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Uvod

Socialni prace, podobn¢ jako mnoho dalSich obort, prochéazi neustalym vyvojem,
vstiebava nové inspirujicich myslenky, trendy a postupy s cilem zlepsit kvalitu klientova
Zivota a fungovani spole¢nosti jako celku. Masivni rozmach technologii nebo piekazky
¢i vyzvy, jez piinesla pandemie Covid-19, piedstavuji jen né€kolik faktori, které dnes
mohou ovliviiovat kazdodenni praxi socialniho pracovnika. Jednou z dalSich vyzev pro
socialni pracovniky mize byt 1 otazka vyuziti online prostoru pii praci a komunikaci
s klienty. Jaké moznosti online prostor pfinasi, jaké nové vyzvy pro socialni praci to
znamena, a naopak jsou zde né&jaka rizika ¢i nebezpeci, ktera jsou s pohybem v online
svété spojena? Jak socialni prace reaguje na rychle rostouci popularitu socialnich siti?
Vyuziti online prostoru V socialni praci je ¢asto pfipominano S cilovou skupinou déti
a mladeze nebo je spojeno s druhy socialnich sluzeb uréenych pro osoby nachazejicich se
v akutni krizi (napf. socialni sluzby provozujici krizové linky). Ale bylo by chybou
predpokladat, Zze rozmach online svéta nezasahuje dalsi cilové skupiny a druhy socialnich
sluzeb. Ja jsem se rozhodla dané otazky zkoumat v oblasti socialni prace S cilovou

skupinou uzivateli nelegalnich drog, se kterou mam nejvice pracovnich zkusenosti.

Zvolila jsem moznost prozkoumat moznosti online prostoru v socialni praci
v kontextu nizkoprahovych socialnich sluzeb urcenych zejména aktivnim uZzivatelim,
presnéji socialni sluzbu Terénni programy. Toto zaméfeni jsem zvolila proto, Ze mi piijde
zajimavé zkoumat dané téma v prostiedi, které je siln€ postaveno na proaktivnim ptistupu
ke klientim, pro pracovniky danych sluzeb je kazdodennim chlebem snaha o proniknuti
blize ke klientim a do jejich specifického prostfedi. Domnivam se, zZe bude piinosné
zjistit, jaké moznosti t€émto socialnim pracovniktim online prostor pfinasi. Pro tato zjisténi
jsem se rozhodla zaméfit na jedno z nejpopularngjsich medii, a to na socialni sit’
Facebook, nebot’ se domnivam, ze kvuli jejimu masivnimu rozsifeni, by s jejim
pouzivanim mohli mit osloveni respondenti nejvice zkuSenosti. Cil diplomové prace
vychézi ze zvoleného tématu, kterym je snaha nastinit zkuSenosti terénnich pracovnikti
ze sluzeb pro osoby zavislé na nealkoholovych drogéach s vyuZivanim Facebooku pfi
kazdodenni spolupraci a komunikaci s klienty. Zaméfim se na to, jak dani pracovnici
Facebook pojimaji pii své praci, zmapuji jejich praktické postiehy a jaka pozitiva, rizika

¢i problematické aspekty ptfi vyuzivani daného socidlniho media, identifikuji.



Praci jsem rozdélila na konceptualni a empirickou ¢ast. V Konceptudlni casti
predstavim stézejni témata, jako je oblast socialni prace s danou cilovou skupinou nebo
téma online prostoru. Dale popisi specifika online komunikace a pfedstavim konkrétni
poznatky 0 mozném vyuziti Facebooku v socidlnich sluzbach. V téchto ¢astech budu
Cerpat z publikaci od autord jako jsou Bohuslava Horska, Andrea Laskova, Kamil Kalina
¢iJoanne Westwoodova. V empirické ¢asti uvedu popis metodologie vyzkumu dat, popisi
zde zvolenou strategii kvalitativniho vyzkumu a vyhodnoceni ziskanych dat. V ¢asti
vénované popisu a vyhodnoceni dat budu cerpat zejména =z publikace Zdkiady
kvalitativniho vyzkumu: postupy a techniky metody zakotvené teorie 0d Strausse
a Corbinové. Posledni cast této prace jsem vénovala diskuzi o ziskanych vysledcich,
moznych doporuceni pro dal$i vyzkum, Givaze nad moznymi slabymi strankami této prace

a ptipadnym osobnim postiehiim.



1. Socialni prace s uzivateli nealkoholovych drog

V této kapitole stru¢né charakterizuji téma socialni prace s cilovou skupinou osob
zavislych na nealkoholovych drogach. V ramci systému socialnich sluzeb a celé oblasti
adiktologie, (kam fadime i ¢innost zdravotnickych, trestnépravnich ¢i pedagogickych
zafizeni) se zaméfim pouze na informace relevantni k cili této prace. Budu se zde zaobirat
nizkoprahovymi sluzbami, konkrétné informacemi o terénnich programech. Také
vysvétlim zakladni principy streetwork, jez spole¢né s poznatky v nasledujici kapitolach

vytvoii komplexni, pfehledny a uceleny podklad pro vyklad ziskanych dat.

1.1. Poradenstvi v socialni praci

Obecné tato prace pojednava o potencidlu Facebooku Vkazdodenni praxi
socialnich pracovnik, i proto bude prvni kapitola vénovana tématu poradenstvi v socialni

praci se zamétenim na poradenské paradigma.

Pojem socialni prace zastiesuje Sirokou oblast pisobeni, je jak spoleCenskovédni
disciplinou, tak i praktickou ¢innosti. Jejim cilem je, zjednodu$ené feCeno, feSeni,
vysvétlovani a zmirfiovani socialnich problému, a to v duchu spolecenské solidarity

a snahy o naplnéni individualniho lidského potencialu. (Matousek, 2013,11-12)

Profesionalizace oboru socialni prace je spjata s promeénami 20. stoleti, jez
ptinesly nové filosofické proudy, d&jinné udalosti nebo vyznamné osobnosti, které
Navratil. Pise, Ze etablovani oboru socialni prace mezi odborné discipliny, bezpochyby
zna¢né napomohlo vydefinovani tfech malych paradigmat M. Paynem. Jak uvadi Navratil
(2001, 14) ,mald paradigmata se odliSuji jak svymi filosofickymi vychodisky, tak
praktickymi dusledky.“ RozliSujeme paradigma terapeutické, poradenské a reformni.
Terapeutické paradigma se zameétuje na stabilizaci duSevniho zdravi a pohody ¢lovéka,
je spojeno s poskytovanim psychoterapie. Cili na vnitini stavy osobnosti nebo na ,,lé¢ivou
moc* vzdjemné interakce mezi pracovnikem a klientem. Reformni paradigma operuje
s pozadavky spolecenské rovnosti, spravedlivého piistupu ke zdrojim ¢i tématem oprese
a zmocnovani. Poslednim z paradigmat je paradigma poradenské, které je spojené

S oblasti poskytovani socidlné pravni pomoci. Tématem pro pracovnika je napomoc



klientovi orientovat se v oblasti sluzeb, zvySovat jeho schopnost ziskavat a vyuZzivat
informace a zdroje. Navratil (17) k poradenskému paradigmatu dodava nasledujici:
,ooucasti tohoto pojeti socidlni prace je snaha o zménu spole¢nosti a jejich instituci, aby
1épe odpovidaly pottebam obcant...V praxi se stoupenci tohoto konceptu zamétuji spise

na malé zmény, které obvykle bezprostiedné nevedou k vétsi socialni reforme.

Socialni pracovnik se musi dobfe orientovat v oblasti vefejné spravy nebo prava
a umét efektivné nakladat s informacemi ve prospéch feSeni klientovy zakazky.
Pracovnici se v ramci tohoto paradigmatu zamétuji na predavani informaci, mediaci,

podporu klienta a poskytovani poradenstvi. (Subrt a kol., 2014, 65)

O socidlnim poradenstvi pise Hartl a udava, ze obecné rozliSujeme zakladni
a odborné poradenstvi. Povinnost poskytovat zakladni poradenstvi je Spojena se
systémem socialni ochrany. Jeho cilem je reagovat na situaci ¢lovéka, poskytnout mu
potiebné informace pro jeji zvladnuti. Jde o poskytovani obecnych informaci o moznych
zdrojich pomoci, pifedavani odkazi na ptislusné socialni sluzby nebo organy vefejné
spravy. Odborné socialni poradenstvi je jiz vice diverzifikovano dle cilovych skupin nebo
typt sluzeb, jeho tkolem je poskytnout pfimou pomoc, praktické a konkrétni zdroje pro
feSeni dané situace. Tento typ poradenstvi mulize zahrnovat i terapeutickou pomoc.
Odborné poradenstvi je poskytovano celou siti odbornych instituci a subjekti, jez jsou
znacn¢ multidisciplinarni, zahrnuji pomoc odborniki z fad socialni prace, mediciny,

psychologie, prava ¢i specialni pedagogiky. (Hartl,2013,102)

Kliment poradenstvi charakterizuje jako proces ,hledani klice” na klientlv
problém, snahu pfedejit dalSimu zhorSeni klientovy situace a objeveni klientova
potencialu pro feSeni problémového stavu. Vsocialni praci mluvime
0 institucionalizované formé poradenstvi neboli tzv. profesionalni poradenstvi (opak

laického). (Kliment, 2013, 39-40)

Ptacek (2010, 60-64) uvadi, ze Zakon 108/2006 o socialnich sluzbach a MPSV,
pro zékladni nebo odborné poradenstvi, nestanovuji formu poradenského procesu.
Akcentovana je dulezitost interakce mezi uzivatelem a poradcem at’ uz se jedna o zakladni
¢1 odborné poradenstvi, forma realizace komunikace zde nehraje roli. Online poradenstvi
tak miZzeme povazovat za legitimni formu poradenstvi vyhovujici soucasnym zakontim.
Autor tuto formu spoluprace s klientem hodnotni jako plnohodnotnou, legitimni

a uziteCnou. Pfipomina vSak nutnost pamatovat na specifika dané socidlni sluzby dle



kategorizace zakona a cilové skupiny. Udava, Ze nejsiln€j$i pozici ma internetové
poradenstvi logicky v kontextu linek divéry, avSak jeho vyuziti je vhodné pro celou fadu
cilovych skupin a druhti socidlnich sluzeb. Konkrétné piSe, ze internetové poradenstvi
jako nastroj komunikace znamena velky potencial pii praci s cilovou skupinou uzivatelé
navykovych latek nebo v ptipade sluzeb poskytujicich krizovou intervenci. Vyznamnou
roli hraje ve zprosttedkovani dalSich sluzeb nebo pii komunikaci s vefejnosti a novymi

Klienty.

Zde uvedené informace poukazuji na dilezitost poradenstvi v socialni praci
a popisuji jeho podoby a ukoly (poskytovani informaci o zdrojich pomoci, predavani
odkazii atd.). Myslim si, Ze online prostor mlze pfinaSet zajimavé moZznosti pro
poskytovani poradenstvi, a to jakozto zdroj rychlého, snadného a dostupného zplisobu
interakce. Domnivam se, ze realizace poradenskych aktivit je kazdodenni naplni prace
socialniho pracovnika a moznost vyuzit benefitl socialnich siti, mize byt velmi pfinosna,
jak pro pracovnika, tak pro klienta. Je otdzkou, jaka specifika vnese do této oblasti cilova

skupina uzivatelti ndvykovych latek.

1.2. Streetwork

V této podkapitole pfiblizim oblast terénni socidlni prace s detailnéjSim
zaméfenim na specifika a charakteristiky oblasti streetwork, jakozto specifické formy
socialni prace realizované v pfirozenym prostfedi klientl, vtomto pripadé osob

bojujicich se zavislosti na ndvykovych latkach.?

Pojem socidlni sluzby oznacuje ,,vSechny sluzby, kratkodobé i dlouhodobé,
poskytované opravnénym uZzivatellim, jejichz cilem je zvyseni kvality klientova Zivota,

piipadné i ochrana zajmi spolec¢nosti.” (Matousek, 2016, 202)

O systému péce v oblasti adiktologie piSe Bém a pfipomind, ze dana cilova

skupina potiebuje celou Skalu specificky zamétenych a variabilnich typt zatizeni a sluZeb

1 RozliSujeme latkové a nelatkové zavislosti. Latkové zavislosti se déale dé€li na
alkoholové a nealkoholové. Zavislost na navykovych latkach je Svétovou zdravotnickou
organizaci uznana jako nemoc, pro jeji diagnostiku se vyuzivd soubor poznatelnych
kritérii. V ¢eském prostfedi k dané oblasti publikuji Nespor (2018) ¢i Kalina (2015).

(pozn. autor)



péce. Doslova udava, ze klienti: ,,...v zavislosti na rozsahu probléml plisobenych
uzivanim navykovych latek a vlastni motivace ke zméné chovani, mohou vyzadovat celé
spektrum sluzeb od terénnich programi, vyménnych programu sterilniho injekcniho
nacini, motivacniho tréninku, ambulantni psychoterapeutické ¢i farmakoterapeutické
péce az po dlouhodobou rezidencéni léCbu v terapeutické komunité ¢i dolécovaci

program.* (2003,156)

Terénni socialni prace je jednou z metod socialni prace, zamétfuje se na
poskytovani pomoci osobam v nepfiznivé socidlni situaci ¢i osobam zijicim
vV socialné¢ vyloucenych lokalitdch. Tato metoda socidlni prace muze byt
realizovana prostfednictvim socidlni sluzby terénni programy, jez upravuje zakon
¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach. Terénni programy jsou dle paragrafu ¢.69
charakterizovany jako terénni sluzba poskytovana osobam, jez vedou rizikovy
zpusob zivota nebo jsou timto zplusobem zivota ohrozeny. Tyto sluzby jsou
nejcastéji spojovany s cilovymi skupinami osob bez pfistfesi, osobami zijicimi
Vv socidlné vylouc€enych lokalitdch nebo pravé s cilovou skupinou osob zavislych

na navykovych. (MPSV [online])
Terénni programy zahrnuji dvé zdkladni ¢innosti:

e zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostifedim
e pomoc pii uplathovani prav, opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich

zalezitosti (Zakon ¢.108, § 69)

Metoda terénni socialni prace je také Casto spojena s pojmem streetwork.
Streetwork je specifickd forma socialni prace, jejimZz Ceskym synonymem miiZe byt
kontaktni prace nebo terénni prace. Bednafova jej popisuje jako aktivni nizkoprahovou
formu socidlni prace s cilem vyhledavat osoby ohrozené rizikovym zplisobem Zivota.
Pracovnici tyto budouci klienty oslovuji V jejich pfirozeném prostiedi. Pfirozenym
prostiedim klienta autorka rozumi jakoukoli neinstitucionalizovanou oblast, kde se dana
osoba aktudlné nachazi (hfisté, squaty, cluby atd.). Mezi typy cCinnosti, jez terénni
pracovnik vykonava, fadime pfimou a nepifimou praci s klientem, monitoring terénu,
vyhledavani novych klientd ¢i navazovani prvniho kontaktu. Pfima prace je spojena
S poskytovanim sluzeb v pfimé interakci s klienty a zahrnuje monitoring, depistaz,
individualni ¢i skupinovou praci. Dale pak socidlni intervenci véetné aktualni krizové

intervence, odborného poradenstvi, socioterapie a zejména poskytovani materialu
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a informaci s cilem snizit rizika plynouci z klientova rizikového zivotniho stylu. (2013,

189-195)

Uzivatelé navykové latky jsou jednou z nejtypictéjSich cilovych skupin v rdmci
streetwork a zahrnuji v sob¢ rekreacni uzivatele, experimentatory ¢i kazdodenni uzivatele

navykovych latek. (Kalina, 2003, 17)

Streetwork je spojen s principy Harm Reduction (snizovani $kod spojenych
s rizikovym zplsobem zivota) a Public Health (ochrana vefejného zdravi). Vykon této
profese je postaven na specifickych vlastnostech pracovnika, diraz je kladen na jeho
osobnostni ptfedpoklady, na jeho fyzickou kondici, komunikaéni schopnosti, uméni
improvizace a zaclenéni se do drogové komunity. Celkove se snazeni terénnich socialnich
pracovnikl d4 oznacit jako snaha o zménu rizikového stylu Zivota klienta. ,,Zakladnim
principem je tzv. nizkoprahovy pfistup, ktery vede k maximélni mozné dostupnosti
poskytovanych sluzeb pro uzivatele drog v prostoru i1 case.“ Hlavni mySlenkou
nizkoprahového ptistupu je zajistit pomoc klientlim, kteti skrze subjektivni ¢i objektivni
divody?, nemohou &i necht&ji vyuzit standartnich socialnich a zdravotnich sluzeb

a zachovava anonymitu klientt. (Hrdina, Kor¢isova, 2003, 159-163)3

Tématu poradenstvi v terénu s cilovou skupinou uzivatelii navykovych latek se
vénuje Broza. Upozoriuje na fakt, ze se jedna casto o rozhovor, odehravajici se
Vv pfirozeném prostiedi klienta (napft. squat), ovlivnény mnohdy nevyjasnénou motivaci
Klienta ¢i ucinky uzité latky. Klient by mél ziskat srozumitelné informace o moznostech
feSeni vcetné informaci o moznych nésledcich, soucasti je také sdileni informaci
0 néslednych sluzbach a rozsiteni klientova svéta 1 mimo drogovou oblast (posileni vazeb

s neuzivateli). Terénni pracovnik by mél byt schopen autentického a akceptujiciho

2 Mezi tyto divody patii nevyhovujici oteviraci doba, obavy z pfijeti a stigmatizace,
Spatnd predesla zkuSenost, absence predeslych zkuSenosti, nemoZnost zachovat
anonymitu aj. (Hrdina, Kor¢isova,2003,160)

8 Duilezitost garance anonymity vysvétlim na ptikladu nakladani s osobnimi tidaji
klientl. Uzivatelé téchto sluzeb nemuseji pted pracovniky vystupovat pod svymi pravymi
jmény, ani jim nemuseji sdélovat Zadné osobni informace (bydlisté, vék aj.). Pro
administrativni ucely jsou klientiim utvoteny anonymni kédy, pod kterymi jsou jednotlivé

vykony vykazovany. (pozn. autor)
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pfistupu ke klientovi, s pomoci empatie se snazit ptiblizit klientovu svétu a vybudovat tak
vzajemnou divéru. Neni zddouci, aby pracovnik schvaloval klienttiv destruktivni zivotni
styl, ale mél by byt schopen respektovat klientova rozhodnuti a pohled na svét.
Samozicjmosti je znalost drogové problematiky a schopnost pohybovat se v drogové
komunité. (2003, 269-273)

Bém (2003, 156) k oblasti streetwork dodava, ze terénni programy museji
fungovat tak, aby reflektovali specifika své cilové skupiny. To se tyka naptiklad ¢asové
dostupnosti, ktera je ovlivnéna dennim rytmem osob uZzivajicich navykové latky, tak

I jejich pohybem na oteviené drogové scéné.

Navazovani prvniho kontaktu je obecné vnimano jako jeden z nejrizikovéjsich
kroka ve spolupraci s klientem, navazuje na vyhledavani (osloveni mozného zajemce
s cilem informovat ho o mozZnostech pomoci) a monitoring, ktery je téz popisovan jako
mapovani terénu, ziskavani poznatkii relevantnich pro praci s danou skupinou, poznani

mist, kde se klienti pohybuji aj. (Bednatova, 2013,189-195)

Jak vyplyva zinformaci v této podkapitole, streetwork je v Ceském prostredi
spojen se socialni sluZzbou terénni programy, pro které je charakteristické, ze jsou
realizovany v pfirozeném prostfedi klienta. V ramci vyzkumného cile této prace mé
napada otazka, zdali miiZeme uvaZovat o online prostiedi jakoZto o pfirozeném prostredi
klienta. Tato podkapitola ptedstavila nékolik zasadnich tkolu streetwork, které¢ dle mého
nazoru, mohou byt snadno realizovany i v online prostfedi a mohou pfinaSet znacné
vyhody. Piikladem muze byt oslovovani potencialnich klientt (odbornou literaturou
popisovano jako potencialné rizikové). Domnivam se, ze faktory jako je absence realného
kontaktu ¢i snadnost odmitnuti takové komunikace, mohou tuto aktivity ¢init snadnéjsi

a bezpecngjsi, jak pro pracovniky, tak i pro klienty.

1.3. Pravni aspekty

V Ceské republice neni uzivani nelegalnich navykovych latek trestnym &inem,
trestné je s nimi manipulovat, vyrabét nebo je distribuovat. Cilova skupina uzivateld
nelegalnich drog je v ocCich Siroké vefejnosti Casto vnimana negativné, S negativnimi
ohlasy se setkdvame v piipad¢ budovani sluzeb pro aktivni uzivatele, pfi instalovani
automatll na €isty injek¢ni materidl nebo celkové v otdzce financovani adiktologickych
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socialnich sluzeb. (Csete, 2012, 32-34) Pravé z divodu ur€ité ,,nepopularity* této cilové
skupiny ptipojuji podkapitolu reflektujici témata souvisejici s oblasti prava. Jedna se
zejména o otdzky mlcenlivosti, oznamovaci povinnosti ¢i vybranych strategickych

dokumentti ovliviiujicich danou oblast.
Miéenlivost

Povinnost zachovavat mlcenlivost pro socialni pracovniky vyplyva ze zékoni
¢. 108/2006 a ¢.101/2000 nebo z etickych kodexid. Tyto zdroje akcentuji naptiklad
nutnost nesdilet a nesifit informace, které se pracovnik dozvi o svych klientech,
vyjimkou jsou situace, kdy je tato povinnost v rozporu s trestnim zikonikem

a pracovnikim tak vznika ohlasovaci povinnost.
Oznamovaci a piekaZovaci povinnost

Oznamovaci a piekazovaci povinnost je obsazena v Novém trestnim zakoniku, jez
nabyl Gc¢innosti v roce 2010, konkrétné se jedna o paragrafy ¢. 367 a 368. Oznamovaci
povinnost znamena poskytnuti informaci o spachani trestné ¢innosti, o které se fyzicka
¢1 pravnicka osoba hodnovérnym zplisobem dozvédéla. Naopak piekazovaci povinnost
souvisi s pravé pachanym nebo planovanym ¢inem. Taxativni vycet trestnych ¢inti, na

které se oznamovaci povinnost vztahuje, je vymezen danym zakonikem.

Dle mého nazoru je zde také vhodné zminit trestné ¢iny, jeZ sice nejsou obsazeny v
paragrafech €. 367 a 368, ale souviseji s cilovou skupinou uZzivatelti navykovych latek.
Jedna se naptiklad o $ifeni nakazlivé lidské nemoci z nedbalosti, kradez, pfechovavani
omamnych a psychotropnich latek a jedu, nedovolené péstovani rostlin obsahujicich
omamnou nebo psychotropni latku, vyroba a drZeni pfedmétu k nedovolené vyrobé
omamné a psychotropni latky ¢i jedu nebo $ifeni toxikomanie. (Zakon ¢. 40, § 152, §
284-287.)

Stiitesky piSe o situacich ozndmeni ¢i neoznameni trestného ¢inu u pracovniki
Vv pomahajicich profesich. Predklada palCivé otazky, jako naptiklad ,,Jsou pracovnici
schopni kvalifikovat mozny trestny ¢in?* nebo ,,Je v zajmu klienta/spole¢nosti trestny

¢in ohlasit/neohlasit? (Sttitesky, 2017,30-38)

V prostiedi socialnich sluzeb mize byt diskutovanym tématem i hodnovérnost
ziskanych informaci souvisejici s omezenym nebo potencidlné pravdivym obsahem

sdilenych informaci nebo konkrétni komunikace. (pozn. autor)
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Rada vlady pro koordinaci protidrogové politiky

Pusobeni vSech adiktologickych socialnich sluzeb je spojeno také s Radou vlady
pro koordinaci protidrogové politiky (dale jen RVKPP). Ta vydava Narodni strategické
plany, kde urcuje priority ¢innosti a rozvoje daného oboru. V soucasnosti je platna
Narodni strategie pro obdobi 2019 — 2027, jez udava, ze ,,Pomoc lidem se zavislostni
poruchou (adiktologickou poruchou) je poskytovana predevSim v programech
poskytujicich adiktologické sluzby, které pracuji na interdisciplindrnim principu
a respektuji bio-psycho-socialni model vzniku zavislosti. Sluzby jsou poskytovany
V oblastech prevence, v€asné intervence, poradenstvi, snizovani rizik, 1é¢by, socidlni
rehabilitace a reintegrace osob se zavislostni poruchou® (Narodni strategie 2019-2027,9).
Poskytovani sluzeb je dale obsahem Standardii odborné zpusobilosti adiktologickych

sluzeb.

Strategie stanovuje cile a principy pro vymezené cCasové obdobi, patii sem
i posileni prevence a zvySeni informovanosti a zajisténi kvalitni a dostupné sité
adiktologickych sluzeb. Jako konkrétni kroky v realizaci téchto cili akcentuje realizaci
screeningu, véasné diagnostiky a kratké intervence v oblasti zavislostniho chovani do
praxe. Dale pfipomina zajisténi sit€ adiktologickych sluZzeb, podporu mechanismi
anastroji tvorby takové sité sluzeb ¢i aktivni vyhledavani klientd nebo zvySeni
dostupnosti sluZeb ve vyloucenych lokalitach. V neposledni fad¢ si klade za cil podpofit
vznik programl zamétenych na v€asnou detekci, krizovou intervenci, lé¢eni 1 snizovani

Skod pfi uzivani drog (Narodni strategie 2019-2027, 23-25)

Vyse uvedené body by dle mého ndzoru bylo mozné vyuZit i jako argument pro
podporu a posileni legitimity vyuzivani sociadlnich medii v nizkoprahovych sluzbach
s uzivateli navykovych latek. Facebook mtiizeme chapat jako néstroj pro rozsireni nabidky

adiktologickych sluzeb a jejich dostupnosti. Pomaha s aktivnim vyhleddvanim novych

4 Narodni strategie prevence a snizovani Skod spojenych se zavislostnim chovanim
2019-2027. Jde o zasadni koncepcni dokument ¢eské vlady a jeji programové vyjadieni
v oblasti pfedchdzeni a snizovani Skod vyplyvajicich z uzivani navykovych latek,

patologického hracstvi a naduzivani modernich technologii.
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klientl a mize byt ndpomocny pii Sifeni informaci o existenci ptisluSnych socidlnich

sluzeb. (pozn. autor)
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2. Socialni prace v online prostredi

Abych mohla v ¢asti vénované vyzkumu a analyze dat, na celé zkoumané téma
nahlizet komplexn¢, rozhodla jsem se druhou kapitolu vénovat specifikiim poradenstvi
ve virtudlnim prostfedi. Toto téma je velmi Siroké a obsahové pestré, pro tcely této prace
se vsak pokusim zaméfit pouze na nejrelevantnéj$i oblasti. V této kapitole budu
pojednavat obecné o tématech novych medii, 0 specificich komunikace ve virtualnim

prostoru a v neposledni fadé detailnéji predstavim socialni sit Facebook.

2.1. Online prostor, nova media

Media v soudobé spole¢nosti maji velmi silny vliv a ovliviuji zpisob, jak
ziskavame informace o okolnim svéte. Umoziuji ndm komunikovat s naSim socidlnim
okolim 1 v situaci, kdy nas dé€li velké geografické vzdalenosti. Podileji se na konstruovani
naseho kazdodenniho zivota tim, Ze ovliviluji nase ndzory, postoje a preference.
AV neposledni fadé ndm umoznuji sdilet svlij zivot s ostatnimi v takové mite, ktera diive
neméla obdoby. Obecné rozliSujeme primarni (pouZivaji jazyk a non verbalni
komunikaci), sekundarni (pismo, telefon), tercialni (masova média) a kvartérni media
(nova digitalni media). Nova media, ktera tvofi Gstfedni téma této diplomové prace, jSou
ptiznacna pro svoji digitalni povahu. Jsou zaloZena na procesu digitaln¢ kodovaného
obsahu. Dalsim charakteristickym znakem je sit'ovatelnost novych medii (propojeni

jednotlivych medii do siti vede k jejich sdileni a pfenosu). (Macek, 2011, 14-41).

Jak udava Pavlicek, prvni pouziti pojmu nova media piinasi M. McLuhan
Vv Sedesatych letech minulého stoleti. Snaha o jeho definovani vSak nardzi na né€kolik
problémil souvisejici s mnozstvim nevyjasnénych pojmi, naduzivanim daného pojmu,
obsirnosti celého konceptu a absenci jednotné teorie.® Autor uvadi tyto charakteristickych

rysy novych medii:

> Prezentovat jednotnou definici novych medii ztézuje téz jejich multidisciplinarni

charakter. Jak uvadi Macek nova media zasahuji do celé fady odbornych diskurzi jako je
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¢ Nova media jsou zaloZena na digitalni platformé
e Vyuzivaji vypocetni procesor

e Reaguji na podméty uzivatele, jsou interaktivni
e Podporuji komunikaci a interaktivitu

e Maji virtudlni charakter

Nova media tak pfindseji zcela nové moznosti komunikace, kterd piekonava
geografické vzdalenosti a ze svéta tak ¢ini jednu ,,globalni vesnici®. (Pavli¢ek, 2010, 16-

18)

Posilovani role novych medii souvisi s pokrokem v technologické sféfe, které mimo
jiné ovliviiuje 1 ,.komunika¢ni moznosti“ dneSni spolecnosti. Ptfikladem muze byt
neustaly pokrok ve vyvoji mobilnich telefont, kdy uz je naprosto bézné, ze kazdy mobilni
telefon disponuje kamerou a fotoaparatem, coz umoznuje jeho vlastnikovi nové moznosti
Vv oblasti Sifeni informaci. Kazdy uzivatel této technologie se tak stava ,,neprofesionalnim
Zurnalistou® s moznosti participovat ve vefejném prostoru. (Walotek-Scianska, Szyszka,
Wasinki, Smolucha, 2014, 50)

O masivnim roz$ifeni vyuZzivani socialnich siti pise i Blinka (2015,179). Autor
mluvi o tom, Ze obecné internet a socialni sité¢ umoznuji nepeberné mnozstvi variant pro
traveni Casu, zabavu nebo hrani her. Ale je to zejména komunikace a moznost byt online,

jez je dominantnim diivodem, pro€ jsou socialni sité tak vyuZzivany.

Machacova (2014, 55-56) udava, ze jednim z nejvétSich uskali socialnich siti
a internetu vSeobecné, je jejich moznost po velmi dlouhou dobu drzet a Sifit ziskané
informace, at’ uz se jedna o informace ,,nevinné* jako je sdileni oblibeného receptu nebo

informaci psychosocialniho charakteru (napt. informace o partnerském vztahu). Néktera

technologicky, matematicky, lingvisticky, ekonomicky, sociologicky, psychologicky,
politologicky ¢i literarnévédni diskurz. (2010, 7-12)

¢ Web 2.0 je termin oznacujici pferod internetu v novou platformu zalozenou na

aktivni spolupraci globalniho charakteru. Jak uvadi Pavlicek (2010, 83,):“Jedna se
0 druhou generaci webovych sluzeb (proto 2.0), kterd lidem umoznuje spoluvytvaret
a sdilet informace novym zptsobem — napiiklad prostfednictvim socidlnich siti, wiki

systémi, komunikac¢nich néstrojii a folksonomie.*
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data jsou jiz ze své vlastni povahy potencialné nebezpecna a hrozi jejich zneuziti (adresa,
telefonni Cislo atd.). Dfive byl internet chapan jako anonymni zona, dnes je tato predstava
jiz vyvracena, presto jeho uzivatelé o sobé mnohdy sdileji velmi intimni informace bez
ohledu na to, jak to mize ovlivnit jejich osobni ¢i profesni zivot. Autofi Kohout
a Karchnak (2016) upozornuji, ze velka ¢ast uzivatell téchto siti necte podminky uzivani
téchto siti a nevi, Zze zadané a sdilené informace mohou byt v souladu s témito
podminkami sdileny tietim stranam. Déle upozornuji na fakt, ze informace na socialnich
sitich jsou Zzadanym obchodnim zbozim virtudlniho svéta, casto jsou vyuziti

k marketingovym tc¢elim, ale mohou byt zneuzity k trestné ¢innosti.

Machéacova (2014, 55) udava: ,,Prichod internetu — a pfedev§im WEBu 2.0 —
vyvolal mnoho otidzek tykajicich se jejich pojeti soukromi a zpiisobl, jak s nim
nakladame. Tato problematika je velmi Siroka a zasahuje do vice oblasti a disciplin. Jde
napiiklad o otazky spojené s legislativnim ramcem, s technologickymi fesSenimi chovani
aplikaci ¢i mnohem S§ifeji s otdzkami souvisejicimi s vyvojem soudobé spolecnosti, ktera
je do velké miry zavisla na elektronické komunikaci (a to v roviné ekonomické, kulturni

i socialni).*

Tomes (2015, 53) pise o nastupu nové tzv. elektronické revoluce. Ta mimo jiné
souvisii S postupnym oslabovanim piimé komunikace, jez je nahrazena jeji elektronickou
formou. Co tato zména znamena pro socialni praci 21. stoleti? Podle Tomese se jedna

zejména o téma péce 0 Cloveka v jeho piirozeném prostiedi a jeho socialni zacleniovani.

2.2.Facebook

Dle Pavlicka (2010, 125) ,,V oblasti webu 2.0 se pod socialni siti rozumi kazdy
systém, ktery umoznuje vytvaret a udrzovat seznam vzajemné propojenych kontaktd,
pratel. Dale se sem tadi i systémy, u kterych neni budovani kontaktli primarni, ale jenom
jednou z podporovanych funkci.“ Uzivatelé socialnich siti tvoii své profily

a charakteristiky, jez jsou vetfejné¢ dostupné. Takové platformy umoznuji sdruzovéni
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mnoha lidi do virtudlnich komunit ¢i vyhledavat druhé osoby. Zpftistupniuji sdileni

fotografii, hudby, osobnich preferenci, nazort atd.”

Facebook® miizeme vnimat jako ,,prostor na internetu uréeny ke sdruzovani lidi,
ktery jim umoznuje spolecné komunikovat, sdilet fotografie, videa nebo vytvaret vlastni
osobni profily. Jedna se o technologii vyuzivajici digitalni zmapovani socialnich kontaktti
v realité, coz uzivatelim dovoluje spojit se se svymi piateli, rodinou a dalSimi osobami.
Rozsah a ,,otevienost* svého profilu si voli kazdy uzivatel sam. Facebook také umoznuje
oslovit lidi, které jesté nezname. Facebook ma také Casté vyuziti v marketingu a PR.
(Smithova, 2010,185) ® Podobné se vyjadfuje i Semeradova (2019, 7), ta vyzdvihuje
moznost sdileni ¢i piesné definovat cilovou skupinu, udava, ze Facebook je

nejpouzivanéjii socialni siti v Ceské republice a je popularni, dostupny a nizkonakladovy.

Facebook fadime mezi profilové zaloZené socialni sité, Messenger je naproti tomu
sluZzbou komunikaéniho charakteru. Dale rozliSujeme obsahové zaloZené socialni sité

(YouTube.com, Instragram), virtualni sit¢ (Word of Warcraft). (Socialni sité, [online])

V roce 2021 vyuzivalo socialni media piiblizné 70 % populace Ceské republiky,
coz je ptiblizn¢ 7,58 milionu uZzivateld socidlnich siti, 74 % je vyuzivd denn¢ vSemi
generacemi populace. Facebook pouziva piiblizng 59% Cechi. (Statista.[online])

Oblibenost a zvysujici se Cetnost vyuzivani Facebooku také souvisi s moznosti

pfipojit se na danou platformu pfes mobilni telefon. To posiluje vnimani pfipojeni se na

Facebooku jako pravidelné, rutinni kazdodenni aktivity a zvySuje jeho ¢asovou a mistni

! Termin socialni sité je sociologickym terminem vzniklym jesté pred objevenim

a rozsifenim internetu. Prvné jej definoval J. A. Barnes v roce 1954, pojem byl spojovan
s oblasti socidlnich struktur a mimo jiné akcentoval téma vzajemného ovliviiovani
a pusobeni skupin/ komunit (Pavlicek, 2010, 126-127)

8 Facebook je spojen se jménem Mark Zuckenberg. Vytvofil jej v roce 2003 na
Université¢ Harvard, nejdiive mél za cil umoznit komunikaci studentd. Béhem dalSich let
doslo k jeho rozsiteni na dal$i univerzity a nasledné do celého svéta. (Pospisilova, 2016,
10) Facebook je soucasti spolecnosti Meta Platforms a jeho uzivatelem se muze stat

kazdy, kdo je star$i 13 let a kdo souhlasi s pravidly pouzivani Facebooku. (pozn. autor)

9
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dostupnost (uzivatel jiz neni vdzan na osobni pfitomnost u osobniho pocitace, ale miize

se pripojit tfeba v tramvaji). (Pospisilova, 2016,10-13)

Facebook umoznuje svym uzivatelim dalsi sluzby jako je prodejni prostor
Marketplace nebo Messenger. Aplikace Messenger slouzi k zajisténi konverzace pro
Facebook a dalsi platformy, umoznuje zasilani zprav, obrazku, anket, videi, sdileni

polohy, a dokonce zprostiedkovava zasilani penéz. (Messenger [online]).

O moznostech vyuziti Facebooku pro ucely PR pojednavé publikace Marketing
na Facebooku a Instagramu. Podrobné popisuje moznosti, jenz Facebook pro PR aktivity
nabizi, detailné radi, na co si dat pozor, jakou formu profilu zvolit, jak stranku pojmenovat
amnoho dalsiho. Cilem této prace neni ptinést popis jednotlivych krokti zalozeni a spravy
takové Facebookové stranky, nicméné povazuji za uzitecné zde tuto publikaci alespon

jmenovat.

2.3. Komunikace v online prostfedi a internetové poradenstvi

Jak uvadi Matousek (2005), snaha zhodnotit, poznat a pochopit klientiv svét je
zakladnim poZadavkem na kvalitni socidlni praci. V kontextu vyzkumného tématu se
nabizi otazka, zdali by socidlni pracovnici méli cilené pracovat 1 se zdroji v klientové
online svété a v ramci posouzeni zivotni situace klienta se automaticky dotazovat i na tuto
oblast. Dle Macka (2011, 12) ma komunikace zasadni roli v lidském zivot¢ a je spojena
zejména S procesy uceni €i socializace, souvisi také s jazykem, ktery umozZiuje Sifit
zpravy zvukovou formou. Vedle téch vSak také pracuje s optickymi nebo dotekovymi
signaly. Komunikace'? je zakladnim ,,pracovnim* nastrojem pro celou fadu poméhajicich

profesi.t!

10 Komunikace je procesem pfedavani informaci a vyznami, mizeme ji délit na
pfimou a nepiimou. Efektivnost komunikace znamend, Ze komunikator 1 komunikant
vnimaji shodné pfedmét komuniké. Obecné rozliSujeme intrapersondlni, interpersonalni,
skupinovou a masovou komunikaci. (Kliment, 2013,6-16)

1 Pomahajici profese — jednd se o oznaceni institucionalizované oblasti lidské

¢innosti souvisejici se slabnouci roli rodiny ¢i selhdvanim jinych tradi¢nich systémi
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Komunikace ve virtudlnim prostoru se déli na synchronni a asynchronni.
Synchronni komunikace se odehravd mezi soucasné pfipojenymi osobami, jedna se
0 komunikaci v realném case a oznaCujeme ji jako online komunikaci. Asynchronni
komunikace je pfesnym opakem a reprezentuje ji napiiklad emailové forma komunikace.

(Smahel, 2003, 102)

Definici internetového poradenstvi piedstavuje napiiklad Laskova (2010,33).
Udava, Ze ,,internetové poradenstvi je poradenskou sluzbou klientiim, ktefi se ocitli
v situaci, pro jejiz feSeni vyhledavaji pomoc odbornik prostifednictvim internetu
a zarovenn nechtéji, nebo nemohou komunikovat s odbornikem pomoci telefonu c¢i
osobné.“ Zpusobu, jakym je poradenstvi pifes internet realizovéano, je hned nékolik.
Rozlisujeme poradenstvi pfe email, web-based message systém,'?, video anebo audio
rozhovor (VOIP™3) a chat. Chat je drunem online komunikace, ktery si lze predstavit jako
elektronickou formou rozhovoru. Poradenstvi prostfednictvim chatu se odehrava
vV redlném cCase (online forma), jedna se o obdobu elektronického rozhovoru mezi
pracovnikem a klientem. Vyhodou takové komunikace miiZe byt jeji dostupnost a realnost
(klienti naptiklad preferuji poradenstvi realizované ted’ a tady). RozliSujeme dva druhy
chatového poradenstvi — specialné vytvofené chatové mistnosti na strankach
provozovatele, kam se klient dostane pouze po zadani ptihlaSovaciho nicku nebo vyuziti
programt ur¢enych k chatovani (ICQ, Skype atd.). Laskova také upozoriiuje na ptipadné
nevyhody takové komunikace, jako je pomalost vymén jednotlivych zprav zapii¢inéni
technickymi limity dané¢ komunikace nebo otazka zachovani anonymity (pracovnikovi se
objevi celé jméno klienta, v piipadé Facebooku je to jeho piezdivka a ivodni fotka pozn.
autor). Dale uvadi mozny rozpor oblasti etiky, komunikuje-li pracovnik s vice klienty
najednou a ti o tom nejsou informovani, ¢i pfipomina moznou ¢asovou narocnost dané
komunikace (zde je kladena otazka, jak dand sluzba Casove ohranicuje svou dostupnost

online formou) nebo udrzeni pozornosti pracovnika. (2010, 21-33)

socialni podpory. Pro tyto odborniky je klicové zvladat specifické naroky, které si prace
s jejich klienty zada, jedna se o psychickou a fyzickou zdatnost, vzdélani, divéryhodnost,
efektivni komunikaci a schopnost empatie. (Matousek, 2016,140)

12 Jedna se o podobny druh jako email, zprava je vSak zaslana formou formulafe
pristupného na strankach dané organizace (Laskova, 2010,37)

13 Voice over internet protocol (Laskova, 2010,37)
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Smahel uvadi vyhody komunikace ve virtualnim prostoru, vyzdvihuje pocit
fyzického bezpeci pfi internetové komunikaci, redukci Gzkosti pfi projeveni sebe sama
nebo jednodusi ukonceni komunikace a interakce s nezadouci osobou (vypnuti chatu).
Mezi mozna negativa fadi Cast€j$i vyskyt sexualnich narazek, kterym mohou byt osoby
v online prostoru vystaveny. Autor upozorfiuje i na absenci verbalni slozky komunikace,
jez mize vést k Castéj$im nedorozuménim. Urcitym preventivnim mechanismem je
pouzivani emotikont (emotivni ikona), které vyjadiuji emoce pomoci znakti. (Smahel,

2003)

Horskd Vv kontextu internetové komunikace pfipomind pojem disinhibice
(dishibition effect). Tento jev znamena vétsi otevienost a smélost lidi v online nebo off-
line komunikaci, ptispiva ke ztraté ostychu a zabran. Souvisi s faktory jako neviditelnost
komunikujiciho, anonymita, moznost odlozené reakce (asinchonicita komunikace),
neutralizace statusu komunikujiciho ¢i velka mira interaktivity vyzadujici rychlé reakce.
Tento efekt vSak nese i sva negativa v podob¢ agresivniho jednani, kterého bychom se
,»hazivo* nedopoustéli. Dale nebezpecné odkryvani soukromi nebo prolinani redlného

a idealniho vidéni sebe sama.
Horska jmenuje vyhody poradenstvi prostfednictvim internetu:

e Piistupnost — tento rys souvisi s mnozstvim domadcnosti pfipojenych
Kk internetu, tak i snadnou dostupnosti bezplatného ptipojeni. Dale pak
odpada casova, geograficka ¢i psychologicka (obavy, stud) bariéra na
stran¢ klienta

e Dostupnost — moznost zvolit si takovou formu poradenstvi, kterd je pro
klienta nejdostupnéjsi, odpadaji 1 napiiklad finan¢ni néklady v podobé
Jjizdného atd.

e Anonymita — zde je pozitivné vyuzita disinhibice, jez umoznuje vétsi
otevienost klienta, klient si mize sam zvolit miru anonymity (2010, 21-

28)

Smahel rozliduje subjektivni a objektivni anonymitu na internetu. Objektivni
anonymita odrézi redlnou miru anonymity dané¢ho uzivatele, naproti tomu subjektivni

anonymita ukazuje domnélou miru odhalitelnosti uZivatele. Reflektuje subjektivni nazor
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a vnimani daného ¢lovéka o svém bezpeéi na internetu.'* Autor dodava, Ze chovani lidi
na internetu vychdzi pravé ze subjektivni anonymity. Chovani ¢lovéka v internetovém
prostiedi miize byt ovliviiovano fadou fenoménu. Smahel pise, Ze ¢lovék na internetu
miize mit pocit nepostihnutelnosti, tedy Ze jeho chovani nebude sankcionovano. (2003,

19-24)

Mozna dilemata souvisejici s poskytovanim poradenstvi na internetu piinasi
prispévek Katefiny LiSkové z prostfedi Linky bezpeci. Autorka popisuje nasledujici

dilemata v internetovém poradenstvi:

e Opakujict se klienti
e Kontakt se suicidnim klientem
e Oznamovaci povinnost

o Kratké dotazy

Pracovnici pfi reflexi svého postupu vyuzivaji zejména internich porad, intervize,

supervize, konzultace s nadiizenym a eticky kodex. (2017,57-64)

Domnivam se, ze traveni Casu v online prostoru muze byt dnes nepravem
démonizovano a automaticky vnimano pouze problematicky. O tom, ze realita mize byt
jina a ,,pobyt* v online svéte ma i své klady svéd¢i vyzkum Univerzity Palackého, ktery
byl realizovan na cilové skupin¢ déti a mladeze. Vyzkumnici udavaji, ze: ,,Mladi lidé,
ktefi travi ¢as online, pocituji zvySenou podporu od vrstevnikt, ziji aktivné a nedostavaji
se Casto do konfliktli. Data ukazuji, Ze rozumna mira uzivani socialnich siti a online
prostiedi neSkodi, respektive ma velky vliv na uspéSnost mladych lidi v kolektivu a ve
spolecnosti. Plati to zejména u téch déti, které podle studie patii do kategorie tzv.

normalnich, respektive intenzivnich uZivateld. (V1ada Ceské republiky [online])

V této Casti prace jmenuji nékolik velmi diileZitych charakteristik online poradenstvi,
jez mohou byt pouzity jako argument pro podporu této formy kooperace s klienty
socialnich sluzeb. Jednotlivé aspekty jako je anonymita, Casova a geograficka dostupnost

nebo minimalizace ostychu klienta dle mého nazoru nelze ignorovat. Domnivam se, ze

" Odhalitelnost muze souviset naptiklad s IP adresou (Internet protocol). IP adresa
je osobnim Udajem c¢lovéka, umoznuje piiblizné urcit polohu zafizeni a pii pouZivani
webovych aplikaci identifikovat jednotlivého uZivatele nebo poéitatovou sit. (Smahel,

2003, 19-24)
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mohou byt platnym divodem pro zavedeni socidlnich siti do praxe socialni prace.
Soucasné si myslim, ze tyto argumenty nabyvaji na relevantnosti pravé ve spojitosti
s cilovou skupinou uzivateli navykovych latek, u kterym muze byt naptiklad téma
stigmatizace ¢i obavy z prozrazeni jejich zévislosti, velkou pfekdzkou ve vyuzivani
socialnich sluzeb. Dale zde poukazuji i na stinné stranky online prostoru a jeho vyuziti,
jedna se zejména o pocit falesSné bezpecnosti a s nim souvisejici pocit nepostihnutelnosti.
Domnivam se, ze tyto negativa mohou byt potencialné velmi ohrozujici pii socialni praci
s cilovou skupinou osob zavislych na navykovych latkach, nebot’ je tato skupina 0sob
mnohdy spojovana s pachanim trestné ¢innosti. Poskytovani online poradenstvi muize, dle
mého nazoru, prinaset i jisté eticky sporné momenty. Vyskyt etickych problémd, etickych
dilemat ¢i jen otdzek k zamysleni, je v socidlni praci béznym jevem a nejinak je tomu
i v oblasti vyuzivani Facebooku pii komunikaci s klienty, proto se v dalsi podkapitole

podrobnéji zaméfim na téma etiky v online prostoru.

2.4 Eticky rozmér socialni prace v online prostredi

Etika je teorii moralky, zabyva se oblasti zkoumdni moralniho rozméru naseho
jednani. ,,Profesni etika pfinasi reflexi norem a moralniho jednani v ramci profese.*

(Necasova,2013, 22).

Zakladni kamen profesni etiky v nasem prostiedi je Eticky kodex Socidlnich
pracovniki Ceské republiky (2006), pro oblast nizkoprahovych sluzeb je relevantni téZ
Eticky kodex CAS (Ceska asociace streetwork, 2017), ktery vychazi z etického kodexu
socialnich pracovnikt. Oba piedkladaji hodnoty ¢eské socidlni prace a zachycuji rozmeér
etické zodpovédnosti socidlnich pracovnikti viici klientim, koleglim, spolecnosti 1 své
profesi. Naptiklad v oblasti etické zodpovédnosti ke klientovi, Eticky kodex akcentuje
témata, jako je podpora klienta ve védomi jeho vlastni odpovédnosti, respekt Klienta,
ochrana jeho dustojnosti a lidskych prav. Dale pak vyzyva k ochrané klientova prava na
soukromi, podpofte jeho zaclenovani do socialni sit€ a pouceni klienta o0 moznych rizicich
a dusledcich jeho rozhodovani. V neposledni fadé pfipomind holistické pojeti cloveka
vramci rodiny, komunity, spoleCenského a pfirozeného prostiedi. V oblasti
zodpovédnost ke spolecnosti Eticky kodex pfipomind napt. pravo a povinnost socialniho
pracovnika upozorfiovat vefejnost a piislusné organy na piipady porusovani zakonl
a opravnénych z4jmu obcand.
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Existuji situace, kdy se stfetne otazka prava a etiky, napf. v souvislosti
s oznamovaci povinnosti a mlcenlivosti.® Laskova predklada piiklad dilematu mezi
pravem klienta na sebeurCeni a povinnost socidlniho pracovnika chréanit zdravi klienta
V otazce nastaveni anonymity. Paléivost této otazky nabyva na urgentnosti v situaci
ohrozeni klientova zivota, kdy vysoka mira anonymity komplikuje schopnost pracovnika
zavolat klientovi pomoc. Opakem je praxe, kdy nastaveni formy a pravidel online
komunikace dovoluje maximalni identifikaci klienta, coz mize byt v konfliktu

s klientovym pianim nezasahovanim do jeho situace. ([online])

K dané problematice se vyjadiuje i Bolton, kdyz vyzyva k zamysSleni nad
vhodnosti prace online s nékterymi druhy cilovych skupin (klienti s vaznymi
psychickymi obtizemi nebo osoby V bezprosttedni krizi). Divodem je absence fyzické
blizkosti a absence verbalni komunikace, jenz ztézuji moznou spolupraci a bezpeci
klienta. Poradenstvi také nemusi byt vhodné pro suicidni klienty (mozné ohroZeni je
Vv ¢asové prodleve v odesilani zprav) a osoby, jenz nechtéji sdé€lit svoji polohu. Pro klienty
muze byt také obtizné ovefit pravost profilu ¢i kvalifikaci osoby, jenz je kontaktuje
a komunikuje s nimi. Mezi dal$i problematické otazky, jeZ mohou piedstavovat eticky
problematickou oblast, autor fadi pferuSeni kontaktu s klientem z diivodu technickych
problému, coz pro klienta mize byt nepiijemné a ohrozujici. Déle jmenuje moznost
posouzeni, zdali je klient schopen adekvatné pochopit administrativni pozadavky, jako je
souhlas s vyuzivanim dané sluzby (napf. z davodu intoxikace). Eticky spornou oblasti, je
také problematika ovéfeni identity klienta. Bolton jako moZné ohroZeni uvadi situaci
nezletilého klienta, jenZ se v online prostoru vydava za zletilého a zZad4 poradenstvi
Vv oblasti uzivani navykovych latek ¢i poradenstvi v oblasti pohlavniho styku. Do hry zde

vstupuji specificka trestné pravni témata a zakony. ([online]),

5 Vice o tomto po tématu pojednava ¢lanek Vyhodnoceni oznamovaci/piekazovaci
povinnosti, dilemata a supervize — ¢ast II. z roku 2021. Jeho autor zmifuj inspirujici vétu.
»Z vyse uveden¢ho vyplyva, ze dilezitou silou, kterd je klicova pro zvladnuti celého
procesu, je osobni a profesni odvaha k vykrocCeni z komfortni zony naslouchajiciho
divérnika k ¢inim sebevédomého profesiondla, najit silu zasdhnout do déni se zdmérem
pomoci klientovi v jeho slozité Zivotni situaci, a to i nékdy ptes jeho vyslovny nesouhlas.*

(Horak, [online])

25



Téma ICT gramotnosti socidlnich pracovnikt reflektuje i Eticky kodex Nérodni
asociace socidlnich pracovnikd USA (2017). Uvadi, ze ,,Socidlni pracovnici by si méli
udrzovat piehled o rozvijejicich se technologiich, které mohou byt pouzity v ramci praxe

socialni prace a to tak, jak se na né vztahuji rizné etické standardy. ”

Tématu rizika a pozitiva vyuzivani socidlnich medii v socidlni praci, se podrobné
vénuje Westwoodova (2019). Autorka apeluje na profesionalitu socialnich pracovnikt
v oblasti socialnich medii. Udava, ze znalost této oblasti a schopnost tyto platformy
vyuzivat je zarukou adekvatniho a odpovédného vyuzivani socidlnich siti.!® Dale
zminuje, Ze tato schopnost souvisi i s tim, jak pracovnik socidlni sit€ sdm v osobnim
Zivoté vyuziva, a jak se orientuje v dané problematice. Pfi pouzivani internetu za sebou
zanechavame trvaly a globalni otisk, coz je dilezité faktum pro vyuZiti socidlnich medii
Vv praxi socialni prace. Znamena to pro ni velky eticky zavazek, jak v osobni roviné

pracovnika, tak v jeho profesionalnim jednani.

Z teorie prezentované v této Casti vyplyva, Ze oblast internetového poradenstvi je
Sirokym tématem s velkym presahem do mnoha dalSich oblasti. Ziskané poznatky
Vv téchto podkapitolach budou tvofit dilezitou oporu pro data prezentovana ve vyzkumu.
Prvni kapitolu jsem uzavftela tématem ochrany soukromi, anonymity a celkové tématem
bezpecnosti v online prostoru. Tyto oblasti budu dale konkretizovat v dalsi kapitole, a to

jiz v kontextu terénnich programi s cilovou skupinou uzivatelé nealkoholovych latek.

16 Vzdélavani v dané oblasti nabizi naptiklad Modra linka (pozn. autor)
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3. Vyuziti Facebooku v socidlni praci

Domnivam se, Ze obecné muzeme rozlisit dva zpiisoby vyuziti Facebooku v socialni
praci, a to pro PR ucely a pro pfimou praci s klienty. V této praci se budu s ohledem na

téma zaobirat pouze druhou variantou.

3.1. Facebook jako nastroj pro praci s klienty

Nova media se stala dulezitou soucasti a tviircem veifejného déni. Socialni praci
se zde otevira Sirokd oblast mozného vyuziti tohoto prostoru a muze se stat protipdlem
dezinformaci ¢i socialni exkluze. Facebookovy profil disponuje nékolika zajimavymi
nastroji, které mohou byt vyuzity pro rychlé a snadné sdileni aktualnich informaci, dale
pak mize Facebook slouzit jako nastroj rychlého navazani kontaktu a zajisténi podpory

pro klienta. (Walotek-Scianska a kol., 2014, 37-58).

Westwoodova (2019, 40-41) srovnala né€kolik studii zabyvajicich se vyzkumem
pouziti socialnich medii Vv praxi socialni prace. Z tohoto srovnani vzesly tyto spole¢né

prvky:

e Socialni pracovnici zaznamenali zvy$enou miru interakce s klienty

e DalSim spole¢nym pozitivem bylo zvySeni ptistupnosti sluzeb a pomoci klientiim
e Lepsi fungovani peer programi

e V¢tsi prostor pro ziskani informaci se zdravotni tématikou a zprostiedkovani

dohledu v oblasti vefejného zdravi

Ze srovnani vyzkumi, vzesla i spolend negativa vyuZiti socialnich medii v socilni
préci. Jednalo se zejména o obavy z naruSeni ditvéry klientd a pracovnika, nespolehlivost

téchto platforem ¢i ohroZeni soukromi klienta a pracovnika.

Recmanova (2018,67-75) jmenuje diivody pro podporu informatizace!’ socialni

prace a pfipomina masivni rozsifeni a kazdodenni vyuzivani informacnich technologii

v Recmanova (2018,67) tento proces popisuje jako zavadéni technologii a techniky
do rozmanitych oblasti Zivota spolecnosti. Informaéni technologie patii mezi jedny

z novych technologii, jeZ jsou pro proces informatizace ptiznacné.
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Vv bé&zné populaci. Vyzdvihuje snadny piistup ke sluzbé, souvisejicich s odbouranim obav
ze stigmatizace nebo moznost zmirnit prekazky, jako je naptiklad jazykova bariera.
Autorka jmenuje i1 dal$i vyhody jako jsou prilezitosti sdilet zajimavy obsah nebo
sdruzovani lidi a posilovani komunity. Rovnéz udava, ze informatizace socialni prace
muze zvySovat schopnost klienta si sdm pomoci pii feSeni své zakazky. V ramci
adaptivnich intervenci tzv. ,just in time* (,,poskytované v pravy ¢as®), mize pracovnik
v realném Case a v Case vzniklé potieby, reagovat na potieby klienta. Mezi mozna rizika
patii naptiklad mozné obavy tykajici se nakladani se ziskanymi informacemi a zdznamy
komunikace, ¢i stirani hranic mezi klientem a pracovnikem, jenZz se projevuje
nedostatkem respektu souvisejicich s nevhodnym vyjadiovanim. Dale pak mozna uskali
souvisejici s neetickym vyuzivdnim téchto softwarli, jako je navazovani ,,ptatelstvi‘
pracovnika a klienta, mozné stfety z4jmu nebo situace, kdy si klient vyhledavé informace
na osobnim profilu pracovnika. Mozna rizika také zahrnuji nedostupnost této formy

spoluprace pro nékteré klienty nebo nedostate¢na ICT gramotnost socidlnich pracovnik.

Pozitivnim aspektem vyuzivani Facebooku v socidlni praci miize byt trvalost
vzajemné komunikace pracovnika a klienta. Klient dané informace a postupy muze
opakované¢ vyuzivat pro feSeni dalSich zakazek. DalSim benefitem je moznost
komunikovat se socidlnimi pracovniky i v situacich nedostatku soukromi, naptiklad
nachazi-li se klient mezi dal§imi osobami, u kterych nemize mluvit oteviené, zaroven
nema moznost soukromi vyhledat (napt. doma mezi ¢leny rodiny). MoZnost reagovat na
aktudlni klientovy potieby muize byt velkym benefitem této formy spoluprace a mize
zvySovat klientovy Sance fesit situaci vlastnimi silami. (Horska, Kohoutkova, Kudrnova-

Voseckova, Laskova, [online])

Periodikum Journal of technology in human services uvetejnilo ¢lanek o0 mozném
vyuziti Facebooku pii dlouhodobé praci s détmi a rodinami. Autofi ¢lanku jmenuji
diavody a vysledky vyzkumu, jez se zaméftil na vyuziti Facebooku pii préci s touto cilovou
skupinou. Zminény vyzkum je sice orientovan na jinou cilovou skupinu, nez je zaméteni
této prace, ale dle mého nazoru, ptfinasi n€kolik zajimavych postiehli aplikovatelnych
skupinou uzivatelti navykovych latek. Jednou z téchto oblasti je naptiklad dilema tykajici
se zachovani soukromi klienti ¢i praxe sledovani uctt klientd. Autofi vyzkumu dodévaji,
Ze toto je oblast nedostateCné zpracovana jinymi vyzkumy. Zmiflovany vyzkum
predklada data, ktera ukazuji, Ze pracovnici zabyvajici se ochranou déti, vyuzivaji

Facebook ke hledani informaci o svych klientech. Tuto praxi pfiznalo
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80 % z dotazovanych. Nejcastéji uvadéli, Ze hledaji informace o klientech na utéku nebo
prozkoumavaji ohrozujici faktory, jez mohou negativné klienty ovlivnit. ¥ (Singh

Cooner, Beddoe, Ferguson, Joy, [online])

V kontextu cilové skupiny uzivatelii navykovych latek miize byt Facebook
vyuzivan jako dilezitd soucast pii doprovazeni abstinujicich klientd nebo jako néstroj
komunikace pro prvotni osloveni klienta ze vzdalenych izolovanych lokalit. (Dickson
akol. [online]) Dalsi moznosti vyuziti Facebooku je moznost Sifeni informaci
o0 infekénich chorobach, prevence a Sifeni informaci o moznostech testovani. (Young,

Jaganath, [online])

Potencial vyuziti online prostoru pro socidlni praci je, dle mého nézoru, opravdu
Siroky. Jak ukazuji ptedeslé kapitoly, masivni rozsifeni socialnich siti, jejich dostupnost,
inovativnost a levnost z nich mtizou u¢init neocenitelny zdroj pro socialni praci. Soucasné
bych také vyzvedla moznost vyuzit disinhibice, jez klientim muize znacné usnadnit

komunikaci s pracovniky.

Nésledujici cast této prace piedstavuje metodologii vyzkumu a prezentaci
ziskanych dat. Analyzovand data budou propojovéna s poznatky obsazenymi v prvnich

tiech kapitolach.

'8 Jind citovana studie shrnuje nejzasadnéjsi rozdily, které piinasi sledovani nebo
vyhledavani informaci o klientovi v online prostiedi oproti fyzickému kontaktu. Autoti
hovoii o pohodlném, jednoduchém, levném, a neviditelném ziskdvani informaci
o0 klientech. Davaji za ptiklad sledovani profili budoucich péstound, aby zhodnotili
klientovo bezpeci v nové rodin€. Autofti studie hovofii i o nejednotnosti nazoru odborné
vefejnosti na vyuzivani Facebooku k ziskavani informaci o klientech. Apelem autord je
tedy zamysleni socidlnich pracovnikli nad mozZnostmi reflexe a rozvoje praxe v této
oblasti, které¢ povedou k bezpecné a eticky vhodné praxi socidlni prace v soucasné

digitalni spole¢nosti. (Singh Cooner a kol. [online])
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4.Metodologie vyzkumu

V této Casti diplomové prace se budu vénovat samotnému vyzkumu. Piedstavim
zde cil vyzkumu, vyzkumnou otdzku, pouzité metody, popiSi zde kritéria vybéru
respondentli, zpusoby ziskavani dat aj. ZavéreCna cast této kapitoly je vénovana

vysledkiim ziskanym béhem vyzkumu.

4.1 Cil vyzkumu

“Obecné 1ze vyzkum chépat jako proces empirického jednani v roviné teoretické
a empirické s cilem nalézt odpovéd’ na vyzkumnou otazku. Vyzkum v socidlni praci
uptesiiujeme tak, ze vyzkumnym cilem je nalézt odpovéd na vyzkumné otazky, které
vyrustaji ze vztahu mezi lidskym jednanim a socidlnimi strukturami.“ (Louckova, 2014

21)

Cil diplomové prace vychdzi ze zvolené¢ho tématu, kterym je snaha nastinit
zkuSenosti pracovnikil terénnich programii pro osoby zavislé na nealkoholovych drogéach
s vyuzivanim Facebooku pti komunikaci s klienty. Zamétim se na to, jak dani pracovnici
Facebook pojimaji pii své praci. Pokusim se zmapovat jejich praktické postichy

a pozitiva a rizika vyuzivani daného socialniho media.

4.2. Vyzkumna otazka

Braun a Louckové zdlraznuji, ze formulace vyzkumné otazky je prvotnim krokem
K realizaci vyzkumu. Jeji samotna formulace by méla respektovat povahu zkoumaného
vzorku s cilem zjistit pohled na svét dotazovaného subjektu. Soucasné je nutné eliminovat
mozné zkresleni z pozice badatele a dat si pozor na to, aby vyzkumnik védomé ¢i
nevédomé neovlivitoval dotazovaného. Po stanoveni vyzkumné otdzky miiZzeme dale

definovat vyzkumny vzorek a metodologii vyzkumu. (2014, 63-65)

V ramci vyzkumného tématu mé prace, jsem vyzkumnou otazku formulovala
nasledovné: ,,Jak pracovnici vnimaji pouzivani Facebooku s cilovou skupinou osob

zavislych na navykovych latkach?«

30



Zamé&fim se na tii podoblasti, jejichz cilem bude poskytnout odpovéd’ na vyzkumnou

otazku:

e Podoblast 1 - ZkuSenosti pracovnikii S vyuzivanim Facebooku jakozto nastroje
pro komunikaci s klienty

e Podoblast 2 - Zmapovani pozitiv vyuzivani Facebooku jakozto nastroje pro
komunikaci s klienty

e Podoblast 3 - Identifikovat negativ vyuzivani Facebooku jakozto nastroje pro

komunikaci s klienty

4.3 Pouzité metody

Pro realizaci tohoto vyzkumu jsem zvolila kvalitativni vyzkum, rozhovory budou

realizované formou polostrukturovanych rozhovord.

Braun a Louckova (2014, 23-24) pii charakterizaci kvalitativniho vyzkumu
akcentuji subjektivnost, jez respondenti pfipisuji zkoumanému jevu nebo vyzdvihuji
nutnost strukturovaného mysleni badatele. Pro kvalitativni vyzkum je déle typicky
induktivni pfistup, ktery je postaven na pre-teoretickych otazkach (jaké vyznamy
a interpretace pfipisuji dotazované osoby zkoumanému jevu). Vybér tématu neni odvozen
Zjiz existujici teorie, naopak vyvstavd se socialni praxe. Ziskané poznatky jsou

ovétovany z pozice zkoumanych osobo nikoli z pozice badatele.

Zkoumané téma v kontextu specifikované cilové skupiny respondentii (tedy
pracovnici terénnich programi, ktefi vyuzivaji Facebook jako nastroj komunikace se
svymi klienty), je v odborné literature a v oblasti vyzkumu pomérné€ novym
a neprobadanym tématem, proto jsem zvolila metodu explorace. Hendl (2005, 34-35)
uvadi nejcastéjsi formy vyzkumného procesu. Jmenuje exploraci, popis a explanaci.
Jejich cilem je metodologicky podlozenym zplsobem zpracovat ziskand data béhem
vyzkumu. Exploraci popisuje jako snahu o prozkoumdni néceho nového. Cilem je
poznani dosud nepfili§ probadaného tématu s cilem formulovat otazky a poznatky, jez
budou v budoucnu rozpracovany v dal§ich naslednych a podrobnéjsich vyzkumech.
Explorace je pfiznacna svou kreativitou, flexibilnosti a snahou reagovat na nové poznatky

a fenomény.

31



Pro tuto praci jsem zvolila metodu polostrukturovaného rozhovoru. Tu fadime do
skupiny vyzkumnych rozhovord neboli interview. Vyzkumnik méa dopiedu vytvoteny
navrh otdzek, s nimz v pribéhu rozhovoru pracuje, obméiuje jejich potadi a ptrizptisobuje

se pribéhu vyzkumu. (Kocianova,2010,102)

Rozhovory byly realizované formou online rozhovort, hovory jsem nahravala

a nasledné¢ piepisovala.

Rozhovory s respondenty budu strukturovat nasledovné:

% Podoblast 1. ZkuSenosti pracovnikii s vyuZivanim Facebooku
» Predstaveni respondentovy zkuSenosti s vyuzitim Facebooku s danou cilovou
skupinou
» Popis kazdodenniho vyuzivani Facebooku pii praci
» Téma dokumentace, skoleni, vycvika, kurzi zamétenych na vyuzivani novych

medii pfi praci s klienty.

% Podoblast 2. Zmapovani pozitiv vyuZivani Facebooku

e Identifikace vyhod a silnych stranek Facebooku pfi piimé praci s klienty

« Podoblast 3. Identifikovat negativ vyuZivani Facebooku

e Negativa pouzivani Facebooku pro komunikaci s klienty
e Identifikace moZnych rizik
e Reflexe pripadnych respondentovych negativnich zkusenosti

e Identifikace eticky spornych aspekti

4.4. Popis vyzkumného souboru

Oslovila jsem 6 pracovniki ze 4 terénnich programti piisobicich na izemi Moravy.
Ptrevladajicim zptisobem komunikace v terénnich programech byl osobni ¢i telefonicky
kontakt a pouzivani Facebooku bylo doplitkovym druhem komunikace. Pro vyvazenost
mého vyzkumu jsem oslovila 3 Zeny a 3 muze, v textu vSak budu uvadét vypovédi

v muzském rodu, abych posilila anonymitu respondentli. VSichni pracovnici v dané
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oblasti pracuji déle nez 2 roky a po stejnou dobu vyuzivaji Facebooku pro komunikaci
s klienty. Tuto podminku jsem nastavila z toho divodu, ze mnoho socialnich sluzeb
ptijalo Facebook aZ jako nutnou reakci na restrikce souvisejici s pandemii Covid-19.
Mym cilem vsak bylo ziskat data od pracovnikl, ktefi maji dlouhodobé zkuSenosti
v ramci facebookové komunikace s klienty, a impuls pro vyuzivani dané platformy ptisel
svobodné¢ od pracovniki, nikoliv jako “nutnd a sebezachovna“ reakce na dopady

pandemie v oblasti socialni sluzby.

e Respondent 1 (34 let) pracuje na pozici socialniho pracovnika a pracovnika
Vv socialnich sluzbach v terénnich programech pro uzivatele navykovych latek po
dobu cca 13let

e Respondent 2 (28 let) ma zkuSenosti s praci na pozici socialniho pracovnika
a pracovnika v socidlnich sluzbéch, v nizkoprahovych sluzbach s danou cilovou
skupinou pracuje pfiblizné 6 let

e Respondent 3 (27 let) pracuje Vv terénnich programech po dobu 4 let, ma dalsi
pracovni zkuSenosti, napfiklad s cilovou skupinou déti a mladistvi

e Respondent 4 (27 let) pracuje na pozici socialniho pracovnika v terénnich
programech pro uzivatele ndvykovych latek po dobu 3 let. Dale ma zkuSenosti
s praci s mladezi a dobrovolnickou praci v adiktologickych sluzbéach ¢i s praci
s klienty v konfliktu se zakonem

e Respondent 5 (29 let) pracuje po dobu pfiblizné¢ 5 let na pozici socialniho
pracovnika v terénnich programech pro uzivatele navykovych latek. Dale ma
zkuSenosti s cilovou skupinou osob se zdravotnim postizenim a humanitarni
socialni praci

e Respondent 6 (28 let) pracuje na pozici pracovnika v socialnich sluzbach po dobu
2,5 let. Ma zkuSenosti i s dal$imi cilovymi skupinami jako jsou seniofi ¢i

zdravotné znevyhodnéni

4.5. ZpUsob zpracovani dat

Poznatky o metodach procesu zpracovani dat Cerpam =z publikace Strauss
a Corbinova. Autofi uvadéji, Ze ,.kédovani je operace, pomoci niZ jsou udaje rozebrany,
konceptualizovany a opét slozeny novymi zptisoby. Je to Ustiedni proces tvorby teorie
z udaju‘ (1999, 39)
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Pii analyze ziskanych dat, v kontextu zakotvené teorie, je nutnd kazen
a sebereflexe badatele, kdy cilem je ziskat poznatky smétujici K vytvoreni vysvétlujici
a integrujici teorie v souladu s badatelovou kriti¢nosti a prevenci zkresleni predsudky
¢1 domnénkami. RozliSujeme tfi Grovné kodovani, a to otevieni kodovani, axiadlni
koédovani a selektivni kédovani. Oteviené kodovani je prvnim krokem v analyze dat,
zahrnuje pfidéleni jednotlivych pojmovych oznaceni zachycenych jevii a jejich
kategorizaci. Po otevieném kodovani nasleduje axialni kédovani, které usporadava jiz
ziskané udaje pomoci hledani spojeni mezi jednotlivymi kategoriemi. Pro tento krok se
pouziva paradigmaticky model, kterd zkouma pficiny, dané jevy, kontexty, vzajemné
interakce, strategie a nasledky. To umoznuje systematizovat ziskané poznatky a urcit
jejich vzajemné vazby. Poslednim krokem je selektivni kodovéni. Jedna se o findlni
tvorbu zakotvené teorie. Vyzkumnik na zaklad¢ shromazdénych dat a jejich kategorii
piejde k integraci vSech téchto ziskanych poznatkid do zakotvené teorie. (Strauss, Corbin,
1999,39-105)

V piipadé této diplomové prace se inspiruji pravé postupy zakotvené teorie dle
Strasse a Corbinové a vyuziji je v praci se ziskanymi daty. Nejdiive provedu oteviené
kédovani a nasledné se pokusim i 0 kdédovani na axiadlni tirovni, kde ma analyza, z dtivodt

mych omezenych vyzkumnych zkuSenosti, bude koncit.

4.6. Eticke aspekty

Littlechild (in Braum a Gojova) uvadi ,,ze pro vyzkum v socidlni prace neni
zasadni ani tak metodologie, resp. metody samy o sobé, ale zdkladni hodnoty a etické
principy socialni prace, kterym se musi pfizpiisobit volba metod vyzkumu.* (2014, 121)
Propojeni vyzkumu s etickou oblasti je také ve svém dusledku ditkazem o profesionalité

a posiluje akademickou duveéryhodnost daného oboru (121-136)

V kontextu mého vyzkumu je relevantni oblasti k etické reflexi fakt, ze realizuji
vyzkum v oblasti, ve které jsem sama pracovala. Pro mé jakozto vyzkumnika toto
zintenziviuje pozadavek na védeckou piresnost a spravnost, na udrzeni odstupu od
badaného tématu, na dislednou praci s moznymi domnénkami a vlastni sebereflexi.
Abych minimalizovala moznost zkresleni, rozhodla jsem se své schopnosti provéfit

prvotnim pilotnim rozhovorem.
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4.7 Pilotni pfezkouseni rozhovorl

Mym ptvodnim vyzkumnym zamérem bylo zkoumat pouze oblast etiky pfi
vyuzivani Facebooku pro praci s danou cilovou skupinou. Avsak po poradé s vedoucim
prace vznikly obavy o dodate¢nou obsahlost tématu, a tak jsem se dané téma nejdiive
rozhodla otestovat v ramci pilotniho rozhovoru, pro ktery jsem oslovila svého byvalého
kolegu. Rozhovor ukazal, ze dané téma je pfili§ uzce zaméiené a bude prospesnéjsi
zamé&fit se komplexnéji na moznosti vyuzivani| Facebooku. V ramci pilotniho
ptezkouseni jsem se zaméfila na své vyzkumnické schopnosti, pfi¢emz cilem bylo

zdokonalit svou schopnost udrzet si odstup a nezaujatost. Tuto moznost hodnotim jako

velmi prospéSnou, v realizaci vyzkuma mi velmi pomohla.
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5. Interpretace vysledkd vyzkumu

Tato Cast prace obsahuje interpretaci ziskanych dat na vyzkumnou otazku. Tu
jsem formulovala nasledovng: ,,Jak pracovnici vnimaji pouzivani Facebooku s cilovou

skupinou osob zavislych na navykovych latkach?
Abych na ni ziskala odpovéd’, vyty¢ila jsem tii podoblasti

o Podoblast 1. Zkusenosti pracovnikti s vyuzivanim Facebooku jakoZto
nastroje pro komunikaci s klienty

o Podoblast 2. Zmapovani pozitiv vyuzivani Facebooku jakoZzto nastroje pro
komunikaci s klienty

o Podoblast 3. Identifikovat negativ vyuzivani Facebooku jakozto nastroje

pro komunikaci s klienty

Nésledujici cast prace je vénovana ziskanym datim, které jsem pifi procesu
zpracovavani dat pfifadila k jednotlivym podoblastem. K danym zjisténim uvadim piimé

vypoveédi respondentt a poznatky z teoretické casti.

Respondenti jsou oznaeni ¢isly 1 az 6, vSechny vypovédi jsou z duvodu
anonymizace udaji predkladany v muzském rodg, citované vypovédi respondenti jsou
uvadény v uvozovkach a v doslovném priepisu. Ziskané vysledy jsem rozlisila dle

stanovenych podoblasti vyzkumu.

Pro ucely vyzkumu, neni-li uvedeno jinak, Facebook a Messenger nazyvam jednotné
a kobéma vztahuji ziskané poznatky. Respondenti byli na tento fakt upozornéni na
zacatku rozhovoru. Respondenti ve svych vypovédich nékdy hovoii o Facebooku, jindy

0 Messengeru a nékdy zminuji oboji a nerozlisuji je. (pozn. autor)

Podoblast 1. ZkuSenosti pracovnikl s vyuzivanim Facebooku

Z vypovédi respondentil vzesly tyto hlavni kategorie:
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e Kategorie 1. Charakter profilu
o Kategorie 2.Téma dokumenti a manuala

e Kategorie 3.Vzdélavani a kurzy

Kategorie 1. Charakter profilu

Vsichni dotazani uvadéji, Zze pracuji s ,,uzavienym® nastavenim profilu uréenym
pouze pro klienty. Respondenti popisuji, ze pracovni profil maji uréeny vyhradné pro své
klienty nikoli pro Sirokou vefejnost. R1 uvadi: ,,Jo Facebook je vylozZené jen klientskej.
Jako jediny tento respondent dale doda, Ze maji v seznamu pfatel i nékteré blizké socialni
sluzby, jako je tfeba Kontaktni centrum v daném mésté: ,,Mdame tam jen kolegy z jinych
sluzeb, co taky takhle vyuzivaji Fb'® pro praci, abychom mohli sdilet jejich informace.
Napriklad tam mame kdcko.?° Kdyz ma zavieno, tak pokud maji zavreno, tak to miizeme
sdilet na svym profilu, taky klienti, co maji v prdtelich jen kacko, tak miizou videét nase
prispeévky a dostanou tu informaci tady a ted, ne az kdyz se podivaji treba na stranky.
Respondent dodava, ze divodem je také to, Zze s danou sluzbou maji spolecné klienty
a aktivné spolu spolupracuji, patii pod jednu organizaci, ob¢€ sluzby maji profil uzavieny
vetejnosti a cilem této spoluprace je moznost rychlého predavani informaci pro klienty.
Toto koresponduje se ziskanymi poznatky 0 potencial Facebooku jakoZto prostoru pro

poradenstvi a rychlé sdileni a propojovani informaci.

Vsichni respondenti uvadgji, ze Facebook vyuzivaji k domlouvani kontaktd, sdileni
informaci provozniho charakteru nebo témat z oblasti adiktologie. Soucasné je profil
vyuzivan k navazovani kontaktu s novymi Klienty. Respondenti také udavaji, ze ptes tyto
platformy realizuji poradenstvi, poskytuji pomoc v krizovych situacich a ze strany klient
je tento online prostor vyuZzivan i jako prostor ke sdileni svych pocitl a jako moznost
popovidat si. Tyto data koresponduji s informacemi z prvni kapitoly, kde popisuji
specifika poradenského paradigmatu, kam tyto ¢innosti, jako je sdileni odbornych
informaci i poradenstvi, spada. Tyto uvedené ¢innosti se také shoduji s poznatky z druhé
kapitoly, kde pfipominam Cinnosti realizované v ramci streetwork dle Bednarové. Jde

0 monitoring, individualni praci, krizové intervence, sdileni HR informaci a poradenstvi.

19 Hovorova zkratka pro Facebook (pozn. Autor)

20 Kacko je hovorovy vyraz pro Kontaktni centrum (pozn. Autor)
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Na konkrétni otdzku ohledné nejcastéjsiho vyuziti profilu, vSichni dotazovani odpovidali
obdobné. Pro ilustraci uvadim vypoveéd’ R2. Realizace dalsich, vyse uvedenych ¢innosti,
jako je napt. krizova intervence® vyplyva z vypovédi uvedenych v dalSich ¢astech prace.
R2: ,,Dopoledne slouzi spise ke sdileni néjakych véci na zed, jako clanky, provozni
zaleZitosti, riizné zajimavosti a také prave na domluvu s klienty, to byla tak ta dopoledni
prace. A pak v pribehu celého odpoledne a terénu jsme to méli zaplé, bud’ uz jsme se jen
dodomlouvali s néjakym klientem na setkdani, nebo nam psali i jini lidi na setkdani.*

Z vypovédi respondentt také vyplyva, ze u nich pievlada synchronni forma komunikace.

Respondenti byli tazani na ,,aktivnost pojeti“ jejich pracovnich profilu, touto
otazkou jsem chtéla zjistit, zdali je vyuzivaji naptiklad pti oslovovani novych klientu,
a jak k danému tkonu pfistupuji. Ziskana data se zde liSila, jeden respondent hovofil
0 velmi aktivné pojatém pfistupu k aktivnosti profilu, svou zkusenost popsal takto:
R2, No my jsme Facebook méli nastaveny tak, ze jsme se ridili hypotézou, kterou jsme
vymysleli, a to Ze terénni prace s uzivateli drog ve virtualnim prostiedi je uplné stejna
jako ta v realném svéte. A od toho jsme se odpichli a z toho jsme vystupovali. Znamena
to, Ze jsme opravdu proaktivné oslovovali klienty, vyhledavali jsme je bud’ na Facebooku
podle takovych téch nabidek, lidé které mozna znate* nebo podle lidi co jsme potkali ve
méste. Tak ty jsme se pak pokouseli najit na Facebook coz jde, je to trochu detektivni
prdce, ale jsme malé mésto a jde to...stavéli jsme to opravdu na tom, Ze to, co délame
venku, treba to oslovovani, tak to jsme prenesli do toho virtudlniho prostoru, coz se
vlastné osvédcilo, takhle jsme nabral spoustu novych klientii, dle tohohle oslovovani
klientii.* V prvni ¢asti prace si kladu otazku, zdali je mozné uvazovat o virtudlnim
prostiedi jakoZto o pfirozeném prostredi klientli zavislych na navykovych latkach. Z této
vypoveédi je patrné, Ze dany respondent virtualni a skute¢ny prostor, pro ucely streetwork,

nerozliSuje.

Zbylych pét respondenttt ma podobny piistup k aktivnosti na pracovnim profilu,
ale jejich zkuSenosti jsou jiné nez popisuje R2. Udavaji, Ze takto aktivné zamysSleny
charakter profilu v jejich sluzbé neuspél a nesetkal se na strané klientti s kladnou odezvou
a nepfinesl zamyslené vysledky. R 3 se k tomuto vyjadiuje takto: ,Jo méli jsme v planu
to takhle delat a loni na podzim jsme s tim zacali, s tim Ze za mésic oslovime néjakou
skupinu lidi. Sepisuju si kolik lidi jsme takhle oslovili, ale prijde mi, Ze to neprindsi takové

to ovoce, které jsme cekali. Méli jsme tendence se takhle dostat k lidem, kteri jsou na
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mensim méstech a nejsou s nami ve vétsim kontaktu, ale asi jsme od toho méli vétsi

ocekavani.*

Jako zdroj inspirace pii zavadéni Facebooku pro komunikaci s klienty vSichni
respondenti svorn¢ uvadéji nasledovani dobré praxe svych kolegt, inspiraci soucasné
cerpali na konferencich ¢i béhem odbornych stazi. R3 to popisuje takto: ,,my jsme
Facebook spousteli pred tremi roky...my jsme védeli, Ze to pouzZivaji v jiném mésté, takze
jsme se domluvili Ze tam pujdu na staz a tam mi to kolega ukdzal, ukdzal mi, jak to
pouzivaji oni, ¢dastecné jsme si od nich vzali i metodiku a tu jsme si pak poupravili, behem
prazdnin jsme to zpustili...takze takové ndsledovani prikladu dobré praxe. Vsichni
tazani se tedy shoduji, ze impuls pro klientské vyuzivani Facebooku vzesel od pracovnikt
dané sluzby. Nikdo neuvedl, ze by za timto rozhodnutim stal pozadavek klientd, pokyn
vedeni, donatora nebo zakonny pozadavek. Toto zjisténi koresponduje s poznatky
z teoretické cCasti, kde predkladam nékteré informace z Narodni strategie 2019-2027,
které neobsahuje zadné explicitni apely na vyuZzivani socialnich siti pti praci s klienty.
Tento fakt podtrhuje zkuSenost se zavadénim Facebooku a reakci vedeni respondenta R2:
, Kdyz jsme zacali delat Facebook, tak ndam to pivodné bylo zakdzdno, zZe to nesmime
delat...ze to neni podchycené, ze na to neexistuje metodika a na par mésicit nam to uplné
zatrhli... Jo to, jak jsme si to udélali, to byla nase prdce, jen v tymu, nase prdce a pak
postupem casu se to zacalo formovat, délali jsme to tak ¥ za béhu, nemeli jsme Zadny
plan. Rekli jsme si, Ze to zkusime a v pritbéhu toho jsme se ucili, co funguje a tak...to, jak
funguje Facebook pri terénni praci je velmi specificka véc a nikdo to do té doby nemél

¢

tak zmapované.*

Kategorie 2. Téma dokumentii a manuali

Jak vyplyva z dat ziskanych v kontextu pfedeslého bodu, vSichni dotazovani uvadeéji,
ze impuls pro vyuzivat Facebooku pochazi z jejich iniciativy. Dale je z vypovédi patrné,
ze vSichni respondenti maji vyuzivani profilu upraveno ve svych manualech
a dokumentech, jako jsou napf. vstupni informace pro klienty pfi navazovani kontaktu.
Jedna se o soupis vnitinich pravidel a zakladnich formulaci pro tvod komunikace.
R4 k danému hovoti takto: ,, Mdame vytvorend pravidla fungovani Facebooku, ktery jsou
urceny pro klienta, ktery nas treba zada o pratelstvi nebo kterého si my pridame a on nam

to potvrzuje.” Neékteré sluzby se jeSté opiraji o dalsi vlastni dokumenty, konkrétné
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4 respondenti udavaji, ze maji zpracované zaklady krizového poradenstvi pies
Messenger. R1: , Jsou tam néjaky situace, co by se mohli stat, ale vSechno je to v procesu,
bude se to teprve dodéldvat... Je tam i néco ke krizovkam po Messengeru a ted’
momentdlné je to tak, Ze i vedeni chce, aby kazda sluzba, kterd funguje prres Facebook
meéla proskoleny pracovniky v tom chatovym poradenstvi, aby védéli, jak tuhle sluzbu
poskytovat. “ Vsichni respondenti uvedli, ze ptipadné obtize reflektuji na tymovych

intervizich ptipadné béhem supervize.

Kategorie 3. Vzdélavani a kurzy

Nutnost posilovat profesiondlni schopnosti pfi praci se socidlnimi medii pfipomina
Westwoodové (viz. 2. kapitola). Ta upozorfiuje na odpovédnost pracovnikli ke svému
oboru a ochrané klienti. Respondenti uvadéli rozlicné odpovédi na dotaz, jaké vzdélani,
piipravu ¢i kurzy v ramci komunikace s klienty a pfipadného poskytovani poradenstvi ¢i
pomoci Vv krizi pies Facebook absolvovali. Respondent ¢islo 5 absolvoval kurz zaméfeny
na chatové poradenstvi: R5: ,,Néco oficidlniho a spolecného vsem nebylo. A sam za sebe
Jjsem meél chatové poradenstvi a krizovku. ©* Zbyli respondenti zminuji mozné kurzy, které
ale neabsolvovali. Tyto vypovédi ukazuji na nejednotny piistup ke vzdélavani v této
oblasti. Naptiklad R4 uvadi: ,, na kurz se teprve chystame nékdy pristi rok pres Modrou
linku, ale nevim, jakd je to casova dotace a moc ani nevim, co se tam miizu dozvedet. Ale
moc se na to tésim, protoze s tim Facebookem, celkoveé s Messengerem, zachdzime kazdy

den, takze by me 10 docela zajimalo. *
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Podoblast 2. Zmapovani pozitiv vyuzivanim Facebooku

Z vypovedi respondenti vzesly tyto hlavni kategorie:

e Kategorie 1. Vyhody komunikace pres facebookovy profil

e Kategorie 2. Vyuziti facebookového profilu

Kategorie 1. Vyhody komunikace pres facebookovy profil

Vsichni respondenti uvadéji jako pozitivum moznost dostat se do kontaktu
snovymi klienty. Ziskand data vSak naznacuji, ze k tomuto tkonu pfistupuji rizné
a vnimani této ¢innosti je ambivalentni. Jedna ¢ast respondentti hovoii o oslovovani
pouze téch klientd, které naptiklad vid€li v osobnim kontaktu nebo maji velky pocet
spole¢nych ptatel, R4 tento postoj shrnuje nasledovné: ,,My fo mdme nastaveny tak, zZe
oslovujeme Klienty, ktery jsme uz vidéli nazivo pripadné ty se kteryma mame hodné
spolecnych pratel s nasimi klienty....CoO se tyce oslovovani uplné neznamych klienti: pro
me, tak se mi uplné do toho oslovovani pres Facebook nechce, protoze nevidim reakci
toho klienty a kdyz si vzpomenu, jak to probihad v terénu, kdyz oslovuju, tak nékteri lidi
reaguji hodné vydeésene. “ Opacny pristup uvadi R2. Taktéz porovnava pocty spole¢nych
pratel a hodnoti obsah daného profilu, ale hovofi 1 o tom, Ze oslovuje zcela neznamé
potencialni klienty: ,,TakZe se slo po spolecnych pratelich, divali jsme se na fotky, na
spousté fotek byli vyfocené navykové latky, pytliky s hulenim nebo i z toho uzivani, jak
treba huli, fotky houbicek, fotky s jinymi uzZivatelama - klientama které zname. TakzZe na
zaklade tady téech kombinaci jsme si ty lidi pridavali...Je to mozZnost, jak se dostat k novym

lidem, ke kterym bychom se jinak ani nemuseli dostat v redlném terénu...

Ve druh¢ kapitole uvadim poznatky Macka (2011) ¢i Pavlicka (2010) reflektujici
vyhody virtualni komunikace, jmenuji naptiklad moznost pieklenout geografické bariéry
¢i finan¢ni nenaro¢nost takové formy komunikace. Tento poznatek koresponduje se
ziskanymi informacemi od respondentii, napiiklad R 5 udava toto: ,,Je to rychly zpiisob
komunikace, nemuseji mit treba kredit nebo tak to hodné usnadnuje komunikaci a my
S nima miuizeme zistat v kontaktu...nekterym klientim v urcitych situacich miize vice
vyhovovat tenhle druh kontaktu, kdyz treba potiebuji s nécim poradit néco védet, ale

nemaji cas se sejit. “ Podobné hovoti R3: ,,Potom je fajn, ze jsem v kontaktu s lidma, co
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tady ted zrovna nebydli, ale chtéji ten kontakt i na tu dalku. Tyto vypovédi potvrzuji
vyhody poskytovani intervence v redlném case dle potieb klienta. Ve treti kapitole

uvadim poznatky 0 benefitech takto realizované intervence (tzv. intervence just in time).

Uvedené vypovedi potvrzuji vyhody poradenstvi realizovaného online formou dle
Horské a Laskové. Ty pfipominaji technickou, mistni i ¢asovou pfistupnost, dale pak
uvadéji urcitou anonymitu tohoto druhu komunikace. Pisi o vyhod¢ dostupnosti, jenz je
spojena jednak s finanéni nenaro¢nosti online komunikace, ale i s uréitym rozsifenim
moznosti pro klienta a vétsi svoboda ve vybéru formy komunikace S pracovnikem.
R5 udava: ,,Uprednostiuju osobni setkani, ale miize se stat, ze ten klient je v jinem méste,
nema cas nebo se stydi...a je to ted a tady... a Z mého pohledu pri tom osloveni pres
Facebook to miize byt jednodusi odmitnout a miize to byt jednodusi nez v tom osobnim
kontaktu. Stejné tak, pokud uziva, tak pro néj muze byt jednodusi navdzat ten vztah
virtualne, miize si to promyslet. Pri tom osobnim kontaktu musi hned zareagovat a nema

cas si promyslet, jestli by néco vyuzil, miiZe si o tom néco vyhledat.*

Vsichni respondenti jako nespornou vyhodu uvadéji, ze facebookovy profil neni
nachylny ke ,,ztraté,” jako je to u telefont a telefonnich ¢isel. Z reflexi dvou respondentd
vyplyvé, ze pravé ztraceni telefonii a tel. Cisel, je Gastym rysem dané cilové skupiny.
R3 a R5 to hodnoti takto: ,,Jo tak je to o tom, zZe jsou to lidi, CO ztrdci telefony, takze
nemaji simky, ale jsou schopni si nékde stoupnout k wifiné a napsat nam, takze tahle
moznost okamzitého spojeni nebo jak to nazvat. “ R 5: , Klienti casto méni sva cisla nebo

ztraci mobily a pres ten Facebook, i kdyz maji vice profilu, tak Facebook jim zistdva,

takze pro né miize byt snadnéjsi s nami navazat a zistat v kontaktu.*

Kategorie 2. Vyuziti facebookového profilu

Vsech 6 dotazanych vypovida, ze pracovni profil vyuzivaji ke sdileni zajimavosti,
relevantnich ¢lanku, informaci o moznych vylukach a celkovém fungovani dané sluzby
(napf. info o ¢ase a misté poskytovani sluzby). Respondenti hodnoti tyto moznosti vyuziti
jako ptinosné a pozitivni. R3 fika: ,,Pak je fajn, Ze tam miizeme davat ty informace, kde
mdme ten terén, co je u nds zrovna za zmeny, to Ze maji klienti moznost cist si néjaké ty
zajimavosti, clanky. Obdobné hovoii RS: ,,Je super, Ze s nima muzZeme sdilet riizné
novinky a aktuality, vyluky a tak...protoze to treba miizZzeme hodit na nase webové stranky,

ale myslim, Ze tam to nectou, kdezto na tom Facebook se to k nim rychle dostane. “ Takto
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vyuzity potencial Facebooku v socialnich sluzbach, reflektuje publikace od Walotek-
Scianska a kol. Uvadi moznost vyuziti socialnich medii ke komunikaci s klienty, ke
sdileni informaci, vyhledavani novych klientd atd. Respondent R4 uvedl zajimavou
moznost, a to rozesilani dotaznikd spokojenosti: R4: ,.Jsem rdd, zZe si nas pridaj...a za mé
Je to super zpuisob, jak se ty informace muzou ke klientiim dostat. Ted’ pres Facebook
budeme rozesilat i dotazniky spokojenosti. “ Dle mého nézoru jde o velmi kreativni néstroj

zvysSovani kvality socidlnich sluzeb.

Ve druhé kapitole jmenuji dal$i vyhody online komunikace s klienty realizované pies
Facebook, jako je trvalost komunikace ¢i moznost vyuzit chatovani na Messengeru
v situaci nedostatku soukromi. Tyto vyhody vSak Zadny z respondenti explicitné

nejmenuje.
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Podoblast 3. Zmapovani negativ vyuzivani Facebooku

Pfi rozhovorech jsem postupovala tak, ze v ramci prvni a druhé ¢asti rozhovoru
jsem zkoumala obecné&jsi a ,,bezpe¢néjsi“ témata. Jak vyplyva z dat uvedenych vyse,
mluvili jsme s respondenty o tom, jak vyuzivaji Facebook ve své praci a jaké pozitiva
V této online formé komunikace vidi. Cilem bylo jednak zmapovat uvedené aspekty, ale
také navodit atmosféru diveéry a spoluprace a poskytnout tak respondentim bezpecny
prostor pro nasledujici cast rozhovoru, jejimz cilem bylo zmapovat mozna rizika
a negativa, ktera s vyuzivanim Facebooku v daném typu sluzeb s danou cilovou skupinou
mohou souviset. Tato ¢ast rozhovori byla obsahové pestiejsi, a i Casové zabirala vétsi
¢ast celého rozhovoru. V ramci postupu otevieného kodovani jsem se snazila zachytit
hlavni pojmy jednotlivych ¢asti vypovédi a nalézt mezi nimi spolec¢né rysy. Ty v druhém
stupni kodovani daly vzniknout jednotlivym kategoriim, jez zde predstavim.
Prezentované poznatky budu opét propojovat s informacemi ziskanymi z prvnich tiech

kapitol.
Z vypovédi respondentil vzesly tyto hlavni kategorie:

e Kategorie 1. 1 Rizika souvisejici s virtualni povahou komunikace

o Kategorie 2. Zachovani anonymity klienta a soukromi profilu

e Kategorie 3. Navazovani kontaktu s novymi klienty

e Kategorie 4. Konsekvence vyuzivani Facebooku z pohledu trestni
odpovédnost klientii a pracovniki

e Kategorie 5. Eticka perspektiva

Kategorie 1. Rizika souvisejici s virtualni povahou komunikace

Jedna ze skupin negativ a moznych ohroZeni, o kterych respondenti hovofili,
souvisela se samou podstatou virtualni komunikace. Do této kategorie jsem zatadila rizika
spojena s absenci nonverbalni slozky komunikace, nesoulad mezi zamyslenym vyuzitim

profilu ze strany pracovniku a klientti a téma krizovych situaci.
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Respondenti popisuji nékolik problematickych aspekti, které vyplyvaji z online
druhu komunikace. Respondent R3 naptiklad popisuje své pocity ohledné komunikace
s klienty, hovoti o potfeb¢ klientll sdilet své pocity a byt, byt’ ,,online formou* né¢komu
nablizku. Soucasné akcentuje tlak na pracovnika, aby co nejrychleji odpovédél a byl
neustale k dispozici. Respondent zmiiuje i naro¢nost delSich odbornéjsich poradenstvi.
Tato klientskd ocekavani pravdépodobné souviseji s obecnym vnimanim Facebooku
jakozto rychlého komunika¢niho media. Tuto nevyhodu online komunikace popisuje i
Laskova. Kromé vyhod online komunikace jako jsou dostupnost a realnost, zminuje
pravé itechnické limity dané komunikace, problematiku komunikace s vice klienty a
¢asovou narocnost, coz mize vést ke zvySovani tlaku na pracovnika a byt komplikaci pfi
jeho praci. R3 se vyjadiuje takto: Nekdy mame klienty, kteri potrebuji jen aby nékdo
zareagoval na tu zprdvu, Ze potrebuji, aby za ten den byli alespon s nékym v kontaktu, ale
nevim jestli je to uplné role terénniho pracovnika, Ale vnimam, Ze to klientiim
pomdaha....Kdyby to byl osobni rozhovor, tak tomu klientovi neodpovidam jednou vétou,
ja se na ty veci se divam z vice stran a takhle to tomu klientovi i napisu, Ze je tam vice
aspektii a to rozepisu a pak cekam, jak na to ten clovék zareaguje a on si to muze precist
a pak uz na to nezareagovat, ze tam nemusi byt ta zpétna odezva, kterou pri osobnim
kontaktu dostanes.....takové to odbornéjsi poradenstvi je pres Facebook narocnéjsi, treba
klient pise hodné véci a ty jako pracovnik vlastné nevis na co honcem odpovedet, vnimam
tam i takovou netrpélivost u téch klient ....vis Ze to klient ti néco napisi a ty jim neodpovis
ihned a oni to hned zacnou psat -Ahoj jsi tu? proc¢ nereagujes- a zacnou ti treba hned
volat pres Messenger, nerozumi tomu, Ze jsi treba v terénu sama nebo Fidis a nemiiZes na

‘

to hned reagovat. Tohle se ti v osobnim kontaktu uplné nestane..."

Jako dal$i problematicky aspekt respondenti zmifiovali absenci nonverbélniho
prvku komunikace. VSichni dotazovani uvedli, ze negativné vnimaji nemoZznost pracovat
s viditelnymi emocemi klienta, nemozZnost slySet klientiv hlas a vidét jeho projevy
(zejména pfi poskytovanim pomoci v krizovych situacich, jako jsou umrti partnera,
sebevrazedné myslenky aj.). Respondent R3 komentuje dany problém a srovnava jej
napiiklad s rozhovorem po telefonu: ,, No nevidim emoce toho clovéka, nevidim, v jakym
Je stavu, je fakt ze po tom telefonu je to jeste dobry, tam slysis hlas...na Messengeru ti
vilastné klient jen napise a ty uz nic moc nemiuizes, malo co zjistis, jsou tam uplné skryty ty
emoce. Jo V tom osobnim kontaktu ho muzes obejmout, byt mu nablizku, ato online

VoG

neudelds.“ R1 se k dané oblasti vyjadiil takto: ,,Klient treba napise -mam problém
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S pritelkyni, bije mé- a napise jen tyhle dve vety. Ty se mu na to rozepise néjakym
odstavcem, na ktery on zase zareaguje jednou vétou nebo jednam slovem, a to je
frustrujici...mé v tom chybi ta neverbalni stranka, pri tom psani nemiiZes moc reagovat
na to co se déje, nevidis a neslysis ho.* Dilema souvisejici s kratkymi odpovéd'mi ¢i
dotazy zminuje LiSkova. Jako dalsi dilematické aspekty zmifiuje komunikaci se
sebevrazednym klientem, téma oznamovaci povinnosti a opakujici se klienty. I tyto dalsi

dilematické oblasti se objevovali ve vypovédich respondenti.

Respondentim jsem polozila i otazku, jak jim osobné¢ vyhovuje online
komunikace, nacez vSichni respondenti odpovidali obdobné. Uvedli, ze komunikace
v online prostfedi méa pro né v jejich zaméstnani sva rizika, ale i své vyhody. Zadny
z respondentu se nevyjadtil tak, Ze by online komunikaci vyhradné preferoval nebo ji
zcela odmital. Pro zajimavost prikladam dvé tvrzeni respondenti, ktera reflektuji vyhody
i nevyhody daného zpisobu komunikace s klienty. R3 hovoii takto: ,,Dokdzu si to vic
promyslet, to co odpovim, v tom kontaktu face to face se ocekava, ze zareaguju hned. “
Naproti tomu R1své pocity vyjadrfil témito slovy: ,,77eba klienti, CO maji anonymni

profily, kdy tam maji takovy prezdivky, kdy viastné nevis, koho si pod tim predstavit. Nikdy

Vsech 6 respondentl se shodlo, Ze poskytovani pomoci v Krizovych situacich
vnimaji jako jedno z velkych rizik a popisovali je velmi podobné. Pro ilustraci uvadim
ptiklad vyjadieni respondenti 6 a 3. R6: ,Napadd mé pripad kolegyne, ktera po
Messengeru komunikovala s klientem, co chtél spachat sebevrazdu. On tam psal o tom,
ze premysli o sebevrazde...jako 7ikas si jestli nékoho kontaktovat, tim Ze je to pisemnad
komunikace, tak tam odpadd ta no....ty drobnosti co slysis po hlase nebo vidis. Ta
pisemnd komunikace to nema...miiZe se to jinak interpretovat......ono to téma suicidi je
narocny vzdycky na vyhodnoceni.* R3 také hovoii o krizové situaci, se kterou mél osobni
zkusenost: ,,Jo napada mé situace, kdy klienti ocekavaji, Ze zareagujes hned, ale jak jsem
uz mluvila ne vzdy to jde, ale je to situace, kdy tam miiZe jit realné o Zivot. Tehdy ndam
psal typek, zZe ma vedle sebe holku, ktera se asi predavkovana. Ale my jsme zrovna meli
klienta, kterymu jsme se veénovali osobné a na tuhle zpravu jsme mohli reagovat az za pul
hodky. A tak vem si, zZe kdyby ti klienti spoléhali jen na nas a cekali Ze to vyresime, tak ta

holcina tam v tuhle situaci klidné mohla umrit.
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Respondent R1 uvedl, ze v tomto kontextu vnima mozné riziko vyuzivani terénu
jako linku divéry a zaroven pfipomina nutnost nezapominat, Ze se jedna o komunikaci
s klienty, jenz jsou pod vlivem omamnych latek. Pii¢ina, dle jeho nazoru, tkvi
V nizkoprahovém pfistupu terénnich programii, navazani divéry mezi pracovnikem
a klientem a faktem, ze danéd cilova skupina mize hiife navazovat divéru s jinymi
sluzbami. R1: ,,Treba u krizovek, kdy nevis, jak si to mas vylozit. Napriklad, kdyz klient
napise - Dneska je to naposled - a ty nevis jestli je to naposled co si chce dat, nebo jestli
naposled, co si s ndama pise nebo si chce néco udélat... Je to o tom, Ze klienti kK nam maji
diuveru a pokud nemaji vyzkousenou spolupraci s krizovou linkou, tak tam tu diveru
nemaji a radeji napisi nam...No a treba ti klienti, kteri maji tu motivaci jen na dojezdech

a honi se jim v hlavé ty véci, tak tohle prosté nemiizes jen tak prejit.

Vsichni dotazovani uvedli, Ze maji pracovni profily ur¢ené hlavné k domlouvani
kontaktti s Klienty a sdileni informaci. Prioritni pro n¢ zistava osobni kontakt. Nicméné
n¢kdy dochdzi k nepochopeni nebo nerespektovani takového nastaveni. R1, R3, R4, R5
a R6 uvadgji, ze se setkavaji s klienty, jenz vyzaduji dlouhé poradenstvi ¢i popovidani Si
na Messengeru, byt jsou upozornovani, ze dané sluzby maji profil primarné urcen pro
domlouvani kontaktt ¢i sdileni informaci o fungovani sluzby. R1 udava: ,,je tam ndarocny,
to, kdyz to klienti zacnou vyuzivat jako pro poradenstvi a chcou néco resit. To je uplné
brutalni v ramci terénu, kdyz jsi jako face to face s jinymi klientama, tak do toho, kdyz ti
zacne klinkat Facebook. Tak viastné nevis, na co se mds driv soustredit a ty nase reakce
nejsou tak moc rychlé, coz asi ani klientiim moc nevyhovuje. Proto to mame tak nastaveny,
ze Fb je jenmom na domluveni kontaktu, preposlani odkazi, ale delsi poradenstvi
sméFujeme na osobni kontakt pripadné na telefon. “ Respondent R2 piipousti, ze se setkal
s tendencemi klienti vyuzivat Facebook k delsim kontaktiim, zaroven vSak dodava, Ze
dana situace ma dle ného jednoduché feseni, které mu v jeho praxi dobie funguje: ,,No
my jsme vidy klientim Fikali, Ze nas Facebook slouzi jen k domluve na vymenu plus na
udrzovani kontaktu pripadné k néjakému kratkému a zakladnimu poradenstvi...-Nevim,
Jjak se mam zaregistrovat na UP?! Hele to je jednoduché, udélas tohle a tohle-, to se da
vyresit par vétama. Ale treba néco s Ospodem a tak, to uz bysme neresili po Facebooku.
To se nejlépe resi face to face. Takze zadné krizové situace jSme S klientem neresili, proste

pokud klient potrebuje néco zdavaznéjsiho, néco krizovéjsiho, No tak to resime face to

2 Up je zkratka pro Utad prace, Ospod je hovorové oznaceni pro Organ socialng pravni
ochrany déti. (pozn. autor)
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face...Jo tak je to o tom, kam ty klienty pustis, co jim dovolis a mé prijde, Ze zrovna tohle
nasi klienti docela berou, urcité byli pripady, kdy nekdo chtél resit néco zavazného,
takové ty dlouhé zprav, nikdo mi tieba i posla nafocenou obcanku, coz je sila, ale jinak
je to fakt minimum, je to okrajova véc. Je to o tom nastaveni a nauceni klientii, si

myslim...tohle stoji na pracovnicich, ale to mas i v osobnim kontaktu *

Kategorie 2. Zachovani anonymity klienta a soukromi profilu

Vsichni respondenti uvedli jako mozné riziko naruSeni anonymity klienta, piijme-
li pratelstvi na terénnim profilu. Soucasné vsak respondenti doddvaji, Ze na danou situaci
klienta upozoriiuji v zacatku navazani spoluprace nebo pii schvalovani zadosti
o0 pratelstvi. Také apeluji na zodpovédnost klienta za nastaveni a zabezpeceni vlastniho
profilu. R4 a R5 to komentuji nasledovné: ,,clovék, ktery si nds prida do pratel a ma to
viditelny, tak to jeho pratelé vidi, tim padem klienti, pokud vidi, Ze nds nékdo ma
Vv pratelich, tak vi, zZe tento clovek taky uziva. “ R5: ,,Je to na klientech, jak si to nastavi,
a to jim i rikame, rikame jim, Ze oni sami si muZou i nastavit profil abychom tam videli i
nevideli jejich prispévky. “ NaruSeni soukromi a téma subjektivni roviny anonymity muaze
souviset s negativni strankou disinhibice. Domnivam se, ze pocit nepostihnutelnosti
a domnélé bezpecnosti v online prostiedi je také mozZnd podpotfen nizkoprahovym
charakterem danych sluzeb, kdy je garance anonymity jednim z hlavnich pilifa principu
terénnich programil. Soucasné ve zvetfejnénych vypovédich vidim nasledovani zasad
Etického kodexu, kdy se pracovnici snazi posilovat klientovo védomi vlastni
zodpovédnosti a chranit pravo na soukromi. Mozné prolomeni anonymity respondenti
vnimaji vSichni nejcitlivéji v kontextu toho, ze pratelé, které ma klient na svém profilu,
poznaji profil terénnich programu (napf. kdyz sdili jejich ptispévky profilu) a vyvodi
z toho, Ze dana osoba uziva navykové latky. Naptiklad R6 hovoii takto: ,,Tam vidim
urcitej problém... Praktikuji to tak nekteri kolegoveé, Ze oslovuji klienty nahodné. Dokazu
si predstavit, ze by se mohlo stat tim, Ze nasi klienti maji mezi prateli velké mnozstvi lidi,
Ze by se timto zpiisobem stalo, zZe oslovime nékoho, kdo o té jejich zavislosti nevi a tim ho
treba propalime. Protoze tam se primo piSe, Ze jsme socialni sluzba a jakou cilovou
skupinou se zabyvame a vlivem néjakych nestastnych okolnosti by se to mohlo stat, coz
by mohl byt velky problém. Protoze klienti maji v pratelich treba rodinné prislusniky nebo

davny znami a nechtéji, aby to vedeli...“ Obdobné reaguje i R2, ale pro srovnani dodéva

48



mozné riziko prolomeni anonymity ¢i obdobné ohrozeni soukromi klienta napiiklad
v ramci ukradeni telefonu. R2: ,, Problémem miize byt i to zobrazovani spolecnych pratel,
kdyz si nékoho pridame, o kom to treba moc lidi nevi, Ze uziva a néjaky znami toho klienta
si vSimne, Ze nds ma v pratelich a rozklikne si nam a uvidi, Ze pracujeme s uzivateli drog.
Tak timhle zpiisobem se ten clovek miize propalit, stejné tak tim, Ze klienti sdili, lajkujou
a komentujou nase prispévky, takze kdyz nékomu néco olajkujes, tak to uuze nékomu
dalsimu vyskocit...ale po tom, co tam klienti maji na svych profilech fotky, jak huli, jSou
tam evidentné sjeti, tak tohle je docela malé riziko.... Jsou tam takové paralely z té prace
na netu na ten realny svet, realny terén, miize se stat, ze nekomu ukradnou Facebookovy
profil a nékdo se bude vydavat za toho cloveka, ale stejné tak ti miizou ukradnout telefon

a vydavat se z tebe.

Po propojeni pracovnika s Klientem v ramci navazani pratelstvi na Facebooku,
dochazi v oblasti anonymity k ur¢itému naruseni. Pracovnici mohou napiiklad vidét
pfijmeni klienta ¢i zahlédnout jeho pfispévky, cemuz se v osobnim nebo telefonickém
kontaktu 1ze snadno vyvarovat, protoze klienti v tomto druhu sluzeb vystupuji pod
anonymnimi kody a pracovnici tak mnohdy nemuseji znat ani kiestni jméno klienta.
Respondent R1 hovoii v této souvislosti o tom, ze klientim pracovnici mohou nabidnout
pomoc pii zabezpeceni jejich profilu. Toto bych zafadila mezi napli cinnosti
vyplivajicich ze zdkonné charakteristiky Terénnich programii dle zdkona 108/2006
paragrafu § 69. Informovanim o rizicich komunikace v online prostoru mohou pracovnici
zprostiedkovavat kontakt se spoleCenskym prostiedim. O mozné napomoci se
zabezpecenim klientova profilu mluvi R1: ,,Divdm se na to tak, Ze klient je zodpovedny
za svoje jednani, Facebook jako spolecnost ma néjaka svoje pravidla, co tam pusti. Ale
treba néjaky fotky brka, tak to beru tak, ze tu zodpovédnost za to ma klient a Facebook
a vim, ze vétsina klientit mad ty profily nastaveny oteviené a moc Si S tim hlavu nelamou...
hodné udeéla to, zZe klienti, CO JSOU S ndma pres Facebook v kontaktu, tak Ze jim posilame
ty nase pravidla a miizou si to uvédomit. Mame tam primo i vétu, ze pokud chtéji, miizeme

Jim s tim zabezpecenim a uzavienim profilu pomoct a poradit. *

R3 uvedl i konkrétni piipad klientky, ktera si na naruseni anonymity stézovala
v souvislosti s prispévky pracovnikii ohledné jejich mista a Casu vyskytu. V tomto
konkrétnim ptipadé pracovnici na profilu sdileli foto ptiblizného mista, kde ten den
probiha jejich terén. Misto se nachdzelo v blizkosti bydlist¢ dané klientky na malém

mesté, kde je pomérné mala a uzaviena komunita klientt. R3: ,, 4 pak jsme méli zpétnou
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vazbu od klienty, ohledné toho, Ze kdyz jedeme do néjaké vesnice tak ja tam davam fotky,
jako na ten Facebook, kde treba jsme, nedavam to konkrétni misto, kde se mame potkat.
A ona nam dala zpétnou vazbu, Ze tim uz nejsme anonymni, Ze se tim prozrazujeme a ji se

to nelibi to, zZe to sdilime s dalsima klientama. “

Kategorie 3. Navazovani kontaktu s novymi klienty

O moznosti vyuzit Facebook pfi oslovovani novych klientt a k depistazi, jsem se
zminila v pfedchozich Castech této prace, avSak toto téma se béhem rozhovort ukazovalo

jako velmi dominantni a vénuji mu jednu specialni kategorii.

Znacné rozporuplné reakce vyvolavala oblast oslovovani potencidlnich klientd
ptes facebookovy profil. Jak uvadi Bednatova (2010), aktivni oslovovani novych klienti
a jejich vyhledavani v jejich prirozeném prostiedi jako jsou parky, kluby nebo squaty, je
zakladni Cinnosti streetworku. Zdali je jako piirozené prostfedi klienta mozné vnimat
| virtualni svét zistava otazkou, avsak rada bych zde ptipomnéla pohled Tomese, ktery
pise o tzv. elektronické revoluci. Ta znamena oslabovani osobni piimé komunikace
a posiluje jeji elektronickou formu, coz dle autora mize ovlivnit tvaf socidlni prace
21. stoleti, zejména jeji pojeti péée o cloveéka v jeho prirozeném prostiedi a socialni

inkluzi.

Vypovédi respondentl k oslovovani klientt pies Facebook odrazeji nejednotny
postoj k této oblasti. Z jejich vypovédi je patrné, Ze kazdodenni praxe je ovlivnéna
nastavenim dané sluZzby a koncensem mezi pracovniky daného programu. Pro ilustraci
uvadim tii reakce pracovniki, které zahrnuji negativni, ambivalentni i1 pozitivni pfistup
k dané cinnosti. R6 hovoii o svém vcelku opatrném a spise odmitavém postoji
k vyuzivani Facebooku pro osloveni zcela novych a piipadné zcela neznamych klientd
a vyslovuje myslenku klientova prava na ochranu svého osobniho virtualniho prostoru:
»No jasné tohle se resilo uz néekolikrat a dlouhodobé, ale u nas na Facebooku oslovujeme
strilet od boku...je to na uvazeni, je to urcitej zdasah do soukromi do klienta a mého
kontaktujeme sami, coz normalné nedelame, normalné sami od sebe klientiim nevoldame.
Je to takovej zdasah do jejich osobniho virtualniho prostoru a miize to byt pro toho klienta
neprijemnd...ja osobné jesté nevim, jak se Ktomu sam postavit, ale to riziko tam

vidim...Je to takovej nevyzadanej zdsah. “ R1 se k danému tématu stavi pfiznivéji. Hovoii
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o nutné obezfetnosti, ale popisuje jiz konkrétni kroky, kterymi dana rizika minimalizuje:
»Vyhledavani klientu, je to dobrej zpuisob, jak nakontaktovat novy lidi, ale vnimam tam
hodné rizik, Ze tim, Ze jsme anonymni sluzba a mame tém klientiim tu anonymitu zarucit,
tak se snazime nez si nekoho pridame, nez ho nakontaktujeme a oslovime, tak se snazime
ho videt osobne, abychom védeéli, ze je to ta osoba co je na tom profilu, osoba ktera se
tam realne pohybuje venku, Ze to neni treba fake profil néjakéem uradii, treba policajtii.”
O pozitivnim pfistupu k vyuzivani Facebooku pro osloveni novych klientd promluvil R2:
... terénni prace s uzivateli drog ve virtualnim prostiedi je uplné stejna jako ta v realném
svete a od toho jsme se odpichli a z toho jsme vystupovali. Znamenda to, zZe jsme opravdu
proaktivné oslovovali klienty, vyhledavali jsme je bud na Facebooku podle takovych tech
nabidek -Lidé které mozna zndate- nebo podle lidi co jsme potkali ve mésté, tak ty jsme se

pak pokouseli najit na Facebooku...

Kategorie 4. Konsekvence vyuzivani Facebooku z pohledu trestni odpovédnost

klienti a pracovniki

Respondenti pripoustéji, Ze jsou svédky situaci, které mohou souviset s pachanim
prestupkd a trestné ¢innosti, nejéastéji se jedna o sdileni fotek nebo komentar, které tuto
skute¢nost mohou naznacovat. Tokové jednéani klientd mize do zna¢né miry souviset
s disinhibici, ktera se projevuje jako tendence k vétsi otevienosti a smélosti ve virtualnim
svéte, je spojen s pocitem vyS§i anonymity, bezpeCnosti a neviditelnosti. VSech
6 respondentti uvedlo, ze v rdmci pracovniho profilu, vidé€li fotky, obrazky ¢i komentare
s nelegalnimi navykovymi latkami. R4 naptiklad uvedl: ,,sdileni matra a travy (mysleno
na fotkach, pozn.autor) je casty.”“ R3 ma obdobnou zkuSenost: ,.Jo jako obrazek
mariuhany jsem tam treba videl, jednu dobu frcelo i takovy to - Oznac svého dealera- a to
klienti sdileli. “ Dotazovani si jsou védomi, ze vSe, co je sdileno a napsano na Facebooku,
je majetkem Facebooku a snaZzi se klienty na tento fakt upozornit. Z jejich vypovédi je
nicménég patrné, ze danou oblast vnimaji problematicky, a to jak ve vztahu ke klientim,
tak 1 ke své vlastni odpovédnosti. R6 o této realité¢ hovoti a pfidava i poznamku, ze védomi
toho, Ze veskery obsah jeho komunikace s klientem, je uchovavan, na néj vytvarti dalsi
tlak: ,,ale viastné pokud je to na tom Facebooku, tak nékteré véci, které by tam klienti
mohli napsat by se mohli obratit proti nim a je to néjaké informace, ktera se doZivotné
uchovana a nesmazatelna. Coz vyviji i tlak na tebe jako pracovnika, protoze ja jako
pracovnik, tam nemiizu treba otevrit uplné v§echny véci a v osobnim kontaktu to prosté

muzu stopnout, ale pres Messenger na ného nezakiicim -Hele tohle uz mi nerikej-...
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Myslim, Ze hodné lidi si neuvédomuje to, ze jakmile je néco na internetu, tak uz to tam
navzdycky ziistane...je obecné znamo, zZe pokud se tahle cilovka spali v néjaké instituci,
tak to dost negativné ovliviiuje jejich schopnost navazat duvéru v jiné socialni

‘

sluzbe...a je to néco, co na tebe jako na pracovnika pusobi, tohle vedomi.

Zajimavou perspektivu nabidla vypovéd’ respondenta R3, ktera ukazuje danou
problematiku z vice stran. Konkrétné stavi do popfedi nutnost informovat mladou
generaci uzivatelll o jejich trestni odpovédnosti a ukazuje, Ze 1 pfes snahu pracovnika
aktivné neprohlizet profil klientl, pro né neni mozné se tomuto tématu Uplné¢ vyhnout.
R3: ,,Mame to nastaveny tak, zZe s obsahem na profilu, ktery tam sdileji klienti
nepracujeme, zaroven je informujeme o tom, Ze je to vSechno vilastné verejny prostor
a bylo by fajn se zamyslet, co tam davaji. Ale spis se bavime o tom, Ze na tyhle véci
nemame dosah, nechceme ho mit a snazime se tomu vyvarovat, abychom s tim nemohli
byt konfrontovani...Ale co se bavime treba o téch mladych uzivatelech, tak ty je fajn na
tyhle véci upozoriiovat, sice jim posilame to desatero®?, ale ti nactileti jsou viplné v jinym
svéte a nedochazi jim, co tam davaj. Treba si pamatuju na mladou klientku, co si tam
zdroven je to néco, CO S téema mladyma snazime otevirat a nenechavat to uplné bokem.
My tu totiz nemdme nizkoprah pro deti, takze si rikam, Ze je to viastné nase role tohle
otevrit.” Problematiku nedostate¢né informovanosti o bezpecnosti na socialnich sitich
zpracovavaji Kohout a Karchnak nebo Machacova. Ta upozoriiuje pravé na riziko
uchovavani sdilenych informaci. Vypovédi respondenti se v tomto ohledu shoduji

s nékterymi poznatky uvedenymi v kapitole 2.1.

Respondent R1 upozoriiuje na dalsi rizikovy aspekt a to moznost smazat zaslané
zpravy prostfednictvim Messengeru: ,,...mame ted posledni zkuSenost, kdy jsme resili
zpravy mazal....ony se ty zpravy daji odebirat ...nam se stalo Ze klient resil téma nekvalitni
vychovy ditéte a bylo mu pracovnikem reseno, Ze je to uz za hranou a my mame ohlasovaci
povinnost a on to na ten popud smazal, jenze vSe, co on tam napiSe, je uz majetkem

Facebooku a je to dohledatelny. *

22 Desatero je ozna¢eni pro soubor pravidel chovani pro klienty, pfijmou-li pratelstvi

terénnich programu (pozn. autor)
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VSsichni respondenti uvedli, Ze si jsou védomi své oznamovaci a prekazovaci
povinnosti, stanou-li se béhem vykonu své profese hodnovérnym svédkem pachani
trestné ¢innosti. Zadny z respondentt neuvedl, e by ve své kariéte musel takto udinit
(mysleno v souvislosti s pohybem v online prostoru). Toto zjisténi miZze souviset
I S absenci ,,narodni strategie* nebo jednotného manualu, jenz by stanovil piesné postupy
feSeni téchto situaci. Déle 5 ze 6 respondenti hovofi o tom, Ze oblast oznamovaci
povinnosti v kontextu online komunikace nemaji dostateéné vyfeSenou, nezabyvaji se ji
nebo nevi, co konkrétné v takové situaci ud€lat. R4 hovoti takto: ,, Ani nevim, co bych
delal, mam oznamovaci povinnost. No nikdy jsem se s tim nesetkal a premyslim, jestli
Jjsme se o tom nekdy bavili v praci. ““ R2 si je védom skute¢nosti, ze komunikace s klienty
ptes Facebook mulize byt rizikova a dodava, Ze podobny scénaf miize nastat i pii pouzivani
telefonu: ,,Nejdriv je nutné si uvédomit, ze veskery obsah, co na Facebook sdilis nebo co
tam kdo pise je majetkem Facebooku. Takze je pak mozné, Ze si policie vyzada néjaké
zpravy, furt to tam je at to smazu nebo nesmazu, a necha to néjakou stopu, nicmenée tam
je k tomu taky paralela, zZe policie si miiZze nechat udélat vypis z hovori, SMS a podobné.*
Obdobné 5 ze 6 respondenti uvedlo, Ze nemaji dostate¢né zpracovany postup pro feseni
situaci souvisejicich se sdilenim nevhodného obsahu pies Facebook (viz piedesla
kapitola). Pro ilustraci ptikladam ¢ast vypovédi R3, kterému klient na Messenger poslal
video s pornografickym obsahem. Tato vypovéd jednak odrazi svizelnost feSeni dané
situace, ale respondent dopliiuje, Ze ani jemu samotnému tato situace nebyla piijemna:
., Nam se stalo, Ze nam klient poslal pornograficky video se svym tvoreni a my jsme mu
udeélovali sankci, protoze za nas tohle OK nebylo a zjistili jsme, Ze tireba tohle nemame
oSetieny. Ze vlasté nevime, na jak dlouho mu tu sankci dat. Ale prislo nam to uz za hranou
a bohuzel se nam to video na tom telefonu spustilo, na pocitaci to musis néejak odliknout
to spusteni, ale ten telefon to mél jinak a okamzité to video spustit a z toho nam nebylo
uplné prijemné no...on tam viastné souloZil se svou partnerkou a napsal nam k tomu néco
ve smyslu, -Nechci, aby takhle dopadli dalsi holky ve méste-...a dalsi co bylo blby, bylo
| to, Ze na tom videu vlastné byla ta jeho partnerka, coz je nase klientka a bylo to cely

‘

Spatné... "

O nedostatecnosti zpracovani oblasti prevence oznamovaci povinnosti a jejiho
ptfipadného uplatnéni hovofili obdobné vSichni respondenti. Naptiklad R1 vypovédel:
»~tohle vnimam jako jedno z velkych rizik, protoze vétsina klientii to ze sebe potiebuje jen

dostat, jen to Fict, ale timhle nds i sebe vystavuji riziku...jsme si rekli, Ze se na to musime
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nachytat a mit pripraveny néjak univerzalni vety, ktery v takové situaci budeme moci
pouzit. Respondent R2 nevidi vyrazn€jsi rozdil v moznych ohrozeni ve virtudlnim
a osobnim kontaktu, pfipousti, ze se mohou objevit vSude a na dotaz ohledn¢ toho, zda se
v takové situaci muze opfit o néjaky metodicky pokyn uvedl nasledujici: ,,My mdme
metodiku, kterou miizeme na vyzadani preposlat, ale ta je nase a delana podle nas, to
treba nekomu dalsimu nemusi fungovat....ale je fakt Ze to neni uchopeni néekde vys nez

V manualu dané sluzby, poradd se to deéla tak na punk.*

Vsichni respondenti uvedli, ze maji ve svych manuélech a pfi pfedavani prvotnich
informaci o sluzbé uvedeno, ze zodpovédnost za obsah klientova profilu nese klient.
Nicméné 5 ze 6 respondentli v nasledujicich ¢astech rozhovoru vyjadiuje své znepokojeni
Z oznamovaci povinnosti. Respondenti akcentuji to, Ze dané oblast je pro né¢ pomérné
nezndma, nemaji s ni praktické zkusenosti, a soucasné si jsou védomi nesmazatelnosti
sdileného obsahu a moznych nésledki pro svou praci. R3 zmifiuje svou nejistotu
obhledné ptesného postupu, jak v takové situaci postupovat: ,,Pokud by to takhle klient
napsal, tak uz je to ¢erné na bilém, zastavil bych ho, ale nevim, jestli ve zpravée nebo az
pak osobné, asi uz ve zprave, abych i ja byl kryty, ale nevim, jak bych potupoval dal. “ R6
k danému tématu dopliiuje svou obavu tykajici se naruSeni duvéry klientd v ptipadé
splnéni oznamovaci povinnosti. V podkapitole 1.2. popisuji ¢innost terénnich programu
a jejich specifické misto na drogové scéné. Schopnost pracovnikli vybudovat si s uzivateli
navykovych latek davéru je zakladnim stavebnim kamenem a umem této profese. R6:
,,Mné se to zatim nastésti nestalo, ale je to otazka, zZe pokud by jsme néco takového na
néejaké fotce nebo videu videéli, jestli by to spliiovalo podminky pro trestny c¢in a my to méli
hlasit...Jako jasné je to virtualni prostor ...takhle v osobnim kontaktu toho klienta kdyztak
zastavime, nebo je to treba nerelevantni ditkaz o cem mluvi. Ale na tom Facebooku je to
konkrétni fotka, komentar, je tam vetSinou celé jméno i prijmeni..myslim, Ze ta
ohlasovaci povinnost by pro ty socidlni sluzby je prosté omezujici...to tfeba vnimam jako
problém...a ty nasledky pokud by jsme opravdu tu ohlasovaci povinnost v takovém
pripadé pouzili, tak jako sluzba koncime, to nase postaveni na té drogové sfére by slo do
hdaje a nedokdazu si to predstavit.* Téma dusledkli oznamovaci povinnosti je pro
R6 velkym tématem. V piedeslé kategorii je jmenovana jeho vypoveéd, ktery doklada
I téma tlaku a zodpovédnosti pii sdileni nevhodného obsahu na klientskych profilech.

Dany respondent dale upozoriiuje, Ze t¢éma ohlasovaci povinnosti by bylo vhodné probrat
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V ramci intervize tymu, ale uvédomuje si, Ze z takového setkani by vznikl zapis, ktery by
byl opét problematickym. Uvadi toto: ,,prijde mi, Ze i tohle probrat jako uprostred tymu
a udélat z toho néjaky zapis mi prijde hodné narocny, to by se i tézko obhajovalo i kdyby
to bylo predméetem manudlu. To by ten manual Sel do rozporu se zakonem...mé prijde, Ze
vetsina pracovniku v tehle sluzbach by tu fotku s tou marihuanou proste nebrala jako
relevantni ditkaz trestné cinnosti, ale v pripadé néjakého treba trestniho vizeni by se to
prosté blbé obhajovalo. Tady se ta praxe nesetkava s tou teorii* O mozném tlaku, ktery
je s oznamovaci a prekazovaci povinnosti spojen a o kterém R6 hojné¢ hovorii, piSe
Stiitecky. Polemizuje napiiklad o moznostech posouzeni povahy daného ¢inu, o tom,

zdali splituje pottebné parametry pro trestny ¢in.

R1 uvadi dal$i riziko spadajici do této kategorie a tim je moZnost odesilani
zavirovanych zprav klienty, R1 byl jediny, ktery na dané negativum upozornil: ,, nékdy
se déje, ze klienti sami od sebe posilaji néjaky odkazy a vétsinou jsou to viry...to se mi
ted stalo...to vnimdm jako riziko pro nds, pokud by jsme to rozklikli, Ze bychom o ten

profil mohli néjak prijit

Vsichni dotazovani by uvitali, kdyby vznikl jednotny metodicky pokyn
reflektujici praci s klienty v online prostiedi. Tato problematickd oblast mize také
souviset s problematikou ,,hodnovérnosti ziskanych informaci a osobni zodpovédnosti
pracovnika, jak k takovému posouzeni ptistoupi. R6 dodava: ,myslim, Ze by to i mélo
nastat, ze by mél byt néjakej koncensus v té socidlni praci, jak s témahle situacema
nakldadat. ProtozZe je to novej smer v socialni prdci a je to néco o cem nejsme zvykli a tim
covidem se to ted’ hodné rozmohlo i do dalsich sluzeb treba do nizkoprahui pro déti nebo
do kdcenter®...ono u té nasi klientely je to vazné problém, protoze pokud se provali, Ze
nejaké diteé chodi do nizkoprahu, tak to nemusi byt nic uplné stigmatizujiciho, prosté si
tam chodi hrat nebo na doucovani. Ale u tech drogove zavislych na nelegalnich latkach,
tak je to takovy ozehavéjsi téma. Jak z pohledu spolecnosti, tak 7 té trestni povahy dané
veci.* Odpovédnost ke spolecnosti je uvedena V Etickém kodexu. Pracovnik ma
povinnost upozoriiovat vefejnost a piislusné organy na piipady porusovani zakonu

a opravnénych z4jmua obcant.

2 Mysleno Kontaktni centra, nizkoprah je pak respondentovo hovorové oznaceni

Nizkoprahového zatizeni pro déti a mladez (pozn. autor)
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Kategorie 5. Eticka perspektiva

Tato oblast zahrnuje postiehy respondentd, které souviseji s etickou perspektivou

vyuzivani Facebooku.

Respondenti byli tazani, zdali ma jejich pracovisté specialné upravenou oblast
etiky na Facebooku, pticemz vsichni odpovedéli, ze ne. Vétsina dotazovanych ji nijak
nerozliSuje a automaticky se fidi prislu$nymi etickymi kodexy. R2 k tomuto bodu hovoii
nasledovné: ,,Ne, ale s tim se asi pocitd, pokud deélas v socialnich sluzbdch, tak se ridis
etickym kodexem, at’ uz delas v terénu, délas terapie nebo délas na dolécoviku, tak se
Fidis etickym Kodexem. To mé asi nikdy nenapadlo to zminovat, ale s tim se pocitad, Ze se
tim musis Fidit”“ R6 mluvi obdobné: ,tak to si nejsem upiné jistej...premyslim, ale
nemame. Myslim, Ze v nasem manudlu mdme asi néjakou vétu o tom, Ze mdme
s vyuzivanim Facebooku naklddat eticky a nezneuzivat ho, ale nic samostatného asi
nemdme... nepatral jsem po tom, nevim...ja seridim svym nejlepsim veédomim

a svedomim*

5 ze 6 dotazovanych na piimou otazku, zdali prohlizeji klientiv profil odpovédélo,
7e to ned¢laji nebo by to délat neméli. R6 udava: ,,My bychom si neméli prohlizet treba
fotky nebo prispevky klientii, které na tom svém facebookovem profilu maji, ale tim, jak
Facebook funguje, se nam to prosté objevuje, « podobné hovoii i R5: ,,Snazim se nedivat
na klientovu zed, ale nékdy si toho vsimnu...ale cilené to nedéelam.* R4 se k dané otazce
rozpovidal podrobnéji a uvadi velmi zajimavy pohled na danou véc a mozné vysvétleni
zjisténi uvedenych v piedeslém odstavci: ,,...t7eba klienti, co se hadaji v primém prenosu.
Ale nedelam s tim vitbec nic, kdyz se nudim, tak se na ty komentadre kouknu, ale nemam
potiebu na to reagovat. To, €O je na Facebooku, s klientama neresime, je to jejich volba
a jejich Facebook a zdlezi to jen na nic jakej bude. Respondent tento svilj postoj
vysvétluje jednak tim, Ze sam prostor na Facebooku vnima velmi svobodné a soucasné se
béhem vykonu své profese potkava s velkou mirou otevienosti ze strany klientt a setké-
li se s ni i v online prostoru, nevidi v tom rozdil: ,, Ja jsem z té generace, cO Facebook
vyuziva kazdodenné ve svym zivoté, davam tam fotky a statusy a chdpu, Ze to tam ti klienti
davaji a beru to. TakzZe to pro mé neni nicim novym ani zvlastnim...kdybych pracoval
S jinou cilovou skupinou nebo v jiné sluzbe, tak by to bylo divny, mit na pracovnim

Facebooku Kklienty a sledovat, co tam pridavaji. Ale prijde mi, Ze ten terén je takovej
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hodné nizkoprahovej a to i ve vztahu klientii k nam. Miizeme se s nima bavit o vsem. Oni
ti treba v ramci testovani na infekcni choroby reknou, s kym spali a jak to vypadalo. Takze
moznd proto mi Facebook ani neprijde v nicem zvildstni, prijde mi, zZe se to viastné hodi

k tomu, jakej vztah s téma klientama mame. *

Jediny R2 oteviené pfipousti, ze aktivn¢ a cilen¢ pracuje s obsahem klientskych
profila, tedy ptiznava, Ze prohlizi klientské profily, jejich fotky, statusy a seznamy
spolecnych znamych. Ve své vypovédi naptiklad uvedl, Ze toho vyuziva pii vyhledavani
novych klientli a soucasn¢ upozoriiuje, ze se jednd o vyhledavani veiejné sdilenych
informaci, dostupnych v§em uzivatelim |Facebooku. R2: ,, No jasné, ale to podél mé neni
zneuzivani, to je vyhleddavani verejné dostupnych informaci, nedélas nic zakdzaného,
klient si to tam sam vlozil.“ V prvni Casti prace zmiiuji vysledky studie reflektujici
nejednotnost odborné verejnosti v otdzce vyuzivani Facebooku k ziskdvani informaci
0 klientech. Data ziskana z vypovédi respondentii potvrzuji tyto vysledky. Domnivam se,
ze teSeni by mohl pfinést jednotny popis postupu ¢i soubor doporuceni do praxe, ktery by
jednak sjednotil soucasnou roztiisténou praxi, dale by pak pracovnikiim poskytl bezpecny
a dostupny ,,navod feseni* takovych to situaci. Soudim, ze takovy krok by jednak posilil
legitimitu pouzivani Facebooku Vv socialni praci, ale byl by také dikazem eticky

odpovédné praxe socialni prace.

Ve tieti kapitole piedstavuji poznatky od Recmanové (2018), jez pise o0 mozném
riziku, kdy si Kklienti vyhledavaji soukromé profily pracovniki danych sluzeb.

Respondenti se s takovou situaci nesetkali ani ji neuvadéli jako potencialné ohrozujici.
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Diskuze k vyzkumu

Provazani teorie se ziskanymi daty je uvedeno v predeslé kapitole, kde kombinuji
vypovédi respondenti s poznatky z prvnich tiech kapitol. Zde uvadim jen nékolik

nejzasadnéjSich nebo nejpiekvapivéjsich poznatkd, jez pro mne vyplynuly z rozhovori

s respondenty.

Z informaci ziskanych od respondentt vyplynulo, ze vSichni dotazovani hodnoti
Facebook jako uzite¢ny nastroj pro kazdodenni praci s klienty z dané cilové skupiny.
Facebook je dle jejich nazoru vhodny poradensky nastroj pro jejich praci. Jako

vvvvvv

poskytovani pomoci v krizovych situacich.

Jako velmi uzitetné hodnotim napady na vyuziti Facebooku jakoZzto nastroje
zvySovani kvality danych sluZzeb a posileni dostupnosti dané sluzby. Piikladem je
napiiklad vyuziti Facebooku k zasilani dotaznikd spokojenosti klientim. Jako novy
poznatek se ukdzala vyhoda urcité trvalosti profilu v ptipad¢ ztraty telefonu a moznost

vyuzit Facebooku pro hodnoceni spokojenosti klientti se socialni sluzbou.

Respondenti uvadéli, Ze aktivné ¢i pasivné nahlizeji klientské profily, soucasné
této praxe a moznych dusledkli v kontextu trestni odpovédnosti klienti a pracovniki.
Zavaznymi se mi jevi 1 vypovedi naznacujici nejistotu a nekoncepénost v oblasti mozného
poruseni anonymity i prozrazeni klientovy ,pfislusnosti“ k dané cilové skuping.
Dulezitym faktorem ovlivitujici praci ptes Facebook je fakt, ze veskery obsah profilu je
majetkem Facebooku a je archivovan. Osobné mi pfiSlo jako znepokojiveé, Ze vSichni
respondenti potvrzuji, ze klienti sdileji indicie, pfispévky, komentare ¢i obrazky o mozné
trestné Cinnosti. Tato zjisténi upozorfiuji na mozné nedostatky v oblasti informovanosti
dané cilové skupiny o svém chovani na internetu a o moznych rizicich a nésledcich

takového jednani.

Ziskana data také naznacuji potiebu pracovniki ziskat vice zkusenosti s danou
formou komunikace s klienty. Usuzuji tak z vypovédi respondentii, souvisejicich jednak
S oblasti etiky, tak s oblastmi zjisténi, jez odkazuji na potiebu specifickych vzdélavacich

kurzi ¢i jednotné narodni strategie. Jak uvadi jeden respondent, pandemie covid-19
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donutila mnoho socidlnich sluzeb piejit castecné do online rezimu a potieba vzdélavat se

v online komunikaci, tak nabylo na urgentnosti.

Jako moznou slabinu této diplomové prace vnimam piekro¢eni doporu¢eného
rozsahu prace. Toto ptfekroCeni je zpusobeno faktem, Ze pouzivani socidlnich siti
Vv socialni praci, je obsahové Sirokou oblasti, jez jsem chtéla komplexné zachytit. DalSim
divodem pro piekroceni limitu byla i ma snaha detailnéji predstavit ziskand data

uvedenim delSich usekt vypovédi.

Jako osobni slabinu hodnotim svoji schopnost ziskat od respondentti odpovédi na
nckteré ozehavé otdzky (napft. téma prohlizeni facebookovych profilii klientit). V prabehu
realizace vyzkumu jsem také dosla k ndzoru, Ze by mohlo byt ptinosné oslovit vice
respondentll z vice organizaci, nebot’ vSichni dotazovani respondenti byli zamé&stnani
V jedné organizaci, byt’ kazdy ptsobil v jiném samostatném programu. Zajimavym vSak
je, ze i ptes fakt totozné zastieSujici organizace vsech pracovniki, je jejich praxe

vyuzivani Facebooku mnohdy rozli¢né a ptinasi riizné vysledky.
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Zaver

Prace je strukturn¢ rozd€lena na dvé casti. Prvni Cast predstavuje teoretické
poznatky relevantni k vyzkumnému tématu prace a popisuje oblast socialni prace
s uzivateli navykovych latek. Jsou zde uvedeny, jak obecné informace, tak i detailnéjsi
predstaveni oblasti streertwork ¢i moznosti poradenstvi v socialni praci. Nasledné je zde
vénovan prostor online socidlni praci, kde jsou reflektovana témata komunikace
Vv socialni praci, specifika online prostoru a online komunikace. Jsou zde pfedstaveny
socialni sit¢, konkrétné sit” Facebook. Posledni kapitola je vénovana moznostem vyuziti
socialni sit¢ Facebook v socialni praci. Druha Cast prace piindsi obecné predstaveni
kvalitativniho vyzkumu a konkrétni informace o zvolené vyzkumné otazce, cili, metodé
a predstavuje stru¢ny profil vSech Sesti respondentt. Tato ¢ast prace pfinasi vyhodnoceni
ziskanych dat tykajicich se mozného vyuziti Facebooku v terénnich programech

a odhaluje pozitiva a negativa pouzivani Facebooku pii komunikaci s klienty.

Vyzkumna otazka je stanovena nasledovné: Jak pracovnici vnimaji pouzivani
Facebooku s cilovou skupinou osob zavislych na navykovych latkach. Ziskana data
jsou rozdélila do 3 podoblasti. V ramci prvni podoblasti jsou uvedeny zkuSenosti
pracovnikl s pouzivanim Facebooku. Tato podoblast reflektuje napt. témata nastaveni
profilu, vzdelavani ¢i formalnich nalezitosti souvisejicich s vyuzitim Facebooku v dané
sluzbé. Druha podoblast je zaméfena na téma pozitiv Facebooku v danych sluzbach. Treti
podoblast obsahuje kategorie reflektujici negativni aspekty vyuzivani Facebooku. Jedna
se zejmeéna o negativni aspekty virtualni komunikace, téma anonymity a soukromi klientti
¢1 oblast etiky. Velkym tématem je oblast oznamovaci povinnosti a problematika sdileni

ptispévki potencidlné svédcicich o pachani neékterych trestnich ¢ind.

Vyuziti ziskanych poznatkli je dle mého nazoru Siroké. Napiiklad informace
vyplyvajici z vypoveédi respondentti (viz. Podoblast ¢. 1) mohou slouzit jako podklad pro
dalsi sluzby, jez pfemysleji o vyuziti socidlnich medii ve své praxi. Mohou jim byt
napomocny pii nastavovani charakteru profilu, jeho zabezpeceni a upraveni této oblasti
Vv interni dokumentaci. Zji$téna negativa (viz. Podoblast ¢. 3.) mohou byt vyuzita jako
podméty k zamysleni a k diskuzi a pfispét ke zpracovani postupt feSeni téchto situaci.
Ziskané poznatky by mohli slouZzit jako inspirace pro vytvofeni oficialni ,.strategie®

vyuzivani socialnich medii v socidlni praci o jejiz absenci se zminiovali respondenti.
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Dle mého nazoru by dané téma bylo piinosné zkoumat také formou
kvantitativniho vyzkumu a oslovit tak vice danych sluzeb. Takova zjisténi by mohla
propagovat a upevnit legitimitu pouzivani socidlnich siti v socialni préaci. Nékteré
vypovédi naznacuji znaéné rozdily v praxi, které mohou souviset s rozdilnym postojem
K pouzivani socialnich medii v socialni praci. Domnivam se, ze tyto rozdily mnohdy
prameni z individudlnich ptistupli a nazora jednotlivych respondentt a bylo by zajimavé
je detailné&ji prozkoumat. V dalSich vyzkumech by také mohlo byt piinosné se zaméfit na
konkrétni zaznamy komunikace pracovnika a klienta, jakozto na piiklady dobré praxe.
Uzitecnym by mohl byt vyzkum zaméfeny na hodnoceni této formy komunikace

a spoluprace z pohledu klientt.

Zaujala mé myslenka, kterou vyslovil respondent €. 6, Ze socialni prace v online
prostiedi je novym druhem socialni prace a stoji na pocatku své cesty, bude se dale
vyvijet, etablovat a zdokonalovat. Tato idea m¢ vedou k myslence, ze se mozna rodi
potencialné novy druh ¢i metoda socialni prace, ktera dany obor obohati a ptispé&je k jeho

dal$imu vyvoji.
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