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Diplomova prace se zabyva tématem online terénni prace s détmi z perspektivy
nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez nejen v dobé pandemie SARS CoV-2. Prace
je rozdélena na teoretickou a empirickou €ast. Pfedchazi jim kratké predstaveni cile
a nastin metodiky zpracovani. Teoretickd Cast je rozdélena do Ctyt kapitol. Prvni
je zameétena na nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez (dale NZDM). Druh4 kapitola
se vénuje online praci nejen v kontextu NZDM. Obsahem je vymezeni zakladnich pojmu,
komunikac¢nich platforem a online terénni prace v socialnich sluzbach. Treti kapitola
je konkrétné zamétena na online terénni praci v NZDM, na jeji rizika pro pracovniky
i klienty nebo jeji vyhody a nevyhody. Prostor je vénovan i vizi NZDM nejen v online
terénu. Kapitola Ctyfi reaguje na zmeény vlivem pandemie v oblasti legislativy,
z perspektivy klientd této socialni sluzby a NZDM. Empiricka Cast je zaméfena
na fungovani online terénu v NZDM v Kralovéhradeckém kraji a na zmény v poskytovani
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Uvod

Na jafe roku 2020 zasahla Ceskou republiku pandemie zvana COVID-19,
ktera postihla doslova cely svét. Vzhledem k této situaci se vSechny socidlni sluzby
i zakladni, stiedni avysoké Skoly v Ceské republice uzaviely a postupné
prechézely do distancni formy. Bohuzel nevznikala metodicka ustaveni, jak v nové
distanéni formé poskytovat socidlni sluzby, proto tada organizaci, spolu
s nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez provadéla opatrnou pilotaz v pfimé praxi
s klienty.

Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez (ddle NZDM) jsou jednim ze zafizeni,
ktera poskytuji pomoc a podporu détem v nepiiznivé socialni situaci. V téchto zafizenich
nachazi sva uplatnéni socialni pracovnici, ktefi zastavaji vz NZDM jak pfimou,
tak i nepfimou praci. V ramci piimé praci pracuji s klienty ve véku od 6 do 26 let. Prave
v dobé pandemie socialni pracovnici zaznamenali vyraznou zménu poskytovanych
sluzeb. Doslo knarGstu pomoci s plnénim Skolnich povinnosti a pomoci
zamétujici se na duSevni  zdravi. Mimo  jiné  musely  socidlni  sluzby
poskytovat v distan¢ni forme, ¢imz na né byly kladeny vysoké naroky.

Téma diplomové prace bylo zvoleno zejména z divodu mé dosavadni praxe
v tomto zafizeni uz pied obdobim pandemie. Vnimam za dulezité, aby v dobé vyvoje
digitalnich technologii, byl vénovan prostor 1 socidlnim sluzbam, které v online terénu
pusobi, ackoli neékteré bez transparentniho uvedeni v registru poskytovatelti socialnich
sluzeb. Mezi sluzbami je vSak znacny rozdil v kvalité, zpisobu poskytovani sluzeb
a rozsahu daného online terénu, coz je, dle mého nazoru, nevyhodné pro samotné klienty
1 pro snahy o zvySeni povédomi o sluzbé, které byvaji cilem socialnich sluzeb.

Vyznam diplomova prace tkvi zeyména v upozornéni odborné i laické verejnosti
na vznikajici formu, pficemz v nékterych zafizenich uz léty proveérenou. Diplomova
prace pfinasi informace o online terénu a narocich na online terénni pracovniky,
o kterych hovoii odbornici vybranych NZDM, zajistujici prave tuto praxi. Prace v zavéru
vznasi otazky, zda by i v NZDM nemély vzniknout konkrétni specializace online

terénnich pracovniki.



I Cil prace a nastin metodiky zpracovani

Cilem diplomové prace je zjistit, jak funguje online terén v NZDM
v Kralovéhradeckém kraji. Hlavni cil bude dosazen prostfednictvim ¢tyt dilCich cild,
které jsou vazany na teoretickou ¢ast prace.

V metodologické ¢asti jsou vyuzity prvky kvalitativni vyzkumné strategie.
Kvalitativni metodou jsou zvoleny polostrukturované rozhovory se socialnimi
pracovniky NZDM, kteti hovoti o online terénu a jeho propojeni s béznou ambulantni
¢i terénni praxi. Vénuji se narokiim kladenych na on-line terénniho pracovnika, rizikiim,
ktera online terénni praxe pifinasi a vlivu pandemie SARS CoV-2 na dosavadni praxi.

Vyzkumny vzorek tvoii Sest socialnich pracovnikid/pracovnikid v socialnich
sluzbach z riznych nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez Kralovéhradeckého kraje.
Vyzkumny vzorek lze také rozdelit dle vykonu online terénni praxe, kdy polovina
respondentu dle registru poskytovateld socialnich sluzeb online terén zajist'uje a polovina
nikoli. Kvalitativni vyzkumna strategie byla zvolena z divodu naplnéni potieby zjistit
nazor socialnich pracovnika smeéfujici vice do hloubky tématu online terénu.

Pfinos diplomové prace lze vnimat v rozboru pfistupt socialnich pracovnika
k online praci sdétmi a mladistvymi nachézejici se v nepfiznivé socialni situaci
v kontextu nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez nejen v dobé pandemie SARS
CoV-2. Vysledky tohoto vyzkumu lze vyuzit v praxi diky definovani online terénni prace
v NZDM, ziskani informaci o vzdélavani ¢i informaci a reflexi k nastaveni metodickych
postupt. Pfedpokladanym pfinosem je mozny vznik online terénu, jako oficialni formy
poskytovani socidlnich sluzeb, nejen jako rozsifeni ambulantni a terénni formy. Dal§imi
sledovanymi znaky diplomové prace mohou byt rizika, ktera plynou z poskytovani
socialnich sluzeb online formou v kontextu NZDM.

Jednim z moznych rizik této prace muze byt i to, ze nebudou zjistény zadné nové
informace i témata, ktera by doposud nebyla zmapovana. Problematiku socialni prace
v NZDM nalézame v mnoha vyzkumech (v bakalarskych i diplomovych pracich),
nalézame piispévky napf. i od Ceské asociace streetwork dale CAS. Piesto viak vnimam
potfebu se tomuto tématu vénovat, pfinést pro nékterd zafizeni inovativni pfistupy,
poukazat na dulezitost celozivotniho vzdélavani, seznamit odbornou i laickou verejnost
s dalsi Cinnosti NZDM a poukazat zejména na praktickd zjisténi. Riziko mizeme

spatfovat v nespolupraci ¢i neochoté jednotlivych zafizeni a socialnich pracovnikia
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na polostrukturovanych  rozhovorech. Pracovnici nebudou rozhovoru vénovat
dostatecnou pozornost, nesdéli v§echny informace, naptiklad z divodu nedaveéry, strachu
apod.

Teoreticka Cast diplomové prace je tvorena ¢tyfmi kapitolami. Prvni je zaméfena
na vymezeni NZDM, kde je pfedstaven napi. jeho historicky vyvoj, principy a cilova
skupina. Toto vymezeni vnimam za dulezity background, jelikoz je v prub&hu prace
na principy a cilovou skupinu. Diky zakladnimu vymezeni této socialni sluzby dojde
k vyhodnoceni dil¢iho cile dvé, ktery je zaméfen na propojeni bézné ambulantni ¢i terénni
praxe s online terénni. Druha kapitola, vdzana na dil¢i cil jedna o organizaci online
terénniho pracovnika, definuje online terénni praci nejen v NZDM, kde jsou vymezeny
zakladni pojmy a platformy, které 1ze vyuzit k online terénni praci. Treti kapitola reaguje
na tieti dil&i cil zaméfeny na rizika online terénu z pohledu socialniho pracovnika. Ctvrta
kapitola je zaméfena na pandemii a zmény v poskytovani sluzeb v NZDM,
kterymi se zabyva posledni dil¢i cil pohledem socialnich pracovnika Kralovéhradeckého

kraje.
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I Teoreticka cast

Teoreticka Cast je rozdélena do Ctyr kapitol, které jsou vénovany vymezeni
nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez (NZDM) prostiednictvim nékolika definic
a online terénni praci nejen v kontextu socialnich sluzeb i1 NZDM. Posledni kapitola

je vénovana zmeénam v poskytovani socialnich sluzeb v dobé pandemie SARS CoV-2.

1 Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez (NZDM)
V této kapitole bude piedstaveno NZDM a jeho definice spolu s cilovou skupinou,
cili tohoto zafizeni a principy poskytovani socialnich sluzeb. Dojde také k zasezeni
do historického a legislativniho kontextu. V zavéru této kapitoly predstavim naroky,

které jsou kladeny na socidlni pracovniky NZDM.

1.1 Definice NZDM

Nizkoprahové zafizeni je dle Matouska (2006) klientim dostupna socialni sluzba,
jejiz vyuzivani neni podminéno objednanim ¢i registraci. Klienti mohou sluzbu
vyuzivat bez udani osobnich udaji. NZDM sméfuje k poskytovani sluzeb socialni
prevence diky nabidce sluzeb poradenskych, terénnich, ndividualni pfipadové prace
nebo zprostiedkovani dal§i pomoci. Détem a mladistvyym pomaha formovat zdravy
zivotni styl a poskytuje jim podporu pii zvladani nepfiznivych zivotnich podminek.
V neposledni fad€ nabizi volnocasové aktivity.

Pohledem vetejnosti je pojem NZDM dosud spojovan s volnocasovymi kluby
podobnym napt. Skautu ¢i Skolni druzingé. Diky mé dosavadni praxi v NZDM
jsem se setkala i s ndzorem, Ze se jednd o mista, kde maji déti a mladistvi pfistup
k navykovym latkam. Ti, ktefi si tento pojem spoji se socidlni sluzbou,
maji také predstavu, Ze socialni pracovnici spolupracuji s Policii CR nebo Organem
socialné pravni ochrany déti dale OSPOD, kterému predavaji informace.

Dle zakona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, NZDM zajistuji ambulantni,
pfipadné terénni socialni sluzby détem a mladistvym ,ve véku od 6 do 26 let”,
kteti mohou byt nebo jsou ohrozeni ,spolecensky nezadoucimi jevy“. Cilem
je zvySeni kvality zivota preventivnim pusobenim pied socialnimi a zdravotnimi riziky,
plynoucimi ze zplisobu zivotniho stylu. Dale umoznéni orientace v socialnim prostredi

apfiprava na  ,feSeni  jejich  mepriznivé  socidlni  situace*.  Sluzbu
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Ize poskytovat s dodrzenim principu anonymity. (Ceska republika, Zakon &. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, § 62)

Pojmoslovi NZDM, vydané Ceskou asociaci streetwork, popisuje NZDM,
jako sluzbu, jejiz cilovou skupinou jsou déti a mladistvi, nachdzejici se v nepfiznivé
socialni situaci, kterou jsou zaroven ohrozeni. Socialni pracovnici NZDM s cilovou
skupinou umi navazat a udrzet kontakt, poskytuji ji informace, ,odbornou pomoc,
podporu pii socidlnim zaclenéni nebo k dosazeni kladné zmeény zivotniho stylu.
(Pojmoslovi, 2008:5)

Dalsi definici predstavil napf. Klima (2003) na konferenci Prace
s neorganizovanymi détmi a mladeZi nebo také CAS v Metodice: Co je nizkoprahovy
klub (2006-2013). Vsechny tyto definice se shoduji zejména v popisu cilové skupiny,
kterou jsou déti a mladistvi wurcitétho veku v nepfiznivé socialni situaci.
Mezi dalsi spolecné znaky patii ¢innost €i cil zafizeni, kterym je vytvafeni podminek
pro zlepSeni nebo pozitivni zménu zpisobu zivota déti a mladistvych prostrednictvim

poskytovani socidlnich sluzeb a sluzeb primarni prevence.

1.2 Vyvoj nizkoprahovych zafizeni v CR

Vznik NZDM Cechlovsky (2005) fadi do poloviny devadesatych let,
pii¢emz ke znaénému rozvoji doslo mezi lety 1999 a 2002. Dle CAS existovalo v roku
1998 pouhych 20 NZDM. Oproti tomu v roce 2019 uz jich existovalo 256. (Zikmundova
a Ruzickova, 2019)

Samotny vyvoj muzeme rozdélit do dvou ¢i Ctyt etap. Pokud zvolime prvni déleni
dvou etap, vznik a vyvoj NZDM muzeme délit vznikem zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ktery se stal zasadnim meznikem prace v nizkoprahovych
sluzbach. Pted vznikem zakona se NZDM od roku 1995 fidila dle némeckého vzoru klubti
pro mladez. Po vzniku zékona doslo k vymezeni Cinnosti, které NZDM nabizi od ledna
2007, kdy tento zakon vstoupil v platnost. (Kappl, 2010)

Druhé déleni je poncekud konkrétnéjsi, protoze pfiblizuje déni na Ceské scéné
socialni prace. Prvni etapou ¢i meznikem je samotny streetwork, ktery se od roku 1995
zaCal z prace na ulici vyvijet v praci v prvnich nizkoprahovych ,klubech® pro déti
a mladez, kam socialni asistenti zacali pfechazet se svymi klienty. Druhym meznikem

byl vznik nadacnich fondi napt. Program Gabriel a Nadace rozvoje obc¢anské spolecnosti.

Diky fondim doslo v devadesatych letech k financovani téchto sluzeb a prudkému
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narastu poétu NZDM. Tietim meznikem je vznik profesni organizace Ceské asociace
streetwork, kde vroce 2001 wvznikla pracovni skupina zaméfena na NZDM,
ktera dopomohla metodickému rozvoji.

Profesni organizace CAS ptisobi nepfetrzité do soudasnosti a je znaénou podporou
nizkoprahovych sluzeb. V ramci této organizace se socialni pracovnici mohou
celozivotné vzdélavat a rozvijet tak kvalitu poskytovanych sluzeb i celych zafizeni,
na cozje kladen velky durazi diky Vizi NZDM 2030, ktera je vice popsana v kapitole 3.5.
Vize 2030 ma vliv na kvalitu nizkoprahovych sluzeb v Ceské republice.

Ctvrtym a poslednim meznikem je pisobeni styénych osobnosti, které zejména
v pocatcich staly nejen za vznikem NZDM, ale zejména za definovanim streetworku
a zavadénim standardd. Cechlovsky (2005) uvadi &tyfi zakladni osobnosti,
kterymi jsou Ale§ Herzog, Jiti Stanicek, Vladimir Bodlak a Petr Klima.

Od dob prvnich zacatkli se NZDM transformovala v zafizeni zajistujici
bez pochyby kvalitni odbornou pééi. V zafizeni, kde pracuji prubézné se vzdélavajici
socialni pracovnici. Ti jsou neopominutelnymi partnery rodicl, Skolskych zafizeni,
OSPOD pii ptipadovych konferencich. NZDM nejsou pouze volnocasovymi stredisky,
ale zaCinaji sespecializovat napf. na spolupraci s OSPODem. Piikladem
takové specializace je napt. NZDM Modry pomeran¢, Salinger, z. s. a NZDM Klidek,
Prostor Pro v Hradci Kralové. Dalsi NZDM se specializuji na spolupraci s probacni

a mediacni sluzbou, napt. NZDM Zapes, Majak Plus, z. u. v Liberci.

1.3  Principy poskytovani sluzeb

Stézejnim  principem pro vSechna nizkoprahova zafizeni, je princip
nizkoprahovosti. Tento princip umoziuje maximalni dostupnost poskytovani sluzeb
cilové skupiné, diky odstranéni Casovych, prostorovych, psychologickych
nebo finanCnich prekazek. Nizkoprahova zafizeni proto musi splnit nasledujici
podminky. Prvni podminkou je vytvoreni blizkého prostiedi (charakterem 1 umisténim)
pfirozenému prostredi cilové skupiny. Pasivita ¢i nazorova odli§nost nesmi byt divodem
k odepteni pfistupu ke sluzbé. Jednim z garantovanych prav uzivatele je i vyjadieni
vlastniho nazoru, bez odsuzovani ¢i labelingu. Pravem a garanci nizkoprahovosti je takeé
anonymni vyuzivani sluzby. V praxi to znamena, Ze si uzivatel ¢i zajemce o sluzbu mize
zvolit, jak ho maji pracovnici oslovovat. Patfi sem i povinnost mlcenlivosti, kdy socialni

pracovnici nezvefejiiuji, kdo sluzbu kontaktoval, nebo co bylo naplni kontaktu. Spolu
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s mlcenlivosti a anonymitou jde ruku v ruce i dokumentace, ktera je tvofena za ucelem
kvalitniho a odborného poskytovani sluzeb, pouze se souhlasem uzivatele i zajemce
o sluzbu —klienta. Do této dokumentace ma klient moznost kdykoli nahlédnout a vyjadrit
svij nazor. Dalsi podminkou je bezplatné poskytovani socialnich sluzeb. Vyuzivani
nizkoprahového zafizeni neni podminéno Clenstvim, registraci, pravidelnou dochazkou
nebo aktivnim zapojenim se do déni sluzby. Uzivatel ma pravo kontaktovat pracovniky
v ramci oteviraci doby zafizeni, kdy si sam zvoli Cas pfichodu i odchodu. Provozni doba
je maximalné pfizptisobena potifebam uzivatele. Je stabilni, ptiCemz by nemélo dochazet
k Castym anahlym vypadkim, nebo wuzavieni sluzby. Posledni podminkou
je vyuzivani nizkoprahového zatizeni kymkoli z cilové skupiny (déti a mladistvi ve veéku
od 6 do26let), pokud neohrozuje sebe, dalSi uzivatele ¢i pracovniky v zafizeni,

nebo kvalitu poskytovani socialnich sluzeb. (Ceska asociace streetwork, 2008)

1.4 Cile

Cilem sluzby definovanym zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
je zvySeni kvality zivota klientt NZDM, predchazeni ¢i sniZeni socialnich a zdravotnich
rizik plynouci ze zplsobu jejich zZivota, umoznéni détem a mladistvym lepsi orientace
v jejich socialnim prostredi, vytvoreni podminek k feseni jejich nepfiznivé socialni
situace.

Ceska asociace streetwork definovala poslani NZDM, kterym je snaha o socilni
zaClenéni a kladna zména ve zpusobu zivota déti a mladistvych,
nachazejici se v nepfiznivé  socialni  situaci. Socidlni  pracovnici  pifedchazeji
jejich socidlnimu vylouceni tim, ze klienty informuji a zajis§tuji odbornou pomoc
a podporu. (Ceska asociace streetwork, 2008)

Dle CAS (2008) je potiebné klientim NZDM zajistit napt. podporu pii t&zkych
zivotnich situacich, pomoc vedouci ke snizeni rizik, ktera plynou ze zpusobu zivotniho
stylu, nebo konfliktd. Dale je tfeba pomoci klientim navysit schopnosti a dovednosti,
vedouci ke zkvalitnéni jejich zivota, nebo jim poskytnout pravni a socialni ochranu.

Mimo zakonem vymezeny cil, ktery musi dodrzovat kazdé NZDM, musi sluzby
dbat také na rozvoj kvality poskytovanych sluzeb. Aby dochazelo k pravidelnému
a smysluplnému rozvoji sluzeb, CAS sjejimi Glenskymi zafizenimi spolupracuje
na rocnim planu rozvoje kvality a dale nabizi pravidelné rozvojové audity. Ro¢ni plan

rozvoje je vhodnym nastrojem pfi planovani cild, zamysleni se nad sluzbou,
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jako takovou, pfinosem pro klienty nebo tym socialnich pracovnikd. Tym pracovniku
daného zafizeni nejprve zmapuje potieby klientl, organizace ¢i sluzby, lokality
a zadavatele. Nasledné zvoli komplexni kroky, reagujici na dané potieby vzhledem
k rozvoji sluzby. Jako vhodny tento plan hodnotim zejména z divodu zisku zpétné vazby
CAS, jakozto asociace, ktera udava smér nizkoprahovych sluZeb a stoji mimo denni
zélezitosti NZDM. CAS je schopna zajistit podporu napf. pii komunikaci se zadavateli,

médii nebo odbornou i laickou vefejnosti. (Ceska asociace streetwork, 2022)

1.5 Socialni sluzby poskytované v NZDM

Socialni sluzby, které jsou poskytovany v NZDM détem a mladistvym vychazi
z hlediska formy poskytovani ze zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Dle § 33
se jedna o sluzby ambulantni a terénni. Nekteré sluzby, u kterych je to vhodné
a uskutednitelné, Ize poskytovat také v distanéni formé&. Cinnosti musi vzdy reagovat
na potieby klienti NZDM bez osobniho kontaktu mezi pracovnikem a klientem.
Jedna se o Cinnosti, které je mozné do této formy presunout za pouziti elektronickych
¢i zasilkovych sluzeb napf. kontaktni prace, poskytovani informaci ¢i kontaktu,
poradenstvi nebo preventivni ptsobeni.

Dle § 27 vyhlasky €. 505/2006, kterou se provadéji nektera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach jsou stanoveny pii poskytovani socialnich sluzeb zakladni ¢innosti
v NZDM, které se zajistuji v rozsahu nasledujicich ukonda.

a) Ukony patfici mezi ,,vychovné, vzdélavaci a aktivizacni cinnosti“ (Vyhlaska
¢. 505/2006, § 27) jsou opatieni predpokladi ke smysluplnému a pracovné
vychovnému traveni volného Casu. Tyto aktivity musi pfedchazet riziku vzniku
spoleCenskych konfliktd. Dale rozvoj stabilizace schopnosti a dovednosti
nebo vytvoreni podminek ke vzdélavani.

b) ,,Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim* (Vyhlaska ¢. 505/2006,
§ 27), kam patii aktivity rozvijejici orientaci ve spoleCenskych vztazich s ohledem
na dané prostiedi.

c) Mezi ,socidlné terapeutické cinnosti“ (Vyhlaska ¢. 505/2006, § 27)
lze zatadit aktivity rozvijejici socidlni zaclenéni, osobni a socialni schopnosti

a dovednosti.
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d) ,,Pomoc pri uplatiovani prav, oprdvnénych zdjmii a pri obstaravdani osobnich
zdlezitosti (Vyhlaska €. 505/2006, § 27) zahrnuje pomoc s vyfizenim standardnich
zalezitosti, pfi socialnim zaclenéni, nebo pii kontaktu se ¢leny rodiny.

Na zakladé téchto tikonii mohou jednotliva zafizeni definovat socialni sluzby —
intervence, prostfednictvim kterych je realizovan individudlni plan klienta.
Mezi tyto intervence patii kontaktni prace, situacni intervence, informovani uzivatele,
poradenstvi, krizova intervence, skupinova prace, ptipadova prace, prace s osobami
blizkymi, traveni volného casu, preventivni, vychovné a pedagogické programy,
jednorazové, prilezitostné ¢i dlouhodobé programy, doucovani, kontakt s institucemi,
nebo doprovod. (Ceska asociace streetwork, 2008) Detailngji se popisem jednotlivych
intervenci zabyvam ve své bakalarské praci na téma Socialni pracovnik v nizkoprahovém

zafizeni pro déti a mladez.

1.6 Cilova skupina

Vymezeni cilové skupiny je nepostradatelnou podminkou pro vSechny socialni
sluzby a NZDM neni vyjimkou. Diky tomuto vymezeni dojde ke kvalitnimu nastaveni
sluzby vzhledem k potiebam klientd, cilim organizace i nastaveni poskytovanych sluzeb.

Matousek uvadi, ze je tato skupina definovana dle nepfiznivé socidlni situace,
ke které je urCena vhodna socialni sluzba. Tato situace muze byt vyvolana riznymi
faktory, napt. ve€k, zdravotni stav ¢i handicap, zivotni styl a navyky, ohrozeni
dal§imi osobami, prostiedim ¢i pficinami. (Matousek, 2008)

CAS v Pojmoslovi (2008) definuje nepiiznivou socialni situaci klienta NZDM,
jako situaci natolik vyhrocenou, vyzadujici naléhavé a neodkladné teSeni. Klient
neni schopen feSeni vlastnimi silami ani s pomoci svého okoli. Vyplyva z toho tedy,
ze klient v neptiznivé socialni situaci je takovy, ktery se ocitl nebo se nachazi v situaci,
kterou neumi/nemuze sam tesit. Nemuze se obratit na nikoho, kdo by mu mohl pomoci,
nebo nema moznost ¢i znalosti k tomu, jak travit volny ¢as bezpecné.

Kazdé nizkoprahové zatfizeni definuje svou cilovou skupinu. Pii jejim stanoveni
vychazi z obecné definice, nepfiznivé socialni situace, reaguje na zakazky, poptavku
a potfeby dané lokality, v nékterych piipadech i donatort a zfizovatela.

Dle Ceské asociace streetwork (2008) jsou cilovou skupinou NZDM déti
a mladistvi ocitajici se v nepiiznivé socialni situaci. Zazivaji krizové situace, spolecenské

konflikty, naro¢né zivotni udalosti, nebo ziji v nevhodnych podminkach. Spliuji vékovou
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hranici od 6 do 26 let. Vyskytuji se v konkrétni lokalité, kterou miZeme definovat
socialné 1 geograficky. Majici dalsi spolecné charakteristiky, napf. nemaji zijem
nebo moznost tcastnit se dostupnych aktivit ke traveni aktivniho volného €asu, preferu;ji
nefizené aktivity probihajici mimo rodinné prostfedi, dostavaji se do konfliktt
se spolecnosti vlivem rizikového zivotniho stylu. Ohrozuji sebe 1 jejich okoli,
nemaji zdjem o institucionalizovanou formu pomoci. Nemaji konkrétni zakazku,
kterou mnohdy nedokazi ptesné definovat, coz je podminkou pro vyuzivani odliSného
typu sluzeb. (Ceska asociace streetwork, 2008)

Stavjanikova (in Klima, 2009) vymezuje znaky cilové skupiny v obdobi
adolescence, které je vyznamnym a pfirozenym obdobim pro kazdého clovéka.
V této vyvojové  fazi dochazi ktadé zmén, napf. k pohlavnimu zrani.
Zaroven muze dochéazet k rozvoji rizikového chovani a zazivani obtiznych Zzivotnich
situaci. Z mé dosavadni praxe vyplyvaji tyto nejCastéjSi situace: konflikty
ve vrstevnickych vztazich nebo Skolnim prostfedi (s uciteli, spoluzaky), promeéna téla,
vyS$si zajem o dusevni zdravi a s nim spojené obtize (pocit selhani, strach, poruchy pfijmu
potravy, neschopnost rozliSovani emoci atd.). Mezi znaky cilové skupiny patfi prave
klicovy vyznam vrstevnickych vztaht a jejich vyvoj, rizikové chovani (uzivani
navykovych latek, rizikovy sex, agrese, nasili, pachani trestné ¢innosti), poruchy chovani
¢i osobnosti a procesy zmén v obdobi Casné, stfedni a pozdni adolescence.

Vlivem vyvoje digitalnich technologii dochazi ke zménam rizikového chovani
u déti a mladistvych. V minulosti jsme si mohli pov§imnout vyssiho z4jmu o navykové
latky (cigarety, alkohol, marihuana). Jedna se o latky, ke kterym meély a maji déti
a mladistvi pomémé snadny pfistup vlivem nelegalniho prodeje u mensich prodejca.
Dnes vsSak déti a mladistvi travi volny Cas jinym zpusobem. S prateli ¢i o samoté
hraji online hry nebo se vénuji zivotu na socialnich sitich. V ptipad€ PC her hrozi cilové
skupiné NZDM zavislost na PC, asocialni chovani, financni ztrata ovlivnéna nizkou
finan¢ni gramotnosti atd. Z hlediska traveni Casu na socialnich sitich by nekoho
mohlo napadnout, ze nejde o nic nebezpecného, jelikoz jsou déti a mladistvi v kontaktu
s kamarady. Opak je vSak pravdou. Pravé détem a mladistvym hrozi na socialnich sitich
vyS§i rizika, napf. sdileni intimnich informaci, divéra v§em ,lidem* v online prostiedi,

porovnavani se s ostatnimi, neschopnost kritického uvazovani, zavislost, kybersikana,

18



nebo zdravotni, vyvojové ¢i dusevni problémy (viz. kapitola 3. 2. Bezpec¢i pii online

terénni praci z pohledu klienta NZDM)

1.7 Naroky kladené na socialni pracovniky NZDM

V nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladez jsou nejCastéji zameéstnavani
socialni pracovnici &i pracovnici v socialnich sluzbach. Cinnosti, které jsou vykonavany
socialnim pracovnikem i pracovnikem v socidlnich sluzbéch, jsou definovany zdkonem
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Zéakladni podminkou k vykonu této profese
je ,,plna svépravnost, bezuhonnost, zdravotni zpiisobilost a odbornd zpiisobilost podle
tohoto zdkona*. (Ceska republika, Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, 2006,
Cast osma, § 116). Odbornou zpusobilosti je, dle tohoto zakona, mysleno vys$si odborné
nebo vysokoskolské vzdélani v oborech zdkonem vymezenych (socialni prace, socialni
politika, socialni pedagogika, socialni péce, socidlni patologie, pravo, specialni
pedagogika). Dalsi odborné vzdélavani je socidlnimu pracovnikovi povinen hradit
zameéstnavatel, a to v rozsahu alespon 24 hodin béhem kalendatfniho roku. Forma i obsah
vzdélavani jsou ovlivnény smeérnicemi, akreditacemi i1 piipadnou certifikaci, coz se odrazi
i vcené daného kurzu. Pravé cena vzdélavani je jednim zhlavnich faktor(,
ktery ovliviiuje mnozstvi absolvovanych kurzi socialnim pracovnikem i jejich kvalitu.
Finance poskytovatelii socialnich sluzeb jsou omezeny a platy socialnich pracovniku
jsou na prelomu roku 2022 a 2023 hodnoceny jako minimalni. Martina Zikmundova
(2023) fteditelka Ceské asociace streetwork v rozhovoru pro Ceskou televizi
uvadi, Ze ¢im dal vice jejich kolegti — socialnich pracovnika v praxi — si musi hledat druhé
zamestnani, aby zajistili distojné Zivotni podminky sobé 1 jejich rodinam.
Jak tedy ze mzdy, kterd v nékterych pfipadech nestaci na pokryti Zivotnich potieb,
maji zaplatit kvalitni vzdélavani, které jim zameéstnavatel neni schopen uhradit
z podobného divodu — nedostatek financi na pokryti chodu sluzby. Zikmundova
dale uvadi riziko, ze ,,bez vyrazného navyseni mezd hrozi v nejblizsi dobé odchod mnoha
pracovnikii a pracovnic v socidalnich sluzbdch mimo obor, do [épe placenych profesi
a s tim i zhrouceni celého systému socidlnich sluzeb v Cesku.“ (Zikmundova, 2023)

Zikmundovéa uvadi tfi ukoly pro Ministerstvo prace a socialnich véci (dale MPSV).
Prvnim je zvySeni mezd pracovnikiim v socialnich sluzbach, aby se dostali na Groveri
mezd pedagogickych pracovniki. Zaroven by mélo dojit ke zvySeni mezd seniornich

socialnich pracovnikd, ktefi maji dostatek zkusSenosti a nabytého vzdélani, které mohou
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predavat zaCinajicim kolegim a neodchazeli do jinych oblasti. Druhym ukolem
je zamezeni odchodu socialnich pracovniki motiva¢nim odménovanim, které 1ze pouzit
na kvalitni, vySe zminéné vzdélavani, onéz maji socialni pracovnici v zacatcich
své praxe prirozeny zajem. Poslednim, tfetim ukolem je zatraktivnit socialni praci natolik,
aby dosSlo knavySeni poctu uchaze¢l o studium socialni prace. Je tedy tieba
spolupracovat se vzdélavateli, ktefi maji studenty motivovat k vykonu kvalitni praxe

a vhodné je pfipravit. (Zikmundova, 2023)
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2 Online socialni prace nejen v NZDM

Online prace v NZDM zatim neni béznou praxi. V Kralovéhradeckém
jsou pouze tii NZDM, které maji v registru poskytovani socialnich sluzeb zminku
o poskytovani sluzeb v online prostoru. Jedna se o NZDM Shelter Riaps (Trutnov),
NZDM Klidek (Hradec Kralové) a NZDM Modry pomeran¢ (Hradec Kralové). (MPSV,
Registr poskytovatelt socialnich sluzeb, 2023)

V ramci celé Ceské republiky pak miiZzeme hovofit pouze o Sesti zafizenich.
Vzhledem k vyvoji nelze pfedpokladat, ze presun do online prostiedi bude strmé stoupat,
jelikoz stale existuji zafizeni, kterd maji zatim registrovanou pouze ambulantni formu
i pfes vysledky dobré terénni praxe. Jak lze od takovychto zafizeni ocekavat vstup
do online formy, které je o poznani mladsi oproti formé terénni. (MPSV, Registr

poskytovatelt socialnich sluzeb, 2023)

2.1 Vymezeni zakladnich pojm

Vuvodu této kapitoly povazuji za dulezité vymezit zakladni pojmy,
kterymi jsou internet, poradenstvi, internetové poradenstvi, chat, chatové poradenstvi,
terén, online terén a online terénni pracovnik.

Internet

Blazkova (2005) vymezuje internet, jako celospolecenskou sit’, ktera spojuje osoby
prostiednictvim jejich pocitaci. Tato sit’ je uzpusobena tak, aby vypadek jedné nebo vice
casti nemél vliv na jeji funkci nebo vyuziti.

Poradenstvi

Poradenstvi ma dle Matouska (2008:142) nekolik cild. Prvnim je predani informaci
klientovi, které klient pozaduje k feSeni jeho nepfiznivé situace. Druhym cilem je zisk
strategii, slouzici ke zvySeni kvality zivota klienta. Poslednim a nejobtiznéj§im je rozsifit
schopnosti klienta natolik, aby si ,zvédomil* nahled na situaci a ziskal potiebné
dovednosti k feSeni. Poradenstvi muizeme délit dle jeho délky, popt. Cetnosti
na jednorazové, kratkodobé a dlouhodobé. Bastecka (in Otradovcova a Ptacek, 2008:28)
definuje poradenstvi ,jako proces, pri kterém profesiondl poskytuje druhému clovéku
(pdru, rodiné, skupiné) ve vztahu partnerské spoluprdce pri reSeni problému informace,
rady, vedeni, a podporu primérené k (nepriznivé) Zivomni situaci clovéka a jeho Zivotnim

ctliim a potiebdam tak, aby se zlepsila schopnost jedince (pdru, rodiny, skupiny) se ve své
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Zivomni situaci orientovat a na zakladé vyuZiti viastnich sil a zdroju okoli ji co nejlépe
resit nebo prijmout véetné prijeti zodpovédnosti za dusledky rozhodnuti.*

Internetové poradenstvi

Horska, Laskova a Ptacek (2010:33) uvadi definici internetového poradenstvi takto:
,Internetové poradenstvi je poradenskou sluzbou klientiim, kteri se ocitli v situaci,
pro jejiz feSeni vyhledavaji pomoc odbornikii prostiednictvim internetu, a zdrovern
nechtéji, nebo nemohou komunikovat s odbornikem pomocti telefonu nebo osobné.*

Warwick (2020) vnima toto poradenstvi jako psychologickou intervenci v prostredi
internetu. Internetové poradenstvi muze mit riazné formy napf. textovou, zvukovou,
obrazovou nebo je kombinaci v§ech uvedenych. (Warwick, 2020)

Sladka Sev&ikova (in Otradovcova, Ptagek, 2011) na konferenci Praxe a teorie
soucasného internetového poradenstvi vroce 2011 vnimé internetové poradenstvi,
jako specificky nastroj komunikace, ktery je stavén na péti principech: anonymita,
bezpeci, dostupnost, rychlost a virtualni kontakt.

Internetova poradna

Internetova poradna musi, dle Horské, Laskové a Ptacka (2010),
spliiovat nasledujici kritéria. Zakladnim kritériem je fakt, ze pracoviste je poradenskym.
Poradenstvi, je tedy hlavni Cinnosti. Je zajiSfovano pracovniky s nalezitym vzdélanim,
ktefi pracuji v tymu, ve stanoveny ¢as a na stanoveném misté na internetu. Poslednim
kritériem je prislusnost organizace i pracovnikt k etickému kodexu internetové poradny,
ktery byl schvalen v roce 2005 Ceskou asociaci pracovniki linek davéry. (Laskova, 2021)

Chat

Chat mizeme definovat jako komunikaci nékolika osob, ktefi se nachazi v urcitou
dobu na riznych mistech, jsou pfipojeni k internetu a vedou konverzaci v digitalnim
prostiedi. (Zemlitka, 2003:57).

Chatové poradenstvi

Horsk4a (2021:27) chatové poradenstvi definuje jako ,poradenskou interakci
s klientem, ktery vyhledavd pomoc odbornikii prostrednictvim chatu (psané online
komunikace). Kontakt miiZe byt jak jednordzovy, tak opakovany.*

Tato komunikace je pro pracovnika vice naro¢na ve chvili, kdy s klientem
neni rozhovor ukoncen, a dojde k preruSeni komunikace. Pracovnik

nevi, zda je to z divodu poruchy, nebo se klient rozhodl odejit. Pravé z divodu psychické
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zat€ze v tomto typu pomoci je velice dulezita supervize, nebo okamzita pomoc
i pro pracovniky.

Terén

Terén l1ze definovat, jako konkrétni lokalitu Ci pfirozené prostiedi klienth NZDM,
kde travi volny ¢as. Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach dle § 33 definuje terénni
sluzby, jako sluzby poskytované osobam v jejich pfirozeném prostredi.

Online terén

Stejné jako terén, zacina byt i online terén piirozenym prostiedim klientdt NZDM,
kde travi znatné mnozstvi volného Casu, navazuji kontakty a ziskavaji zkuSenosti.
Mohou vykazovat i znaky rizikového chovani (kyberSikana, hackerstvi, pfistup
k pornografii  atd.), proto je vhodné, aby vonline terénu preventivné
pusobila nizkoprahova zafizeni. Online terén muZze byt moznosti, jak pracovat s klienty,
ktefi jsou v nepfiznivé socialni situaci a zaroven davaji prednost internetové anonymité.
(Prostor PRO, 2020)

Online terénni pracovnik

Socialni pracovnik, zajistujici online terén, ma dostatek znalosti, schopnosti
a dovednosti, aby dokazal pusobit v prostiedi socialnich siti, kde s klienty spolupracuje
na jejich zakazce. Stejné, jako v ambulantni a terénni praxi musi dbat na dodrzovani prav,

pravidel a povinnosti, které ma on i klient. (Salinger 2022)

2.2 Online terénni prace v kontextu socialnich sluzeb

V kontextu Ceské republiky miizeme zminit 70. 1éta 20. stoleti, kdy asopis Vlasta
vydaval rubriku Mas-li smutek na dusi, svéf se tete¢ Milusi. V téze dobé
bylo také publikovano periodikum Mlady svét — Sally (MiluSe HanuSova) radi.
A praveé Milusi Hanusovou Horska (2021:28) oznacuje ,.,jako pritkopnici distancniho
pisemného poradenstvi“.

Poradenstvi, jako takové, muzeme rozdélit dle § 37 zakona ¢. 108/2006 Sb.
o socialnich slubach na zakladni a odborné. Mezi zakladni poradenstvi patii poskytovani
informaci potfebnych k feSeni nepfiznivé socialni situace. Jedna se o zakladni Cinnost,
kterou socialni pracovnici vykonavaji vramci poskytovani socidlnich sluzeb.
Poskytovatel je povinen zajistit tuto ¢innost.

Odborné socialni poradenstvi je zameéfeno na naplnéni potifeb konkrétnich

socialnich skupin, které vyuzivaji socialni sluzby obcanské, manzelské a rodinné
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poradny, poradny pro seniory, osoby se zdravotnim postizenim, pro obéti trestnych ¢ind
a domaciho nasili nebo poradny v lazkovych zdravotnickych zafizenich hospicového
zpusobem zivota, kdy se mohou ocitat v konfliktech se spolecnosti. (Zakon ¢. 108/2006
Sb. o socialnich slubach)

Poradenstvi, at’ uz zakladni nebo odborné, 1ze poskytovat prostiednictvim internetu
(pisemnou ¢i mluvenou formou) bez toho, aniz by byla jakymkoli zpisobem omezena
jeho kvalita. Muze byt tedy zcela legitimni formou v kontextu socialnich sluzeb?

Podobnou otazku si klade i Sladka Sevéikova (in Otradovcova a Ptagek, 2011),
kterad upozorfiuje na nejednotnost registraci sluzeb poskytujici internetové poradenstvi.
Nekteré sluzby nalezla pod § 37 Odborné socialni poradenstvi, jiné pod § 55 Telefonicka
krizova pomoc a jiné dokonce poskytuji internetové poradenstvi bez registrace. Jiz v roce
2011 upozoriiovala na potiebu zavedeni nového druhu socialni sluzby — internetové
poradenstvi nebo sluzby sledovat ,,optikou specifické formy poradenské prace®. (Sladka
Sev&ikova, in Otradovcova a PtaCek, 2011:11)

Sladka Sevéikova (in Otradovcova, Ptacek, 2011) podotyka, Ze je pii poskytovani
internetového poradenstvi tifeba spravné rozumét zejména § 2 Zakladni zasady
poskytovani socialni sluzby, dle kterého ma kazda osoba narok na ,,bezplatné poskytnuti
zdkladniho socidlniho poradenstvi (§ 37 odst. 2) o mozZnostech reSeni nepriznivé socidlni
situace nebo jejitho predchazeni. (Ceska republika, Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich
slzbach, § 2). Dale také § 79 Podminky registrace, § 88 Povinnosti poskytovateld
socialnich sluzeb, § 91 Smlouva o poskytovani socialni sluzby, § 109 -§ 111
o personalnim zajisténi poskytovatelti sluzeb. Dale je tfeba jasné vymezit nepiiznivou

socialni situaci klientd dané sluzby. (Sladka Sevéikova, in Otradovcova, Ptagek, 2011)

2.3 Platformy pro online praci
V ramci online prostfedi mizeme najit zna¢né mnozstvi komunikacnich kanald,
které sluzba muze vyuzivat. Dulezité je piihlédnout k dané cilové skuping,
abychom dokazali vyhodnotit, kde se wvyskytuje a kde ji socialni pracovnici

mohou bezpecné poskytovat sluzby tak, aby nebyl porusen princip nizkoprahovosti.
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2.3.1 Telefon

Telefonicka krizova pomoc je definovéana § 55 zékona €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. Jedna se o terénni sluzbu poskytovanou na pfechodnou dobu. Tato sluzba
je urena osobam, jejiz zivot nebo zdravi je ohrozeno nebo se ocitly v obtizné zivotni
situaci, kterou nedokazi resit vlastnimi silami. Dnes tuto formu pomoci nabizi napt. Linka
bezpeci nebo Modra linka. Telefonickou pomoc vSak lze snadno presunout i do online
prostfedi. V minulosti se klient s odbornikem spojil pomoci aplikace Skype, ktera nabizi
1 prenos videa, pokud byl klient dostatecné technicky vybaven. Oproti klasickému
telefonickému rozhovoru je pouziti webkamery znacnou vyhodou, jak pro klienta,
tak i pracovnika, napt. pii krizovém rozhovoru. (Horska, in Otradovcova a Ptacek, 2011)
Telefonickou pomoc zajistuji témer vSechny sluzby. Mezi linky krizové pomoci patii
napt. Détské krizové centrum, Linka pomoci obétem kriminality a domaciho nasili,
organizace Bily kruh bezpeci nebo v ramci Kralovéhradeckého kraje Telefonicka krizova

pomoc CDZ RIAPS.

23.2 E-mail

E-mail zde zminuji, jako jeden z prvnich komunikacnich kanald, ktery sluzba
mohla vyuzivat. Prostfednictvim e-mailu realizujeme asynchronni komunikaci,
tedy komunikaci mimo reédlny ¢as — klient nés oslovi a my mu odpovidame po n¢jakém
Case v ramci nastavené oteviraci doby. V souvislosti s cilovou skupinou (déti a mladistvi)
nelze tento kanal povazovat za vhodny, jelikoz se vice potencialnich i realnych klientt
vyskytuje jinde, nebo jej pouzivaji pouze pro Skolni tcely. V dnesSni dobé vSak vétSina
Skol s zaky i rodi¢i komunikuje v prostedi bakalaft, proto mizeme usuzovat, ze znacné
mnozstvi klientd NZDM e-mail ani nevlastni. E-mailové poradenstvi nabizi napf. nestatni

neziskova organizace Nevypust dusi nebo projekt Nepanikar.

2.3.3 Webova stranka
Vlastnictvi webovych stranek je dulezité nejen pro socialni sluzby. Potencialni
klienti, odborna i laicka vefejnost mize z webovych stranek ziskat dualezité informace
a kontakty. Dulezité je, aby byly pfehledné a uzivatelsky piivétivé, jelikoz mohou
tvofit prvni dojem o organizaci ¢i sluzbé jako takové. V prostiedi webové stranky
lze vytvorit chat, kde s klienty maze probihat synchronni komunikace. Opét je nutné

kriticky zhodnotit, zda déti a mladistvi ochotné vyhledaji webovou stranku,
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na které budou s pracovniky komunikovat. Pfi volbé spravného komunika¢niho néstroje
pro nizkoprahové sluzby musime proto zhodnotit, zda se jedn4d o pfirozené prostiedi
klient. Z mé dosavadni praxe vyplyva, ze tomu tak neni. Vétsina klientl travi volny Cas
na socialnich sitich. Webové stranky tak pro NZDM plni pouze informacni funkci.
Webovou stranku k poskytovani sluzeb vyuziva napt. Linka bezpec¢i nebo Linka prvni

psychické pomoci.

2.3.4 Socialni sité

Socidlni  sit€ jsou prostorem na internetu, kde se lidé virtualné
schazi, aby sdileli své myslenky, fotky, videa, aktualni déni atd. Prvni popularni siti,
kterd je pouzivana do dnes, zalozena v roce 2003 studentem druhého ro¢niku Markem
Zuckebergem, je Facebook. Pivodné se jednalo o online vysokoskolskou rocenku.
Postupné se rozSifovala mezi studenty Harvardu a az v roce 2006 byla zpfistupnéna
Siroké vetejnosti. Podminkou bylo vlastnéni emailové adresy a minimalni vék 13 let.
(McCarthy a Weldon-Siviy, 2013)

Socialni sité 1ze definovat, jako webovou stranku, kde jeji uzivatelé navazuji vztahy
a kontaktuji se s prateli i mimo né. Tato sit kontaktd neustale roste, coz je zaroven
nevyhodou socialnich siti. (McCarthy a Weldon-Siviy, 2013)

Zack (2020) povazuje termin socialni sit€¢“, za zcela nevhodny,
jelikoz nevnima virtualni kontakt, tedy komunikaci mezi mnoha vzdalenymi lidmi,
za jakkoli socialni. Sama autorka dava pojmu ,,socialni* pfednost pouze pii kontaktu lidi
skuteCné pritomnych na jednom miste.

Fieldingova (2018) uvadi nékolik diivodu, pro¢ pouzivame socialni sité:

1. potieba spoleCnosti,
navazani ¢i obnoveni vztahu,
pocit izolace ¢i osamélosti,

sdileni myS§lenek, nazoru ¢i pocitd s védomim, ze jsme slySet,

nooA »N

potteba byt soucasti komunity.

Hlavnim divodem, pro¢ v nizkoprahovych sluzbach pouzivat socialni sité, je jejich
dostupnost, coz je 1 zdkladnim kamenem principu nizkoprahovosti. Jedinou prekazkou
je pfipojeni k internetu, kterou vSak neprekona témeét zadna z dalSich platforem online

terénni prace.
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V nasledujici Casti predstavim socidlni sité, které jsou hojné vyuzivany cilovou
skupinou nizkoprahovych sluzeb a nizkoprahové sluzby by je proto méli vyuzivat.

Facebook (zalozen pro vefejnost vroce 2006) je jednou z nejpopularnéjsich
socialnich siti na svété. K zalozeni profilu uzivateli staci zadat pouze jméno a vek,
pfiemz se v praxi Casto setkavame s faktem, ze je podminka véku porusovana.
(Eckertova, Docekal, 2013) Pravé z davodu dostupnosti je Facebook vhodnou siti
k osloveni klienti socialnich sluzeb, jelikoz se zde vyskytuji vSechny vékové — cilové
skupiny. Facebooku lze vyuzivat k piidavani fotografii stextem, popft. odkazi
na dalsi socialni sit€. Na socialnich sitich dochazi k Castym aktualizacim a vyvoji,
diky kterému mtzeme, jako socialni sluzba 1épe cilit na nasi cilovou skupinu,
popt. ji poskytovat socialni sluzby. Nutné je mit stale na paméti pravidla socialni sité,
napft. zda organizace pusobi, jako firma. Pokud tak neucinime, hrozi nam smazani profilu
a tim 1 ztrata sit€ uzivateld. (Losekoot a Vyhnankova, 2019)

a) Instagram (prvni vydani 2010) je socialni siti zaméfenou predev§im na obrazky,
texty jsou méné dulezité. (Losekoot a Vyhnankova, 2019) Z mé dosavadni praxe
vyplyva, ze je Instagram u cilové skupiny NZDM zatim nejpopularnéjsi socialni
siti, kde travi vétSinu volného cCasu. Jednim z davodi je zabava, kterou déti
a mladistvi od socialnich siti o¢ekavaji, nikoli ¢teni dlouhych prispévku. (Eckertova
a Docekal, 2013) Praveé to muze byt divodem vy$si oblibenosti Instagramu oproti
Facebooku u cilové skupiny NZDM.

b) TikTok (zalozen 2016) - v soufasné dob€ nejoblibenéjsi socidlni sit u déti
a mladistvych, pro kterou jsou hlavnim znakem kratkd videa. Prostfednictvim
téchto videi 1ze klientim NZDM predavat preventivni informace pro né atraktivni
a zébavnou formou.

¢) YouTube (2005) je zaméteny na neomezené dlouha videa. Uzivatelé tuto socialni
sit’ nejCastéji vyuzivaji k odpovedi na otazku ,jak...“. (Losekoot a Vyhnankova,
2019) Stejné jako na TikToku Ize prostfednictvim videi pfedavat informace
o socialni sluzbé nebo urcity preventivni obsah. I pfes to, ze je YouTube druhou
nejoblibenéjsi socialni siti, je v§ak ¢im dal méné oblibeny u cilové skupiny NZDM.
Ta na YouTube vyhleddva zejména oblibené Youtubery, prostrednictvim

kterych napliiuje potiebu zabavy.
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Na vSech téchto socialnich sitich lze prostfednictvim tamniho chatu poskytovat
nekteré ze socialnich sluzeb — napt. poradenstvi, preventivni aktivity, kontaktni praci,
zprostiedkovani kontaktu a dalsi. Kazda ze socialnich siti nabizi rozdilné zabezpeceni,
proto je klicové mit dvoufazové zabezpeceni a pii kazdé zméné pracovni pozice, ze které

plynul pfistup k socialnim sitim, zmeénit i heslo.

2.3.5 Aplikace ke stazeni

Mezi dalsi komunika¢ni kanal muizeme zafadit i dostupné aplikace,
které mohou klienti socialnich sluzeb stahovat zdarma do svého mobilniho telefonu
¢i pocitae. Vyhodou aplikace muize byt dostupnost, rychlost a odbornost pomoci.
Dutvodem, proc presouvat socialni praci do aplikaci, nebo obecné na web, je i fakt,
ze stale vice lidi, spolu s vyvojem digitalnich technologii, hledd pomoc na internetu,
nez aby se obratili na jejich podparnou sit’ (rodina, kamaradi apod.) nebo sit’ podpturnych
sluzeb.

Prikladem dobré praxe mize byt prvni Ceska mobilni aplikace zdarma Nepanikat,
prostfednictvim které pracovnici od roku 2019 zajistuji prvni psychologickou pomoc
napt. lidem, zazivajicim psychické potize, deprese, Uzkost ¢€i paniku. Aplikace
je uzivatelsky privétiva a nabizi nékolik forem pomoci — chat s odbornikem, kontakty

na dalsi odbornou pomoc, nebo prostor pro zaznamy klienta. (Nepanikaf, 2023)
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3 Online terénni prace v NZDM

Pisobeni NZDM v online prostfedi by mélo byt jasné podminéno preventivnim
pusobenim, jelikoz se déti a mladistvi v tomto prostifedi chovaji rizikové. Rizikové
chovani ma jinou podobu nez v realném prostiedi. Déti a mladistvi maji zhorSenou
schopnost porovnani realného svéta s virtualnim a casto mezi nimi nedélaji rozdily.
Dokazi snadno uvéfit vesSkerému obsahu na internetu od nabidek az po dezinformace
napf. ohledné covidu ¢i valky. Mnoho uzivatelli internetu zaroven reaguje na online
podnéty nepiimétené, jelikoz pfimou reakci nevidi a neslys$i. Uzivatelé dale zapominaji,
ze co je vefejné, neni soukromé, jelikoz co je jednou na internet vloZeno,
uz bézny uzivatel nikdy dokonale neodstrani. (Eckertova a Docekal, 2013) Klienti
NZDM by tedy méli byt vedeni ke kritickému zhodnoceni informaci na internetu,
jak ziskanych, tak zvetejiiovanych.

Déti a mladistvi jsou zaroven vystaveni nebezpeCim, jako jsou viry, kyberSikana,
kyberstalking nebo happy slapping (nataCeni fyzického nasili). Setkavaji se s volné
dostupnou pornografii, nasilim, sebeposSkozovanim ¢i tyranim. (Eckertova a Docekal,
2013)

Cim dal vice mizi hranice mezi online a offline prostiedimi, jelikoz déti a mladistvi
jsou vétSinu Casu, nejen volného, online, diky vSudypfitomnym smartphontim. Ty jsou
velkou konkurenci offline socidlnimu zivotu, jelikoz nabizi mnoho informaci, pratele
i zabavu na jednom misté. Déti a mladistvi jsou vlivem tohoto propojeni zvykli Cinit
nékolik véci najednou — multitasking, napf. vést nékolik rozhovord, nebo délat nékolik
¢innosti v jeden okamzik. Takovi jedinci Casto narazi ve skolském systému, kde ucitelé
vyzaduji plné soustiedéni na jednu &innost, klidné a plné soustiedéni. Zaci toho viak
mnohdy nejsou schopni i z divodu jejich zivotniho stylu a navyku. (Eckertova a Docekal,
2013)

Mezi lety 2009 a 2011 pouzivalo 49 % déti internet v posteli, 33 % na mobilnim
telefonu, 87 % déti pracovalo s internetem doma a 63 % ve Skole, 53 % déti ho pouzivalo
u kamaradu ¢i vrstevnikt. (Eckertova a Docekal, 2013:20) Dnes pouziva internet 99.7 %

mladistvych ve véku od 16 do 24 let. (Cesky statisticky Gfad, 2022)
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3.1. Vyhody a nevyhody terénni prace online v NZDM

Komunikace v prostiedi internetu umozfiuje jeho uzivatelim zvysit kontrolu
nad informacemi, které jsou ochotni zvefejnit. Internet zaroven umoziuje vylepSeni
svétech. Pfi mapovani nepfiznivé socialni situace je tieba zhodnotit oba tyto svéty.
(Gonchar a Adams, 2000)

Mezi nevyhody terénni prace online mizeme zafadit samotné setrvani déti
a mladistvych v online prostoru, ktery pro né muze byt rizikovy. Déti a mladistvi se snazi
prostfednictvim socialnich siti navazovat vztahy. Vyhodou je, pokud se vztahy z online
prostiedi pfesunou do prostiedi offline. Avsak u jedincti, pro které je obtizna komunikace
tvafi v tvaf, mize byt online komunikace s vrstevniky pfijemnym feSenim. Ve spojeni
s online terénni praci zde hrozi riziko upevnéni téchto online vztahii a vazeb (klient
nemusi vychazet ani v pfipadé potieby pomoci odbornika). (Gonchar a Adams, 2000)

Dalsi nevyhodou je riziko podezieni klienti NZDM v neduvéryhodnost sluzeb
online. Absence osobniho kontaktu mezi socialnim pracovnikem a klientem. Pracovnici
chatu nevi, co se déje na druhé stran€, nebo s kym komunikuji, jelikoz klienti mohou
falSovat jejich identity. (Veber, 2018) Dale muze dojit k prolomeni anonymity klienta,
jelikoz pracovnici maji pfistup k riznym informacim, napt. do jeho galerie fotografii,
pokud klient své soukromi neuzamkne. Tuto funkci vSak pouziva maly pocet déti
a mladistvych.

Zasadni nevyhodou muze byt tlak na zabezpeCeni digitalizace sluzeb,
kdy socialnim sluzbam hrozi unik citlivych informaci, coz je ve spojeni s povinnosti
mlcenlivosti zasadni problém. Dal§im rizikem pro celou organizaci muze byt hackersky
utok nebo chyba pii zalohovani. (Veber, 2018)

Naopak vyhodou digitalné poskytovanych socialnich sluzeb je jejich Casova
imistni dostupnost, ¢imz je splnén princip nizkopahovosti. Socidlni sluzby,
za pomoci digitalnich technologii, je mozné poskytovat 24 hodin denné po cely rok.
Tyto technologie dale umoziuji spojeni nékolika osob na ruznych mistech,
které mohou sdilet razné formy informaci a dat. Obecnym piinosem je vSak flexibilita
a rychlost pfenosu dat, tedy pomoci. Diky znacnému zjednoduseni nékterych procesu

a aktivit, klienti nizkoprahovych socialnich sluzeb nemusi vynakladat finan¢ni zdroje
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napf. na dopravu, jelikoz se mohou s pracovniky spojit z domu, kde vétSina domacnosti
jiz mé pripojeni k siti Wi-Fi. (Veber, 2018)

Sluzby jsou poskytovany do jisté miry anonymné. V piipadé, ze si klient
nepieje, aby pracovnici znali vice informaci, mize si dané informace pro profil NZDM

skryt nebo pouzije anonymni identitu.

3.2. Bezpedi pfi online terénni praci z pohledu klienta NZDM

Zajisténi  bezpe¢i je jednou ze  zasad  nizkoprahovych  sluzeb.
Nelze se od ni odklonit ani v pfipad€ online terénni prace. Bezpe€nost, kterou garantuji
NZDM vrealném prostoru a case, se vSak zajiStuje o poznani jednoduseji.
Ptispiva k tomu i fakt, Zze je pracovnik s klientem v pfimém kontaktu v ambulanci
¢i terénu. Bezpecnost v online prostiedi je tieba zajistit dle aktualnich zakont a vyhlasek,
napt. zakonem ¢. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpeCnosti a za pomoci nejnovejsich
technologickych postupt, napt. dvoufazové zabezpeceni, které zamezuje tnik informaci
o klientech.

Zmé dosavadni praxe vyplyva, Zze by online terénni pracovnici
m¢éli dbat na bezpe¢né shromazd’ovani informaci. Pokud pracovnici poskytuji sluzby
v prostiedi socialnich siti, je vhodné chaty, po evidovani sluzeb do systému socialnich
sluzeb (napf. eQuip), smazat, aby v pfipadé hackerského tutoku nedoslo k uniku
informaci. Pracovnici by zaroven méli klienty informovat o nebezpeci, ktera hrozi,
aby nedoslo k ohrozeni klienta z jeho strany. Déle je tfeba chranit prava klienta. Stejné,
jako jsou definovana prava pro ambulance ¢i terén, prava maji klienti i v online terénu.
Ta mohou byt obdobna jiz nastavenym pravim ambulanci a terénu, nicméné je vhodné
prava piizpusobit online prostiedi. Pracovnici musi zajistit dostupnost sluzby
a anonymitu pro vSechny klienty cilové skupiny. Mezi pfimo neovlivnitelna rizika patfi
ochrana klientd v ramci preventivniho pisobeni pred kyberSikanou, pred vznikem
¢i prohlubujici se zavislosti, pfed nevhodnym obsahem, se kterym se déti a mladistvi
mohou setkat, nebo pred zdravotnimi problémy, které vznikaji vlivem S§patné
Zivotospravy a minimem pohybu.

Dle Fieldingové (2018) je sezeni nové kouteni, které ma za nasledek onemocnéni,
ohrozujici zivot, napf. onemocnéni srdce, obezita, cukrovka, deprese. Vzhledem k tomu,
ze uz déti a mladistvi travi nékolik hodin denné hranim pocitaCovych her

nebo chatovanim s prateli, je pro né riziko onemocnéni ¢im dal vyssi. Stejné tak i Hansen
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(2021) uvadi rizika vlivu novodobych technologii a socialnich siti na vyvoj ¢lovéka.
Dukazem je fakt, ze se svého mobilniho telefonu dotkneme vice nez 2 600krat denné
a drzime ho primeérné kazdych 10 minut. Tak ¢asté pouzivani mobilniho telefonu ma vliv
na spanek, ale také na duSevni zdravi déti a mladych lidi.

Pravé v dobé pandemie z davodu Sifeni viru Covid-19 se potvrdil narGst stresu,
uzkosti 1 depresi u déti a mladistvych, ktefi nucené nahradili bézny pfimy kontakt
za kontakt uskute¢nény prostiednictvim mobilnich telefont a pocitaci.

Hansen (2021) uvadi vyzkumy kment, které ziji jako v davné minulosti,
tedy bez modernich technologii. Védci dosli ke zjisténi, ze pouze 1-2 % trpi potizemi
se spankem, oproti cca 30 % obyvatelstva moderni spoleCnosti. Jiné vyzkumy
dokazaly, ze je ¢lovék spoleCensky tvor, coz neni nijak prekvapivé. Nicméné v piipade
dlouhodobé izolace dochazi k Castéj§im onemocnénim jedince ¢i predCasné smrti.

Nejen moderni technologie, ale i socialni sit¢ maji své negativni misto v zivote
Clovéka. Prizkum mezi 1500 mladistvych dokazal, ze 7 % dotazanych negativné
vnima své télo vlivem socialni sit¢ Instagram. Jiné prizkumy ukazuji, Ze si polovina
dotazovanych z20 vlivem socialnich siti pfipad4d neatraktivni. Dal§im problémem
je zhorSena autocenzura, diky které o sob¢ na sitich lidé prozradi mnohem vice informaci,
nez by prozradili ¢lovéku tvari v tvar, jelikoz by jim pfipadaly pfiliS osobni. Hansen
(2021) toto sdileni prisuzuje absenci zpétné vazby. Jedna se o absenci ocniho kontaktu,

mimiky, gestiky atd., které se lidem na sitich nedostava. (Hansen, 2021)

3.3. Bezpedi pfi online terénni praci z pohledu pracovnika NZDM

Bezpecnost je tieba zajistit 1 pracovnikam, jelikoz se stejné€, jako jejich klienti,
vyskytuji v prostiedi, které je snadno napadnutelné za pouziti vira, spamu nebo fiktivnich
identit. (McCarthy a Weldon-Siviy, 2013) Pracovnici jsou vsak ve vice rizikové pozici,
jelikoz garantuji bezpecné poskytovani socialnich sluzeb — sluzeb pomoci, podpory
1 prevence.

Na pracovniky je kladen tlak na zvyseni tzv. e-skills, coz jsou dovednosti potfebné
k ovladani digitalnich technologii. Veber (2018) uvadi, Ze jsou ob&ané Ceské republiky
ve srovnani s obyvateli Evropské unie témito schopnostmi dobie vybaveni. V profesni
sfére je vSak kladen stale vyssi narok na e-skills. Socialni pracovnici tak musi mimo

zvladnuti online kontaktu a nasledné elektronické evidence, dokéazat pracovat
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i v grafickych programech, aby byli schopni vytvofit napt. atraktivni piispévky
na socialni sité a zaujali tak jejich cilovou skupinu.

Laskova (2021) uvadi nékolik oblasti, které by mél kazdy pracovnik,
pracujici v online  prostfedi, reflektovat, aby nebyl kontaktem zaskocen.
Jedna se o reflektovani vlastnich citlivych mist a témat, strachu o klienta, klienta
utociciho na hranice, neplynouciho kontaktu.

Pokud pracovnik s témito tématy nepracuje (nejsou reflektovana), pii kontaktu
s klientem  hrozi riziko neadekvatnich reakci ze strany  pracovnika,
prevzeti zodpoveédnosti a iniciativy za klienta, nebo odbihani od kontaktu
k jinym Cinnostem, napf. kontrola e-maild apod. (Laskova, 2021) Diuraz
na psychohygienu je tedy dulezitou soucasti online terénni prace, stejné jako intervize
a supervize. Intervize mohou slouzit zejména ke sdileni informaci v ramci tymu
nebo ke hledani novych zpusobu prace s klientem. Supervize jsou klicovym nastrojem
psychohygieny aprevence syndromu vyhotfeni. Horak a Laskova (2011)
definuji specifika supervize e-mailového poradenstvi. Vybrala jsem jej z toho divodu,
jelikoz je nejblizsi tomu chatovému, i pfes to, ze se jedna o asynchronni a synchronni
komunikace. Pojitkem jim je v§ak psané forma.

Specifikem  supervize e-mailového poradenstvi je  zejména  fakt,
ze se jedna o supervizi psaného kontaktu, ktery je pro internetové poradenstvi specificky.
Pti samotné supervizi je zajisténa realnost kontaktu, kdy ma supervizor, popf. cely tym
moznost nahlédnout do pfimé komunikace mezi pracovnikem a klientem. Nedochazi
tak k riziku zkresleni jednostrannou realitou pracovnika, jak se mlze stat pfi supervizi
ambulantniho ¢i terénniho pfipadu. Dale autofi uvadi moznost supervize pred
odeslanim odpovédi ¢i pri jeji tvorbé, kdy mize supervizor nabizet nezaujaty vhled

i zpétnou vazbu. (Horak a Laskova, 2011)

3.4. Etické aspekty
Obor socialni prace piinasi velké mnozstvi etickych problém ¢i dilemat vznikajici
v pfimé i neptimé praci. Vzhledem k tomu, ze kazdy clovek ma odliSny nazor na témata
vyvolavajici etické diskuse, je dulezité, aby pii vykonu online terénni prace cely tym
zastaval shodu. Diky této shodé, ktera je v idealnim pifipadé metodicky zpracovana,
pracovnici ziskaji navod, jak v danych situacich postupovat, tak, aby byl tento postup

v souladu s profesni etikou. Mezi témata vyvolavajici etické diskuse mizeme zaradit
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napf. poceti zivota, interrupce, antikoncepce, téma smrti at uz sebevrazd ¢i eutanazie,
nebo také otazky migrace ¢i mensin. (Laskova, 2021)
Laskova (2021) uvadi n€kolik etickych dilemat v chatovém poradenstvi:
a) Nizkoprahovost vs. zneuzivani chatu klientem
Online prostedi vyuzivaji klienti, ktefi z n¢jakého diivodu nemohou realizovat
telefonicky €1 osobni kontakt, jak v ambulantni, tak v terénni form&. Na druhou stranu
ale maji zgjem ¢i potiebu kontaktu, ktery probihd v redlném case, je tedy synchronni.
Online prostiedi zarovern nabizi vysoky stupeni nizkoprahovosti. Je bezplatné,
v pfirozeném prostiedi klienta, anonymni atd. Dle Laskové (2021), a wvystupu
z jeji dosavadni praxe, toto nizkoprahové nastaveni vede neékteré klienty ke zneuziti tim,
ze nerespektuji  dohody, pravidla ¢ nastaveni sluzby a odmitaji nabidku
dalsi ¢i jiné pomoci. V takovych piipadech je vhodné rozhodovat o dalsim postupu
s klientem na tymovych supervizich nebo intervizich, aby pracovnici ziskali odpovéd
na otazku, jak s takovym klientem dal pracovat, popt. zda s nim ukoncit spolupraci.
(Laskova, 2021)
b) Poradenstvi vs. psychoterapeuticka intervence
Chatové poradenstvi 1 psychoterapeuticka intervence maji odliSné nalezitosti,
napft. Cetnost, délku ¢i postupy a techniky. Proto je dulezité reflektovat, o jaky typ
kontaktu se jedna, abychom piedesli rizikim poskozujicim klienta. Pracovnik
by si s klientem mél vymezit délku spoluprace (jednorazovy, kratkodoby ¢i dlouhodoby
kontakt). Zda klient vyuziva dalsi sluzby i terapie a chat je pouze Casti v siti sluzeb
klienta. (Laskova, 2021)
¢) Pomoc pracovnika vs. autonomie klienta
Stejné jako v ambulantni ¢i terénni formé nizkoprahovych a dalSich sluzeb je tieba
i v online prostfedi dbat na autonomii klienta. Laskova (2021:172) uvadi, zZe je tfeba
nzvazovat nase véty (ve smyslu ,, co je psano, to je ddano “, md to pro klienta jistou vahu).
K fesSeni dilemat uvadi nasledujici otazky:
e Netlacime na klienta, nezatéZujeme ho nasim vidénim svéta?
o Neodjimame mu zbytecné kompetence, aby byl schopen 7eSit sviij problém podle
toho, jak on chce?
o Nezlehcujeme jeho problémy?

o Nezlobime se na néj, kdyz s ndmi nesouhlasi?* (Laskova, 2021:172)
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Tyto otazky Laskova (2021) vnima jako vhodné pfi dilematu pracovnika, zda stale
poméha nebo omezuje autonomii klienta. Dle mého nazoru jsou vhodné, jak pro online
prostredi, tak 1 ambulantni nebo terénni formu.

d) Prekracovani hranic — tragické pribéhy

Hranice online terénniho pracovnika by mély byt nastaveny stejné dobie,
jako pii pfimé praci. Dle Laskové (2021) mohou byt hranice snadno narusené ve chvili,
kdy klient zaziva ,tragicky ptibéh“. Klient mize tlaCit na svédomi pracovnika
nebo se snazi ziskat informace o jeho soukromi. Pracovnik miize zazivat dilema,
do jaké miry udrzet svou profesionalni rovinu osobnosti. Je vSak dilezité fici, ze naruseni
hranic pracovnika muze vést k rizikim zneuziti kontaktu klientem, tedy k ohrozeni
pracovnika, jak profesniho, tak osobniho zivota. (Laskova, 2021)

e) Hodnoty pracovnika vs. hodnoty organizace

Jak jsem jiz zminila vySe, kazdy Clovék zastava odliSné hodnoty,
které nemusi byt v souladu s hodnotami organizace. Na tento fakt, je tfeba vénovat svou
pozornost zejména pii piijimani novych pracovnikii. Hodnotam z oblasti nejCastéjsich
témat napt. zachrana zivota — sebevrazda, interrupce vs. autonomie klienta, ukonceni
spoluprace (sankce) vs. respektovani chovani klienta apod., pracovnici musi vénovat
pozornost pii tymovych supervizich a intervizich, kde lze rozvést bezpecnou diskusi.
(Laskova, 2021)

f) Tymova spoluprace: anonymita vs. tymové a ,,mezitymové* sdileni

V ramci tymové spoluprace je bézné tymové sdileni informaci. V souvislosti
s etickymi dilematy je tfeba dbat na zptsob, jakym jsou informace predavany. Pfedavané
informace by nemély byt ovlivnény nasimi pocity, aby se zamezilo labelingu klientt
pracovniky jesté pred zahajenim kontaktu. V nékterych pfipadech se také muize stat,
ze vramci mezioborového setkani zjistime, ze s klientem, se kterym pracujeme,
spolupracuje 1 jind organizace. I pies to, ze by nam ziskané informace o klientovi mohly
pfi spolupraci pomoci, méli bychom mit na paméti, ze klientovi takové predani informaci
muze ublizit. V kazdém piipadé bychom méli jednat vzdy se souhlasem klienta.

(Laskova, 2021)
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3.5. Vize NZDM 2030

Zikmundova a Ruzickova (2019) vnimaji za dulezité az nezbytné spolupracovat
s veSkerymi aktéry, ktefi se podili na feSeni nepfiznivé sociadlni situace klienta.
Mezi tyto aktéry muzeme zaradit rodinu, Skolu, organ socialné pravni ochrany déti
nebo napt. dalS§i neziskové organizace. Prekazkou spoluprace, kterou autorky
uvadi, je duraz na dodrzovani principti anonymity a daveérnosti, které byly stézejni prave
pfi vzniku nizkoprahovych zafizeni. Dnes vSak vime, dle vysledkii dosavadni praxe,
ze vétSina klientd se spolupraci dalSich aktérti souhlasi a nelpi na dodrzeni anonymity.
Spoluprace, do jisté miry az multioborova, mize byt mnohdy jedinym vychodiskem
ke zkvalitnéni socialni situace klienta.

Dal§i nezbytnosti je, dle autorek (2019), spravna prezentace sluzby
tak, aby ji rozuméli nejriznéjsi stakeholdefi a donatofi a chapali, v ¢em tkvi pfinos
NZDM. Proto NZDM musi pracovat na systému evaluace a PR.

K dosazeni takového posunu na strané NZDM autorky (2019) sepsaly vizi Ceské
asociace streetwork (CAS) na rok 2030, ktera slouzi jako vzor, kam maji v idealnim
piipadé sméfovat veskera NZDM v Ceské republice.

Mezi hlavni body vize 2030 patii spoluprace s relevantnimi stakeholdery, kterym je
NZDM rovnocennym  partnerem, lidrem a iniciatorem pripadové prace.
Mezi stakeholdery muzeme fadit: rodinu, Skolu, OSPOD, stfediska volného casu,
zajmové vzdélavani, probacni a mediacni sluzbu, kuratory, policii, statni zastupitelstvi,
Meéstskou policii, 1ékare, zdravotnickd zafizeni, psychology, psychiatry ad. Sociélni
pracovnici NZDM aktivné vyhledavaji a oslovuji potencialni i stavajici klienty
a spolupracuji vSude, kde se vyskytuji. Jsou také odborniky na vyvoj déti a mladistvych,
respektuji jejich potfeby a nazory. Sluzby, které poskytuji NZDM, jsou ve vztahu
ke klientovi rozvojové a sméfuji k prevzeti zodpovédnosti klienta za svij zivot.
Pracovnici  pracujici v NZDM  jsou partnefi  szivotnimi  zkuSenostmi,
ktefi chapou a rozumi trendim cilové skupiny tak, aby i aktivity NZDM byly blizké
cilové skuping.

NZDM, ktera jsou &lenskymi zafizenimi CAS, jsou vedena k naplnéni této vize

prostiednictvim napf. rozvojového planovani CAS. (Zikmundova a Rizickova, 2019)
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3.6. Vize online NZDM

Vize online NZDM vychazi z dosavadnich trend a zkuSenosti stavajicich
nizkoprahovych zafizeni. Ta musi, jak vyplyva z vize CAS 2030, rozumét trendéim cilové
skupiny a na tyto trendy reagovat. Jednou z reakci nékterych NZDM je zakladani profila
na socialnich sitich (Facebook, Instagram, TikTok, YouTube a dalsi).
Kazdé z nizkoprahovych zafizeni pojalo plisobeni na socialnich sitich jinym zpisobem.
Nékteré profily zafizeni maji pouze informacni funkci, n€které navic 1 preventivni,
poradenskou ¢i zabavnou.

Pracovnici NZDM by pied samotnym pusobenim v online prostiedi — online terénu
m¢éli definovat strategii, jejiz soucasti jsou SMART cile. Tato strategie slouzi k tomu, aby
tym pracovnikd rozumél, pro¢ NZDM v online terénu pusobi, a jakym zptisobem. Jedna
se o nastaveni, jaké sluzba definuje pro pisobeni v terénu ¢i ambulancich.

Pred zahajenim puasobeni na socialnich sitich je vhodné realizovat vyzkum, pomoci
kterého zjistime, na jakych socidlnich sitich je cilova skupina dané organizace
nejaktivnési a informovani o sluzbé nebo poskytovani socialnich sluzeb bude kvalitni
a efektivni. Vyzkum mizeme realizovat nejprve pomoci identifikace problému,
vymezenim vyzkumné otazky, dale stanovenim postupu vyzkumu (volba vzorku
a vhodné metody vyzkumu), realizaci pilotaze, sbérem dat, analyz a interpretacemi
vysledki. Na zakladé vysledki vyzkumu se dale doporuCuje nastaveni strategie,
na dané obdobi napf. na jeden rok. Strategie mize obsahovat vymezeni socialni sluzby,
jakym zpusobem se bude prezentovat, vysledky piedem uskuteCnéného vyzkumu,
zhodnoceni pusobeni dalSich NZDM, nastaveni SMART cill, které za urcité obdobi
na socialnich sitich organizace dosahne, zplsob vyhodnoceni a krizovy plan.
K jednotlivym krokim strategie je vhodné piifadit zodpovédnou osobu s osobou
ji zastupujici, které zodpovidaji za pribézné plnéni a vysledky cila. Je treba fici,
7e i nenaplnéni cild mize byt pro tym socialnich pracovnikd piinosem. (Ceska asociace
streetwork, 2022)

Zasadni je, pro zvySeni povédomi NZDM, aby nizkoprahova zafizeni pusobila
v online terénu pii nejmensim podobné, jako v offline formé, a zajistila funkce
informacni a preventivni ve vztahu k odborné 1 laické vefejnosti a potencialnim
i stavajicim klientim. Déti a mladistvi na socialnich sitich hledaji predevsim zabavu,

proto je, dle mého nazoru, dulezité, aby i zabava byla do jisté miry soucasti obsahu
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zvefejiovaného socialnimi pracovniky na socialnich sitich. Muze se jednat
o volnocasovou slozku, ktera je soucasti nabidky sluzeb NZDM. Pracovnici tedy mohou
vytvaret nejriznéjsi sportovni ¢i kreativni vyzvy, které budou mit zaroven rozvojovy
charakter.

Obsah, ktery pracovnici tvoti, by pro né€ nemél byt ni¢im slozitym a novym, jelikoz
vSichni, kteti pracuji s cilovou skupinou v ambulancich ¢i terénu umi komunikovat
s détmi a mladistvymi, znaji trendy a aktualni témata. Riziko, které zde vnimam, je forma
pfispévkl a samotné pusobeni v online terénu. Je tfeba, aby se socialni pracovnici
vzdélavali 1 v téchto oblastech, aby dokazali, pro klienty atraktivni sluzbu v offline
prostiedi, pfesunout do i online terénu. Piikladem dobré praxe je preventivni pusobeni
NZDM Modry pomeranc, jehoz pracovnici tvoii psany avideo preventivni material
na nejaktualné)si témata (sexualita, navykové latky, zaméstnani a brigady, vztahy apod.).
Tento material vkladaji na socialni sit€, kde si ho muze kdokoli precist, ziskat znalosti
nebo se tak seznamit s praxi NZDM.

Vize CAS 2030 fika, Ze by pracovnici mé&li pracovat na kvalitni prezentaci sluzby,
o které ma povédomi stale malé procento verejnosti. Lze tedy fici, Ze pusobenim sluzeb
v online terénu mize NZDM navysit povédomi o sluzbé a zaroven aktivné vyhledavat
klienty sluzby. Na socialnich sitich se vyskytuje celych 84,5 %, z nichz se 76,6 %
obyvatel Ceské republiky piipojuje pres mobilni telefon, pfi¢emz 58,2 % osob v Ceské
republice pouziva socialni sit&, z toho 96,3 % osoby ve véku 16-24 let. (Cesky statisticky
ufad, 2022)

Néktera z NZDM nabizi v urCitych hodinach online terén ve formé ptimych chata
s pracovniky. Klienti na socialnich sitich jim v tento ¢as mohou napsat a pracovat
tak na jejich individualnich zakazkach. Nejcastéji se jedna o jednorazové zakazky typu
poskytnuti rady ¢i informaci, popt. predani kontaktu na odborniky nebo odpovidani
na otazky tykajici se preventivni tematiky (sexualita, navykové latky, zdravé vztahy atd.).
V ramci praxe né€kterych nizkoprahovych zafizeni se mizeme setkat s dlouhodobymi
klienty online terénu, ktefi napf. zdivodu socialni fobie nedokazi kontaktovat
pracovniky ambulance ¢i terénu.

Vizi online terénu NZDM je poskytovani vybranych socialnich sluzeb détem
a mladistvym v dobé¢, kdy nemohou kontaktovat pracovniky ambulantni ¢i terénni formy,

ale nachazi se v situaci, kterou nedokéazi samostatné nebo s pomoci jejich okoli fesit.
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Pracovnici nizkoprahovych sluzeb budou vzdélani v oblasti online chatového
poradenstvi. Dokazi vyhodnotit zakazku a zajistit pomoc ted’ a tady ve formé poradenstvi
¢i predani kontaktu na odbornou pomoc. Vizi je zarover to, aby online terén zajis§t ovalo
alespoil jedno NZDM z kazdého kraje Ceské republiky, idealn& kazdé. Tuto vizi viak
hodnotim jako velmi idealistickou, jelikoz jen ¢ast NZDM zajistuje offline terén,
ktery hodnotim, jako dulezit€jsi oproti online terénu. AvSak online terén muize byt
feSenim pro NZDM, kterd maji personalni podstav a je pro né€ neunosné pokryt,
jak ambulantni, tak terénni formu. Takova NZDM by mohla v ramci prazdnych

ambulanci pasobit v online terénu, ale zaroven byt pfipravena na piichod klientt.
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4 Pandemie a zmény v poskytovani sluzeb v NZDM

Za&atkem roku 2020 postihla Ceskou republiku pandemie ohrozujici zdravi
v souvislosti se zvySenym vyskytem koronaviru oznacovaného jako SARS CoV-2.
Vlivem této pro viechny nové situace, doslo k uzavieni socialnich sluzeb i $kol. Ceska
republika se spolu s celym svétem snazila pfesunout zivot do distan¢ni formy, aby doslo
k co nejvyssi ochrané zivota a zdravi. Proto nejen socialni sluzby zacaly hledat vhodné
zpusoby poskytovani sluzeb, které byly v této dobé nejvice potiebné, ale zaroveri
rizikové. Socialni pracovnici NZDM se tak stavali soucasti domacnosti, kdy byla jejich
cilova skupina uzaviena. Jednalo se zarovenl o vyjimecnou dobu, kdy se jednoduseji
nez kdy dfiv, mohla navazat spoluprace s rodnou, coz je v kontextu NZDM zatim

ve vétsing sluzeb pouhou vizi.

4.1 Legislativni uchopeni v dobé pandemie

Legislativa byla v dobé pandemie mnohokrat ménéna a dopliiovana diky usnesenim
vlady Ceské republiky. Prvnim usnesenim bylo usneseni &. 194, kterym byl v souladu
s ustavnim zakonem &. 110/1998 Sb., o bezpe&nosti Ceské republiky dne 12. biezna 2020
vyhlasen nouzovy stav na nasledujicich 30 dni. Nouzovy stav byl nasledné nékolikrat
prodluzovan.

Na vyhlasku €. 194 dale navazovala dalsi usneseni vlady, kterd méla vliv na NZDM
1jeji cilovou skupinu. Jedna se napft. o:

e usneseni vlady €. 201 o pfijeti krizového opatteni, kterym vlada zakazovala osobni
pfitomnost zaka a studentd predskolnich, zakladnich, stfednich, vysSich odbornych,
vysokych, uméleckych a jinych §kol s t¢innosti od 13. bfezna 2020.

e usneseni vlady ¢. 207 o zajiSténi poskytovani péce v zafizenich socialnich sluzeb
po dobu trvani nouzového stavu. Timto usnesenim byla studentim denni forme
studia vyssich odbornych a vysokych §kol oboru socialni prace ulozena pracovni
povinnost.

e usneseni vlady ¢ 239 o prijeti krizového opatieni, ¢imz vlada nafidila
poskytovatelim socialnich sluzeb od 18. biezna 2020 pozastavit ¢innost po dobu
trvani nouzového stavu. Dne 16. bfezna 2020 byla poprvé zminéna i nizkoprahova

zafizeni pro déti a mladez a od 18. bfezna byla uzaviena.

40



e usneseni vlady ¢. 462 o piijeti krizového opatfeni, kterym vlada umoznila
poskytovani socidlnich sluzeb NZDM v terénni formé podle § 33 odst. 4 zakona
€. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve =znéni pozd¢jsich predpisq,
a to pouze v bezkontaktni podobé od 27. dubna 2020. NZDM tedy mohla zacit

poskytovat sluzby v online forme.

4.2 Zmény na strané cilové skupiny

Cilova skupina NZDM byla v pomérné kratkém case vystavena mnohym zmeénam.
Jednou z nich bylo pravé uzavieni skol od 13. bfezna 2020. Tim se absolutné€ zménil jejich
zpusob zivota. Veskery ¢as méli travit doma, kde probihala vyuka a moznost travit volny
Cas, jelikoz se, dle usneseni vlady €. 208, uzavtela vnitini i venkovni sportovisté (s ucasti
30 osob ve stejny ¢as), bazény a turistickd informacni centra. Déti a mladistvi se museli
naucit ze dne na den puasobit pouze online a na strané cilové skupiny vznikaly nové
potteby, na které mohla NZDM reagovat, nicméné byla uzaviena.

Informace, poskytované cilové skupiné, byly Casto nepiehledné a nepiizptisobené
pro ni samotnou. Déti a mladistvi se tak ocitali v nepfiznivé situaci,
kdy nechapali, co se okolo nich d€je a jak dlouho bude dané situace trvat. Vzhledem
k tomu, zeivbézném zivoté maji Casto problém rozpoznat, které informace
jsou pravdivé, bylo pro né slozité v dobé pandemie informace tfidit i kvuli stresu
a strachu, ktery zazivali mj. jejich rodice.

Skolsk4 zafizeni nastavila distanéni vyuku, diky které byli dé&ti a mladistvi
alesponl z ¢asti vedeni k nastaveni rezimu dne, ktery byl zcela naruSen. Mnozi z cilové
skupiny nebyli na tuto situaci dostate¢n€é technicky vybaveni. Nekteré Skoly
proto techniku ze svych zdroji zakim zap(jcili, nebo s nimi nastavili vyuku formou
domacich tkoll. Pedagogové méli na vybér ze synchronni (interakce probihajici
v realném Case) a asynchronni (interakce probihajici v rizny cas, popi. den) distan¢ni
vyuky. (Reamer, 2019) Dle Reamera (2013) bylo pfi distancni vyuce dulezité,
aby vyucujici uméli fesit mozné problémy, mezi které patiii ty etické, napt. pristup zaku,
kvalita studijniho programu, akademické poctivost, integrita a soukromi nebo kontrola.
Z mé dosavadni praxe vyplyvalo, ze se vétSina déti a mladistvych pfi online vyuce
nedokazala plnohodnotné soustfedit a soucasné se veénovali jinym Cinnostem,
napt. chatovani s prateli, nebo hrani her. U fady z nich doS$lo k neporozuméni vyuky

aneplnéni povinnosti i z divodu nizké motivace. Mladsi z cilové skupiny NZDM,
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ktefi nemaji socialni sit€ nebo mobilni telefon, byli navic vystaveni riziku
ztraty socialnich kontakt. Timto rizikem byli ohrozeni predevsim ti, ktefi do zakladnich
kol dojizdéli, v misté svého bydli§té neméli pratele, nebo je rodice ze strachu z nemoci
Covid-19 nepoustéli z domovi.

Vlivem vsech téchto okolnosti u déti a mladistvych nartstaly psychické obtize.
Anglicky Casopis The Lancet Psychiatry (2021) zvetejnil vysledky vyzkumu o dusevnim
zdravi déti v Anglii pfed a v obdobi pandemie COVID-19. Nartst nepfiznivé socialni
situace byl znatelny. Vice nez Ctvrtina déti a mladistvych uvedla problémy se spankem.
Jeden z deseti uvedl, Ze zaziva pocit osaméni. Tyto problémy byly, dle vyzkumu,
pravdépodobnéjsi u déti a mladistvych s moznymi duSevnimi problémy. Z téchto
dotazanych citilo 18 % strach vyjit z domu kvili moznému onemocnéni Covid-19.
Vysledky vyzkumu také ukazuji na nutnost vice sledovat a reagovat na socioekonomické
problémy. Jedno z deseti déti (5-16 let) v ramci vyzkumu uvedlo, ze jeho rodina neméla,
ve srovnani s obdobim pred pandemii, dostatek jidla. DalSich 12 % déti nemeélo spolehlivé
pfipojeni k internetu, 19,1 % z dotdzanych nemeélo klidné misto pro distancni vyuku

a uceni a 26,9 % nem¢élo sviij psaci stul.

4.3 Reakce NZDM na pandemii

NZDM neméla mnoho moznosti, jak reagovat, jelikoz byla v prvnich dnech
pandemie = nekompromisné  uzaviena.  Ne&kterd  z nizkoprahovych  zafizeni
necekala na dal§i pokyny vlady a presunula své pusobeni do online prostiedi stejn€,
jak ktomu byly vedeny Skoly. Zafizeni tedy zacCala poskytovat své sluzby online
prostfednictvim socialnich siti, kde socialni pracovnici s klienty chatovali nebo nabizeli
videohovory. Socialni pracovnici dale preventivné pusobili a predavali détem
a mladistvym informace tak, aby jim spravné porozuméli. Napi. NZDM Modry pomeran¢
poskytlo 341 sociélnich sluzeb (140 hodin pifimé prace a podpory). (BurSikova, 2020)
Na socialni pracovniky tak byly kladeny vysoké naroky i z hlediska technologickych
dovednosti. Ze svych domovli museli vytvofit kancelare s kvalitnim Wi-Fi pfipojenim
a technickym vybavenim (minimalné pocita¢, webkamera, mikrofon). U tady znich
mohlo dochazet k mentalni ¢i fyzické izolaci. (Zack, 2020) Az pozdgji v pribéhu
pandemie doslo k oficialnimu usneseni vlady ¢. 462, které od 27. dubna umoziiovalo

nizkoprahovym zafizenim préci online.
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Vzhledem kvysokym rizikim pro cilovou skupinu (viz  vySe),
ktera plynula z uzavteni kol a dalSich zafizeni pro déti a mladez se pozdéji ukazalo jako
vhodnégjsi otevieni NZDM a dalSich socialnich sluzeb s dirazem na ochranu Zivota
a zdravi. To v praxi znamenalo dezinfikovani pouzitych véci i prostor, pouzivani rousek
a pozde¢ji respiratort. Otevieni sluzeb umoznilo usneseni vlady ¢. 521, kde vlada udélila
vyjimku pro NZDM a socidlné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi. Tyto sluzby
mohly obnovit provoz od 11. kvétna 2020, pficemz se nejednalo o pfimou povinnost.
Organizace a dana zafizeni meély nejprve zajistit materialn€ technické a personalni

zabezpeceni, a poté bezpecné oteviit sluzby. (Ministerstvo prace a socialnich véci, 2020)

4.4 Nastaveni NZDM

Princip nizkoprahovosti fika, ze je pfi poskytovani sluzeb détem a mladistvym
umoznéna maximalni dostupnost. T¢é je docileno odstranénim ¢asovych, prostorovych,
psychologickych a finan¢nich bariér, které by cilové skupiné mohly branit vyuzivat
nabidku sluzeb. (Ceska asociace streetwork, 2008) Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach umoziuje poskytovani socialnich sluzeb, u kterych je to mozné, v distancni
formé. Ztoho vyplyva, ze uziti distancni formy v nizkoprahovych zafizenich
je zcela legitimni, jelikoz se jednd o prohloubeni dostupnosti snizenim pomyslného
nizkého prahu. Déti a mladistvi se tak na socialni pracovniky mohou, v ramci nastavené
oteviraci doby zafizeni, obracet v pro né¢ akutnich situacich. Pozitivem je zrychleni
celkového procesu poskytovani sluzeb. Nevyhodou je snizeni socidlniho kontaktu,
ktery je pro déti a mladistvé dulezity.

NZDM, které reaguje na potieby vSech klientl1, pisobi ve formé& ambulantni, terénni
1 online terénni. Poskytovani socialnich sluzeb v online terénu by mélo byt metodicky
ukotveno stejné€, jako pro terénni a ambulantni formu. Z mé dosavadni praxe vyplyva,
co metodika muZze obsahovat. Jedna se napf. o vymezeni online terénu a komunikacnich
kanalli, které sluzba vyuziva. Komunikacni kanaly jsou odivodnény s piihlédnutim
k ptsobeni cilové skupiny. Sluzba alespon 1x za pul roku ovéfuje potieby klienti online
terénu, se kterymi individualn€ planuje. Diky ovéfeni zakazek klientd sluzba eliminuje
riziko naplnéni kapacit socialnich pracovniki, které jsou predem stanoveny. Socialni
pracovnik pracujici v online terénu podléhd povinnosti vzdélavat se v tématu online
poskytovani socialnich sluzeb tak, aby zaji§toval kvalitni poskytovani sluzeb

a pfedchazel syndromu vyhofeni. Socialni pracovnik NZDM pracujici online
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dale dba na odkazovani  klienti  do ambulantni  aterénni  formy  sluzby,
popf. na dalsi odbornou pomoc. Nizkoprahové zafizeni muze online formu pojmout
dvojim  zpasobem. Vramci prvniho sluzba prostfednictvim online terénu
poskytuje informace vramci napf. jedné hodiny denné. Nabizi tak asynchronni
komunikaci — klient se pracovniki na cokoli zepta (oteviraci doba, predani kontaktu,
feSeni konkrétni zakazky apod.) a pracovnik do 24 hodin odpovi. Druhym zptisobem
je pravidelny online terén, kdy pracovnici v konkrétni den a ¢as nabizi synchronni zptisob
komunikace. Mohou tak reagovat na situaci ted’ a tady a klientim nabizet vySsi stupen
pomoci a podpory. Tuto formu komunikace je vhodné vyuzit pro klienty, ktefi z divodu
nepiiznivé socialni situace nemohou vyuzit ambulantni a terénni formu. Metodika
by méla dale obsahovat napf. prava, pravidla a sankce pro klienty sluzby, postup prace,

typ poskytovanych sluzeb a zptsob jejich dokumentace. (Salinger, 2020)

4.5 Soucasnost a budoucnost NZDM

Doba, kdy se streetworkefi presouvali z ulic do prvnich nizkoprahovych kluba,
jejiz vzdalena soucasnosti. Nizkoprahova zafizeni se transformovala v ambulance,
kde jsou plnohodnotné a kvalitné poskytovany socialni sluzby. Kde je kladen duraz
prevazné na poskytovani preventivnich sluzeb a poradenstvi, oproti traveni volného casu
bez vétsiho smyslu. Socialni pracovnici se zaméfuji na rozvoj a motivaci klienta tak, aby
se dokazal samostatné€ rozhodovat a dokazal zohlednit rizika, ktera z ur¢itého chovani
plynou. Soucasna cilova skupina travi vice ¢asu na socidlnich sitich, proto je tieba,
aby se socialni pracovnici vzdélavali a dokazali drzet krok s aktualnimi trendy.
Budoucnosti NZDM je nejen multioborova spoluprace, kterou definuje Zikmundova
a Ruzickova (2019) ve Vizi NZDM 2030, ale i pisobeni v pfirozeném prostiedi cilové
skupiny — terénni a online terénni formé.

Neéktera NZDM pracuji, nejen diky spolupraci s OSPOD, s détmi a mladistvymi,
kteti byli nebo budou vlivem nepiiznivé socialni situace umisténi v ustavnim pobytovém
¢i vychovném zafizeni, ¢imz mnohdy konci navazany kontakt a vztah s danym zafizenim.
V ptipadé, kdy by NZDM nabizelo poskytovani socialnich sluzeb prostfednictvim
distan¢ni formy, tato vazba by nemusela byt narusena. Pracovnici NZDM jsou pro jejich
klienty Casto jedinym dospélym Clovékem, kterému se bez obav svéfuji a mohou jim
diverovat 1 diky zakonné povinnosti mlcenlivosti. Odchodem do ustavni vychovy

se ocitaji v situact zasadni zivotni zmény. Aby touto zménou prosli bez vétsich rizik,
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vnimam jako dulezité, aby je provazela osoba, které divéfuji a maji s ni navazany vztah.
Touto osobou miize byt prave socialni pracovnik NZDM, ktery je odbornikem na socialni
sit’ klienta 1 sluzby v konkrétni lokalité. Z pozice osoby, které klient véfi, 1ze s klientem
kvalitn&ji pracovat a pomoci mu ukotvit se v nové zivotni situaci. Touto spolupraci
1ze také eliminovat riziko ohrozeni klienta pii odchodu z daného zatizeni.

Z hlediska budoucnosti online terénu nizkoprahovych sluzeb je také zapotiebi vyssi
zapojeni statnich organti v oblasti metodického nastaveni kybernetické bezpeCnosti,
ochrany dat a osobnich udaji, nastaveni komunikaénich protokold, posunu obsahu
vzdélavani socialnich pracovnikli dale také vys§i podpora projekti zaméfenych
na digitalizaci socialnich sluzeb a vyzkumu. Je tfeba dbat na vzajemnou interoperabilitu
ve smyslu systémové spoluprace nebo na celkové zvySeni e-governmentu (digitalizace
vefejné spravy), ktery, dle Vebera (2018), v Ceské republice zaostavé za staty Evropské
unie. (Veber, 2018)

4.6 Priklady dobré praxe
Téma online NZDM je jiz mnoho let diskutovano i prakticky realizovano. V dnesni
dobé¢, dostupnosti socialnich siti a internetu, mnoho socialnich sluzeb vyuziva socialni
sité, zejména jako prostfedek k PR. AvsSak jen malo z NZDM oteviené pfiznava,
ze zajistuji online terén. Proto povazuji za dulezité odbornou i laickou vefejnost seznamit

s piiklady dobré praxe z Ceské republiky i Némecka.

4.6.1 Jdi do klubu (CAS)

Prvnim z piikladd dobré praxe je projekt Streetwork online Ceské asociace
streetwork (CAS), ktery fungoval pod nazvem Jdi do klubu (www. jdidoklubu.cz). Projekt
byl zahajen v ¢ervnu roku 2012, kdy probéhla jeho pilotaz (12 mésicti), b€hem které bylo
uskutecnéno 335 poradenskych chatl, pficemz stranku navstivilo 61 371 potencialnich
klientt, registrovanych klientd nebo navitévniki. CAS vychazela zvyzkumu
realizovaného vroce 2009 agenturou TNS AISA pro Nadaci NasSe dite,
ze které vyplynulo, ze se déti a mladistvi na socialnich sitich vyskytuji, v té dob& velmi
aktivné. (Kocourek, 2015) Je tfeba podotknout, ze v roce 2012 meéli déti a mladistvi
piistup k internetu predevsim diky pocitacim. Dnes, diky trendu chytrych mobilnich
telefont, pocty aktivnich uzivatel socialnich siti a internetu nartstaji. Kocourek (2015)

dale uvadi, ze diky tomuto trendu lze tvrdit, ze jsou socialni sit€ pfirozenym prostiedim
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déti a mladistvych. Jedna se o déti a mladistvé, ktefi travi vétsinu volného €asu u pocitace
neorganizovanym zpusobem, pfi¢emz tak mohou ztracet nebo se vyhybat socialnim
kontaktim. Z toho divodu CAS realizovala tento projekt, kde prostiednictvim webové
stranky Jdi do klubu nabizela preventivni sluzby prostfednictvim aktualn€ vydavanych
¢lankt odborniky. Doprovazeni neboli pokec, kde registrovani i anonymni klienti mohli
chatovat s odborniky, ktefi je napt. bezpecné provazeli obdobim dospivani, motivovali je
k dokonceni vzdélani a k uplatnéni na trhu prace. Dale byl pouze registrovanym klientim
poskytnut prostor k aktivizaci. Klienti si mohli vyzkouSet praci redaktora a vydavat
¢lanky do preventivni knihovny projektu. Posledni z nabidky byli klientské miniprojekty
s nazvem ,,Co t& sejii*. Pracovnici byli klientim oporou pfi feSeni zalezitosti v jejich

méstech a obcich, které méli klienti zajem pozitivné zménit. (Kocourek, 2009)

4.6.2 Online v Klidku (Prostor PRO, o. p. s.)

Druhym ptikladem dobré online terénni praxe pifimo z Kralovéhradeckého kraje
je projekt Online v Klidku neziskové organizace Prostor PRO, o. p. s. Projekt
funguje od roku 2020 a je zaméten na déti a mladistvé, ktefi v online prostiedi vykazuji
znamky rizikového chovani, jsou ochotni o nepfiznivé socialni situaci komunikovat
pomoci online komunika¢nich kanala. Projekt je vyjimecny tim, ze pracovnici aktivné
vyhledavaji a oslovuji potencialni klienty. Pracovnici jim nasledné poskytuji pomoc
a podporu ke zvladnuti rizikové situace, popt. klientim pomohou zajistit podporu v ramci
navazné socialni sité. (Lepkova, 2020)

V ramci projektu pracovnici provadi pravidelny monitoring socidlnich siti
a vyhledavani potencialnich klientu. Rizikové chovani se, dle Prostoru PRO, o. p. s.,
projevuje sdilenim nevhodného obsahu (formou fotek, pfispévku, stories). Pracovnici
na tento obsah nasledné reaguji. Oslovi klienta a predaji mu preventivni informace
prostfednictvim prfedem pfipraveného letacku, navazi s klientem synchronni komunikaci
nebo poskytnou pouhy komentar s odkazem na dal§i formy pomoci. Pracovnici déle
vytvari preventivni obsah, ktery ma formu pfispévku, fotky, videa, stories
atd. Po zvefejnéni ma prispévek dvoji funkci. Prvni je pfedani preventivnich informaci
a druhou je informovani o sluzbé. Posledni Cinnosti socialnich pracovniki projektu
Online v Klidku je poradensky chat na socialnich sitich s klienty, ktefi davaji pfednost
anonymité internetu, prostfednictvim oficialnich profilt. Klienti mohou s pracovniky

chatovat v konkrétni ¢as a den v ramci oteviraci doby. (Prostor PRO, o. p s., 2020)
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Projekt byl aktivni i v dobé pandemie, kdy byl v ramci projektu zaznamenan nartst
poctu psychickych obtizi u déti a mladistvych, coz si organizace Prostor PRO, o. p. s.
vysvétluje zejména uzavienim Skol, které vnima jako dulezitého stakeholdera k odhaleni

téchto obtizi. (Lepkova, 2020)

4.6.3 Gangway e.V (Némecko - Berlin)

Gangway e.V je streetworkovou organizaci zamétujici se na terénni socialni praci,
kterd je nejveétsi v Evropé. V organizaci pracuji nejen socidlni pracovnici,
ale i dal$i odbornici. Pracovnici jsou zde finanéné ohodnoceni dle vySe jejich vzdélani.

Organizace je zaméfena na mladé lidi ve v€ku 14-27 let v ramci jednoho ze Ctrnacti
razné zaméfenych tymu, dle cilové skupiny (jeden pracuje s mladymi lidmi, tii
s dospélymi a Sest nabizi dopliikovy streetwork). Jelikoz organizace nezajistuje
ambulantni formu, jak je to v Ceské republice zvykem, spolupracuje s dal§imi
organizacemi, které tuto formu nabizi. Principy poskytovani sluzeb je anonymita,
zplnomocnéni klienta a spoluprace s policii a rodinou za souhlasu klienta. (Ceska
asociace streetwork, 2022)

Gangway e.V nabizi spolupraci v ramci telefonické pomoci, online poradny,
ktera vyuziva né€kolik komunikacnich kanald (WhatsApp, Telegram, Instagram
a Facebook) nebo online drogové poradny, ktera je zaméfena vice na preventivni
plusobeni v oblasti navykovych latek a sexuality. (Gangway, 2014)

Webové stranky organizace jsou piizpusobeny cilové skuping, dle jejich zakazek
a potfeb. Klienti organizace mohou vyuzit, jak okamzitou online poradnu, tak kontakty
na navaznou socidlni sit. V neposledni fadé obsahuji i odkaz narychlou pomoc,
kde je souhrn informaci ke konkrétnim tématim, ktera jsou mezi cilovou skupinou
nejaktualnéjsi (napt. konflikt se zakonem, intoxikace a zdravi, vzdelani a zaméstnani,
bydleni a dluhy, pomoc lidem bez domova, Uték a migrace, vladni podpora atd.). Klienti
tak mohou samostatné Cerpat pro né srozumitelné informace,
diky kterym mnoho nich dokaze feSit nepfiznivou socialni situaci samostatn¢. (Gangway,

2014)
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5 Shrnuti teoretickeé casti

Teoreticka cast byla nejprve vénovana popisu nizkoprahovych zafizeni pro déti
a mladez (NZDM), jejich legislativnimu ukotveni, principim sluzeb a cilové skuping.
Opomenut nebyl ani kratky vyvoj této socidlni sluzby, jelikoz byl v pomérné kratkém
casovém useku opravdu znatelny. Nasledujici kapitola byla zaméfena na vymezeni
zakladnich pojmu online terénni prace ve vztahu k NZDM. Predstaveny byly platformy
(komunikacni kanaly) online terénu, které 1ze vyuzit v kontextu socialnich sluzeb. Tteti
kapitola obsahovala vyhody a nevyhody online terénni prace a bezpeci z pohledu klienta
1 pracovnika a s tim spojené etické aspekty. Jako zajimavé hodnotim zpracovani Vize
NZDM 2030 a Vizi online NZDM. Posledni kapitola je zaméfena pandemii zptisobenou
virem SARS CoV-2 ajejimu vlivu na NZDM, socialni pracovniky 1 klienty.
Nebyla opomenuta ani budoucnost NZDM a kratké piiklady dobré praxe. Vzhledem
k tomu, ze jsou online sluzby vyuzivany zatim jen hrstkou nizkoprahovych zafizeni,
nicméné pocCty narustaji, povazovala jsem za dulezité se tomuto tématu vénovat v ramci
empirické casti, ktera zodpovida otazku, jak online terénni praci vnimaji praveé socialni

pracovnici NZDM a zda ma jistou podobu budoucnosti.
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llll Empiricka Cast
Empiricka cast diplomové prace obsahuje vytyCeni hlavniho cile a cilt dilcich.
Dale také vymezeni vyzkumnych otazek, samotné vyzkumné strategie a jejiho vzorku.

Tato ¢ast je zakonCena interpretaci ziskanych dat a zavéreCnym shrnutim.

6 Vyzkumné Setfeni
Vyzkumné Setfeni je zaméfeno na online poskytovani sluzeb v nizkoprahovych
zatizenich pro déti a mladez nejen v dobé pandemie pohledem socialnich pracovniku.

Reaguje na zvySujici se trend online terénni prace v nizkoprahovych sluzbach.

6.1 Formulace vyzkumnych cila

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit, jak funguje online terén v NZDM
v Kralovéhradeckém kraji. Cil prace jsem zvolila na zakladeé dosavadni praxe v NZDM,
kde jsem pusobila nejprve na pozici pracovnika v socialnich sluzbach a nasledné,
jako socialni pracovnik. Vyvoj digitalnich technologii jde stdle kupfedu a spolu
snim se méni zivotni styl déti a mladistvych — cilové skupiny NZDM. Socialni
pracovnici se tak musi vzdelavat nejen ve svém oboru a ¢astecné v oboru pedagogickém,
ale také v oboru IT, marketingu a v oblasti trendd, ktera jsou neméné dulezité.

Cil je rozdélen do ¢yt dil¢ich cila:

DC1: Zjistit, jak vedeni NZDM organizuje online terénniho pracovnika.

DC2: Zjistit, jak NZDM propojuje online terén s béznou ambulantni i terénni

praxi.

DC3: Zjistit, jaka vnimaji socialni pracovnici rizika na online terénu.

DC4: Zjistit, jak NZDM v Kralovéhradeckém kraji reagovala na zmény vlivem

pandemie covid-19 zavedenim ¢i zvySenim online terénni prace.

49



Tabulka 1: Transformacni tabulka, vlastni zpracovani

Cil vyzkumu

Dil¢i cile

Tazatelska otazka

Zjistit, jak funguje
online terén
v NZDM

v Kralovéhradeckém

kraji.

DC1: Zjistit, jak vedeni
NZDM organizuje online

terénniho pracovnika.

TO 1: Z jakého davodu jste zacali
pracovat online a jakym zptisobem?

TO 2: Na jakych socialnich sitich
fungujete, a pro€ jste vybrali prave
ty?

TO 3: Jakd je Vase identita
na socialnich sitich?

TO 4: Ktefi pracovnici z Vaseho tymu
pracuji v online terénu?
Pracuyji tito pracovnici pouze v online
terénu, nebo 1 v jiné z Vasich forem?
TO 5: Co by online terénni pracovnik
mél ,,umét™?

TO 6: Jaka je oteviraci doba v online
terénu?

TO 7: Kolik ¢asu zabere jednotlivym
pracovnikiim sprava na online terénu?
TO 8: Jak casto mate intervize
k online terénu? A proc¢?

TO 9: Jak vyhodnocujete praci

v online terénu? Jak Casto?

DC2: Zjistit, jak NZDM
propojuje online terén
s béznou ambulantni

¢i terénni praxi.

TO 10: Které sluzby jsou nejvice
poskytovany v online prostfedi?

TO 11: Jaké aktivity pii praci
s klientem tadite do online terénu?
TO 12: Jak pracujete na propojeni
online prosttedi s ambulantni

¢i terénni praxi?

50




DC3: Zjistit,  jaka
vnimaji socialni
pracovnici rizika

na online terénu.

TO 13: Jaka rizika vnimate

na poskytovani  socialnich  sluzeb

prostfednictvim online terénu?
TO 14: Jak se stémito

riziky

vyporadavate?

DC4: Zjistit, jak NZDM
v Kralovéhradeckém

kraji reagovala na zmény
vlivem pandemie covid-
19 zavedenim
¢i zvySenim online

terénni prace.

TO 15: Jak se zménilo poskytovani
socialnich sluzeb v NZDM v dobé
pandemie od bfezna roku 2020?

TO 16: Jaka opatieni vydana vladou
CR byla $patné vykomunikovana
a nebyla upfesnéna?

TO 17: Co by Vasi organizaci

pomohlo, pokud by se pandemicka

situace opakovala?

6.2 Vyzkumna strategie, metody a techniky

Strategii pro diplomovou praci byl zvolen kvalitativni vyzkum za pouziti metody
polostrukturovanych rozhovort s otevienymi otazkami. Divodem volby bylo zaméteni
této prace na online terénni praci v NZDM, kterou vykonava mensi pocet zafizeni.

Hendl (2016) fadi mezi vyhody kvalitativniho vyzkumu dtkladny pohled
na jednotlivce, skupinu nebo fenomén a jejich detailni popis. Jedna se o vyzkum
realizovany v piirozeném prostiedi respondentli, coz bylo i v ramci tohoto vyzkumu
vyuzito, v nékterych ptipadech s pouzitim digitalnich technologii. Mezi nevyhody Hendl
(2016) tadi  casovou naroCnost, ovlivnitelnost vysledki  vyzkumnikem
a mnohdy nemozné pteneseni dat do odliSného prostiedi.

Polostrukturované rozhovory jsou takové, které jsou tazatelem predem pfipraveny,
co se tazatelskych otazek tyCe. V pribéhu rozhovoru muze tazatel volit vhodnou
formulaci i poradi otazek, aby docilil co mozna nejlepSich vysledkd. Polostrukturované
rozhovory mohou byt ovlivnény pfistupem tazatele — srozumitelné formulovani otazek,
dostatecné hlasita komunikace, motivace apod. Jefabek (1992) dale, pro dosazeni
kvalitnéjSich vysledkd, klade daraz na urCitou profesni blizkost mezi tazatelem

a respondentem. (Jefabek, 1992)
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Vyhodnoceni rozhovort probihalo metodou kodovani, které Ize dle Miovského
(2006) definovat jako proces. KliCovou je, pfi tvorbé novych teorii prostiednictvim
koédovani, analyza ziskanych dat, jejich vyznamové vymezeni do kategorii a v zavéru

vytvoreni novych zaznamu, které jsou sestaveny dalSimi zptsoby.

6.3 Volba a popis vyzkumného souboru

Cil vyzkumu je zaméfen na pohled socialnich pracovnikd na online terénni formu
v dobé vyvoje digitalnich technologii. Proto byli do pozice respondentt zvoleni socialni
pracovnici/pracovnici v socialnich sluzbach Kralovéhradeckého kraje, kteti maji alespori
minimalni zku§enost s online terénni formou. Minimalni zkusenost byla, pro ucely tohoto
vyzkumu, stanovena plnénim informacni, nebo také PR funkce online terénu. V praxi
to znamena odkazovani ¢i informovani potencialnich klient a klienth NZDM pomoci
digitalnich komunika¢nich kanala (napf. socialnich siti).

Vybér respondentit byl zaméfeny. V ramci oslovenych organizaci s rozhovorem
souhlasilo celkem Sest respondentt (pét Zen a jeden muz), tedy Sest NZDM. Rozhovory
byly zaméfeny na organizacni ukotveni online terénu, proto nebyl proveden vice
nez jeden rozhovor v ramci daného zafizeni, jelikoz by doslo k opakovani, tim padem

ke zkresleni informaci.

Tabulka 2: Seznam respondentu; vlastni zpracovani

Pohlavi | Vzdélani Pozice Lokalita
R1 zena VS vedouci sociadlni pracovnik Hradec Kralové
R2 zena VS vedouci sociadlni pracovnik Hradec Kralové
R3 zena VS vedouci sociadlni pracovnik Trutnov
R4 muz VS vedouci sociadlni pracovnik Rychnov nad Knéznou
RS | Zena VS pracovnik v socialnich sluzbach | Dvir Kralové nad Labem
R6 zena VS socialni pracovnik Nova Paka

6.40rganizace a prubéh vyzkumu

Po vymezeni hlavniho a dil¢ich cili doSlo k vytvofeni tazatelskych otazek
a k vybéru vhodného vyzkumného vzorku, jimz byli socialni pracovnici, v idedlnim
ptfipadé vedouci socialni pracovnici, socidlni pracovnici a pracovnici v socialnich

sluzbach z Kralovéhradeckého kraje, ktefi maji alespont minimalni zkuSenost s online
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terénni praxi (viz vySe). Nasledné probehlo kontaktovani danych organizaci a domluveni
rozhovoru za vyuziti e-mailového komunikacniho kanalu. Rozhovory probihaly osobné
i za pomoci digitalnich technologii (videohovor). Digitalni technologie byly pouzity
zdbvodu uspory Casu respondentl, ijako praktické vyuziti digitalnich,
které jsou obsazeny v teoretické Casti této diplomové prace.

Rozhovory probihaly v NZDM Shelter RIAPS (Trutnov), NZDM Modry pomeran¢
(Hradec Kralové), NZDM Strelka (Dvir Kralové nad Labem), NZDM Klidek (Hradec
Kralové), NZDM Relax (Nova Paka), NZDM Centrum Ska (Rychnov nad Knéznou).
Rozhovory byly se souhlasem respondentti nahravany a nasledné prepsany. Respondenti
byli sezndmeni s cilem vyzkumu a vyuzitim odpovédi pro ucely tohoto vyzkumu.
Rozhovory srespondenty byly c¢iselné oznaceny, aby byla dodrzena anonymita
respondenti. V zavéru vyzkumu probéehla analyza dat a jejich interpretace s vyuzitim

technik kodovani.

6.5 Rizika vyzkumu

Rizikem kvalitativniho vyzkumu je jeho c¢asova narocnost pro vyzkumnika
i respondenty, ktefi mohli ovlivnit rozhovory nesdélenim vsech informaci, z divodu
nizké ¢asové kapacity nebo neochotou sdilet interni metodické postupy. Hlavnim rizikem
je zejména ovlivnéni polostrukturovanych rozhovort nebo vysledk vyzkumnikem.
Tomuto ovlivnéni jsem predchazela tvorbou otevienych otazek v rozhovoru
i pfi samotném sbéru dat a naslednym vyhodnocenim za pouziti metody kodovani.
Mezi rizika vyzkumu zaroven radim ovlivnéni mé v roli vyzkumnika, vnikajici vlivem
dosavadni praxe v NZDM, které prispélo k vys$Simu porozumeéni, avSak mohlo zpusobit

ovlivnéni vysledka.

6.5.1 Etickarizika
Dodrzeni etickych pravidel chovani pfi realizaci vyzkumu je dilezitym faktorem,
ktery ma vliv na vysledky vyzkumu a bezpeci respondentt.
Hendl (2005) uvadi mezi hodnoticimi kritérii kvalitativniho vyzkumu 1 eticka,
ktera jsou ve vztahu k respondentim zaméfena napf. na dodrzeni jejich anonymity,
na citlivy pfistup vyzkumnika kjejich potfebam, nebo na zohlednéni a zabranéni

negativnim dopadim na respondenty.
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Svafidek (2007) mezi eticka rizika fadi kritérium autenticity vyzkumnika,
ktery popisuje jeho pozici v rdmci vyzkumu. Dal§im pravidlem k dodrzeni etickych zasad
je pravidlo duavémosti, které stanovi, ze nesmi byt zvefejnéna data,
ktera by mohla zpUsobit identifikaci respondenta. Stejng, jako Hendl (2005) i Svaiicek
(2007) povazuji za dualezité uzavieni souhlasu s respondentem o poskytnuti informaci
pro potieby vyzkumu a zasadu vhodného informovani respondenti o vysledcich

vyzkumu.

7 Interpretace ziskanych dat
V této kapitole budou popsany vysledky vyzkumu dle jednotlivych dil¢ich cila
(DC) a prislusnych tazatelskych otazek (TO). Vysledky jsou nejprve interpretovany

s odkazy primych citaci rozhovoru s respondenty a nasledné reflektovany ve vazbé

......

7.1 DC1: Zjistit, jak vedeni NZDM organizuje online terénniho
pracovnika.

Dil¢i cil jedna je zamétfen na online terénni praci v NZDM z pozice vedoucich

socialnich pracovnikli, ktefi maji vliv na personalni =zajisténi online terénu

a jeho metodické ukotveni (zpisob fungovani a volba konkrétnich socialnich siti,

oteviraci doba, kompetence ¢i dovednosti, vzdélavani pracovnikt apod.).

TO 1: Z jakého duvodu jste zacali pracovat online a jakym zpusobem?

Vyzkum vychazi z predpokladu, ze NZDM pracuji online alespori v minimalni
mife. Tato mira byla stanovena plnénim informacni funkce, kterou spliuji veskera
nizkoprahova zatizeni, kde byl realizovan vyzkum.

Prvotnim impulzem, pro¢ presunout NZDM do online podoby bylo pfiblizeni
se klientim sluzby, jelikoz ,,...v roce 2012 se zacali deéti a dospivajici mnohem
vic nez driv soustredit na socialnich sitich a zacali tam travit mnohem vic volného casu,
nez tomu bylo v predchazejicich letech. (R1) NZDM siproto zalozila profil
nebo stranku, nejcasteji na socialni siti Facebook, kde socialni pracovnici zacali pridavat
piispevky obsahujici informace o sluzbé napt. ,,o pldnovaném programu, o zméné chodu
klubu, nebo Ze vyrdzime do terénu* (R6). Facebook byl socialni siti, kterd v té dobé

nemela konkurenci a byl , nejvice nizkoprahovou platformou‘ (RI), kde se cilova skupina
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NZDM déti a mladistvi nachazeli. Respondenti v mensi mife uvadéli, ze od pocatku
(roku 2012) pusobeni na socialnich sitich vedli synchronni chaty pfedevsim s klienty,
které pracovnici znali osobné.

Zasadni byla, v ramci vyhodnoceni TO 1, shoda v§ech respondentii ohledné divodu
pusobeni na socialnich sitich. VSichni respondenti povazuji za dualezité vyskytovat
se ve stejném prostiedi s klienty. V prostiedi, kde se klienti mohou chovat rizikovym
zpusobem, pficemz spolupraci s NZDM lze tomuto chovani
predchazet. Nebo prostiednictvim  kterého mohou poskytovat pomoc klientim,
kteti z urcitého divodu nemohou vyuzit ambulantni/terénni formu.
Shoda mezi respondenty je ovlivnéna zejména dobou, kdy se NZDM zacala
transformovat, tedy vroce 2012, cozbyl shodny rok pro dvé zafizeni
v Kralovéhradeckém  kraji. Tato zafizeni nasledn€¢ plnila funkci testovani
a byla prikladem dobré praxe, kterou dalsi nizkoprahova zafizeni nasledovala,
popt. dale vyvijela.

Tento vyvoj pro socialni pracovniky v NZDM znamenal dalsi oblast, kde se museli
vzdélavat, aby byli schopni zajistit bezpecné poskytovani socialnich sluzeb. Na vedouci
socialni pracovniky byl zaroven vyvijen tlak z divodu zlegalizovani poskytovani sluzeb
v online terénni formé Museli obhajit jejich pusobeni v online terénni formé
pred zadavateli. V neposledni fadé¢ museli vice zohlednit time management online
terénnich pracovniki, ktefi pasobili i v dalSich formach a méli plnit veskeré povinnosti

i cile, které byly do té doby nastaveny.

TO 2: Na jakvch socialnich sitich fungujete, a proc jste vybrali praveé ty?

Z vyzkumu vyplyva, ze si vSechna NZDM kladou za cil reagovat na potieby
klientd, i co se online terénu tyCe. Tyto potieby jsou ovliviiovany trendy,
které jsou aktualni, proto musi pracovnici NZDM sledovat vznik novych socialnich siti
a reagovat na n¢ nejen v ptfimé ambulantni ¢i terénni praxi, ale dnes i v online terénu.
Vysledkem sledovani aktualnich trendd je fakt, ze NZDM pusobi na socialni siti
Facebook a zacinaji, nebo uz né&jakou dobu funguji i na siti Instagram. Impulzem
pro zalozeni nové socialni sit€, napf. Instagramu, je potieba ,jit s dobou,
jelikoz je Facebook v tuto chvili zastaraly a méné popularni (R3) pro cilovou skupinu
NZDM. Ne¢ktera z nizkoprahovych zafizeni pisobi i na sitich YouTube a TikTok,

které jsou zaméfeny piedevsim na videa a jsou u cilové skupiny také oblibené.
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Volbu socialnich siti ovliviluje zejména pritomnost a aktivita cilové skupiny
NZDM. Cilovou skupinou pro poskytovani socidlnich sluzeb jsou déti a mladistvi
vevéku od 6 do 26 let. Na socialnich sitich by si tak NZDM méla vybrat,
na jakou cilovou skupinu pusobi, jelikoz prispévky pro 7letého klienta budou naprosto
rozdilné nez pro 2lletého. Rozdil je zejména ve formé pfispévku, jazyku,
ktery musi byt pfizptisoben a také v tématu, které cilovou skupinu zajima. Volbou
mezi cilovou skupinou neni mysleno to, aby NZDM pusobila, bud’ na 7leté, nebo 21leté
klienty, jelikoz pomoc ¢i informace potiebuji obé skupiny. Dulezité je, aby zafizeni méla
pro kazdou cilovou skupinu vytvorenou jedine¢nou strategii,
ktera obsahuje alespori popis cilové skupiny, cil pusobeni a zpusob vyhodnoceni
se zodpovidajici osobou.

Kazdé ze zafizeni ma jinou strategii pusobeni na jednotlivych sitich.
R5 uvadi, ze na Facebook, kde se nachazi vice starSich klientt, vkladaji ,prispévky
Wkajici se  klubu  a provoznich  véci“ (RS). ,Preventivni  posty (RS5)
vkladaji, jak na Facebook, tak i Instagram. Na Instagramu jsou si védomi toho,
ze prispeévky maji vyssi dosah a uvidi je 1 klienti, kteti ,,nechodi primo na klub, ale sleduji
nds pouze na sitich“. Socialni sit€ nabizi moznost soukromych i vefejnych prispévki,
proto nelze vyloucit, ze ptispévky uvidi i lidé mimo cilovou skupinu, napt. rodice, ucitelé,
odborna vetejnost. Nizkoprahova zafizeni tak mohou vytvofit strategii zameéfenou
na cilovou skupinu rodi¢i a poskytovat jim dualezité informace, napf. o novych
navykovych latkach nebo otom, jak své dité podpofit nebo motivovat. Socidlni
pracovnici tak prostifednictvim socialnich siti mohou zvySovat rodi€ovské kompetence

a zéaroven pozitivni povédomi o sluzbé.

TO 3: Jaka je vaSe identita na socialnich sitich?

Volba identity socialni sluzby s sebou piinasi zvazeni znacného mnozstvi rizik
napt. ,.zmény v pracovnim tymu‘“, ,bezpecnost pracovniki“ (R2), 1 potiebu vytycCeni
hranic v online terénu. VétSina respondentt uvedla, Ze socialni pracovnici pouzivaji jeden
pracovni profil, kterym zastupuji organizaci a jsou v kontaktu s klienty. Mensina
respondentt uvedla, Ze je pro jejich zafizeni vhodné, z hlediska pisobeni na Facebooku,
aby mél kazdy z pracovnikd pracovni profil, pfes ktery mohou byt v kontaktu s klienty.
Jeden z téchto respondentt dale uvedl, Ze si pracovnici voli, zda si zalozi pracovni profil,

nebo vyuziji osobni.
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Neéktera NZDM voli svoji identitu dle cile zvoleného pro danou sociélni sit. R3
uvadi, ze ,,Facebookova stranka je dostupna pro vSechny. Pro klienty, jejich rodice,
verejnost. Slouzi k propagaci nasi cinnosti. Facebookovy profil je pouze pro nase klienty,
pripadné pro zdjemce o sluzbu. Instagram je verejny profil, ktery slouzi také zejména
k propagaci.*

NZDM mize v online terénu volit z mnoha variant pusobeni. Socialni sité
nabizi napt. formu verejné stranky, uzaviené i oteviené skupiny, nebo osobniho profilu.
Pricemz kazda z forem nabizi dalsi individualni upravy, napt. soukromi ¢i anonymitu
sledujicich. Pfivolbé identity je zéasadni dodrzeni pravidel dané socialni sité,
jelikoz nam pfi jejich poruseni hrozi ztrata identity a tim padem 1 klientd,
se kterymi je na konkrétni identitu navazan vztah a do jisté miry i divéra.

Identita sluzby, by se méla odvijet od cilové skupiny, jejiho chovani na socialnich
sitich a jejich potieb. Proto nelze jednoznacné fici, ktera z moznych identit je vhodna.
Vzdy je nutné myslet na bezpeCi pracovniki (psychohygiena, mozna kyberSikana
ze strany klientdl, nastaveni hranic, stiet zajmu) i klientd (napf. z hlediska anonymity,

mlcenlivosti spolu s oznamovaci povinnosti, prav, pravidel).

TO 4: Kteri pracovnici z VaSeho tymu pracuji v online terénu?

Pracuji tito pracovnici pouze v online terénu nebo i v jinych formach?

V zafizenich, kde byl realizovan vyzkum, jsou do prace v online terénu zapojeni
vSichni ztymu socialnich pracovniki NZDM. Kazdé nizkoprahové zafizeni
se vsak lisi poétem socialnich pracovnikd, coz se odviji i v udéleni kompetenci kazdému
z nich. ,,Vzhledem k uvazum, které je tfeba mezi pracovniky rozdélit, pracuje v online
prostredi, coZ znamend, Ze tvori posty nebo prevenci na sitich, ten z pracovnikii,
ktera md nejvyssi uvazek. Terénni Facebook a chat vyuzivaji pracovnici béhem terénnich
hodin napr. k domlouvdani schizek.* (RS5) V personalné¢ pocetnéjSich zafizenich
¢i zafizenich, kde zajiStuji online terén dlouhodobé (od roku 2012) jsou pracovnici
rozdeleni na pracovniky zajistujici chat, poskytujici jednordzovou odpovéd
nebo vytvarejici preventivni obsah. Pracovnici, ktefi zajistuji synchronni chat s klienty,
jsou pracovnici zaméstnani na HPP (hlavni pracovni pomér). Oproti tomu pracovnici,
ktefi vytvafi preventivni obsah, jsou zamé&stnani na dohodu (DPP/DPC).
Rozdéleni pracovnika dle typu smlouvy je vhodné z hlediska mnozstvi odpracovanych

hodin, pfiCemz prioritou je zajisténi chodu sluzby a poskytovani sluzeb.
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Proto pokud sociélni pracovnik ¢i pracovnik v socialnich sluzbach nema dostatek hodin,
znamena to pouze nezvefejnéni prispévku, coz sluzbu zasadné neohrozi.
Dalsim divodem, proc pracuji v online terénu pracovnici na HPP, je i vzdélani socialnich

pracovnikd, které je, nebo by mélo byt, oproti pracovnikiim v socialnich sluzbach vyssi.

TO 5: Co by online terénni pracovnik mél .,umét*“?

Rozd¢leni pracovniho tymu a udé€leni kompetenci je jednou z vysad vedouciho
socialniho pracovnika, popt. jeho zastupce. V pfipadé ambulantni i terénni formy je pocet
pracovnika a jejich kompetence zcela jasny. Vzhledem k rozvoji digitalnich technologii
a vstupu do online prostiedi je tfeba pfi definovani pozice online terénni pracovnik
stanovit i schopnosti a dovednosti, které¢ by mél takovy pracovnik mit s pfihlédnutim
ke kompetencim a ¢innostem, které jsou jeho naplni prace.

Socialni pracovnik pracujici v online terénu by ,mél disponovat pocitacovou
gramotnosti, ...byt tvirci,...umét vytipovat rizikové prispévky a reagovat na neé....
Meél by umét rozpoznat, kdy kontakt ukoncit, nebo kdy je zapotiebi klienta odkdzat
na jinou sluzbu.“ (R3) Online terénni pracovnik ,,si uvédomuje kompetence a hranice.*
(R3) Mél by st ,,dokdzat vSimnout zmén v chovani a ndlady i pres psanou formu a vSechny
véci, jaké by mél umét pracovnik v ambulanci a terénu.* (R6)

Z vyzkumu vSak vyplyva i nazor, ze je online forma vnimana ,,pouze jako rozsireni
klasické formy a osobni kontakt jako nenahraditelny.” Online terénni pracovnik
by tedy mél umét jednoduse ,,vse, co ambulantni pracovnik “. (R4)

Online terénni pracovnik ,musi byt pracovnik, ktery je zaSkolen v terénni
praci..Videdlnim  pripadé  pracovnik  projde  kurzem  chatové intervence.
Jinak se pracovnici vzdéldavaji i v oblasti, jak pracovat se socidlnimi sitémi, ¢imz rozviji
technickou zdatnost.“ (R2) Vzdélavani je povinnou soucasti socialnich pracovniku
v rozsahu 24 hodin ro¢n¢. Kazda organizace vSak ke vzdélavani pfistupuje rozdilng.
Neéktera vzdélavani nafizuje zaméstnavatel a nékde si  socidlni pracovnici
mohou vybrat. Mé osobné by se libilo, aby bylo vzdéldvani metodicky dané,
ale je to narocné z ditvodu financi, jelikoZ kompletni kurzy krizové intervence se pohybuji
okolo 20000 K¢, cozzaméstnavatel neziskové organizace mdlokdy zaplati...
TakzZe je to spis o dobrovolnosti, aby se v tom programu clovék citil dobre avédél,

co zvlddne a co uz ne.” (R1)
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Vzdélani je prioritni vradmci ambulantni a terénni formy a stale
jsou vedeny diskuse, zda je 24 h/ro¢né v poradku, nebo je tfeba povinnost upravit.
Z hlediska online formy, hovofime o novém prostiedi s klienty, se kterymi probiha
kontakt naprosto odliSn€é, nez jsou socidlni pracovnici NZDM zvykli,
jelikoz se jedna o psany kontakt. Socialnim pracovnikim i klientim hrozi rizika,
ktera si pracovnici mnohdy nemusi uvédomovat a mohou ohrozit sebe, klienta 1 celou
sluzbu. Proto jen z divodu predchazeni rizik je dulezité, aby se se socialni pracovnici
pracujici v online terénu pribézné vzdélavali a jejich zameéstnavatelé tomuto tématu
vénovali pozornost. Vzdélavani je samoziejme vyhodou, napt. pro dosazeni vyssi kvality
poskytovanych sluzeb, zisku informaci pro zjednoduseni technologickych i metodickych

postupt.

TO 6: Jaka je oteviraci doba v online terénu?

Polovina respondenti uvadi, ze klientim odepisuji v ramci oteviraci doby
ambulantni, popf. terénni formy. Duvodem je zplGsob, kterym v online terénu
pracuji, coz je zejména informovani o chodu sluzby. Socialni pracovnici tak klientim
poskytuji informace o tom, kdo je praveé v terénu nebo jak se zmenila oteviraci doba.

Dalsi tfi maji stanovenou pevnou oteviraci dobu. R1 uvadi, ze , historicky pitsobime
vonline terénu Ix tydné, vidy vutery od 17 do 19 hodin.... Ddle mame kazdy den,
od pondéli do pdtku, tzv. dotazovnu od 12:30 do 13:30, kdy vybrany pracovnik
nebo pracovnik, ktery md pustény Facebook, odpovidd na zpravy, které jsou tam
zanechané.” Neékterd zafizeni maji rozdilnou oteviraci dobu vramci $kolniho roku
(odpoledni hodiny) a letnich prazdnin ,,vZdy od 10 do 11 hodin‘ (R3).

Oteviraci dobu je tfeba pevné stanovit 1 vramci online terénu,
jelikoz se jedna o dalsi formu poskytovani sluzeb, proto by mélo byt pro klienty jasné
patrné, kdy mohou sluzbu vyuzivat, popt. za jakych podminek 1 v pfipadé,
Ze je mozné socialni pracovniky kontaktovat 24 hodin sedm dni v tydnu. Soucasnym
trendem, pfi poskytovani sluzeb klientovi, je vysoky ddraz na transparentni
jednani i v pfipad€ vymezeni oteviraci doby, na coZ je kladen duraz, napf. pii auditech.

Oteviraci doba online terénu musi byt pfizptusobena potiebam cilové skupiny.
Neni pfimo vhodné, aby klienti mohli vyuzivat sluzbu vramci Skolniho roku
v dopolednich hodinéch, jelikoz hrozi riziko chatovani s pracovniky, namisto soustfedéni

se pfi hodinach. Druhym divodem je zaroven fakt, ze se v mnoha skolach vyskytuji skolni
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psychologové, proto neni nutné, aby se odbornici, zajistujici pomoc détem a mladistvym,
dublovali. Mnoho socialnich pracovnikli vSak ma pracovni profily zpfistupnény
na osobnich mobilnich telefonech, které jim pfichozi zpravy ohlasi. Socialni pracovnici
tak pripadnou krizovou situaci vzdy odhali v€as a mohou klientim poskytnout
alespon prvotni pomoc (stabilizaci) a odkazat klienta napt. ke Skolnimu psychologovi,

pokud se klient nachazi ve skole.

TO 7: Kolik ¢asu zabere jednotlivym pracovnikum priprava a sprava online

terénu?

Respondenti uvadeli pomérné rozdilné Casové dotace. Nektefi z nich rozlisuji Cas
na piipravu preventivnich pfispévkd, coz se odviji od velikosti, mnozstvi i Cetnosti.
Respondenti tedy uvadi par desitek minut po nékolik hodin. R5 uvadi zajimavy fakt. Cas,
ktery pracovnik ma na online terén je takovy, ,.kolik pracovnikovi zbyde. Pri intenzité
dvou vétsich postii, anketek a reels z klubu, zabere prdce v priuméru osm hodin tydné*.
(R5)

Z vyzkumu také vyplynulo, Ze Cas, straveny praci ¢i pfipravou na online terén,
se odviji od strategie a nastavenych cilti organizace. Socialni pracovnici nizkoprahového
zafizeni, pro které online terén neni prioritni, stravi pfipravou méné Casu (napt. nékolik
desitek minut) nez ti pracovnici, pro které je online terén profesnim cilem. Zaroven 1 Cas
takto zameéfenych pracovnikti se muze liSit. Jeden z nich musi ptidat jeden pfiispévek
za mésic, druhy socialni pracovnik ma Cetnost prispévku nastavenou na alesponi dva
prispévky tydné a dalsi pracovnik vytvari napt. koncepci plisobeni NZDM na socialnich
sitich, kdy pfipravuje celou strategii. Na socialni pracovniky i jejich zameéstnavatele
a vedouci je tak vyvijen tlak z hlediska time managementu, ktery musi vS§ichni dokonale
ovladat, aby predchazeli syndromu vyhoteni zpisobeného vysokym mnozstvim prace.
Vedouci socialni pracovnik musi mit pfehled o tom, jaké cinnosti jednotlivy socialni
pracovnik vykonava a za jaky Cas, aby byl schopen reagovat napt. vytvorenim nového
pracovniho mista, coz je v§ak v nizkoprahovych sluzbach velmi obtizné.

Naopak ¢as piimé prace je presnéj§i. Odviji se od oteviraci doby online terénu
a nasledného zpracovani dat (evidovani sluzeb dle metodického nastaveni sluzby). R2
uvadi ,,minimdlné ctyri hodiny. V chatu pracuji ctyri pracovnici. Kazda pracovnik ma dvé

hodiny primé prace a dvé hodiny neprimé prdce, nékdy je to vice, proto cca pét h*.
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Online terénni forma je vyjimeCna zejména v rychlosti toku Casu. Pracovnici
pravidelné pfidavaji pfispévky na aktudlni a atraktivni témata, kterd budou zajimava,
co se tyCe obsahu 1 formy. Zaroven jsou piipraveni rychle odpovidat na aktualni potreby
klientt, dle oteviraci doby. V ramci vyzkumu mé proto zajimala i asova narocnost online
terénni formy, ktera muaze odhalit potfebu nové pracovni pozice online terénniho

pracovnika.

TO 8: Jak Casto mate intervize k online terénu? A proc?

Vyzkum ukazal, Ze jsou intervize, ve vétSin€ pripadl, soucasti praxe online terénu.
Lisi se vSak jejich Cetnost. Minimum respondentd uvedlo, ze intervize k online terénu
nemaji, jelikoz zajistuji zejména informacni a preventivni pisobeni a pfimou praci
(pravidelné chaty) v zasadé nevykonavaji. Dalsi zrespondentl uvedl, Ze intervize
poradaji pouze v piipad€ potiebnosti. Polovina respondentti uvadi pravidelné tydenni
predavani informaci v ramci tymu online terénnich pracovnika a nasledné 1x mésicné
na klientské intervizi, kde je zaroven informovan 1 §ir§i tym. Intervize jsou realizovany
Lve chvili, kdy se aktualizuje metodika, nebo kdy je potFeba nastavit pravidla
pro jednotlivé klienty nebo pravidla online terénu® (R1). Dale také z divodu predani

informaci ,,...0 jednotlivich pripadech. Nékdy si pracovnici nevi rady,

)
jak provazet klienta, proto to reSime v ramci tymu*. (R2)

Intervizni setkani jsou dualezita zejména z divodu bezpecnosti pracovnika.
Mohou tak byt jednim z preventivnich opatfeni syndromu vyhoteni nebo jako zptsob
udrzovani zdravé psychohygieny. Intervize jsou zaroven nastrojem rozvoje socialniho
pracovnika, pfiCemz je tento rozvoj vniman zejména na strané¢ piimé prace,
tedy poskytovani socialnich sluzeb klientovi. Socialni pracovnici se v ramci intervizi
vzajemné obohacuji at’ uz v oblasti individualniho planovani, nebo z hlediska prace
s klientem, kdy si pracovnici vzajemné sdéluji své zkuSenosti a hledaji kvalitngjsi
a efektivnéjsi zptisoby feseni.

Jeden zrespondentd zohlednil také supervize, kde mohou urcity pftipad
prodiskutovat 1 za pfitomnosti supervizora, ,neni priliS casté, aby pracovnici
prind3eli témata online terénu. (R2) Supervize jsou stejné jako intervize nastrojem
k predchazeni rizik na strané pracovnika, ktery maze individualné nebo spolu s tymem
prodiskutovat klientsky pfipad pod odbornym vedenim supervizora, nabizejici nezaujaty

pohled.
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TO 9: Jak vyhodnocujete praci v online terénu? Jak ¢asto?

Vyhodnocovani, at’ uz statistické ¢i zpétnovazebné, je soucasti prace vedouciho
socialniho pracovnika (ve vztahu k celé sluzbé) i socialniho pracovnika pifimé prace
(napf. vyhodnocovani individualnich plant nebo jednotlivych aktivit). V ramci online
terénu je vyhodnoceni jednou z moznosti, jak prokéazat potfebnost této formy 1 uplatnéni
socialnich pracovnikii v ramci sluzby (vzhledem k finanénimu ohodnoceni ¢i poctu
uvazkll ve sluzb€). Dle vysledki vyzkumu se vyhodnocovanim zabyva vétSina
respondenti. Respondenti hodnoti vyhodnoceni online terénu podobné bézné praxi
a vyuzivaji napt. , pravidelné mésicni vyhodnocovdni v ramci zaznamenanych statistik™
(R3), ,zpémé vazby verejnosti a klientii'* (R6), ,hodnoceni pracovnikii,
které probihd jednou za piil roku” (R2), nebo ,dosahy prispévku, dosahy videi
a co na nase klienty zabird. K tomu jesté neni Zadny standardizovany ndstroj a sledujeme
to vramci svych vlastnich tabulek. (R1) Ztéchto sdéleni vyplyva, ze se sluzby
vyhodnocovanim zabyvaji, ale kazda vjiné mife 1 zpuisobu. Povazuji za dilezité,
aby se i zadavatelé zabyvali potfebou vyhodnocovani a predali sluzbam vhodny
a aktualni nastroj pro jeho realizaci, coz muze byt zajimavym tématem vyzkumu,
zaméfeném na potiebu zadavatela (jaka data potiebuji k hodnoceni sluzeb) a jak se oproti
tomu li§i vyhodnocovani v jednotlivych socialnich sluzbach. Ceska asociace streetwork
jiz podnikla prvni kroky, a to vramci projektu Spolecné a odborné, kdy vytvortila
metodiku evaluace. (Ceska asociace streetwork, 2022)

Vyhodnoceni prace v online terénu at uz vramci komunikace s klientem,
nebo v ramci preventivniho pasobeni prostfednictvim piispévku, je dulezité i ve vztahu
ke strategii, o které je psano vys$e nebo z hlediska hodnoceni pracovnikt, ktefi v online
terénu pracuji. V obou piipadech jsou stanoveny cile, o kterych se na konci roku
rozhoduje, zda jsou splnény. Bez zaznamenani a vyhodnoceni dat toho nejsou sluzby
schopny. Pro socialni pracovniky to zarovell znamend absenci zpétné vazby

nebo neporozumeéni rozvoji socialni sluzby jako takové.

Shrnuti DC1

Diléi cil jedna byl zaméfen na zjisténi, jak vedeni NZDM organizuje online
terénniho pracovnika. Duvodem, pro¢ NZDM pusobi v online terénu, je snaha
o co nejvyssi piiblizeni se pfirozenému prostfedi klienta, ktery se v online prostiedi

za pouziti modernich ~ digitalnich ~ technologii  vyskytuyje  ¢im  dal  vice.
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Prostfedim, kde mohou socialni pracovnici klienty kontaktovat, jsou pro danou dobu
atraktivni socialni site, kterymi jsou Facebook, Instagram a TikTok. Socialni pracovnici
tak  prostfednictvim osobnich, pracovnich ¢i organizacnich profili/stranek
komunikuji s cilovou skupinou (déti a mladistvi od 6 do 26 let) nebo ji a Siroké verejnosti
poskytuji informace o sluzbé a informace preventivniho charakteru.

Z vyzkumu vyplynulo, ze online terénni pracovnik je takovy, ktery soucasné
vykonava pfimou praci 1 v dal§ich formach (ambulantni a terénni). Jeho schopnosti
a dovednosti pro online terénni formu jsou v zasadé shodné s jeho dosavadnimi
schopnostmi a dovednostmi. Navic by takovy pracovnik mel umét pracovat s digitalnimi
technologiemi, umét komunikovat sklienty a poskytovat jim socialni sluzby
prostfednictvim psané formy, mél by mit zaklady krizové intervence a dobfe odhadnout
nepiiznivou socidlni situaci klienta tak, aby v pfipadé potieby dokazal poskytnout
spravny kontakt na navaznou socialni sluzbu.

Vyzkum v ramci DC1 dale zodpovédél otazky ohledné oteviraci doby, ktera je tizce
propojena s ¢asovou naro¢nosti programu na online terénniho pracovnika. Stézejni je,
pro Casovou naro¢nost, zameteni online terénu dané socialni sluzby. V pfipadé, ze sluzba
zajistuje synchronni chat s klienty, Casovd narocCnost plyne pfimo z oteviraci doby
a prislusné evidence piimé prace s klienty. Oproti tomu c¢as veénovany piipraveé
informacniho a preventivniho materialu je odvozen od Cetnosti a obsahové narocnosti
prispévku, od nékolika malo minut po hodiny.

Vedouci socialni pracovnik zodpovida za organizaci jednotlivych programu
(ambulanci, terénu i online terénu), pfi¢emz tym socialnich pracovnikii vede k co nejlepsi
psychohygiené a prevenci syndromu vyhoteni. Toho lze docilit prostrednictvim
interviznich nebo superviznich setkani, ktera NZDM pracovnikim umoziuji. Z vyzkumu
vyplynulo, Ze vSechna nizkoprahova zafizeni nabizi socialnim pracovnikiim intervizni
konzultaci v pfipadé potieby. Pouze néktera NZDM maji metodicky nastavené
napf. klientské intervize. Organizace €i vedeni online terénniho pracovnika se zarovefi
odviji ~od prabézného vyhodnocovani nastavenych cild, at uz osobnich
nebo celoorganizacnich. Vyzkum ukazuje na nejednotnost mezi organizacemi. Pokud
vezmeme v Uvahu, ze tyto organizace jsou v ramci Kralovéhradeckého kraje financovany
a pro tyto potieby hodnoceny, vyvstava otazka, dle ¢eho a za pouziti jakych nastroju

zadavatelé sluzby hodnoti.
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7.2 DC2: Zjistit, jak NZDM propojuje online terén s béznou ambulantni
€i terénni praxi.

Respondenti v ramci DC1 uvedli, ze online terén vnimaji jako doplnék k bézné
ambulantni ¢i terénni praxi. Z tohoto tvrzeni lze predpokladat, ze online terén
muizeme vyuzivat pro potieby béznych forem, napi. odkazovani klientd do klubu
¢i terénu, informovani o aktualnim déni sluzby, informovani vefejnosti o ¢innosti socialni
sluzby nebo o tématech, ktera praxi NZDM rezonuji. Moznosti, jak online terén vyuzit,
je cela fada. V ramci DC2 jsem se tedy zajimala o to, jaké aktivity odbornici z praxe radi

mezi aktivity online terénu a jak vyuzivaji jeho potencial pro ambulantni a terénni formu.

TO 10: Jaké sluzby jsou nejvice poskytovany v online prostredi?

Online terén je jiz jednou =z moznosti, jak socidlni sluzby poskytovat,
proto vymezeni nejCastéji poskytovanych sluzeb povazuji za dulezité pro praktické
predstaveni online terénu v NZDM. Kazda sluzba muze okruh poskytovanych sluzeb
definovat odlisné, vyznam je vSak podobny, jelikoz socidlni sluzby
musi dodrzet vyhlasku €. 505/2006, kde jsou vymezeny ctyii okruhy zékladnich Cinnosti.

Vsichni respondenti se shodli, ze nejcasteji poskytovanymi sluzbami je , kontakini
prdce, tedy rozhovor o aktudlnich tématech v Zivoté klientu** (RS) a nasledné poradenstvi.
Z tohoto vyroku mizeme usuzovat, ze klienti NZDM online terén vyuzivaji jako prostor,
kde se mohou svéfit, rychle a bezplatné ziskaji radu, jak nepiiznivou socidlni situaci
resit. Respondenti, ktefi maji v registru socialnich sluzeb uvedenou i online formu
uvedli, ze se poskytované sluzby v zasadé€ nelisi od sluzeb poskytovanych ve zbylych
forméach. R1 fika, ze , je to dané vyvojem ambulanci a terénu, nikoli online terénu.“ Vyvoj
spociva v pozvolném odklonu od volnoCasovych aktivit. Tyto aktivity jsou stéle
poskytovany, nicméné socialni pracovnici v NZDM kladou vétsi diraz na prevenci,
rozvoj dovednosti a zna¢néjsi prebirani zodpovédnosti klienty. Transformace a samotny
vyvoj nizkoprahovych sluzeb je zapficinén jednak snahou drzet krok s aktualnimi trendy,
ale zejména piizpusobenim se klientim, ktefi se vlivem rychlého vyvoje spolecnosti
meéni a jejich potieby jsou odlisné. Zmeénu na strané klientd muzeme vysvétlit zejména
rychlosti soucasné doby a potfebou multitaskingu. Déti a mladistvi, jako by uz neméli ¢as
vénovat se pouze vlastni aktualni potrebé. Soucasné maji dojem, ze musi fesit vice véci
v jeden okamzik, jelikoz je na né kladen tlak rodict, skoly, vrstevnika i online prostiedi,

kde je vSe dokonalé. Ma dosavadni praxe tento vyrok potvrzuje i diky rozhovorim

64



s klienty, ktefi o sobé€ Casto tvrdi, ze pokud nestihnou urcité €innosti a nesleduji novinky,
jako by v jejich dospivajici spoleCnosti nebyli. Proto jsou nékdy nuceni problémy
fedit rychle za pomoci digitalnich technologii, kde se prosttednictvim ,preddvani
informaci, zprostredkovani kontaktu na navazujict sluzby, pripadné krizové intervence*
(R3) snazi se socialnimi pracovniky fesit své zakazky. Ze shodnych odpovedi
respondenti vyplyva, ze se poskytované sluzby v ramci NZDM v Kralovéhradeckém

kraji nelisi.

TO 11: Jaké aktivity pri praci s klientem radite do online terénu?

Aktivitami, které NZDM realizuji v online terénu, jsou mySleny ¢innosti mimo
poskytovani socialnich sluzeb a chatovani, na kterém se shodli téméf vSichni respondenti.
VétSina respondenti  povazuje =za dulezité vytvareni | preventivnich aktivit,
které prizpiisobujeme online formé“ (R2). Nékteti z nich vytvaii preventivni prispévky,
avSak vSichni vyuzivaji funkci socialnich siti, prostfednictvim kterych aktivizuji klienty
online terénu. Vytvati ,ankety, kvizy* (R6), aktudlni stories, coz jsou kratké prispévky,
které se v online prostoru vyskytuji pouze 24 hodin. , Diky pandemii jednou za cas,
jelikoz to nemdme pevné dané, s klienty hrajeme online hry, nebo pordddame riizné
turnaje.”* (R2) Pracovnici dale nataci videa, reels, pisSi ,.informacni clanky (R3)
nebo jinak propaguji sluzbu. Vsechny tyto aktivity vedou, jak k aktivizaci,
tak i k propagaci sluzby. Pracovnici mohou vyuzit socialni sluzby ke kontaktu
s vefejnosti a predstavovat aktualni piiklady dobré praxe, s dodrzenim anonymity
a mlcenlivosti.

V praxi jsem se Gasto setkala sochotou klientd prolomit anonymitu. Rada
z nich souhlasila se zvefejnénim jejich fotografii, ¢imz jsou spojeni s NZDM. Klienti
jsou Casto py$ni na to, ze prav€ oni mohou byt na profilech jejich nizkoprahového
zafizeni. Vzdy jsou zachycovani pii aktivitach, které se jim mnohdy
velmi dafi a zvefejnéni jejich aktivity vnimaji i jako urCity zplisob ocenéni. Je dulezité
mit na paméti, ze se zverejnénim musi klient vzdy souhlasit, v idealnim piipadé pisemné,

a nikdy ho video zaznam ¢i fotografie nesmi poskodit.
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TO 12: Jak pracujete na propojeni online prostiredi s ambulantni ¢i terénni

praxi?

Vyuzivani online terénni formy je dle mého nazoru jednoduchou moznosti,
jak o sobé dat rychle védét konkrétni cilové skupiné, kde ji zaroven mizeme atraktivné
predstavit nabidku socialni sluzby, ¢emuz papirovy letdk nemuze konkurovat.
Vsichni respondenti vyuzivaji online terén k propojeni vSech forem, ve kterych ptsobi.
Nektefi z nich vice pracuji na systematickém propojeni v ramci celé organizace,
se snazi o odkazani. Klienta  (zdjemce) se vidy  snazime  namotivovat,
aby vyuzil nasi ambulantni formy pro komplexnéjsi a snazsi reSeni jeho nepriznivé
situace® (R3)

VétSina respondentd uvedla, ze klienty na socialnich sitich informuji o deéni,
napi. ,,o oteviraci dobé, ktery pracovnik je, ve ktery den vdané formé...
Jedna se o informacni nasténku, o které vime, Ze si ji klienti prectou.” (R2)

Respondenti dale uvedli, ze propojuji jednotlivé formy i z hlediska aktudlné
probiranych témat. Témata prevadi z ambulanci a terént do online terénu ve formeé
preventivnich pfispévka ¢i anket. Zdrojem je i online prostor. V osobnich formach
(ambulance a terén) lze hovofit o aktualnim déni ¢i trendech internetu, nebo o rizikovém
chovani, které si pracovnici mohou nazorné predstavit. Prostfednictvim pouzivani
internet pracovnici dale mohou rozvijet dovednosti klientd, ktefi si mohou vSe vyzkouset
v bezpecném prostiedi.

Propojeni vSech forem vnimam za dulezité, jelikoz kazda forma mize pozitivné
ovlivnit ty ostatni. Vzhledem k ¢astému pusobeni déti a mladistvych na socialnich sitich,
které maji mnohdy vliv na jejich zivot a zdravi, je tfeba, aby 1 tento rizikovy prostor
byl dostatecné zmapovan odborniky, ktefi umi mluvit sdétmi a mladistvymi

a dokazi jim tak kvalitné predat informace primarni, sekundarni nebo i terciarni prevence.

Shrnuti DC2

Propojeni online terénu s béznou ambulantni ¢i terénni praxi 1ze vnimat v nékolika
rovinach. Prvni, zékladni rovinou, je informovani o sluzbé NZDM. Socialni pracovnici
mohou zvefejiovat piispévky, napf. o oteviraci dob€, nabizenych programech
(ambulance, terén, online terén) a pracovnicich nebo akcich. Druhou rovinou je predani
preventivnich informaci, které jsou aktualni v ambulancich a terénu. Socilni pracovnici

tak rozviji znalosti cilové skupiny a pfedchazi jejimu rizikovému chovani. Tteti rovinou
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je zajisténi synchronni komunikace s poskytovanim socialnich sluzeb klientim NZDM.
Nejcasteji poskytovanymi sluzbami je poradenstvi a kontaktni prace. Sluzby, zaji§t'ujici
online terén dlouhodobé, shledavaji postupnou shodu mezi poskytovanymi sluzbami
ve vSech formach, jelikoz se snazi o zajisténi shody a stejného sméru v ramci celého
zafizeni (napt. NZDM neni volnocasovym klubem, ale dokéaze cilovou skupinu rozvijet
prostfednictvim spoluprace s profesionaly). Mezi aktivity, které jsou fazeny do online
terénu, patfi poskytované socialni sluzby a veskeré trendy socialnich siti (stories, reels,
ankety apod.). Prostfednictvim téchto aktivit se socialni pracovnici snazi aktivizovat
klienty a atraktivné predstavit ambulantni a terénni formu, aby docilili kontaktovani
klientd i v téchto formach. Pfesun klientd z online prostfedi do ambulanci i terénu
neni cilem, jelikoz sluzby chapou, ze nektefi klienti potiebuji, vlivem nepiiznivé socialni

situace, psany kontakt.

7.3 DC3: Zjistit, jaka vnimaji socialni pracovnici rizika na online terénu.
Pfed tim, nez zaCneme Cinit zmény v poskytovani sluzeb nebo v nastavovani
novych forem je tfeba zohlednit rizika, ktera s sebou transformace pfinasi. Rizika mohou
byt, jak na strané klientli, socialnich pracovnikd i celych organizaci. Proto je vhodné,
aby byla vSechna rizika zohlednéna a na kazdé znich vytvofen krizovy plan.
Jen tak docilime kvalitniho, vhodného a zejména shodného feSeni vSemi pracovniky

sluzby, jednotnost je v krizové situaci naprosto zasadni.

TO 13: Jaka rizika vnimate na poskytovani socialnich sluzeb prostrednictvim

online terénu?

Rozhovory s respondenty se pravé v této otazce nejvice shodovaly. VSichni uvedli,
ze hlavnim rizikem je situace, kdy online terénni pracovnici nevi, kdo se nachazi na druhé
stran€¢ chatu. Tato nevédomost je obsaZena zejména v roviné naroku, kladenych
na socialni pracovniky, protoze musi umét pracovat s rozmanitymi typy klientd (klient
v krizové situaci, komunikaéné méne schopny apod.). Respondenti dale uvedli
nasledujici rizika. Nékdo mimo cilovou skupinu se vydava za klienta, nebo je to nékdo
z cilové skupiny, ale zneuziva kontaktu s pracovniky. Toto riziko souvisi s faktem,
Ze pracovnici jisté nevi, komu sluzby poskytuji, jelikoz nemohou nijak ovéfit totoznost.
V zasad¢ by si socialni pracovnik mél s touto situaci védét rady, jelikoz nizkoprahové

sluzby jsou anonymni a pracovnik je odbornik, ktery vi, jak zmapovat nepiiznivou
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socialni situaci a dale s klientem pracovat. Vhodné vSak je, aby socialni pracovnici
m¢li situaci zneuzivajiciho klienta oSetfenou metodicky a reagovali vzdy stejné.

Dale situace, kdy se na pracovniky obrati nékdo mimo oteviraci dobu,
ale nachazi se v akutni krizi. Pracovnici se tak k chatu dostanou pozd¢ji a nevi, jak situace
dopadla, pokud se jim s klientem nepodafi spojit. V tuto chvili stoji za zvazeni moznost
nastaveni  automatické odpoveédi, popf. vyuzivani komunika¢nich  kanald,
které tuto automatickou odpoveéd umoziuji. ,Napriklad pri krizové intervenci online
forma neni vhodnd, ddvame prednost osobnimu kontaktu, pripadné telefon,
protoze pri psani muzZe druhd strana Spamé pochopit, vyhodnotit odpovéd
a miize dojit k nedorozuméni. *“ (R3)

Nékolik respondenti dale uvedlo riziko ohrozeni anonymity klienta. Pracovnici
maji pristup k informacim, které o sob¢ klient zverejriuje. Jak jsem jiz psala v teoretické
casti, klienti o sob& sdéluji mnoho osobnich 1 intimnich informaci, jelikoz nedohlédnou
mozna rizika zneuziti. Stejné tak nemusi dohlédnout riziko naruSeni anonymity.
Zde vnimam za prioritni klienty kvalitné seznamit s pravidly pouzivani sluzby
a s povinnostmi ¢i pravy, které ze spoluprace plynou. Klienti musi byt informovani o tom,
ze Jako pracovnici online terénu ,muiZeme komentovat, miZeme sledovat,
miizeme lajkovat atd.” (R1) Nasledn€ je pouze na klientovi, zda za danych podminek
bude souhlasit s vyuzivanim sluzeb online terénu.

Respondenti uvadeli 1 ,riziko uniku a zneuziti informaci (R3). Klienti
mohou jednoduse archivovat rozhovory s pracovniky (pomoci funkce screenshot)
nebo zneuzit ,,fotky pracovnikii (R1), nebo fotografie klienti pozaduji. Toto jsou situace,
kdy je tieba, aby se chranil 1 pracovnik, jelikoz i jemu hrozi, napft. riziko ,,drZeni hranic
online terénu, ...nedodrZovani oteviract doby chatii “. (R1)

Nékteti pracovnici uvedli rizika, ktera v ramci tymu reflektuji nebo je urcitym
zpusobem v ramci praxe zazili a museli na né€ reagovat. Pfed zacatkem poskytovani
socialnich sluzeb v online terénu je vhodné v ramci tymu zajistit brainstorming ke sdileni
vSech rizik, na ktera pracovnici mysli. Neni dilezité, zda se jedna pouze o pracovniky,
ktefi budou pracovat v online terénu. Nasledné tym pracovnikd k témto situacim
pfipravi feSeni, ktera zaznamenaji do metodickych pokynti. Tim mohou alespon Caste¢né

predchazet rizikim. Duraz zde kladu pravé na metodické zpracovani, které je dulezité
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prubézné aktualizovat, jelikoz s kazdou zménou v tymu, mohou piichazet nova mozna

rizika a zaroven zajistime kvalitni pfipravu a zaskoleni novych socialnich pracovnikd.

TO 14: Jak se s témito riziky vyporadavate?

Pracovnici, se kterymi byly vedeny rozhovory, se dostali do mnoha rizikovych
situaci, z ¢ehoz lze usuzovat, ze je toto téma v online terénu NZDM velmi obsahlé
uz v jeho pocatcich. Dulezit€jsi jsou ovSem zpusoby feSeni, které mohou byt vzorem
pro dalsi zafizeni, ktera v online terénu zacinaji, nebo o ném pouze uvazuji.

Vsichni respondenti se shodli, Zze rizikim lze pfedchazet vzdélavanim.
Kazdy z respondent  se  nasledné¢  rozchazel ve  zplusobu  vzdélavani.
Pro nékoho je dalezité, aby se pracovnici vzdélavali v ramci 24 hodin povinnosti,
ne¢kdo oproti  tomu preferuje, pfed zaCatkem praxe v online terénu, povinnost
ucastnit se alesponi 16hodinového kurzu zakladt chatové komunikace.

Dulezité je pro respondenty také to, aby postupovali dle metodicky stanovenych
postupt a byli, co mozna nejvice transparentni ke klientim, které musi o vSem jasné
a zfeteln€ informovat, napt. o tom, ze ,,nikdy neoslovujeme jako prvni, dopredu zasildme
pravidla a informace o tom, Ze a¢ jsme anonymni, nyni uvidime jejich prispévky, pratelé,
fotky a miiZeme na to reagovat“. (R3)

Respondenti se dale nebrani, pfi predchazeni rizik, klienty odkazovat na navazné
socialni sluzby nebo krizové situace fesit co mozna nejvice v osobni ambulantni ¢i terénni
formé. Pravé z pozice nizkoprahovych sluzeb je dalezité, aby pracovnici krizové kontakty
dokazali zachytit a poskytnut prvotni rychlou pomoc, ktera obsahuje i odkazani na dalsi
navaznou pomoc.

Zakladni moznosti, ktera je hojné vyuzivana pro ambulantni i terénni formu,
je vyuzivani intervizi a supervizi, kterou vSak uvedlo minimum respondentd. Intervize
a supervize jsou vnimany jako nastroj psychohygieny a prevence syndromu vyhoteni.
Déle jako prostor pro cely tym, vénovany zamysleni se nad metodickymi postupy,
nebo nad zefektivnénim a zkvalitnénim sluzby. Tento prostor muze byt zaroven vénovan
predani informaci pracovnikim, ktefi v online prostfedi pfimo nepracuyji,
nicméné je vhodné, aby meéli prehled o chodu sluzby. Zarovei i oni mohou pfinést

zajimavy pohled na situaci klienta ¢i metodické postupy.
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Shrnuti DC3

Rizika, ktera respondenti shledavali na stran¢ online terénu, jsou pomeérné
rozmanita. Rizika nachazeli jak na strané€ pracovniku, klientd, tak i celé organizace.
Vsichni respondenti se shodli na riziku nejistoty online terénniho pracovnika,
ktery nevi, co se déje na druhé strané chatu. Zda chat nékdo zneuziva, nebo je v akutni
krizi a dafi se mu ji fesit. DalSim rizikem je napf. nerespektovani nebo Spatné nastaveni
hranic pracovniky nebo prolomeni anonymity klienta. Jisté riziko existuje i smérem
ke sluzbé, ktera muze byt ohroZena vlivem zvefejiiovanych prispévkt, pokud je zvolena
nevhodna forma ¢i obsah. Jako pozitivni shleddvam reflektovani rizik respondenty,
ktefi rizikim predchazi tvorbou metodickych postupl, transparentnosti smérem
ke klientovi, vzdélavanim, interviznimi ¢i superviznimi setkdnimi a vhodnym

odkazovanim klientll na navaznou socialni sit’.

7.4 DC4: Zjistit, jak NZDM v Kralovéhradeckém kraji reagovala
na zmény vlivem pandemie covid-19 zavedenim €i zvySenim online
terénni prace.

Znacnym zlomem pro online terénni praci byla pravé pandemie,
kvali které byla nizkoprahova zafizeni uzaviena. VétSina zafizeni se proto presunula
do online formy, ale zaroven zazivala znacnou nejistotu, zda tak Cini spravné a legalné.
Proto jsem do vyzkumu zatradila i DC4, aby se socidlni pracovnici mohli vyjadfit
k informovanosti vladou Ceské republiky, nastavenym opatfenim a nastinili zptsoby

feSeni, ktery by jim v pfipadé opakovani situace pomohla.

TO 15: Jak se zménilo poskvtovani socidlnich sluzeb v NZDM v dobé

pandemie od biezna roku 2020?

Rok 2020 se stal prelomem v poskytovani sluzeb, jelikoz bylo umoznéno
prejit do online prostiedi. Pro fadu sluzeb to byl impulz k vymezeni online terénu.
R4 uvedl, ze vramci NZDM zacali vice pouzivat Facebook jako komunikacni
prostiedek a vytvorili jsme si metodiku na online komunikaci...“. Nevyhodou této doby
byla zejména absence osobniho kontaktu, ktera dlouhodobé znemoziovala bézny chod
sluzeb. Tim se zvysil tlak na socialni pracovniky, ktefi byli vystaveni, stejné jako klienti

narustu psychickych obtizi vzniklych pravé ze socialni izolace. Socialni pracovnici
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méli byt ti, ktefi z povahy své profese profesionalnd pomohou. Rada z nich neéekala
a zaCala poskytovat socialni sluzby ze svych domovu.

Prvni reakci vSech respondenti bylo uzavieni sluzeb a ,zaméreni se na online
prostor (RS), kde vSichni upravili oteviraci dobu tak, aby co nejvice vyhovovala
potiecbam klientd. S ohledem na to, Ze nepfiSly Zzadné metodické postupy,
nebo se do socialnich sluzeb nedostavaly, nizkoprahova zatizeni reagovala velmi pruzné
a opatrné zkousela v praxi nové metodické postupy (oteviraci doba, pocet pracovniku,
druhy komunikacnich kanalti apod.). Pro fadu NZDM to pfineslo potiebu na online terénu
pracovat az do soucasnosti a vice se nad touto formou zamyslet. Postupné se v prabéhu
pandemie zacinala rozvolfiovat opatieni, ktera vedla k otevieni sluzeb. Z pocatku
byla oteviraci doba pro klienty ohranicena Casovou i pocetni kapacitou. Na pracovniky
byly stale kladeny vysoké naroky, jelikoz museli zajiStovat i dezinfekci prostor
a veSkerého wvybaveni, které bylo pouzito. Proto se cast vybaveni, zejména
volnocasového, nepouzivala. Vsichni respondenti dale uvedli, ze se od piechodu
do distan¢ni formy (i Skolskych zafizeni) zvySil pocet zakazek, ktery byl zacilen
na pomoc s pripravou do Skoly. Tento trend pokratoval i po otevieni NZDM,
kde ,,nékteré déti ze socidlné slabstho prostredi byli pripojeni na online vyuce v klubu

uz od rana*“ (R6), jelikoz neméli dostatecné technologické vybaveni.

TO 16: Jaka opatieni vydana vlidou CR byla $patné vykomunikovina,

nebyla upresnéna?

Obdobi pandemie bylo pro vSechny velice naro¢né a vsichni socialni pracovnici
se ubirali pouze na Vladu Ceské republiky a Ministerstvo prace a socialnich (MPSV).
Kazdy den pfichazela nova opatieni, kterymi mélo dojit k co nejvyssi ochrané zivota
azdravi obCani republiky. VétSina respondenti shledavala opatfeni obecné
jako nedostatetna az nesrozumitelna. Cast respondent ocenila ¢innost Ceské asociace
streetwork, ktera aktivné ziskéavala informace z MPSV a dale je predavala cClenskym
nizkoprahovym  zafizenim ve srozumitelné podobé. Neéktefi =z respondentt
vyzdvihli i spolupraci se zadavatelem, ale rozhovory obsahovaly i1 negativni ohlasy
na zadavatele. Respondenti uvedli, ze vlivem nedostateCnych informaci zazivali obavy,
zda sluzby poskytuji spravné a neporusuji tak vydana opatfeni. Zejména na vedouct
pracovniky tak byl kladen velky tlak a nejistota. Minimum respondentl

uvedlo, ze informace byly srozumitelné.
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Jako §patné opatfeni respondenti hodnoti uz samotné uzavieni, jelikoz NZDM
jsou v zasadé dostupné nizkoprahové socidlni sluzby, které reaguji na aktualni
nepfiznivou socialni situaci déti amladistvych. ,Opatieni ddvaly  smysl,
jednalo se o zamezeni Sireni nakaZeni, ale vSechno bylo smérovano do pobytovych
sluzeb, ...my jsme byli také na rané v prvni linii, ale o nds se viibec nepecovalo®. (R1)
Respondenti vnimali, Ze vlivem nepfiznivé socialni situace potize na strané klientli pouze
narustaly a nebyl nikdo, kdo by jim mohl pomoci, jelikoz vSechny sluzby
byly uzavieny. Vlivem tohoto uzavieni a socialni izolace doslo k naristu dusevnich
onemocnéni u déti a mladistvych. U fady z nich doslo ke zhorSeni Skolniho prospéchu,
jelikoz nedokézali plnit Skolni povinnosti a vjejich blizkosti nebyl nikdo,
kdo by jim mohl pomoci. Nektefi v dobé uzavieni Skol zanedbavali povinnou Skolni
dochéazku vlivem nedostate¢ného technologického vybaveni. Zde vnimam opét tlohu

NZDM, ktera mohou toto vybaveni poskytnout a pozdé&ji i poskytovala.

TO 17: Co by Vasi organizaci pomohlo, pokud by se pandemicka situace

opakovala?

Situace, ktera nastala vlivem pandemie, byla neCekand, avSak nékolik pouceni
z ni mizeme vyvodit pro piipad podobnych opakujicich se krizovych situaci.
Muzeme alespoi  vyuZzit ovéfené postupy dobré praxe. VéEtSina respondentt
shledava za dulezité, aby vyhlasena opatieni byla jasna, srozumitelna a rychle predavana.
Minimum respondentd uvedlo, ze se rychle pfizpisobilo a nemélo znacny problém.
Dtvodem byla podpora ze strany zadavatele, coz ostatnim respondentim chybélo,
proto se u nich objevoval pocit nejistoty. Cast respondentti uvedlo, e by prevzali interni
postupy a znovu by situaci fesili stejn€. Zaroven by jim vSak pomohlo, kdyby ziskali
primy postup pro NZDM* (R1), které by byly zaméfeny na to, jak maji nizkoprahova
zafizeni pracovat, ,.s kym, v jakém poctu a za jakych podminek™. (R1) Respondenti
jsou si védomi tehdejsi vytizenosti MPSV, ale zaroven vnimaji svij potencial,
ktery nebyl zcela vyuzit.

Nizkoprahova zafizeni vté dobé disponovala technologickym vybavenim,
které mohla vyuzivat k pomoci zakim s pfipravou do Skoly nebo se zvladanim krizovych
situaci. Mnoho z nizkoprahovych zafizeni tak c¢inila, nicméné z vlastni iniciativy
a obavala se moznych postihii. V piipadé, ze by MPSV vydala jasny pokyn s ¢innostmi

nizkoprahovych  zafizeni  (distanéni  pomoc  surCitym  okruhem  témat),
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mohla pomoc vyuzivat Skolska zafizeni pro své zaky, nebo se na zafizeni mohli obracet
pfimo rodiny s détmi, zazivajici krizi. Je pouhou domnénkou, zda by byl pocet déti
a mladistvych s duSevnim onemocnénim a zhorSenym Skolnim prospéchem mensi,

pokud by NZDM byla oteviena.

Shrnuti DC4

NZDM v Kralovéhradeckém kraji reagovala na pandemii covid-19 v prvni fadé
uzavienim veskerych forem sluzby, coZ nafizovala vlada Ceské republiky. Socialni
pracovnici si od samého zacatku uvédomovali potifebnost nizkoprahovych sluzeb,
protona zmeény dale reagovali zavedenim ¢i zvySenim online terénni prace.
Kazdé zatizeni reagovalo sjinou pruznosti a rychlosti, jelikoz vétSina
z nich nedisponovala podporou ze strany zadavateli (mésto, kraj). Vedouci socialni
pracovnici zarovefi neméli dostatek srozumitelnych informaci, aby cinili rychla
rozhodnuti a opatfeni.

Zmeéna v poskytovani socidlnich sluzeb byla patrnd. Socialni pracovnici
se presunuli do distancni formy a sklienty chatovali nebo nabizeli videohovory,
které vSak nebyly piili$ vyuzivany. Klientim nabizeli i volnocasové aktivity, napf. online
hry, nebo sportovni challenge za pouziti vybaveni z domécnosti. Na socidlni pracovniky
azejména vedouci sluzby byl kladen velky tlak a vysoké naroky,
se kterymi se vyporadavali i za pomoci Ceské asociace streetwork, kterou respondenti
hodnoti jako zna¢nou oporu, jelikoz vedla diskuse sMPSV anasledné
predavala informace Clenskym zatizenim.

Za nejvetsi chybu respondenti uvadeli pravé uzavieni nizkoprahovych sluzeb.
Chapali, Ze slo v danou situaci o ochranu Zivota a zdravi, ale ocenili by, kdyby dulezité
informace byly pfedavany rychleji a srozumitelnéji. Respondenti by v piipadé opakovani
podobné krizové situace uvitali, kdyby nebyla jejich nizkoprahova zafizeni uzaviena
a MPSV vydavalo jasna nafizeni se zaméfenim na konkrétni sluzby, ne pouze ve vécech

pecovatelskych a pobytovych sluzeb.
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8 Shrnuti vysledku k vyty€enym cilim prace

Cilem diplomové prace bylo zjistit, jak funguje online terén v NZDM
v Kralovéhradeckém kraji. Tento cil byl dale rozdélen na Ctyfi dil¢i cile navazujici
na teoretickou Cast prace. Vyzkumné Setfeni probehlo za pouziti kvalitativniho vyzkumu
se socialnimi pracovniky NZDM v Kralovéhradeckém kraji, se kterymi byly uskutecnény
polostrukturované rozhovory. Celkem bylo realizovano Sest rozhovori (pét respondentek
a jeden respondent).

Z rozhovoru s odborniky vyplynulo, Ze je online terén pouzivanou formou napiic
nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez. Znacny rozdil lze shledat zejména
v definovani zaméteni a cile online terénu dané socialni sluzby, od kterého se dale odviji
i nazor socialnich pracovnikl na tuto formu.

Zasadnim rozdilem mezi NZDM je uvedeni online terénni formy v registru
poskytovatelt socialnich sluzeb, kde jsou v ramci Kralovéhradeckého kraje registrovana
tfi nizkoprahova zafizeni (polovina respondentll). Tato zafizeni jsou si z hlediska cile
i ¢innosti velmi podobna. Podobnost mizeme vysvétlovat shodnym obdobim vzniku
online terénu (2012) a jasnym metodickym ukotvenim programu. Cilem téchto zafizeni
je poskytovani socialnich sluzeb, prostfednictvim kterych je cilova skupina rozvijena
a vedena ke snizeni rizikového chovani a nepfiznivé socialni situace. Socidlni pracovnici
chapou dulezitost online terénu ve vztahu ke klientovi, kterému nabizi prostfednictvim
synchronni komunikace poradenské sluzby a preventivné pusobi na celou cilovou
skupinu v jejim pfirozeném online prostfedi. Odbornici soucasné kladou duraz
na vzdélavani online terénniho socialniho pracovnika v oblasti chatové krizové
intervence a na ovladani digitalnich technologii.

Podobnost druhé poloviny respondentii s neregistrovanym online terénem
nachazim v oblasti ptisobeni na socialnich sitich, kdy socialni pracovnici predavaji cilové
skupiné informace o chodu sluzby. Cilem je zejména informovanost klientt NZDM,
pfi¢emz online terén vnimaji pouze jako doplnék k tradicnim ambulantnim a terénnim
formam. Nenabizi pravidelné synchronni chatové poradenstvi, avSak na otazky klientd,
v ramci socialnich siti, reaguji. Dle mého nazoru lze tyto sluzby také zaradit do jisté
formy poradenstvi nebo poskytovani informaci, které jsou taktéz plnohodnotnymi

poskytovanymi sluzbami.
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Zavér a diskuse

Diplomova prace zaméfena na online praci s détmi z perspektivy nizkoprahovych
zafizeni pro déti a mladez (NZDM) nejen v dobé pandemie reaguje na aktualni vznik
avyvoj] online terénu. Teoretickd cast obsahuje vymezeni socialni sluzby NZDM
spolu s online terénem v jejim kontextu. Vyznamnym obdobim pro vznik online terénu
se stalo obdobi pandemie, které zapfiCinilo pfesun NZDM do distan¢ni formy,
coz se pro nékteré sluzby stalo vyznamnym meznikem.

Cilem diplomové prace bylo zjistit, jak funguje online terén v NZDM
v Kralovéhradeckém kraji. K dosazeni tohoto cile byla zvolena kvalitativni vyzkumna
strategie za pouziti metody polostrukturovanych rozhovori se Sesti socialnimi
pracovniky v ramci Kralovéhradeckého kraje (pét zen a jeden muz). Podminkou
pro zapojeni daného NZDM do vyzkumného Setieni bylo zaji§téni online terénu v NZDM
alespon ve formé poskytovani informaci cilové skuping€. Socialni pracovnici zodpoveédéli
tazatelské otazky v ramci dil€ich cilt, vychazejici z teoretické Casti diplomové prace.
Dil¢i cile byly zaméfeny na vznik online terénu a jeho propojeni s béznou ambulantni
a terénni formou. Déle na online terénniho pracovnika a rizika, ktera na strané€ online
terénu vnima. Posledni dilci cil byl zaméfen na reakci NZDM na zmény zpisobené
pandemii covid-19.

Z rozhovort vyplynulo, Ze online terén muze byt jak plnohodnotnou formou
poskytovani sluzeb za pouziti synchronnich komunikac¢nich kanald, tak pouze dopliikem
k ambulantni a terénni formé. Dle mého nazoru se jednd o dveé odlisné formy,
které mize NZDM vyuzit. Obé by vSak mély byt uvedeny v registru poskytovatelt
socialnich sluzeb, aby mohlo dochazet k evidovani poskytovanych sluzeb
(napf. poskytnuti informaci, kontaktu nebo zakladni socialni poradenstvi),
které se v soucasné dobé mnohdy =ztraci, nebo neni jasné, jak sluzby
evidovat a neni tak mozné zduaraznit potfebnost NZDM za pouziti statistickych udaju
o vyuzitelnosti sluzby.

Zvolena vyzkumna strategie se osvédCila zejména v dosazeni informaci
metodického razu. Hlavniho cile a cild dil¢ich se podafilo dosahnout,
jelikoz z nich 1ze vyvodit vyuzitelnost online terénu, vychazejici z praxe socialnich

pracovniki NZDM.
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Prvni moznosti je nastaveni online terénu ve formé& dopliiku ambulantnim
aterénnim formam. Socidlni pracovnici prostfednictvim vhodné zvolenych
komunikacnich kanald informuji zvolenou cilovou skupinu (klienti, potencialni klienti,
vefejnost apod.) o chodu sluzby a odpovidaji na vzniklé dotazy (do 24 hodin). V registru
socialnich sluzeb je uvedena informace o moznosti vyuzitelnosti digitalnich technologii,
napf. dotazovna, online, streetwork online, online na Facebooku ¢i online na FB a IG
s uvedenim Casu, kdy socialni pracovnici na otazky odpovidaji. Diky uvedeni v registru
socialni sluzby mohou vykazovat poskytnuté socialni sluzby (napt. poskytnuti informaci,
zakladni ¢i odborné socialni poradenstvi), které mohou nasledné zatadit do statistickych
zhodnoceni a data vyuzivat pfi prezentaci sluzby.

Druhou moznosti online terénu je poskytovani online socialnich sluzeb
za pouziti synchronnich komunika¢nich kanalt, které jsou zvoleny dle cilové skupiny
NZDM (napt. chat socialni sité). V tomto pfipadé je tieba, aby zafizeni zajistujici online
terén vlastnilo aktualni metodiku, ktera je podkladem pro praci online terénnich
socialnich pracovniki. Obsah metodiky je nastinén v teoretické Casti prace a vychazi
ze sdileni dobré praxe online terénu NZDM Modry pomeranc. Tento zptisob online terénu
vyzaduje uvedeni v registru poskytovateli socialnich sluzeb, jelikoZ se jedna
o garantovanou sluzbu, ktera je klientim poskytovana v konkrétni den a Cas.
Déle je vhodné, aby socidlni pracovnici, vykonavajici praxi v online terénu,
byli pro tuto praxi nalezit€ vzdélani v oboru online chatového poradenstvi €i chatové
krizové intervence.

Diplomova prace je urCena piedev§im socialnim pracovnikim v NZDM,
pro které pfinosem teoretické vymezeni online terénu s predstavenim komunikacnich
kanala (platforem), etickych dilemat nebo Ccinnosti online terénniho pracovnika.
Dale predstaveni rizik online terénu, jak pro socialni pracovniky, tak pro klienty,
popt. celé organizace. Praktickym pfinosem je zejména sdileni dobré praxe v ramci
Kralovéhradeckého kraje, prostfednictvim kterého jsou stru¢né piedstaveny konkrétni
postupy pro vznik a vyvoj online terénu.

Doporucenim pro praktické vyuziti vysledk vyzkumného Setfeni této diplomové
prace je potieba jasného vymezeni online terénu v ramci dané organizace s dirazem

na metodické zpracovani a vyhodnocovani. Dala také s dirazem na prabézné vzdélavani
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online terénnich pracovnikli v oblasti rozvoje znalosti a dovednosti v oblasti chatové
krizové intervence a v oblasti technologickych dovednosti.

Néamétem pro dalsi vyzkumna Setfeni je tzké zaméfeni na popis vybraného NZDM
v Ceské republice, zajistujici online terén, v porovnani se zahrani¢nimi nizkoprahovymi
zafizenimi. Prace mohou byt dale zaméfeny na metodické vymezeni online terénu
a online terénniho pracovnika.

V rdmci mé praxe jsem se mnohokrat setkala s tim, ze se na pracovniky NZDM
klienti obraceli na socialnich sitich, jelikoz se nachézeli v krizi a v danou chvili nevédéli,
na koho se mohou obratit. Pfi  zpétném hodnoceni klienti uvedl,
ze jim pomohlo o problému napsat a s pracovniky ho sdilet. DalSim pozitivem a cilem
kontaktu pro n€ byl rychly =zisk informaci o zpusobech feSeni. Tento priklad
je pro mé prikladem dobré praxe, kdy socialni pracovnik NZDM spravné vyhodnoti
situaci, dokaze klienta uklidnit, odkéazat na dal§i formu pomoci a motivovat k realizaci
spole¢né nastavenych krokd.

Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez (NZDM) zazila od jejich vzniku velky
pokrok a budoucnost téchto zafizeni se, dle mého nazoru, nese ve stejném duchu
i pres to, ze se v nasi spoleCnosti stale projevuje urcité nepochopeni tohoto typu socialni
sluzby. Soucasné praxe vsak ukazuje na znacné rozdily mezi jednotlivymi zafizenimi,
které mohou byt divodem vySe zmin&ného nepochopeni. Proto CAS soustavné
pracuje na vyrovnavani rozdilt na arovni jejich ¢lenskych zafizeni, a to diky vzajemné
spolupraci, sdileni dobré praxe nizkoprahovych zafizeni v ramci stazi, celorepublikovym
akcim (napt. Tyden nizkoprahovych klubt), vzdélavani nebo Vizi 2030 a rozvojovym
auditim, které CAS nabizi. CAS jednotliva zafizeni vede k vy§si kvalité a efektivitd
poskytovanych sluzeb a ke zviditelnéni NZDM tak, aby jejich ¢innost laicka i odborna
vefejnost nalezité ocenila.

Vlivem pandemie covid-19 doslo k uzavieni mnoha socialnich sluzeb. Socialni
pracovnici museli poskytovat socialni sluzby, nadale spolupracovat s navaznou siti sluzeb
a prezentovat sluzbu pomoci digitalnich technologii online. Lze se z této situace
poucit a vytvorit uceleny koncept, ktery dovoluje poskytovat socialni sluzby online
stejn€é, jakov beézném terénu ¢i ambulancich? Je zapotifebi, aby 1 NZDM
fungovala distan¢n€, vzhledem k existenci aplikaci (napt. Nepanikar), linek telefonické

krizové pomoci (napt. Linka bezpeci) a dalSim formam distancni pomoci? Moji odpovédi
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je jednoznacné ano. NZDM v dobé pandemie i pted ni pracovala na pilotazi online terénu,
pfiCemz jsou zafizeni v souCasné dobé& v situaci, kdy mohou predavat, jak kvalitni
priklady dobré praxe, tak i t Cemu se vyvarovat. Stejné tak, jak NZDM funguje do dnes,
muze fungovat i online, jako nizkoprahova sluzba, ktera prostfednictvim odbornosti
socialnich pracovniki umi rozpoznat zakazku a v piipadé potieby vcas
odkézat na odbornou pomoc. Je vSak zapotiebi, aby nizkoprahova zatizeni i statni organy
vénovaly pozornost postupné transformaci a vypracovaly vhodné metodické postupy

a ukotveni, které mize vychazet z dosavadni praxe mnoha nizkoprahovych zatizeni.
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Priloha A: Seznam tazatelskych otazek

DC1: Zjistit, jak vedeni NZDM organizuje on-line terénniho pracovnika.

Z jakého duvodu jste zacali pracovat online a jakym zptisobem?

Na jakych socialnich sitich fungujete, a pro€ jste vybrali prave ty?

Jaka je vasSe identita na socialnich sitich?

Ktefi pracovnici z Vaseho tymu pracuji v online terénu? Pracuji tito pracovnici
pouze v online terénu nebo 1 v jinych formach?

Co by online terénni pracovnik mél ,,umét™?

Jaka je oteviraci doba v online terénu?

Kolik ¢asu zabere jednotlivym pracovnikiim pfiprava a sprava online terénu?
Jak Casto mate intervize k online terénu? A pro¢

Jak vyhodnocujete praci v online terénu?

DC2: Zjistit, jak NZDM propojuje online terén s béznou ambulantni ¢i terénni praxi.

Jaké aktivity fadite do online terénu?
Jak propojujete online terénni prostiedi s ambulantni ¢i terénni praxi?

DC3: Zjistit, jaka vnimaji socidlni pracovnici rizika na online terénu.

Jaka rizika vnimate na poskytovani socidlnich sluzeb prostfednictvim online
terénu?
Jak se s témito riziky vyporadavate?

DC4: Zjistit, jak NZDM v Kralovéhradeckém kraji reagovala na zmény vlivem pandemie

covid-19 zavedenim ¢i zvySenim online terénni prace.

Jak se zménilo poskytovani socidlnich sluzeb v NZDM v dob& pandemie od
bfezna roku 2020?

Jaka opatfeni vydana vladou CR byla §patné vykomunikovéana, nebyla upfesnéna.
Co by Vasi organizaci pomohlo, pokud by se pandemicka situace opakovala?



Priloha B: Prepis rozhovoru s respondentem

T: Z jakého duvodu jste zacali pracovat online a jakym zptsobem?

R: My jsme zacali pracovat online v roce 2012 a tou primarni siti byl Facebook.
Vybrali jsme ho v roce 2012 proto, jelikoz se zacali déti a dospivaji mnohem vic nez diiv
soustfedit na socialnich sitich a zacali tam travit mnohem vic volného Casu, nez tomu
bylo v pfedchazejicich letech. Facebook se zacal rozjizdét okolo roku 2009. Na to tedy
zacalo stfedisko né€jakym zptiisobem reagovat. A jakym zptuisobem? Jednalo se o zalozeni
profilu na Facebooku a vlastné prvotni impuls poskytovani sluzeb online skrze chat

na Facebooku.

T: Z jakého divodu jste vybrali Facebook?

R: Jednak to byla platforma, kde byla naSe cilova skupina, kterd jiné platformy uplné
nevyuziva. Nevyuziva weby, nebo se nedostane k nam cestou pro né slozitou. Facebook
byl v té dobé nejvice nizkoprahovou platformou a zaroven v tu dobu

ale jesté nebyly tak aktivni dalsi socialni site, které jsou aktivni v tuhle dobu.

T: Na jakych socialnich sitich fungujete, a proc jste vybrali prave ty?

R: My fungujeme celkem na Ctyfech socialnich sitich — Facebook, Instagram, YouTube,
TikTok. Divala jsem se i na roky, ve kterych jsme zacali pisobit. Facebook zac¢al v roce
2012, Instagram v roce 2018, YouTube v roce 2019, TikTok na prelomu let 2020 a 2021.
Duvodem bylo nasledovat nasi cilovou skupinu a byt aktivni tam, kde se nase cilova
skupina pohybuje. V. NZDM je n¢jakym ocekavanim, ze my nasledujeme cilovou
skupinu a pohybujeme se v prostorech, kde se nachazi. At uz z divodu prevence,
ale i z davodu umét Celit nastraham rizikovych prostfedi. Vybrali jsme si je praveé
proto, protoze to na nasi cilovku sedi a zaroven jsou to vSechno socidlni sité,
které pokryvaji skalu nasi cilové skupiny i to, ze tam muzeme ocekavat mladsi 7leté,
ale i nejstarsi 211eté, kteti do nasi cilové skupiny spadaji. A jakym zptsobem pracujeme?
Zamé je to néjaka ,,Skatuka“ pfimé a nepiimé prace. V ptfimé praci dochazi k jednotlivym
kontaktim s klienty potazmo s potencionalnimi klienty. Mozna i s vefejnosti,
kdyz potiebuje odkazat na navaznou sluzbu. Alejetoiforma nepifimé prace
tzn. Pisobeni na klienty v ramci prevence, rizikového chovani, ale i v ramci osveéty.

Aby veédéli, ze existuji néjaka zatizeni, ktera jim dokazi v n€jakych okolnostech pomoci.
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T: Jaka je VaSe identita na socialnich sitich? Mate pracovni nebo soukromy , profil®,
stranku apod.?

R: Co se tyCe naseho online terénu, ktery je registrovany pouze pro Facebook,
coz je asi dulezita informace, Ze zakonné sluzby se poskytuji pouze skrze Facebookovou
stranku, tak tam je ten profil nastaveny soukromé. Je to z toho divodu, aby byla chranéna
anonymita nasich klientd, tzn. jednak, aby pro né byl nizky prah v tom, Ze oni jsou v ramci
anonymity, ale zaroveri, aby byli anonymni 1 mezi ostatnimi uzivateli profilu, potazmo
programu. Na dalSich sitich, at’ je to YouTube, TikTok, Instagram, tak tam jsou profily
vefejné, protoze neslouzi primarné pro praci s klienty, potazmo potencionalnimi klienty.
Slouzi primamné, jako propagace, prezentace dané sluzby smérem k vefejnosti.
TakZe tam ta opatieni nejsou tak dulezita, nebo tak stéZejni. Je to zalozené na tom,
ze komunikace s klienty NZDM probiha pouze v ramci Facebooku. Takze tam opatteni
jsou piisnéjs§i pro nas i pro n€¢ nez v ramci ostatnich socialnich siti. My vystupujeme
za sluzbu. Tzn. mame v ramci kazdé socialni sité jeden profil. Nemame to nastavené
tak, ze by pracovnici méli své pracovni profily, tak jak to byva napf. v jinych

nizkoprahovych sluzbach. Mame pro kazdou platformu jeden jednotny profil.

T: Ktefi pracovnici z VaSeho tymu pracuji v online terénu? Pracuji tito pracovnici pouze
v online terénu, nebo i v jiné z Vasich forem?

R: U nas je to historicky nastavené tak, ze v ramci online terénu, tzn. toho registrovaného
a pravidelného, pracuje zastupce vedouci a vedouci sluzby. Jeto z toho davodu,
ze vedouci potazmo zastupce na to maji veét§i kapacitu nez v ramci piimé prace,
tak jak se pohybuji ostatni pracovnici. Co se ale tyCe dotazovny, tak tam ptsobi socialni
pracovnici nebo pracovnici v socialnich sluzbach, co jsou zaméstnani na hlavni pracovni
pomeér. Co se tyCe toho, tim Ze je to zivy program, tak v ramci pusobnosti, je vedouci
primarné v online terénu, protoze ta ma velikost uvazku pouze na to. Zastupce vedouci
pak stfida ambulanci a online praci, ale je to uzpuisobené tak, aby se to néjakym zptsobem

nepiekryvalo, aby na to byly kapacity, aby se neptekryvala tfeba oteviraci doba apod.

T: Co by online pracovnik mél ,,umé&t*?
R: Tou hlavni naplni prace je samoziejmé komunikace s klienty, ktefi jsou v ramci online
terénu. A at’ uz se jedna o komunikaci se stalymi klienty tzn. obhospodafovani zakazek,

které v online terénu jsou, nebo vyhledavani potencionalnich klientd. V praxi to vypada
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tak, ze pracovnik, coz je i jeho naplni, prohlizi Facebookové stranky, kontroluje
prispévky, kontroluje pribehy, které jsou na 24 hodin. Muze reagovat v riznych
diskusich, nebo kdyz zjisti, ze se n€kde u nékoho néco d¢je, a pokud to neni to v souladu
se spoleCenskymi normami, tak ma pravo na to, n¢jakym zpisobem zareagovat.
Takze kontakt se stalymi klienty, vyhledavani, mapovani, pifipadné¢ oslovovani
potencionalnich klientd. Je tam i prace s vefejnosti. Kdyz nékdo néco potiebuje,
ale nespada primarné do nasi cilové skupiny, coz je dalezita informace. Facebook
je pouze pro klienty nebo potencionalni klienty. Neni uren rodi¢im nebo pedagogtim
apod. Ale 1 pres to se tito lidé na pracovniky obraci, kdyz néco potiebuji. Takze dalsi
naplni nebo kompetenci je znat sit’ sluzeb a umét odkazovat tam, kam by tito lidé,
kteti nejsou nasimi klienty, spadali. Co se tyCe téch kompetenci, nebo toho, co by mél
pracovnik umét. Jednak by mél umét pracovat na sitich, tzn. takové tvrdé véci,
jako je znat funkce, znatnastaveni profilu. Mél by umét komunikovat v ramci
této platformy, coz neni vzdy jednoduché. Komunikace s klienty, potazmo
potencionalnimi klienty, je jind, nez kdyz se pracuje face to face. Takze to klade 1 néjaké
narok na to umét zvladnout jakékoli konverzacni typy klientd. Tzn. zvladnout zahlcujici
klienty, zvladnout klienty, ktefi neodpovidaji. Klienty, kteti se neumi vyjadrit. Takze tam
je to zejména o tom, piizpusobit se individualité kazdého ¢loveka, na kterého se v ramci
online terénu narazi. Co je tam za mé jesté dulezité, je umét nebo znat sit’ sluzeb.
Tzn. umét odkazat tam, kde je to potfeba. Ve chvili, kdy je klient napt. v krizi,
tak ho neopustim tim, ze vypnu chat, ale umim ho odkézat na néjakou navaznou sit.
Stejné tak si myslim, Ze by pracovnik online terénu mél mit zaklady krizové intervence,
pro piipad klientt v krizi, at’ uz jde o sebeposkozovani, sebevrazedné myslenky, poruchy
pfijmu potravy, nebo né&jaké tyrani, zneuzivani, zanedbavani v domacim prostredi. Takze

to je n&jaka zdatnost, kterou se musi naucit.

T: Mate tedy pro tuto pozici povinné vzdélavani k tématu online terén?

R: Povinné vzdélavani je pro kazdého ve sluzbach 24 hodin ro¢n€. Neni nikde
dana povinnost, ze kdyz Clovék pracuje v online terénu musi mit napf. kompletni
krizovou intervenci. V jinych sluzbach ano, kdyz by ¢lovek pracoval napt. na krizovych
linkach. VétSinou je to povinnost. Za NZDM to takto nastavené neni.
Ocekava se a je to i idealni, ze lidé, ktefi v online prostoru pracuji, se t€émto tématim

vénuji a jsou v tom podporovani zaméstnavatelem, ktery jim umozni vzdélavani v ramci
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tohoto online programu. Neni to tedy povinnost, ale sméfujeme vSichni k tomu,
aby kdyz v ramci toho programu jsme, abychom si zvySovali nase kompetence. Je to tedy
dobrovolné, nez aby to bylo metodicky dané. Umim si predstavit, Ze jsou sluzby,
které si to metodicky nastavi. Mé& osobné by se to libilo taky, ale je to naro¢né z divodu
financi, jelikoz kompletni kurzy krizové intervence se pohybuji okolo 20 000 K¢,
coz zameéstnavatel neziskové organizace malokdy zaplati. Staci proto mit mozna né&jaké
zaklady okolo 16-50 hodin, ale 1 to je financn€ naro¢né. Takze je to spi§ na bazi

dobrovolnosti, aby se ¢loveék v tom programu citil dobfe a védél, co zvladne a co uz ne.

T: Jaka je Vase oteviraci doba v online terénu?

R: Historicky pasobime v online terénu I1x tydné. V atery od 17 do 19 hodin.
V ramci téchto 2 hodin probiha chat s klienty, potencionalnimi klienty, co obhospodatuje
zastupce vedouci nebo vedouci sluzby. Dile mame kazdy den od pondéli do patku
tzv. dotazovnu od 12:30 do 13:00, kdy wvybrany pracovnik, nebo pracovnik,
ktery ma pustény Facebook, odpovida na zpravy, které tam jsou zanechané.
Pripada mi, ze v nasi praci je bézné, ze mame pustény klientsky Facebook po celou dobu.
Nase sluzba klientim garantuje to, ze odpovidame na dotazy, které v dotazovné

jsou do 24 hodin, kdyz se jedna o pracovni den.

T: Kolik ¢asu zabere jednotlivym pracovnikiim sprava na online terénu?

R: Pokud se bavime o online terénu, ktery ma na starosti vedouci sluzby a zastupce
vedouci, chat, dotazovna, evidence, ptispévek v ramci uterniho chatu, tak si myslim,
ze prumérmné 2 hodiny 30 minut tydné maximalné 3 hodiny. My to mame zjednodusené
tim, ze kolegyné¢ na HPP ma na starosti spravu naseho profilu, takze tam budou c¢isla
uplné jina. Pokud bychom m¢li na starosti Facebook pouze my (vedouci sluzby a zastupce
vedouci), tak je to sit, kterd nebude aktivni, protoze na to nemame kapacity a jednak,
kdybychom se o to snazily, tak to zabere prumémé 2 hodiny denné. Kdyz vezmu v potaz
ptispévky a pohyb v dalSich programech, tak tam je to podle mé€ mnohem néaro¢néjsi.
Uplné idealni predstava samoziejmé je, kdyZ na to ma nékdo Gvazek. Coz se v n&kterych

sluzbach také déje, ale my na to ivazek ani polovinu nemame.

T: Jak Casto mate intervize k online terénu? A proc?
R: Intervize tymové k online terénu nedélame. Dé€laji se vyjimecné ve chvili,

kdy se aktualizuje metodika, nebo kdyz je potfeba nastavit pravidla pro jednotlivé klienty,
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nebo pravidla online terénu. V praxi to znamena, ze kdyz se budeme bavit o klientovi,
ktery zneuziva chat, tak k tomu samozfejmé nasleduje néjaka metodickd intervize,
jak to oSetfit. Pfipadné v dobé pandemie, kam se dostaneme, zase nastaveni sluzby
v ramci n&jaké mimoradné situace. Ze by to probihalo n&ak pravidelngé mési¢ng,
to ne. Tam tomu ta pozornost vénovana neni. M¢ piipada, ze vzhledem k tomu,
Ze to mame ve sprave dva lidi z tymu, tak to probiha vzdy za pochodu. Kdyz je potieba.
Vzdycky se samoziejme potkavame po online terénu, tzn. vétSinou ve stiedu,
kdy si predavame informace, kdyz je potieba néco nastavit u klientd nebo v ramci
toho systému, tak to vétSinou zvladneme v ramci té dvojice, ktera za online terén ruci.
Vzdy probiha kolecko v ramci tymovych porad, idealn€ 1x za 14 dni, kdy se informuje
zbytek tymu o tom, co se v online terénu aktualné d€je, co tam probiha. Intervize

pouze tohoto online programu, tak probiha jednou tydné pfi predani informaci.

T: Jak vyhodnocujete praci v online terénu? Jak ¢asto?

R: To se prolina s otazkou pfed tim. Jednak tedy zhodnoceni online terénu po probéhlém
online terénu, tzn. 1x tydné. Pak je to v ramci tymovych porad 1x zal4 dni formou
informovani, tam ale neni uplné moc co v danou chvili hodnotit. Jinak klasicky online
terén se sleduje tak, jako vSechny ostatni programy v NZDM. Tzn. mési¢n€ v ramci
reportt, kdy se sleduji témata, pocet klientt, sleduji se nové zakazky, aby nam to dalo
komplexni prehled. Poté sledujeme, opét jako vSechny programy, v ramci Ctvrtletniho
hodnoceni a pololetniho hodnoceni. V ramci ¢tvrtletniho hodnoceni, kdy se sleduji
i statistické udaje napf. poCty poskytnutych sluzeb, uzavieni dohod, co zlepSovat,
co posunout. V ramci pololetniho hodnoceni se jedna o hodnoceni jednotlivych
pracovnikd, ktefi na néCem v ramci online terénu pracuji. Nové mési¢né sledujeme nejen
online terénni praci chatovani s klienty, ale sledujeme 1 dosahy pfispévku, dosahy videi
nebo celkové sméfovani a pusobeni nasi sluzby a co je v dany meésic aktualni a co na nase
klienty ,,zabira“. K tomu jesté neni zadny standardizovany nastroj a sledujeme to v ramci

svych vlastnich tabulek a uvidime co nam to pfinese.

T: Které sluzby jsou nejvice poskytovany v online prostredi?
R: Postupem casu se sluzby poskytované v online terénu uz tolik nelisi od ambulantni
a terénni formy. Dfive byly kluby a terén vice volnoCasové a situacni a online terén

byl tvrdy. Zaméteny na prevenci, poradenstvi atd. Mam pocit, ze se to méni, ale je to dané
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vyvojem ambulanci a terénu, nikoli online terénu. Nejaktualnéjsi a nejvice poskytované
v ramci online terénu je poradenstvi, preventivni aktivity, poskytnuti informace,
kontaktni prace, pomoc v krizi a zprostfedkovani kontaktu. Opravdu nam z toho mizi
volnocasova ¢innost nebo nacvik a rozvoj dovednosti. To, co v ramci online terénu nejde

néjakym zptisobem organizovat.

T: Jaké aktivity pfi praci s klientem tadite do online terénu?

R: Kromé poskytovani sluzeb a chatovani v programu, bych tam zaradila veskerou formu
prace skrze pfispevky, které jsou na jednotlivé siti pfidavany. V ramci Facebooku,
pokud bych to méla stahnout na tvrdy online terén, je to za me systém online challengi

a systém preventivnich aktivit, které dychaji na klienta ze ,zdi“ naSeho profilu.

»
Jestli to klienty aktivizuje nevime, tam ta zpétnd vazba neni tak dobfe uchopitelna,
jako v praci ambulance, nebo terénu, ale pfipada mi, ze tohle je gr6 té prace. Tzn. osvéta
v preventivnich tématech, poskytovani informaci, které nejdou pfimo od pracovnika,
ale jdou z virtualniho prostfedi. Také forma stories a takovych aktivnich véci typu ankety,
otazky ato, Cimzse snazime aktivizovat klienty v ramci nizkoprahovych témat,
ktera otevirame. Chatové poradenstvi a vyuziti vSeho, co socidlni sit nabizi.
Pfipada mi dulezité, podtrhnou to, Ze online prace se vztahuje k nasi nizkoprahové praci.
Snazime se o propojeni. To, co se déje v ambulancich a terénu, se realné prenasi do online
prostfedi. Neni to pouze platforma, kde se bavime o tom, jak se mame, co délame,
nebo kde bychom sdileli pozvanky na akce, které nejsou nizkoprahové. Ale tvrde

to naseda do konceptu celého nizkoprahu. Myslim si, ze to je na tom gré prace i pochvala

smérem k tomu, Ze to leze takto drzet v rukach.

T: Odkazujete aktivné na jiné sluzby? Spolupracujete s jinou sluznou
napft. pro své zviditelnéni a pro jejich podporu.

R: Myslim si, ze by byla navdzana né&jakd spoluprace ve smyslu pravidelnosti,
informovanosti nebo ve smyslu néjakého ambasadora, to se nedée. Z mého pohledu
je to z toho diivodu, Ze na to nejsou kapacity. Neni tu Gvazek, tzn. neni tu sit'af na sitich,
ktery by tohle mohl obhospodafovat. To odkazovani na dalsi profily ¢i sluzby,
najiné weby se d¢je, ale vzdy je to v ramci naSi vlastni iniciativy.
My vidime ne¢kde né€jaky dobry piispévek nékde, at’ je to Centrum Locika, Anabel,

Nepanikaf, Linka bezpeci, a to sdilime, protoze to chceme dostat k nasim klientim.

VII



Takze to ano, a pfipada mi, Ze je to aktivni a ze to funguje, ale ni to v ramci navazané

spoluprace, kdy by to bylo vice systematické nebo systémové.

T: Uvazovali jste nékdy nad oslovenim znamé osobnosti?

R: Premyslim, zda jsme nékdy takovou vizi méli. Do jist¢é miry asi ano,
jelikoz jsme si pohravali s mySlenkou, aby byly naSe sité vice propagované,
aby se dostavali k vét§imu mnozstvi klientd. M€ vzdy brzdi myslenka toho, co by vlastné
meélo byt cilem ambasadora, tzn. jednak kdyz vybirdm ambasadora, tak potfebuji,
aby to bylo k tématu, mélo to podtext. Aby to byla osoba, ktera v tom uvidi smysl
a poslani sluzby a zaroven, co mi ma ambasador pfinést. Napt. pottebuji zviditelnit sluzbu
celorepublikové, kdyz ma ale pracovat pouze v Hradci Kralové? Takze myslenka dobra,
ale vzdy pfemyslim nad tim, zda skute¢né pro nasi praci, kterou odvadime,

a ktera je kvalitni, tak zda je néco takového potieba.

T: Jak pracujete na propojeni online prostfedi s ambulantni ¢i terénni praxi?

R: Propojeni témat je nejsystematicté)si véc, kterou v NZDM mame. Tzn. co se odehrava
na klubech a v terénu, pfenasi se 1 do online terénu. Takze pokud mame jednotné
preventivni téma, napt. lidské vztahy, tak to opravdu hezky soubézné bézi 1 na klubech
tzn. challenge, ukoly pro klienty, néjaké preventivni pfispévky, vyzdoba atd. Totéz
se odehrava v ramci online prostfedi. Jedna se vzdy o propojeni klubu, terénu 1 online
terénu, ale 1 dalSich socialnich siti, které mame. Coz si myslim, ze je opravdu dobfe,
jelikoz mame hodné socialnich siti a pro nékoho to miize byt zmate¢né, pro koho je jaka
urCena, stale vSak zastava jednota nizkoprahového zafizeni. K propojeni dochazi nejen
vramci ambulance, terénu i1 online terénu, ale i v ramci celé organizace,
tzn. kdyz jsou n&jaké spolecné aktivity nebo akce, at uz pro naSe klienty, nebo celou
vefejnost, tak se to propojuje s celoorganiza¢nimi strankami, popf. Facebookem.
Kdybych brala vylozené tvrdou klientskou praci, tak vramci online terénu vzdy
mapujeme, zda klienta nebo potencionalniho klienta zname, tzn. je to nékdo, kdo se nam
objevil v ambulanci nebo terénu? Je to pro nas dualezita informace, abychom byli schopni
zjistit, zda vi, kde se ocitl, pfipadné, jak mu mizeme pomoci. Zaroveni kdyz mame
jednotlivé kontakty v ramci online terénu, ddvame informaci o ambulanci nebo terénu.
Tzn. dany clovék, ktery v online terénu je, ma vzdy pravo vyuzit kamenny klub

ituterénni formu. Je to vhodné ve chvili, kdy nejsme schopni téma obhospodarit
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na Facebooku. Tzn. je na to malo Casu, klient neni komunikacné zdatny, nebo mu prosté
vice vyhovuje osobni kontakt, ale nevi, kde, v kolik hodin se mizeme sejit. Proto zvolil
spojeni prostfednictvim online terénu, které pro n¢j bylo nejjednodussi  k tomu,

aby zjistil, jak nas najit. I v ramci tohoto programu dale odkazujeme na dalsi formy.

T: Povedlo se vam ptesunout klienta z online prostiedi do jiné z forem?

R: Povedlo. Je to mensi pocet klienti a neni to pravidlem. Klienti online terénu jsou velmi
specifiCti klienti. Vyhledéavaji online prostredi, kde jsou v anonymitg, je to pro né jesté
méne nizkoprahové a nemaji potfebu se setkavat venku, nebo pfichazet do dalSich
socialnich vztaht na klubu nebo v terénu. Vétsinou se jednalo o klienty, ktefi se ozvali se
zakazkou tady a ted’. Zakazka byla vétsi a nebylo mozné ji fesit online, napt. prace, §kola,
tézka témata, o kterych se jim ani nechtélo psat. Pfesunout se je podafilo do terénu.
Do ambulance uz tolik ne. Nevim, ¢im to je, ale mozna pro n¢ ambulance znamena trosku
vys$si prah, protoze tak jsou dalsi lidé, dvere, dva socialni pracovnici. VétSinou se nam
to podafilo prehrat do terénu, kde doslo ke schiizkam a feseni témat, které prvotné zaznély
v online terénu. Ur€it€ neni nasim cilem dostavat lidi z online terénu do klasickych klubt
a do terénu, je to prosté dal§i moznost a nadstavba nizkoprahové sluzby, protoze online
terén ma z mého pohledu budoucnost a je to budoucnost poskytovani socialnich sluzeb
nejen pro déti a mladistvi, takze pokud je klientim v této formé dobfe a nemaji dalsi
potiebu osobniho setkani nebo néco dalsiho, tak jim je 100 % vénovany prostor k online

terénu.

T: Jaka rizika vnimate na poskytovani socialnich sluzeb prostrednictvim online terénu?

R: Mozna vnimam vétsi balicek rizik smérem k pracovnikiim nez ke klientim. Co se tyce
pracovnikd, tak za mé jsou nejhlavn€j§im rizikem naroky, které jsou na online
pracovniky kladeny. At se jedna o jednotlivé typy klientd. At jsou to klienti v krizi,
zneuzivajici klienti, klienti mén€ zdatni v komunikaci. Pracovnik musi umét se v§im
pracovat a na vSe reagovat, z cehoz plyne naroCnost ve smyslu zvySeni dovednosti
a schopnosti, ale 1 na psychickou zatéz. To je z mého pohledu velice narocné. Riziko
u pracovnikd i u klientt, je drzeni hranic online prostoru. Kdyz pracujeme face tu face,
je to jednodussi, protoze mame cloveka, umime na to reagovat. Vidime, jak funguje.
Ale vlastn€ v online terénu muzeme davat hranice pouze tim chatovanim. Jako riziko,

u pracovniki 1 klientl, vidim nedodrzovani oteviraci doby chatu, nedodrzovani
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nebo stirani hranic mezi jednotlivymi profily online sluzby, kde je to na chatovani
a kde je to osobni. Tohle jsou pro mé nejvétsi rizika online siti, které mozn4 stiraji hranice
mezi klienty a online pracovniky, na coz je tfeba davat si pozor. Potencialnim rizikem
po klienty mize byt samotny vstup na socialni sit. Nemluvim o tom, jak to na socialnich
sitich funguje as Cim se tam mohou setkat, ale mize pro né byt rizikem
to, ze jdou na profil n¢koho, koho neznaji. Zaroven to neni profil osoby, ale instituce
amuze u nich existovat n¢jaka pocatecni nedivéra. Klient mize vstupovat s néjakym
oCekavanim, které my nejsme schopni naplnit. To jsou pro mé pak rizika, kterym klient
Celi, a kvuli kterym muaze dochazet k tomu, Ze ho sluzba ztrati. Rizikem muZze byt
i to, jak je online terén nastaven. V ramci né&jakych naSich pravidel mame pravidlo,
Ze reagujeme na ruzné prispévky napf. s nevhodnou tematikou, mizeme komentovat,
muzeme sledovat, mizeme lajkovat atd. A pro klienta mize byt rizikem, ze mize dojit
k ohrozeni jeho anonymity. Klient je s tim vzdy seznamen, ale kdyz se zapojim
jajako NZDM pod pftispévek, kde probiha Sikana smérem k nékomu, tak tam
muze byt riziko ohrozeni at uz k obéti nebo agresorovi, tomu samotnému klientovi.
Vnimam ohromné riziko. Tim, Ze je vSe virtualni, maze se to velice dobfe zneuzit. Muze
nastat situace, kdy klienti zneuziji fotky pracovniku, zneuziji chaty. Dokazu si predstavit,
ze budou mit screeny jednotlivych chatd, coz se da velice dobfe pouzit a prezentovat
proti dané organizaci. Tim, Ze jsme soucasti velké organizace, muze zde byt také riziko
toho, ze Spatn€ prezentujeme sluzbu napf. nevhodnym zptiisobem, nevhodnym obsahem,
protoze to ma vzdy néjaky piesah. Mohlo by to tedy ohrozit celkovou kvalitu sluzby
potazmo organizace. Jako hlavni riziko vnimam zneuzitelnost siti smérem k pracovnikim
i klientim. Riziko by mohlo byt i stirani profesionalniho vztahu mezi klientem
a pracovnikem. Kazda sluzby i organizace to ma nastavené jinak a neexistuje manual
toho, jak to ma vypadat, ale dokazu si predstavit, ze pracovnici dokazi s klienty fungovat
dvojmo, tzn. v instituci, ale 1 po soukromych profilech, a tam je za mé tenka hranice etiky

1 prace s klienty.

T: Jak se s témito riziky vyporadavate?
R: S riziky se nejlépe pracuje v ramci internich postupu napi. metodické intervize,
klientské intervize, kde se zdokonaluji a posouvaji postupy prace v online prostiedi

pfipadné prace s jednotlivymi klienty. S riziky mizeme pracovat i v ramci supervizi.



Pamatujeme ptipad, kdy bylo tfeba osetfit online kontakt s klientkou. Supervize je velice

dobry nastroj. S riziky miZeme pracovat i v ramci vzdélavani jednotlivych pracovnikd.

T: Jak se zménilo poskytovani socialnich sluzeb v NZDM v dobé pandemie od biezna
roku 2020?

R: Ve chvili, kdy vypukla pandemie a kdy byly prvni den vladou uzavieny NZDM
po celé Ceské republice, tak nase stfedisko nezahalelo ani na chvilku a pieskoéilo rovnou
do celkového poskytovani sluzeb online. Zmeénilo se to, ze byly uzaviené kluby a terén
a jediné, co jsme méli v rukou byl online terén. V tu chvili se kompletné zmenila oteviraci
doba. V ramci pandemie jsme poskytovali sluzby od 9 do 18 hodin. S tim Ze na chatu
pracovali vSichni pracovnici, ktefi byli zaméstnani na hlavni pracovni pomér,
nebyla to pouze vedouci suzby nebo zastupce vedouci. V tu dobu jsme také pfistoupili
na chatovani na Instagramu, coz nebyla oficialni cesta, jelikoz to nemame v ramci
registrace tam jsme byli velice opatrni, ale situace to vyzadovala. Zaroveti jsme pouzivali
dalsi komunikacni néstroje mimo Facebooku. Pouzival se video chat, audio hovor,
telefonaty s klienty, jelikoz bylo potfeba razit cestu nizkoprahové sluzby

nez kdykoli pred tim.

T: Byl vyuzivany chat nebo se vice vyuzivaly videohovory a telefonaty?

R: Ocekavani bylo také, ze videohovory budou aktivnéj§i nez chat, ale v praxi
tomu tak nebylo. Nékteré videohovory probéehly, ale chat zistal z toho divodu, Ze klienti
nastoupily do online vyuky, takze po dobu, co oni byli pfipojeni na online vyuce,
coz je vlastné hrozny, dochéazelo k chatu, a proto klienti nemohli uskute¢nit videohovor.
Kdyz jsme to v ramci pandemie mapovali, dostavali jsme zpétnou vazbu takovou,
ze klienti jsou cely den u PC nebo na telefonu, proto jim vyhovovalo jednou za Cas napsat
zpravu nez si vyhrazovat ¢as na videohovor. Zaroven tim, ze i oni se ocitli v nové situaci,
bylo to pro né skrze online vyuku velice naro¢né, takze i oni neméli kapacitu na to, udelat

hovor s pracovnikem.

T: Zapojili jste se do pomoci Skolam a détem s online vyukou?

R: Pomoc 3kolam jsme zacali nabizet az od zafi, jelikoz pokyny
pro nizkoprahové sluzby nebyly. Nabizeli jsme pomoc formou distanéni vyuky
v prostorech NZDM, kdy k nam klienti dochazeli. Realn¢ to byli klienti, ktefi neméli

techniku a prostor, aby se tomu vénovali doma. Pfipadné existovali dal§i rizika
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ve smyslu: ztrata néjakého fadu a navyku k vyuce, coz jsou presné nizkoprahovi klienti,
kterym se nabidla pomoc a podpora formou distanéni vyuky v nizkoprahovych

zafizenich.

T: Slo o uZivatele NZDM, nebo o déti, které NZDM neznaly?

R: Vsichni byli néjakym zpisobem zasitovani v NZDM, byt se jednalo o klienty,
ktefi se nam na néjakou dobu ztratili, nebo s nimi nebyl navazany kontakt,
ale stejné se do sluzby dostali skrze OSPOD. Nepftisel nikdo, koho bychom nikdy
nevidéli. Za vinu to kladu tomu, ze Skoly nevédé€ly, ze ta moznost je. Z nasi strany
tobylomozna malo propagované a nebyla dana cilena nabidka. Skoly
prochéazely takovym obdobim, ze prace byla velice naro¢na, jak se studenty,
ale i s celoskolskym  systémem, Zze  nezbyla kapacita na to  hledat,
zda nekteré nizkoprahové sluzby nabizi pomoc. Celoorganizacné se také podafilo sehnat
dobrovolniky na online doucovani, ktefi spadali pod jina stfediska, ale doucovali skrze
PC na dalku. Organizace zarovei méla diky Ceské asociaci streetwork
nékolik notebooku, které se distribuovaly do rodin, kde tyto technologie nebyly,

aby snizili barieru pfi distancnim vzdélavani.

T: Zmeénilo se poskytovani sluzeb v ramci traveni volného ¢asu?

R: V prvni fazi se o volno¢asovou cinnost uplné prislo, jelikoz byla Uplné€ zakazana.
Nemohly se pouzivat predméty, se kterymi by pracovalo vice klientd,
aby nedoslo k sifeni nakazlivé nemoci. V prvnim pilroce tedy volnocasova ¢innost viibec
nebyla. Do online terénu jsme volnocasové aktivity prenaseli formou vyzev a challengi,
kdy se natacela videa o zonglovani. Zpétna vazba od klientd byla takova, ze nam posilali
videa, na kterych bylo vidét, ze se to také naucili. Kdyz se zacalo postupné rozvoltiovat
a mohli otevfit ambulance nebo terén pro vice lidi, tak 1 tak volnocCasova Cinnost do jisté
miry byla, za dodrzovani pfisnych hygienickych opatieni, coz kladlo dalsi narok
na pracovniky. VolnoCasova cinnost vsSak nebyla vyhledavana. Opravdu jela vice
prevence, poradenstvi a obhospodafovani situaci, které se dély. Zaroven 1 tim,

jak se ménily opatieni, primarné se pracovalo na oSetfeni téchto oblasti.

T: Byla pro Vés opatfeni srozumitelna a dostacujici?
R: Situace, smérem k nizkoprahovym sluzbam, z mého pohledu nebyla zvladnuta vibec.

Samozieymé& vlada nafizeni vydavala a snazila se pokryt sluzby,
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které byli v nejrizikovéj§im vybéru, ale komunikace a nafizeni nebo opatfeni
sméfovala cilené na zafizeni pobytova, coz jsou domovy pro seniory, domovy
s peCovatelskou sluzbou apod. Na to, Ze existuji nizkoprahové zafizeni obecné,
apakipro déti a mladez, se skuteCné zapomnélo, coz se poznalo hned,
kdy byla tato zafizeni vladou uzaviena. Kdyz jsme skocili do online terénu, bylo to z nasi
iniciativy a nebylo to vysloven¢ oficialni, nebo né€jakym zptsobem dovoleno. Nafizeni,
ktera byla vladou vydana nam sdélily, ze uzavieme sluzby, které maji byt dostupné
a nizkoprahové. Opatieni davaly smysl, jednalo se o zamezeni Sifeni nakazeni,
ale vSechno bylo sméfovano do pobytovych sluzeb. Do sluzeb, kde se s klienty denné
setkavame, my jsme byli také na ran€, v prvni linii, ale o nas se vibec nepecovalo.
Kdyz jsme si potfebovali néco zjistit, tak to bylo o tom prosté hledat v desitkach opatient,
které se kazdy den ménily. Bylo to o tom najit si co nejpresnéjsi udaj, ktery jsme si mohli
aplikovat na nasi sluzbu. Myslim si, Ze v této oblasti odvedla nejvice prace Ceska asociace
streetwork, ktera komunikovala denné¢ s MPSV a pak nam to smysluplnou formou
predavala do sluzeb. I tak, 1 kdyz ty opatfeni byly, kazdy Cerpal z jinych a ve sluzbé
to nastavoval uplné jinak. Tak stejné dochazelo, ze kazda NZDM v CR fungoval Gpln&

jinak. Vibec v tom nebyla zadna jednota

T: Jaké patieni oznacujete jako Spatné a proc?

R: Za mé to bylo uzavteni socialnich sluzeb. Zamezeni jakéhokoli kontaktu byl podle mé
nejvetsi prusvih, jelikoz tato doba trvala feknéme dva mésice, kdy jsme uzavreli sluzbu,
ktera ma byt pro klienty dostupna a ti klienti co. Konkrétné NZDM klienti méli distancni
vyuku, museli setrvavat doma, nemohli nikam odchéazet nebo vychazet, protoze museli
dodrzovat nékolik dal§ich nafizeni a problémy tam rostly. My jsme jim zavieli sluzbu,
kterd ma presné€ na tyto problémy reagovat. Takze za mé bylo to nejhorsi uzavieni

ambulantnich, nebo terénnich sluzeb.

T: Co by Vasi organizaci pomohlo, pokud by se pandemicka situace opakovala?

R: Pfimy postup pro NZDM. Rozumim tomu, ze je to velky kus prace,
ale nam by pomohlo vydani nafizeni nebo opatfeni pro tu konkrétni sluzbu.
Nemit tedy opatieni pro socidlni sluzby, jako celek, coz samoziejmé ano,
jetotak,aleumét cilit 1 na ty jednotlivé. Existuji zde NZDM,

které pracyji tak a tak, tzn. tady mate konkrétni postup, podle kterého pracuyjte.
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Konkrétné §ity postup na jednotlivou sluzbu. Rozumim tomu, Ze je to tézke,
ale ve vysledku bychom potiebovali védét pouze to, jak mame pracovat,

s kym, v jakém poctu, za jakych podminek.
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