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Uvod

Téma poskytovani socialnich sluzeb v online prostoru je v soucasné dobé vice nez
aktualni, a to nejen z hlediska rozvoje internetu a socialnich siti, kdy se v nich pohybuje
stale vEtsi ¢ast populace, ale také z dlivodu celospolecenské zkuSenosti, tedy nedavného
obdobi pandemie covid-19, kdy nebyl povolen jiny nez nepiimy kontakt. To bylo velmi
vyznamnym impulsem pravé pro socialni sluzby a jejich moznosti realizovat klientskou
praci v online prostiedi. Béhem své praxe v socialni sluzbé JihoCesky streetwork
PREVENT jsem si diilezitost tohoto tématu uvédomila o to vice, kdyz jsem méla moznost
poskytovani sluzby online pifimo zazit. Tato zkuSenost pro mé byla jasnou motivaci
vybéru tématu bakalarské prace.

Cilem prace je popsat moznosti a limity streetworku s uzivateli navykovych latek
vonline prostoru. V kvalitativnim vyzkumu jsou uvedeny tiéi polostrukturované
rozhovory se socialnimi pracovniky terénni socialni sluzby Jihocesky streetwork
PREVENT, jejiz cilovou skupinou jsou uZivatelé¢ ndvykovych latek. Tato sluzba je
poskytovana v n€kolika méstech jihoCeského kraje a také v online prostredi
prostiednictvim socialnich siti.

Teoreticka Cast prace sestdva ze dvou kapitol. Prvni z nich pojednava o terénnich
programech pro uzivatele navykovych latek. Vénuje se tedy tématu socidlni prace
v piirozeném prostiedi klienta — streetworku, se kterym se poji Ceska asociace
streetwork, dale metodam prace, Kontaktni praci, krizové intervenci a pojmu harm
reduction. Nasleduje kapitola, ktera se zabyva samotnym poskytovanim socialnich sluzeb
v online prostfedi. V této kapitole je obtizné najit dostatetné mnozstvi odborné
literatury, jelikoz je online prostor v socialnich sluzbach stile malo zpracovanym
tématem. Proto je pouzito nékolik internetovych zdroji, kde jsou vyjadfeny nazory
nékterych socialnich sluzeb. Tato kapitola se téz zabyva fungovanim terénni socialni
prace béhem pandemie covid-19. Je vyuzit odborny ¢lanek z ¢asopisu Socialni prace, ve
kterém je uvedena online komunikace s klienty socidlnich sluzeb a fungovani socialnich
sluzeb pifi vypuknuti pandemie covid-19. Jsou zde také nastinény nazory terénnich
socialnich pracovniki béhem diskuze Dité v siti. Pozornost je téz vénovana vyhodam
a nevyhodam Vonline poradenstvi, vyuzita je kniha Internet jako cesta
pomoci. internetové poradenstvi pro pomahajici profese od Bohuslavy Horské, Andrei
Laskové
a Ladislava Ptacka.

Prakticka cast prace popisuje proces a vysledky realizovaného vyzkumu. Je zde
detailngji popsana sluzba JihoCesky streetwork PREVENT, vcetné jeji cilové
skupiny, metod prace a principti. Dale obsahuje kapitoly poskytujici vysledky
polostrukturovanych rozhovort ¢lenéné dle témat vyzkumnych otdzek: obsah sluzby
v online prostiedi, metodické oSetieni prace s Klienty v online prostiedi, benefity a rizika.
V zavére¢né diskuzi jsou predstaveny hlavni vysledky vyzkumu.



1. Terénni programy pro osoby ohrozené zavislosti nebo zavislé na
navykovych latkach

Socialni praci s cilovou skupinou uzivatelé navykovych latek je potiebné co nejvice
ptiblizit dané skuping, ve znaéném méfitku se tedy odehrava piimo na ulici ¢i v bytech
klientl sluzeb. Proto je pro tuto praci vyuzivan druh socidlnich sluzeb terénni program.
Obecné¢ je zakladni Cinnost terénnich programl vymezena, jako u vSech dalSich druha
socialnich sluzeb, v zakoné ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, konkrétné v paragrafu
¢islo 34 vyhlasky ¢. 505/2006.

., Zakladni cinnosti pri poskytovani terénnich programii se zajistuji v rozsahu téchto
ukonii:

a) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim:

aktivity umozZnujici lepsi orientaci ve vztazich odehrdvajicich se ve spolecenském
prostiedi,

b) pomoc pri uplatioviani prdv, opravnénych zdjmit a pri obstardvani osobnich
zalezitosti:

1. pomoc p7i vyFizovani béznych zdlezitosti,

2. pomoc pri obnoveni nebo upevneni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pri dalsich
aktivitach podporujicich socialni zaclefiovani osob,

3. socidlné terapeutické cinnosti, jejichZz poskytovani vede k rozvoji nebo udrZeni
osobnich socidlnich schopnosti a dovednosti, podporujicich socidlni zaclennovani osob,

4. poskytovani informaci o rizicich, spojenych se soucasnym zpiisobem Zivota a snizovani
téchto rizik; v pripade uzivatele navykovych nebo omamnych a psychotropnich latek
prostiednictvim metod piistupu minimalizace $kod. “.*

VSechny terénni programy se timto vy¢tem Cinnosti fidi a dle n&j uspotfadavaji obsah
své sluzby. OvSem je potiebné se zabyvat také zptsoby, postupy a metodami, které se
Vv praci s danou cilovou skupinou uplatiiuji, hlavni z nich je streetwork.

1.1 Streetwork

Tato kapitola se zabyva samotnym pojmem streetwork, jaky je hlavni ukol terénni
socialni prace, ditvody, pro¢ se streetwork vyuziva, a na jaké cilové skupiny je terénni
socialni prace zamétena. Podstatna je také osobnost terénniho socidlniho pracovnika
a popis toho, jak by mél vypadat prvotni kontakt mezi pracovnikem a klientem. Nasledné
je uvedena kratkd historie streetworku. Na zavér kapitoly je popsan zivot a ¢innost
italského knéze Dona Bosca.

Slovo streetwork pochazi z anglického jazyka. Pieklad do ¢eského jazyka by doslova
znél jako prace na ulici. Pokud se do prekladu zahrne i metoda prace, je mozné slovo
streetwork prelozit jako kontaktni ¢i terénni prace. Tato metoda socidlni prace je

1 Vyhlaska ¢islo 505/2006 Sb. Vyhlaska, kterou se provadi zakon o socidlnich sluzbach. Zakony pro lidi -
Sbirka zakonti CR v aktualnim konsolidovaném znéni [online]. Copyright © AION CS, s.r.0. 2010 [cit.
10.12.2022]. Dostupné z: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-505
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provadéna terénnimi socidlnimi pracovniky a probihd zejména na ulicich. Tyto
pracovniky miizeme nazvat streetworkery.?

Streetwork spociva v tom, ze je cilova skupina vyhleddavéna v jejim pfirozeném
prostiedi. Jedna se o terénni socialni praci, kdy streetworkefi nabizi pomoc a podporu
lidem, kteti se z rozlicnych divodi nedostali do socidlnich sluzeb v ambulantni formé.
Nezabyvaji se pouze drogové zavislymi jedinci, ale také mladistvymi, ktefi jsou
jakymkoliv zptisobem ohrozeni. VétSina téchto osob nema piehled o existujicich
socialnich sluzbach, které by jim dokéazaly poskytnout uréitou formu pomoci.® Terénni
socialni prace probihd napiiklad u vlakovych nebo autobusovych nadrazi, v parcich,
Vv opusténych domech nebo v jiném prostiedi, ve kterém se tato cilova skupina vyskytuje.
Tato cilovéa skupina potiebuje uréitou formu pomoci a poradenstvi.* Jednim z hlavnich
ukolii terénni socidlni prace je to, aby nebyli lidé vyclenéni ze spole¢nosti a aby védéli,
jaké riizné socilni sluzby existuji.> Tito pracovnici jsou vyskoleni pro prici s danymi
cilovymi skupinami.’

Streetwork se zabyva specifickymi cilovymi skupinami, které maji spole¢ny zivotni
styl. Jsou to naptiklad:

- mladistvi, ktefi travi svij volny cas sprejovanim nebo jinymi podobnymi
éinnostmi,

- Zeny pracujici v sexbyznysu,

- osoby, které uzivaji navykové latky,

- lidé, ktefi nemaji domov.’

Streetworker by mél byt pfedevsim fyzicky i psychicky zdravy ¢loveék s odolnou,
zdatnou povahou, nebot’ se jedna o naro¢nou praci. Pracovnik by se mél vyvarovat
syndrom vyhoteni a m¢l by umét pracovat se svou psychickou strankou. Mél by byt také
komunikativni, ale to neznamena, Ze musi byt extrovertni povahy. Pro préci streetworkera
se hodi dospéli lidé, jakéhokoliv veku. Mladsi lidé, napiiklad kolem 26 let, se Casto vice
orientuji v "trendech", které jsou aktualni mezi détmi a mladistvymi. Casto se stava, Ze
se lépe vciti do jejich pocitl, coz jim pomuize poskytnout komplexnéjsi pomoc. Starsi
pracovnici, napt. kolem 40 let, ktefi uz maji své vlastni rodiny, maji ¢asto vice zivotnich

vvvvvv

situaci, v niz se klient pravé nachazi.?

Pfi prvnim kontaktu s dospélym ¢lov€kem na ulici, ktery danou sluzbu nevyuziva
a je novy, by terénni pracovnik nemél zapominat na vstficny pozdrav a nésledné
predstaveni organizace. Pfi pfedstaveni sluzby podava streetworker letacek, ktery

2 Srov. MATOUSEK, O. a kol., Metody a fizeni socidlni prace, s. 169
3 Srov. tamtéz, s. 169

4 Srov. Ceska asociace streetwork. Co je streetwork [online]. [cit. 2022-12-13]. Dostupné z:
https://www.streetwork.cz/stranka/13/co-je-streetwork

5 Srov. NEDELNIKOVA D. a kol. Metodickd prirucka pro vykon terénni socialni prace. Pracovni verze
Kk pripominkovému vizeni., s. 9

6 Srov. MATOUSEK, O. a kol., Metody a Fizeni socidlni prace, s. 169
" Srov. BEDNAROVA, Z., PELECH, L. Socidini préace na ulici: streetwork, s. 27

8 Srov. Cesky rozhlas. Socidlni pracovnik neni od toho, aby détem nahradil pohlazeni. Ale je to tézké, Fika
$éfka streetworkerkii [online]. © 1997-2023 Cesky rozhlas, 2021 [cit. 2022-12-17]. Dostupné z:
https://plus.rozhlas.cz/socialni-pracovnik-neni-od-toho-aby-detem-nahradil-pohlazeni-ale-je-tezke-rika-
8587699



obsahuje informace o sluzbé. Pfi pozdravu by mél pracovnik vykat a pfi komunikaci
navazovat o¢ni kontakt. M€l by pusobit pozitivné, méla by z néj vyzatrovat dobra nalada,
ktera je doprovazena usmévem, aby na Cloveéka pusobil piijemné a mile. Nasledné se
pracovnici doptavaji, zda by mél potencionalni klient, kterého oslovuji, zajem o vyuzivani
této sluzby ¢i zda zajem vibec nema. Pokud jedinec zijem jevi, mize streetworker
pokracovat v rozhovoru otazkou, jak se klientovi daii a s ¢im by potiteboval piipadné
pomoc. Takto terénni pracovnici oslovuji potenciondlni klienty. Terénni pracovnici
nejsou vzdy v kontaktu na ulici uspésni. Potencionalni klienti mohou sluzbu odmitnout
a Vv tu chvili se socialni pracovnik rozlouéi a popteje mu hezky den.®

Metoda streetwork se objevila jiz v 19. stoleti, kdy néktefi duchovné zalozeni lidé
pomahali naptiklad chudSim a slab$im lidem, poskytovali jim nabozenskou podporu
a materialni pomoc. Jednim z nich byl Don Bosco, vlastnim jménem Giovanni Melchiorre
Bosco, jehoz ¢innost se zam¢ftila na mladé chlapce, potulujici se na po ulicich italského
Turina. Zacal se zajimat o jejich zZivoty, vzdélani a vychovu. Zalozil ,,oratof*, misto, kde
se chlapci mohli schazet, modlit se, ucit se a pracovat. Don Bosco se snazil, aby tito
chlapci, dosud zvykli na Zivot na ulici, krddeze a podobné €iny, naplnili Zivot nécim
smysluplngjsim. Chlapci Dona Bosca milovali, vnimali ho vice jako pfitele, nez jako
ucitele. Mnozi z nich naprosto zménili své zZivoty, vyucili se femeslu a Zili po€estny
Zivot, j 0ini nasledovali svou ¢innosti praci Dona Bosca a rozsifili jeho ptisobeni po celém
svéts.!

Dale se streetwork prosadil na pielomu 19. a 20. stoleti ve Spojenych statech
americkych, kde se socidlni pracovnici zaméfovali na pouli¢ni gangy a drogové zavislé.
Postupné se pracovnici vénovali také ostatnim skupinam. V Ceské republice se tato
metoda terénni prace zacala rozvijet v pribéhu 90. let.!

1.2 Ceska asociace streetwork

Nasledujici kapitola se zabyva organizaci Ceska asociace streetwork (dale jen CAS). Jsou
zde uvedeny naplné prace asociace, jeji clenové a socialni prevence, ktera je nedilnou
soudasti streetworku. Kapitola se téZ vénuje cilové skuping, kterou se streetworkeii CAS
zabyvaji, a materialim, které jsou poskytovany v terénni socialni praci.

CAS, jakozto profesni organizace zalozend v roce 1997, se zabyva podporou
a rozvijenim vzdélavani streetworkerl. Poskytuje rizné konference, vycviky, seminafe
a podporuje supervize pravé v oblasti terénni prace. Zaméfuje se také na vymeénu
informaci mezi jednotlivymi poskytovateli sluzeb ¢i dal§imi institucemi, ¢imZ napoméha
rozvijet a zvy$ovat roven socialni prace vykonavané na ulici.*? Hlavni ulohou CAS je

9 Srov. Cesky rozhlas. Socialni pracovnik neni od toho, aby détem nahradil pohlazeni. Ale je to tézké,
fika $éfka streetworkerki [online]. © 1997-2023 Cesky rozhlas, 2021 [cit. 2022-12-18]. Dostupné z:
https://plus.rozhlas.cz/socialni-pracovnik-neni-od-toho-aby-detem-nahradil-pohlazeni-ale-je-tezke-rika-
8587699

10 Srov. BOSCO, J. Mijj Zivot pro mladé: vzpominky zakladatele salesianii, s. 97-125
11 Srov. MATOUSEK, O. a kol., Metody a Fizeni socialni prace, s. 171
12 Srov. tamtéz, s. 172



pfedevSim vzdélavani, pfi kterém obohacuje informacemi nejen zaCateCnické
streetworkery, ale také ty zkugengjsi.™®

Clenové CAS jsou:

NZDM (Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez),

rizné terénni programy,

kontaktni centra, ktera napomahaji osobam zavislych na navykovych latkach,
SAS (Socialng aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi).'*

Socialni prevence je nedilnd souc¢ast terénni socialni prace. Socialni prevenci se mysli
pfedchazeni mozného vzniku poruch, které souvisi s nevhodnym zivotnim stylem
jedince. Tato prevence usiluje o to, aby byla chranéna také Sirsi verejnost pred témito
nevhodnymi jevy. Socialni prevence se snazi zamezit vzniku napiiklad
prostituce, Sikany, agresivity, nesnasenlivosti viigi jiné rase a tak dale.® Do terénni prace
suzivateli drog spada nékolik specifik. Cast klientli nejsou v kontaktu s Zadnou
zdravotnickou ¢i socidlni organizaci, tudiz nejsou tolik chranéni a nejsou jim poskytnuty
zadné materialy. Duvodu, pro¢ nejsou uzivatelé v kontaktu s t€émito organizacemi, je
nékolik. Jednim z nich je strach, ktery jim brani kontaktovat sluzbu. Strach mohou mit
proto, ze v minulosti zazili nepiijemnou zkusSenost s n¢jakou instituci nebo proto, ze se
boji udélat prvni krok. Nekteti o pomoci, kterd by jim dokazala zlepsit kvalitu
zivota, viibec nevédi. VEtsinou jsou to lidé, ktefi jsou bez pristiesi a nemaji staly domov.
Nevedi, jak sluzbu vyhledat, protoZe naptiklad nemaji ptistup k novindm ¢i internetu.
Dalsim diivodem je i o, Ze nemaji pravdivé informace, ale pouze ty zkreslené.®

Jedince, ktefi uzivaji jakékoliv navykové ¢i psychotropni latky, vyhledavaji terénni
pracovnici také proto, Ze mnoho uzivatelii trpi nemocemi, které mou byt disledkem
uzivani navykovych latek a nemoc mohou $itit dale mezi ostatni. Nejcastéji se jedna
o §ifeni viru HIV, které zptsobuje onemocnéni AIDS. Jedna se také o ptenos vice druhli
hepatitid. Terénni socidlni pracovnici navazuji s potencionalnimi klienty kontakt

a nabizeji pomoc a podporu.t’

V ¢em spociva podstata streetworku? Cilova skupina nevi, kde a jak ma kontaktovat
socialni sluzby nebo o téchto sluzbach ani nevi. Streetworkefti je proto mohou vyhledat
Vv jejich pfirozeném prostiedi a mohou jedinciim poskytnout poradenstvi nebo pomoc bez
toho, aby klient musel sluzbu sam vyhledat. 8

Terénni pracovnici, kteti se zabyvaji drogovée zavislymi, rozd€luji jednotlivé skupiny
nasledovné:

- 0soby do 25 let,

- jedinci, kteti uzivaji latku kratkodobg,

- experimentujici jedinci, ktefi nejsou zavisli, ale latku pouze zkouseji,
- osoby Zenského pohlavi,

13 5rov. Ceska asociace streetwork. Co je CAS. [online]. Ceska asociace streetwork [cit. 2022-12-18].
Dostupné z: https://www.streetwork.cz/stranka/2392/co-je-cas

14 5rov. Ceska asociace streetwork. Co je CAS. [online]. Ceska asociace streetwork [cit. 2022-12-18].
Dostupné z: https://www.streetwork.cz/stranka/2392/co-je-cas

15 Srov. BEDNAROVA, Z., PELECH, L. Socidlni préce na ulici: streetwork, s. 74

16 Srov. Ceska asociace streetwork. Kontaktni prdce, s. 223

17 Srov. RHODES, T. Terénni prdace s uzivateli drog: zasady a praxe, s. 11

8 Srov. tamtéz, s. 11


https://www.streetwork.cz/stranka/2392/co-je-cas
https://www.streetwork.cz/stranka/2392/co-je-cas

- menSiny,

- jedinci, ktefi nevyuzivaji socialni sluzby a jsou na drogach zavisli.*°

Terénni pracovnici poskytuji této cilové skupiné naptiklad:

- prezervativy (na bezpecny pohlavni styk),
- lzice (slouzi k ptipravé latky),

- material z vaty (slouzi k ¢isténi),

- filtry (pro odstranéni necistot z jehel),

- dezinfekci (na odstranéni bakterii).?°

1.3 Kontaktni prace

Tato kapitola vysvétluje pojem kontaktni price a zabyvd se definici
monitoringu, formami kontaktni prace a jejim hlavnim vyznamem.

Metoda kKkontaktni prace spociva vtom, ze streetworkefi navazuji kontakt
S potencionalnimi klienty v jejich pfirozeném prostiedi. VétSinou se jedna o osoby, které
socialni sluzby nevyhledavaji z riznych divodi. I presto tato cilova skupina potitebuje
rizné formy pomoci.?! Kontaktni praci se rozumi pohyb terénnich pracovnikl
Vv prostiedi, ve kterém se nepohybuji pouze ti, ktetfi sluzbu vyuzivaji, ale i ti, ktefi sluzbu
nevyuzivaji, ale zdjem o ni jevi. S tim se poji ¢innost monitoringu, pfi kterém jsou klienti
Casto vyhledavani v jejich pfirozeném prostiedi. Terénni pracovnici neusiluji pouze
o navazovani kontaktl, ale podstatné je také jeho upevnéni. Streetworkefi pomoci
kontaktni prace vyhledavaji v terénu zejména osoby, které tuto formu pomoci potiebuji.
Tito jedinci nemohou nebo nechtgji tuto sluzbu vyhledat.??

Kontaktni prace se rozdéluje do nizkoprahovych center a do terénni prace, tedy
streetwork.?® Tyto dvé formy se nazyvaji mobilni a stacionarni kontaktni prace. Mobilni
prace spociva predevSim v navStévovani klientd v jejich pfirozeném prostiedi, tedy
streetwork. Pojem stacionarni znamena piedevSim kontaktni prace probihajici
V nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladez nebo v kontaktnich centrech. Do téchto
zatizeni klienti dochazeji. 2

Hlavnim vyznamem kontaktni prace je:

- komunikace s klientem,

- Vytvoreni si diveéry mezi pracovnikem a klientem,

- podéni informaci ohledné drog (dasledky a rizika spojené s uzivanim latky),
- podani informaci o bezpecnosti uzivani,

19 Srov. tamtéz, s. 12

20 Srov. RHODES, T. Terénni prace s uzivateli drog: zasady a praxe s. 23

21 Srov., BEDNAROVA, Z., PELECH, L. Slabikar socialni prace na ulici: supervize, streetwork,
financovani, s. 93

22 Srov. Ceska asociace streetwork. Co je streetwork [online]. [cit. 2022-12-20]. Dostupné z:
https://www.streetwork.cz/stranka/13/co-je-streetwork

2 Srov. BEDNAROVA, Z., PELECH, L. Slabikar socialni prace na ulici: supervize, streetwork,
financovani, S. 93
24 Srov. Ceska asociace streetwork. Kontaktni prace, s. 308
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podani informaci ohledné nemoci, které se poji s uzivanim drog a s nechranénym

pohlavnim stykem.?®

1.4 Krizova intervence

Sterénni praci se také poji krizova intervence, ktera je v této kapitole podrobnéji
rozepsana. Nejprve je definovan pojem krize, dale jsou uvedeny ptiklady, spadajici do
vnéjSich a vnitinich spoustéct. V dalsi ¢asti jsou popsany principy krizové intervence. Je
zde také stru¢né popsan postup prace pracovniki s klienty v akutni krizi a mozni Gcastnici
jednotlivych setkani.

Krize je stav, ktery je doprovazen stresem, uzkosti a pocitem nepohody, ktery clovék
vnim4 po riznych téZce zvladatelnych situacich.?®

Vnéjsimi spoustéci krizi mohou byt:

piijit o nékoho, ke komu méame citovou vazbu,

piijit o bydleni,

rozchod s partnerem/partnerkou,

Ztrata povolanti,

zhorsSeni zdravotniho stavu,

zvoleni si jedné varianty ze dvou, kdy ob¢ maji pro ¢lovéka stejné silny vyznam,
odchyleni se od Zivota, ktery ¢loveék dobte zna,

zatézi maze byt jakakoliv zména. 2

Vnitinimi spoustéci krizi mohou byt:

oddéleni ¢lena rodiny od ostatnich,

nefeSeni akutni krize, ale pouze odchyleni se na jiny podmét (kratkodobé obstat
mohou, ale dlouhodobé nefeSeni mulZe zpisobit krizi v nasledujicich dnech,
mésicich nebo letech — oddalovani miize pfinést vice $kody nez uzitku.).?

Mezi principy krizové intervence patii:

1. Pro spravné postupovani by méla byt pomoc kentinudlni. Svéfovani se jednomu

pracovnikovi a s nim se podilet na feSeni aktualni situace je mnohdy velice
obtizné. Neni vzdy snadné, aby byl u ptfipadu pouze jeden a ten samy
pracovnik, protoze si pracovnici Casto predavaji informace k jednotlivym
klientim

a spolecné se podileji na feSeni situace. Nespravny pfistup muize odradit
klienta, ktery v disledku ztrati dvéru a svou obtiZnou situaci odmitne dale fesit.
Postup by mél mit definované minimadlni cile. Krizova intervence nema za tkol
vyfesit vSechny problémy, s kterymi klient pfichazi. Pfedev§im ma poskytnout
podporu, kterd povede ke zlepSeni jeho situace.

% Srov. KALINA, K. Zaklady klinické adiktologie. 2008 [online], [cit. 2022-12-21], Dostupné z:
https://www.bookport.cz/kniha/zaklady-klinicke-adiktologie-2723/, s. 108

% Srov. MATOUSEK, O. a kol., Metody a Fizeni socialni prace, s. 120
27 Srov. tamtéz, s. 121
28 Srov. tamtéz, s. 121
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3. Pfi poskytovani intervence je dilezité pocitat také s prevenci mozného zhorseni
stavu. Pri praci s klientem je tfeba davat pozornost také na jeho okoli. Pracujeme
také s informacemi, které se tykaji naptiklad jeho rodiny. Rodina mize mit na
klientovu situaci obrovsky vliv.

4. Tudiz bychom méli pocitat s kontextem klientovych vztahii. Prace by méla byt
direktivni, a predeviim poskytovana v prostiedi, které je co nejméné omezujici.?

Krizova intervence spociva v tom, Ze je klientovi poskytnuta pomoc co nejdiive,
pokud se klient nachazi v situaci, kterou nedokaze sdm vytesit. Odbornici poskytuji t€émto
lidem piedevsim pomoc zaloZenou na podpoie, pochopeni jeho situace, nalezeni jeho
sebedivery, hledani nové moznosti v feseni situace, pomaha v odkazovani klienta na jiné
sluzby, které by mu dokézaly 1épe vyiesit jeho situaci.®® Krizové intervence se miize
zucastnit nejen psycholog a psychoterapeut, ale také socialni pracovnik, pedagog nebo
1ékai. Casto byva ptitomna i rodina a blizci klienta, jelikoZ &asto do stavu klienta zasahuje
i prostiedi, ve kterém Zzije. Setkani s klientem byva kratkodobé, coz znamena, Ze se
neuskuteéiiuje vice nez Sest domluvenych schiizek.%!

1.5 Harm reduction

Harm reduction je velmi dilezita slozka terénni socialni prace, jelikoZz ji pouZzivaji
predevsim streetworkefi, ktefi se zabyvaji drogové zavislymi jedinci. Tato kapitola
popisuje, 0 co se metoda harm reduction snazi a pro koho je uréena. Je zde uveden
material, ktery je poskytovan v terénni praci drogové zavislym klientim. Kapitola také
uvadi diivody diilezitosti této metody v socialni praci.

Pro ty, ktefi nejsou schopni vlastnimi silami feSit svoji zavislost, byla vyvinuta
reduction. Kdybychom chtéli tento pojem pielozit do Ceského jazyka, v piekladu by to
znamenalo “snizovani rizik . Metoda se snazi o redukci negativnich dopadu, které se poji
s uzivanim omamnych a psychotropnich latek.3? Harm reduction se snazi o odstranéni
vznikll rdznych onemocnéni, které jsou spojené s uzivanim drog. Miuze se jednat
naptiklad o vir HIV. Tato metoda redukuje tyto mozné negativni vlivy, které mohou
naptiklad vzniknout pomoci sdileni nesterilniho injekéniho materidlu mezi vice ¢lent.

Metoda je uréena piedevsim pro osoby zavislé na drogach. Latku mohou uzivat
napiiklad nitrozilné a metodu Ize aplikovat i pro jiné typy klientt, kteti uzivaji jiny typ
drog, nebo také pro osoby, které se zivi prostituci. Uzivatelé se nepfesvédCuji ani
nepremlouvaji k tomu, aby pfestali drogy uzivat, nabizi se jim ale tato metoda, ktera
umoziuje nesifit ndkazu mezi svou rodinu a blizké. Prvnim krokem ke spravnému
postupu je predevsim stanoveni si urcitych rizik, které vyplyvaji ze zptsobu Zivota, ktery
uzivatel vede.® V ramci vyménného programu mohou centra poskytovat svym klientfim

2 Srov. tamtéz s. 130 - 132.

30 Srov. SOS centrum - Diakonie CCE - SKP v Praze. Krizovd intervence [online]. © 2023 VIZUS [cit.
2022-12-25]. Dostupné z: https://www.soscentrum.cz/nase-sluzby/krizova-intervence/

31 Srov. MATOUSEK, 0. a kol., Metody a rizeni socialni prace, S. 129, 130

32 Srov. KALINA, K. Klinicka adiktologie 2015 [online], [cit. 2022-12-26]. Dostupné z:
https://www.bookport.cz/kniha/klinicka-adiktologie-2141/, s. 1020 - 1022

33 Srov. PETROS, 0., ed. Pozicni dokument o drogach, veznicich a harm reduction, s. 19
3 Srov. KLENOVSKY, L. Terénna socidlna praca, s. 72
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napiiklad néplasti, kondomy, filtry, dezinfekéni prostiedky, kapsle z Zelatiny, vatové
tampony nebo také informace, které se tykaji harm reduction.® Metoda se snaZi chranit
i ty, ktefi neuzivaji omamné nebo psychotropni latky, protoze podstata harm reduction je
také chranit zdravi ostatnich lidi. SpoleCnost je chranéna tim, Ze se pouzité jehly
neobjevuji na hiistich, v lesich, ani na dal$ich mistech, kde by se mohly objevit déti nebo
dospéli. Organizace, které se zabyvaji touto metodou, se pokousi nalézt pouzité jehly
a nasledné je zneskodnit.%® Sluzby, které poskytuji harm reduction mimo jiné poskytuji

wevr

a tak dale).’

3 Srov. Kontaktni centrum PREVENT CB. PREVENT 99 [online]. CR: Evropska unie, © 2023 -
PREVENT 99 [cit. 2022-12-30]. Dostupné z: https://www.prevent99.cz/kccb/

% Srov. LUCK. Nérodni linka pro odvykani: Harm reduction v adiktologii — o co jde? [online]. 31.
prosince, 2020 [cit. 2022-12-31]. Dostupné z: https://chciodvykat.cz/clanky/harm-reduction-v-
adiktologii-o-co-jde/

37 Srov. KALINA, K. akol., Drogy a drogové zavislosti: mezioborovy piistup, s. 80
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2. Online prace s klienty socialnich sluzeb

Internet hraje v zivotech lidi nezbytnou roli. Mnoho lidi by bez internetu fungovat
nemohlo. Na internetovych strankach je mozné nalézt spoustu potiebnych informaci
a také lze internet pouzit jako zpiisob komunikace s ostatnimi lidmi, ktefi se mohou
nachazet ve vétsi vzdalenosti od nas.3® A pravé proto, Ze internet je pro lidi tak dilezity
a dnes také dostupny, postupné se ho isocidlni sluzby snazi vyuzit pro svou praci
s klienty.

2.1 Moznosti online komunikace s klienty v socialnich sluzbach

Tato kapitola se zabyva mimo jiné vyhodami a nevyhodami komunikace v online
prostoru. Jsou zde uvedeny také dvé online poradny a v zavéru kapitoly jsou popsany
rozdily v 0sobnim a online kontaktu Klientem.

V 60. letech 20. stoleti zacala sociologie a socidlni antropologie zaznamenavat pojem
socialni sit’, nadale se fenomén socidlnich siti zacal rozriistat i do jinych obort. V dnesni
dobé se setkavame se socidlnimi sitémi témet kazdy den. Na internetovych sitich si lidé
vyhledavaji naptiklad volné pracovni nabidky, sleduji ptedpoveéd’ pocasi, kupuji ¢i nabizi
Kk prodeji motorova vozidla, navazuji pratelské vztahy nebo hledaji partnera ptes
seznamovaci portal. Néktefi potfebuji internet i k vykonu svého povolani.®® Pomoci
riznych médii mohou nabyt mnoho uZite¢nych informaci a také se mohou vzdélavat.*
Kromé toho, ze ziskavaji na internetovych strankach informace, mohou informace sami
vytvafet a sdilet mezi ostatni. Hlavnimi uZivateli jsou mladistvi a déti, ktefi se snazi
pomoci internetu zviditelnit a upozornit tim na sebe.**

Online komunikace mezi pracovnikem a klientem nabizi na jedné strané
pohodlnost, jelikoz je v online komunikaci zachovana anonymita a soukromi. Nekteti
jedinci, ktefi se nachazeji v obtiZzné Zivotni situaci, mohou pravé radgji vyuzivat tento
zpusob komunikace.*? Na strané druhé prichazi problém s navazanim davéry pres
Pracovnik
a klient mezi sebou komunikuji v pisemné formeé, v rdmci které se pracovnik hiife
orientuje v klientovych pocitech. Chybi zde neverbalni projevy. Neverbalni projevy jsou
nahrazeny smajliky nebo riiznymi obrazky.*?

% Srov. AMICHAI-HAMBURGER, Y., BEN-ARTZI, E. Computers in Human Behavior: Loneliness and
Internet use [online]. Copyright © 2023 Elsevier, 2003, 71-80 [cit. 2023-01-1]. Dostupné z:
https://doi.org/10.1016/S0747-5632(02)00014-6

39 Srov. JANOUSKOVA, K., ed. Metodické a koordinacni dovednosti v socidlnich sluzbdch: sbornik
studijnich textit pro metodiky socidlni prevence a socidlni kurdtory poverené koordinacni cinnosti, S. 143
40 Srov. BUERMANN, U. Jak (pie)zit s médii: piilezitosti a hrozby informacniho véku a nové iikoly
pedagogiky: vyzkumnd prdce Institutu pro pedagogiku a smyslovou a medialni ekologii, S. 29

41 Srov. tamtéZ, s. 53, 54

42 Srov. BARAK, A., BONIEL-NISSIM M., SULER J. Computers in Human Behavior: Fostering
empowerment in online support groups. [online].2008, (1871), 1867-1883 [cit. 2023-01-2]. Dostupné z:
https://doi.org/10.1016/j.chb.2008.02.004

43 Srov. MENON, Goutham a Julie MILLER-CRIBBS. Online Social Work Practice: Issues and
Guidelines for the Profession [online]. Advances in social work, 1 December 2002, (107), 104-116 [cit.
2023-01-2]. Dostupné z: doi: https://doi.org/10.18060/34
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Vyhody komunikace pomoci socialnich siti jsou:

- flexibilni komunikace — osoba napiSe kdykoliv,

- pohodlnost pro introvertni jedince, kteti maji potize s komunika¢nimi projevy
a pfi osobni komunikaci pocit'uji uzkost a nervozitu,

- pri online komunikaci miize dochézet ke zlepSeni dovednosti v reagovani na jiné
osoby nebo naopak vnimani projevi jinych osob na urcité poznatky,

- sit€¢ mohou napomoci k hledani novych lidi,

- Vhodngjsi feSeni hadek, které se mohou pomoci internetu 1épe vytesit nez slovni
¢i fyzické projevy mimo sit’.*

Nevyhody komunikace pomoci socialnich siti jsou skute¢nosti, Ze:

- to, co by lidé nebyli schopni fici v osobnim kontaktu, radéji napisi, protoze vi, ze
jsou v bezpeci pred negativni reakci druhé osoby,

- neverbalni projevy jsou nahrazeny smajliky, o nichz je slozité rozhodnout, zda
jsou opravdu mysleny tak, jak na prvni pohled vypadaji. Ironie se lehce schova
aneni mozné rozeznat ji, ani opravdovou naladu ¢loveéka. Neverbalni projevy jsou
Vv tomto piehledné&jsi,

- Vice ¢lovek proziva sebe a své emoce nez emoce druhé strany,

- dochazi k oslabeni fe¢ovych schopnosti, které jsou nahrazeny psanym textem,

- pomoci komunikace pies socidlni sit¢ dochézi k vétsi pravdépodobnosti, ze se lidé
zaCinaji stavat introverty a nemaji potiebu poznéavat ostatni v redlném svété. Lidé
se kvuli internetové virtualni realité distancuji od ostatnich a mohou se u nich
vyskytnout riizné psychické problémy.*®

Pomoci online prostoru je také mozno poskytovat poradenstvi, které je uvedeno
v zakoné &. 108/ 2006 Sb. 0 socialnich sluzbach. V roce 1997 se zadalo v Ceské republice
objevovat internetové poradenstvi, které bylo doprovazeno predev§im vznikem linek
davéry. Nejprve sluzby nabizely kontakt pies mobilni telefon a poté se kontakt pienesl
na socialni sit&, kterymi jsou napiiklad Skype, Facebook a dalsi.*® Ministerstvo prace
a socialnich véci udava, ze: ,,U poradenstvi obecné ocekdavame interakci mezi uZivatelem
a poradcem. Neni dilezité, zda se tak déje prostrednictvim chatu, telefonu, e-mailu nebo
Jjakkoliv jinak. Internetové poradenstvi spliuje kritéria pro zdkladni i odborné socialni
poradenstvi .4

V roce 2012 vznikla online poradna IP¢ko, kterou vytvofil slovensky psycholog
PhDr. Marek Madro, Ph.D. Tato poradna cili na déti, které se ocitaji v nepfiznivé socialni

situaci a nedokazi Si pomoct vlastnimi silami. Tato poradna se sklada ze
135 pracovnik, ktefi se snazi témto ohrozenym détem poskytnout podporu a poradenstvi.

4 Srov. HORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi
pro pomdhajici profese, s. 19, 20
4 Srov. tamtéz., s. 19, 20

4 Srov. Socialni prace. Internetové poradenstvi v podpore zdravi osob s postizenim a jejich blizkych na
prikladu iPoradny.cz v Olomouci [online]. 25. 7. 2017, © 2020 - ¢asopis Socialni prace (3/2017) [cit.
2023-01-4]. Dostupné z: https://socialniprace.cz/online-clanky/internetove-poradenstvi-v-podpore-zdravi-
0sob-s-postizenim-a-jejich-blizkych-na-prikladu-iporadny-cz-v-olomouci/

“THORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi pro
pomdhajici profese, s. 61
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Internetové sité jsou pro déti a mladistvé velmi populdrni a jsou vyuzivany pro zébavu.
Nekteti pomoci siti sdili svoje nalady, pocity, strasti a radosti. Pracovnici jsou pomoci
internetu k cilové skuping bliz nez v daném stiedisku. Jedna z poraden byla zaloZena na
zakladé onemocnéni covid-19 a poskytuje podporu a pomoc.*® Sluzby jsou poskytovany
ptes telefonicky hovor, dopisovani pfes emaily nebo chaty, které jsou nejvice
vyuzivany.*

V roce 2012 vznikl také projekt, ktery se nazyva “jdi do klubu “. 1 kdyz tento projekt
skoncil v roce 2021, svym plisobenim mnohym pomohl. Tato poradna vznikla proto, ze
déti a mladistvi travili a stale travi mnoho ¢asu na socialnich sitich. Tuto online poradnu
zalozila asociace CAS, ktera se snazila této cilové skuping piizptsobit a jit za nimi na
sité¢. Tento virtudlni klub nabizel soustu moznosti, jak podpofit déti a mladistvé
Vv situacich, ve kterych si nemohli pomoci sami a pomoc proto vyhledavali. Streetworketi
poskytovali podporu a poradenstvi, kterd se velmi Casto tykala rodinnych a pratelskych
vztahli nebo rGznych konfliktld. V online klubu se mladistvi dozvédeli vice také
o $kodlivosti drog, pohlavnim styku nebo o tom, jak postupovat pfti sikan&.>® Déti tak
mohly ¢ist rizné ¢lanky, mohly kontaktovat pracovniky a s nimi ndsledné feSit svou
situaci, ktera je tizila.>* Mnoho téchto déti fesilo spoustu situaci, se kterymi se nerady
svéfovaly, protoze ve své blizkosti nemély ¢loveka, ktery by je rad vyslechl a poradil.
Toto online poradenstvi bylo jakasi prevence pted uzivanim drog, alkoholu nebo jinych
latek nebo prevenci pfed kriminalitou, fyzickym nésilim, vydirdnim, zneuZivanim nebo
vandalismem. V roce 2015 se projektu “jdi do kiubu‘“ zucastnilo 104 079 osob
a nasledujici rok mnoho dals$i osob piibylo a ¢islo se vySplhalo na 110 048. Tento projekt
mél obrovské pozitivni ohlasy.>?

Vyhody a nevyhody internetového poradenstvi

Mezi vyhody patii tyto skutecnosti:

N 24

- lidé, ktefi maji ¢asové naro¢néjsi povolani nebo se ocitaji v situaci, ktera jim
nedovoluje pravidelné dochézeni k pracovnikovi, rad€ji vyuzivaji internetové
poradenstvi. Internet je 1épe dostupnéjsi a to kdekoliv,

- introvertni klienti rddi vyuZivaji socidlni sité€ proto, Ze maji strach z osobniho
kontaktu a touto formou se dokazou pracovnikovi vice oteviit,

- bezplatnost,

- Klient i pracovnik maji delsi prostor na odpovéd’ a mohou si odpovédi nebo otazky
1épe promyslet. Clovék se také miize k dané konverzaci vratit,

48 Srov. Ceska asociace streetwork. Marek Madro — Online terénna praca. [online], 8. 3. 2021 [cit. 2023-
01-5]. Dostupné z: https://streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3468/marek-madro-online-terenna-praca

49 Srov. tamtéz

50 Srov. NEMESOVA, L. Novinky.cz: Déti travi vétsinu volného ¢asu na internetu, streetworkeri za nimi
musi na sité [online]. 18. 6. 2019, 8:25 [cit. 2023-01-6]. Dostupné z: https://www.novinky.cz/clanek/vase-
zpravy-deti-travi-vetsinu-volneho-casu-na-internetu-streetworkeri-za-nimi-musi-na-site-40286935

51 Srov. IPrima. Streetwork online pomdhad détem najit bezpecny prostor na internetu [online]. © FTV
Prima, 2016 [cit. 2023-01-7]. Dostupné z: https://prima.iprima.cz/porady/prima-jede-za-vami/streetwork-
online-pomaha-detem-najit-bezpecny-prostor-na-internetu

52 Srov. Ceska asociace streetwork. Jdidoklubu.cz [online]. [cit. 2023-01-7]. Dostupné z:
https://www.streetwork.cz/stranka/2400/jdidoklubu-cz
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- anonymita.>®
Mezi nevyhody patii tyto skutecnosti:

- nelze vzdy spravné rozpoznat emoce, protoze v psané¢ form¢ chybi neverbalni
projev,

- pracovnik se hiife orientuje v klientovych pocitech a emocich, ne vzdy pozna, ze
klient uvadi nepravdivé informace,

- ne viem cilovym skupindam mitiZe tato psana forma vyhovovat.>*

CAS uspotadala panelovou diskuzi Dité v siti, které se zGlastnily tfi socialni
pracovnice. Jedna se o Mgr. Alici Egertovou z Proxima sociale, Mgr. Vaclavu
Egermaierovou z Diakonie Zapad a Mgr. Karolinu Brabcovou z CAS. Diskuzi vedla
feditelka CAS Martina Zikmundova. Tyto socialni pracovnice uvedly v diskuzi rozdily
v komunikaci face to face a online. Mgr. Alice Egertova zminuje piedevsim rozdil
Vv prvotnim kontaktu. Pfi prvotnim kontaktu V terénni socidlni praci automaticky
predstavi sebe a svou organizaci potazmo sluzbu, ale pomoci socidlnich siti predevsim
dbaji, aby jejich profily a pfispévky, které ptidavaji, byly zajimavé a aby zaujaly danou
cilovou skupinu. Nasledujici rozdil je v tom, Ze se lidé vice svéfuji se svymi problémy
prave v online kontaktu. Jeden z diivodi je ten, Ze mohou byt pomoci siti anonymni.
Nektefi se mohou stydét mluvit o svych problémech, a proto se schovavaji za disple;j.
Rozdil je spatfen také v tom, Ze se pomoci online prostoru 1épe ziskavaji nové klienty.
Jak je zminéno vyse, internet je v dneSni dobé povazovan za soucast zivota, a proto
socialni sité vyuziva mnoho lidi. Pomoci socialnich siti mohou socialni sluzby rozesilat
rizné informace, odkazy nebo dokumenty, na které nasledné reaguji jak stali, tak
potencionalni klienti. Pomoci socilnich siti probiha také poradenstvi.>®

2.2 Terénni socialni prace béhem pandemie covid-19

V panelové diskuzi Dité v siti zaznélo, Ze se vybrané socialni sluzby piesunuly do online
prostoru proto, aby byly blize svym klientim. Ze zafatku pracovnikiim d¢lalo
potize, pfijit na aktualni “trendy*, které vyuzivali jejich klienti, ale nakonec se jim
podafilo adaptovat se na tento online prostor. NiZe jmenované socidlni sit¢ nadale
vyuzivaji v komunikaci se svymi klienty a také s t€émi potencionalnimi, ktefi sluzbu zatim
nevyuzivaji. Jako ptiklad pouzivanych socidlnich siti byly vybrany socidlni sité
Facebook, TikTok a Instagram.

Mnoho kazdodennich ¢innosti, jako naptiklad nakupovani, setkavani se, plnéni
pracovnich povinnosti, se piesunulo do online prostoru. Mnoho lidi, kteti se dfive
nezabyvali internetem, méli pfi pfichodu covid-19 velké obtize a byli izolovani od
spoleCnosti a okolniho svéta. Proto se mnoho socidlnich sluzeb zamétilo na online
komunikaci s klienty.>® CAS potadala diskuzi o tom, Ze néktera zafizeni zadala vytvatet

%3 Srov. HORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi
pro pomdhajici profese, s. 719, 80
5 Srov. HORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi
pro pomdhajici profese, S. 18, 79

5 Srov. Ceska asociace streetwork. Panelovd diskuze — Dité v siti [online].15. 3. 2021 [cit. 2023-01-9].
Dostupné z: https://www.streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3470/panelova-diskuze-dite-v-siti

%6 Srov. Sociélni prace. Vyuziti internetové komunikace pri poskytovani socialni sluzby v dobé
pandemické krize [online]. 24. 2. 2022, © 2020 - ¢asopis Socialni prace, (6/2021) [cit. 2023-01-10].

17



béhem covid-19 rizné socialni sité, kterymi sluzbu zviditelnéla a poukazala na organizaci
jako takovou. Pandemie covid-19 zasahla vétSinu socialnich sluzeb, které se poté zacaly
vice prizpisobovat aktualni pandemické situaci. Mnoho zafizeni se snazilo pracovat
s klienty na podobné turovni jako pfedtim, ale tato situace se zmeénila natolik, ze nékteré
socialni sluzby pfiSly o ¢ast svych klienti. Béhem pandemie se pracovnici doptavali
svych klientl na to, jaké “trendy* jsou ted’ mezi nimi aktualni a uspésné. V dnesni dobé
prevlada aplikace s nazvem TikTok. Proto se postupem Casu pracovnici sluzeb rozhodli
0 vytvoreni Facebookovych, ale také TikTokovych profilii. Zacali plisobit na socidlnich
sitich a tim si nckteré klienty, pfedevSim ty nové, ziskali. Zacali pouzivat
Facebook, Instagram, YouTube nebo TikTok. Pomoci téchto zafizeni svou sluzbu
propagovali a o sluzbu zacalo jevit zdjem mnoho novych a potencialnich uchazecu.
Rozdily mezi osobnim kontaktem a online prostorem vnimali pfedev§im v tom, Ze na
socialnich sitich musi socialni sluzby zaujmout predevsim videi, které pridaji. Pokud je
videa nezaujmou, mizou tak pfijit o spoustu klient. Uvedly také to, Ze se osoby vice
svéfuji pres socialni sité nez v terénni praci na ulici.>’ Kvili pandemii covid-19 se
napftiklad organizace Proxima Sociale, o.p.s. pfesunula vice do online prostoru za svymi
klienty.%®

Facebook

Facebook je jednou znejvice vyuzivanych socialnich siti viibec. Tuto socialni sit
pouzivaji lidé z celého svéta.® Zakladatelem Facebooku je Mark Zuckerberg, ktery
Facebook zalozil z diivodu, aby studenti riznych $kol mohli mezi sebou sdilet myslenky
a nasledné komunikovat.%’ Facebook mohou zakladat napiiklad také firmy nebo rizné
organizace, které se chtéji vice zviditelnit. Propagovanim je mysleno predevsim
zviditelfiovat sebe a svou ¢innost nebo sluzby, které firma/organizace nabizi a poskytuji.®
Facebook s sebou piinasi aplikaci Messenger, ktera je velmi vyuzivana. Facebook stejné
jako Instagram pfinaSi novinku, ktera spociva v pfidavani “stories®, do kterych lidé
piidavaji denni zazitky, a ostatni na jejich pfispévky reaguji.®?

Dostupné z: https://socialniprace.cz/online-clanky/vyuziti-internetove-komunikace-pri-poskytovani-
socialni-sluzby-v-dobe-pandemicke-krize/

57 Srov. Ceska asociace streetwork. Panelovd diskuze — Dité v siti [online].15. 3. 2021 [cit. 2023-01-11].
Dostupné z: https://www .streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3470/panelova-diskuze-dite-v-siti

58 Srov. Socialni price. Jak na online terén aneb Proc jsme se do online prostoru vydali za détmi a
mladymi? [onlineg]. 17. 1. 2022, © 2020 - ¢asopis Socialni prace (6/21) [cit. 2023-01-11]. Dostupné z:
https://socialniprace.cz/online-clanky/jak-na-online-teren-aneb-proc-jsme-se-do-online-prostoru-vydali-
za-detmi-a-mladymi/

5 Srov. ECKERTOVA, L., DOCEKAL, D. Bezpecnost déti na internetu: radce zodpovédného rodice, s.
28

6 Srov. The Editors of Encyclopaedia Britannica. Mark Zuckerberg: American computer programmer
and entrepreneur. [online]. Last Updated: Mar 14, 2023 [cit. 2023-01-12]. Dostupné z:
https://www.britannica.com/biography/Mark-Zuckerberg

81 Srov. Webmato.cz. Facebook [online]. ©2023 [cit. 2023-01-14]. Dostupné z:
https://www.webmato.cz/slovnik/facebook/

82 Srov. Sociélni prace. Déti a mladi 1idé online v dobé koronaviru [online]. 12. 10. 2020, © 2020 -
Casopis Socialni prace [cit. 2023-01-15]. Dostupné z: https://socialniprace.cz/online-clanky/deti-a-mladi-
lide-online-v-dobe-koronaviru/
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TikTok

Nejvice aktualni siti je v dnesni dob¢ TikTok, ktery pouziva mnoho mladistvych, ale
1 dospélych lidi. Hlavnim obsahem TikToku nejsou dlouhd videa, ale kratkd s riznym
podtextem. Na zacatku si ¢loveék zvoli druh, ktery by chtél sledovat, naptiklad vtipna
videa, videa o tancovani nebo zpévu, vateni a jiny druh zabavy. Agentura Httpool, ktera
spolupracuje s TikTokem, uvadi, ze v Ceské republice je 1, 1 miliond uZivateld, ktefi
pouzivaji tuto socialni sit.®® Béhem zasahu covid-19 se socialni pracovnici zadali
prizpisobovat jejich cilové skupiné a také zkoumali, jak nékteré sit€¢ funguji. Nékteii
pracovnici zacali kvtili zviditelnéni se, natacet rizné videa popisujici jejich sluzbu. Neni
snadné zaujmout danou skupinu lidi, ktefi se pohybuji na sitich, ale nékteré socialni
sluzby pfisly na to, ze hlavni podstatou je to, aby videa pracovniki byla pfirozena,
zdbavna a oddechova. Cim vice odbornosti a bezchybnosti videa obsahuji, tim méné
zdjmu a ohlast ziskavaji. Videa by méla poukdzat na sluzbu, ale také na piijemné
a pratelské prostiedi, kde mohou pracovnici danou situaci popisovat formou zabavy
a poukazat také na své chyby. Videa ziskavala “zhlédnuti, lajky a sdileni* a touto formou
se Sifily do svéta. Nékterd videa se lidem zalibila tak moc, Ze zacali videa sdilet mezi své
pratele a tim organizace ziskavala vice ohlasti. Online prostor s sebou nese obrovskou
vyhodu v tom, ze pokud si uzivatel pieje byt zezacatku anonymni, tak miize. Jeho postup
muze byt takovy, Ze si zalozi internetovy ucet bez fotografie a pravého jména a poté pies
socialni sité organizaci kontaktuje jakoukoliv formou. Pro mnohé miize byt obtizné se
svetit nékomu, koho neznaji. Ale pokud i pfesto ma moznost volit mezi online prostorem
a osobnim kontaktem, vybira si online prostor. Tato forma je snaz$i v tom, Ze se jedinec
vice uvolni a dokaze se rozpovidat o svych problémech.

Instagram

Barbora P3enicova z Proxima Sociale o.p.s. sdili zku$enosti s online prostorem. Cast déti
a mladistvych vyuZivaji spiSe Instagram neZz Facebook, a proto se socialni sluZzby
zam¢tily také na tuto sit. Instagram lidé pouzivaji také k tomu, aby ptidavali své
“stories, a tim mohli zviditelnit sebe nebo ¢innost, kterou provozuji. Tato funkce je
vyhovujici v tom, Ze na “piibeéh* mize reagovat skupina lidi, a naopak pracovnici mohou
reagovat na jejich ptispévky, které davaji najevo, co aktualné¢ dany clovek déla. Déti
sdileji své pfispévky 1 2x nebo 3x za 24 hodin. Na Instagramu funguji také ziva
vysilani, ktera mohou slouZit k ptildkani osob a nasledné propagaci. Pomoci této aplikace
se mohou 1idé také sezndmit s jinymi lidmi, jelikoz mnoho &t slouzi k seznamovani.®®
Instagram pomdahd socidlnim sluzbam v tom, ze mohou diky videim a fotografiim
zaujmout cilové skupiny. Socidlni sluzby mohou ptidavat vytvaret komiksy s redlnym
podtextem. Redlnd situace zaujme klienta, jelikoZ se naptiklad mliZze nachazet ve velmi
podobné situaci a diky tomuto miiZze sluzbu kontaktovat. Lidé, ktefi sluZzbu vyhledaji na

8 Srov. ROSULEK, M. Digitalni nomédstvi. Co je TikTok a jak funguje? Vse, co musi védét uZivatel i
marketdk. [online]. 2. ¥ijna 2020, © 2011 - 2023 [cit. 2023-01-15]. Dostupné z:
https://digitalninomadstvi.cz/tiktok/

84 Srov. Ceska asociace streetwork. Panelovd diskuze — Dité v siti [online].15. 3. 2021 [cit. 2023-01-17].
Dostupné z: https://www .streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3470/panelova-diskuze-dite-v-siti

8 Srov. Sociélni prace. Déti a mladi lidé online v dobé koronaviru [online]. 12. 10. 2020, © 2020 -
Casopis Socialni prace [cit. 2023-01-18]. Dostupné z: https://socialniprace.cz/online-clanky/deti-a-mladi-
lide-online-v-dobe-koronaviru/
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socialni siti Instagram, mohou zacit reagovat na jejich “stories*, a sluzba miiZze reagovat
i na jeho odpovéd. I pomoci této interakce se mohou dostat do spojeni.®®

Ve Spojenych statech americkych se zafind vytvaret pomoc pro drogove zavislé
osoby, ktera je spojena se socialni siti Instagram. Uzivatele, ktefi budou na této siti
vyhleddvat omamné nebo psychotropni latky, Instagram upozorni na to, Ze jde o Skodlivé
latky a nabidne pomoc pii 1écbé zavislosti. Uzivatel, ktery toto vyhledava, ziska potiebné
informace o tom, kde mize pozadat o pomoc ohledn¢ zavislosti na drogach. Tato sit’
spolupracuje s jinymi organizacemi, které se zabyvaji drogovou zavislosti.” Nékteré
obsahy, které se poji s drogovou problematikou, byly Instagramem zablokované.
Piedevsim proto, aby se nesifil prodej nejrazngjsich drog.®

8 Srov. Ceska asociace streetwork. Panelovd diskuze — Dité v siti [online].15. 3. 2021 [cit. 2023-01-18].
Dostupné z: https://www.streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3470/panelova-diskuze-dite-v-siti

67 Srov. VACULIK, P. Dotekoménie.cz . Instagram nabizi pomoc drogové zavislym. [online]. 13. 9. 2018
[cit. 2023-01-19]. Dostupné z: https://dotekomanie.cz/2018/09/instagram-nabizi-pomoc-drogove-
zavislym/

8 Srov. CARMAN, A. Instagram will send a pop-up about opioid addiction support if you search certain
hashtags. The Verge [online]. © 2023 VOX MEDIA, Sep 12, 2018 [cit. 2023-01-20]. Dostupné z:
https://www.theverge.com/2018/9/12/17850048/instagram-opioid-addiction-hastags-pop-up-abuse-
support#c4dcad/
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3. Cil prace a vyzkumné otazky

3.1 Cil prace

Cilem vyzkumu bylo popsat moznosti a limity streetworku s uzivateli navykovych latek
v online prostoru.

3.2 Vyzkumné otazky

1.
2.

3.

Co je obsahem poskytované socialni sluzby v online prostiedi?

Co neni obsahem poskytované socialni sluzby v online prostfedi a davod
nemoznosti poskytovani dané ¢asti sluzby?

Jak je prace s klienty v online prostiedi metodicky oSetiena a jakym podléha
pravidlim?

Benefity a rizika poskytovani socialni sluzby v online prostiedi — co by
pracovnici neziskali v bézné praci face to face?
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4. Metodika

Ve své praci jsem postupovala podle principil kvalitativniho vyzkumu. Pro sbér dat jsem
pouzila metodu polostrukturovanych rozhovorti. Ty byly realizovany s pracovniky
vybrané socialni sluzby JihoCesky streetwork PREVENT organizace PREVENT 99.
Sluzbu jsem vybrala na zaklad¢ svého ptisobeni v ni béhem své Skolni praxe. Diky této
zkuSenosti jsem méla moznost se seznamit s chodem celé sluzby a jejimi inovativnimi
postupy, kterou zde realizovana prace s klienty v online prostoru bezesporu je.

4.1 Kvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum je zaloZen pfedevSim na samotném vyzkumnikovi, ktery fidi cely
proces. Ten vede cely rozhovor a snazi se, aby ziskal co nejvice poznatkd, které se tykaji
jeho vyzkumu. Vyzkumnik poklada otazky, na které odpovidaji respondenti. Clovék,
ktery rozhovory vede, se nesnazi o odstranéni vné&jSich elementl, které narusuji
rozhovory. SnaZi se je zaznamenavat a nasledn€ s nimi pracovat. Tyto vlivy totiz patfi
k samotnému vyzkumu a jsou pro vyzkum podstatny. Pokud tyto vnéjsi vlivy, které se
mohou objevovat béhem rozhovori, naruSuji samotnou komunikaci mezi vyzkumnikem
a respondentem, lze je zmirnit ¢i utlumit. Podstatné je, aby vyzkumnik v§e zaznamenal
a prisel na spravnou podstatu, pro¢ se tyto vlivy objevily. Vné&jsi vlivy, které mohou
béhem kvalitativnich rozhovorti piisobit na respondenty, maji své vyhody, ale i nevyhody.
Vyhoda miize byt v tom, Ze pracovnik uvidi, jak respondent reaguje na danou situaci
Vv jeho prostiedi. Miize to pfinést do vyzkumu novy pohled v dané situaci. Nevyhoda je
V tom, Ze velmi silny vliv mize danou komunikaci mezi dvéma osobami rozbit a tim se
muze zpomalit rozhovor, nebo se muize stat, ze otazky budou smétovat do nepodstatnych
témat a dotazovany se muze citit nepfijemné. Dulezité je vratit se zpét k tématu
a popiipadé se doptavat a dotazy rozvadst.5

4.2 Sbér dat

Podstatou polostrukturovaného rozhovoru je uspotadani si okruht, na které se chce
vyzkumnik doptéavat, ale mizeme béhem toho ménit potradi. Dllezité je ziskat co nejvice
poznatkl, proto je také mozné se vyptavat na podstatnéjsi témata, 0 Kterych si
myslime, Ze by byla pro na§ vyzkum vyznamna. Pokud ma vyzkumnik pocit, Ze odpovéd’
neni pfesnd, nebo danou odpoveéd’ nepochopil, je mozné pozadat respondenta o upfesnéni
a vysvétleni odpovédi. Béhem rozhovorti je povoleno, klast otazky, které ndas
zajimaji, abychom vice porozuméli problematice a ponofili se vice do hloubky. Podstatné
je také prostiedi, ve kterém polostrukturované rozhovory probihaji.”

Pro mnou realizované polostrukturované rozhovory jsem stanovila celkem Ctyfi
okruhy, které obsahovaly dalsi podotazky (viz Ptiloha II.).

Jako prvni probéhla domluva se tfemi pracovniky. Respondenti byli seznameni
S prib¢hem jednotlivych rozhovorl. Seznameni byli také s tim, jak dlouhé rozhovory
budou. Na jeden rozhovor bylo ur¢eno cca tficet minut. Nutnost souc¢asti domluvy byla
téz informace, Ze vse, co sdéli, je a bude anonymni, tj. nikde nebudou znazornéna jejich
jména, pfijmeni ani jin€ udaje. Pracovnici byli déle sezndmeni s tim, Ze jejich odpovédi

8 Srov. MIOVSKY, M. Kvalitativni piistup a metody v psychologickém vyzkumu, s. 72
0 Srov. tamtéz, s. 159, 160

22



budou citovany pouze ve vyzkumné cCasti bakaldfské prace a Ze rozhovory budou
nahravany na diktafon, aby bylo v§e zaznamenané. Sd€leno bylo také to, Ze po zpracovani
dat z rozhovorii budou nahravky smazany. Samotné rozhovory byly nahravany na
mobilni telefon a poté byly rozhovory prepsany. Nasledné byli respondenti pozadani, aby
podepsali “Informovany souhlas s poskytnutim vyzkumného rozhovoru s naslednym
vyuzitim pro ucely bakaldrské prace Moznosti a limity streetworku s uZivateli ndavykovych
latek v online prostoru.”. Informovany souhlas podepsal také statutarni zastupce
organizace, tedy feditel (viz. Pfiloha 1.). Informované souhlasy od respondentli nejsou

V této bakalarské praci uvedeny z divodu anonymity.

Polostrukturovany rozhovor byl realizovan s celkem tfemi pracovniky organizace.
Tyto tii pracovnici byli vybrani proto, ze v organizaci plsobi nejdelsi dobu, tudiz maji
nejvice zkuSenosti s praci s klienty. Prvni terénni socialni pracovnici, ktera pulsobi
Vv organizaci nejdéle, byl pfidélen kod S1. Druhd terénni socialni pracovnice ma kod S2
a vypovédi tretiho terénniho pracovnika budou oznacovany koédem S3. Pismeno “S* bylo
zvoleno proto, ze se tato bakaldiska prace zabyva streetworkery. Proto bylo zvoleno
zacatecni pismenko “S*.

Prehled respondentii Jihoceského streetworku PREVENT:
Socialni pracovnice S1, (29 let, praxe 6 let) - délka rozhovoru 35 minut

Socialni pracovnice S2, (27 let, praxe 3 roky) - délka rozhovoru 28 minut
Socialni pracovnik S3 (27 let, praxe 6 let) - délka rozhovoru 22 minut
Vsechny tii rozhovory probéhly ve stejny den a to 20. 1. 2023.

Prostfedi, které bylo zvoleno pro rozhovory s pracovniky z Jiho¢eského
streetworku PREVENT, byl jejich prostor, ve kterém travi nejvice Casu. Jednalo se
o prostor, kde se streetworkefi schizeji a na tomto misté pracuji s danou cilovou
skupinou. Toto misto bylo vybrano proto, ze pracovnici toto misto velmi dobie znaji a citi
se V ném piijemné.

4.3 Metoda zaznamu a analyzy dat

Jak jiz bylo uvedeno, rozhovory byly se souhlasem respondent nahravany na mobilni
telefon. Nasledné jsem zdznam rozhovord piepsala do pisemné podoby. Po sepsani
rozhovort byly obsahy vypovédi kodovany a rozd€lovany do kategorii, aby se s nimi [épe
pracovalo. Kodovani slouzi predevs§im k tomu, aby mél vyzkumnik lepsi ptehled
o vypovédich respondentll a nasledné je mohl zarfadit do rGznych kategorii. Diky
kodovani se v nich vyzkumnik Iépe orientuje a pii zpracovavani moc dobie vi, na jakou
kategorii se obratit.”t Kédovani jsem provedla snadnou metodou barevného zvyraziiovani
urcité ¢asti vypoveédi, a to dle nalezitosti k jednotlivym kategoriim. Jako kategorie jsem
urcila témata jednotlivych vyzkumnych otdzek a béhem kategorizace dat bylo mozné, ze
vznikne jesté dalsi, nakonec se tak ale nestalo. Naptiklad kategorie benefity a rizika
v online prostoru byly zabarveny fialovou barvou. Ukazka postupu je uvedena v Piiloze
III. této prace. Nasledn¢ jsem text nalezici ke kazd¢ jednotlivé kategorii zkopirovala do
tabulky, kterou jsem pro jesté vétsi prehlednost pro kazdou kategorii vytvortila. Ukazka
tabulky je v Ptiloze IV.

L Srov. MISOVIC, J. Kvalitativni vyzkum se zaméfenim na polostrukturovany rozhovor, s. 164
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5. Vysledky vyzkumu

Vyzkumna ¢ast v mé bakalaiské praci bude vénovana praci v socialni sluzb€ Jihocesky
streetwork PREVENT. Jejimu kontextu v ramci organizace, obsahu poskytované sluzby
se zaméfenim na online prostor a také benefitim a rizikim z toho vyplyvajicim.

5.1 Jihocesky streetwork PREVENT

JihoCesky streetwork PREVENT je jednou ze sluzeb organizace PREVENT 99, ktera
vznikla v roce 1999. Prvni aktivitou organizace bylo vytvafeni preventivnich projekti pro
sttedni a zakladni Skoly. Slouzily k poukdzani na drogovou problematiku a vSe s tim
spojené. Pozdéji s pomoci o.s. SPPPO Prachatice zacal vznikat “JihocCesky streetwork
PREVENT®. V roce 2005 ziskali certifikdt odborné zpusobilosti na programy
JihoCeského streetworku PREVENT, Substituéni centrum PREVENT a Kontaktni
centrum PREVENT ve Strakonicich. V nésledujicich letech vznikly 1 dalsi
sluzby: Dolétovaci centrum v Ceskych Budg&ovicich, Adiktologickd poradna
PREVENT, tfi nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez. Organizace se také vénuje
aktivitdm pro péstounské rodiny. V roce 2020 zasédhla sluzbu pandemie covid — 19. I pfes
pandemii organizace nadale poskytovala viechny své sluzby.’?

5.1.1 Poskytované sluzby

Jihoc¢esky streetwork PREVENT poskytuje n€kolik sluzeb uzivatelim, ktefi jsou zavisli
na navykovych latkach ¢i jsou takovou zévislosti ohroZeni. Podstatnou ¢innosti je socidlni
a zdravotni poradenstvi. Poradenstvi se mlze zabyvat naptiklad testovanim raznych
onemocnéni, které se mohou projevit na zdklad€ uZivani omamnych a psychotropnich
latek. Sluzba testuje na Zloutenku typu B a C, dale na syfilis a HIV. Kazdy pracovnik by
m¢él byt schopen poskytnout zakladni poradenstvi. Nésledujici ¢innosti je také samotna
kontaktni prace, ktera spociva v navazani kontaktu s klientem a jeho prostiedim, jak bylo
uvedeno Vv teoretické ¢asti prace.’

Dalsi ¢innosti je poskytovani informaci o zafizenich nasledné péce. Naslednou péci
jsou mysleny napiiklad zafizeni pro detoxikaci, rizné lécebna zafizeni, kontaktni centra
nebo infekéni oddé€leni. Streetworkefi se u svych klientd setkavaji také s drobnymi
poranénimi, ktera musi oSetfit. U sebe maji také mnoho informacnich letackd, které
distribuuji mezi jednotlivé uZivatele. S sebou maji také nékolik potiebnych véci, které
slouzi k praci suzivatelkami drog. Zenam poskytuji téhotenské testy. Dale jsou
provadény intervence. Intervence se zaméiuji na jedince uzivajici pervitin nebo konopnou
latku.” Poskytnuta je uzivatelim také krizova intervence, kterd je pro lidi, ktefi se
nachazeji v obtizné Zivotni situaci.”
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Nasledujici podstatnou ¢innosti JihoCeského streetworku PREVENT je motivaéni
trénink, jehoz cilem je presvédcit klienty ke zméné Zivotniho stylu, kterd povede
k lepsSimu vyhovujicimu Zivotu klienta. Pracovnici této organizace pfrilezitostné
doprovazi klienty na ttady, k 1ékafim, hledaji s nimi zaméstnani, bydleni a celkové jsou
jejich priivodci pfi navratu do bézného Zivota.’®

Cilovou skupinou jsou pfedevsim osoby zavislé na navykovych latkach. Terénni
pracovnici z JihoCeského streetworku PREVENT vénuji pozornost tém, ktefi maji
nebezpecny zivotni styl. VéEtSina klientii nema dostatek informaci o existujicich
socidlnich sluzbach. Osoby se zavislosti se rozd€luji do tii typl. Prvni skupinu tvofi
prilezitostni uzivatelé. Tito lidé nejsou na latce zavisli, ale pouze latku uzivaji
prilezitostné a osoby, které experimentuji. Do druhé skupiny se fadi ti, ktefi navykové
latky uzivaji dlouhodobé. Tito klienti jsou na navykovych latkach zavisli a latky uzivaji
pravidelné a dlouhodobé. Ti, ktefi jsou ohrozeni zavislosti, tvoii tfeti skupinu. Do této
skupiny patii naptiklad Zeny i muZi pracujici v sexbyznysu.’’

Sluzba neni urcena osobam mladSim 15 let. Organizace také neposkytuje sluzby
lidem, ktefi svym chovanim ohrozuji zaméstnance a okoli. Nejedna se pouze o fyzickou
agresivitu, ale také slovni. Tato sluzba je urcena pouze lidem mluvici ¢eskym nebo
slovenskym jazykem, tj. neni ur¢end pro mluvici jinym jazykem. Pracovnici neposkytuji
své sluzby ani klientim, ktefi potiebuji asistenta nebo jinou odbornou pomoc. Jedna se
napiiklad o handicapované jedince, které potiebuji ¢esky znakovy jazyk K prekladu.’

Jihocesky streetwork PREVENT navstévuje klienty i v jinych méstech. Sluzby
poskytuji na Ceskobud&jovicku, Strakonicku, Prachaticku a Jind¥ichohradecku. Do jejich
ptirozeného prostiedi dojizdgji autem. Mezi mésta, ktera jsou navitévovana, patii: Ceské
Budéjovice, Tyn nad Vltavou, Zliv, Nové Hrady, Trhové Sviny, Strakonice, Vodiany,
Volyn¢, Blatna, Vimperk, Strazny a okoli, Prachatice, Volary, Netolice, Dacice,
Slavonice, Nova Bystfice, Jindfichiiv Hradec, Nova Vcelnice, Tiebon, Kardasova Retice
a Ceské Velenice.”

5.1.2 Cty¥i principy Jiho&eského streetworku PREVENT

1. Nizkoprahovost (nizky prah = snadné dostupnost pro klienty)®

2. Anonymita = Klienti pfi pfichodu do sluzby nemusi sdé€lovat své osobni udaje.
Osobni udaje pracovnici zjistuji pouze tehdy, kdyz chtéji dale spolupracovat
S jinymi institucemi. Tyto udaje mohou ziskat pouze s pisemnym souhlasem
Klienta.

3. Bezplatnost = Klienti si sluzbu nehradi a vyuzivaji ji zadarmo.
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4. Dostupnost = organizace se fidi danou provozni dobou a klienti mohou navstivit
sluzbu kdykoliv bez predem sjednaného terminu.5!

5.2 Obsah poskytované socialni sluzby v online prostredi

V této kapitole je zminéno, co je a neni obsahem poskytované socialni sluzby v online
prostiedi ve vztahu k vyhlasce ¢islo 505/2006 Sbirky o socialnich sluzbach. Ve vyhlasce
jsou popsané ukony terénnich programii. Vyhlasku jsem zminovala v teoretické ¢asti
a podrobné se ji budu vénovat v této kapitole na zakladé zodpovézenych otazek
V polostrukturovanych rozhovorech.

Jihocesky streetwork PREVENT piisobi na socialnich sitich tfi roky. I kdyz sluzba
vyuziva socialni sité kratkodobé¢, pracovnici pfesné védi, jak s nimi pracovat. V tymu jsou
predevsim lidé, ktefi sami osobné¢ vyuzivaji naptiklad Facebook, Instagram nebo
WhatsApp. Cas a praci si usetfili pravé tim, Ze jsou sami souasti socialnich siti a jejich
profily Casto vyuzivaji.

Od prosince roku 2022 pies né také oslovuji potencialni klienty. Nové klienty do
své sluzby hledaji tak, ze pomoci socialni sité Facebook nahlizeji na své ptatele a sleduji
tim jejich ptatele. Pokud se dany ¢lovek naptiklad ucastni nékteré z akei, kterou JihoCesky
streetwork PREVENT pofada, pracovnici z organizace mu poté napisi zpravu pies
messenger. V této zpravé nejprve pracovnici predstavi sebe a svou organizaci a zaslou
informace, které¢ by osloveného ¢lovéka mohly zaujmout.

S1: ,,...pres online takto nové oslovujeme, clovéku napiseme ,,ahoj“ a ted néjaké kratké
informace o nds a tohle je ta prvni véc a tohle délame az ted’ od prosince. *

Dale zde klientim poskytuji potfebné informace vedouci k feSeni jejich ndrocné situace
¢1 poskytuji kontakty na navazné instituce. Diky moznosti posilani fotografii také mohou
klientim pomoci v oblasti zdravotniho poradenstvi — pfipady poranéni.

S3: ,, Pres online sité davame odkazy a informacni servis - clovek napise: ,,ahoj, mam
problém s dluhy, mam exekuci®, a my mu napiseme — ,,ahoj, je super, Ze o tom Vis,
a posilame ti kontakt na dluhovou poradnu, protoze my dluhy neresime“. Informacni
servis, Ze nékdo napise — ,, hele dneska rano se mi udélala boule na ruce* — posle fotku
a my mu napiseme —,, hele, vypadda to na absces ', vzdy se snazime vést to do kontaktu face
to face, ale pokud klient nechce, miizeme mu poskytnout zakladni informace — rychly
intervencni servis, jestli to boli, jak je to velkeé, jak dlouho to ma, a pak ho odkazeme na
chirurgii. NapiSeme mu, at si zajde na chirurgii, a Ze ho rddi doprovodime. Klient
napsal, Ze si dal vedle Zily a ma to zarudlé, to misto, boli to, co s tim ma délat. My mu
poskytneme informace, Ze to zarudlé chvili bude, at to sleduje a at’ si meri teplotu a pokud
by se néco zhorsovalo, at necekd na nas a zajde rovnou k doktorovi — pokud nebude chtit
Jjit sam, my ho doprovodime. “

S2: ,, Ale miizeme online poskytnout informace o téch nemocech. Klient miize napsat, ze
se nakazil zloutenkou typu C, protoze partnerka si dala po nékom, kdo C ma. V tu chvili
miizeme napsat, jak se C prendsi, jak se projevu a léci. Odkazat do nemocnice nebo ho
otestujeme my.

V online prostiedi se mohou také vénovat kontaktni praci a mohou poskytovat krizovou
intervenci, coz jsou vyznamné ¢asti jejich poskytované sluzby.
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S2: ,, ..ehm, my poskytujeme sluzby vykony RVKPP — coz je kontaktni
prace — upeviiujeme s nimi vztah = napiseme ,, ahoj, jak se mas“, kdyz se nema dobre, tak
Si S nimi o tom piseme, co se déje a tak.

S2:. ,, Poskytujeme krizovou intervenci, kdy ten clovek muze napsat ,,ahoj, mam se
opravdu spatné, ted se mi deje nejaky priser a potrebuju poradit“. Krizova intervence
pres online prostor taky jde a velmi pékne.

Velmi vyznamnym poc¢inem v online prostfedi je domluva na osobnim setkéani, kdy klient
doptedu napise, co od sluzby potiebuje.

S1:,, A nejcasteji klienti pisou, Ze se chteji sejit. Messenger je spis prostredek k tomu, aby
klienti psali, co potiebuji a zda se miizou sejit napriklad kviili vymené jehel.

V ramci online prostoru z logiky véci nelze poskytovat urcitou ¢ast sluzeb, tomu
se vénovala dalsi ¢ast rozhovoru. Vyplynulo z néj, Ze nelze poskytovat nic, k cemu jsou
pottebné néjaké materidlni véci, naptiklad vyménny program, distribuce zdravotniho
materidlu nebo harm reduction material. Déle také samotné zdravotni oSetteni klienta ¢i
jeho testovani na ptenosné choroby.

S1: ,, Co urcite neposkytujeme v online prostoru je napriklad vyménny program, online
jehly neposleme. Kdyz chce vyuzit vyménny program, tak musi face to face. Nemusi to byt
pouze jehly, ale také i distribuce zdravotniho materidlu, distribuce materialu ke sniZeni
rizik, jako jsou napriklad Snupatka, kapsle nebo filtry. Toto online nevyresime. Diilezité
je se sejit a vyresit to.

S2: ,,Abych navazala na kolegyni...nejde poskytnout zdravotni oSetreni. Musi prijit,
napriklad previzat vied a tak dale. Miizeme ho odkdzat na Kacko®?. \V kontaktnim centru
zdravotnik je, takze je to pro klienta prijemnéjsi nez nemocnice. Miizeme odkdzat, ale
neprevazat.

S3: ,, Nelze poskytnout — testovani na infekcni nemoci — HIV, zloutenka typu B, C, syfilis.
Musi klient prijit a mit néjaky prostor a trva to zhruba hodinu. *

Dale také pracovnici uvadéji, ze socialni sité nepouZzivaji k rozsahlej$§imu individualnimu
poradenstvi, a t0 z divodu Casové naro¢nosti a také zde vnimaji neosobni kontakt jako
prekazku v mozné kvalité poskytnuté intervence. Zde jim ale pomaha online kontaktni
prace, prostiednictvim které se snazi osobniho setkani docilit.

S1: ,,Urcité neposkytujeme néjaké rozsahlejsi individualni poradenstvi, ono by to slo,
kdyz nékdo napise, Ze md problém a my se s nim miizeme klidne 5 hodin bavit, ale spise
nechceme, protoze hur se reaguje na psanou formu, hur se na toho clovéka
nacitime,

a zabere to moc casu. *

«

S2: ,,Neni prostor v terénu, abychom x hodin sedeéli u pocitace. Zrealizovat by to Slo, ale
neni to moc komfortni pro nas i pro klienty.

S3: ,, Klient se miize citit dobre, Ze je to anonymni, Ze je to vice nizkoprahové, ale pokud
jde o rozsdhlejsi individudlni poradenstvi, snazime se ho dostat do kontaktu face to face. **

¢

S3: ,, Kontaktni praci se ho snazime z online prostredi dostat do face to face.*

82 Kontaktni centrum PREVENT v Ceskych Budg&jovicich
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Pokud se jedna o klientovu rodinu, pracovnik si s nimi psat muize, ale je to asové narocné
a u tohoto preferuji spise osobni setkani.

S2: ,,Co se tyce rodinnych vztahii — psat si miizeme, ale pro né je to hodné
zatézujict, hodné narocné, a vzdy je lepsi, aby prisel a mluvil o tom face to face.

Shrnuti: Sluzba vyuziva socialni sité k navazani kontaktu s potencialnimi klienty a ke
komunikaci s klienty stavajicimi. V online prostoru sluzba poskytuje kontaktni
praci, zakladni poradenstvi, krizovou intervenci, pokud se nachazi v akutni krizi.
S poskytovanim zdkladniho poradenstvi se poji také odkazovani na jiné socialni
sluzby, které pomohou klientovi vyftesit jeho situaci. Dale pomahaji uplatnovat prava
a domlouvaji se zde na doprovodu k Iékafim nebo na ufady. Online formou mohou
poskytnout potfebné informace, které se k tomuto vazou. Cemu se ale naplno vénuji, tak
je informovani o rizicich, které jsou spojené s uzivanim drog a jinych latek. Naptiklad
poskytuji informace o ptfenosnych chorobéch, zdravotnici rizicich ¢i mohou poradit
S moznosti oSetfeni zranéni. Ve velké mife se v online prostoru domlouvaji s klienty na
osobnim setkani. Pracovnici vyzdvihuji tuto praci také proto, Ze se tato forma klientim
jevi jako prijemnéjsi a zprvu uptednostiiuji dopisovani si a nasledné souhlasi se setkanim.
Lépe se diivéra samoziejme buduje v osobnim kontaktu, ale ptes online formu pracovnici
oslovi za kratsi ¢as vice osob nez pfi terénni praci v parcich, sidlistich, v opusténych
domech nebo u obchodnich center.

Vyménny program a poskytnuti materidlu ke snizeni rizik lze poskytnout pouze
Vv osobnim kontaktu. To samé pfi testovani na infekéni nemoci nebo poskytnout drobné
zdravotni oSetfeni. Rozsahlejsi individualni poradenstvi také v online prostoru
poskytnout nelze a to proto, ze komunikace pomoci internetu neni tak osobni a situace
vyzaduji i neverbalni komunikaci, kterou nelze vyjadiit pres emoji ikony. V osobni
interakci snadnéji vzajemné rozpoznavaji emoce a nasledné se takto 1épe fesi podstatné
osobni zaleZitosti a komunikace mize smétovat vice do hloubky.

5.3 Metodické oSetieni prace s klienty v online prostiedi

Vyznamnym tématem poskytovani sluzby v online prostoru je metodické oSetteni této
¢innosti, které mé vést mimo jiné k bezpecnosti pro klienta i pracovnika. Zjistovala jsem
tedy, zda a jak maji tuto ¢ast sluzby metodicky oSetifenou.

Sluzba toto metodicky oSetiené ma jiz od pocatku poskytovani sluzby v online
prostoru a s rozvojem této Casti sluzby také metodiku dale rozsituje. Metodické oSetieni
ma uvedené v operatnim manudlu, ktery béZné pouziva 1 pii zaskolovani novych
zaméstnancu.

3

S1: ,, Metodicky oSetiené to samozrejmé mame a mdame to také pisemné zpracované.
S2: ,,Mame to zpracované v operacnim manudlu a postupne tam pridavame prilohy. *

S3:,,V roce 2019 jsme zacali pouzivat Facebook a zpracovavali jsme metodiku - CO na
profilu bude, koho budeme pridavat a tak dale. Ted od prosince roku 2022, jak jsme
zacali oslovovat lidi pres socidlni sité, museli jsme i toto do manudlu zpracovat. Jak to
bude vypadat, jaké budou pravidla a tak. Kazdy novy zaméstnanec toto dostava
k precteni.

V kapitole 2.1 Moznosti online komunikace s klienty v socialnich sluzbach jsem se
zabyvala tim, jaké vidi jiné socidlni sluzby shody a rozdily v poskytovani sluzby
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osobn¢ a online. Jiné socidlni sluzby se témét shoduji s vypovéd'mi streetworkerti
z JihocCeského streetworku PREVENT.

S1: ,, Pravidla vychazeji z face to face formy. Nejsou moc jind pravidla jako ve face to
face kontaktu. Hlavni je anonymita a bezplatnost.

S2: ,,Nové pravidlo v online prostoru, které mame, je to, ze kdyz mame nového klienta,
tak by mel klient hned dostat informace o nasi sluzbé. Ve face to face to clovek deéla
automaticky, ze predstavi organizaci, ale pres online se na to miZe zapomenout, takze
tam si na to davame pozor, ze kdyz je novy klient, tak mu posilame informace. *

S3: ,, Posleme kratkou zpravu, kde odkazujeme na nasi sluzbu, a sdélujeme anonymitu
aze jsme zdarma. Dalst pravidlo je, Ze komunikujeme asertivné a nekonfliktnée. Kdyz
klienti utoci, tak zachovavame klid a ptame se, co se mu stalo, pro¢ ma takovou naladu
a to samé venku. Snazime se mu pomoci. I toto mame zpracované v tom manualu. “

S3: ,,Rozdil tam moc neni, protoze jak vychazime z face to face, tak se chovame porad
stejné. V online prostiedi je to pro ndas, ale stale tézsi. Metodika face to face — podivame
se na klienta a véci si dokazeme lépe vyjasnit. Jiné je to prosté v tom, Ze pres Facebook

dostane tu online zprdavu. Jinak je to stejné, pouze online je ve psané formeé. *

Shrnuti: Pracovnici nevnimaji mezi formou face to face a online mnoho rozdili.
Uvedli pfedev§$im zménu v uvodnim osloveni klienta. VSichni tfi respondenti ale
zpracované v operacnim manudlu, ktery si musi procist kazdy novy zaméstnanec.
V online prostoru se ocitaji teprve tii roky a je mozné, ze Casem v jejich manuélu
pribudou dalsi pravidla. Jiné socidlni sluzby se shoduji s vypovéd'mi této organizace
Vtom, Ze je zména predev§im v uvodnim osloveni. V osobnim kontaktu pracovnici
automaticky potencionalnim klientim sluzbu a sami sebe piedstavi. V online prostoru na

wev

to mohou zapomenout a je tato forma urcité naro¢néjsi.

5.4 Benefity a rizika prace v online prostiedi

Tato kapitola bude vénovana predev§im benefitim a rizikim, které vyplyvaji
z komunikace v online prostoru jak pro klienty, tak pro pracovniky.

5.4.1 Benefity

Respondenti jako prvni uvedli, Ze vyznamna vyhoda z pohledu klientd je ta, Ze Facebook
zacal nahrazovat SMS zpravy pfes mobilni telefon. Facebook je bezplatny, tudiz klienty
netrapi to, kdyZ nemaji kredit v telefonu, ale mohou pomoci messengeru poslat zpravu.
V dnesni dobé& jsou volné piistupné socialni sit€ skoro kdekoliv. WI-FI je dnes pfistupna
bez hesel naptiklad na nadrazi, v restauracich, obchodnich centrech, kavarnach,
nemocnicich, ve vlacich a dalSich vefejnych mistech.

S1: ,, Benefity pro klienta spatruji hlavne ve vétsi anonymité a lepsi dostupnosti, tim
myslim Wifi pripojeni (knihovna, Mercury centrum). Jsme na wifi dostupny, nékomu
vyhovuje psani si s nami tfeba mésic a pak osobni setkani. Messenger je rychlejsi nez
email.

S2: ,,Kdyz navazu na kolegyni, tak rychlost internetu je super v tom, Ze miizeme rychleji
zacit resit zdravotni potize, klient posle fotku nebo video, (dalsi vvhoda — Ize posilat fotky
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pomoct Facebooku a nic to klienta nestoji), a ihned miizeme zacit resit jeho zdravotni
stav. NasSe pracovni doba je od 10 do 18 hodin skoro kazdy den, tudiz se mohou klienti
kdykoliv v tomto case ozvat. *

Obrovskym benefitem je rychlost internetovych siti. Mnohdy se mitize jednat
0 zédvazn&js$i problémy, které vyzaduji okamzitou pomoc. Klient se miize nachazet
v akutni krizi, ktera by se m¢la zacit fesit co nejdiive. V kapitole 1.4 Krizova intervence
jsem pojem krize a jeji principy uvedla a také zde popsala, jak probiha krizova intervence
a kdo miize byt soucasti.

S3:,, Pro nas pro pracovniky je benefit to, ze mame dalsi prostor, kde miizeme ziskat nove
klienty — nejveétsi vyhoda. Trochu se zmeénila situace. Vice klientii je ted’ doma a ne venku,
asi je zima. *

S3: ,,Nasim nejvétsim benefitem je stejné to, Ze pres socidlni sité ziskavame vic a vic
klientit, je to pro nds takovy novy prostor a momentalné to oslovovani funguje.

S3 uvedl ptiklad: ,,Pan P si bral od svého kamarada, ktery sluzbu vyuzivad, sterilni
jehly, ale sam se bal nas oslovit, takze poprosil kamarada, zda by mu néjaké cisté jehly
dal. Ten mu dal na nds kontakt, ale pan P se stdle bal. Takze jsme ho po case kontaktovali
my. Ziskali jsme nového klienta a pan P je spokojen, Ze nemusi o sterilni jehly rikat
kamaradovi, ale miize se S nami spojit sam. Kdybychom ho neoslovili, sam od sebe by se
pan P zrejmeé neozval.

S1: ,, Organizaci miize znat pres kamarada nebo kamosku, ale doted’ byl pro néj velky
problém, ozvat se prvni, ale poté, co jsme se ozvali my, rozbourali jsme bariéru, a proto
je komunikace s nami mnohem snazsi.

5.4.2 Rizika

V rozhovoru jsem se zajimala také o rizika poskytovani sluzby v online prostoru.
Naptiklad moZnost stigmatizace osoby pfi jeho osloveni s nabidkou sluZby.

S1:,, Jak jsme uz zminiovali, my ted od prosince primarné oslovujeme lidi na Facebooku
tak, zZe si vytipujeme potencionalni klienty, kteri maji v pratelich nase pratele, a nasledné
kontaktujeme osoby, u kterych si myslime, Ze by o sluzbu stali. *

S2: ,,No...casto se setkavame s tim, zZe kdyz oslovime nékteré nové klienty na
Facebooku, tak to klienty miize urazit a ptaji se, proc¢ by zrovna oni méli brat drogy a tak
dale. A tohle resime tak, ze se snazime vysveétlit, na jakem zaklade ho oslovujeme.

S1:,, Uz se nam stalo, ze klienti bud neodepisuji, anebo odepisi a jsou nastvani. V tuto
chvili se snazime jednat asertivné a snazime se z dané situace vybruslit. Jsme nekonfliktni
a vzdy se omluvime s tim, Ze to nebyl spravny vyber.

S3:,, Vysvetlujeme tuto situaci tak, Ze mame mnoho spolecnych pratel a Ze jsme si mysleli,
Ze je spravné ho kontaktovat. Pokud o to klient stoji, posilame mu rizné odkazy
a informace, které se tykaji sluzby.

S2: ,,Nekdo naopak podekuje a rekne, Ze sluzbu urcité rad vyuzije, protoze sluzbu znd
avi, Ze jezdime i do mésta, kde bydli.

V rozhovoru jsme se vénovali také anonymité. Piesnéji tomu, jak je na Facebooku
anonymita osetiena a jak k ni pracovnici V ramci online prace piistupuji.
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S1:,, Co se tyka anonymity — pro nas je smutné to odmitnuti, ale s tim odmitnutim i presto
do toho jdeme. Bud’ anebo, jinak to udélat nejde. Pro klienty mize byt ohrozujici néjaka
stigmatizace. Miize to vzniknout tak, ze se lidi vidi na Facebooku a nent to tak anonymni.
Nejde to na tom Facebooku uplné osetrit, mame skryté fotky a prispévky, vse, co skryt jde,
tak skryté mame pro lidi, které nemame v pratelich. Ale pratelé pratel bohuzel skryt
nejdou.

S2: ,,Je to o ¢loveka samotného, zda do toho chce jit ¢i nikoliv. Klient si to sam vybral
avi, do ceho jde.

S3: ,,Zaroven, zZe ho mame v pratelich, neznamend, ze uziva. Klient se miize chtit jen
testovat a nemusi uzivat, miize to okolnim lidem vysvetlit. Nechraneny pohlavni
styk — testovat na nemoc. Upozoriiujeme na to, Ze prdtelé pratel nejdou skryt. *

Dale mé zajimalo feseni situace, ve které klient piSe na osobni profil zaméstnanct. Tyto
profily jsou lehce dohledatelné, pokud je znamo jméno a ptijmeni zaméstnance. Protoze
vim, Ze na internetovych strankach jsou uvedené jejich jména a pfijmeni, proto je
snadné, dohledat je na Facebooku. Doptavala jsem se, zda nastala nékdy tato situace
a pokud ano, tak jak s ni pracovali.

S1: ,,Je pravda, zZe jsou na nasi internetové strance uvedend nase jména a néekteri klienti
si nds pridavaji na soukromych Facebook. Stalo se nam to a postupovali jsme tak, Ze jsme
Jjim napsali, Ze nas nemiizou mit v pratelich. Pokud se doptavaji, proc to nejde, vzdy si
vyjasnime hranice. Ze jsme stdle jako kamosi, ale zaroveri je mezi nami hranice.

S2: ,, Hranici myslime to, Ze uvedeme, Ko je to pracovnik a kdo klient. *
S3: ,,Kdyz se ptaji, vysvétlujeme, proc to nejde.

Dale jsem se vice zajimala o RVKPP, coz je Rada vlady pro koordinaci politiky v oblasti
zavislosti.

S1: ,, Nejsme zakotveny v zdkoné, ale ve RVKPP. Tam jsou zakotveny sluzby, které s nimi
provozujeme. Tim, Ze je to zakotveno tady, tim to miizeme vykazat. Mame vykazovy
list — vzdycky jsme tam psali: potkali jsme klienta, poskytli jsme mu to a to.

S2: ,Ted, kdyz si s nimi piSeme, nepiseme, Ze klient nemeénil, ale napiseme, ze to byla
kontaktni prace nebo krizova prace. Vykdazeme to do toho systému, a nedame tam face to
face, ale zZe to bylo online. Tam se vykazuji i telefonaty, kdyz nam nékdo vola, tak tam
nedame face to face, ale dame tam telefon a vykazujeme to takto. “

S3: ,, My za to dostaneme penize, protoze je to legitimni prdce, je jedno, zda s nami jsou
face to face nebo pres socidlni sité nebo po telefonu, vzdy ty informace dostaneme. Kdyz
se nékdo podiva do statistiky, a uvidi, Ze jsme méli ve face to face 20 klientii ze 100, co
tech zbylych 80? Tak miizeme dolozit, Ze jsme se s 80 klienty bavili v onlinu. Je to osetieno
takhle, i kdyz to neni stale zakotveno v zdkone, tézko rict, kdy bude. Je dobre, Ze je t0O
zakotveno v RVKPP — je to pro vsechny adiktologické sluzby. Sjednocovaly se vsechny
vykony adiktologickych zarizeni, takze na tom jedou vsechny tyto sluzby.

S1: ,,Nevyhoda je, zZe kdyz je online kontakt dlouhy, tak se na to Spatné reaguje — nekdo

vevrs

se doptavat a radsi face to face. Délame to kratce. Teprve tri roky. *

Jako posledni m¢ zajimalo to, jak by postupovali, kdyby se jim n€kdo naboural do
pocitace a mél tak piistup k osobnim informacim.
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S1: ,, Nastesti tuto situaci jsme zatim nezazili, tudiz s ni nemame zkusenost. Kazdopadné
bychom postupovali tak, Ze hacknuty pocitac bychom vypli, vyndali baterku
a kontaktovali Policii Ceské republiky .

Shrnuti: Velmi vyznamnym benefitem poskytovani sluzby v online prostiedi je dle
pracovnikii bezesporu vétsi dostupnost sluzby. Zpravy pres socialni sité, predevsim
Facebook, jsou hojné vyuzivany klienty sluzby, jelikoz jsou zcela zdarma diky
dostupnému internetovému piipojeni na ve vefejnych mistech. Tato komunikace ptes
zpravy navic umoznuje vysokou flexibilitu a rychlost v feSeni situace, napiiklad zaslani
fotografie zranéni a nasledna okamzita rada k jeho oSetfeni. Pracovnici si také pochvaluji
moznost oslovit potencialni klienty s jasnymi vysledky — vyssim poctem klientt sluzby.
Uvadéji, ze aktudlné jsou lidé vice doma a tak, je vyznamné efektivnéjsi je kontaktovat
pies socialni sit¢ nez na ulici. Dale uvadéji, Ze moznost komunikace online odbourava
bariéry na stran¢ klienta a sluzbu oslovi (¢i se sluzbou necha oslovit) mnohem snéze, nez
na ulici. Coz je diky vyss§i mife anonymity v online prostoru. Naopak jako rizika prace
Vv online prostoru pracovnici uvadéji moznost stigmatizace potencialniho klienta
v procesu jeho osloveni sluzbou. Vzhledem k tomu, ze se neztidka setkavaji s tim, Ze je
osloveni zadaji o vysvétleni, pro¢ kontaktuji prace je, umi s takovou situaci pracovat a vse
jim vysvétluji. Dalsi rizikem je nemoznost uplného skryti informaci na jejich
Facebookovém profilu, predevSim to, Ze se navzajem vidi pratelé¢ pratel. Tim se tedy
sniZzuje anonymita. I to ale pracovnici umi vysvétlit. Vyznamnym rizikem je odcizeni
udaju ze socialnich siti sluzby. S touto situaci se sluzba jesté nikdy nesetkala, je na ni
pfipravena pouze Vv zakladni mife a z rozhovoru vyplynulo, Ze ne€ini preventivni kroky.
Tématem pro sluzbu je také vykazovani takové prace, které je mozné diky zapojeni sluzby
v RVKPP. V zakoné toto zakotveno neni.
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Diskuze

Cilem prace bylo popsat moznosti a limity streetworku s uzivateli navykovych latek
Vv online prostoru. Pro naplnéni cile prace jsem zvolila ¢tyfi vyzkumné otazky, které
nasledn¢ zodpovim.

1. Co je obsahem poskytované socialni sluzby v online prostiedi?

Pracovnici z Jiho¢eského streetworku PREVENT v online prostoru predevsim oslovuji
potencialni klienty a se stavajicimi klienty zde fesi jejich zalezitosti tak, aby prace vedla
ke zlepSeni jejich narocné situace. Pro oslovovani potencidlnich klientd maji stanovenou
metodu oslovovani pies své pratele na Facebooku. Tato metoda se jim osvédcCila a diky
socidlnim sitim ziskavaji valnou vétSinu svych klientd. To zdGvodiuji také tim, Ze
v posledni dobé je vétSina lidi doma. S klienty pak prostiednictvim socidlnich siti,
pouzivaji pfedevs§im psani zprav pres Messenger od Facebooku, fesi jejich zalezitosti a
vzniklé situace. V kontextu vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. tak mohou v konverzacich fesit
klientovo orientaci ve vztazich ve spolecenském prostredi, pomoc pii vyfizovani béznych
zalezitosti ¢i pomoc v aktivitach smétujici k socidlnimu zacleniovani. Veskera témata ale
v online prostiedi fesi jen do ur¢ité miry, protoze online kontakt hodnoti jako
vypoveédi nejcastéji poskytuji zdkladni poradenstvi ve vSech oblastech, které klient
pottebuje (aktudlni situace, hledani prace, bydleni apod.). Piipadné odkazuji na jiné
navazujici sluzby, ke kterym jim online poskytuji mnozstvi informaci. Ve zpravach jim
také nabidnou osobni doprovod do téchto sluzeb ¢i do potiebnych instituci.
Nejvyznamnéji zastoupena cast sluzby poskytovana online je poskytovani informaci
0 rizicich jejich zplisobu Zivota a harm reduction. Pracovnici jsou schopni pies zpravy
poskytnout mnoho informaci tykajicich se naptiklad prenosnych chorob (véetné nabidky
na testovani), moznosti snizovani rizik uZivani navykovych latek ¢i moZnosti feSeni
zdravotnich potizi. V online prostoru také poskytuji krizovou intervenci a kontaktni praci.

2. Co neni obsahem poskytované socialni sluzby v online prostiedi a diivod
nemoznosti poskytovani dané ¢asti sluzby?

JihoCesky streetwork PREVENT Vv online prostfedi neposkytuje Zadné bézné
poskytované vykony, které si zadaji uréity material ¢i osobni pfitomnost klienta. Diivod
je prosty, materidl ani osobni kontakt prostfednictvim socidlnich siti neni mozné
zprostiedkovat. Jde tedy o jinak Casto vyuzivany vyménny program, ktery spoc¢iva jak ve
vymeéné injekéniho materialu, tak také poskytnuti dalSiho materidlu snizujictho dopady
uzivani (vodicky, filtry ¢i $nupatka). Dale také nemuze v online prostiedi distribuovat
dalsi bézny material, jako jsou prezervativy, t€hotenské testy ¢i zdravotni material.
S poskytnutim zdravotniho materidlu se poji také to, Ze nemohou pies socidlni sité
poskytnout zakladni zdravotni oSetfeni. VZdy, kdyZ klient potiebuje naptiklad pievazat
ranu, mé¢l by se dostavit osobné. Dale nemohou v online prostoru poskytovat testovani na
infekéni nemoci. Vzdy, kdyz klient pozadd o testovani na infekéni onemocnéni
prostfednictvim zpravy, miiZe ziskat pouze informace, ale samotné testovani lze proveést
pouze Vv osobnim kontaktu. Pracovnici dale uvadéji, ze v online prostoru neposkytuji
rozsahlejsi individualni poradenstvi, protoze je ¢asoveé narocna a preferuji osobni setkani.
Zde uvadgji, Ze psana konverzace nemizZe osobni setkani nahradit. Obdobné to plati pro
kontakt s klientovou rodinou, kde pracovnici upiednostfiuji osobni kontakt. Osobni
setkani pfinasi moznost vnimani druhého i s jeho neverbalni komunikaci a umoznuje 1épe
vnimat jeho emoce a celkové rozpolozeni. S timto se ztotoznuje Goutham Menon a Julie
Miller-Cribbs, (2002). Ti tvrdi, Ze navazovani diveéry mezi klientem a pracovnikem je
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jelikoZ nejsou pFitomny neverbalni projevy. Neverbalni projevy jsou v online prostoru
vyménény za smajliky.®® K tomuto tvrzeni se pfidavaji i Bohuslava Horsk4, Andrea
Laskova a Ladislav Ptacek (2010), ktefi tvrdi, Ze smajlici mohou byt mysleni
I ironicky a o to hufe se rozeznava opravdova nalada ¢lovéka. Toto povazuji za nevyhodu
v komunikaci pomoci socialnich siti.3

3. Jak je prace s klienty v online prostfedi metodicky oSetfena a jakym podléha
pravidlim?

V socialni sluzb¢ Jiho¢esky streetwork PREVENT je veskera prace s klientem metodicky
oSetfend v operacnim manualu, ktery sluzbu popisuje a je také vyuzivan pti zaSkolovani
novych pracovnikt sluzby. Od roku 2019, kdy zacali vyuzivat socialni sit Facebook, je
Vv opera¢nim manualu metodicky oSetiena, vedle prace face to face, také prace s klientem
v online prostoru. Vétsina pravidel vychazi z formy “face to face™ a tudiz se od sebe
vyrazn¢ nelisi. Hlavnim pravidlem je anonymita a bezplatnost. V souvislosti s tim, jak se
online prace ve sluzbé rozsifuje, je rozsifovan i operacni manual. Je zde uvedeno zejména
to, jak jejich Facebookovy profil vypada, koho piidavaji do svych “pratel* a jaka plati
pravidla. Naptiklad od prosince roku 2022 zac¢ali pomoci Facebooku nov¢ oslovovat také
potencialni klienty a upravili proto nékolik pravidel. V manualu je uvedeno, jak ma prvni
kontakt online vypadat, a ze pokud oslovuji nového ¢loveka, zaSlou mu nejprve kratkou
zpravu, ve které odkazuji na jejich sluzbu a sd€luji, ze jsou anonymni a zdarma.
Pracovnici uvadéji, ze bylo potteba toto v manudlu zakotvit, protoze v osobnim kontaktu
je predstaveni sluzby na jeho zacatku zcela automatické. VéEtSina pravidel je totozna pro
osobni 1 online kontakt s klientem. Takovym pravidlem je naptiklad to, Ze pracovnici
reaguji asertivné a nekonfliktné. Mgr. Vaclava Egermaierovd z Diakonie Zapad
Vv panelové diskuzi — Dité v siti uvadi, ze vytvofili online streetwork, ve kterém stejné
jako v terénni praci vyhledavali potencionalni klienty pomoci socialnich siti. Mgr. Alice
Egertovd uvadi, Ze spatiuji také rozdil v uvodnim osloveni klienta. V terénni praci
oslovovani a piedstaveni sluzby probiha automaticky.®

4. Benefity a rizika poskytovani socialni sluzby v online prostiedi — to, co by
pracovnici neziskali v bézné praci face to face.

Nejveétsi vyhodou pro pracovniky je predevsim to, Ze pomoci socidlnich siti ziskavaji
mnoho novych klientd. Horska, Laskova a Ptaéek (2010) ve vyhodach v komunikaci
uvadéji, ze 1ze pomoci internetu ziskat snaz nové klienty a navazovani kontaktd je pro né
snaz$i a mnohem rychlejsi.® Respondenti také uvadgji, ze pomoci Facebooku oslovi vice
lidi za den nez v samotné terénni socialni praci na ulici. Jako mozny divod uvadéji

8 Srov. MENON, Goutham a Julie MILLER-CRIBBS, Online Social Work Practice: Issues and
Guidelines for the Profession [online]. Advances in social work, 1 December 2002, (107), 104-116 [cit.
2023-02-15].Dostupné z: doi: https://doi.org/10.18060/34

8 Srov. HORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi
pro pomdhajici profese, s. 19, 20

8 Srov. Ceska asociace streetwork. Panelovd diskuze — Dité v siti [online].15. 3. 2021 [cit. 2023-02-15].
Dostupné z: https://www.streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3470/panelova-diskuze-dite-v-siti

8 Srov. HORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi
pro pomdhajici profese, s. 19, 20
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aktualni trend ve spolecnosti, ze lidé jsou spiSe doma, nez venku. Pfesunuti klientd do
online prostoru miize byt zpisobeno vypuknutim pandemie covid — 19. Slovensky
psycholog PhDr. Marek Madro, Ph.D., ktery vytvoftil online poradnu, uvadi, Ze se mnoho
pracovnikil ze socidlnich sluzeb pfesunulo do online prostoru proto, aby méli blize ke
svym klientim. Jedna z poraden byla vytvofena pro podporu lidi pti pandemii
covid — 19.%7 Vedle snaziiho kontaktovani vétsiho mnozstvi potencialnich klientd,
respondenti uvadéji také dalsi velky benefit. A to, Ze prostfednictvim socidlnich siti
mohou kontaktovat osoby, které by je jinak nekontaktovali. To je diky moznosti absolutni
anonymity pro klienta v online prostoru. Postupné dochazi k vyvoji vyuzivani online
prostoru, pii¢emz zUstavaji stdle n¢jaké odliSnosti mezi osobnim kontaktem a online
prostorem. To potvrzuji i uvedené odpovédi dotazovanych, ze se klienti vice svéfuji se
Egertovd, Mgr. Viaclava Egermaierova et.al. v diskuzi Dité v siti. Sdileji 1 né€kolik
odliSnosti, které ze své praxe spatfuji. Klienti se mohou za sviij problém stydét nebo se
mohou béat, a proto se radéji schovavaji za monitor.® Stimto souhlasi také
Azy Barak, Meyran Boniel-Nissim a John Suler (2008). Ti uvad¢ji, ze online prostor
pfinasi nékolik vyhod ze strany klientt. Jednou z vyhod je pohodlnost a flexibilita. Klient
ma zachovanou anonymitu a soukromi a pokud se nachédzi v naro¢né zivotni situaci, je
pro né&j pohodIngjsi se pracovnikovi svéfit pomoci socialnich siti. Za stresujici mohou lidé
povazovat oéni kontakt.®® Dotazovani pracovnici z Jihodeského streetworku
PREVENT, se zastavaji nazoru, zZe anonymita je pro klienty podstatna, jelikoz se klienti
socialnich sluzeb radéji svéfuji se svymi problémy pracovnikiim pomoci této online
formy. Pracovnici, ale i piesto preferuji feseni naro¢néjsich situaci v osobnim setkani.
Horska, Laskova a Ptacek (2010) do jednotlivych vyhod uvadéji, Ze je online komunikace
snazsi pro introvertn&jsi klienty.%°

Jako nespornou vyhodu pro klienty pracovnici vidi v tom, Ze pouzivani Messengeru
je zcela bezplatné. Klientim staci pouze internetové piipojeni, které je mozné snadno
ziskat na mnoha vefejné piistupnych mistech. (vlakovd nebo autobusova nadraZzi,
obchodni centra, hospody, restaurace a tak dale). Socialni sluzba je jim tedy de facto stale
k dispozici, limitovana pouze otviraci dobou. Horska, Laskova
a Ptacek knize uvadégji, ze vyhoda internetové komunikace spociva v tom, Ze internetové
pfipojeni je dostupnéjsi a to kdekoliv. Nasledujici vyhodou ze strany klientl je vétsi
anonymita. Pokud cht&ji byt klienti anonymni, tak mohou.”r Pro klienty
1 pracovniky je online komunikace vyhodna také svou rychlosti. Klient dostava odpovéd’
na svou otazku v podstaté ithned. Pracovnici a klienti mohou rychleji zacit fesit rizné
situace, jako je naptiklad vazny zdravotni problém. Pokud je jejich zdravotni problém

87 Srov. Ceska asociace streetwork: Marek Madro — Online terénna praca. [online], 8. 3. 2021 [cit. 2023-
02-17]. Dostupné z: https://streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3468/marek-madro-online-terenna-praca

8 Srov. Ceska asociace streetwork: Panelové diskuze — Dité v siti,[online]. 15.3.2021. [cit. 2023-02-17].
Dostupné z: https://www.streetwork.cz/archiv/clanky/detail/3470/panelova-diskuze-dite-v-siti

8 Srov. BARAK, A., BONIEL-NISSIM M., SULER J. Computers in Human Behavior: Fostering
empowerment in online support groups. [online].2008, (1871), 1867-1883 [cit. 2023-02-17].Dostupné z:
https://doi.org/10.1016/j.chb.2008.02.004

% Srov. HORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi
pro pomdhajici profese, s. 19, 20
% Srov. HORSKA, B., LASKOVA A., PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci: internetové poradenstvi
pro pomdhajici profese, s. 19, 20
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viditelny na téle (napiiklad absces), mohou pracovnikiim zaslat fotografii ¢i video
a poradit se s nimi 0 dal$im postupu.

Pro klienty mtize byt ohrozujici stigmatizace souvisejici s tim, Ze na siti Facebook
neni mozné zamezit tomu, aby pratelé profilu sluzby zobrazili spolecné piitele klienta
a sluzby. Proto je souc¢asti uvodni zpravy zasilané kontaktovanym potencidlnim klientim
také informace o této situaci. Facebook nemuze byt tolik anonymni, a proto mtzZe nastat
konflikt mezi klientem a naptiklad jeho piibuznym. Ptibuzny se mulze doptavat
klienta, z jakého duvodu sluzbu vyuziva a mize se vyptavat, zda nahodou nepoziva
n¢jaké latky. I na toto je kazdy novy klient upozornén. Nasledné je rozhodnuti na
klientovi, jak se rozhodne. S oslovovanim potencialnich klientd se poji riziko vytipovani
nespravného ¢lovéka a nasledné vyvolani negativni reakce, kdy se osloveny dotazuje proc
je jejich sluzbou osloven. Dalsi riziko je to, Ze pracovnici organizace maji na internetové
strance uvedené jméno a piijmeni, a proto mohou jednotlivi klienti vyhledéavat jejich
osobni profily na Facebooku. Pokud tato situace nastane, pracovnici vysvétluji svym
Klientim, pro¢ je nemohou kontaktovat na svych osobnich profilech. Dal$im rizikem je
odcizeni Udaji o klientovi (obsahy zprav) ze socidlnich siti sluzby. S touto situaci se
sluzba jesté nikdy nesetkala, je na ni pfipravena pouze v zakladni mife a z rozhovoru
vyplynulo, Ze necini preventivni kroky.
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Zavér

Predklddand bakalatska prace si kladla za cil popsat moznosti a limity streetworku
suzivateli navykovych latek v online prostoru, a to prostiednictvim kvalitativniho
vyzkumu, konkrétné analyzou odpovédi vzeslych ze tii polostrukturovanych rozhovort
s pracovniky socidlni sluzby JihoCesky streetwork PREVENT. Po zodpovézeni
vyzkumnych otazek, si dovolim tvrdit, ze jsem nasla odpovédi na to, co vSechno miize
byt obsahem takto poskytované socialni sluzby ajaké ma online prace benefity.
Z vyzkumu vyplynulo, Ze v online prostfedi je mozné poskytovat velkou ¢Cést
sluzby, predevSim tu zaméfenou na poskytovani informaci ve vSech oblastech, které
klient sluzby potiebuje. Déle je také mozné poskytovat kontaktni praci a krizovou
intervenci, coz je pro klienta a feSeni jeho naro¢né situace stézejni. Toto vse je diky dnes
vSude dostupnému internetu mozno poskytovat okamzité, bez jakéhokoliv prodleni ¢i
piekazky. Online prace s klienty z jedné strany jesté vice umoctuje nizkoprahovost dané
sluzby, predevsim tim, ze je sluzba v online prostoru skute¢né dostupna kazdému a také
anonymni. SluZzbé tak dava moZnost rychle a efektivné ziskavat nové klienty, a to
I ty, ktefi by sluzbu jinak nikdy nekontaktovali, a jejim stavajicim klientim sluzbu
poskytovat okamzité a bez bariér. Navic jejim klientiim dava online prostor mozZnost
otevirat témata, ktera by tfeba ani v osobnim kontaktu s pracovnikem neotevieli. Limity
spatiuji v téch ¢innostech sluzby, které v online prostiedi poskytovat nelze, a v rizicich
souvisejicich s poskytovanim sluzby prostiednictvim internetu. Cést poskytované sluzby
si zad4 osobni kontakt mezi pracovnikem a klientem, pfedev§im ma-li dojit k poskytnuti
materialu. Vyménny program, poskytovani materialu k harm reduction uGcéelim ¢i
testovani na infekéni nemoci, je vzdy nutné poskytovat pii osobnim kontaktu. Nicméné
stranu online prostfedi umoziuje alespon o téchto aktivitdch informovat, ptipadn¢ se na
nich s klientem domlouvat. Oblasti vhodné ¢i doporucené k osobni praci s klientem se
kontakt umozni vy¢ist emoc¢ni rozpoloZeni klienta, reakce na jeho neverbalni komunikaci
a celkové hluboké vnimani jeho 0soby a jeho situace. Limitujici jsou také rizika, se
kterymi je nutné ve sluzb& naleZité pracovat a metodicky je v internich dokumentech
osetfit.

Téma online prace s klienty je vice a vice aktudlni, ovSem béhem zpracovavani
piedkladané prace jsem zjistila, Ze v literatuie je jen malo a neaktudlné zpracované.
Pracovnici tak nemaji dostateny teoreticky material pro rozvoj své prace, napiiklad
néjakou praktickou ptirucku pro praci online s klientem z dané cilové skupiny. Toto by
mohlo byt naptiklad pfedmétem dal$i zaveére¢né prace v ramci studia socialni prace. Jako
dalsi prostor pro rozvoj v daném tématu vidim také moZnost vzdélavani se v této
problematice. Aktualné¢ jsou napiiklad kurzy pro poskytovani krizové intervence
online, avSak chybi moznost komplexniho vzdélavani v pojeti dané socidlni sluzby
v online prostoru. Také bych doporucila vétsi miru vymeény informaci a zkusenosti s praci
V online prostoru mezi jednotlivymi sluZzbami tak, aby se usnadnil proces rozvoje online
prace v dané sluzbé a také proces zpracovani do internich dokumentii. Poslednim
tématem, které¢ vnimam jako potiebné k budoucimu feSeni, je ukotveni online prace
s klienty do zékona o socialnich sluzbéch.
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Priloha

Piiloha I. — Informovany souhlas

Informovany souhlas se zpracovanim a zvefejnénim informaci organizace
PREVENT 99 z.1u., které jsou dostupné na internetové strance organizace
PREVENT 99 z.u. pro ucely bakalaiské prace MoZnosti a limity streetworku
s uzivateli navykovych latek v online prostoru

m (A

Podpis statutarniho zastupce organizace: kk

Podpis vyzkumnika:
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Ptiloha II. — Polostrukturovany rozhovor

1. Jaky je rozsah poskytované sluzby v online prostiedi (dle vyhlasky 505/2006 Sb.)?

- Co v online prostiedi poskytujete?

- Co v online prostiedi neposkytujete?

- Co byste tam poskytovat mohli, ale neposkytujete a proc?
Co tam nelze poskytovat?

2. Jak mate préci s klienty v online prostfedi metodicky oSetfenou?

Mate to zpracovano pisemné?

- Jaka u vas pro praci v online prostredi plati pravidla?

Mate je pisemné zpracovana?

- Jakeé jsou rozdily v metodice prace s klientem face to face a v online prostiedi?

3. Jaké benefity (pro sluzbu i pro klienta) v poskytovani sluzby online spatiujete?
- Co byste bez moznosti prace online délat nemohli? Co byste bez toho neziskali?
4. Jaka rizika (pro sluzbu i pro klienta) v poskytovani sluzby online spattujete?

- Jak s témito riziky pracujete?

- Dalsi mozné otazky/témata:

- Jak dlouho poskytujete sluzbu i v online prostredi?

- Nakolik je to pro vés jiné oproti osobni praci s klientem?

- Proc jste se rozhodli poskytovat sluzbu i v online prostiedi?

- Vidite v moznosti prace online néjaké ptekazky (financovani, nezakotveni v
zakong,...)?
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Piiloha III. — Ukazka zdznamu rozhovoru a jeho kédovani
CO BYSTE POSKYTOVAT MOHLI, ALE NEPOSKYTUJETE?

S1: Urcité neposkytujeme néjaké rozsahlejsi individualni poradenstvi, ono by to Slo, kdyz
nékdo napiSe, ze ma problém a my se s nim mizeme klidné 5 hodin bavit, ale spise
nechceme, protoze hif se reaguje na psanou formu, hiif se na toho ¢lovéka nacitime,
a zabere to moc Casu.

S2: Neni prostor v terénu, abychom x hodin sedéli u pocitace. Zrealizovat by to $lo, ale
neni to moc komfortni pro nas i pro klienty.

S3: Klient se muze citit dobfe, Ze je to anonymni, Ze je to vice nizkoprahové, ale pokud
jde o rozsahlejsi individualni poradenstvi, snazime se ho dostat do kontaktu face to face.

MATE TO METODICKY OSETRENE?
S1: Metodicky osetiené to mame a také pisemné zpracované.
S2: Mame to zpracované v operacnim manualu a postupné¢ tam pfidavame ptilohy.

S3: Vroce 2019 jsme zacali pouzivat Facebook a zpracovavali jsme metodiku, co na
profilu bude, koho budeme piidavat apod. Ted” kdyz jsme se rozhodli od prosince
oslovovat, tak jsme i toto museli do manudlu znovu zpracovat. Jak to bude vypadat, jaké
budou pravidla apod. Kazdy novy zaméstnanec dostava manual k precteni.
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S3 uvedl priklad: Pan P si bral od svého kamarada, ktery sluzbu vyuziva sterilni jehly, ale
sam se bal nas oslovit, takze poprosil kamarada, zda by mu néjaké Cisté jehly dal. Ten mu
dal na nas kontakt, ale pan P se stale bal. Takze jsme ho po ¢ase kontaktovali my. Ziskali
jsme nového klienta a pan P je spokojen, Ze nemusi o sterilni jehly fikat kamaradovi, ale
muze se se sluzbou spojit sam. Kdybychom ho neoslovili, sam od sebe by se pan P ziejmé
neozval.

Jaky plati pravidla v online prostredi?

S1: Pravidla vychazeji z face to face formy. Nejsou moc jina pravidla jako ve face to face
kontaktu. Hlavni je anonymita a bezplatnost.

S2: Nové pravidlo v online prostoru, které mame je to, ze kdyz mame nového klienta, tak
by mél klient hned dostane informace o nasi sluzbé. Ve face to face to ¢loveék déla
automaticky, ze predstavi organizaci, ale ptes online se na to mize zapomenout, takze
tam si na to ddvame pozor, Ze kdyz je novy klient, tak mu posildme informace.

S3: Posleme kratkou zpravu, kde odkazujeme na nasi sluzby a sdélujeme anonymitu a ze
jsme zdarma. Dalsi pravidlo je, Ze komunikujeme asertivn¢ a nekonfliktné. Kdyz klienti
utoci, tak zachovavame klid a ptame se, co se mu stalo, pro¢ ma takovou néladu a to samé
venku. Snazime se mu pomoci. I toto mame zpracované v tom manualu.

S3: Rozdil tam moc neni, protoze jak vychazime z face to face, tak se chovame poirad
stejn€. V online prostiedi je to pro nas, ale stale t&zsi. Metodika face to face — podivame
se na klienta a véci si dokaZeme Iépe vyjasnit. Jiné je to prosté v tom, Ze ptes Facebook

dostane tu online zpravu. Jinak je to stejné, pouze online je ve psané forme.
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Priloha IV. — Ukazka tridéni odpovédi

S1:

Vyhoda pouzivani Facebooku — messengeru pro klienty? Nahrazuje telefon
— smsky. Nepotebuje na to kredit, pfipoji se kdekoliv na Wi-fi. Je to pro néj
snaz8i a komfortngjsi.

S1:

Co se tyka anonymity — pro nas je smutné to odmitnuti, ale stim
odmitnutim i pfesto do toho jdeme. Bud anebo, jinak to udélat nejde. Pro
klienty mize byt ohroZujici néjaka stigmatizace. Mize to vzniknout tak, ze
se lidi vidi na Facebooku a neni to tak anonymni. Nejde to na tom
Facebooku UpIné oSetfit, mame skryté fotky a pfispévky, vse, co skryt jde,
tak skryté mame pro lidi, které nemame v pratelich. Ale pratelé pratel
bohuZel skryt nejdou.

S2:

Je 1o o Clovéku samotném, zda do toho chce jit &i nikoliv. Klient si to sam
vybral a vi, do ¢eho jde.

S3: Zarover, ze ho mame
v pfatelich, neznameng,
Ze uziva. Klient se mize
chtit  jen testovat
a nemusi uzivat, mize to
okolnim lidem vysvétlit.
Nechranény  pohlavni
styk — testovat na nemoc.
Upozoriiujeme na to, ze
pfatelé  pfatel nejdou
skryt.

S1:

Benefity pro klienta spatfuji hlavné ve vétsi anonymité a lepSi dostupnosti,
tim myslim Wifi pfipojeni (knihovna, Mercury centrum). Jsme na wifi
dostupny, nékomu vyhovuje psani si s nami tfeba mésic a pak osobni
setkani. Messenger je rychlejSi nez email.

S2:

KdyZ navazu na kolegyni, tak rychlost internetu je super v tom, ze mizeme
rychleji zacit fedit zdravotni potize, klient posle fotku, video atd. Nase
pracovni doba je od 10 — 18 hodin skoro kaZdy den, tudiz se mohou klienti
kdykoliv v tomto Case ozvat.

S3:

Pro nas pro pracovniky je benefit to, ze mame dalsi prostor, kde mizeme
ziskat nové klienty — nejvétsi vyhoda. Trochu se zménila situace. Vice
klientli je ted doma a ne venku, asi zima.

S3: Pan P si bral od
svého kamardda, ktery
sluzbu vyuziva sterilni
jehly, ale sdm se bal nas
oslovit, takze poprosil
kamarada, zda by mu
néjakeé Cisté jehly dal. Ten
mu dal na nas kontakt,
ale pan P se stale bal.
Takze jsme ho po Case
kontaktovali my. Ziskali
jsme  nového klienta
a pan P je spokojen, Ze
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nemusi o sterilni jehly
fikat kamaradovi, ale
mize se snami spojit
sam. Kdybychom ho
neoslovili, sam od sebe
by se pan P zfejmé
neozval.

S2:

Je pravda, Ze jsou na nasi internetové strdnce nade jména a nékteff klienti
si nas pfidavaji na soukromych Facebookovych profilech. Piseme jim, ze
nas nem(izou mit v pratelich. Vzdy si vyjasnime hranice. Ze jsme stale jako
kamosi, ale zaroveri je mezi nami hranice.

S2:

Hranici myslime to, ze uvedeme, kdo je to pracovnik a kdo klient.

S3:

Kdyz se ptaji, vysvétlujeme, pro€ to nejde.

S1:

Nejsme zakotveny v zakong, ale ve vykonech RVKPP - coZ je Rada viady
v koordinaci  zavislosti. Tam jsou zakotveny sluzby, které s nimi
provozujeme. Tim, Ze je to zakotveno tady, tim to mdzeme vykazat. Mame
vykazovy list — vzdycky jsme tam psali: potkali jsme klienta, poskytli jsme
mu to a to.

S2:

Ted, kdyZ si s nimi piSeme, nepiSeme, Ze klient neménil (injek&ni material),
ale napiSeme Ze to byla kontaktni prace nebo krizové préace. Vykazeme to
do toho systému, a neddme tam face to face, ale Ze to bylo online. Tam se
vykazuji i telefonaty, kdyZ ndm nékdo vola, tak tam nedédme face to face,
ale ddme tam telefon a vykazujeme to takto.

S3:

My za to dostaneme penize, protoze je to legitimni prace, je jedno, zda
s ndmi jsou face to face nebo pfes sociélni sité nebo po telefonu, vZdy ty
informace dostaneme. KdyZ se nékdo podivé do statistiky, a uvidi, Ze jsme
méli ve face to face 20 klientl ze 100, co téch zbylych 80?7 Tak mlzeme
dolozit, Ze jsme se s 80 klienty bavili v onlinu. Je to oSetfeno takhle, i kdyz
to neni stale zakotveno v zakoné, téZko Fict, kdy bude. Je dobfe, Ze je to
zakotveno v RVKPP - je to pro v8echny adiktologické sluzby. Sjednocovaly
se v3echny vykony adiktologickych zafizeni, takZe na tom jedou vSechny
tyto sluzby.

S1: Nevyhoda je, Ze kdyZz
je online kontakt dlouhy,
tak se na to $patné
reaguje — nékdo pouZziva
smajliky (jsou smajlici
v pohodé nebo ironicky?).
Online je  narogngjsi,
musime se doptavat
a radsi face to face.
Délame to kratce. Teprve
fi roky.

S2:

No...Casto se setkdvame s tim, ze kdyZ oslovime nékteré nové klienty na
Facebooku, tak to klienty mize urazit a ptaji se, pro€ by zrovna oni méli
brat drogy a tak dale. A tohle feSime tak, Ze se snazime vysvétlit na jakém
zakladé ho oslovujeme.

S1: my ted od prosince
primamé oslovujeme lidi
na socialnich  sitich
pfedevdim tak Ze si
vytipujeme klienty pres
Facebook. Koukame se
do pratel svych pratel
a nasledné kontaktujeme
osoby u kterych si
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myslime, Ze by o sluzbu
stali.

S1:

UZ se nam stalo, Ze klienti bud' neodepisuji, a nebo odepisi a jsou nastvani.
V tuto chvili se snazime jednat asertivné a snazime se z dané situace
vybruslit. Jsme nekonfliktni a vzdy se omluvime s tim, Ze to nebyl spravny
vybér.

S 3: pies online prostor
oslovujeme vlastné tim,
Zze napiSeme ,ahoj"
a k tomu dodame néjaké
kratké informace o nas,
toto oslovovani délame
az ted od prosince.

S3

Vlysvétlujeme tuto situaci tak, Ze mame mnoho spoleénych préatel, a ze jsme
si mysleli Ze je spravného kontaktovat. Pokud o to klient stoji, posilame mu
rizné odkazy a informace, které se tykaji sluzby.

S2:

nékdo naopak podékuje a fekne, Ze sluzbu ur€ité rad vyuzije, protoZe
sluzbu zna a vi, Ze jezdime i do mésta kde bydli.

S1:

organizaci mize znat pfes kamarada nebo kdmosku, ale doted byl pro né
velky problém, ozvat se prvni, ale poté co jsme se ozvali my, rozbourali
jsme bariéru a proto je komunikace s nami mnohem snazsi.
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Abstrakt

Bakalafska prace Moznosti a limity streetworku s uzivateli navykovych latek v online
prostoru se zabyva poskytovanim terénni socialni sluzby v online prostoru. Cilem prace
bylo popsat moznosti a limity streetworku s uzivateli navykovych latek v online prostoru.
V teoretické ¢asti jsou uvedeny poznatky tykajici se socidlni prace s danou cilovou
skupinou, jako je metoda prace streetwork, kontaktni prace, krizova intervence a harm
reduction. Druha kapitola se zaméfuje na samotnou online praci v socialnich sluzbach.
Praktickd ¢ast zavérecné prace predstavuje proces a vysledky kvalitativniho vyzkumu
realizovaného metodou polostrukturovanych rozhovort se socidlnimi pracovniky terénni
socidlni sluzby Jihodesky streetwork PREVENT v Ceskych Budg&jovicich. Tato
organizace pracuje s uzivateli navykovych latek a poskytuji svou sluzbu mimo jiné
Vv online prostiedi.
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Abstract

Possibilities and limits of online streetwork with people afflicted by substance abuse
disorder

Key words: streetwork, social work, social service, internet, online space, online
communication, social networks, drug users, contact work, harm reduction, crisis
intervention, Jihocesky streetwork PREVENT

The thesis Possibilities and Limits of Online Streetwork with People Afflicted by
Substance Abuse Disorder deals with the providing of field social service in the online
space. The aim of the work was to describe the possibilities and limits of streetwork with
drug users in the online space. The theoretical part presents knowledge related to social
work with a given target group, such as streetwork method, contact work, crisis
intervention and harm reduction. The second chapter focuses on online work in social
services itself. The practical part of the thesis presents the process and results of
qualitative research realized by the method of semi-structured interviews with field social
workers at social service called Jihodesky streetwork PREVENT in Ceské Bud&jovice.
This organization works with substance abusers and provides its service, among other
things, in the online space.
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