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Vyuziti socialnich siti pro komunikaci s klienty zatizeni poskytujicich

socialni sluzby

Abstrakt

Socialni sité jsou bezpochyby neodmyslitelnou souc¢asti dnesni spolecnosti. Pro mnohé
muze byt jen tézko predstavitelné byt tzv. off-line a nepfipojit se béhem dne alesponl

k jedné z dostupnych socidlnich siti.

Cilem této diplomové prace bylo zmapovat, jaké socialni sit€ jsou vyuzivany Vv
nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez ke komunikaci s jejich Klienty. Prace je
konkrétné zaméfena na NZDM v kraji Vysoc€ina. Dal$im cilem této diplomové prace bylo
zjistit, jak tato komunikace mezi témito zafizenimi a jejich klienty probihala v dobé
nouzového stavu (COVID-19) a v jaké form¢ byla vyuzivana. V navaznosti na cile prace
byly zvoleny tfi vyzkumné otazky. Prvni otizka byla zaméfena na tcel vyuZzivéani
socialnich siti. Prostfednictvim druhé otazky byly zjistovany ptekazky, se kterymi se
NZDM pii komunikaci s klienty setkavaji. Tieti otazka zkouma, zdali on-line
komunikace pomohla udrzet kontakt mezi nizkoprahovymi zatfizenimi pro déti a mladez

a klienty v dob& nouzového stavu.

Diplomova prace se sklada z teoretické a praktické ¢asti. Teoreticka Cast je rozdélena do
tii Casti. Prvni cast charakterizuje socialni sité¢ spolecné s jejich znaky, rozdélenim,
popisem konkrétnich socialnich siti a nechybi zde ani rizika s nimi spojena. Druha ¢ast je
vénovana socialnim sluzbam, jejich rozdé€leni, registraci, ktera je potfebna k jejich
vykonavani a standardim kvality. Ve treti casti je konkrétné charakterizovana socidlni
sluzba nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez. Spole¢né s poslanim, cili, cilovou
skupinou a principy poskytovani sluzby jsou zde zminény zékladni ¢innosti, které jsou

V ramci této sluzby poskytovany, a pribéh sluzby.

Pro praktickou ¢ast této diplomové prace byla vyuzita kvalitativni vyzkumna strategie a
technika polostrukturovanych rozhovort. K analyze ziskanych dat bylo pouzito oteviené

koédovani a naslednd kategorizace dat.

Z vysledkl rozhovorl s jednotlivymi nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez je
patrné, ze socialni sité, pfedev§im Facebook a Instagram, si v rdmci poskytovani této

socialni sluzby ziskaly své misto a jsou témito zafizenimi vyuzivany ke komunikaci



s klienty a s vefejnosti, pro informacni a preventivni ucely a také k jejich propagaci. Bylo

také zjisténo, Ze socidlni sité€ hraly v obdobi nouzového stavu (COVID-19) dilezitou roli.

Vysledky praktické c¢asti této diplomové prace mohou byt inspiraci pro dalsi
nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez nebo také pro zatizeni poskytujici ostatni socialni
sluzby. Diplomova prace také muze slouzit jako zdroj informaci pro studenty, laickou ¢i

odbornou vetejnost.

Klicova slova
socialni sit€; on-line komunikace; rizika internetového prostiedi; socialni sluzby;

nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez



Use of Social Networks for Communication with Clients of Facilities

Providing Social Services

Abstract

Social networks are an integral part of contemporary society. For many people, it can be
hard to imagine being so-called offline and not connecting to any of the available social

networks during the day.

The aim of this thesis was to conduct a survey of which social networks are used in low-
threshold facilities for children and youth to communicate with their clients. The work is
specifically focused on this institutions in the Vysocina region. Another goal of this thesis
was to determine the course of communication between these facilities and their clients
during the state of emergency (COVID-19) and the form of its application. Following the
objectives of the work, three research questions were chosen. The first question focused
on the purpose of using social networks. Through the second question, obstacles in
communication between low-threshold facilities and clients were identified. The third
question examines whether online communication helped to maintain contact between

low-threshold facilities for children and youth and clients in times of emergency.

The diploma thesis consists of a theoretical and a practical part. The theoretical part is
divided into three parts. The first part characterizes social networks together with their
features, distribution, description of specific social networks and there are also risks
associated with them. The second part is devoted to social services, their distribution, the
registration required for their performance and quality standards. In the third part, the
social service low-threshold facility for children and youth is specifically characterized.
Together with the mission, goals, target group and principles of service provision, the
basic activities that are provided as part of this service and the course of the service are

mentioned here.

A qualitative research strategy and the technique of semi-structured interviews were used
for the practical part of this thesis. Open coding and data categorization were used for

analysis of the detected data.

The results of interviews with individual low-threshold facilities for children and youth
show that social networks, especially Facebook and Instagram, have gained their place in



the provision of this social service. They are used to communicate with clients and the
public for informational and preventive purposes and also to promote them. It was also
found that social media had an important role during the state of emergency (COVID-
19).

The results of the practical part of this thesis can be an inspiration for other low-threshold
facilities for children and youth or for facilities providing other social services. The
diploma thesis can also serve as a source of information for students, the non-professional

or professional public.

Key words
social networks; on-line communication; internet risk; social service; low-threshold

facility for children and youth
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Uvod

Socialni sité se t€si velké oblibé mezi riznymi vékovymi kategoriemi a jejich popularita
stale roste. Dalo by se fici, ze je denn€ pouziva témért kazdy. Socidlni sité se zkratka staly
soucasti dnesni spolecnosti a bézného zivota skoro kazdého z nas. Tato diplomova prace
se zabyva tématem socialnich siti a jejich moznym vyuzitim v zafizenich, ktera poskytuji
socialni sluzby. Konkrétné byla zvolena nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez, protoze
podle prizkumi travi na socidlnich sitich nejvice ¢asu predevsim déti, mladistvi a mladi

dospéli.

V soucasné dobé jsou socialni sit€ mezi uzivateli vyuzivany nejCastéji za ucelem
komunikace ptedevsim s prateli, pro zabavu a jako zdroj informaci, jejich vyuziti se vSak
da uplatnit napt. i pro vzdélavaci ucely. Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez
vyuzivaji socialni sité pro udrzeni kontaktu s klienty a pro komunikaci s nimi. Kromé
toho Ize v ramci vyuzivani socialnich siti klienty vzdélavat v uréitych oblastech, napft.
prostfednictvim preventivnich programi, coz se dalo vyuzit pfedevsim v obdobi
pandemie COVID-19, kdy byl osobni kontakt omezen ¢i zcela pferusen. Situace spojena
s touto pandemii zapfi€inila, Ze socialni sit¢ byly vyuZivany v mnohem vét§im rozsahu

nez doposud.

Diplomova préce je rozdélena na Cast teoretickou a praktickou. V teoretické ¢asti jsou
charakterizovany socialni sité, popsany socialni sluzby a samoziejmé jsou zde definovana
nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez. Praktickd cast zahrnuje cile prace spole¢né
S vyzkumnymi otdzkami a metodikou vyzkumu. Cilem této prace bylo zmapovat, jaké
socialni sité jsou vyuzivany nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez v Kraji
Vysoc¢ina ke komunikaci s klienty. V ramci tohoto cile byly zjistény i dalsi ucely vyuziti
socidlnich siti v téchto zatizenich. Druhym cilem bylo zjistit, jak komunikace mezi
NZDM a klienty bézné€ probih4, a v jaké form¢ byla vyuzivana v domé omezeni kviili
pandemii COVID-19. Zavér prace patii vysledkim vyplyvajicich z vlastniho vyzkumu,

na které je odkazovano také v diskusni ¢asti této prace.
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1 Teoreticka ¢ast

1.1  Charakteristika socialnich siti

S pojmem socialni sit’ se v dne$ni dob¢ setkavame pfevazné ve spojitosti s internetem,
ale piivodné vychazi ze sociologie, kde ho v roce 1954 definoval J.A. Barnes. Sociologie
tento pojem chape jako skupinu lidi, ktera je propojena na zaklad¢ spole¢enskych zajmu
(zajmy v oblasti politiky, ekonomie, kultury atd.) nebo na rodinnych ¢i jinak
ptibuzenskych vztazich (Pavli¢ek, 2010, s. 125). Jedna z ¢asto uzivanych definic tohoto
terminu V ramci pocitacového svéta byla vymezena autorkami Boyd a Ellison (2007) a
socialni sit¢ oznacuje jako webové sluzby umoziujici jednotliveim vytvofit vefejny ¢i
¢aste¢né vetejny profil, vymezit seznam uzivatell, se kterymi budou sdilet sva spojent, a
také vidét a prochazet seznam svych spojeni a spojeni, ktera byla vytvofena jinymi
uzivateli systému. Redlny svét je propojen s kyberprostorem a socialni sité se t¢si stale
vEtsi oblibe ze stran spolecnosti, kde jsou lidé ve vzajemné interakci, mohou sdilet obsah,
vetejné se vyjadiovat a kde jim je poskytovano stale vétsi mnozstvi sluzeb (Chouchani,
Abed, 2018). Socialni sité jsou tedy nedilnou soucasti dnesni spolecnosti a jen malokdo
by si dokézal predstavit byt tzv. off-line. Ze statistickych udaji vyplyva, ze v soucasné
dobé vyuziva socilni sité skoro 5 milionii osob star$ich Sestnacti let. Data Ceského
statistického tfadu ukazuji, ze pocet osob mezi Sestnactym a Ctyfiasedmdesatym rokem
véku, které pouZivaji socidlni sit&, se b&hem poslednich nékolika let zvysuje (Cesky
statisticky ufad, 2022). Primérna doba, kterou travi uzivatelé na socialnich siti on-line, je
podle AMI Digital Indexu (2021) 2,5 hodiny denn¢ a dokonce 16 % z téchto osob zustava
na téchto platformach aktivni vice nez 4 hodiny denné. KoZiSek a Pisecky (2016) uvadi,
Ze obsah socidlnich siti je vytvaren predevsim jejich uZivateli, a to prostfednictvim napf.
vetejné komunikace (na diskuznich forech) a sdilenych piispévki, kde se mezi
jednotlivymi uzivateli ocekava vzajemné pusobeni. Prostfedi, kde k témto interakcim
dochazi, se podle Panacka a Ziakové (2014) nazyva kyberprostor a jedna se o misto,
které je tvofeno informa¢nimi a komunika¢nimi technologiemi, které zajist'uji vzajemnou

komunikaci a sdileni informaci.

Charakteristickym rysem socialnich siti by méla byt i existence profili prezentujici
jednotlivé osoby, které by mély byt realné, avsak ne vzdy tomu tak musi byt (Cerna,
2012). Podle Sevéikové (2014) mize byt profil uZivatele veden pod skuteénym jménem

a obsahovat redlné udaje a fotografie, nebo se miize jednat o i¢et anonymni (Sevcikova,
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2014). Dalo by se vsak fici, ze anonymné ucet zalozit nelze, uzivatel vSak pouzije
nepravdivé tdaje a vytvofi tak profil falesny. S technologickym pokrokem a dynamickou
povahou socialnich siti nelze o¢ekavat, ze bude existovat jedna stanovena definice tohoto
pojmu. Tyto vyvijejici objekty se méni v zavislosti na potiebach uzivateld, ale také
s ohledem na konkurenci (Dijck, 2013). Obecn¢ Ize ale fici, ze socialni sité jsou urcitou

platformou, ktera nabizi rizné moZznosti, ale jejich obsah je tvofen az jejimi uzivateli.

1.1.1 Znaky socidlnich siti

Socialni sité lze také charakterizovat prostfednictvim jejich specifickych znakl, mezi

které fadime:
a. Vytvareni komunit

Hovotime o funkei, ktera je klicovou pro socidlni sité. Na internetu dochéazi k propojovani
uzivatel do riiznych komunit, jako napt. spolecenstvi ¢i skupin, a vytvaii se tak vztahova
sit’, v niz jsou jednotlivi uzivatelé propojovani na zékladé€ spole¢nych nazort nebo z4jmu.
Hlavnim cilem vSech socialnich siti je sdileni obsahu, lidé sdili své nazory ¢i diskutuji o

aktualnich a zajimavych tématech (CZ.NIC, 2021)
b. Registrace a profil

Pokud se €lov€k rozhodne pro piihlaSeni do konkrétni socidlni sité, musi se nejprve
zaregistrovat. V moment¢, kdy se ¢lovek zaregistruje, stava se uzivatelem dané socialni
sité a musi si vytvofit profil, ktery ho bude prezentovat (CZ.NIC, 2021). Existuje moznost
zaloZit si profil osobni, ten slouzi ke sdileni osobniho Zivota konkrétniho uZivatele. Déle
muze byt zalozen skupinovy profil, kde jednotlivi ¢lenové mohou volné ptidavat
ptispévky skrz sviij osobni profil a dalSi moZnosti je zaloZeni firemni stranky

(Semeradova, Weinlich, 2019).

Hovofi se o tzv. virtudlni vizitce, kterd obsahuje osobni tdaje, se kterymi se uzivatel na
danych socidlnich sitich prezentuje a podle kterych muze byt ostatnimi uZivateli
identifikovan. Vedle jména se jedna napt. o udaje o bydlisti, informace o dosazeném
vzdélani, rodinném stavu, o oblibenych zajmech a koni¢cich a mohou se zde nachézet 1
osobni fotografie. MiiZe se jednat o citlivé tidaje a uzivatel by si mél dobfe rozmyslet,
Vv jaké mife je ochoten se o né podélit s komunitou, protoze co se na internetu zvetejni,

nelze vétsinou vzit zpét (CZ.NIC, 2021).
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C. Vzajemna interakce

Vedle samotné existence profilu se uzivatel mize prezentovat rliznymi zptsoby, napf.
prostiednictvim pfiddvanych ptispévkil. Na socialnich sitich se totiz kazdy muze stat
tviircem obsahu a ostatni uzivatelé na n¢j maji moznost reagovat (Charvat, 2017). Reakce
se mohou lisit na zakladé zvolené socidlni sité, ale princip je v zasadé podobny. Prvni
moznosti je oznaceni piispévku tlacitkem, které fikd, ze se nam ptispévek libi a chceme
tak podpofit jeho viditelnost pro ostatni uzivatele. Druhd moznost je slovni komentai pod
prispeévkem, ktery se miize proménit na diskuzi. Za treti hovorime o sdileni pfispévku na
naSem vlastnim profilu, ¢imz ddvdme najevo souhlas s myslenkou dané¢ho ptispévku.
VétSina socidlnich siti umoznuje nastavit si, zda sdilené statusy budou vetfejného
charakteru, nebo zda budou soukromé a viditelné tak jen pro vybrany okruh lidi (CZ.NIC,
2021). Uzivatelé spolu také mohou prostiednictvim chatovacich zafizeni (Messenger,
WhatsApp) vést dialogy Vv realném case, a tak dochazi k tzv. online komunikaci (Portal
Digi, 2021).

1.1.2 Rozdéleni socidlnich siti

Pro rozdéleni socidlnich siti existuje hned nékolik zptisobti kategorizace, nejcasteji jsou

vSak déleny podle ucelu, pro ktery byly vytvofeny, a to na osobni a profesni.

a. Osobni — jak mlze byt jiZ z ndzvu patrné, osobni socialni sité slouzi ke sdileni
svého vlastniho obsahu (fotografie, videa atd.) a také ke komunikaci mezi
uzivateli téchto socidlnich sitich, ktefi si vytvaii vztahovou sit’ na zékladé
spole¢ného konicku ¢i nazoru (napt. Instagram, Facebook, Tik Tok, Twitter, atd.)

b. Profesni — tyto socialni sité jsou vytvoreny piedevsim ke komunikaci firem a také
pro hledani novych zaméstnancti, spoleéné se sdilenim pracovnich zivotopist

(Janouch, 2014).

Portal Internetem bezpecné (2021) déli socialni sité podle ucelu jejich vzniku konkrétnéji,

a to nasledovné:

a. Profilové zaloZené socialni sité (napt. Facebook) — podstata té€chto socialnich siti
spociva v zakladani osobnich profilt, kde si kazdy z uzivateli miZze zvetejiiovat

osobni informace ¢1 vkladat své fotografie,
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b. Obsahové zaloZené socialni sité (napf. Youtube.com, Instagram) — v tomto
pfipadé profil uZzivatele hraje sekundarni roli, dilezité je to, co je uzivatelem
sdileno nebo na co se diva (video, hudbu, fotografie apod.),

C. Virtualni socialni sité — o tomto typu socialnich siti se hovoii jako o tzv ,,Second
Life, uzivatel si ve virtudlnim prostfedi vytvaii svou vlastni identitu (avatara),
ktera ve skutecnosti neni redlnd a jejiz podoba zavisi na samotném uzivateli a jeho
fantazii,

d. Micro-blogovaci socialni sité — uzivatelé téchto socialnich siti mohou sdilet
ptispévky cizich lidi, komentovat vlastni ¢i cizi obsah a predev§im pfidavat
»posty* na svij profil, které vSak nemohou piesdhnout urcitou délku (napf.
Twitter — maximalni délka ptispévku neboli ,,tweetu je 280 znak) (Sité v hrsti,
2021),

e. Komunikac¢ni sluzby (Facebook, Messenger, WhatsApp) (Internetem bezpe¢né,

2021).
o d

Snapchat TikTok

©) \ / gtybguTuhe

\nstagram‘\

<«

'

&

Twitter

0*“_ - T -
o -
Messenger WhatsApp

Obrazek €. 1: Rozdéleni socialnich siti

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022*

1 Za pouziti log jednotlivych socialnich siti vefejné dostupnych na internetu
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Uzivatelé socialnich siti si mohou zamyslené pouziti jednotlivych platforem ptizptsobit
tak, aby to vyhovovalo jejich zajmim. Stranky, které jsou primarné¢ zaméteny na profil,
mohou byt vyuzity i jako pracovni prostor (Young People and Social Networking
Services, 2008).

V nasledujici podkapitole jsou popsany socialni sité pouzivané veékovou kategorii

uzivatelu sluzeb NZDM.

1.1.3 Jednotlivé socidlni sité v kontextu cilové skupiny NZDM

Dle Ceského statistického titadu (2021) jsou obecné socialni sité nejéastéji vyuzivany
osobami ve v€kové kategorii 16-24 let, do které lze zatadit pravé i uzivatele sluzeb
NZDM. Nejpouzivangjsi socialni siti posledni doby je YouTube, v zavésu za nim stale
zustava Facebook, ackoli jeho popularita pomalu klesa, a to pfedev§im u mladsi generace.
Sviyj prostor si vydobyl 1 Instagram, ktery béhem poslednich nékolika let pfisel s riznymi
inovacemi, jako je Insta Stories? &i Reels® a ziistava tak hned za socidlnimi sitémi
Facebook a YouTube. Ctvrté misto obsadila socialni sit WhatsApp, ktera slouzi hlavné
ke komunikaci mezi jednotlivymi uzivateli. Socialni siti, ktera byla primarné urcena pro
mladé a t€8i se vzristajici oblib¢, je TikTok, ktery primémé pouziva 21 % ceskych
uzivateld a také Snapchat, jenZ je vyuzivan 17 % uzivateld v Ceské republice (AMI
Digital Index, 2021).

Pted samotnym seznamenim s jednotlivymi socidlnimi sitémi je potfeba zminit, Ze v fijnu
roku 2021 predstavil Mark Zuckerberg spolecnost Meta Platforms Ireland Limited,
zkracen¢ Meta, kterd spojuje vSechny jejich technologie a aplikace pod jednu znacku.
Mezi tyto aplikace, které sem spadaji a jsou blize vysvétleny nize, patii Facebook
spole¢né s aplikaci Messenger, Instagram a WhatsApp. Spole¢nost Meta se nyni posouva
za hranice 2 D obrazu smérem k virtudlni realit¢ a ma za cil budovat dal§i vyvoj
Vv socialnich technologiich (Meta, 2021). Poslani spolecnosti se neméni, stale jde o
propojovani a sblizovani lidi a neméni se ani jiz existujici aplikace a jejich produkty.

Nové jméno odkazuje na tzv, metaverzum neboli na ztélesnéni internetu, kde bude mozné

2 Hovoiime o funkci, kterda umoziuje sdilet fotografie, videa &i textova sdéleni, jeZ jsou dostupna po
omezeny Cas. Pokud nejsou uloZena na profilu, je mozné si je ptehrat béhem 24 hodin, poté zmizi.

3 Jedna se o kratky zabavny videoobsah, ktery miize mit délku az 60 sekund. Videa mohou byt natigena
ptimo v rozhrani Instagramu nebo je moznost importu z fotogalerie ¢i z TikToku.
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délat témét cokoli (setkdvat se s prateli, nakupovat, hrat si, ucit se ¢i pracovat)

(Zuckerberg, 2021).

00 Meta

O @O

Facebook Messenger Instagram  WhatsApp

Obrazek €. 2: Socidlni sité spole¢nosti Meta

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022*
e Facebook

Facebook, ktery nyni spada pod spole¢nost Meta, je profilové zaloZena socialni sit’ fadici
se mezi ty nejznamé;jsi platformy a slouzi ke sdileni obsahu, propojovani uzivatelti a ke
komunikaci mezi nimi (Sit¢ v hrsti, 2021). Byl zaloZzen vroce 2004 studentem
Harvardské univerzity Markem Zuckerbergem a jeho tfemi spolubydlicimi a spoluzéky
za ucelem propojeni jednotlivych studentd Harvardu a K jejich vzajemné komunikaci
(Kirkpatrick, 2011). Tato socidlni sit’ se stala velmi rychle oblibenou a postupné se zacala
roz§ifovat na ostatni univerzity do zahranici, az se v roce 2006 oteviela vS§em uzivatelim,

ktefi dovrsili 13 let véku (Chatfield, 2013).

Hlavnim cilem Facebooku je zajistit efektivni komunikaci mezi jeho uzivateli. Aby
mohlo k samotné komunikaci dojit, je potieba nejprve zalozit osobni profil,
prostiednictvim kterého dochazi k propojovani uZzivatelli, navazovani vztahii a ke
komunikaci s profily dalSich uzivateld. Uzivatelé spolu mohou komunikovat neptimo
(napf. zvetfejnéni statusu, ktery neni adresovan konkrétnimu uZzivateli) nebo pfimo, a to
posilanim zprav a vzajemnym sdilenim obrazka ¢i videi (Camek, Kuljankova, 2010). Pro
ucely piimé komunikace vznikla v roce 2011 v ramci Facebooku chatovaci aplikace
s nazvem Messenger, ktera umoziuje bezplatné posilani textovych zprav, fotek a videi,

hlasovych zprav, datovych soubort a je zde také moznost videohovort, a to i pro vice

4 Za pouiti log jednotlivych socialnich siti vefejné dostupnych z internetu
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uzivateld najednou (Knollova, Ktivankova, Sutova, 2019). Vedle osobnich profilt je na

Facebooku mozné zakladat réizné stranky &i skupiny (Camek, Kuljankova, 2010).
e WhatsApp

WhatsApp, ktery v roce 2009 zalozil Jan Koum a Brian Acton a v roce 2014 byl odkoupen
spolecnosti Facebook (nyni spole¢nost Meta), je (stejné¢ jako Messenger) jednou
z multiplatformnich aplikaci slouzici ke komunikaci. Pro jeji vyuzivani je zapotiebi
piihlaseni skrze telefonni Cislo a také internetové piipojeni. Z pocatku méla byt tato
aplikace alternativou SMS zprdv, dnes je vSak mozné posilat fotografie, videa,
dokumenty, hlasové zpravy a jsou zde umoznény také hromadné chaty (WhatsApp,

2021).
e |nstagram

., Sluzba nabizejici zverejniovani fotografii a videosekvenci, které mohou byt upraveny
grafickym filtrem. Uzivatelé zverejiiovany obsah oznacuji ,, hashtagy* které usnadnuji
vyhledavani podobnych téemat* (Kozisek, Pisecky, 2016, s. 26). Aplikace byla oficidlné¢
spusténa v roce 2010 a jejimi autory jsou Kevin Systrom a Mike Krieger. V roce 2012
byla socialni sit’ odkoupena spolecnosti Facebook (nyni spolecnost Meta) a v soucasnosti
jsou tyto aplikace uZivatelsky i reklamné propojené a spole¢né sdili nékolik funkei (Sité
v hrsti, 2021). Diky Instagramu je tedy mozné potidit fotografii nebo kratké video
s riznymi funkcemi (tzv. Reels) kdykoli a kdekoli a ithned dany obsah sdilet ostatnim
uzivatelim. Vedle toho je také mozZné prohlizet si a komentovat pfispévky ostatnich
uzivateli (Instagram, 2021). Na Instagramu také existuje moznost vytvafet tzv. Insta
Stories, coz jsou piib&hy, které jsou viditelné pouze na dobu 24 hodin. Po uplynuti
omezené doby (24 hodin) si miizeme tato Insta Stories pfipnout na svém profilu jako tzv.
vybér, kde budou piispévky ulozeny i po ubéhnuti omezeného ¢asu (Instagram, 2021).
Na Instagramu Ize také zahajit ziva vysilani nebo pomoci funkce IGTV nahravat videa o
délce az 15 minut. Stejné jako u ostatnich socidlnich siti je moznost zasilani zprav dalSim

uzivatelim (Knollova, K¥ivankova, Sutové, 2019).
e Snapchat

V ptipad€ Snapchatu hovotime o takovém druhu socidlni sité, kde si jednotlivi uzivatelé
navzajem posilaji fotografie stextem nebo si mezi sebou mohou chatovat neboli

dopisovat (Snapchat., 2021). Aplikace s ptivodnim nazvem Picaboo vznikla v roce 2011
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jako Skolni projekt studentit Stanfordské univerzity. Aplikace slouzi k zasilani fotografii
a videi, které mohou byt upraveny ur¢itymi filtry ¢i doplnény o barevné texty, a které jsou
viditelné pro ptijemce jen na urcity ¢as (E-Bezpeci, 2021). Obsah, ktery byl mezi uzivateli

vyménén, po uréitém ¢ase zmizi a neni nikde zachovan (Snapchat, 2021).
e TikTok

Aplikace, ptivodnim ndzvem Musica.ly, vytvorend v roce 2017 ¢inskou spole¢nosti Byte
Dance umoziuje uzivatelim sdilet kratké videosekvence o délce 60 sekund. Podle
Kopeckého (2019) je pravé TikTok jednou z nejnavstévovanéjSich socidlnich siti a je
hitem soucasnosti (Kopecky, 2019). Uzivani této aplikace je velmi jednoduché, neni
potieba uzivatelskych ucth a veskerd nahrana videa se po sdileni stavaji automaticky
vetejnymi (Family Online Safety Institut, 2018). Uzivateli je umoZnén otevieny pfistup

k nekoneénému mnozstvi videi (Kopecky, 2019).
e YouTube

V piipad¢ YouTube se nejednd o klasickou socialni sit, ale ptesto je tak prezentovan.
Uzivatelé totiz mohou sdilena videa hodnotit prostfednictvim ,,lajki* ¢i komentari, jako
je tomu u jinych socialnich siti (Rotova, 2015). Vznikl v USA v roce 2005, jeho autory
jsou Chad Hurley, Jawed Karim a Stave Chen, a je nejvétsim internetovym serverem pro
sdileni videi. Uzivatelé zde mohou nahrdvat sviij vlastni obsah v podob¢ videi, mohou
komentovat, hodnotit a sdilet napt. videoklipy, vzdélavaci videa, tutorialy nebo tzv.
vlogy® (Sit& v hrsti, 2021). Saed et al. (2021) zmifiuje také moznost vyuziti YouTube

k eduka¢nim ugeltim.

1.1.4 Zakladni pravidla pouZivani socidlnich siti
Aby bylo zachovano bezpeci kazdého z uzivateli socialnich siti, existuje nékolik

pravidel, ktera by méla byt dodrzovéna pro zajisténi osobni ochrany. Kohout a Karchnak

(2016) uvadi nasledujici zasady bezpe¢ného uzivani internetu:
e sezndmit se s podminkami uZivani dané socidlni sité (zjistit, jak bude nakladano
S osobnimi udaji),

e sdilet uvazliveé své osobni udaje (neuvadét osobni adresu ¢i telefonni ¢islo),

% Vlogem se rozumi video blog, pfi kterém se osoba, ktera ho sdili, nevyjadfuje pomoci textu, ale tstni
formou. Osoba miiZe natacet jak sama sebe, tak i své okoli.
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e nesdilet intimni fotografie ¢i videa,

e pouzivat bezpecna hesla, ktera obsahuji kombinace ¢islic 1 pismen a zérove silné
kontrolni otazky pro piipad zapomenuti hesla,

e nepozivat stejnd hesla k vice socidlnim sitim,

e nesdilet informace o své domacnosti (napi. ze odjizdime a byt bude prazdny, hrozi
nebezpeci vykradeni),

e neodpovidat na neslusné ¢i hrubé komentate a vzkazy (nechcete-li s nékym

komunikovat, tak nekomunikujte),

nesdilet ptispévky a komentare, které by mohly byt pouzity proti nam.

Internetové prostfedi ma sice sva doporuceni, ale 1 pfes dodrzovani téchto zakladnich
bezpecnostnich zasad na socialnich sitich se uzivatelé mohou setkat S rliznymi riziky.

Nasledujici kapitola popisuje n¢ktera z nich.

1.1.5 Rizika internetového prostiedi

Stejné tak, jako socidlni sité pfinasi béznym uzivatelim spoustu vyhod, jako je naptiklad
moznost komunikace s lidmi z celého svéta, navazovani vtahti ¢i okamzity piistup
k informacim, nelze opomenout ur€ita rizika, ktera se k nim neodmysliteln¢ vazou a je
potieba uzivatele s moznymi hrozbami seznamit (Dobiasova, 2015). Socidlni sité¢ se
stavaji ¢im dal vice oblibenymi, a to ptfedevSim u déti a mladistvych, ktefi jsou prave
nejméné obezietni v oblasti sdileni dat a osobnich informaci a vystavuji se tak rizikiim
(Eckertova, Docekal, 2013). Je dulezit¢ upozornit na to, Ze internet sdm o sobé
nebezpecny neni, rizikovym prostfedim se stava az prostfednictvim lidi, ktefi se v ném

vyskytuji (Kozisek, Pisecky, 2016).

Kohout a Karchndk (2016) uvadi, Ze priméarnim rizikem v oblasti uzivani socialnich siti
je necteni podminek pro jejich uzivani. Internetové prostiedi ma sva pravidla a kazda ze
socialnich siti ma své vlastni smluvni podminky. Jak autofi dale uvadéji, problém nastava
tehdy, kdy uzivatel socialni sit€¢ neni dostatecné obezietny, a ve své nevédomosti sdili
informace, ke kterym ziskava pfistup tfeti strana. Posledni dobou se v oblasti socidlnich
siti také diskutuje o ochrané soukromi (CZ.NIC, 2021). Pro jeho zabezpeceni je
doporuceno nepouzivat stejna hesla pro vice socialnich siti a také se neptihlaSovat na své
ucty z vefejnych pocitaca (Carabott, 2018). Velkym problémem soucasnosti je také
vytvareni faleSnych ucthi za ucelem poskodit nékoho jiného (mstit se, pomlouvat).

Socialni sit¢ nabizi otevienost a je snadné takovéto nepravé profily vytvaret a Sifit
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nepravdivé informace s cilem zastrasit ¢i zesmésnit obét’ (CZ.NIC, 2021). Mezinarodni
studie EU Kids Online (do které je mimo jiné zapojena i Ceska republika) komplexng&
zkouma problematiku rizik a bezpeCnosti na internetu a mapuje mozné hrozby
internetového prostiedi. Vyzkum uvadi, ze déti se na internetu setkavaji se situacemi,
které mohou mit zanedbatelny negativni dopad (napt. vyskakujici reklamy, technické
problémy), ale také s témi, které jsou povazovany za vazny problém a mohou ustit
v ohrozeni ditéte. Prizkum uvadi, Ze se jedna 0 sdileni osobnich informaci, poSkozeni
dobrého jména nebo také o vystaveni ditéte online sexudlnimu ¢i agresivnimu obsahu a

kybersikand (Smahel et al., 2020).

1.1.6 Kybersikana

Jinym nazvem také kybernetickd, virtudlni ¢i pocitacova Sikana. Pro vysvétleni tohoto
pojmu neexistuje jedna presné stanovena definice, ale Ize vyhledat velké mnozstvi rtizné
formulovanych charakteristik, které vSak maji néco spoleéného a vymezuji tak tento

vyraz.

Kybersikana je podle Kolafe (2011) jednou z forem psychické Sikany, ktera se odehrava
ve virtudlnim prostfedi a na rozdil od Sikany klasické, kde jsou typickym projevem
fyzického tyrani napf. modfiny, ji neni jednoduché na prvni pohled rozpoznat (Kolaf,
2011). Bill Belsey, povazovany za zakladatele terminu kybersikana, definuje tento pojem
jako opakované, Umyslné a nepfipustné chovéani, ke kterému dochdzi ze strany
jednotlivce, ale i skupiny, a které ma za cil poskodit osoby prostfednictvim informaénich

a komunikacnich prostiedkii (Cyberbullying, 2016).

Kybernetickou Sikanu odliSuje od té klasické existence kyberprostoru, ve kterém je
snadné skryt identitu a zlstat tak v anonymité (Chang, 2021). Mezi zakladni prvky
kybersikany, hned vedle anonymniho po¢inani, kdy mé agresor strach z odhaleni jeho

identity, patfi:

e Probiha prostiednictvim elektronickych médii (Cerna et al., 2013), tj. v
elektronick¢ podob¢. Jak diale Rogers (2011) konstatuje, zmizela potieba
fyzického kontaktu pro konfrontaci agresora a obéti, a itocnikem se tim padem
muze stat 1 fyzicky slabsi jedinec, ktery ma zarovenl vice moznosti, jak obéti

ublizit.
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e Dochazi k ni opakované (Cerna et al., 2013). Ke kybernetickym atokaim nemusi
dochazet pouze ze strany agresora, ale také prostfednictvim publika neboli
ptihlizejicich (napf. prostfednictvim komentaid u sdilené ponizujici fotografie,
vytvateni fotomontazi, pfeposilani obsahu). Obét’ v mnoha ptipadech vnima
chovani sekundarnich agresoru citlivéji a pfijde si zranéna vice nez od samotného
agresora (Sevéikova, 2014).

e Obsahem je zamérny agresivni obsah ze strany ttoénika (Cern4 et al., 2013).

e Existuje zde mocenské nerovnovaha — agresor ma nadvladu nad znevyhodnénym
¢i slabsim jedincem, a to tak, Ze agresorovi de facto nelze zamezit piistup k obéti,
ktera je online v podstaté¢ 24 hodin denn¢, dalsim ptikladem nerovnovahy muize
byt anonymita agresora (Cerna et al., 2013).

e Obét toto chovani vnima jako nepiijemné a ublizujici (Cern4 et al., 2013).

Kybernetickym uto¢nikem se miize stat jakékoli osoba, ktera je vlastnikem moderniho
komunikacniho prosttedku, jako napt. mobilni telefonu, pocitace ¢i tabletu a zaroven ma
ptistup k internetu (Holla, 2016). Cerna et al. (2013) nezapomina ani na potiebnost
uritych znalosti a dovednosti, které jsou podstatné pro praci s komunika¢nimi a
informacnimi médii. Protoze neni znama agresorova identita a k utokiim dochazi
anonymné, je velmi obtiZzné kyberSikanu odhalit a Utocnika jednoznaéné oznacit
(Bufi¢ova, Kadlecova, 2010). Utoénik ma pocit, e je neodhalitelny, stava se
agresivnéjSim, jeho utoky se stupiiuji a ¢astokrat si dovoli to, co by si tvaii v tvar obéti
nedovolil (Cech, Zvonitkova, 2017). Agresor &asto nevnima, jakou ujmu miiZze svym
jednanim obéti zptisobit a je presvédeen, Ze za své ¢iny nenese odpovédnost (Cerna et al.,
2013). Dle autorky mize byt utocnikem i takova osoba, ktera se sama v minulosti setkala
s tradi¢ni Sikanou a snaZzi se o odplatu, nebo takovy jedinec, ktery ma niz8i sebevédomi
¢1 trpi pocitem osamélosti. Stejné tak, jako se mize z kohokoli stat kyberneticky utocnik,

tak se téméf z kazdého uZivatele internetu mize stat obét’ (Cerna et al., 2013).

Obéti kybernetické Sikany, jak uvadi Cerna et al. (2013), se miiZe stat osoba, ktera
Vv realném svété a v kolektivu funguje bezproblémové, zastava pozitivni misto v socialni
skuping, ale ve virtudlnim prostiedi se stava zranitelnou. Zpocatku nemusi mit poskozena
osoba ani tuseni, Ze se stala obéti kyberSikany, napf. nejprve navaze s Gtocnikem vztah,
sprateli se, sveéti se se soukromymi informacemi a agresor nasledn¢ zneuzije duveéry obéti
a divérné informace §ifi dal (Rogers, 2021). Mize také dojit k vzajemnému prohozeni
roli obéti a utocnika, kdy se obéti stavd samotny agresor klasické Sikany. DalSim
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ptipadem jsou tzv. provokatéfi, ktefi néjakym zplisobem vyvolavaji v Gtocnikovi agresi
(Cerna, et al., 2013). Posledni skupina je tvofena tzv. pasivnimi ob&tmi, které jsou
zranitelné jiz na prvni pohled a je u nich patrné napf. fyzicka nezdatnost, snizena asertivita
nebo nezajem vyhledavat aktivni spole¢nost. Mohou byt neoblibeni v kolektivu nebo jsou

do néj negativné zapojeni (Holla, 2016).
Nasledujici kapitola popisuje nejcastéji se vyskytujici typy kybersikany.

1.1.7 Typy kybersikany
Hovotime-li o zdmérmém zvetejiilovani soukromych, nepravdivych informaci, fotek ¢i
videi agresorem vefejné na internet, kde je moznost K jejich dal§imu §ifeni, jedna se o tzv.

Kyberbullying (Martinek, 2015).

Kyberstalking chapeme jako aktivitu, ke které dochazi prostiednictvim informaénich a
komunikacnich technologii. Agresor zahlcuje obét’ textovymi zpravami, telefonaty,
emaily, nebo posila vyhruzky a zastraSuje obét’ prostiednictvim socialnich siti (Docekal,
Eckertové, 2013). Typickym znakem kyberstalkera je vytrvalost a systemati¢nost.
Jednani agresora se neustale opakuje a stupiiuje a zpravidla u obéti vyvolava strach ze

ztraty soukromi, nebo dokonce strach o zdravi ¢i zivot (Kolouch, 2016).

Obdobné je na tom tzv. Harassment, kde hovofime o zamémém, dlouhotrvajicim
odesilani vulgarnich ¢i obtézujicich zprav skrze socialni sité, e-maily nebo SMS zpravy
(VaSutova, 2010). Jde o velmi nebezpecnou formu kybersikany, kdy nadavky, urdzeni ¢i
ponizovani mizou vést ke snizeni sebevédomi ¢lovéka a je pravdépodobné, ze budou mit

zasadni negativni dopad na kvalitu Zivota obéti (Svestkov, et al., 2019).

Dalsi formou kybersikany je Fraping, kdy tto¢nik na socialnich sitich vytvaii falesné
stranky ¢i uZivatelské profily pod pravymi jmény jeho obéti, kde jim jsou nésledné

publikovany nepravdivé, citlivé ¢i zahanbujici informace (Docekal, Eckertova, 2013).

Typem piimého Gtoku kybersikany je také tzv. Sexting. Jedna se o pojem skladajici se ze
slov ,,sex* a texting* a predstavuje rozesilani zprav, fotek a videi s erotickou tématikou.
Tato média byvaji Casto zvefejilovana na internetu Uto¢nikem, kterému byla zaslana
dobrovolné obéti (napf. pii ukonéeni vztahu mezi mladistvymi). Utoénik poté stupiiuje
svoji agresi prostfednictvim vyhruzek, kterymi se snazi ziskat dal§i odvazné fotografie a
obét’ tim privadi k samotnému zoufalstvi (Docekal, Eckertova, 2013). Ackoliv k sextingu
muze dojit u jakékoliv v€kové skupiny, nejcastéji je vSak provozovan dospivajicimi a
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mladymi dospélymi (Brennan, 2021). V pfipad¢ sextingu u nezletilych dochézi k
trestnému Cinu, ktery je kvalifikovan jako vyroba, pfechovavani a Sifeni détské

pornografie (Kopecky et al., 2014).

Kybernetické utoky nemusi vzdy zlstdvat jen v online prostiedi, ale hrozi propojeni
kyberSikany s Sikanou fyzickou. V takovém ptipad¢ hovoiime o pojmu Happy slapping,
kdy je obét’ necekané fyzicky napadena agresorem, cela udalost je nahravana a nasledné

je video umisténo na internet za ucelem pobavit publikum (Martinek, 2015).

Dalsim a zavazné&jsim piikladem ptimého kybernetického utoku je Kybergrooming.
Tento pojem predstavuje takové chovani ¢lovéka na socidlnich sitich, kterym uto¢nik
vytvaii divérné vztahy se svymi obét'mi, navazuje s nimi ptatelsky vztah, a to s cilem
vylékat je k osobnimu setkani a nasledné je vétSinou sexudln€ zneuzit i je zmanipulovat
Kk nelegalnim ¢innostem (Docekal, Eckertova, 2013). Pachatel mtze také svou obét
pfimét k zaslani jejich intimnich fotek, nebo aby se prostfednictvim webkamery divala na
groomerovo sexualni uspokojovani ¢i se ho sama ucastnila. Jedna se tedy o proces, ktery
pfedchéazi spachani zavaznych trestnych Cinti jako zndsilnéni, distribuce pornografie,
ublizeni na zdravi & dokonce vrazdy (Velitkova Hulanova, 2012). Utoénik se pii
navazovani vztahl na socialnich sitich vétSinou vydava za nékoho jiného a stylizuje se

do role, ktera je urcitym zpiisobem blizka obéti (Kohout, Karchiidk, 2016).

Vyzkum Ceské déti v kybersvété“ zroku 2019, kterého se zcastnilo 27 177
respondentl ve v€ku mezi 7 a 17 rokem, ukazuje, Ze 41,29 % dotazanych zazilo n¢kterou
z forem kybernetické agrese. NejCastéji se jednalo o slovni ublizovani s cilem ponizit ¢i

4 y tednictvim i u, da , Suiic] 1
esmeésnit obét’ prostiednictvim internetu, dale pak $ifeni ponizujicich fotografii, anebo

se agresor bez svoleni obéti dostal do jejich on-line ucti (Kopecky, Szotkowski, 2019).

1.1.8 Dalsi rizika spojend s uZivdanim internetu

Soucasna generace si jen t€zko predstavi zivot bez socidlnich siti a bez sledovani vSech
moznych dostupnych novinek a informaci, se kterymi pfichazi do kontaktu kazdy den.
Na jednu stranu to 1ze povazovat za obrovskou vyhodu, staci oteviit internet a clovék ma
piistup k nepfebernému mnoZstvi informaci. Na stranu druhou je nutno brat v potaz, ze
ne vSechny zpravy jsou pravdivé a jsou jen uméle vytvoieny za ticelem ovlivnit ndzory
jejich pifjemct. Hovoiime o tzv. dezinformacich, které Ministerstvo vnitra Ceské

republiky na svych webovych strankach popisuje jako zamérna Sifeni nepravdivych
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informaci S cilem ovliviiovat ndzory a rozhodovani téch, ktefi jsou jejimi piijemci

(Ministerstvo vnitra, 2021). Do této skupiny informaci se fadi nasledujici pojmy:

e Hoax
V prekladu se jedna o falesnou, poplasnou zpravu a fetézovou zpravu, ktera vyzyva
k dal$imu rozesilani a sdileni. Hoaxy maji rizny obsah, miize se jednat o faleSny poplach,

zabavné fetézové zpravy Ci prosby (Karchnak, Kohout, 2016).
e Fake news

Chytlavé souslovi objevujici se v médiich a na socidlnich sitich, které oznacuje umysiné
nepravdivé ¢i zavadéjici informace. Fake news vznikaji, oproti hoaxiim, se zamérem
zmanipulovat. Tvirci, kterymi mzou byt 1 vlady jednotlivych statd, zvefejiuji tyto
dezinformace v médiich za u¢elem oklamat pfijemce zpravy, zmast ho ¢i ho dovézt ke

zmén¢ nazoru (Gregor, Vejvodova, 2018).

e Netolismus

Netolismus nebo také netholismus je odbornym terminem oznacujici moderni druh
nelatkové zavislosti na tzv. virtualnich drogach (NZIP, 2022). Mezi takové drogy
muzeme zafadit socialni sité, pocitacové hry, internetové sluzby, ale i online nakupovani
(E-bezepeci,2022) Typickym ptiznakem netolismu je ztrata kontroly nad casem,
psychické a psychosocialni projevy a také projevy negativné ovliviiujici zaméstnani ¢i

ptipravu na n¢j (Netolismus, 2015).
1.2  Charakteristika socialnich sluzeb

Podle Horeckého a Tajanovské (2011) existuje Sirokd Skala definic socialnich sluzeb a
jejich vyznami. VSeobecné lze socialni sluzby rozliSovat v tzv. SirSim pojeti, kdy jsou
sluzby poskytovany vefejnosti staitem anebo v uzsim pojeti, které socidlni sluzby chape
jako ty, které garantuje, vykonava a reguluje stat a které vedou Kk lidské sobéstacnosti,

dastojnosti a k socidlni integraci spolecné s predchazeni socialniho vylouceni.

Legislativnim ramcem socialnich sluzeb CR je zédkon & 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, ve kterém je v § 3 definovana sociélni sluzba jako cinnost nebo soubor cinnosti
podle tohoto zakona zajistujici pomoc a podporu osobam za ucelem socialniho zacleneni
nebo prevence socialniho vylouceni (Zékon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, s.

1257).
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Mezi zakladni zésady, kterymi vySe uvedeny zdkon vymezuje rozsah a formu takovéto
¢innosti, patii bezplatné poradenstvi pro kazdého, zachovéavani lidské distojnosti klientt
a vychazeni z jejich individualné ur¢enych potieb, aktivni rozvijeni schopnosti klientti a
rozvoj jejich samostatnosti. Dale pak zlepSeni nebo alesponi zachovéani sobéstacnosti
klientd a motivace k takovym ¢innostem, které¢ nevedou k dlouhodobému setrvavani ¢i
prohlubovani jejich nepfiznivé socidlni situace. V neposledni fadé také poskytovani
sluzby klientiim ptedevsim v jejich zajmu a v nalezité kvalité (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach).

1.2.1 Zakladni rozdéleni socidalnich sluzeb

Déleni socialnich sluzeb je obsaZeno v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéach, a
mezi zakladni druhy socialnich sluzeb se fadi socialni poradenstvi, sluzby socialni péce

a sluzby socidlni prevence.

Socialni poradenstvi spole¢né s poskytovanymi ¢innostmi popisuje § 37 zdkona ¢.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Zakladni socidlni poradenstvi je Cinnosti pfi
poskytovani vSech druhti socidlnich sluzeb a poskytovatelé maji povinnost tuto ¢innost
vzdy zabezpecit pro osoby, které fesi nepfiznivou socidlni situaci a potfebuji informace.
Odborné socialni poradenstvi je zaméfeno na potieby jednotlivych specifickych
socialnich skupin. Opomenuta neni ani socialni prace s osobami, u kterych mize vést ke

konfliktu se spolecnosti v diisledku jejich zplisobu Zivota.

Jako sluzby socialni péce jsou rozumény takové sluzby, které napomahaji osobam zajistit
jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, a to s cilem podpofit Zivot v jejich pfirozeném
socidlnim prostfedi a umoznit jim zapojeni do béZzného Zivota v co nejveétsi mozné mite.
Jednotlivé poskytované sluzby jsou obsazeny v §39 - §52 zakona ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach.

Sluzby socidlni prevence jsou takové sluzby, které pomadhaji zabranit socidlnimu
vylouceni osobam, které jsou timto ohrozeny z diivodu krizové socidlni situace, zivotnim
navykim, zplsoblim Zivota vedoucim ke konfliktiim se spolecnosti. Dalsi hrozbou je
socialn¢ znevyhodiujici prostfedi a ohrozeni prav a opravnénych zajmu trestnou ¢innosti
jiné fyzické osoby. Tato sluzba ma za cil napoméhat osobam k pfekonani jejich
nepiiznivé socialni situace a zaroveil chranit spolecnost pfed vznikem nezadoucich jevl
a jejich Sitenim. V §54 - §70 jsou vymezeny konkrétni sluzby (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach).
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Tabulka €. 1 Druhy poskytovanych socialnich sluzeb

Zakladni druhy socialnich
sluzeb

Poskytované sluzby

Socialni poradenstvi®

Zékladni socidlni poradenstvi, Odborné socidlni
poradenstvi

Socialni péce

Osobni asistence, PecCovatelska sluzba, Tisiova péce,
Privodcovské a predcitatelské sluzby, Podpora
samostatného bydleni, Odlehfovaci sluzby, Centra
dennich sluzeb, Denni stacionaie, Tydenni stacionafe,
Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, Domovy
pro seniory, Domovy se zvlastnim rezimem, Chranéné
bydleni, Socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych
zafizenich lazkové péce

Socialni prevence

Rané péce, Telefonickd krizova pomoc, Tlumocnické
sluzby, Azylové domy, Domy na pil cesty, Kontaktni
centra, Krizova pomoc, Nizkoprahova denni centra,
Nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez,
Nocleharny, Sluzby nasledné péce, Socialné aktivizacni
sluzby pro rodiny s détmi, Socidln¢ aktivizacni sluzby
pro seniory a osoby se zdravotnim postiZenim, Socialné
terapeuticke dilny, Terapeutické komunity, Terénni
programy, Socialni rehabilitace

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2021’

Mezi zakladni formy poskytovani socialnich sluzeb pak patii sluzby pobytoveé,

ambulantni a terénni. Pobytovymi sluZzbami se rozumi sluzby, které jsou spojené

s ubytovanim klientli v zafizenich socidlnich sluzeb. Ambulantnimi jsou pak sluzby, za

kterymi osoba dochézi nebo je doprovazena ¢i dopravovana do zafizeni socialnich sluzeb

a terénnimi sluzbami jsou takové sluzby, které jsou osobam poskytovany v jejich

piirozeném prostiedi (Zakon ¢.

108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

Socialni sluzby mizeme dale délit v souvislosti s tim, zdali jsou klientiim poskytovany

zdarma, nebo za plnou ¢i ¢aste¢nou thradu nakladi. Sluzby poskytované bez tihrady jsou

vyjmenovany V § 72 zakona ¢.

108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a obecné se da fici,

Ze se jedna o sluzby socialniho poradenstvi a bez par vyjimek také o sluzby socidlni

prevence. Tyto bezplatné poskytované socialni sluzby jsou v Tabulce €. 1 zvyraznény

modfe.

® Modfe jsou zvyraznény sluzby poskytované zdarma, ostatni jsou sluzby hrazené klientem.
7 Za pouziti Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
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1.2.2 Registrace poskytovatelii socidalnich sluZeb

Socidlni sluzba miize byt poskytovana pouze na zékladé opravnéni k poskytovani
socialnich sluzeb. Takovéto opravnéni vznika rozhodnutim o registraci (Kralova, Razova,
2012). Smyslem registrace je zabezpecit, aby pfed samotnym poskytovanim socidlni
sluzby bylo ovéieno, zda tato sluzba spliiuje dané podminky (Camsky et al., 2011).
Podminky registrace socialni sluzby, které musi poskytovatel napliiovat po celou dobu
jejiho poskytovani, jsou uvedeny v §79 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a
vSichni poskytovatelé socidlnich sluzeb, kterym bylo rozhodnuti o registraci vydano, jsou

dle tohoto zakona zapsani do tzv. registru poskytovateli socialnich sluzeb.

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, také stanovuje vyjimky, kdy registrace neni
vyzadovana. Jedna se o ptipad, kdy osobé poskytuje pomoc osoba blizka nebo asistent
socialni péce, ktery tuto cCinnost nevykonava jako podnikatel. Dale se registrace
nevyzaduje v piipadé, ze ma poskytovatel obdobné¢ opravnéni k ojedinélému a
docasnému poskytovani socidlnich sluzeb v jiném ¢lenském statu Evropské unie (Zakon

¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

1.2.3 Standardy kvality socialnich sluzeb

W

Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, charakterizuje standardy kvality jako
soubor kritérii, kterym je definovana a ovéfovana uroven kvality poskytovanych
socialnich sluzeb v oblasti provozniho a persondlniho zabezpeceni a také v oblasti vztaht
mezi poskytovateli a osobami. V roce 2002 byly Ministerstvem prace a socialnich véci
(MPSV), ve spolupraci s poskytovateli 1 uzivateli socialnich sluzeb, vydany Standardy
kvality socidlnich sluzeb, které se s u¢innosti od 1. ledna 2007 staly pravnim predpisem
a jsou povazovany za souhrn pozadavkl vymezujici kvalitu vS§ech poskytovanych sluzeb.
Jinymi slovy jsou tyto standardy povazovany za vSeobecné piijatou piedstavu o tom, jak
ma kvalitni socialni sluzba vypadat (MPSV, 2002). Jejich smyslem je pfedevsim zajistit,
aby pfi poskytovani sluzby byla respektovana a chranéna prava uzivateld, ale stejné tak 1

poskytovatelt sluzby (Horecky, Tajanovska, 2011).

Je dulezité zminit, Ze standardy jsou ve své podstaté dost obecné a daji se tak aplikovat
na jakykoliv druh socidlni sluzby. Kompletni znéni Standardd socidlnich sluzeb je
obsazeno Ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., konkrétné v piiloze ¢. 2. Jedna se o 15 standardt

kvality socialnich sluzeb rozdélenych do tfech kategorii. Prvni kategorii jsou standardy

vvvvvv

27



socialnich sluzeb, ochrana prav osob, jedndni se zajemcem o sluzbu, smlouva o
poskytovani socidlni sluzby, individudlni planovani pribéhu socidlni sluzby,
dokumentace o jejim poskytovani, dale sem spadaji stiznosti na kvalitu ¢i zpasob
poskytovani konkrétni socialni sluzby a opomenuta neni ani navaznost poskytované
socidlni sluzby na dal$i dostupné zdroje. Kvalita sluzby se odviji od kvalitniho vykonu
pracovnikl, proto do druhé kategorie standardt kvality socidlnich sluzeb spadaji
personalni standardy, které charakterizuji persondlni a organizacni zajiSténi socialni
sluzby a také profesni rozvoj zaméstnancii. Posledni kategorii jsou standardy provozni,
které definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb. Spadaji sem standardy
charakterizujici mistni a casovou dostupnost socialni sluzby, informovanost o
poskytované socidlni sluzbég, prostiedi a podminky poskytovanych socialnich sluzeb,
nouzové¢ a havarijni situace a zvySovani kvality socidlni sluzby (Vyhlaska ¢. 505/2006
Sb.). Tataz vyhlaska upravuje v § 38 hodnoceni plnéni vy$e zminovanych standardu

kvality socialnich sluzeb.
1.3 Nizkoprahova zavizeni pro déti a mlade?

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez (dale jen NZDM) se fadi mezi sluzby socidlni
prevence urcené détem a mladistvym, jsou poskytovany bezplatné a vymezuje je zakon

¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery vstoupil v platnost 1. 7. 2007.

Tento zakon v § 62 definuje NZDM jako ,,Nizkoprahova zarizeni pro déti a mliadez
poskytuji ambulantni, popripadé terénni sluzby détem ve véku od 6 do 26 let ohrozenym
spolecensky nezadoucimi jevy. Cilem sluzby je zlepsit kvalitu jejich Zivota predchdzenim
nebo snizenim socidlnich a zdravotnich rizik souvisejicich se zpiisobem jejich Zivota,
umoznit jim lépe se orientovat v jejich socidalnim prostredi a vytvaret podminky k reseni
jejich nepriznivé socialni situace. Sluzba miize byt poskytovana osobam anonymne*

(Zéakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, s. 1273).

1.3.1 Poslani a cile NZDM

Prvnim kritériem u standardu kvality socidlnich sluzeb €. 1, kterym jsou cile a zplisoby
poskytovani socidlnich sluzeb, je pisemné definovani a zvetejnéni poslani poskytovatele
socialni sluzby (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.). Poslanim se jednoduse rozumi vysvétleni
divodu existence urcité organizace, ¢eho chce dosahnout a jakym zpisobem (MPSV,
2008). Cileno je jak pracovnikiim a klientiim zafizeni, tak i Siroké vefejnosti ve snaze 1épe

porozumét divodu existence a smyslu fungovani jednotlivych zatizeni (Bednaft, 2014).
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Obecnym cilem NZDM je nabidnout individudlni pomoc détem a dospivajicim pii feSeni
jejich osobnich problému ¢i ptipadnych socialnich situaci (Matousek et al., 2013). S tim
souvisi zdjem o zlepSeni kvality zivota téchto osob (déti a mladistvych) a zajisténi lepsi
orientace v socialnim prostiedi, stejné tak jako vytvareni podminek pro feSeni piipadnych
vzniklych socidlnich situaci (Dolejs, Stefkova, 2016). Ceské asociace streetwork 5(dale
CAS) jiz v roce 2008, ve svém ustfednim dokumentu nazvaném Pojmoslovi, popsala
poslani téchto organizaci jako Usili o socialni zac¢lenéni a zménu, ktera vede k pozitivnimu
zivotnimu zpusobu déti a mladistvych, které se potykaji s nepiiznivou zivotni situaci, a

ma za cil zajistit:

e podporu potitebnou pro zvladnuti obtiznych zivotnich situaci a podminky pro
feSeni téchto situaci,

e podporu socidlniho zaclefiovani do spolecnosti,

e snizeni hrozby socidlnich rizik vyplyvajicich z konfliktnich spolecenskych situaci
a z rizikového chovani,

e zvySeni socidlnich schopnosti a dovednosti spolecné se zlepSenim orientace
V jejich pfirozeném socialnim prostiedi,

e potiebnou psychickou, fyzickou, pravni a socialni ochranu po dobu vyuzivani
zafizeni,

e zlepSovani kvality Zivota a pfedchazeni Ci sniZzeni zdravotnich rizik souvisejicich

se zpusobem zivota (Pojmoslovi, 2008).

Vyse zminéné cile si jednotlivd zafizeni dale specifikuji na zakladé potieb jejich
vymezené cilové skupiny, ale hlavni zamér tkvi predev§im v poskytnuti individudlni
pomoci détem a mladezi pii feSeni jejich problémid a pfi integraci do spole¢nosti

(Matousek et al., 2013).

1.3.2 Cilova skupina NZDM

Pojem ,,cilova skupina“ 1ze spiSe chapat jako abstraktni socidlni konstrukci a zplisob,
jakym je charakterizovdna, vypovidd také o obsahu nabidky sluzeb a o pfistupu k
problémuim klienta (Stefkova, Dolejs, 2016). Obecné lze fici, Ze klientem téchto zatizeni

se miiZe stat jednotlivec Ci specifickd zdjmova skupina spjata s urcitou méstskou lokalitou

8 Ceska asociace streetwork (CAS) je stie$ni organizaci nizkoprahovych socialnich sluzeb. Sdruzuje a
zaStituje programy, které pracuji metodou kontaktni prace. Klienti jsou vyhleddvani a kontaktovani
streetworkery v terénu a je jim poskytovano poradenstvi a pomoc pii feSeni nepiiznivé socidlni situace
(CAS, 2014).
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(Matousek et al., 2013). Podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéch, jsou cilovou
skupinou déti mezi 6. a 26. rokem véku, které jsou zaroven ohrozené spolecensky
nezadoucimi jevy. Dolejs a Zemanova (2015) uvadi, ze se mtize jednat o déti ¢1 mladistvé,
ktefi jsou ohrozeni komplikovanou sociélni situaci nebo disledky jejich chovani, které
miizeme nazyvat jako rizikové. Cech a Zvoni¢kova (2017) ve své publikaci poukazuji na
to, ze prave rizikové chovani se kromé samotného cloveéka tyka i jeho socidlniho okoli.
Hovotime napt. o potizich v rodiné ¢i v jejich spoleCenském prostiedi, delikventnim
jednani nebo také o problémech souvisejicich s uzivanim navykovych latek (Zemanova,
Dolejs, 2015). NZDM by vsak méla poskytovat nezbytnou podporu a pomoc vsem
klientim, ktefi fesi bézné se vyskytujici problémy, a nejen pro ty, co jsou ohrozeni tizivou

Zivotni situaci (Korbel, Lejskova, 2019).
CAS definuje cilovou skupinu NZDM jako déti a mladez, které:

a) zazivaji nepriznivé Zivotni situace
Jde o:

o fonfliktni spolecenské situace
e obtizné Zivotni udalosti
e omezujici zZivotni podminky

b) jsou ve vékovych skupindch:
e 0d6do12let
e 0d13do 18 let
e 0d 19 do 26 let

C) ziji nebo se pohybuji v konkrétni lokalite, kterou Ize vymezit:
e socidlné
e geograficky

d) vztahuji se k nim dalsi (doplikové) charakteristiky:
e nemohou nebo nechtéji se zapoyjit do standardnich volnocasovych aktivit
e vwhybaji se standardnim formdm institucionalizované pomoci a péce
e davaji prednost neproduktivnimu trdaveni casu
e davaji prednost traveni volného casu mimo rodinu c¢i jinou socidlni

skupinu

o maji Zivotni styl, diky kterému se dostavaji do konfliktii, ktery je ohrozujici

pro né samé nebo jejich okoli
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e neprichazeji s jasnou zakazkou nebo ji nedovedou c¢i nechtéji definovat

tak, jak to vyZaduji jiné typy sluzeb (Pojmoslovi, 2008, s. 4).
Definovani cilové skupiny neni pouze formalni zalezitosti, ale pfedev$sim pracovni
technikou. Jasna ptedstava o tom, kdo je klientem zafizeni, pomaha pfi organizovani a
planovani nabidky sluzeb. Kazd¢é NZDM si svou cilovou skupinu, na kterou pak

zaméfuje svoji ¢innost, charakterizuje jinak (Klima et al., 2009).

1.3.3 Principy poskytovani sluzby v NZDM

Vsechny cile, které si sluzba NZDM stanovi, jsou realizovany v souladu s principy téchto
zatizeni. Vyznamnym specifickym principem fungovani NZDM je tzv. nizkoprahovost,
kterou se rozumi dostupnost pro vSechny, a to bez ohledu napf. na narodnost, socialni
postaveni ¢ pohlavi. Diky ni, podle Stefkové a Dolejse (2016), dochazi k odstrafiovéni
prekazek, které¢ by mohly negativnim zptisobem ovliviiovat pfistup klienta ke sluzbé. Ma
se za cil maximalné zptistupnit sluzbu cilové skuping, a to z hlediska ¢asového (oteviraci
doba odpovidajici potiebam cilové skupiny — v odpolednich hodinach, po vyucovani),
mistniho (prostiedi charakterem i umisténim pfipomina piirozené prostiedi cilové
skupiny), a také jsou odstranény psychologické a finan¢ni piekazky, které by zabranily
klientovi sluzbu navstivit (Pojmoslovi, 2008). Zafizeni se snazi vytvafet takové
podminky, aby byla zajisténa bezpecnost a ochrana klientti. Jejich garanci by méla byt
funkéni pravidla a interni smérnice, kterymi jsou upravovany postupy pracovniki
v riznych krizovych situacich a samoziejme také vyskoleny persondl, ktery je schopen
vzniklé situace vyfesit. (Sandor, 2005). Podminkou pro vyuZivani tohoto zafizeni neni
zadna forma registrace ¢i pravidelna dochazka, klienti mohou v ramci provozni doby
pfichazet 1 odchazet dle svého uvazeni a nejsou povinni zapojovat se do pfipravovanych
¢innosti v ramci NZDM. Tato sluzba socidlniho charakteru je také poskytovéana bezplatné
vSem z cilové skupiny, vyjimkou muze byt uhrazeni sluzeb, které¢ dopliuji zakladni
nabidku poskytovanych socidlnich sluzeb. Pokud je zde jakakoli dokumentace obsahujici
osobni tdaje, musi byt vedena pouze se souhlasem, uzivatel sluzby mé tedy moznost
zlstat v anonymité (Pojmoslovi, 2008). Absolutni anonymita nemusi byt zachovana u
takovych aktivit, které jsou dopliujicimi k zdkladni nabidce socialnich sluzeb, a to
z diivodu zajisténi ochrany majetku zatizeni, zajisténi bezpecnosti klienti pii pobytovych
¢i vyjezdovych akcich a pfi spolupréci s ndvaznymi sluzbami. Klientim je ze strany
pracovniki NZDM zarucen profesiondlni a nehodnotici pfistup, stejné jako respekt

k rozhodnutim téchto uzivatelu (Prostor plus, o. p. s., 2018).
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1.3.4 Zakladni sluzby poskytované v NZDM

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez obvykle nabizi dvé formy poskytovanych
sluzeb. Jedna se o ambulantni sluzbu, kdy je kontaktni prace poskytovéana v prostorach
klubd, a terénni sluzbu, ktera ma zpravidla podobu streetworku (Kappl, 2013). Zakladni
¢innosti, které ma kazdé jednotlivé nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez vykonavat,
jsou stanoveny zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Témito ¢innostmi jsou
vychovné, vzdélavaci a aktivizacni Cinnosti, které smétfuji k rozvijeni a upeviiovani
osobnostnich schopnosti a k rozsifeni socialnich dovednosti. Tyto ¢innosti maji byt podle
Jedlicky (2015) prostiedkem k dosazeni zmény, aby klienti dale neuspokojovali své
potieby a neplnili si své cile dosavadnim rizikovym zpisobem, ktery je pak Castokrat
pfivadi do potizi. Dal$i c¢innosti podle zdkona je zprostiedkovani kontaktu se
spoleCenskym prosttedim. Dale pak poskytovani pomoci pii uplatiiovani prév,
opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich zélezitosti klienti a posledni zakladni
¢innosti, ktera je poskytovana pracovniky NZDM, je socialné terapeuticka ¢innost (Zakon
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach). V navaznosti na tento zakon jsou poskytované

sluzby podrobné&ji rozpracovany v §27 vyhlasky €. 505/2006 Sb., v platném znéni:

a) vychovné, vzdéliavaci a aktivizacni ¢innosti:
1. zajisteni podminek pro spolecensky prijatelné volnocasové aktivity,
2. pracovnée vychovnd ¢innost s détmi,
3. ndcvik a upeviiovani motorickych, psychickych a socialnich schopnosti a

dovednosti,

4. zajisteni podminek pro primerené vzdelavani,

b) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim:
aktivity umoznujici lepsi orientaci ve vztazich odehravajicich se ve spolecenském
prostiedi

C) socialné terapeutické cinnosti:
socioterapeutické cinnosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo udrZeni
osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich socidlni zaclenovani
osob,

d) pomoc pri uplatiovani prav, opravnénych zajmii a pri obstaravani osobnich
zdleZitosti:

1. pomoc pri vyFizovani béznych zalezitosti,
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2. pomoc pri obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pri
dalsich aktivitach podporujicich socidlni zaclenovani osob (Myhlaska C.

505/2006 Sb., s. 7030).
Kazdy z klientl mé ze zakona pravo vyuzivat vSech nabizenych sluzeb NZDM, nicméné
pracovnici by méli klientiim poskytovat jen takovou miru podpory, ktera je nezbytna pro
danou situaci. Pomoc v situacich, které je klient schopen zvladnout sam, by mohla vést

k pasivité (Syrovatkova, Vopatova, 2013).

1.3.5 Prabéh sluiby NZDM

Pted tim, neZ je uzaviena dohoda, na zéklad¢ které jsou poskytovany socidlni sluzby,
musi byt zajemce seznamen se vSemi podminkami spojenymi S jejim poskytovanim
(MPSV, 2002). Kazdy z poskytovatelti je povinen poskytnout dostatecné mnozstvi
vetejné pristupnych informaci, které ma umoznit snazsi rozhodnuti pro potencionalni
klienty, zda socidlni sluzbu vyuZzit ¢i nikoli (Zakon ¢.108/2006 Sb., o socialnich
sluzbéch). Pracovnik zatizenich poskytujici socidlni sluzby pfi prvnim kontaktu zjist'uje
o¢ekavani zajemcd, spole¢né s jejich schopnostmi a moznostmi, a nasledné spole¢né
formuluji cile a zplisoby jejich naplnovani. V ptipadé odmitnuti zdjemce o tuto socialni
sluZzbu z divodu stanovenych zdkonem (osoba zada o socidlni sluzbu, kterd v daném
zafizeni neni poskytovana nebo poskytovatel nema dostate¢nou kapacitu) ¢i z jinych
davodu, které jsou nastaveny jednotlivymi NZDM (napf. s osobou se po opakované snaze
nelze domluvit z divodu zdravotniho stavu ¢i intelektu, osoba hrubé porusi pravidla
zafizeni nebo osoba jiz nespada do cilové skupiny), ma poskytovatel pisemné zpracovana

vnitini pravidla, podle kterych postupuje (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.).

V ptipadé€, ze ma potencionalni klient zdvazny zdjem o vyuZivani socialni sluzby a
zaroven nedojde k odmitnuti, je ustné ¢i pisemné uzaviena smlouva o poskytovani
socialni sluzby, ktera stanovi vSechny diilezité aspekty pro poskytovani sluzby a jejimz
vysledkem je uspoiadani toho, co ob¢ strany (poskytovatel, klient) od poskytnuti socialni
sluzby ocekavaji (MPSV, 2002). Poskytovatelem je v pfipadech, kdy to vyzaduje
charakter socialni sluzby ¢i na Zadost klienta, vedena anonymni evidence, ktera je také
stanovenou dobu po ukonceni poskytované sluzby uchovévana. Po uzavieni smlouvy
planuje poskytovatel spole¢né s klientem prubéh poskytovani socialni sluzby. Aby bylo
dosazeno cild, které si klient vyty¢il, jsou vytvareny individualni plany, a to s ohledem
na jeho pfani a moznosti, a zaroven je prubézné¢ hodnoceno napliiovani téchto cill
(Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.). Pracovnici se pii kontaktu s klienty fidi zakladnimi prameny,
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kterymi jsou Listina zékladnich prav a svobod, Eticky kodex socialnich pracovniki CR,
Eticky kodex CAS (Prostor plus, 0. p. s., 2018). Pii poskytovani socidlnich sluzeb jsou
respektovana zakladni prava klientt NZDM a jsou stanoveny oblasti, v nichz by mohlo
Kk poruseni téchto prav (ochrana osobni svobody, soukromi, diskriminace) ¢i ke stietu
zajmu dojit. Vedle situaci, které se mohou stat, ma zatizeni stanovena pravidla pro jejich
ptedchazeni a také jejich feSeni (MPSV, 2002). V ptipadé nespokojenosti klienta
s kvalitou socidlni sluzby v zafizeni existuje moznost podat stiznost. O této moznosti
informuje poskytovatel socialni sluzby, ktery ma pro podavani a vyfizovani stiznosti
pisemné zpracovana vnitini pravila a zaroven jsou jim stiznosti evidovany a pisemné
vyfizovany v piiméfené lhuté (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.). Po celou dobu spoluprace
dochazi ze strany pracovnikit NZDM k motivaci klienta vyuzivat jeho vlastni dovednosti
a schopnosti k feseni problémui, aby nedochazelo k zavislosti na poskytovanych sluzbach.
Zatizeni pomaha klientiim vyuzivat dal$i sluzby dle jejich potieb, které maji zvySovat
jejich samostatnost. V situacich, ve kterych dochazi k pfesahu kompetenci NZDM, by
mél byt pracovnik schopen odkazat klienta na dalsi organizace ¢i jiné odborniky, a proto
je potieba vytvaret dostate¢nou sit’ navaznych sluzeb podle obvyklych potieb cilové

skupiny (MPSV, 2002).

1.3.6 Persondlni zajisténi sluzby NZDM

To, jak bude poskytovana socialni sluzba kvalitni, je odvijeno od pracovniki, kterymi je
realizovana. Zalezi na jejich schopnostech, dovednostech, vzdélani, na podpote, vedeni a
na pracovnich podminkéch. Zatizeni maji stanovenou strukturu a pocet pracovnich mist,
osobnostni a moralni predpoklady zaméstnanch a kvalifikaéni pozZadavky, které
odpovidaji potiebam a aktudlnimu poctu klientd sluzby a umoziuji tak napliiovani
standardil kvality socialnich sluZzeb. Kazdy z novych pracovnikli musi byt také fadné
zaskolen (MPSV, 2002). Podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, mohou
¢innosti v socialnich sluzbach, konkrétné v NZDM, vykondvat socidlni pracovnici,
pracovnici v socidlnich sluzbach a pedagogiCti pracovnici a také dobrovolnici.
Predpokladem pro vykon povolani socialniho pracovnika je svépravnost, bezlthonnost,
zdravotni zptsobilost a odborné zpiisobilost, kterou je podle téhoz zdkona vyssi odborné
¢i vysokoskolské vzdélani v oblasti socialni prace, socialni politiky, socialni pedagogiky
a v dalSich socialnich oborech. Vedle znalosti a dovednosti, které pracovnik ziska béhem
studia, je potfeba dalSiho vzdélavani. Poskytovatel socidlnich sluzeb ma pisemné

zpracovana pravidla dal§itho vzdélavani. Pracovnik ma povinnost béhem jednoho roku

34



absolvovat alespon 24 hodin dal§iho vzdélavani v podobé& napt. riznych akreditovanych
kurzt, odbornych stdzi, skolicich akei nebo ucasti na konferencich (Zakon ¢. 108/2006
Sb.). Aby dochazelo k dal$imu rozvoji pracovniki, a tim i sluzby samotné, je dulezité
pravidelné hodnocenti, které davéa pracovnikiim moznost vidét uspéchy, ovérit si efektivitu
své prace, nebo naopak identifikovat oblasti, ve kterych by méli usilovat o ziskani dal§ich

dovednosti (Prostor plus, o. p. s., 2018).
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2 Cile prace a vyzkumné otazky

2.1 Cile prace

Prvnim cilem této diplomové prace je zmapovat, jaké socialni sité vyuzivaji nizkoprahova
zafizeni pro déti a mladdez v kraji Vysoc€ina pro komunikaci s klienty. Cilem druhym je
zjistit, jak tato komunikace probiha, a v jaké formé byla vyuzivdna v dobé nouzového

stavu (COVID-19).
2.2  Vyzkumné otazky
V navaznosti na stanovené cile této prace byly definovany nasledujici vyzkumné otazky:

1. Kjakému ucelu vyuzivaji nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez v kraji
Vysocina on-line komunikaci se svymi klienty?

2. Sjakymi piekazkami v oblasti on-line komunikace, se nejcastéji pracovnici
nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez v kraji Vysocina bézné setkéavaji?

3. Pomohla on-line komunikace v obdobi nouzového stavu udrzet vyznamnym

zpusobem kontakt s klienty sluzeb?
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3 Metodika
3.1 Metodika vyzkumu

Aby bylo dosazeno zvolenych vyzkumnych cilti této diplomové prace, byla zvolena
kvalitativni vyzkumna strategie. Jako vhodnou metodou pro ziskani kvalitativnich
informaci byla zvolena jedna z hlavnich metod pro sbér téchto dat, metoda dotazovani.
Pro ziskani hlubsich informaci od informanti byla zvolena technika polostrukturované¢ho

rozhovoru.

Jak uvadi Hendl (2016), kvalitativni vyzkum si v socidlnich védach ziskal vyznamné
postaveni mezi ostatnimi druhy vyzkumii. Tento typ strategie je tvofen menSim poctem
informanttl, neZ je tomu u strategie kvantitativni (Duskova, Safaiikova, 2015). Zaméfuje
se na udalosti a procesy, které nasledné¢ podrobné zkouma, a to pouze v nékolika malo
pfipadech, a dochdzi tak k hloubkovému studiu (Hendl, 2016). Vyhoda kvalitativni
strategie je tedy spatfovana v hlubSim pochopeni informaci od informanti a také
V moznosti zkoumani dané¢ho jevu v pfirozeném prostiedi nebo v reagovani na vzniklé
situace (Duskova, Safatikova, 2015). Ma se za cil ziskat objemné mnozstvi informaci od
nevelkého poctu lidi (Hricova et al., 2017). Podle Miovského (2006) vyuziva kvalitativni
vyzkum jedinecnosti a neopakovatelnosti. Neda se fici, Ze existuje pouze jeden
univerzalni postup, podle kterého je dale kvalitativni vyzkum zpracovan (Hendl, 2016).
Zamérem pracovnika, ktery provadi v socialni oblasti kvalitativni vyzkum, je rozpoznat
a reprezentovat vytvareni a prozivani socialni reality lidi, a to za pomoci celé fady metod
a postupil (Svaticek, 2007). Metoda pro sbér dat je vybirdna na zékladé pozadovaného
typu informace, na okolnostech ziskavani a také hraje roli, kdo nam informaci poskytne
(Hendl, 2016). Reichel (2009) tvrdi, Ze dotazovani je specifické pravé pro vyzkumy
Vv socidlni oblasti a jeho podstatou je v ramci kvalitativni vyzkumné strategie kladeni
otazek. Odpovédi na otazky ziskava vyzkumnik pomoci rozhovorid nebo dotazniki.
Hendl (2016) dopliuje, Ze je vedle rozhovorii a dotaznikii pouZzivana fada Skal a testi.
Tato technika je Miovskym (2006) povazovana za nejidealnéjsi metodu pro ziskavani
kvalitativnich dat, ale vyzaduje také ptipravu, vyzkumnikovy dovednosti a soustiedénost.
Podle Duskové a Safaiikové (2015) ma takovyto rozhovor uréitou strukturu a zamér,
vyzkumnik zaroven muze vkladat otazky, které zrozhovoru vyplynou, nebo jim je
vyznam otazek uptfesnén. Reichel (2009) neopomind zdaraznit, Ze otazky by mély byt

srozumitelné, jednoznacné a nemé€ly by mit sugestivni charakter.
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3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Tabulka €. 2 Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez v kraji Vysocina

Diecézni charita Brno

klub

Ambrela—NZDM Trebic 1 (Oblastni charita Tiebic)
BAN — Nizkoprahovy klub Havlickiiv Brod Oblastni Ch;‘;g Havlickav
BARAK — Nizkoprahovy Tiebic 1 Diecézni charita Brno

(Oblastni charita Ttebic)

eNCecko — Nizkoprahové
centrum pro déti a mladez

Svétla nad Sazavou

Oblastni charita Havlickuv
Brod

Diecézni charita Brno

Erko-NzDM Jihlava (Oblastni charita Jihlava)

ESKO — NZDM Jd4r nad Sézavou Socidlni sluzby mésta
/d’ar nad Sazavou

EZOP - NZDM Nové mésto na Moraveé Portimo, 0.p.s.

Majak — NZDM

Luka nad Jihlavou

Diecézni charita Brno
(Oblastni charita Jihlava)

Nadosah — NZDM

Bysttice pod Pernstejnem

Diecézi charita Brno
(Oblastni charita Zd’ar nad
Sazavou)

Ponorka — NZDM

Zd’ar nad Sazavou

Diecézni charita Brno
(Oblastni charita Zd’ar nad

Sazavou)
Spirala — NZDM Pacov Charita Pacov
. Diecézni charita Brno
Vrakbar - NZDM Jihlava (Oblastni charita Jihlava)
Diecézni charita Brno
Wellmez - NZDM Velké Mezitici (Oblastni charita Zd’ar nad
Sazavou)
ZASTAVKa — NZDM Telé Diecézni charita Brno

(Oblastni charita Jihlava)

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022°

% Za pouziti informaci dostupnych z Registru poskytovatel socidlnich sluzeb (2022)
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Prostiednictvim e-mailu a také telefonicky byla oslovena vSechna nizkoprahova zatizeni
pro déti a mladez v kraji Vysocina, ktera jsou zaroven registrovanou socialni sluzbou a
jsou tak evidovany v Registru poskytovateld socidlnich sluzeb (viz Tabulka ¢. 2). Tato
nizkoprahova zafizeni podlehla dvoufizovému ovéfovani. Prvni fazi bylo jejich
vyhledani pfes jiz zmihovany registr a fazi druhou bylo vyhledavani jejich oficialnich

webovych stranek. Osloveno bylo vSech 14 registrovanych NZDM.

Se zapojenim do vyzkumu souhlasilo celkem 8 zafizeni, kterd se tak stala vyzkumnym
souborem. Kazdé zafizeni vybralo jednoho svého zaméstnance, ktery se stal
komunika¢nim partnerem a se kterym byl nasledné uskuteénén rozhovor. Jednalo se o
pracovniky ruznych pozic, informace byly poskytnuty jak od vedoucich sluzby, tak

socialnich pracovniku ¢i pracovniki v socialnich sluzbach.
3.3 Eficka stanoviska, realizace vyzkumu a zpiisob analyzy dat

Pii vyzkumu je velmi dulezité dodrzovat eticka pravidla. V ramci téchto etickych
principti byli pfed zahajenim vyzkumné ¢asti prace informanti ujisténi, ze vyzkum je
zcela anonymni, Gc¢ast na ném je dobrovolna a Ze tak maji moznost ukoncit svou tcast
nebo nezodpovédet jim neptijemné otazky. Pred zahajenim rozhovoru byla informantim
také poloZena otazka, zda souhlasi s nahrdvanim audiozaznamu prostfednictvim
diktafonu v mobilnim telefonu. Se v§emi informanty byl uzavien informovany souhlas,
ktery je uloZen u autorky diplomové prace. Aby byla zachovana vySe zminéna anonymita,

budou vsichni komunikaéni partnefi oznaceni zkratkami IN1 — IN8.

Kvéten-Gerven | [ Gerven | Gerven-Cervenec
Realizace Prepis a Analyza
| rozhovord | | zpracovani dat | | vysledkd |

Obrazek ¢. 3: Harmonogram realizace vyzkumu

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022

Pred realizaci rozhovori byla vytvofena osnova otazek (viz ptiloha €. 1). Samotny
vyzkum byl realizovan od kvétna roku 2022, kdy byly uskutectiovany prvni rozhovory
s pracovniky jednotlivych nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladdez v kraji Vysocina,
ktefi souhlasili se zapojenim do vyzkumu. Rozhovory probihaly formou osobnich setkani

Vv jednotlivych zafizenich ¢i telefonicky, jejich doba trvani se pohybovala v rozmezi 35

39



az 45 minut. Informace poskytnuté od pracovnikl byly zajistény v podobé audiozdznamu

a dalsi zjisténé poznatky podstatné pro vyzkum byly zapsany do zdznamového archu.

Rozhovory v podob¢ audionahravek byly nejprve pretransformovany do pisemné formy
v programu Microsoft Word. Po transkripci vSech provedenych rozhovora byla pro
analyzu ziskanych dat vyuzita metoda otevieného kédovani. Pti takovémto kdédovani
dochazi k odhalovani hlavnich témat nachézejicich se v textu. Témto tématiim je vzdy
pfifazeno né&jaké oznaceni neboli kod a nasledné probiha tzv. kategorizace. Podle
Miovského (2006) je cilem kategorizace vytvareni kodii a shlukovani do jednotlivych
kategorii, kdy tyto kategorie vznikaji za pomoci srovndvani a tfidéni zdsadnich jednotek.

Ve vysledcich byla data pro vétsi ptehlednost zpracovana v podobé myslenkovych map.

40



4  Vysledky

V této kapitole jsou zpracovany vysledky polostrukturovanych rozhovorti s 8 informanty
z jednotlivych nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez. Na zéklad¢ téchto rozhovort
bylo ziskano rozsdhlé mnozstvi dat. Z téchto dat byly vytvofeny kody, které byly

nasledné slou¢eny do 6 kategorii.
K1: Vyuzivané socialni sité

Obrazek €. 4 vyobrazuje konkrétni socialni sité, které dotazovana zatizeni vyuzivaji. Dale
je zde znazornéno, jaké vyhody a nevyhody socialnich siti jsou spatfovany

nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez pii jejich pouZzivani.

Instagram |@' Tik Tok cr

Facebook G Telegram O

Dostupnost Socialni sité

/ \ / Anonymita

Vyhody Nevyhody

Snadna komunikace ‘// \

Poskytované zdarma

Absence neverbalni
stranky komunikace

Velky dosah
propagace

Obrazek €. 4: VyuZzivané socialni sité

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022

Vsechna nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez (IN1-IN8) na otazku, jaké konkrétni
socialni sit€ vyuZzivaji, v prvni fad¢ zminila socidlni sit’ Facebook. Facebook byl prvotni
siti, ktera méla slouzit pfedevsim k propagovani klubu spolecné s ¢innostmi a aktivitami.
,,No, Facebook mame od roku 2016 a stale je u nas socialni siti ¢islo jedna, protoze tam
mame nakontaktovanych nejvic klientii“(IN5). IN1 dopliuje, ze ze zacatku ve svém
NZDM pouzivali pouze socidlni sit’ Facebook, protoZe to byla nejznaméjsi socialni sit,
na které byli skoro vSichni. V posledni dob¢ vsak tato socialni sit’ ztistava spise pro tcely

propagace klubu a informovéani vetejnosti. ,, Nejprve jsme vyuzivali hlavné Facebook, ale
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ten je podle ndas spis pro verejnost a pro starsi generaci, nasi klienti ho uplné nemaji a
nahrazuji ho jinymi socialnimi sitemi*“ (IN2). S tim, ze je v poslednich letech klienty
Facebook nahrazovan jinymi socialnimi sitémi, souhlasi i IN4, ktery sd¢lil nasledujici:
,»V nasi sluzbé jsme nejdrive zridili facebookovy profil, ale v nasledujicich letech jsme si
vsimli, Ze stale vic mladych nahrazuje Facebook Instagramem, a dokonce se mezi nasimi

klienty objevila poptavka po tom, jestli si nechceme zalozit prave Instagram .

Socialni sit’" Instagram pro praci s klienty a také k propagaci klubu vyuziva kazdé
dotazované nizkoprahové zatfizeni pro déti a mladez. Instagram je vyuzivan nejvice,
protoze je aktudlni pro naSe klienty (IN2). Tato socidlni sit’ nabizi také Siroké moznosti
vyuziti. Lze zvefejnovat stalé prispévky ¢i reels, docasna stories, komunikovat
prostfednictvim chatu nebo potadat ziva vysilani. ,, My vyuzivame prispevky klasicky,
ktery tam visi, vyuzivame storicka, ktery slouzi a néjaky reelsy a samoziejmé vyuzivame
chat” (IN1). IN7 spatiuje vyhody této socialni sit€ v moznosti sledovat statistiky a

orientovat se tak, v jaky ¢as je nejlepsi piidavat piispévky podle poctu zhlédnuti.

Socialni siti, ktera je velmi popularni pfedevsim u cilovych skupin NZDM, je Tik Tok.
Z dotazovanych NZDM v kraji Vyso¢ina maji ucet na této socialni siti 3 zatizeni (IN2,
IN3, INS), ale zatim ji nevyzivaji pravidelné. ,, Nové mame zalozZenej Tik Tok, ale ten jesté
neni uplné rozjetej, ten je teprve v poradi, Ze na ném budeme pracovat“ (IN2). IN1 je ve
fazi rozhodovani, zdali si socialni sit’ Tik Tok pofidit a fika: ,,O tomhle vedeme v tymu
hodné velky debaty, protoze prisel boom Tik Toku a oni na to hodné reagujou, a my
premyslime, jestli to od nas miize klientiim prinést néco vic, jako vic komunikace, lepsi

poskytovani ty sluzby “.

Jeden z informantt (IN8) uvedl, Ze v soucasné dobé zkousi pro komunikaci s klienty

vyuzivat socialni sit’ Telegram®®.

Vyhody socialnich siti

Za velkou vyhodu je podle vétsiny informantd (IN1, IN3, IN4, IN6, IN8) povazovana
dostupnost socialnich siti. IN1 uvedl: ,, No vwhodou je to, Ze to pouzivaji vSichni a je to
jednoduchy a znaji to i pracovnici, kteri jsou podle nasich uzivatelu trosku starsi, ze je to

takovy, jakoze mezigeneracni ndstroj“. IN4 dopliuje: ,,Jako vyhoda celyho on-line

10 Jedn4 se o jednoduchou a rychlou aplikaci, kterd je poskytovana zdarma a slouZi k zasilani zprav.
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prostoru je urcité v tom, ze je to prostor, kde se ti mladi lidi pohybujou, a my je tam proste

najdeme, oslovime a dame o sobé vedet .

Krom¢e dostupnosti jsou nékterymi informanty spatfovany vyhody také v jednoduchosti a
s tim souvisejici snadné komunikaci (IN1, IN5, IN8). ,, Vyhodu téchto siti spatiujeme
V tom, Ze treba ani svym zaloZenim nejsou tolik ndarocny na spravovani. NV ramci nasi
sluzby poskytujeme hodné cinnosti a neni tolik prostoru pro dalsi, ale vyhovujici je prave
to, Ze socialni sité nevyzaduji ani to pravidelné prispivani a zaroven socialni sité nekladou
vysoké ndklady na pracovniky, protoze sami tyto site vyuzivaji“(IN5). Snadna
komunikace prostfednictvim socidlnich siti je ocenéna v situacich, kdy neni mozné, aby
se klient dostavil do zafizeni osobn¢, napf. z divodu omezeni chodu zafizeni nebo
Z jinych davodu. ,, Ten chat nam jednoduse slouzi k tomu, kdyz chce nekdo néco resit, ale
na kKlub se z riznych ditvodii nedostane. Mame treba lidi, kteri jsou v nemocnici, nebo

doma je nechtéji pustit* (IN1).

S vyhodou dostupnosti je spjaty dalsi benefit, a tim je bezplatnost socialnich siti. Kazdé
zafizeni vyuziva pro potieby komunikace s Klienty socialni sit¢ dostupné zdarma. Placené
licence (Microsoft Office, Microsoft Teams) jsou zafizenimi vyuzivany predevSim
V ramci organizace, napt. pro ucely Skoleni. ,,No, na komunikaci s uzivateli a tak, tak
mdme jen ty bezplatny, a potom Vv ramci organizace mame placené licence, ale to uz je na

organizacni véci, a ne na primou praci* (IN7).

Dalsi vyhoda je informanty (IN2, INS, IN6, IN7) spatfovana v tom, Ze si prostfednictvim
socialnich siti mohou udélat jakousi reklamu, dostat sva zafizeni do povédomi
potencionalnich klientti i vefejnosti. Touto cestou mohou byt také propagovany aktualni
programy jednotlivych zatizeni. ,,Vyhodou je taky urcite to, Ze je to dobry ndstroj pro
komunikaci s verejnosti, jak jim tu sluzbu predstavit a prezentovat* (IN5). IN6 doplnuje:
,,Je to jednoducha cesta, jak propagovat nas klub nebo taky akce, ktery jsou realizovany

pro nase klienty nebo dalsi akce, ktery jsou pro Sirokou spolecnost*.
Nevyhody socialnich siti

Kromé zminovanych vyhod, jsou nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez
spatfovany nevyhody, které jsou spojeny s pouzivanim socialnich siti pfi praci s klienty.
Nevyhodou, ktera je vnimana dotazovanymi (IN1, IN2), je anonymita socialnich siti,

kterou zaroven ostatni informanti povazuji spiSe za riziko socidlnich siti (viz obrazek ¢.
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4). ,,Meli jsme parkrat situace, kdy si treba nékdo délal srandu, jako néjaci uzivatelé,
takovi ti experti a zkouSeci a tak. Takze vy s nimi vedete nejakej vdaznej rozhovor a po
nejaké dobé se dozvite, Ze to jako byla sranda, Ze takhle se nam na aprila treba nekdo

ozval a podobné““ IN1).

Dalsi nevyhodou je absence neverbalni stranky komunikace, ktera ma pii osobnich
setkanich urcity vyznam. IN6 uvadi: ,, Chybi tam predani toho, o cem ta sluzba je, néjaky
ten vyraz, jak se ten ¢lovek chova, jak reaguje. Podle mé je to jedna z forem, ale nenahradi

to ten osobni kontakt .
K2: Divody a ucely vyuZivani socidlnich siti

Nasledujici obrazek ¢. 5 znazornuje, zjakych divodi a za jakym ucelem jsou

v dotdzanych nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez socidlni sité vyuzivany.

Dobry komunikacéni
nastroj

Jednoduché Nizké naroky na
spravovani pracovniky
“ —-‘*

~ Dévody a ugely

Cilova skupina

socialnich siti
Informovani klientu i Prevence
verejnosti
Propagace klubu, Komunikace s
PR klienty

Obrazek €. 5: Divody a ucely vyuzivani socidlnich siti

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022
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Diivody vyuzivani socialnich siti

Duivodi, pro¢ tato zafizeni vyuzivaji socidlni sité, je nékolik a mizeme je vidét na
obrazku ¢.5. Prvnim z nich je ten, ze se tam vyskytuje jejich cilova skupina (IN1, IN3,
IN4, IN6, IN7, IN8). ,, Zminéné socidlni sité vyuzivame proto, ze se tési velké oblibé mezi
ctlovou skupinou nasich klientii* (IN4). IN1 dopliuje, ze hlavnim diivodem zalozeni
profilii na zminénych socidlnich sitich bylo najit svou cilovou skupinu. Déti a mladi travi
na socialnich sitich spoustu Casu, je to pro né bézné a je to tak jednoducha cesta se jim

priblizit a navazat kontakt.

To, Ze jsou socidlni sit¢ dobrym komunika¢nim nastrojem, kterym se daji jednoduse
oslovit klienti, je dalsim divodem pro jejich vyuzivani v nizkoprahovych zafizenich pro
déti a mladez (IN1, IN2, IN7). IN1 uvedl, ze socialni sité¢ jsou dobrym nastrojem, jak se
s klienty bavit. ,, Nam se ty socidlni sité hodné osvedcily, protoze diky nim jsme byli
schopn{ fungovat a komunikovat i pres néjaky prekdazky a zdaroven jsme takhle oslovili
mnohem vetsi cilovou skupinu“, ¥ikd IN2. Podle IN7 mohou byt socialni sité prvnim
krokem pro navazani kontaktu, ktery se mtze postupné piesunout do podoby osobniho
setkani. ,, Timto zpusobem jsme se jednoduse mohli spojit a komunikovat s téemi, kteri se
bali prijit osobné. Oni méli moznost nds pres ty socialni sité lépe poznat, videt co treba

délame, a mame takhle dost klienti, kteri se potom presunuli do osobni formy“ (IN7).

Dal$im diivodem, pro¢ jsou v ramci sluzby NZDM vyuzivany socialni sité, je jejich
jednoduché spravovani, a s tim souvisi i to, Ze na pracovniky nejsou tak kladeny vysoké
naroky pfi jejich pouzivani. ,, ...zdroven socidalni sité nekladou vysoké ndklady na

pracovniky, protoze sami tyto sité vyuzivaji “(IND).

Ugely vyuzivani socialnich siti

Za jakym ucelem nejcastéji nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez vyuzivaji socialni
sité, popisuje obrazek ¢. 5.

Socialni sit¢ byly zpocatku vyuzivany v nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez
predevsim za ucelem propagace klubu. ,,No, ten prvni ucel byl jako ucel néjakyho PR,
kdy jsme se snazili dostat do povédomi verejnosti . (IN3). IN1-IN7 zminuji, ze socialni

sité vyuzivaji jako prostiedek k prezentaci klubu. Cilem je predstavit klub jako takovy,

jak to v ném vypada, co se v ném déje, jaké sluzby jsou v zafizeni poskytovany, jaké
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¢innosti a akce tam probihaji. IN2 tika: ,, Socidlni site vyuzivame k pripominani sluzby

tem klientiim, abychom se jim porad pripominali a oni nas méli vic v pameti “.

Za ucelem komunikace s klienty vyuziva socialni sit¢ 6 z 8 dotazovanych zafizenich
(INZ1, IN3, IN4, IN5, IN7, IN8). Prostiednictvim Messengeru, ktery je soucasti Facebooku
a zprav na Instagramu, zafizeni komunikuji ptfimo s klienty. Pro nékteré je tato forma
komunikace pfirozenéjsi, nez osobni kontakt a na socialnich siti se tak dokazi vice oteviit.
Jini zase vyuzivaji on-line komunikaci, protoze se z riznych divodi nemohou do klubu
dostavit. IN4 dodava, Ze sluzbu pomoci socialni sité musi oslovit klient jako prvni.
Pracovnici kontaktuji klienty, jedna-li se napft. o poskytnuti informace o koncici platnosti
smlouvy ¢i blizici se revize individualniho planu. Ve dvou zbylych zafizenich neni o
komunikaci on-line formou ze strany klienti zajem. ,, Klienti spise uprednostiuji osobni
setkani, Fikame jim, Ze je tady ta moznost kontaktovat nas pres ty socidalni site, ale

vyuzivaji to minimalné* (IN2).

Dalsim ucelem je informovat Sirokou vetejnost a klienty. V ptipad¢ klientl se nejcastéji
jedné o informace tykajicich se provoznich véci. “Dadte jim treba védet, ze dneska je terén,
dneska je klub otevren jen do tolika hodin, dneska je na sluzbé tenhle“ (IN1). Informace
tykajici se planovanych akci a programu slouzi pro klienty i vefejnost. NZDM mohou
prostiednictvim svych profilli na socidlnich siti také informovat o UspéSnosti
realizovanych aktivit, jak sd€luje INS: ,, Prostrednictvim téch siti miizeme také ukazat, co

se nam treba podarilo “.

D4 se tici, Ze s informovanim souvisi také urcitd prevence. Zatizeni (IN1, IN2, IN4, INS5,
ING, IN7) na svych socialnich sitich, at’ uz ve formé stalych ptispévka, ¢i riznych Insta
Stories a Reels, zvefejiiuji informace k preventivnim tématim. ,,Na naSich obou
profilech, jako Facebookovém a Instagramovém, pravidelné prindasime klientiim poznatky
a novinky K riznym preventivnim tématiim. Chystame na tato témata on-line kvizy,

kterych se klienti radi ucastni “, dodava ING6.
K3: Rizika socialnich siti

Obrazek ¢. 6 zachycuje rizika, ktera jsou spojend s uzivanim socialnich siti. Spole¢né
s témito riziky, kterda NZDM pocit'uji, jsou zde také uvedeny zplsoby, jak se jim tato

zafizeni snazi ptedchazet.
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Vznik a podpora

Aponymiia zavislosti
Zverejnovani a Sireni - ' oz
A & — Rizika —3p| Ucast 3. osoby

Komunikace v ¢ . 3 Motivace Kk
obecneé roviné Frevancs osobnimu setkani

Ovérovaci otazky

Pravidla uzivani
socialnich siti

Obrazek €. 6: Rizika socialnich siti

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022

Za nejCastéjsi riziko pouzivani socialnich siti je podle vétsiny informant (IN1, IN2, IN4,
IN5, IN8) povazovana anonymita socialnich siti. ,, No, tak to mé urcité napada jedna véc,
Jjakoze nevite proste, kdo tam je“(IN1). Pracovnik, ktery vede komunikace s klientem
skrze socialni sité, neni schopen poznat, zda je tam opravdu klient s potfebou pomoci,
nebo jen nékdo, kdo si déla legraci. ,, No, urcité je to to, zZe toho klienta nevidite a miize
se tak za néj vydavat kdokoli* (IN2). O nebezpedi, které je také spjaté s anonymitou
socialnich siti se vyjadtil IN6. ,,Resili jsme takhle s holcinou, kterd byla jenom on-linovd,
néjaky sebevrazedny sklony a viibec jsme jako nevedeéli, kde ji najit, abychom ji mohli
nakontaktovat. ““. Socidlni sit€ jsou tedy do urc¢ité miry chapany jako anonymni, stejné tak
jako sluzba NZDM. Klienti vétSinou vystupuji pod prezdivkami, a to muze byt ve formé

online kontaktu bariérou pomoci.

IN1 a IN3 upozornili na to, Ze déti a mladistvi travi celkové spoustu ¢asu na mobilnich
telefonech a v ramci kontaktni prace online formou se tento Cas jest¢ prodluzuje.
Pravdépodobnym rizikem tedy mutze byt vznik zavislosti. ,,Oni prosté zjistili, ze to
viastné on-line jde, a tak proc¢ by nékam chodili. A viastné jsme je jako tim podporovalli,
Ze travi vic casu na téch socialnich sitich® (IN1). O obdobném piipadu, ktery souvisi
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S vytvarenim zavislosti na socialnich sitich, se zminil 1 IN3. ,,Méli jsme treba uzivatele,
kteri si zvykli na to, Ze jsme treba jako on-line a potom, kdyz se ten klub a terén otevrel,

tak oni s ndmi furt komunikovali on-line*.
Prevence rizik

Na obrazku ¢. 6 jsou také ukazany nastroje, které pracovnici NZDM vyuzivaji k tomu,

aby bylo pfedchazeno rizikim vyplyvajicim z pouZzivani socialnich siti.

Informanti vypovédéli, jakym zplisobem se snazi predchazet piipadnym rizikam.
Vyznamné je pro né nastaveni pravidel pro uzivani socidlnich siti. Ac¢koli z pocatku
neme¢la vSechna zatizeni jasné stanovené postupy, ,,NO, ze zacdtku, to jsme jeli jako velkej
punk a snazili jsme se s tim seznamit* (IN5), tak nyni maji vSechna dotazovana zafizeni
nastaveno, jak a jakym zplsobem ma socialni prace on-line formou probihat. Jedna se o
metodiky Vv ramci zatizeni, vnitini pfedpisy v ramci standardt kvality socialnich sluzeb

¢i pracovni postupy k jednotlivym socidlnim sitim.

V piipad¢ rizik, ktera plynou z anonymity socialnich siti, jsou informanty zminovany
nasledujici preventivni opatieni. IN2 zminuje, Ze pokud komunikace mezi pracovnikem
zafizeni a klientem probiha v on-line prostiedi, je zde ze strany pracovnika snaha ovéfit
si, zda se skuteCné¢ jednd o uzivatele dané sluzby. K ovéfeni mohou slouZit napf.
ovetovaci €1 kontrolni otazky. ,, Urcité to jsou néjaky otazky stanoveny, pokud jsou to
klienti, ktery uz zname dobre, tak treba mit néjakou takovou otdazku s heslem, abychom
vedeli, Ze to je skutecné nas klient “ (IN2). Dalsi informant (IN7) dodéava, Ze ze zaCatku je
dobré vést komunikaci pouze v obecné roviné a pockat, at’ s osobnéjSimi otdzkami zacne

sam klient.

Aby bylo ptedchazeno situacim, kde skrze socialni sité¢ nekomunikuje s pracovnikem
skutecny klient a zaroven, aby u déti a mladistvych nebyla podporovéna zavislost na on-
line prostfedi a na socialnich sitich, je podle informanti (IN3, INS) dilezité motivovat

klienty k osobnimu kontaktu.

Pro pfedchéazeni riziklim, kterd nizkoprahova zatizeni pro déti a mladeZ zminila, ale také
tém, ktera zminéna nebyla a ktera jsou zaroven S uzivanim socialnich siti spojena (napf.
kybersikana), je nutné, aby byli klienti seznameni s touto problematikou a také s pravidly
uzivani jednotlivych socialnich siti. VSechna zafizeni (IN1-IN8) se pravidelné vénuji

tématu kyberbezpecnosti v ramci svych preventivnich programi. ,, My kyberbezpecnost
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mame celkové jako téma a resili jsme to i predtim, kdyz jsme sami socialni sité jesté nemeéli
a nevyuzivali “(IN1) IN7 a IN8 dopliuji, Ze se zpisobem vyuzivani socidlnich siti jsou
klienti seznameni v ramci prvniho kontaktu a pfi uzavirani dohody. ,,4bychom také
dodrzovali pravidla socidlnich siti, musi byt klientum 13 let, aby se mohli prihlasit na

¢

nasich zarizeni “, zminuje IN2.

K4: Pi'ekazky on-line komunikace

Vedle moznych rizik se 1ze pfi pouzivani socidlnich siti setkat také s riznymi piekdzkami,
které mohou on-line komunikaci omezovat ¢i ji zcela zabrdnit. Takova omezeni
znazoriuje obrazek €. 7. spoleéné s moznostmi, jak tyto piekazky podle dotazovanych

zafizeni odstranit.

Chybi personalni Chybi pripojeni k
zajisténi internetu

Spatna
synchronizace
sluzeb

Neporozumeéni

Motivace k N— — : o
osobnimu setkani / \ Casovy plan

Rozdéleni Doptavani a
kompetenci ovérovani

Obrazek ¢&.7: Prekazky on-line komunikace
Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022

V souvislosti s on-line komunikaci a socialnimi sit€émi se setkavame s ur€itymi riziky.
Existuji vSak takeé situace, diky kterym k samotné komunikaci nemusi ani dojit nebo miize
byt n¢jakym zplisobem omezena. V tomto piipadé hovotime o prekazkach, které brani

komunikaci a se kterymi se informanti setkavaji. Tyto piekazky predstavuje obrazek ¢.7.
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Pro IN1a IN7 je prekazkou on-line komunikace Spatna synchronizace jednotlivych forem
sluzby. ,, Zacalo se treba dopoledne s nejakym uzivatelem rozebirat néjaky tema, ale treba
ve 12 hodin zacala ta sluzba a ten pracovnik musel odejit a jit na tu sluzbu, protoze tam
meél dalsi uzivatele a zacal odepisovat treba az dalsi den, ale to tam uz zase nebyl ten
uzivatel tieba, nebo to téma nechtel uz resit“(IN1). IN5 také zminil situaci, kdy dochazi

ke kontaktovani klientem na osobnich profilech pracovnikd.

Dalsi ptekazkou, ktera byla v rozhovorech zminovana, je jednoduse neporozuméni.
., Klienti casto pisi bez diakritiky a pouzivaji ruzny emotikony, je hodné sloZity, abychom
dokazali spravné odhadnout klientovo rozpolozeni a to, jak napsanou zpravu opravdu
mysli (INS).“ Konverzace nemusi byt spravné pochopena také z divodu absence
neverbalni slozky a k neporozuméni muze dojit i v souvislosti s piehlcenim pracovnika

zpradvami, jak uvadi INS.

Informantem ¢. 2 byla také zminéna piekazka v podobé absence internetového piipojeni
u klientd a tim padem nemoznost spojeni s NZDM on-line formou. ,, No, klient neni vzdy
pripojeny K internetu a casto se stane, zZe se zacne konverzace, kterd ale brzy skondi,
protoze klient ztrati wifi pripojeni (IN4). ,,No, pokud nejsou na datech, tak opravdu
nemaji pristup, nemuzou nam napsat. Ty data, ty jsou viastné velkej problem “, dopliuje

IN2.
Odstranéni prekazek

Zpusoby, jak NZDM odstranuji ptekazky, které omezuji komunikaci, reflektuje také
obrazek ¢. 7.V ptipadé prekazky vztahujici se k neefektivni synchronizaci sluzby byl
informanty zaveden jasny ¢asovy plan, kdy a jaka forma sluzby funguje, a se kterym byli
klienti doptedu seznameni. ,, Odepisovali jsme béehem dne porad a pak jsme museli dat
casovej ramec a rozdelili jsme si kompetence mezi pracovniky (IN6). Pracovnik

pfipomind klientim pravidla komunikace a také ¢asové moznosti pracovniku.

Jedna-li se 0 nefungujici komunikaci z divodu neporozuméni, je nutné se doptavat a
ovéiovat si klientova sdé€leni. ,, Pracovnik musi pracovat nejen s tim textem, ale taky se
doptavat na to, co nevidi, ovérovat si, jestli spravné porozumél a tak* (IN5). Piekazky
tykajici se vzajemného neporozuméeni mezi klientem a pracovnikem mohou byt omezeny
v piipadé osobniho kontaktu, proto je zde snaha motivovat klienty k navstévé NZDM.

Resenim, které minimalizuje neporozuméni mezi klienty a pracovniky zatizeni, mtize byt
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podle IN3 castéjsi vyuzivani videohovort. ,,Je dobry, ze se tam daji vyuzit treba i ty
videohovory, Ze ty klienti, kteri nechteji uplné psat nebo kdyz nechtéji text nejak stylizovat
a upravovat. A my zdroven nemusime NiC lustit a premyslet, jak byl ten text asi myslenej “

(IN3).

KS5: Socialni sité v NZDM a nouzovy stav

Obrazek ¢. 8 prezentuje socialni sit¢ v nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez v kraji
Vyso€ina za doby pandemie COVID-19. Je zde znéazornéno, jak se komunikace
prostfednictvim socialnich siti zménila z divodu vyhlaSeni nouzového stavu a s tim

souvisejicich vladnich opatteni.

Potreba ulevit si Pozitivni hodnoceni

Prirozena reakce \ / Absence kontaktu

Narust online klientd

Uéinna komunikace Udrzeni kontaktu

-

Online kontaktni Nouzovy stav
prace/ komunikace € (COVID-19) )

Zména frekvence

Doucovani < sztsrear:ya:tzl\g;ﬂy = —3| Psychicka podpora

P

Preventivni
programy

Aktivizace klientu

Informacni servis

Obrazek €. 8: Socialni sité v NZDM a nouzovy stav
Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022

Pandemie COVID-19 znaénym zptisobem ovlivnila zpisob komunikace mezi NZDM a

jejich klienty. V obdobi, kdy byla zafizeni uzaviena ¢i né¢jakym zptisobem omezena, byly
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socialni sit¢ jedinou moznosti, jak udrzet kontakt s klienty. Hlavnim cilem tak bylo
predevsim zustat s klienty ve spojeni. ,, Snazili jsme se S nimi hlavne udrzet kontakt. Ve
chvili, kdy nas omezili, pak zavreli a poté opét na dlouhou dobu omezili, byly socialni sité

Jedinym moznym ndstrojem, jak neztratit navizanou ditveru a kontakt s klienty *“ (IN8).

VSechna dotazovana NZDM sice méla své profily na jimi vybranych socialnich sitich
zalozené, ale nevyuzivala je v takovém rozsahu jako pravé v obdobi pandemie COVID-
19. V tomto obdobi se zvysila frekvence pouzivani socidlnich siti k riznym uceltim.
VétSina pracovnikd zkuSenost se socidlnimi sit€émi méla a bézné je vyuzivali, nasli se ale
i taci, ktefi se s nimi nejprve museli naudit pracovat. ,, No, ze zacdtku tam byl ndarok na
pracovniky, kteri se museli jako néco naucit. Treba ja sama jsem byla proti socialnim

sitim, a tak jsem se musela naucit s Facebookem a Instagramem, délat ty stories treba*

(IND).

V tomto obdobi se za ucelem udrzeni kontaktu s klienty zvysila aktivita ze strany NZDM.
Ze zacatku to bylo hlavné o informovani klientd. ,, Hned ze zacdtku jsme kazdej den jeli
néjakou informovanost a snazili jsme se ten on-line hodné rozjet”, uvadi INZ2.
Prostfednictvim socialnich siti byly poskytovany informace tykajici nouzového stavu. O
dopadu této pandemie COVID-19 na nizkoprahovad zatizeni pro déti a mladez, o
opatienich a hygienickych podminkach (IN1, IN2, IN6, IN8). On-line formou se zatfizeni
snazila predavat klientim riizné informace k preventivnim tématiim, na témata, ktera se
déti a mladistvych tykaji nejvice, byly realizovany preventivni programy (IN1, IN2, IN4,
ING, IN7).

Zatizeni zacala vice vyuzivat socidlni sité, aby své klienty zapojila alesponi do né&jakych
aktivit, protoZe spousta z nich zacala travit Cas pasivné, jak uvadi IN4. ,, Zacali jsme
natdcet a sdilet nejriiznéjsi tvorivé nebo treba sportovni aktivity viastné a chtéli jsme tak

o (¢

probudit o tyhle aktivity zdjem ze strany nasich klientii** (IN5). Vice nez diive se zafizeni

a4

soustiedila na tvorbu nejraznéjsich vyzev, soutézi a kvizi (IN1, IN4, IN5, IN8).

Informanti uvadéli, Ze socialni sit¢ byly v NZDM vyuzivany v obdobi COVID-19 také
k on-line douc¢ovani a celkové k pomoci se Skolnimi zalezitostmi (IN2, IN3, IN5, IN7).
,,INo, ono toho na né bylo urcité dost a ta vyuka on-line formou byla narocna, tak jsme
s nimi resili nejaky jejich ukoly, pripadné jsme se je snazili doucit neéjakou latku*“ (IN3).
IN7 dopliuje, ze na své socialni sité€ ptidavali také prispévky se Skolni tématikou. Zatizeni

také pro potfeby on-line vyuky pfes organizace zatidila ¢i sama poskytla vybaveni a
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techniku, jak uvadi IN1 a IN3. ,, My jsme méli 4 pocitace pies CAS, kterd méla vyzvu, Ze
byly k dispozici pocitace a oni je viastné nabidli a rozdelili do kraju a do organizaci, tak
to jsme hned poslali do rodin. No a potom jsme méli starej sluzebni, co ndm jen leZel ve

skrini, tak ten jsme taky dali do placu* IN1).

Nizkoprahova zafizeni se snazila byt pro své klienty hlavné psychickou oporou. Situace
byla naro¢na a NZDM se snazila poskytovat podporu a pomoc V situacich, se kterymi si
Casto nedokazali poradit ani dospéli, jak uvadi INS. ,, ...situaci Spatné zviadali, deély se
jim néjaké véci a rozjely se jim treba néjaky psychicky problémy, ktery s nami resili*
(IN5). Klienti mohli pfes socialni sité fesit své pocity a emoce ohledné vzniklé situace,
stejné jako dalsi situace, kterymi si prochazeli. Byl to jednoduchy zptisob, jak se nékomu
vypovidat. IN1 uvadi: ,, Dalo by se Fict, Zze nase sluzba byla nepretrzita, klienti nam mohli
psat treba i o vikendu. My jsme si to sice precetli az v pondeli, ale oni se vlastné mohli
vypsat, nekomu se sverit, mohlo se jim alespon trochu ulevit, kdyz to ze sebe mohli aspon
néjakou formou dostat . Klienti se mohli pracovnikiim zatizeni pln¢ otevftit, mnohdy pro
né¢ mohlo byt jednodussi fesSit néjaké téma on-line formou nez konverzaci Vv ramci

osobniho setkani.

V obdobi pandemie COVID-19 se témét vSechna dotazovana zatizeni setkala s naristem
on-line spojeni mezi nimi a jejich klienty (IN1, IN3, IN4, IN5, ING, IN7, IN8). IN1 uvadi:
, V dobé covidu zdjem o tu on-line komunikaci vzrostl, troufam si Fict, zZe treba tak
tristandasobné, mozna vic“. IN7 se pridava k vyznamnému nartistu on-line spojeni S
Klienty v ramci jejich zafizeni a udava zvyseni az 0 80 %. Dalsi zatizeni (IN4) zmifuje,
ze on-line kontakt vzrostl, ale ne nijak rapidnim zplsobem, protoZe socidlni sité klienti
vyuzivali jiZz diive a jsou na tuto formu komunikace zvykli. IN6 a IN8 se shoduji, Ze i
nyni je on-line komunikace vyuZivéana vice neZ pfed nouzovym stavem, ale Ze drtiva ¢ast

piimé prace probiha formou osobniho setkani.

Vv

Nejcastéjsimi duvody, pro¢ se klienti spojili s NZDM prosttednictvim socialnich siti, byla
absence kontaktu a moznost vypovidat se a svym zpusobem si tak ulevit. Klienti byli
zvykli navstévovat zafizeni podle jejich potieb a v dobé nouzového stavu byli odkézani
pouze na socialni sité. Jejich reakce na tuto formu komunikace byla ve vétsing pripadi
(INZ1, IN3, IN4, IN5, IN6, IN7, IN8) pozitivni, klienti byli radi za jakykoli kontakt a on-
line kontaktni praci uvitali. Socidlni sit¢ vyuzivaji bézné, jsou a n¢ zvykli, takze tuto

reakci na vzniklou situaci vnimali pfirozene. ,, Klienti na to reagovali hodné pozitivné, Ze
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[ kdyz jsme zavreni, tak nds miizou kontaktovat a ze je dobre, ze to takhle délame* (IN7).
IN8 dopliuje, ze ze zacatku to prilis dobfe nefungovalo, protoze klienti do té¢ doby nebyli
prili§ zvykli na tuto formu komunikace, ale postupem Casu se to obratilo a v on-line

komunikaci pokracuji 1 nyni.
K6: Vnimani socialnich siti NZDM
Hodnoceni vyuzivani socidlnich siti z pohledu nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez

na Vysocin¢ mizeme vidét na obrazku ¢. 9. Zaroven je zde znazornéno, jak bude podle

téchto zatizeni vypadat vyuzivani socialnich siti v budoucnu.

Uéinna komunikace Nova realita

X ___J

Pozitivni reakce | e N,ZDMaiocialni | Zachovani kontaktu

sité
Oslovovani novych ——
klientd Prostor pro zlepseni
Zména preference
zpusobu Vzdélavani
komunikace
Potreby cilové Reakce na pripadné

skupiny zmeény

Obrazek €. 9: Vnimani socialnich siti NZDM
Zdroj: Vlastni vyzkum, 2022

Informantim byla polozena otazka, jak hodnoti vyuzivani socidlnich siti v NZDM. IN1-
IN7 vnimaji socidlni sité¢ ve svych zafizeni velmi pozitivné. IN1 dodéava, ze ze zacatku
tomu tak uplné€ nebylo. ,, No, ted’ uz to hodnotim velmi kladne, ale ze zacatku, treba téch
5 let zpatky, jsme K tomu tymu méli jako ne odpor, ale stavéli jsme se k tomu spis
negativne“. Na otazku, co se zménilo, aby jimi byly socialni sit¢ chapany kladng,
nasledovala odpoveéd: No, ta doba, a to vsechno okolo bylo tak, zZe jsme do toho museli
Jit a nam se to treba hodné osvédcilo, protoze jsme diky tem sitim byli schopny, i jako

Vdobé téch nouzovejch stavii a riznejch prekazek jako fungovat, protoze to prave ty
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socialni site umoziovaly a zaroven jsme i takhle oslovili daleko vétsi cilovou skupinu “

(IN1).

Pravé oslovovani klientl prostfednictvim socidlnich siti a zarovenn pomoc pfi zachovani
kontaktu mezi nimi a zafizenim jsou vnimany velmi kladné (IN1, IN3, IN4, IN6, IN7).
Zarizeni uvadi, Ze je to rychlé, klienty Ize na sociélnich sitich lehce zastihnout, protoze
zde travi spoustu ¢asu a zaroven se timto zpisobem oslovi vétsi mnozstvi stavajicich i
novych klientd, se kterymi mohou nasledn€ udrzovat a rozvijet komunikaci. IN6 tika, ,, V'
mnoha pripadech je Kreseni nepriznivé socidalni situace nasich klientii, nezbytny
pravidelnéjsi kontakt, ale ten prave neni vidycky mozny, a prdavé komunikace pres
socialni site nam ho muze umoznit“. IN3 hodnoti socialni sit€ v NZDM také velmi dobre,
ocenuje zde i moznost videohovoru, diky kterym je komunikace s klientem osobnéjsi,
protoze klient pracovnika vidi a slySi jeho hlas, coz ho miZze uréitym zplsobem
uklidiiovat. IN4 zmiiiuje, Ze obzvlast pro NZDM maji socidlni sit€¢ vyznam. ,, V soucasné
dobé vnimdme socialni site, obzvlasté ve sluzbé naSeho typu, jako vyznamného
pomocnika, protoze nam umoziuji oslovit potencionalni klienty a obecné informovat
Sirokou verejnost o poslani nasi sluzby* (IN4). Podle INS je vyuzivani socialnich siti
Vv tomto zafizeni hodnoceno spise kladné, vidi zde ale prostor pro zlepSeni: ,, Nevyuzivame
maximalné moznosti, které socidlni sité nabizi a urcité je tam prostor pro zlepseni a

zefektivneni .

Informanti uvadi, Ze poskytovani socidlnich sluzeb prostfednictvim socidlnich siti se
stava novou realitou a béznou praxi a zatizeni, ktera tyto sluzby poskytuji, se tomu budou
muset ptizpisobit. ,,Ja si myslim, Ze je to néco, na co si ty nizkoprahy tedka musi
zvyknout, Ze je to realita a Ze tak, jak jdeme do terénu, tak stejné tak jsme v tom on-linu,
protoze se musime prizpusobovat potiebam cilovky a ta cilovka se ted’ prosté hodné

vyskytuje v tom on-line prostredi, tak je to véc, kterd se uz tedka stava normou** (IN1).

Pti otdzce, jak vidi NZDM vyuzivani socidlnich siti do budoucna, se vSechna zatizeni
shoduji na tom, Ze v on-line komunikaci prostiednictvim téchto siti cht&ji rozhodné
pokracovat. ,,Co se tykda budoucnosti, tak mame urcité v planu pokracovat v obou
zminénych socialnich siti, které momentalné vyuzivame* (IN4). IN8 doplituje, Ze socialni
sit¢ budou vyuzivat jako doplnkovou ¢ast 1 nadale, protoze klienti socidlnimi sitémi Ziji a
travi tam spoustu Casu. ,, Myslim si, Ze se bude on-line komunikace vyuzivat ¢im dal

casteji “, doplituje INS.
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Spolecné s tim byly uvadény moznosti, diky kterym by tato forma komunikace mohla byt
kvalitnéjsi a ¢inngjsi. Podle IN7 je potiebné reagovat na zmény a brat v potaz potieby
cilové skupiny. ,, Urcité chceme rozsirit ten Tik Tok, protoZe to je momentdlné takovy gro
nasich klientii, kam oni koukaj, a tak to bysme chtéli viastné ted’ v nejblizsi dobé rozjet a
natacet videa, néjakym zpiisobem preventivni trochu a smysluplné pro né* (IN2).
»Nekterd zatizeni vidi zkvalitnéni ve zméné zptsobu komunikace. INS ptedpoklada, ze
ke zméné preference zpusobu komunikace dojde: ,,Myslim si, Ze komunikace bude
probihat hlavné prostiednictvim hlasovych zprav, videohovorii, Videozprav a tak. *“ Dalsi
moznosti, diky které by se on-line komunikace zkvalitnila, je urcit¢ vzdélavani v této
oblasti (IN3, IN6, IN7). Napiiklad IN6 uvadi, ze v ramci zdokonalovani prace v on-line

prostiedi se planuje zGcastnit kurzu chatového poradenstvi.
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5 Diskuze

Diplomova prace se zabyva tématem socidlnich siti, konkrétné jejich vyuzitim pfi praci
s klienty v zatizenich, které poskytuji socidlni sluzby. V ramci této prace byla jako
zatizeni poskytujici socialni sluzby zvolena nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez
v kraji VysoCina. Tato diskuze shrnuje poznatky, které byly zjiStény v ramci této

diplomov¢ prace, ktera se sklada z teoretické a praktické casti.

Teoreticka Cast je rozdélena do tii kapitol, kdy prvni z nich charakterizuje socialni sité
spole¢né s jejich riziky, jako je kyberSikana ¢i vznik zavislosti. Zminény jsou také
socialni sité, které jsou nejcastéji vyuzivany cilovou skupinou NZDM. Dalsi kapitola je
zaméfena na socidlni sluzby, jejich rozdéleni a popsdny jsou zde také standardy kvality a
registrace potiebna pro vykon socialni sluzby. Posledni kapitola teoretické casti
charakterizuje nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez spolecné s poslanim, cili a cilovou
skupinou. Opomenuty nejsou ani principy poskytovani a zakladni sluzby, které jsou
v ramci NZDM poskytované, je zde nastinén také pribéh sluzby spole¢né s personalnim

zajisténim.

Praktickd c¢ast prezentuje vysledky vyzkumu. Pro vyzkum byla vyuzita kvalitativni
vyzkumna strategie, data byla ziskdvana technikou polostrukturovanych rozhovord.
Rozhovory byly uskute¢novany s pracovniky raznych pozic z jednotlivych
nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladez, ktera jsou v kraji Vyso€ina registrovanou
socialni sluzbou. V ramci této prace byly stanoveny dva cile. Prvnim z nich bylo zjistit,
jaké socidlni sit€ jsou nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez vyuZivany ke
komunikaci s jejich klienty. Vzhledem k tomu, Ze pandemie COVID-19 a s ni spojena
opatfeni podstatné ovlivnila poskytovani vSech socialnich sluzeb, tak cilem druhym bylo
zjistit, jak tato komunikace probiha a v jaké formé byla vyuzivana v dobé nouzového
stavu. V navaznosti na cile byly stanoveny 3 vyzkumné otdzky. Prvni vyzkumna otazka
znéla: K jakému ucelu vyuzivaji nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez v kraji Vyso€ina
on-line komunikaci se svymi klienty? Druhd otazka byla zaméfena na bariéry a zni
nasledovné: S jakymi piekazkami v oblasti on-line komunikace se nejcastéji pracovnici
nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez v kraji Vysoc€ina bézn¢ setkavaji? Vyzkumna
otazka odvijejici se od cile zjistujiciho vyuzivani socidlnich siti a on-line komunikace
v dobé nouzového stavu zni: Pomohla on-line komunikace v obdobi nouzového stavu

udrzet vyznamnym zplisobem kontakt s klienty sluzeb?
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V ramci prvniho cile byla informantim nejprve poloZena otazka, zda viibec socialni sité
ve svych zafizenich pouzivaji. Od vSech informantii se dostalo kladné odpovédi, na
socialnich sitich maji zalozeny profily a aktivné je pouZzivaji v ramci poskytovani socialni
sluzby NZDM. V soucasné dob¢ je zcela ptirozené a normalni byt soucasti on-line svéta.
Jak uvadi Sevéikova (2014), socialni sité& se staly soucasti lidské spolecnosti, hlavng pak
déti a dospivajicich, ktefi jsou pfipojeni k internetu a jsou tzv. on-line témét neustale.
Podle Smahela (2020) travi déti ve véku 12 aZ 14 let na internetu zhruba 3 hodiny denné,
u déti mezi 15 az 16 rokem véku je to jesté o hodinu vice. Nasledovala otazka, jaké
konkrétni socialni sité jsou v NZDM vyuzivany. Z uvedenych odpovédi je patrné, ze
socialnimi sitémi, které NZDM vyuzivaji nejcastéji, jsou Facebook a Instagram.
Facebook byl jednou z prvnich socialnich siti, kterou NZDM v kraji Vysoc¢ina zacali
vyuzivat. Ze zacatku predevsim k tomu, aby sluzba nizkoprahovych zatizenich pro déti a
mladez byla ptredstavena vefejnosti a potencionalnim klientim, pozd¢ji se tato sit” stala
prostiedkem k on-line komunikaci s klienty. | ptesto, ze zajem o Facebook klesa, a to
predevsim u mladsi generace, ktera ho nahrazuje jinymi a nov&j$imi socialnimi sitémi,
tak se stale jedna o nejpouzivangjsi socialni sit’ (Cernovsky, 2021). Pracovnici Facebook
dobfe znaji, ve vétSiné piipadt ho i sami pouzivaji, a tak tuto socialni sit” dokazou
jednoduse spravovat. Sami informanti uvadi, Zze v posledni dobé klesa zajem o tuto
socialni sit’ ze strany klientl a ze je Facebook vyuzivan spiSe pro ucely propagace klubu
a k informovani vefejnosti. Popularnéjsi socialni siti mezi cilovou skupinou je Instagram,
ktery je i v roce 2022 nejrychleji rostouci socialni siti (AMI Digital Index, 2022). Pro
své jednoduché rozhrani je lehce uchopitelny pro vétSinu jeho uzivatelt (Cole, 2018).
Nabizi moZnost sdileni stalych ptispévki ve formé fotografii ¢i videi, ale 1ze také ptidavat
docasny obsah ve formé& Insta Stories, ktery Ize publikovat zdbavnou formou, ktera je
cilové skupiné sympatickd a spiSe ji zaujme. V rdmci Instagramu vyuZzivaji zafizeni
pfedevsim chat, prostfednictvim kterého dochazi ke komunikaci mezi NZDM a klienty.
Vyhodou a urcité prosttedkem pro zlepSovani on-line socidlni prace a oslovovanim
stavajicich, ale i potencionalnich klientd v ramci této socialni sit¢ je moznost zalozeni
firemniho Uctu, jak uvadéli neékteti informanti. MoZnost firemniho G¢tu v rdmci socidlni
sit¢ Instagram je zdarma a pfinasi s sebou benefity, které by zafizeni mohla vyuzit pro
zefektivnéni on-line komunikace s klienty, a tim by se mohla zleps$it také kvalita
poskytovanych socialnich sluzeb on-line formou. V ramci takovychto uctd je moznost
zjistit, jaké prispévky maji lepsi ¢i horsi vysledky, 1ze sledovat jejich dosah neboli pocet

uzivatell, ktefi prispévek vidéli. Dalsi vyhodou, ktera je spatfovdna v ramci firemniho
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uctu, je prehled navstévnosti profilu a s tim spojené dalsi statistiky, které ukazuji napf.
aktivitu sledujicich. Podle toho, v jaké dny a v kolik hodin jsou sledujici pfevazné aktivni,
muze zafizeni urcCit, kdy je nejlepSi Cas pro pfidavani novych ptispévkl (Instagram,
2022). Tik Tok je pomérné novou socialni siti, ktera byla v souvislosti s otazkou, jaké
dalsi socialni sit¢ NZDM vyuzivaji, zmiflovana. Jedna se o socialni sit’, se kterou se
NZDM zatim spise seznamuji, ale u které vidi potencial do budoucna. Divod je ten, Ze je
Tik Tok vyuzivan ptfedevsim jejich cilovou skupinou. Zaroven se tam sdili véci a témata
formou videi, coz je pro klienty pfijemnéjsi, nez Cist ptispévky v podobé dlouhych texti.
Dutivodu, proc¢ zatizeni vyuzivaji socidlni sité, kterd zminila, je n€kolik. NejdulezitéjSim
Z nich je predevsim pfitomnost cilové skupiny. Na socialnich sitich travi nejvice ¢asu
prave uzivatelé, ktefi spadaji do vekové kategorie cilovych skupin jednotlivych
nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez. Zatizeni tak mohou prostfednictvim
socialnich siti tuto skupinu uzivatelti jednoduchym zptisobem oslovit. Pro Klienty muze
byt zaroven piijatelngjsi fesit pro né citliva témata ptes chaty socidlnich siti a spousta
z nich by v takovychto ptipadech radéji volila tuto moznost, nez osobni rozhovor (Chan,
Ngai, 2018). Socialni sit¢ jsou dobrym komunika¢nim nastrojem, ktery je zaroven
jednoduchy na spravovani a klade na pracovniky téchto zfizeni vcelku nizké naroky. Jak
JiZ bylo zminéno, vétSina pracovniki v NZDM ma osobni zkuSenost s témito socialnimi
sitémi. Pouze v nékterych pifipadech se museli pracovnici zafizeni naucit socialni sité
ovladat a vyuzivat je efektivnim zptisobem. Je také dulezité, aby byli pracovnici schopni
své klienty oslovit takovym zplsobem, ktery zaujme, a to jak prostiednictvim ptispévk,
tak i pfi on-line komunikaci skrze chaty. K tomu by mohla pomoci edukace, napt. kurzy
chatovaciho poradenstvi v ramci dal$iho vzdélavani. Jak uvadi Benes (2004), divodem
pro dalsi vzdélavani mlze byt, vedle rozvijeni svych schopnosti a ziskdvani novych
poznatkll a dovednosti, také pozadavek od zaméstnavatele. Jak uvadeli informanti, ve
vétsing piipadti pracovnici zafizeni nemaji zadné specifické vzdélani v oblasti on-line
prostoru a chatovacich sluzeb. Z pozic vedoucich pracovnikii zafizeni s manazerskymi
dovednostmi by mohlo byt pracovnikim v ramci dalSiho vzdélavani navrzeno a

doporuceno absolvovat kurzy pravé v oblasti on-line komunikace pravé v této oblasti.

Druhym cilem této diplomové prace bylo zjistit, jak komunikace prostfednictvim
socialnich siti probiha a zaroven, v jaké formé byla vyuzivana v dobé nouzového stavu.
Pomoci prvni vyzkumné otazky v ramci tohoto cile bylo zjistovano, k jakému ucelu jsou

socialni sit¢ vyuzivany nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez, konkrétné v kraji
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Vysoc¢ina. Z vysledki je patrné, ze NZDM vyuzivaji socialni sit¢ hlavné ke komunikaci
se svymi klienty. Zafizeni ma snahu udrzet kontakt se svymi klienty a budovat si tak
davérny vztah, ve kterém se nemusi klienti obavat sdilet své problémy, pocity a emoce.
S rozvojem informacnich technologii a vznikem socialnich siti jsou lidské vazby
Z redlného svéta Castéji presouvany do svéta digitadlniho a socidlni sité se stavaji béznym
prostfedkem komunikace. Prostfednictvim socialnich siti mohou nizkoprahova zafizeni
pro déti a mladez také informovat klienty a stejné tak Sirokou vefejnost. Informac¢nim
nastrojem muze V tomto piipad¢ byt tzv. socidlni reklama, kterd propaguje neziskové
aktivity a organizace a spoleCensky pozitivni jevy. Je to takova reklama, kterd svym
poslanim oslovuje prostfednictvim urcitych médii vefejnost, upozoriiuje na spoleCensky
problém a snazi se navrhovat moZna feSeni. Cilem této reklamy je snaha pfinaSet vefejny
prospéch a dlouhodobé zlepSovat spole¢enskou situaci (Géttlichova, 2005). Informace
jsou podle informantli poskytovany vefejnosti za ucelem predstaveni socidlni sluzby
NZDM. Byvaji zde uvadény informace tykajici se cild a poslani zafizeni a také jednotlivé
sluzby, které jsou poskytovany v ramci NZDM. Dale jsou zde poskytovany informace o
planovanych akcich a programech, kterd jsou zafizenimi realizovana. Klienti jsou
nejcastéji informovani o provoznich vécech. Podle informanti se jednd hlavné o oteviraci
domu a jeji pfipadné zmény, 0 informace tykajicich se nadchazejicich akcich ¢i
preventivnich témat, kterym se zatizeni budou v urc¢itém obdobi vénovat. Preventivni
témata a na n¢ zaméfené programy a aktivity by mély predev§im odpovidat potfebam
klientd. Pro zachovani kvality by tyto programy mély byt alesponn do ur¢ité miry
naplanované. Dal§im ucelem, pro¢ jsou socialni sit¢ vyuzivany, je podle informanti
propagace klubu. Propagovat svou sluzbu na socialnich sitich, dostat ji do povédomi
vefejnosti a predstavit potencionalnim klientlim, a to hlavn€ zajimavym a oslovujicim
zpusobem, je podle informantt kli¢ové. Losekoot a Vyhnalkova (2019) zminuji, ze k
uspesnosti na socidlnich sitich neni nutné mit pfedem spoustu sledujicich a fanouska ¢i

24

sluzbu, ktera se jiz oblibé tési, ale je potieba umét zaujmout. Uméni zaujmout je jedna
zacatek je také dulezité ujasnit si, co ma byt prostfednictvim socialnich siti pfedano a zda
sdileny obsah bude v dlouhodobém méfitku smysluplny. Kazda socialni sit’ ptitahuje
pozornost jiné cilové skupiny a jeji obsah by tomu tedy mél odpovidat. Jak uvedli
informanti, Facebook, ktery se z pocatku také t&Sil oblibé ze strany klientli, je nyni

vyuzivam predevSim star§i generaci. MladsSi uzivatelé socialnich siti vyhledavaji

vvvvvv
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socialni sit’ Instagram aktualizuje a zavadi nové a vylepSené funkce, napf. moznost
pribéhd, anket a kvizii a poskytuje tak svym uzivatelim zabavny prostor ke
komunikovani, traveni volného cCasu, ale je zde také misto pro preventivni a vzdélavaci
ucely, jak uvadi Cole (2018). Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladeZ jsou sluzbou
socialni prevence, a jak jiz bylo vySe zminéno, za Gcelem snahy piedchazet socidlné
patologickym jevim je také vyuZzivan on-line prostor. Dotazovana zatizeni sdili na svych
profilech piispévky, které maji formu psanou nebo jsou prezentovany v podob¢ fotografii,
videi ¢i zivych vysilani a tykaji se témat, ktera miizou byt s cilovou skupinou uzce spjata
a ktera maji zaroven preventivni charakter. Informanti zaroven uvadéli, Zze v ramci
urcitych preventivnich témat vyuzivaji pro klienty kvizy, které sdili prostfednictvim Insta
Stories a zjist'uji tak, co Klienti o dané problematice znaji. Poskytovani informaci a
poznatkli o dané problematice klientim, kteti vénuji socialnim sitim spoustu casu, je
ur¢it¢ efektivn€jSi nez pfinaset preventivni témata prostfednictvim informacnich
prispévki, které jsou tvofeny obsdhlymi texty, které na prvni pohled nezaujmou.
Kavanova (2014) zmifuje, ze pravé diky vizudlni strance se tyto socidlni sité t&$i oblibé

predevsim u déti.

Dalsi vyzkumna otdzka, ktera se vztahovala k druhému cili, se tykala prekazek, se kterymi
se nizkoprahova zatizeni pro déti a mladeZ v ramci on-line komunikace setkavaji. Ackoli
on-line komunikace za€ina byt vnimana, jako béZna véc a zafizeni ji aktivné vyuzivaji,
neznamena to, ze neexistuji bariéry, které ji mohou ur¢itym zptisobem omezovat. Prvni
prekazkou je podle informanti Spatna synchronizace sluzeb. Zatizeni nemaji casové
ohranicenou dobu, kdy jsou na socialnich sitich on-line. BEhem celého dne se pracovnici
vénuji kontaktni praci s klienty v zafizeni a zaroven komunikuji s dal$imi klienty on-line
formou. S tim muze Gzce souviset dal$i zminovana piekazka, kterou je nedostate¢né
personalni zabezpedeni. Sebestova (2019) #ika, e pro dosaZeni cilii zafizeni a proto, aby
sluzba byla poskytovana kvalitn€, by mél vedouci pracovnik vykonavajici manazerské
funkce zorganizovat zdroje a rtizné ukoly tak, aby sluzba mohla fungovat efektivné a
spolehlivé. Vysledkem toho je organizacni struktura, kterd znazornuje délbu prace a
pomah4d vymezovat pravomoc, funkce a zodpovédnost na jednotlivych pracovnich
pozicich, coz by mohlo pomoci odstranit zminované prekazky. Piekazka, které nelze ze
strany NZDM piedchazet, je absence internetového piipojeni u klient. Informanti
zminuji, ze prosttednictvim chatu s klienty probiraji napt. dilezita témata, ktera jsou

v danou chvili aktudlni, ale z divodu ztraty internetového pfipojeni se konverzace
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nedokon¢i a vétSinou na ni pak jiz klienti navazat nechtéji. Piekazkou v ramci on-line
komunikace mtze byt i neporozuméni. Jak uvadi Pesova (2007), chce-li ¢loveék dobie
mluvit, musi hlavn¢ znat svij jazyk. Problémem je, Ze v ramci on-line prostoru chybi
verbalni slozka komunikace a stejné tak slozka nonverbalni. Klienti pisi bez diakritiky,
pouzivaji emotikony a lze tak tézko odhadnout, jak byla dana zprava myslena. Zatizeni
se shoduji, ze k odstranéni téchto piekazek by pomohlo predevsim motivovat klienty
k osobni navs§téve zatizeni. V ramci této vyzkumné otazky se informanti vyjadiovali také
Kk rizikiim, kterd s sebou pfinasi pouzivani socialnich siti. V tomto kontextu byla
nejcastéji zminovana hlavné anonymita socialnich siti a jejich uzivateli. Dale také
moznost vzniku zavislosti na téchto platformach a celkové na on-line prostiedi.
Piekvapilo mé, Ze zafizeni v této souvislosti, nezminila riziko kyberSikany. Informanti
zminuji kyberSikanu pouze v ramci preventivnich programu, kterym se pii praci s klienty

veénuji.

Posledni vyzkumna otazka, ktera byla stanovena pro tuto praci v ramci druhého cile, méla
zjistit, zda on-line komunikace pomohla v obdobi nouzového stavu vyznamnym
zpusobem udrzZet kontakt s klienty. Z vyzkumu je patrné, Ze socialni sité hraly v obdobi
nouzového stavu kvili pandemii COVID-19 velmi dileZitou roli pro udrZeni kontaktu
mezi NZDM a klienty, komunikaci mezi nimi a celkové pro poskytovani socidlnich
sluzeb. Pandemie tak zasadnim zptisobem ovlivnila poskytovani socialnich sluzeb
poskytovanych v ramci nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladez. Vzhledem
K riznym nafizenim, ktera omezovala osobni kontakt a fyzicky vstup do zatizeni, bylo
nezbytné ¢innost téchto zafizeni pfesunout do on-line prostoru. Pink et al. (2021) uvadi,
Ze propojeni prace ,,face to face* s digitdlni formou mize mit pozitivni efekt. S timto
tvrzenim se ztotoznuji také informanti, kteti vidi vyhody v propojeni téchto dvou forem
kontaktni prace a uvadi, Ze socidlni sit¢ by radi vyuZzivali i do budoucna, protoze si to
svym zpusobem z4ada jejich cilova skupina. Nicméné, ze zacatku bylo tézké efektivné
vyuzivat socialni sit€¢ pro praci s klienty. Jednalo se o néco, na co nebyla zafizeni
ptipravena. Organizace se musely zorientovat v on-line prostoru, ktery nabizi nepteberné
mnozstvi moznosti, a za¢it ho vyuZzivat tak, aby to bylo pfinosné pfedevsim pro klienty.
S nepfiznivymi situacemi, které mohou nepiijemné ovlivnit fungovani zatfizeni, by se
meély organizace naucit pracovat, a Vramci krizového fizeni umét minimalizovat
nasledky, které jsou s témito mimofadnymi udalostmi spojené (Selesovsky, 2013).

Informanti vsak uvadi, ze predevsim klienti reagovali na tuto skutecnost, Ze jsou socialni
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sluzby poskytovany predev§im Vramci on-line prostoru velmi pozitivné. Ne&kteti
z informanti uvadi, ze pred vypuknutim nouzového stavu a s nim spojenych restrikci,
byla aktivita spiSe na strané nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladez. V obdobi
pandemie COVID-19 zacali klienti vnimat socialni sité i jinak nez jako platformu urc¢enou
predevsim pro zabavu a aktivita z jejich strany kK NZDM se zvysila. VSechna zafizeni
shledala nariist on-line klient a s nim i souvisejici nartst on-line spojeni, na které
zafizeni musela reagovat zménou frekvence vyuzivani socialnich siti. Zaroven byla
celkové zvysena aktivita ze strany NZDM za riznymi ucely. Pfes socidlni sité byla snaha
uréitym zptisobem, napf. prostfednictvim soutézi a kvizd, zaktivizovat klienty, ktefi
zacali svlj ¢as béhem pandemie vyuzivat spiSe pasivné. I presto, ze déti a mladi lidé
zpocatku ocenili trochu odpo€inku, ktery byl kvuli pandemii a stim souvisejicimi
omezenimi nevyhnutelny, tak se postupem ¢asu zacali nudit a uzavirat do sebe (Lockyer
at al., 2022). Ackoliv byla zafizeni zvykla poskytovat svym klientim preventivni
materialy jiz pted obdobim pandemie COVID-19, tak somezenimi, kterd s timto
obdobim pfisla, zvysila v této oblasti svou aktivitu. Vzhledem k tomu, Ze obdobi bylo
psychicky narocné a vycerpavajici pro vSechny, zvlasté pak pro klienty NZDM, byla
pozornost vénovana také tématu duSevniho zdravi. Pracovnici jednotlivych zatizenich se
snazili svym klientim poskytnout psychickou podporu, moznost vypovidat se a sdilet své
pocity a myslenky. Kromé preventivnich materiali byly klientim ze strany zafizeni
poskytovany také informace tykajici se nouzového stavu a omezeni S nim spojenych.
Opatfeni vV ramci nouzového stavu se asto ménila a NZDM se snazila pfedavat klientim
co nejpfesnéjsi informace a mozna doporuceni. Pro velky zdjem byly socialni sité
Vv podobé chatu, hovorti ¢i videohovoril vyuZivany pracovniky NZDM také k doucovani
klientd a celkové k pomoci s plnénim $kolnich povinnosti, protoZze toto nepfijemné
obdobi trvalo pfili§ dlouho a klienti ztraceli zajem a motivaci. Lockyer et al. (2022) uvadi,
ze predevsim ze strany rodici, ale také déti vzristaly obavy ohledné kvality vzdélavani

z diivodu absence klicovych milniki, kterymi jsou pfijimaci €1 maturitni zkousky.

V pribéhu rozhovori bylo ze strany nékolika informanti upozornéno na problém
S vykazovanim on-line sluzby v rdmci jednotlivych zatizenich. On-line socidlni prace
neni oficialné ukotvena v zakon¢ ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, a tak neexistuji
metodiky ¢i pracovni postupy, které by se on-line prace v NZDM tykaly a daly ji tak
jasnou formu. Jednotliva zafizeni zacala on-line kontaktni praci poskytovat intuitivné,

hlavni bylo, aby byla socialni sluzba zajisténa, a az pak se fesSila administrativni stranka.
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Avsak NZDM se v oblasti vykaznictvi neshoduji ani nyni v bézném provozu, kdy si
kazdé z nich vykazuje on-line praci jinym zptisobem. S tim souhlasi informant ¢.1, ktery
uvadi: ,,Setkali jsme se se sluzbou, ktera si vykazovala i to, Ze jim nékdo zareagoval na
Insta Stories, protoze uz jen tohle brala jako kontakt klienta se sluzbou*. Zatizeni

poskytuji své statistiky kraji, ale nelze zde hovofit o Cislech, ktera by byla relevantni.

Z vysledku je patrné, Ze ackoli byly socidlni sité nizkoprahovymi zatizenimi pro déti a
mladez vyuzivany K riznym uceltim jiz pfed pandemii COVID-19, v obdobi nouzového
stavu se staly hlavnim pracovnim nastrojem, ktery vyznamnym zptisobem pomohl udrzet
kontakt s Kklienty. Pracovnici chtéji v ramci sluzby NZDM pokracovat ve vyuzivani
socialnich siti, divodem je pritomnost jejich klientl na téchto platforméch. Socidlni sité
jsou trendem soucasnosti a piepoklada se, Ze stejné tak tomu bude i v budoucnu, zatizeni
by tedy méla mit ptehled o nové vznikajicich trendech v této oblasti a zaroven by se méla
ptfizplisobovat pfanim a potiebam svych klientd (Sociologicky analyza internetové
poradny SWOL, 2019). Pro zajisténi bezpecného on-line prostoru, ktery bude otevien
vSem, ktefi potiebuji néjakym zplisobem pomoci, nebo si jen chtéji ulevit a svéfit se, by
mohla vzniknout urcitd chatovaci platforma, ur€end cilovym skupindm vSech NZDM.
Chatovaci sluzba, kterd nese podobné poslani, je ziizena neziskovou organizaci Linka
bezpe¢i a déti, dospivajici i mladi dospéli zde muzou zadat o radu ¢i pomoc (Linka
bezpedi, 2022). CAS také zrealizovala projekt Jdidoklubu.cz, ktery se zamé&foval na praci
s détmi na internetu, a ktery mél za cil vytvofit bezpe¢ny on-line prostor pro déti a
mladistvé, ktefi jsou ohroZené socidlnim vylou¢enim a zaroven jsou klasickou formou
terénni prace nedosazitelni. Projekt byl bohuzel s koncem roku 2021 docasn& ukoncen
(Jdi do Klubu, 2022). Ptinosem by také bylo nastaveni internich pravidel, ktera by
poskytovani socidlni sluzby prostfednictvim socialnich siti ohranicila. Zatizeni by m¢la
napf. nastaveno, co se s klienty prostfednictvim on-line spojeni fesit miiZe a co bude lepsi
nechat pro osobni setkani. Zabranilo by se tak moZznému odcizeni citlivych informaci tfeti
stranou. Pracovnici zafizeni by také mohli mit k dispozici jakysi manual, ktery by jim
pomahal napf. s feSenim etickych dilemat v ramci on-line prostoru. Jak také bylo vyse
zminéno, zvySovani kompetenci pracovnikll prostiednictvim kurzi ¢i Skoleni a
prohlubovani jejich znalosti o virtualnim svété, by zkvalitnilo poskytovani samotné
sluzby. Aby byla sluzba kvalitni, mély by byt napliovany standardy kvality, kterymi se
jednotliva zafizeni fidi. Poskytovani socialni sluzby on-line formou skrze socialni sité by

meélo byt v téchto standardech zaneseno a opatieno jistymi pravidly.
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6 Zavér

Diplomova prace je zaméfena na socialni sit€¢ a jejich vyuzivani v nizkoprahovych
zatizenich pro déti a mladez. V ramci prace byly zvoleny dva cile, na jejichz zéklad¢ byly
stanoveny tii vyzkumné otazky. Prvnim cilem bylo zmapovani konkrétnich socialnich
siti, které jsou v NZDM vyuzivany pro komunikaci s klienty. Cilem druhym bylo zjistit,
jak takova komunikace bézné probiha a v jaké formé byla vyuzivana v dobé nouzového

stavu. VSechny tii otdzky byly zodpovézeny a pomohly tak k naplnéni cili prace.

Teoreticka prace je tvofena dvéma castmi, teoretickou a praktickou. Teoretickd cast
obsahuje tfi hlavni kapitoly a charakterizuje socialni sité, socidlni sluzby a nizkoprahova
zafizeni pro déti a mladez. Prakticka cast obsahuje vysledky polostrukturovanych
rozhovort, které probihaly s 8 informanty. Informantem je, pro potieby této prace,
mysleno NZDM. Rozhovory byly vedeny s pracovniky NZDM z rtiznych pozic. Ziskana
data byla dale analyzovana metodou otevieného kodovani a nasledné bylo vytvotreno Sest

kategorii, které odpovidaji vyzkumnym otazkam.

Ve vysledcich jsou uvedeny konkrétni socidlni sité, které dotazovana zatizeni vyuzivaji.
Zminény jsou také divody, pro¢ si NZDM vybrala prave tyto socialni sité. Z vysledkt
vyzkumt vyplyva, Ze socialni sité hraji v NZDM dulezitou roli. Jednotlivé sité nejsou
Vv téchto zafizenich vyuzivany pouze k udrzeni kontaktu s klienty a ke komunikaci s nimi,
ale jsou vyuzivany i Kk dalsim G¢elim. Popsany jsou zde také piekazky, se kterymi je
mozné se v 0n-line prostiedi setkat a doplnény jsou také moznosti jejich odstranéni. Jak
vyzkum ukazal, velky vyznam mély socidlni sit€ predev§im v dob& pandemie COVID-
19, kdy byla ¢innost nizkoprahovych zatizeni ptesunuta do on-line prostoru. Komunikace
on-line formou prosttednictvim socialnich siti byla jedinou moznosti, jak mohla zafizeni

zustat se svymi klienty v kontaktu.

Vysledky diplomové prace mohou byt pfinosné pro ostatni nizkoprahova zatizeni pro déti
a mladez v dal§ich krajich Ceské republiky. NZDM se mohou inspirovat ve vybéru
socidlnich siti a v mozZnostech jejich vyuziti. Prace dale miize pomoci v pfedchazeni
rizikiim, ktera s on-line prostorem souvisi. Zafizeni se také mohou inspirovat ve véci
odstraniovani prekazek, které on-line komunikaci omezuji. Diplomova prace také miize
slouzit jako zdroj informaci pro Sirokou vefejnost, ¢imz se mize o sluzbé NZDM zvysit

poveédomi.
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Piiloha €. 1: Scénar otazek k polostrukturovanému rozhovoru s pracovniky NZDM

a)

Vyuzivate ve VaSem NZDM socialni sité?

Pokud ano

b)
c)

d)

f)

9)

h)

)
k)

Jaké socidlni sit€ vyuzivate?

Vyuzivate bezplatné verze, nebo mate zaplacenou néjakou licenci (napt. MS
Teams)? Zvysily se néjakym zptisobem néklady na sluzbu (napt. zakoupeni PC,
licenci apod.)?

Z jakého diivodu vyuZivate pravé tyto socialni sit€? Jaké v nich spattujete vyhody,
ptipadné nevyhody?

Jakym zpisobem a k jakému Gcelu vyuzivate socialni sité?

Spattujete néjaka rizika pti pouzivani socidlnich siti ve Vasem zatizeni? Pokud
ano, jaka? Jak by se podle Vas dalo pfipadnym rizikiim zabranit?

Byli klienti seznameni s pravidly uzivani Vami pouzivanych socidlnich siti a
s kyberbezpecnosti? Maji zaméstnanci kompetence vyuzivat socialni sité?
Setkavate se s prekazkami, které negativné ovliviiuji on-line komunikaci
s klienty? O jaké prekazky se jedna?

Jak by se tyto piekdzky podle Vs daly minimalizovat ¢i Uplné odstranit?

Jak celkové€ hodnotite vyuzivani socidlnich siti ve VaSem zatizeni?

Mate vyuZivani socidlnich siti ve Vasem zafizeni oSetfeno napi. ve vnitinich
ptredpisech?

Jak se zménil zplsob komunikovani s klienty v dobé nouzového stavu?

(Vyuzivalo VaSe zafizeni socialni sité€ jiz pied obdobim nouzového stavu?)

m) Jaky ucel mély socialni sité plnit v dob&é nouzového stavu? (Pokud jiz svij ucel

n)

0)

P)
Q)

splnily, pfestali jste je uzivat, nebo v uzivani budete pokracovat?

Jak reagovali klienti na poskytovani socialnich sluzeb on-line formou?

Jak reagovali rodi¢e/zékonni zastupci klienti? Vyzadovali jste napt. souhlas se
zpracovanim osobnich udajii?

Vzrostl pocet on-line spojeni s Vasimi klienty?

Jak vidite vyuzivani socialnich siti a on-line komunikaci s klienty do budoucna?
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Pokud ne

a)
b)

c)

d)

Jaké jsou ditvody pro nevyuzivani socidlnich siti ve Vasem zatizeni?

Jaka mohou podle Vas byt rizika on-line komunikace s klienty?

Jaky mate nazor na vyuzivani socialnich siti v NZDM, myslite si, ze ma vyznam
v takovychto zafizeni vyuzivat socialni sité ¢i nikoli?

Planujete vyuzivat socidlni sit¢ v budoucnu? Pokud ano, tak k jakému ucelu?
Pokud ne, tak pro¢?

Pokud tedy nevyuzivate socidlni sité, tak jakym zplsobem byla realizovéana

komunikace s klienty v obdobi nouzového stavu?
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