kategorii
verejnych sluzeb. Vfejné sluzby jsou sluzby poskytované v zjmiejivesti. Na rozdil
od sluzeb komenich jsou financovany z kegnych rozpet:, jsou podrobagji definovany
legislativou nez jiné sluzby a diky tomu jsou z#éslé na politickém rozhodovani statu,
krajiz a obci. Socialni sluzba vSalibe byt poskytovana i jako sluzba kofnéra to na
zaklad® obchodniho kontraktu mezi poskytovatelem a uzerate/ zahranini literatue

se mizeme také setkat s pojmem humanitni sluzby (huemaioes). Pracuji v nich ti, kdo
se poskytovani sluzeb lidemnuji jako profesionalové nebo jako dobrovolnicijéto
dokonce i administrativni. ¥eském progedi se pojem humanitni (humanitarni) sluzby
uziva v uzsim vyznamu — mini se jim obvykhegomaterialni pomoc lidem v akutni nouzi.
Socialni sluzby jsou poskytovany lidem sggsky znevyhodnym, a to s cilem zlepsit
kvalitu jejich Zivota, fipadre je v maximalni mozné rei do spolénosti zalenit, nebo
spole’nost chranit ped riziky, jejichz jsou tito lidé nositeli. Socialsluzby proto
zohledtuji jak osobu uzivatele, tak jeho rodinu, skupihy,nichz pati, pripadre zajmy
SirSiho spoleenstvi. Jefeba zdraznit, Ze tato definicerpkracuje vymezeni socialnich
sluzeb jako sluzeb spadajicich do oblaigtné \Ceské republice Ministerstvem prace a
socialnich ¥ci (dale MPSV). Najiklad kojenecké Ustavy, kde séyje o dti, 0 néz se
rodice nechdji nebo nedokazou starat, jsigeny Ministerstvem zdravotnictvi. Vychovné
Ustavy pro dti a mladez spadaji pofizeni Ministerstva Skolstvi mladezeslvychovy.
Lécebny dlouhodod nemocnych spadaji dougobnosti Ministerstva zdravotnictvi.
Prevenci kriminality mladezZe se zabyva Ministersnitra. Proba’hi a medi@ni sluzba
CR pisobi v rezortu Ministerstva spravedinosti.éehto i jinych gipadech jsou socialni
sluzby poskytovany ve zdadliyneprislusném* rezortu. Socialni sluzby v uvedeném
SirSim vymezeni spadaji do mnoha reza@tatni spravy a tyka se jich Siroka oblast

pravnich norem“ (MatouSek 2007, s. 9-10).

Ministerstvo prace a socialniclk&oi (MPSV) definuje, Ze cile socialnich sluzeb jsou
zachovavani lidskéidtojnosti klienti a vychazeni z jejich individu&ruréenych poteb.
Dale by se socialni sluzby & snazit o rozvijeni schopnosti kliéntzlepSeni nebo
zachovani jejich saistainosti a poskytovat sluzby kvalitni a sarf@a¢ v zajmu

klientu.
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Dale MPSV i zakorg. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbac#i druhy socialnich sluzeb
do €chto ¥i skupin:

SOCIALNI PORADENSTVI
SLUZBY SOCIALNI PECE

Osobni asistence, &watelska sluzba, Tisva pée, Prhvodcovské a
piectitatelské sluzby, Podpora samostatného bydlenigl®aVaci sluzby, Centra
dennich sluzeb, Denni a tydenni stactendomovy pro osoby se zdravotnim
postizenim, Domovy pro seniory, Domovy se zvlaStnedimem, Chr&me

bydleni, Socialni sluzby poskytované ve zdravotyitkzdizenich
SLUZBY SOCIALNIi PREVENCE

Rana pée, Telefonicka krizova pomoc, Tlumické sluzby, Azylové domy,
Domy na @l cesty, Kontaktni centra, KrizovA pomoc, Inter&ein centra,
Nizkoprahové denni centra, Nizkoprahovéizani pro dti a mladez, Nocleharny,
Sluzby néasledné pé, Socialg aktivizatni sluzby pro rodiny sami, Sociali
aktivizatni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim pasiidge Socials
terapeutické dilny, Terapeutické komunity, Terénpfogramy, Socialni

rehabilitace.

Matousek dale uvadiZjizovatelem a poskytovatelem socialnich sluzeb mbfiouCR
i nestatni neziskové organizace. Tyto subjekty mnaolostavat dotace na svéinnost z
veejnych rozpdtii, tj. z rozpati obci, kraji a ministerstev. Na tyto dotace nemaji pravni

narok.

Nestatni poskytovatelé socialnich sluzeb vzniglg pravnické osoby od roku 1990, do
té doby nebylo poskytovani socialnich sluzeb zngtnestatnich subjektmozné —
nestatni subjekty v podséateexistovaly. V roce 1990 bylo nicraéejmé, Ze k rozvoji
obcanské spolénosti jsou poteba rov@Zz nestatni subjekty, jeZ mohou pracovat na
neziskové bazi. Celou prvni polovinu devadesatgthvinikaly té@* vSechny tyto
subjekty ve foreéhobcanskych sdruzeni. Diky dalSimu vyvoji legislatidyuhé polovid
devadesatych let je nicmé&m sowasné dob mozné zakladat poskytovatele socialnich

sluzeb v nasledujicich pravnich formach:

* obcanska sdruzeni;
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» obecr prospsné spolenosti;

» cirkevni pravnické osoby.

DalSim zvlastnim druhem neziskového nestatnih@lsubjsou nadace. Ty vSak mohou
cinnost poskytovatél socialnich sluzeb pouze financovat, nemohou salmzbys
poskytovat.” (Matousek, 2007, s. 12)

2.5 Organizace a jejich online prezentace

2.5.1 Clovék v tisni - prezentace organizace

Clovék v tisni (dale jen CVT“) je nevladni neziskova organizace, ktera vyéhaz
mysSlenek humanismu, svobody, rovnosti a solidatiiggskou distojnost a svobodu
povazuje za zakladni hodnoty. Lidé kdekoli nat&by vzdy ntli mit pravo rozhodovat

o svych Zivotech a spale¢ sdilet prava zakotvena ve VSeobecné deklarasijatsprav.

Lidé ve spolénostiCVT usiluji o otewenou, informovanou, angazovanou a zodpowou
spol&nost k problémim doma i za hranicemi naSi z&énChgji se aktivié podilet na
vytvareni spolénosti, ve které jsou kulturni, etnické, rasoveére jodliSnosti zdrojem

obohaceni, a nikoli konflikt, jak je bohuzetasté.

CVT je sowasti oltanské spoknosti. Jejicktinnost vychazi z osobni iniciativy a aktivity
stovek jejich zamstnané a dobrovolnik, jak vCeské republice, tak v desitkach dalich
zemi, kde pracuji a zistéry a podpory, kterou pro svoji praci ziskavaji ednotlivdi,

firem, vlad i mezinarodnich instituci.

Oblasti a priorityinnosti si vCVT uréuji sami, dle naléhavosti situace a podle realnych
moznosti Bco znenit. Nelze samadzjmé pracovat vSude, za podstatny je povaZzovan

skute&ny dopad na situaci a lidské osudy.

V krizovych oblastech po celém &y poskytujeCVT humanitarni pomoc na zékkad
realnych pateb v duchu Kodexu MezinarodninGerveného kze. Poméaha lidem
vyrovnat se s tim, co je potkalo, a podporuje j@bdobi obnovy, tak, aby se dokéazali

opét postavit na vlastni nohy.

CVT se snazi také bojovat s chudobou, jejiZipy Ize spatit zejména v omezujicich
okolnostech jako je nedostatg pristup ke vzdlani, giirodnim zdrojm a zdravotnictvi,

v nerovném zachéazeni, diskriminagive Spatné spr&wsci varejnych. Organizac€VT
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se snazi pomahat lidem tak, aby tato omeze&gkgmali, a podporuje je, aby dokazali
zlepSovat své Zivoty. dezita je snaha nachazeiginy téchto probléni a spolu s lidmi,

kterych se tykaji, je odstiavat.

V ramci rekterych diktatorskych, autoritskych a transformujicich se state€VT
poméha na zakl&hedavnych zkusenosti z nasi Zeodob#, tak jako demokraticky
swt podporoval Usili o svobodu v komunistickych zemige snazi podporovat lidi, kie
se snazi o kritiku i dialog s moci, domahaji serdodani zakladnich lidskych prav a
svobod a usiluji o oté¢ergjSi spol€énost. Posiluji oanskou spoknost, aby dokazala
byt jednim z pilft dobré spravy &ci vaejnych v no¥ se konstituujicich spalaostech

a zemich.

Souasti prace organizace jégpivat k rozvoji svobodnych a odpamnych lidi, ktéi se
orientuji v sodasném s#teé, otewere a kriticky pristupuji k informacim a nazom a
chtji ovliviiovat Zivot spolénosti. CVT piinasi sedectvi lidi, s nimiZ spolupracuje, i
dulezit4 globalni témata zabyvajici se fillad zménami klimatu, udrZitelnym rozvojem,
bojem za svobody a prava lidi v desitkach zemiowrerstmi ve spolmosti ¢i

postavenim mensin.

PracovniciCVT véti, Ze po desetiletich nesvobody a infotmiazolace, ve kterych nase
spole&nost Zila, jsme se ziskdnim svobodyglinptijmout i spoluzodpo#dnost. Zavirat
oc¢i nad tim, co se ve zdanéidalekém s#teé déje, je stejit kratkozraké, jako zapominat

na vlastni minulost.

SpolenostClovek v tisni vznikla v roce 1992 v okruhu véig/ich zpravoddj a novind,
kterym uz nestdlo jen pivazet ze zahratmich cest informace o probihajicich valkéach,
a za&ali do oblasti konfliki vyvaZet pomoc. Postupnse CVT etablovala jako
profesionalni humanitarni organizace s cilem pomahakrizovych oblastech a

podporovat respektovani lidskych prav vetsyv

Béhem dvaceti §ti let své existence s€VT stala jednou z nefiSich neziskovych
organizaci ve gdni Evrog. CVT se také z&ali vénovat oblasti vzélavani a poméhat

e

lidem Zijicim v socialnim vyloteni.

CVT je ¢lenem Alliance 2015, strategickésssiedmi evropskych nevladnich organizaci

aktivnich v oblasti humanitarni pomoci a rozvojowyarojekfi. Tato spoluprace zvysuje
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efektivitu jak prace v cilovych zemich, tak kampamiiviujicich postoje politické
reprezentace i Siroké kegnosti v Evrop.

Prostednictvim konkrétni, na respektu a spoluzodpowsti postavené socialni prace,
pomah& VT lidem Zijicim v socialnim vylo&eni rovréz a stejnou mirou i u nas doma.
Spol&ng s nimi se pracovni€VT snaZi pomodiesit jejich problémy. Podpora stnje

zejména k mladym lidem a jejich wddvani tak, aby ®&i lepSi Sance uplatnit se v
realném Zival. Zarover se snaziCVT piispst k feSeni zavaznych strukturalnich
problémi, zejména fedluzeni, diskriminénich praxi samosprav, situace na trhu ptéce

segreganich tendenci v naSem Skolstvi.

Problematikou Zivota v socialnim vyléeni seCVT zasal zabyvat v roce 1999. Od té
doby nabizi socialni poradenstvi a &adaci sluzby lidem z chudinskych lokalit. V
sowasnosti provozujeVT dewt regionalnich pobeek, celkem psobi ve vice nez
padesati ristech a obcich €R. V roce 2016 'R podpdili vice nez 6 200 lidi, Zehoz
jsou ges 30 % ¢ti.

Velkacast pozornosti jednovana praci sami a mladezi. Kvalitni vzglani je pra¥ tou
hybnou silou, ktera by &m byt schopna v dosjwsti posunoutlovéka mimo Zivot v
socialré vylouc¢enych lokalitach. S&mi je pracovano jiz odipdsSkolniho ¥ku a je-li to
mozné,CVT je podporuje po celou dobu jejich &tévani. DhleZitou roli ve v3ech
vzklavacich sluzbach hraji radi. Ri praci s étmi je uplatiovan individudlni gistup,

protoZze kazdé ditma talent a individualni schopnosti, které jer@oa rozvinout.

Dulezita je roviz prace s celou rodinou, kde je kladémaz gedevsSim na zajmyéti.
Pfi hledani cest z mnohdy velmi sloZitych situacitieba spolupracovat s ostatnimi
neziskovymi organizacemi, dstskymi Gady, Gady prace, Skolami, policii apod.
Podpora by rfla vést k ziskavani pibnych znalosti a dovednosti tak, aby tijikte
vyuzivaji sluzbyCVT, ziskali divéru ve vlastni schopnosti a dokazali si své zalsfito
budoucnu zorganizovat sami. Aktivndast klienta i hledanireSeni jeho probléinje

nezbytny pedpoklad vzdjemné spoluprace.

Kromé piimé préace v terénu €&/T téZ wnuje analytick&innosti (Fedevsim v oblasti
vymahatelnosti dlulna také vzdiani). Pomoci semirté a workshofy se organizace snazi
piedavat zkuSenosti pedagmg, (rednilim, policisim atd. V rdmci moZnosiCVT

spolupracuje i s wejnou spravou. Poradci se podileji na vigva Uzemnich plan
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vzdlanostnich koncepci a na boji proti nedvaru hazdriié, s nimizCVT pracuje, by
se vzdy ndli zapoijit do rozhodovacich prodesteré se jich tykaji ({lovék v tisni, 2018)

2.5.2 Diakonie - prezentace organizace

Diakonie je druhou nefsi nestatni organizaci poskytujici socialni slu¥b¢eské
republice. Dentipomaha tisiem lidi v negiznivych Zivotnich situacich a provozuje vice
neZ 130 z#zeni po cel&R. Organizuje také humanitarni pomodRR (povodi) a
rozvojovou spolupraci v zahraihi Tato prace a poslani vychaziie&anskych hodnot.
Diakonie pomaha vSem bez rozdilu. Tym iveice nez 2000 pracovnikpo celé
republice a 1000 dobrovolnik V roce 1989 Diakonie obnovila svajinnost, ¢imz
navazala nagvodni, redvalénouCeskou diakonii. Nova Diakonie jgen mezinarodni
platformy Eurodiakonie a méa partnery po celénitsvziizovatelem jeCeskobratrské

cirkev evangelicka.

Poslanim DiakonieCeskobratrské cirkve evangelické je organizovatj$tmjat a
poskytovat ve svych ¥aenich socialni, zdravotni, pedagogickou a pastbrei lidem,
ktefi se v disledku ¥ku, zdravotniho postiZzeni, nemoci, osamocemhrozeni dostali
do nepiznivé Zivotni situace. Ré a podpora poskytovanad vizenich Diakonie
Ceskobratrské cirkve evangelické &nje k tomu, aby lidé, ki€ vyuZivaji sluzeb

Diakonie, mohli Zit v co neftSi mie svym Bznym a distojnym zgisobem Zivota.

Diakonie CCE je organizéné rozdslena mezi sediska, $koly a servisni jednotky, které
muzeme najit po celé republice. Dohromady jich je Byto organizace se dal€ltina
zarizeni - poboky, v nichZz se poskytujiizné sluzby. ¥ch je v sodasné dob vice nez
130 a jsou rozmighy asi v 80 mistech a obcich pOR, s vyjimkou Pardubického kraje.
Jejich sf je v iznych krajich izré husta. Z&zeni vznikaji pedevSim podle aktualnich
potieb klienti.

Kromé Ceské republiky pomahé Diakonie i v jinychiegevsim pak rozvojovych zemich.
Pisobi zde pedevSim prosédnictvim Stediska humanitarni a rozvojové spoluprace.
Vysledky pisobeni Diakonie jsou vid v Moldavii, Ukrajire, Kambodzi, Myanmaru,
Irdku, Syrii, Jordansku, Etopii a Zambii.

Diakonie v roce 2017 #a moZznost poméahat az 2500 kligmt Cislo vyjaduje, jakou

kapacitu maji socialni, zdravotni a wbaci sluzby organizac€islo se piibézné meni
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podle vznikajicich a zanikajicich sluzeb.¢Bose zvySuje takéchem mimdadnych
udélosti.

V Diakonii pracuje vice nez 2000 lidi ndznych arovnich. Od sociélnich pracouinik
pecovateh a zdravotnill pres udrzb#e a uklizéky az po administrativni pracovniky a
manazery. Do organizace dochazi vice nez 1000 dolmi&i, ktefi s nadSenim
piikladaji ruku k dilu. Dochéazeji do domippro seniory, do rodin sstini, pisi si s ¥zni,

pomahaji p povodnich atd.

Nyni kratka statistika o tom, kolika lidem a jakypisobem pomohli v Diakonii za rok
2017:

e 2845 senial a nemocnych navstivily pevatelky a oSébvatelky doma.

* 296 nevyléiteIn¢ nemocnych pracovnici Diakonie doprovazeli az diodeo

» 1095 seniak a lidi s demenci diky Diakonii naSlastojny a bezpay domov.

» 3938 peéujicim Diakonie pomohla pragtdnictvim projektu Relj doma.

o 3774 lidem byla nabidnuta pomocna ruka v situacktéré se mnohdy zdaji
bezvychodné.

» 569 olgti obchodu s lidmi a jinak vykestovanych vyuZilo sluzby organizace.

o 576 dti, maminek a mladych lidifptkalo nejtzsi chvile bez domova diky
Diakonii.

» 498 rodindm se potito prekonat narénou situaci a nyni Ziji stabilnim Zivotem.

e 1130 cti a mladych lidi travilo s§ volny ¢as v nizkoprahovych klubech.

» 335 rodin v rané pebylo podporovanoip vychow déti s postizenim.

* 186 rodinam bylo pomahandi péstounské pé.

e 422 cti chodi do matiskych a specialnich Skol Diakonie.

* 299 lidi s postizenim naslo praci na clad@ych pracovistich.

» 334 lidi s postizenim travi smysluplauvij ¢as v dennich centrech a stacitola.

e 207 lidi s postizenim u Diakonie naslo domov.

e 245 lidi s postizenim bylo n&eno Zit ve spolaosti samostatn

* Ve 202 odbornych kurzech bylo proSkoleno 2484 praitd.

(Diakonie, 2018)
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2.5.3 Ceska sprava socialniho zabezpeni - prezentace organizace

Ceskéa sprava socialniho zabesmre (dale jerCSSZ) je nejutsi a v ramci statni spravy
CR zcela vyjiménou finaréné spravni instituci, ktera spravuje agendu vice &7
milionu Klienti, z toho zhruba 2,9 milionuwidhoddi. Vyplaci ges 3,5 milionu tichodi

a mssiéné v praméru kolem 280 tisic davek nemocenského pajistRinos CSSZ do
statniho rozpé&u tvori vice nez 1/3 vSechiipmu. Jde o penize, které pravidélybird
na pojistném na socialni zabezeei a pispivcich na statni politiku zagstnanosti.
Kromé diichodového a nemocenského peji§tvykonava.SSZ také psobnost v oblasti
lékaské posudkové sluzby. PIni rasn akoly vyplyvajici z mezistatnich Umluv o
socialnim zabezgeni a podle koordirgaich ndizeni Evropskeé unie je stiyym mistem
vaci zahranénim institucim pro pefzité davky v nemoci a matavi, dichody a peéité

davky v gipad pracovnich Uraza nemoci z povolani.

Strukturu CSSZ tvdi Ustedi CSSZ, (regionalni) pracovistCSSZ, okresni spravy
socialniho zabezpeni, PraZzska sprava socialniho zabéepea jeji Gzemni pracovisa

M¢stska sprava socialniho zabes@ Brno.

V ¢ele viech organizaich jednotelCSSZ jsoureditelé, s vyjimkou Gzemnich pracowid
PraZské spravy socialniho zabessd, v jejichZgele jsou vedouciCSSZ je potizena

Ministerstvu prace a socialnickiol. Byla ustavena, iinnosti od 1. z4 1990, zakonem
CNR ¢. 210/1990 Sb., o z#néach v isobnosti orgain Ceské republiky v socialnim
zabezpéeni a o zmin¢ zakonac. 20/1966 Sb., o @€ o zdravi lidu, kterym byl

novelizovan zakonCNR ¢&. 114/1988 Sb., osobnosti orgain Ceské socialistické
republiky v socialnim zabezpeni.

CSSZ je v souladu s ustanovenim § 3 zakor24.9/2000 Sb., o majetkieské republiky
a jejim vystupovani v pravnich vztazich orgatidalozkou statu, neni tedy samostatnou
pravnickou osobou. Tim vSak neni ¢a jeji @isobnost podle zvlastnich pravnich
piedpigi (zejména z oblasti socialniho zabesd) a jeji jednani wthto gipadech je
jednanim statuCSSZ fakticky vznikla slogenim (tadu dichodového zabezpeni v
Praze,Ceské spravy nemocenského péjita Spravy nemocenského pajidt Svazu

¢eskych a moravskych vyrobnich druzstev.

Krédem CSSZ je byt moderni, klientsky orientovanou instifuktera plg vyuZiva
nejmodergjsi informasni a komunikani technologieCSSZ to definuje ve svém Poslani:

29



,Poslanim CSSZ jako efektivifungujiciho organu vejné moci je poskytovani sluzeb a
plnéni Ukol: v oblasti socidlniho pojighi s vyuzitim modernich infor@tdch a
komunikanich technologii a rozvoje lidského potencialu Zstman@ CSSZ vedoucich
k maximalizaci spokojenosti klignt (CSSZ, 2018)
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3 Souhrn teoretickédasti

V teoretické ¢asti jsem nejprve vymezil zakladni pojmy. Poté jspapsal vznik a
principy sit internet. Poté jeho historicky rozvoieské republice.

Dale jsem se za#l na fenomén dnesSni doby, socialni¢sdt detaildji jsem popsal
nejpouzivagsi socialni si Facebook. Byl popsan jeji vznik, rozvoj, ekonoryickst

spole&nosti a naist uzivatel.

V nasledujici podkapitole, tykajici se vyhod, nesgta specifik internetové komunikace
jsem shrnul zakladni pozitiva, negativa a faktabaieb¢chem jeho uzivani jako
komunika&niho média dochazi k socialnim interakcim, ktefi@gseji uzivatglm jak
nesporné vyhody, tak i potencionalni rizika. Tytaktbry je teba i internetové
komunikaci vzdy brét v potaz, neboektera specifika, jako je néilad neviditelnost
komunikujiciho¢i anonymita, mohou davat této komunikaci jiny r@zymez by tomu

bylo pri fyzickém kontaktu.

V ¢asti Socialni prace jsem popsal, co vlagnamena socialni prace, na co je &iamna
a co je jejimi hlavnimi cili. V tomt@lanku jsem se inspiroval textem Radky Janeboveé

Teorie a metody socialni prace — reflexiviisfup.

V dalSi teoretickéasti jsem detaikiji rozebral socialni sluzby jako takové. Zde jsaikog
inspirani zdroje pouzil knihu Oliicha Matouska Socialni sluzby: legislativa,

ekonomika, planovani, hodnoceni a dale zakd®8/2006 sb. o socialnich sluzbach.

V posledni, teoretické&asti jsem popsal organizace a jejich weby a fadeta® profily

na internetu. Tyto organizace se Zamji na socialni pomoc a sluzby aspbi na celém
tzemiCeské republiky a i v celostovém nefitku. Prvni zastupce jergimé nejwitsi
neziskové&ieska organizac€lovek v tisni, jenz vychazi ze zasad humanismu. Druhym
zastupcem je druha népéi neziskova organizace Diakori€E, jeZ stavi hlawhna
kieg’anskych hodnotach a altruismu. Jaketitjsem vybral negtSiho zastupce statni

spravy z oblasti socialniho zabezgei, Ceskou spravu socialniho zabesgsi.
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4 Metodicka ¢ast

V metodickécésti prace popisi kvalitativni vyzkum, ktery jsemmugil pro vyzkumnou
¢ast prace. Jako prvnigrstavim hlavni cil celé prace, ktery nastedbedlim na cile
dil¢i. Tyto diki cile poté promitnu do tabulky transforinéch kroki, kde je rozdlim do
jednotlivych vyzkumnych otazek. Poté popiSu vyzkommmetodu a zd/odnim ji.
Nasled® popiSu organizaci a fieeh vyzkumu. Pak bude nésledovat popis analyzy
zjisténych dat. Po tétoasti bude nasledovat samotny vyzkum a na&rzgho celkové

shrnuti a vyhodnoceni.

4.1 Cile prace a vyzkumu

Hlavnim cilem této bakaigké prace je zmapovat a analyzovat stav vyuzZivani
informanich online technologii v séasné socialni praci. Nejprve analyzou
internetovych prezentaci jednotlivych organizactép dotazovanim jednotlivych
zastup@ vybranych organizaci. Vyzkum pomoci otdzek na g@vaiky vybranych
organizaci ukaze, do jaké miry jsou v &msnosti vyuzivanymito organizacemi online
sluzby. A uz pouze ke komunikaci, tak i k oboustranné porfwoprvnim gipac pomoc
klientovi ze strany organizace, v druhém pakjipgd neziskovych organizaci, pomoc
ze strany viejnosti organizaci). Rowi nastini, na zakl@dodpowdi na vyzkumné
otazky, jakym srérem se mohou inovace v oblasti socialnich sitiipabise socialni praci

a jak tuto syntézu a vzajemnou spolupraci do bud@uyrohlubovat a vyuzivat jejich

vyhod.
Pro dosazeni hlavniho cile jsengiltyto dil¢i cile:

Cil 1: zjistit, na jaké urovni jsou prezentace jetlivych organizaci a co na nichuie

klient dohledat. Jak organizace jejich predhictvim poskytuje informace kegnosti.

Cil 2: Owitit, jakymi zpisoby probihd komunikace siegosti a jaka je & a kvalita této

komunikace.

Cil 3: Zjistit, jaké IT nastroje a sluzby vyuzivajiganizace mimo webu a FB @&&m jim

pomahaiji.

Cil 4: zjistit, co se chystaji do budoucna jedn@tlorganizace zavédza inovace v IT

oblasti a kam se fize dal rozvijet vyuZziti IT nastrdjv socialni praci.
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Tabulka 1 — Tabulka transformaénich kroka

Tabulka transformaénich krok

Dil&i cil

Vyzkumna
technika

Zdroj
Zjisténi

Otazky rozhovoru & body k zjisténi

Cil1

Analyza online
prezentaci

Internet

Webové prezentace a FB profily.

Co vSe je mozné dohledat na online platformg
organizace.

Jakym zfisobem niZe vdejnost komunikovat
se zastupci organizace.

Jakym zfisobem niZe organizace pomahat.

Jakym zfisobem se fi¥e veejnost @astnit
pomoci (pouze u neziskovych organizaci).

ach

Cil 2

Polostrukturovan
rozhovor

y Pracovnici
organizace

1. Jakym zfisobem s vami klienti n&jst;ji
komunikuji? Mohli byste vyjéit procentualg?
(osobr, telefonicky, email, chat)

2. Jak vysoka je nav&ost vaseho webu a
facebookového profilu?

4. Mate od klient a donatak néjakou zgtnou
vazbu ohled& obsahu a kvality vasSich online
prezentaci?

6. Jak hodnotite komunikaci sregosti
prostednictvim online sluzeb vy jako pracovn
organizace?

7.V ¢em vidite hlavni finosy online
komunikace s klienty a vejnosti?

8. V ¢em naopak spatjete nevyhody a jak by g
dle vaSeho ndzoru mohly negativa této
komunikace minimalizovat?

9. Vyuzivaji formu online komunikace s vami
také lidé, ktéi nehledaji sami pomaoc, ale &t
se pomoci dastnit? (dobrovolnici, donéticatd.)

Ci

e

Cil 3

Polostrukturovan
rozhovor

y Pracovnici
organizace

3. VyuZivéate v organizaciidba i pouze intef
néjaky dalSi online komunikani prostedek
(nag. Skype, WhatsApp)? ¥em je pro vas
vyhodné jej pouzivat?
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Cil 4 | Polostrukturovany Pracovnici | 5. Chystate do budoucngjakou novinku v
rozhovor organizace | oblasti online komunikace s klienty — ffapovy
komunika&ni kanal, vyuZziti dosud
nepouzivaného softwaru, socialngésitwebove
aplikace?

10. Vyuzivaji vaSi pracovnici v terénu nebo na
misich ve swté, néjakou online formu ukladani
sdileni dat, nap cloudové sluzby?

4.2 Strategie vyzkumu

Jako strategie vyzkumu byla zvolena strategie tatalni, roz&lena na tyto d¥ dilci,
jednotliva zkoumani. Analyzy webovych prezentawiedovych profiti vSech subjekit

vyzkumu a strukturované dotazy, zaslané zasmmpwSech zkoumanych organizaci.

Zastupci byli vybrani na zakladjejich kompetenci k dané problematice. V prvnim

piipadt odpovidala pracovnice zodpmina gimo za weby a FB profily, ve druhém

pracovnik z odéleni komunikace a vesdtim pracovnice tiskového oéldni.

~Kvalitativni vyzkum je nenumerické Bemni a interpretace socialni reality. Cilem je
odkryt vyznam podkladanyddvanym informacim{Disman 2011, s. 285Rodle jinych

kritérii se jedna o vyzkum, jenz neuziva statistatkmetod a technik.

Kvalitativni vyzkum jsem zvolil proto, Ze jsem jghledal jako nejvhodijsi nastroj pro

moji praci a napléni jejiho cile.

Pro zjiseni dikiho cile 1 byla pouZzita technika analyzy dokuniert webovych
prezentaci a facebookovych préfjednotlivych organizaci. Pro zji&ti ostatnich déich
cila byl pouzit polostrukturovany rozhovor. Tyto roziooy prokEhli nejprve jako
emailova korespondence. ProtozZe jsefineln zpracovavani odpédi nentl kompletni
odpowdi na rekteré dotazy, pouZil jsem dapljici podotazky. Ty byly zodp@zeny ot

emailem a fes komunikator Messenger.

4.3 Vyzkumny soubor

Vybranou problematiku jsem se rozhodl zkoumat niayed organizacich, ziovodu
jejich celorepublikovéhotsobeni. Prvni zastupce je prapddobré nejtsi neziskova

geska organizac€lovek v tisni, jenz vychazi hla¥nze zasad humanismu. Druhym
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zastupcem je druha neépéi neziskova organizace Diakori€E, jeZ stavi hlawhna
kieg'anskych hodnotach a altruismu. Jaketitjsem si s ohledem na z&®@ni mého
studijniho oboru vybral ne§Siho zastupce statni spravy z oblasti socialniho
zabezpeeni, a sic&eskou spravu socialniho zabespa. U viech jsem segswddil,

Ze maji aktualizovanou, rozsdhlou webovou prezeatasechny vyuzZivaji také socialni
sit Facebook a dalSi (napYouTube, Twitter atd.). VSechny organizace mggk
vyplyva z jejich materiégl, mnoho klieni a evidenttd dokie zpracovanou online

prezentaci. Proto byli vhodni proagvyzkum.

4.4 Popis organizace a pitbéhu vyzkumu

Téma jsem z&l zpracovavat na podzim 201ikiadnou analyzou webovych prezentaci
organizaci vybrem vhodnych adept Pivodns jsem vybral organizaci vice, ale kvalitni
zpracovani v3ech nedovoloval rozsah velikosti Fkké prace. Proto jsem vybrdi, t
pro me ty nejzajimayjSi zastupce. Zatkem letoSniho roku byly odeslany otazky na
zastupce organizaci emailovou formou. Heger uv&alipsany text se soiéstuje na
samotny obsah sténi vic, nez mluvené slovo (Heger, 2012). Naslattodoplréni
emailem a fes Messenger. Mezitim probihala analyza webovyebgmtaci jednotlivych
subjekfi. Nasled# byla zpracovana vSechna data do podoby této vyakipréce.

4.5 Zpusob analyzy ziskanych dat

Veskera ziskana data v podatpowdi pracovnik organizaci byla v pisemné podob
takZe je bylo nutné stylisticky upravit a spréwaaradit do vyzkumnéasti. Nebylo iteba

nikterak upravovat samotny text jednotlivych odgatiy které jsou fesnym pepisem.

Pti zhodnoceni etického rizika kvalitativniho vyzkumsem bral v potaz hlaén
anonymitu vSech respondéntvSichni byli i dikladn® informovani o smyslu adelu
otazek.
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5 Popis a interpretace dosazenych vysledk

v

Zde budu prezentovat vysledky vyzkumnéhoteddt Celko¢ prokehlo u fech
organizaci. Jejich poslani byla odprezentovana feoretick&asti. Kazda organizace je
roz&klena do dvoucésti. V prvnicasti je analyza online prezentace. V drufésti
rozhovor se zastupcem organizace. VSechna kgf@dinformant budou uvedena
kurzivou pro jasné identifikovani jejich odpgli. VSichni informanti budou vzdy nigd
kratce uvedeni — jaka je jejich nagdrace v organizaci.

5.1 Clovék v tisni

5.1.1 Analyza online prezentaci

*  Webové prezentace a FB profil

www.clovekvtisni.cz- hlavni webova prezentace

www.rozvojovka.cz

https://www.facebook.com/clovekvtisrifacebookovy profil organizace

» Co vS3e je mozné dohledat na online platformach orgézace

Webovéa prezentac€loveka v tisni je z mého pohledu velicéepledré a intuitivn
zpracovana. Stranka se po zadani vySe amimdresy otée v sekci novinek, kde se
nachazi jak zajimavélanky o praciCVT prevazi v zahranii, tak i velice poutavé
piibéhy z oblasti, kde je organiza¢mna — gedevSim se jedna o Afriku, Asii a oblast
Stredniho vychodu. V dolriiasti této stranky je umist darcovsky banner, kde Ize vybrat
castku a del, na ktery by rda platba srérovat (nap. SOS Syrie a Irak, Postavme Skolu

v Africe, Socialni programy ¢R atd.).
Na strance nize jsou uvedeskteri z vyznamnych donatdy piispivajicich na &etCVT.

Zcela dole je potom menu celého webu, stgako v zahlavi. To se sklada &hto

nasledujicich stranek:

« KDO JSME (O nas, Darci a partieCasté dotazy, Struktura organizace, Tiskové
zpravy, Pro média, Jak hospoidae, Vyraini zpravy, Véejné zakazky)
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« CO DELAME (Humanitarni a rozvojova pomoc, Lidska prawaseté, Socialni
prace WCR, Vzdilavaci programy, Festival Jedersswligrace v souvislostech,
Centrum Langhans, Publikace

+ POTREBUJI POMOCI

* DARUJTE (Chci se stéat pravidelnym darcem, Chcitaejednorazovym darcem,
Staite se vyznamnym darcem)

+ KARIERA (nabidka volnych mist)

* KONTAKTY

Dale se v dolnéasti nachazeji odkazy n#ilpuzné webyClovéka v tisni a sice:

» Festival jeden st (web festivalu dokumentarnich fifno lidskych pravech),

» Jeden st na Skolach (fblizeni festivalu Jeden &vprojekci filmi zakim skol),

» Varianty (tento projekt ma za cil umoznit ¥ia/ani komukoliv, nil by vést ke
globalni odpowdnosti a respektu k druhym),

« Rozvojovka (Rozvojovka je paimejvyznamsjsi projektClovéka v tisni. Snazi
se — prosednictvim webu a Facebooku zvySit zajemské spolénosti -
predevsim viejnosti, médii, studetitale i statni spravy - o situaci v rozvojovych
zemich, problematiku mezinarodni rozvojové spologra souvislosti dnesniho
globalizovaného sita. Na webu se nachazeji odborné texty a analgziterych

|ze ¢cerpat informaceip studiu této problematiky.

Dle vyjadteni autoit webu je cilem informovat Sirokou #egnost o rozvojove spolupraci
a o situaci v zemich globalniho Jihu. Pro Skolytumi domy, cestovatelské kluby, ale i

verejnost je pak nabizena Siroka Skala infafndavzdélavacich aktivit),

Skute&ny darek (web zadteny na skut@ou pomoc lidem v nouzi, napzakoupenim

vécného, ale vzdy praktického déarku, v poéghla, hygienickych pdgeb apod.).

Odkazy v podob ikon se nachéazeji hned vedle a odkazujiCha profily Facebook,

Twitter, kanal YouTube, Instagram a LinkedIn.

Facebook’VT dominuje ve sedovésasti sekce nasledujici udalosti a hned u té jétvid
Ze tento profil je opravdu hajmavstvovan. Udalosti souvisejici@VT maji nskolik
tisic oznaeni ,Zajima n¢ to". Dale ma profil jako takovyies 50.000 ozrani ,,To se
mi libi“ (tzv. lajki) a gres 50.000 sledujicich.
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Dale jsou zde novinky a nadchazejici udalosti, eetibkuzni kodex, ktery jak jsem si

v8iml, neni vS8emi diskutujicimi dodrZzovan (viz reze organizace).

Na Instagramu a kanalu YouTube je pak spoustu tekyah obrazk a videi, které

rozhodr stoji za zhlednuti.

» Jakym zptisobem miZe vdejnost komunikovat se zastupci organizace

Zpusohi komunikace je &kolik. Zatneme webovou strankou. V sekci Kontakty se
nachazi vyhledawavhodnych kontakt pro oblasti: Vedeni a provoz, Dary a darcovstvi,
Humanitarni a rozvojova sekce, Lidska prava véiés\Socialni prace ¢R, Program
migrace, Festival jeden &y Varianty, Jeden s$¥ na Skolach, Langhans. Pod kazdou
touto sekci se nachazighledny seznam pracoviilorganizace s kratkym popisem
naplre pracovni pozice, telefonnintislem, emailovou adresou a i fotkou. Z mého
pohledu velmi doie zpracovano. Klienti kdokoliv jiny (nag. piipadny donator)
okamzi€ vi, na koho se v dané oblastitbe obratit, pijemné je i to, Ze vi, jak

kontaktovany zastupce organizace vypada.

Dale je mozné organizaci kontaktovat pomoci fackbwého profilu. Tam & zaujala,
kromg standardnich kontaktnich informaci, hlawekce Rekrste lidem, co si myslite*.
Tam piSou jak &ni navatvnici profilu, co je zaujaléi naopak nezaujalo na pracvT,

tak lidé, ktéi bud’ feSi rjaky problém z oblasti socialni prace a také lkiéfi nejsou

lhostejni k osudim jinych a prosednictvimCVT pomahaiji.
« Jakym zptisobem niiZe organizace pomahat

Organizace v mezinarodnimeéfitku poméha hlavhorganizovanim pomoci pro oblasti
postizené valkou, chudobati ptirodnimi katastrofami. V dlouhodéjdim horizontu
pracovniciCVT vyrazeji na mise ifmo do postizenych oblasti, kde nejen poskytuji
materialni pomoc, ale snazi seégat znalosti a aktivrzapojit obyvatelstvo do systému
vzaklavani jak na obecné rovintak i na konkrétni Urovni — néfglad vzdlavani

v oblasti zemdélstvi, moZnostech zavlaZzovani sucli€lyppro gstovani plodin apod.

Na domaéci trovni v raméieské republiky funguji pracovni€VVT v deviti regionalnich
pobakach (Bilina, Liberec, Usti nad Labem, Chomutovadéio, Beroun, Praha a déle

v Olomouckém a Karlovarském kraji). Na vSechny pityojsou v sekci ,Pdebuiji
pomoci“ p'ehledré roz‘azeny vSechny pigbné kontakty. V ramcéthto pobdek jsou
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klientaim poskytovany zné socialni a vadavaci sluzby. Mohou pomoci ndklad
s komunikaci sitady a subjekty statni spravyfesenim dlufh a exekuci, s hledanim
praceci bydleni, s pedskolni pipravou, dotovanim a také s moznosti, jak smyslgpin
mohou dti travit volny cas. Naopak organizace vysl@uneposkytuje chramé bydleni,

psychologick&i petovatelské sluzby ani hmotnou firar pomoc.

« Jakym zpasobem se niZe vdejnost ¢astnit pomoci (pouze u neziskovych

organizaci)

Pokud se #&kdo rozhodne fispst nac¢innostCVT, ma rekolik moZnosti, jak to udat.
Prvni moznosti je stat se pravidelnyifispévovatelem. V ramci toho se donator stava
¢lenem Klubu patelCVT, ze kterého vyplivaji &které vyhody a pozvanky na akce. Déale
je mozné pfspét jednorazo¥ financni ¢astkou. DalSi zajimavou moZnosti je akce
~Skutetny darek”, kde lidé vybiraji¢ba konkrétni hospotkké zvte, které zaplati nap
nékteré z patebnych rodin. Mezi dalsi mozno§tv/T uvadi i odkaz v z&$ti, darcovskou

SMS (tzv. DMS), ¥cné dary. Dle informaci na webu je mozno si tyteydalepsat z dani.

5.1.2 Odpovédi zastupce organizace

Prvni z oslovenych organizacidovek v tisni. V tomto pipadt jsem pouZil u skolika
odpowdi dalSi, doplujici otazky. Na otazky odpovidala pracovnice orgare, pracujici

v teamu zodpaxdném za IT a online prezentace.
Otazky na zastupce organizace a jeho od&ghiov

1. Jakym zpgisobem svami klienti n&sgji komunikuji? Mohli byste vyjatit

procentualt? (osobus, telefonicky, email, chat)

Nelze zobecnit, vzhledem kiisShaSeho za&#ru. Jinak komunikuji lidé, kterym v
Chomutov chodi @ti do naSi Skolky, jinak politicky perzekvované hysokteré se

skryvaji, jinak obti hurikanu na Filipinach, jinakeditelé skol....

1.1 Naprosto chapu, ZetipvaSem globalnim z&bu je tato otdzka velmi obSirna.
Preformuluji proto dotaz jinak: Je moznéilpizne urcit, kolik lidi v nouzi vés
kontaktovalo, jakoukoliv formou, za posledni rokalosti o pomoc? Pokud bude

snazSi mssicni pramér, nebo jiné&asoveé obdobi, necham na Vas.
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BohuzZel nemame Zadnou centrélni databazi tohotg g nastroj, kterym bychom toto

mohli vysledovat.

2. Jak vysoka je naudtnost vaseho webu a facebookoveho profilu?

Web: ptimerne 34 000 unikatnichistupi/mesicné.

FB: priumeérne 10 000 unikatnich uzivaigmesicne (vzhledem k algoritmickym 2mam

na FB v poslednich tydneéfsla prudce klesaji — 10k je gmeér minuly rok, letos jegtz

c¢isel nic usuzovat nelze).

3. VyuZivate v organizaci,i¢ba i pouze intef) n¢jaky dalSi online komunikani

prostedek (nap Skype, WhatsApp)? ¥em je pro vas vyhodné jej pouzivat?

Pouzivame customizované clouddedeni — balik sluzeb od Microsoftu. Pro interni

komunikaci pevazi mail a Skype business.

4. Méate od klient a donatak néjakou zgtnou vazbu ohlednobsahu a kvality vasich

online prezentaci?
Ano, neustéle, sami je povzbuzujeme k poskytopéimiézvazby.

4.1 Mohla byste uvest n&gsgjSi pozitivni a nejasgjSi negativni ipominku v ramci

zpstné vazby?

Opet tézko zobekovat, asi nejasiji 7eSime spiS nez formu a obsah naSi prezentace
(neskromd podotykdm, Ze ty mivame na vysoké urovni), paredoravidla donorské
visibility (donof by pochopiteld chteli, abychom jejich logo ideathnechali vytetovat
vSem zawstnan@m nacelo). Stran veejnosti a klieni se jejich pipominky nedaji moc

zobecnit, kazdy, kdo m& pma nazor.

Obecr se lidem hod# libi naS novy web (moderni, rychly, hezké obraz&gjava
socialnich siti a rychld komunikace, rozporuplngkee budi ndrazové medialni kampan

(obvykle ale k#li jejich tématu, ne zpracovani).

5. Chystate do budoucn&jakou novinku v oblasti online komunikace s kliertpay.
novy komunik&ni kanal, vyuziti dosud nepouzivaného softwarujaboic sit Ci

webové aplikace?

Ano, chceme roz%vat portfolio pisobeni na socialnich sitich (jsme aktivni na vSech,

now ale chceme j@sunout hlavni pozornost z FB rovnong na vSechny kanaly). Od
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pololeti loiského roku mame novy web, momemtapracujeme na microsites

jednotlivych misi.

6. Jak hodnotite komunikaci siegnosti progednictvim online sluzeb vy jako

pracovnici organizace?

JelikozZ tohle u nds mam na starosti ja, tak saejoe skvle ©. Prosim, specifikujte,

otazku.

6.1 M¢él jsem na mysli zda vam jako pracovinik organizace v &em oproti dob
diivéjSi vyuzivani online technologii ul&hje praci s klienty (pozitiva pro vas) a v
¢em spdivaji z vaSeho uhlu pohledu negativelto médii (nap neosobni kontakt,
vzpomrel jsem si te’ jak jste mi psala na messengeru igakych vyhiazkach
apod.)

Rychla a otekena komunikace posilujeirgryhodnost nasSi zray, lidé si ceni, Zze jsme
snadno dostupni, na druhou stranu je to r@na kapacity. Online progtdi napomaha
Sireni dezinformaci a my musime pouZivat gsoensofistikované systémy monitoringu
médii, abychomédeli, co se o nagika a nasledé vyhodnocujeme, na co a jak budeme
reagovat. Tohle je téma, ke kterému by bylo lepSsejit osob#y nemamcas vam
vypisovat vSechny aspekty on-line komunikacéedgokladam, Zéikat vam, Ze je pro

N 1

nase pracovniky jednodussi poslat mail, nez jdmsem na postu, je zbytes.
7. V ¢em vidite hlavni finosy online komunikace s klienty aregosti?

Nemusime se spoléhat na media, kdy se rozhodnawnkawvat naSe témata, zvladneme

je k verejnosti dostat sami.

Vyhodou a nevyhodou zaravge moZznost pro vejnost nas kontaktovat nafipo
prostednictvim chatu nebo diskuzizidlva to nasi transparentnosti aindryhodnosti,
na druhou stranu je tdgaso¥ a kompetedné naracné vyizovat vSechnycésto velmi

banalni) dotazy.

8. V ¢em naopak spatjete nevyhody a jak by se dle vaSeho nazoru muddativa této

komunikace minimalizovat?

Osobr snim o chatbotu, jinak pokud nezaniknou platfokdg,je mozné nas kontaktovat

nap+imo, nevidim moznost, jak zmirniteZatkterou tato neustala komunikace klade na
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team, nez v posileni naSi koordinace (mit v orgamiz'as a kvalit@ zpracované plany

krizové komunikace, mit aktualni factsheaty, pmsigiappers...).

9. Vyuzivaji formu online komunikace s vami také liétéeti nehledaji sami pomoc, ale

chtgji se pomoci Gastnit? (dobrovolnici, donataatd.)
Ano, z4jemci o praci, dobrovolnici, domo.

9.1 Bylo by mozné gblizn¢ odhadnout, kolik je to lidi gsicné? O jaké oblasti se
nejvice zajimaji dobrovolnici - nabizejeba i rjakou cinnost prostednictvim IT

technologii?

Cisla vam nepovim, neznam je (viz prvni odgdw nejvice lidi v oblasti socialni prace
se hlasi na pozice daujicich v sociald slabych rodinach. Mimo socialni praci jsou to

ad hoc rizné pozice na naSefeditelstvi, dobrovolnické a stazistické.

10.Vyuzivaji vaSi pracovnici v terénu nebo na misiehseté, néjakou online formu

ukladani a sdileni dat, nagloud?

Vyuzivame Microsoft cloud.

5.2 Diakonie

5.2.1 Analyza online prezentaci

*  Webové prezentace a FB profil

www.diakonie.cz+ hlavni webova prezentace

www.pecujdoma.cz

www.dustojnestarnuti.cz

Www.otevrenoseniorum.cz

www.diakoniespolu.cz

https://www.facebook.com/diakoniecce/?ref=br—facebookovy profil organizace

» Co vSe je mozné dohledat na online platformach orgézace

Webova prezentace Diakonie mé& na prvni dojeffjepné, nevtiravé rozhrani

v modrobilé kombinaci. Ve igdu stranky jako prvni zaujme velky interaktivnhbar
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s aktuélnimi akcemi organizace ackNymi informacemi. Vpravo nalie je menu, kde
lze mozné pod odkazem ,Chci darovat®, poskytnoufided Diakonie libovolny finaéni
prostedek, jenz spotamost dle vlastnich slov pouzije na smyslupldgliDale ma menu

samotné tuto strukturu:

« NASE SLUZBY (Podle mista, Podleku, Podle cilové skupiny, Podle situace,
Projekty a kampaf) Vzdélavani).

« POMAHEJTE S NAMI (Jednorazovym finamim darem, Pravidelnym
darcovstvim, Materialnim darem, Dobrovolnictvim aelpraci, Nékupem,
Dobrym slovem).

« O NAS (Kdo jsme, Struktura, Poslani, Hodnotyiizdvatel, Dokumenty,
Diakonie ve sw¥té, Galerie, Nabidka prace).

« PRO MEDIA (zde jsou k nalezeni jak kontaky, takkiadni info, reprezentativni
fotky a tizné grafické prvky ke stazeni, publikace ke stgzeni

+ KONTAKT (Strediska a SkolyReditelstvi Diakonie, Napiste nam, Odebirejte

zpravodaj).
Posledni moznosti jerigpnuti webu do anglického ameckého jazyka.

Prezentace na Facebooku je s ohledem n&ieainorganizace row zddila. V prvni
poloviné brezna 2018 ma 2400 sledujicich a 2450 lidem se katrdii. Krome
standardnich kontaktnich moznosti pfeghictvim Messengeru a emailu je zde moznost
piihlasit se k odéru zpravodaje organizace. Je zdétopdkaz pro fipadné donatory.
Facebookovy profil row¥ obsahuje spoustu fotek a videi z misi a akci @iak které

dle mého nazoru stoji za zhlédnuti.
» Jakym zptisobem miZe vdejnost komunikovat se zastupci organizace

Prostednictvim polozky menu O nas se klient dostandraaleu, kde Ize vyhledat sluzbu
dle:

1) mista poskytovani — ot se interaktivni mapa Google a na ni vyemy vSechny
pobaky organizace v ramdiR. Po kliknuti se vlevo od mapy zobrazi podrobnesti

adresa aifpadré i webova prezentace patky.

2) veku klienta- moZnosti jsou: & do 6 (7) let, Skolédk a dospivajici, Mlady daisp

Dosply, Senior. Po rozkliknuti kazdé z polozek se eételogicky séazeny seznam
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vhodnych z#izeni pro kazdou zékovych skupin a dale pak lze pokoxat na patbné
kontaktni udaje.

3) cilové skupiny — moznosti jsou tyto&Da mladi lidé, Rodina a partnersky Zivot, Lidé
v nouzi, Lidé s postizenim, SenioUmirajici, Vzdtlavani. Pod kazdou 2dhto poloZzek

opét zpracovana velmi podrobna nabidka vhodnych slaZeintakd.

4) situace, ktera nejlépe odpovida té VaSi — alze@alézt tyto varianty: Nemam kde
bydlet, Uz nevim, kudy kam, NaSe rodina je v tizgwéaci, Moje baltka uz se o sebe
nepostara, Mj blizky umird, Mam d& dospivajiciho s postizenim, d/iznamy s
postizenim shani praci, Jsetovek s handicapem a ahtbych bydlet sam, Jsem #it
dospivajici a mam problémy, Mam duSevni onemsocna chci se zapojit do

spole&enského Zivota, Jsem cizinec, Chci dat da Skolky, Mam zajem o vZtani.

Dale |ze samaejmé navazat kontakt s pracovniky pomoci Facebooku,skedda hned
z hlavni stranky kontaktovat pracovniky pisemnoumfau. | zde Ize velmi jednoduse
dohledat vSechny pketbné kontaktni udaje.

« Jakym zptiisobem miZe organizace pomahat

Organizace na UrovrCR pracuje a snhaZi se pomahat lidemiktedasledku ¥ku,
zdravotniho postizen jiného ohroZeni dostali do nigpnivé Zivotni situace. Diakonie
u nas pracuje ve vice nez 13@ediscich a Skolach. Projekty Diakonie zahrnuji tyto

aktivity:
Pefuj doma

— cilem tohoto projektu je podfiplaické rodinné p&vatele, starajici se zejména o

seniory. K tétatinnosti byl Diakonii spugh webovy portaivww.pecujdoma.cs velmi

komplexnimi radami pro gevatele. Pokud by informace na webu nebyly do&tatge
mozné kontaktovat odborniky organizace v pracovdigth od 9 do 17 hod na bezplatné
lince 800 915 915.

Podpora rozvoje komunitnich sluzeb

— cilem projektu je vypracovani uceleného systéouppry a vzniku komunitnich sluzeb
pro seniory a osoby se zdravotnim znevylkodm zejména v oblasti geriatrické a
paliativni p€e. Na tomto projektu participuje také Svycarskalefmmst Stiftung

Diakoniewerk Neumunster. Projekt se snazi odtalaizproblematiku umirani, smrti a
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piibuznych témat. Dale si projekt klade za cil destat informovat o échto tématech

informovat véejnost. Projekt méa vlastni webwvw.dustojnestarnuti.cz

Jsem tady jeS& doma?

— online pirucka, kterd& pomaha domacnostem nenakladmpravit podminky

v domacnosti tak, aby vyhovovaly Zivotu seniordnledem na jeho aktualni kondici.
Bydleni senioti

— projekt zkoumal v letech 2009 — 2010 podminkyfavseniok ve vlastnim domacim
prostedi. Vystupem tohoto vyzkumu je infortma publikace s nazvem O bydleni
seniofi, jenz obsahuje rady, jakasteSit a zajistit pro seniory bezpey domov. Druhym

vystupem je dokument, jenZ je moznéigpét online.

Doma

v s

cizincim vCR, aby se zapojili do Zivota vestéinové deské spokénosti. Umoauje
cizincim najit nové fatele a zarovepasobi na nasSi spalaost tak, aby dokazala lépe

prijimat cizince, kté Ziji mezi nami. Projekt stavi na zjigi, Zze tam, kde se nevytifo
socialni vazby mezi migrantyGechy, je integrace velmi obtizna.

Ne nasili

— program na pomoc étem obchodu s lidmi a vykistovani na trhu prace. Séasti
programu je terénni prace pro vyhledani a idemtfélini obchodovanych lidi, poskytnuti
azylového bydleni pro muze, pomocitdm v kratkodobé krizové situaci a podpota p
reSeni petrvavajici nefiznivé situace. Z praktickych i bezpwstnich dvoda ¢innost

zasttuje Stedisko celostatnich prograna sluzeb.
Lifetool

- poskytuje odborné poradenstvi a #adaci sluzby v oblasti podmych technologii a
alternativni komunikace. Specializuje gegevsSim na bezbariérovyistup k pd@itaci a
jeho vyuziti jako progedku pro alternativni komunikaci. Poradna jecssti Stediska
celostatnich programa sluzeb a vznikla proto, aby nabidla lidem seawzobnim
postizenim moznost vykonavainnosti, které by bezéthto podgdrnych technologii

vykonavat bd’ viilbec nemohli, nebo by to pre bylo slozité.
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Otevieno seniofim

— tato aktivita se snazi 2Zmit naSe stereotypni pohledy naist&€hce ukazat, Ze mé svoji
kvalitu a cenu a upozornit n&ghlizeni senidr meédii i celou spoknosti. Projekt ma

vlastni webwww.otevrenoseniorum.cz

Rozvojova spoluprace

— provozuje Sedisko humanitni a rozvojové spoluprace, jenZz &e jadiné ¥nuje

humanitarni a rozvojové praci v zahrédnHlavni web dediskawww.diakoniespolu.cz

V ramci tohoto projektu Diakonie poskytuje humamitapomoc vCeské republice,

piedevsim fi povodnich. Pro tentocél je zizen webwww.povodne.diakonie.cDale

spolupracuje vCR s obcemi, které cfjf byt pripravené na povodn — web

www.odolnaobec.cz

Dale pomaha v uprchlickych taborech & pumanitarnich katastrofach ve égy

nagiklad v Myanmaru, welwww.postnisbirka.diakonie.cz

Organizuje  zahratini  rozvojovou praci (najklad z Kambodzi), web

www.kamilavkambodzi.cz

Skoli dobrovolniky v CR a vysilda dobrovolniky do zahrahi web

www.diaconiavolunteer.com

Vzdélavéa veéejnost v problematice rozvojové spoluprace a hutéariipomoci.

Pripravuje seminf&e a materidly pro ditele zéakladnich a stdnich Skol v oblasti

globalniho rozvojového vathvani,www.ucimespolu.cz

Spolupracuje s dalsimi organizacendiR i v zahranii, nag. s firmami KOMA Modular,

www.koma.diakonie.cz a Tempishwww.inlinefordevelopment.org

» Jakym zptasobem se niZe vdejnost ¢astnit pomoci (pouze u neziskovych

organizaci)

Prispévovatelé a dobrovolnici majigkolik moznosti jak pomahat. Pro donatory féym
na hlavni strance t&tko Chci darovat. Po vypémi pati¢nych udaij Ize zaslat darovanou
¢astku na et Diakonie. Podle vybraného variabilniho symbaoluld darovanééstka
piipsana na konkrétnicél. Dale je mozné v menu Pomahejte s ndmi vybraasdat
darcovskou SMS (tzv. DMS). @btyto varianty mohou byt jak jednorazove, tak i
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opakované. Dale je mozno nabidnout Diakonii spangoRovrEZ je mozno, po domluwy
0 vhodnosti daru,ispét materialg.

Dle vyjadeni Diakonie je jednim z nejcggich daé dobrovolnictvi a organizace je vita
podpora ndkupem veékterém ze zdzeni, které Diakonie hiisama provozuje (second
handy, prodeje vyrolikklientt), nebo mista, kde pracuiji klienti jako jsou obchddbré

vile, restauraceci ¢ajovny. Jako velice zajimavy &gob podpory jsou e-shopy

www.givt.cz nebowww.podporuj.cz kde ¢astka z kazdého nakupu putuje naey@ou

sbirku pro podporu klieatDiakonie.

5.2.2 Odpovédi zastupce organizace

Druhou oslovenou organizaci je Diakonie. Na mé zptadpovidal pracovnik

organizace, pracujici na afleni komunikace.
Otazky na zastupce organizace a jeho od&ghiov

1. Jakym zjisobem s vami klienti né&psgji komunikuji? Mohli byste vyjatit
procentualt? (osobas, telefonicky, email, chat)

To je ¥Zka otazka, zéalezi na typu sluzbyedrevsim telefonicky, osaba e-mailem,
pripadre prostednictvim kontaktnich formut@na webu. Pedtim ale také jistnavstivi

web, kde se dozvi zakladni informace o €1@zb nasi organizaci.
2. Jak vysoka je navdtnost vaseho webu a facebookoveého profilu?

VSechny organizai jednotky Diakonie maji dohromadykolik desitek wab Nekterd
strediska spravuji web vice, pro fizné projekty nebo sluzby. Na&w§tost webu
www.diakonie.cz, ktery spravuje xesli Diakonie a obsahuje hlagmrehled nasSich
sluzeb a kontakty, je famerné 4 000 uzivateél mesicné. Podobi@ je to s Facebookem —
FB stranek je v Diakonii jedtvice, neZz web FB Ustedi Diakonie @diakoniecce ma 2

455 fanousk. Nej\wtSi komunita je kolem stranky sbirky Krabice od(bdt19 fanousk.

3. VyuZivate v organizaci,f¢ba i pouze intery néjaky dalSi online komunikani

prostedek (nap Skype, WhatsApp)? ¥em je pro vas vyhodné jej pouzivat?
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Asi jako vSude pouzivameedevSim Skype a FB Messenger. Vyhodou je rychlost
komunikace, jednoducha dostupnost na telefonedm&tioho mame interni infornaai

systém pro sdileni dokument

4. Méate od klient a donatak néjakou zgtnou vazbu ohlednobsahu a kvality vasich

online prezentaci?

7 v

Zpétnou vazbou je spiS nawghost webuci profiliz na socialnich sitich a interakce
uzivateli. Tyto Udaje vyhodnocujeme pr@astnictvim standardnich nasttio(Google
Analytics, reporting soc. médii) a snazime se éi@aeagovat nap. Upravami stranek,

obsahu atd.

5. Chystate do budoucn&jakou novinku v oblasti online komunikace s kliertpag.
novy komunik&ni kanal, vyuziti dosud nepouzivaného softwarujaboic sit Ci

weboveé aplikace?

Pripravujeme CRM systém, ktery umozni zadavat kgniakakéhokoli formulé na
naSich webech/imo do databaze. Neni alecen pro spravu kontaktklient:, ale dara:

a priznivai organizace. Salasti CRM bude vlastni mailovy server, pomoci kiztiide
mozné posilat automatizované e-maily a mailové kagNa socialnich sitich chceme
letos testovat zpravodajstvigs Messenger, zatim zkouSime aplikaci ManychatBha F
Krabice od bot. $edisko humanitarni a rozvojové spoluprace realizsijpodporou
Generalnihoeditelstvi hagiské zachranné sluzby pilotni program online doblweovi

v pripad® mimgadné udalosti VCR a stedni Evrog (online mapovani, monitoring

socialnich siti, online poradenstvi).

6. Jak hodnotite komunikaci s iegnosti progednictvim online sluzeb vy jako

pracovnici organizace?

Jako jednoznené velkou pilezitost rychle oslovit z@aé mnozstvi lidi. Zaroxige teba
jisté ,hygieny” v této oblasti (nelze byt stale o, resp. lze to, ale neni to zdravé a

udrzitelné).

7. V ¢em vidite hlavni finosy online komunikace s klienty aregosti?

v s

Informace se snadno/ije jednoduché je sdilet mnoh&nymi kanaly, feposlat dotazy
kolegim do jiné sluzby apod. Ske se sdileji fibehy a zajimavé statistiky ze sluzeb. Je

to levné a rychlé.
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8. V ¢em naopak spatjete nevyhody a jak by se dle vaSeho ndzoru muddativa této

komunikace minimalizovat?

s vz

Viz druhacéast otazky 6 — velky narok na rychlost reakce ianssbuvisejici nutnost byt

online. Ale to je celospatensky fenomén.

Ve

9. VyuZzivaji formu online komunikace s vami také litéefi nehledaji sami pomoc, ale

chtgji se pomoci Gastnit? (dobrovolnici, donéticatd.)

Ano, s darci sdilime novinky e-mailem, na webucsasiwich sitich, stejrtak ziskavame
dobrovolniky i potencialni zafstnance. Zajemci o sluzbu nebo lidérikkdedaji raduci

pomoc nas oslovuji spis e-mailem nebo telefonicky.

10.VyuZivaji vasi pracovnici v terénu nebo na misiehswté, n¢jakou online formu

ukladani a sdileni dat, nagloud?

Pro monitoring v pipad povodni vyuzivame aplikaci pro tablety Inspecterdu
vytvaila ADRA Ceska republika. Data se sbiraji v centralni databZasazenych
domécnosti, spoi@é pro vice organizaci, kde je mozné je vyhodnacovéSina
stredisek pravépodobr vyuziva na sdileni dokumeéntlastni server, fipadre Disk
Google. Diakonie ma také systém na elektronickahigaci a schvalovani dokumeént
edocat, ktery pouzivaji vSechnaestiska. Finarni data vyhodnocujeme v Microsoft
Power BI.

5.3 Ceska sprava socialniho zabezpeni

5.3.1 Analyza online prezentaci
*  Webové prezentace a FB profil
WWW.CSSZ.CZ

https://www.facebook.com/cssz.cz/

» Co vSe je mozné dohledat na online platformach orgézace

Webové stranky"SSZ jsou na hlavni strance, jenZ se f#egwo zadani adresy, velice
piehledné, dle mého nazoru pro vSechny mozné genedasévniku, a tak ani najklad
duchodci bez ¥tSich zkuSenosti s internetem nebudou mit prob&mnchle zorientovat.

Ptimo pod logemCSSZ se nachazi Sest butior Zadatelé o ithod, Dhchodci,
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Zamgstnanci a otané, Zanistnavatelé, OS¥ a Lékdi. Pod kazdym zchto tlasitek se
nachazi konkrétni nabidka, kterd4 nabizi vzdy z&klanformace k tématu aatbzité
tiskopisy a formul&e. Po levé strane celou dobu prohlizeni zobrazena zakladni nabidk

webu:

« O CSSz (Profil organizace, #ddni desky, Vedeni, Pracow3tVolna mista,
Informace, Projekty realizované G8SZ s podporou EU, Boj proti korupci,
Oznameni o protipravnim jednéni, Seznam smluv fergeh CSSZ, Nabidky
prodeje a pronajmu majetku statu)

+ DUCHODOVE POJISENI (Ugast na pojidni, Davky, PovinnostiRizeni a
rozhodovani, Informativni osobni listichodového pojighi, e-podani ELDP,
Legislativa, Tiskopisy, NeépstjSi dotazy, mchodova kalkulgka, Zd&izeni
socialnich sluzeb)

« NEMOCENSKE POJISENI (Ugast na pojidni, Davky, PovinnostiRizeni a
rozhodovani, e-podani NEMPRI, e-podani ONZ, e-pod4iaN, Legislativa,
Tiskopisy, Zakon o nemocenském pajiit NegasgjSi dotazy, Kalkulaky pro
vypocet davek NP)

«  POJISENI OSVC (Druhy S\, Ugast na poji&ni, Davky, Povinnosti, Platba
pojistného, Legislativa, Tiskopisy, e-podarfeRedu OSY, CSSZ informuije:
Zmeény v pojiseni OSW v roce 2018, Nepstjsi dotazy)

« POJISENI NA SOCIALNI ZABEZPECENI| (Vy3e a platba pojistného,
Povinnosti,Rizeni a rozhodovani, Soudriiegkum, Vyméahani a pravni zajist
pohledavek, Legislativa, Tiskopisy, NaptjSi dotazy, e-podani PVPOJ)

+ LEKARSKA A POSUDKOVA SLUZBA (innost, Slovniek, Legislativa)

« OSOBY ZDRAVOTNE ZNEVYHODNENE (Tiskopisy, Informani letak)

+ ODSKODNENI (Naroky zalozené zakonem 108/2009 Sb., o jednorézové
pergzni ¢astce nahrazujicitfplatek k dichodu a zvlastnifspivek k dichodu a
o zmené nékterych zakon, Priplatek k dichodu k oce#éni (Castniki odboje za I.
a ll. swtové valky, Riplatek k dichodu ke zmiréni nekterych Kivd zpisobenych
komunistickym rezimem, \jatek ze zakond&. 255/1946 Sb., oifsluSnicich
ceskoslovenské armady v zahkdm o rekterych jinych @astnicich narodniho
boje za osvobozeni, Zvlastrigpsvek k dichodu, Upravaitthod: podle zékona
¢. 262/2011 Sb.)
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« EVROPSKA UNIE (Koordinace socidlniho zabesgai, Pravo EU a
mezinarodni smlouvy, Weni statu pojigni, Dichodové pojidini, Nemocenské
pojistni, Informace pro oSafjici Iékae, Legislativa, Tiskopisy, N&stjsi
dotazy, Kontakty)

« MEZINARODNI SMLOUVY (Smlouvy uzavenéCR, Mezinarodni smlouvy a
pravo EU, Uteni statu pojigni, Dichodové pojidini, Nemocenské pojiti,
Tiskopisy, NefastjSi dotazy, Kontakty)

« e-PODANI (Zakladni informace, Ke stazeni, Kontalyp SW vyvojée)

« TISKOPISY (Dichodové pojigni, Nemocenské poji&ti, OS\WC, Pojistné na
socialni zabezpgeni, Evropska unie, Mezinarodni smlouvy, Osoby \zolra
znevyhodiné, Odskodeni, Tiskopisy e — PodaniCiselniky, Potvrzeni a
doklady, kteréCSSZ po klientech nevyZzaduje, &ob Fedavani pedepsanych
tiskopigl).

Stied stranky vypluje rubrika Novinky a déle velky banner, ktery ozilii@ na call centra
CSSZ s bezplatnou telefonni linkou 800 050 248, jistZ oceni nejen senip kteti
mohou mit problém s vyhledavanim informé&ofypliovanim elektronickych dotaznik
Dale hlavni strdnka nabizi zcela vpravo veliceiiivioi vyhledavani kontakta rubriku
Dulezita sdleni. Zaujal ¢ téZ odkaz na Slovnik socialniho zaberre, kde jsou
piehledr vyswtleny vyrazy z oblasti socialniho zabezgei. Zcela dole pak odkazy na

nap. Volna mista a ze sociélnich siti se zde pak readhaitter a Facebook.

Na Facebooku se krankontaktnich addj a zakladnich udajo organizaci nachazi také
novinky o organizaci. Stranka ma k 25.3.2018 17ddwgicich a 1702 lidem se stranka
libi.

» Jakym zptisobem miZe vdejnost komunikovat se zastupci organizace

Asi nefastji vyuzivany zmisob komunikace vifpac CSSZ bude ePortal. Jedna se o
internetovou aplikaci, kterd umidje obstarat si konkrétni informace a sluzby formou
elektronické samoobsluhy. Zde je vSak nezbytné&ibitatelem datové schranky.

Pro uzivatele bez datové schranky je mozno olsétia vyse zmémé telefonniislo
call centra. Vyhledat emailové a telefonni kontajeignotlivych okresnich poliek je
mozné z hlavni strankyigs poloZku Kontakty. VeSkeré nalezené kontaktyneenimat
jednoduse mobilnim telefonem pomoci QR kodu.
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Jako velice kvalitni shleddvam pak objednavkovyt&ys— online objednavani na
pracovidé CSSZ. Zde si klient pomoétyi jednoduchych krak vybere z grafické mapy
nebo seznamu okresni spravu, kterou chce nav§toté,vybere oblast, které se tyka jeho
Zadost, z kalenda v nasledujicim kroku vybere volny den a hodinusSigy a nakonec
zada své identifikani Udaje pro konmé zpracovani jeho poZadavku. Vyhne se tak
dlouhému ¢ekani ve fromt a pro pracovniky organizace je to zdroj informaci

piedpokladaném @tu klienti v dany den.

Facebook pak nabizi vSechny standardni mozZnosteokiomunikace, tzn. chatovat
s pracovniky organizacefgs Messenger, je mozné sledovat novinky pedsiictvim
tlacitka sledovat a byt tak stéle informovéan o inovacisluzbacltSSZ.

« Jakym zptisobem miZe organizace pomahat

V piipadt CSSZ se jedna zcela fisto jiny druh pomoci, neZ vifpac dvou
piedchazejicich neziskovych organizaci. Nicehém jistt stejré pottebna a dlezita.
V piipadt dichodi vyplaciCSSZ tyto davky, jak starobni, tak i invalidni. Odihora
2018 CSSZ vyplaci vedle tzv. maské novou davku nemocenského pejist tzn.
otcovskou. Tato kratkodoba davka umoznujstat novop&enym tatinkm s dittem 7
kalend&nich dni doma.

5.3.2 Odpovédi zastupce organizace

Treti oslovenou organizaci {€SSZ. Moje dotazy zodpovidala pracovnice z tiskového
odctleni.

Otéazky na zastupce organizace:

1. Jakym z@sobem s vami klienti n&sgji komunikuji? Mohli byste vyjatit

procentuald? (osobu, telefonicky, email, chat)
Osobr 20 %, telefonicky 40 %, email 40%.
2. Jak vysoka je navdtnost vaseho webu a facebookoveého profilu?
Na webu méme okolo 70 tisidgtup: mesiche, na FB nevim.

3. VyuzZivate v organizaci,f¢ba i pouze intery néjaky dalSi online komunikani

prostedek (nap Skype, WhatsApp)? ¥em je pro vas vyhodné jej pouzivat?
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Pro poteby komunikace mezi zésthanci pouzivame vel@asto Skype, a to zejména u
projekti, kde spolupracuji zagstnanci napic¢ republikou, a je tedy nevyhodné dogizd
na tak velkou vzdalenost. Vyhodou je rychlost dngeluchost, dale také moznost

konferemrnich hovoti.

4. Mate od klient n¢jakou zgtnou vazbu ohlednobsahu a kvality vaSich online

prezentaci?

Klienti si obecd pochvaluji dobrou fehlednost webu. Stale nam kazdy rok stoupéetpo
podanych elektronickych formutlg jak prostednictvim datovych schranek, takiep

ostatni dostupna rozhrani. Viiském roce bylo zpracovanggs 20 miliow e-formul&qi!

5. Chystate do budoucn&jakou novinku v oblasti online komunikace s kliertpa.
novy komunik&ni kanal, vyuziti dosud nepouzivaného softwarujaboic sit Ci

weboveé aplikace?

CSSZ roz$uje webové aplikace na svém e-portalélgzre cely rok. Aktuala byl
zahéjen projekt , Ticha linka“, kdy neslysici kliektery se dostavi na OSSZ/PS&RZ
ma moznost online tlurdeni sluchow postizenym kliedin. Bezplaté ho zajiguje
prostednictvim kvalifikovanych tlurdoiki Tiché linky, ktera je sluzbou Tichéhetsy
0. p. s. prosednictvim tabletu s webkamerou. V daldi faziC&SZ zawruje na

identifikaci poteb €lesre a zrako¥ postizenych spoludhni.

Od srpna la@aského roku zajistila bezplatné volani na svou im@ini telefonni linku, na
které odbornici odpovidaji na dotazy tykajici sethbdi:, nemocenského pojsi a
elektronickych sluzebSSzZ.

6. Jak hodnotite komunikaci s iegnosti progednictvim online sluzeb vy jako

pracovnici organizace?

Na jednu stranu jsou elektronicka podani rychlggéhledrjSi a odpovdi Ize pipravit
oproti telefonickym dotaim, kde klient éekava okamzitou odpé&w, tato komunikace
mize i splreni urcitych podminek urychlit jednami 7izeni. Na druhou stranu jako
spravni organ, ktery podani musi vyhodnotit v sdulae zadkoneri. 500/2004 Sb.,
spravnirad, ve zeni pozdjSich pedpisi, nejsou podani, které klientini v konkrétni
veci relevantni, pokud nejsou opaha zardenym elektronickym podpisem, proto je

nutné klienta vyzyvat k dogim podani, vzist4 tak pdet Ukom spravniho organu a
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rizeni se prodluzuje. Stovkami mgmejSich dotaz denr je PSSZ prosédnictvim e-
mailu zahlcovana a je komplikované zajistit jejighizeni v souladu s platnymi pravnimi

predpisy.
7. V ¢em vidite hlavni finosy online komunikace s klienty aregosti?
Ad. prvni vta predchozi odpadi.

Elektronickd podani jsou rychlejsi,/ghledrjSi a odpovdi Ize pripravit oproti
telefonickym dotain, kde klient éekava okamzitou odpé&y, tato komunikace e @i

splreni urcitych podminek urychlit jednadii 7izeni.

8. V ¢em naopak spatjete nevyhody a jak by se dle vaSeho ndzoru muddativa této

komunikace minimalizovat?
Ad. \eta druha a nasledujici odpadi na otazkw. 6.

Na druhou stranu jako spravni organ, ktery podansnvyhodnotit v souladu se zakonem
¢. 500/2004 Sb., spraviiad, ve zeni pozdjSich pedpisi, nejsou podani, které klient
ucini v konkrétni ¥ci relevantni, pokud nejsou opaha zardenym elektronickym
podpisem, proto je nutné klienta vyzyvat k déplrpodani, vzista tak pdet ukom

spravniho organu d@izeni se prodluzuje.

9. VyuZzivaji formu online komunikace s vami také litéefi nehledaji sami pomoc, ale

chtgji se pomoci Gastnit? (dobrovolnici, donéticatd.)
Ne.
10.Vyuzivaji vasi pracovnicidakou online formu ukladani a sdileni dat, hayjoud?

O vyuzivani SharePointu nebo cloudu se mluvi ji¢ désnazime se o to, v praxi ale
dochéazi k tomu, Ze se systém nastavi, ale pracaalipracuji s dokumenty ,postaru®,
tedy Ze tyto nové formy reélmevyuZzivaji. Tlak na to je aldm dal \tSi, takze
pravdepodobré za'neme... (poz.: co by se tykalo dokuniertsahujicich osobni Udaje,

do budoucna bude p@ba davat na to velky pozor v souvislosti s GDPR).
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6  Zavér vyzkumného Sereni

Hlavnim cilem této bakaigké prace bylo zmapovat stav vyuzivani infafmieh online
technologii v sotasné socialni praci. Nejprve prigstnictvim internetovych prezentaci
jednotlivych organizaci, poté dotazovanim na jeliviozastupce. Tento hlavni cil jsem
nasledsg rozctlil na cile diki. Tyto diki cile jsem roglenil v tabulce transforngaich

kroku, kde jsem je rozdil do jednotlivych vyzkumnych otazek.
Nyni za¥recny souhrn vysledk splreni cili:

Cil 1: zjistit, na jaké Urovni je prezentace jednotivych organizaci a co si na nich
muze zadjemce dohledat. Jak organizace jejich progdnictvim poskytuje informace
veirejnosti.

VSechny i zkoumané weby byly na velmi vysoké arovni a opitawabité aktualnimi
informacemi, které dle mého nazoru plni&mné jak vizualni, tak i technické parametry
a je vidtt, Ze ani jedna z organizaci nepotige tuto hlavni formu @jné prezentace.
VSechny zkoumané organizace také vyuzivaji Facepamkontakt s vieejnosti a skteré
dalSi platformy komunikaich médii jako je YouTube, Twitter, Instagram. ytot
medialni kanaly maji organizace pravidebktualizovany. Na vSech webech mi vSak
chykla rejaka forma okamzité komunikace a reakce ze strargargzace typu
ChatBoard. Mozna by nebyla Spatné vyuZkteré z webovych for, kde by si jednotlivi
klienti, spolupracovnici a nawsiici obec# menili své zkuSenosti, coz by mozna

pomohlo odlebit administrativni zatizeni pracovriilorganizaci.

Cil 2: Ovérit, jakymi zpasoby probihd komunikace s viejnosti a jaka je Sfe a

kvalita této komunikace.

Komunikace s vi@jnosti probiha rozlinymi zpisoby. Jednotlivé organizace maji na
webu a FB od okolo 5000 daiplizné 70000 unikatnichifistupa mésicné. Podle odhadu
pracovniceCSSZ asi 40% klierit kontaktuje organizaci emailem. Dal$ich 40% provadi
kontakt telefonicky a zbyvajicich 20% jsou osobrdvstvy. Ostatni zkoumané
organizace maji také kontaktni formtdaale zastupci organizaci mi¢stl, Ze nemaji
Za4dné databaze&i sledovani, na jehoz zakkady mohli vyhodnotit procenta forem
kontakti. Jako kladnou zinou vazbu klient jmenovali zastupci organizaci rychlou

komunikaci, chvalu na obsah wegbc¢asté doplovani novych informaci, dobrou
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piehlednost a dostupnost. Jako zapor pak Rleyze si Bkteri donatdi stéZuji na jejich
nedostaténé zviditeléni na webu organizace. Sami za sebe pak pracokladn:
hodnoti hlave prilezitost rychle oslovit velké mnozstvi lidi pretnictvim vlastnich
prezentaci (nemusi se spoléhat na média) a tallévslei moznych dezinformiaich
kampani v pipad neziskovek a moznost zaujmout k nim stanoviskaktEdnicka
podani formulf jsou na zpracovani mnohem rychlejsi, nez klasitkéna. Jako
nevyhodu z hlediska sebe samych vidi pracovnisinklaelky narok na rychlé reakce a
u CSSZ potebu zakonného elektronického podpisu a také zahiddwanalitami emaily.
S donétory potom neziskovky sdilejizné novinky emaily a jejich prastdnictvim se
také naopak hlasi dobrovolnici, Ktehtji pomahat.

Z mého pohledu se tedy na zaklaggzkumu zda byt komunikace stegosti opravdu

na slusné drovni, vyuZivajici stasné trendy na poli IT.

Cil 3: zjistit, jaké IT nastroje a sluzby vyuZivaji organizace mimo webu a FB a v
¢em jim pomahaiji.

Organizace vyuzivaji azné sodasné IT nastroje a sluzby. NaplVT vyuziva
customizované cloudovieSeni — balik sluzeb od Microsoftu. Pro interni korkaci
prevazré mail a Skype business. Diakonie vyuzivadevsim Skype a FB Messenger.
Vyhodou je rychlost komunikace i jednoducha dostigbma telefonech. Krogntoho
maji interni informani systém pro sdileni dokumérd vyuZzivaji Google Analytics. Pro
monitoring v @ipadt povodni vyuZiva organizace aplikaci pro tabletypkecto, kterou
vytvorila ADRA Ceska republika. #sina stedisek vyuziva na sdileni dokumiemtastni
server, pipadré Google Disk. Diakonie ma také systém na elektiamicarchivaci a
schvalovani dokumett Edocat, ktery pouZivaji vSechnaiestiska. Finatni data
vyhodnocuji v Microsoft Power Bl. Skype jmenovaladstupkys CSSZ jako nastroj,
vyuzivany pro telekonference i pr@é2mé hovory. Velice zajimavy je nastroj ePortal.
Jedné se o formu elektronické samoobsluhy. Zdé8g& nezbytné byt uZivatelem datové
schranky.

Dle mého nazoru se jedna o kvalitni softwarové fpbaot ale hlavié u neziskovych
organizaci bych ¢&kaval vice freewaru a open source softwaru. Niéméher vySe

chapu, hlava z hlediska ¥tSiho roz&eni a tudiz uzivatelské dovednosti.
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Cil 4: zjistit, co se chystaji do budoucna jednotiré organizace zavaét za inovace v
IT oblasti a kam se miZe dal rozvijet vyuZiti IT nastroji v sociélni préaci.

Clovek v tisni chce rozovat portfolio @isobeni na sociélnich sitich (jsou aktivni na
vSech, nov ale chgji presunout hlavni pozornost z FB rovnme na vSechny kanaly).
Pracuji na microsites jednotlivych misi. Pracovrocganizace mi také slila, Ze by se

ji zamlouvalo vyuZiti programu Chatbot, coZz je pmg ufeny k automatizované
komunikaci s klienty a nahrazuje Zivé operatoryakonie gipravuje CRM systém, ktery
umozni zadavat kontakty z jakéhokoli formiel@a jejich webechipmo do databaze. Na
socialnich sitich chji letos testovat zpravodajstvicgs Messenger, zatim zkouSeji
aplikaci Manychat na FB Krabice od botiegtisko humanitarni a rozvojové spoluprace
realizuje s podporou Generalnitexditelstvi hagsiské zachranné sluzby pilotni program
online dobrovolnictvi v fipact mima:adné udalosti WCR a stedni Evrog (online
mapovani, monitoring sociélnich siti, online poretei). CSSZ zahéjila v polovin
anora bezbariérovou komunikaci aaka vyuzivat sluzeb projektu Ticha linka, coz je
pieklad do znakovéeti pomoci online fipojeni a tabletu na pracovi&iSSZ. V dalsi

fazi seCSSZ chce zatsfit na poteby lesre a zrako¥ postizenych spoludani.

VSechny organizace se snaZi nezaostat za techdojogivyvojem a moznostmi, které
souasné i budouci IT nabizi. Libi se mtedevsim zawieni na robotizovanou
komunikaci a také fokus na komundke usnadini a poteby spoluobani se zdravotnim

postizenim.
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Zaveér

Teoretickacast vys¥tlila nejprve zékladni pojmy. Popsal jsem vznik rin@ipy si¢
Internet i jeho historicky rozvoj Geské republice. Pak jsem se z#ihma socialni sit a
detailrgji jsem popsal nejpouzivaj$i socialni gi Facebook a popsal jeji vznik, rozvoj,
ekonomicky #st spolénosti a naist uzivatel. V néasledujici podkapitole jsem se
vénoval vymezeni vyhod, nevyhod a specifik internét@emunikace. \&asti Socialni
prace jsem popsal, co vlastanamena socialni prace, na co je &4mna a co je jejimi
hlavnimi cili. V dalSim teoretickém oddilu jsem ai&tji rozebral socialni sluzby jako
takové. V posledni teoretick&asti jsem uvedl popisy organizaci a jejich web
facebookovych profil na Internetu. Tyto organizace se Zaumji na socialni pomoci
sluZby a fisobi na celém Gzerleské republiky i v celogtovém netitku.

V praktické ¢asti jsem se &noval kvalitativnimu vyzkumu. iedstavil jsem hlavni cil
prace a celého vyzkumu, ktery jsem nastedozclil na cile diki. Na zaklad
vyhodnocenidchto dikich cili, po sléru a analyze dat jsem da$g zawru, ze hlavni
cil prace byl splén. Hlavnim cilem této bakatké prace bylo zmapovat stav vyuZivani
informacnich online technologii v séasné socialni praci a tohoto cile, pomoctidi

cila, prace dosahla. Vyzkumna strategie splniig &vel.

VSechny zkoumané organizace se snhazi drzet krgkggem, coz je podle mvelmi
dulezité a to nejenom v oblasti socialni prace, akeca ve vSech sférach lidskénnosti.
Maji podchyceny saiasné standardy a technologie &im, Ze by bylo ku prosjgghu
socialni prace obeénpokud by se mohli timto sirem ubirat i menSi organizace. Ty
jsou alecasto zavisli na svychtizovatelich, kté& rozcluji uz tak nizké finance na
source softwaru, detné platforem operéich systém Linux a kancel&skych balik
LibreOffice. Ty jsou uz v saiasné dob dostaténé uzivatelsky pivétivé i pro
zacateeniky. V organizaci by vSak v tomtdipadt bylo tteba odbornika coby spravce a

zé&rovae i implementétora moznych inovaci.

Pochopitelnd je, z hlediska genariho, jista socialni exkluze starSich kliierthledrg
prace s péitacem a vyhledavanim informaci na internetu. Je vaakvai logicke, Ze
téchto vylowenych jedind bude stale ubyvat. Jednak je to dano Skolnimi vamg

jednak technologickym vyvojem obecnMalé dti se s IT technologiemi sZivaji
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prakticky od pedSkolniho ¥ku a maloktera rodina postrada doma alégedno zéizeni,

které umo#uje istup na internetovoutsi

V avodu jsem zminil praci MiluSe Charvatové na did téma, zastené na mensi
regionalni organizace na Pardubicku. Ta doSla ¥raésvé prace kdkolika zawram do
budoucna a jako jeden z nich byl prezentovélady dobré praxe. Sami@gme vim, Ze
nelze porovnavat fin&gmi moznosti nej§tSich organizaci €mi malymi, pouze
regional pusobicimi a #ktera feSeni nema smysl aplikovat na mensSi organizace.
V obecné rovit si ale myslim, z&itvySe zkoumané organizace mohou byt jaki&lady

dobré praxe zachézeni s IT uvedeny.

Budoucnost socialni prace na internetu vidim jakast s velkym potencidlem. Budouci
vyzkum v horizontu &olika let by se mohl zajimat oripravu propojeni IT socialni
prace s takovymi tématy, jako je AGI (obecn&léinteligence) a VPA (virtualni osobni

asistent), jez by #hi byt do budoucna na poli IT velkyn¥iposem.
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