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Anotace

Cilem této bakalarska prace je zmapovat a popsat situaci v nékolika
organizacich, které v roce 2020 poskytovaly socialni sluzby v dobé pandemie
COVID-19 za pomoci digitalnich komunikaénich technologii, vyhodnotit
dosavadni vyuziti téchto technologii a navrhnout zlepSeni poskytovani socialni
sluzby timto zpusobem. Pomoci kvalitativniho Setfeni chci ukazat pohled
socialnich pracovnikd, ktefi v dob& pandemie poskytovali sociélni sluzby online.
Prace se zabyva specifickymi aspekty online socialni prace, ktera je
poskytovana prostfednictvim chatu a video hovoru a ktera se v ur€itych

oblastech liSi od prace tvafi v tvar.

Prace je rozdélena do dvou Casti — teoretické a praktické. Teoreticka Cast
charakterizuje a definuje socialni praci a blize prfedstavuje potencialni potifeby
klientl v dobé pandemie. StéZejnim tématem praktické Casti je pak kvalitativni
zpracovani dat ze tfi polostrukturovanych rozhovora a pfinasi blizSi pohled na
uskali online prace jak z pohledu socialniho pracovnika, tak klienta.
Respondenti, ktefi poskytli rozhovory, pracovali v dobé pandemie v riznych

organizacich poskytujicich socialnich sluzby online.
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Abstract

This thesis deals with the online casework and potential problems facing
people working in social care in the Czech Republic. The main aims of the thesis
are to map and describe the state of online casework in several organisations
providing selected types of online social services during the COVID-19 pandemic
in 2020. Using qualitative research derived from interviews with social workers,
the work deals with online casework, specifically using chat and
videoconferencing tools, exploring the differences between online and face-to-

face work and outcomes.

The thesis is divided into two parts, one theoretical and one empirical.
The theoretical part defines and characterises social work and introduces the
potential demands coming from service users during the pandemic. The main
subject of the empirical part is a qualitative research of the data collected during
three semi-structured interviews, exploring the risks of online casework, both to

the caseworker and service user.
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Uvod

Téma bakalarskeé prace s nazvem ,Vyuzivani digitalnich technologii v
socialnich sluzbach v dobé pandemie COVID-19“ jsem si vybral na zakladé
svého vlastniho zajmu o problematiku vyuZzivani digitalnich nastroju v oblasti
socialni prace. Jako dobrovolnik jsem nékolik let pracoval v zafizeni SOS
Centrum Diakonie CCE - SKP v Praze, které pied listopadovou revoluci v roce
1989 zalozili dobrovolnici z fad psychologu, psychiatrd, teologl a sociologu.
Organizace méla slouzit Clenim kiestanskych sbor(, farnosti a spole€enstvi,
méla ale také poskytovat poradenstvi lidem z necirkevniho prostfedi, pokud by
potfebovali mluvit o vécech tykajicich se viry. V roce 1992 ziskalo SKP pravni
subjektivitu, coz s sebou neslo postupnou profesionalizaci sluzby. V
soucasnosti organizace poskytuje sluzby socialni prevence a socialni péce v

ambulantni, terénni a pobytové formé.

V Cinnosti, kterou jsem zde vykonaval, jsem vidél hluboky smysl, coz
nakonec vyustilo v to, Ze jsem se zacal o socialni praci zajimat hloubégji a zacal
ji studovat na Evangelické teologické fakulté univerzity Karlovy. Diakonie CCE -
Stredisko kifestanské pomoci v Praze poskytuje pomoc a podporu lidem, ktefi
se ocitaji v krizovych situacich, ohroZzenym a socialné slabym rodinam,
seniorim a lidem se zdravotnim postizenim. V&fim, Ze vlastni zkuSenost
dobrovolnika pozitivnim zpisobem ovlivnila m{j dosavadni zZivot. Pozménila ho
a obohatila mé jak na osobni, tak odborné urovni. Smysl své dobrovolnické
cinnosti jsem jasné vnimal zejmeéna v situacich, kdy klienti, se kterymi jsem
pracoval, nejen Ze zvladli svoji Zivotni krizi, ale sami poskytli zpétnou vazbu o
tom, Ze své problémy vyfeSili pro né zcela uspokojivé. ProtozZe online
technologie pro setkavani s lidmi na dalku pouzivam dlouhou fadu let ve
spolec¢nosti, ktera je prukopnikem digitalniho setkavani, zajima mé moznost
vyuziti této technologie i v oblasti socialni prace. K vybéru tématu mé
motivovala také ta skutenost, Ze informace, které by se tykaly urovné nasazeni
digitalnich technologii v socialni praci, jsou k dispozici jen minimalné.
Domnivam se proto, ze by ma bakalarska prace zmapovanim malo znameého
terénu poskytovani socialnich sluzeb online, mohla byt pfinosem pro socialni

pracovniky, ktefi se do online socialni prace budou ¢im dal tim vice zapojovat,
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a to at’ z nutnosti adaptovat se na nové vznikajici usporadani svéta po obdobi
pandemie, nebo proto, Ze v tomto zplsobu prace budou spatfovat i jisté

vyhody.

Cilem této prace je proto zmapovat a popsat situaci v nékolika
organizacich, které poskytovaly socialni sluzby v dobé pandemie COVID-19 v
roce 2020 pomoci digitalnich komunikacnich technologii, vyhodnotit dosavadni
vyuziti téchto technologii a navrhnout zlepSeni poskytovani socialni sluzby timto
zpUsobem. V ramci tohoto cile bych se také rad zaméfil na to, jak maze

v organizacich poskytujicich socialni sluzby vypadat interni komunikace.

Informace, které jsem potfeboval, abych tohoto cile dosahl, jsem ziskal
z dostupné literatury, dale pak z vysledkl dvou zahrani¢nich vyzkum
zverejnénych v roce 2016 a 2018, které zkoumaly vyuzivani online nastroju
v socialnim poradenstvi v Holandsku, a nakonec ze tfi polostrukturovanych
rozhovord, které jsem vedl se zastupci tfi riznych organizaci, které poskytovaly
online socialni sluzby v dobé pandemie COVID-19. Odpovédi na mé otazky mi
pracovnici laskavé poskytli za podminky, Ze jejich jména budou drzena
v anonymité. Zpétna analyza vysledkl rozhovord neumoznuje identifikaci
respondenta. Pro rozhovory jsem si pfipravil seznam otazek, ktery jsem sestauvil
tak, abych od pracovniku ziskal odpovédi, jak pracovnici v dobé pandemie
COVID-19 vnimaji kvalitu poskytované sluzby a jeji technologické zabezpeceni.
Poskytovanou socialni praci jsem omezil na dvé oblasti. Na krizovou intervenci
v ramci pfipadové prace s klienty a na sluzby zakladniho, nebo navazujiciho

odborného socialniho poradenstvi.
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Teoreticka cast

1. Socialni sluzby

Socialni sluzbou se rozumi ¢innost, kterou poskytovatelé socialnich sluzeb
zabezpecuji na zakladé opravnéni dle zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. Socialni sluzby mohou byt poskytovany jednotliveim, rodinam nebo i
skupinam obyvatel. Jejich cilem je zachovani co nejvyssi kvality a dUstojnosti
Zivota lidi. Zakon o socialnich sluzbach jasné vymezuje druhy socialnich sluzeb,
uréuje podminky, za jakych mohou urcita zafizeni sluzby poskytovat, a uvadi
jednotlivé formy. Socialni sluzby se déli do tfi kategorii: sluzby socialni péce,

socialni poradenstvi a sluzby socialni prevence. '

Sluzby socialni péée napomahaji osobam zaijistit jejich fyzickou a
psychickou sobéstacnost, s cilem umoznit jim v nejvySSi mozné mife zapojeni
do béZného Zivota spole¢nosti.?

Socialni poradenstvi zahrnuje dvé urovné Cinnosti. Prvni z nich tvofi
zakladni poradenstvi, které by mélo byt poskytovano vzdy pfi vyuzivani
poradenstvi.3

Sluzby socialni prevence napomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob,
které jsou timto ohroZeny pasobenim krizové socialni situace, zivotnich navyku

a vlivem zpUsobu Zivota vedouciho ke konfliktu se spole¢nosti.

V soucasnosti vidime nékolik okruhl problému, kterym socialni sluzby trpi.
Spadéa sem fyzicka dostupnost socialnich sluZeb v urgitych oblastech Ceské
republiky, podfinancovani oboru, a to v€etné plati socialnich pracovniku, a
nadmérna administrativni zatéz, z cehoz nakonec vyplyva i celkové nizsi

atraktivita oboru.

1 Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, §32. In: Sbirka zakon(. 31.3.2006
2 Zakon ¢&. 108/2006 Sb. ref 1. §38
3 Zakon ¢&. 108/2006 Sb. ref 1. §37
4 Zakon ¢&. 108/2006 Sb. ref 1. §53
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1.1 Standardy kvality poskytovani sluzeb online

Standardy kvality socialnich sluzeb (SKSS) vznikly v letech 1999-2002
ve spolupraci s uZivateli a poskytovateli soc. sluzeb, jsou zavazné od roku 2007
a jsou obsahem pfilohy &. 2 vyhladky MPSV ¢&. 505/2006, provadéciho pFedpisu
k zakonu €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. SKSS jsou orientovany na
uzivatele, na jejich dustojnost, rozvoj nezavislosti a autonomii, vlastni volbu,
uCast na bézném Zzivoté v pfirozeném socialnim prostfedi a respekt k jejich

pfirozenym a obCanskym pravum.

Duvod sledovani kvality poskytovani socialnich sluzeb je, Ze néjakym
zpusobem potfebujeme dohlizet na to, aby bylo zajisténo, Ze nastaveni socialni
sluzby bude takové, Ze s ni bude klient maximalné spokojeny. Matousek k tomu
uvadi: ,Kvalitu sluzby je mozné garantovat tim, Ze bude provéfena podle
pfedem definovanych - nejlépe méritelnych - parametrd. Definovat tyto
parametry je relativné jednodussi pro urcité skupiny podobnych sluZzeb (napf.
nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez), resp. pro jednotlivé typy sluZzeb (napf.
domov pro seniory).” ® Standardy pak dale slouzi jako zakladni kritérium toho,
jak musi své sluzby organizace poskytovat. Obsah standardu kvality socialnich
sluZzeb nyni definuje 15 oblasti, ve kterych se zabyva tim, jak zlep$it urover a
efektivitu socialnich sluzeb, ale v sou€asnosti nedefinuje Zadné kritérium, které
se tyka explicitné poskytovani sluzby vzdalenou formou. Pokud byla sluzba
poskytnuta vzdalenou formou, je tedy na misté zkoumat, zda-li jiz z principu
véci je mozné sluzbu, ktera je postavena na tom, Ze se fyzicky setkaji dva lidé,
poskytnout ve stejné kvalité i online. V praktické ¢asti prace se budu zabyvat
zpracovanim dat, které jsem ziskal v ramci rozhovorl pro ucely této bakalarské
prace. Oblasti kvality poskytnuti socialni sluzby online se budu rovnéz vénovat

pfi zpracovani odpovédi respondentu.

> MATOUSEK, OldFich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovéni, hodnoceni. Praha:
Portal, 2007. ISBN 978-80-7367-310-9. s. 125
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1.2 Socialni sluzby v obdobi pandemie COVID-19

Diky udalostem z posledni doby vyznamné vzrostly pozadavky na to, jak
zajistit socialni sluzby i v dobé&, kdy socialni pracovnik nemuze byt v kontaktu se
svymi klienty béZnym zpusobem, tj. tvafi v tvaf. Organizace poskytujici socialni
sluzby hledaly alternativni zpusoby, za pomoci kterych by dokazaly v co
nejlepsi kvalité poskytovani socialnich sluzeb zachovat. V nejkritictéjSim obdobi
byly tymy socialnich pracovnikl dislokovany ¢aste¢né v domacnostech,
casteCné na svych pracovistich a béhem obdobi epidemie se ukazalo, jakym
zpusobem budeme mozna pracovat i v budoucnu. Bylo tfeba si uvédomit, ze
mnoho zmeén, na které jsme se museli adaptovat, tu s nami pravdépodobné

zustane i nadale a bude tfeba s nimi v socialni praci pocitat.

Organizace poskytujici socialni sluzby se del§i dobu vice €i méné uspésné
snazily ,naskocit do vlaku digitalizace®. Aktualni krize zpusobila, Ze to musely
ucinit ttmer ze dne na den. Zpusob uvazovani organizaci a jejich zaméstnancu
se musel radikalné zménit, ale na vyuzivani digitalni spoluprace si museli
zvyknout i uzivatelé socialnich sluzeb. V nékterych organizacich poskytujicich
socialni sluzby byli tak pracovnici okolnostmi donuceni zacit naplno vyuZzivat
digitalni komunikacni nastroje, které do své prace teprve zavadéli, nebo které
pfedtim vyuzivali jen kratce. Tim, Ze se organizace ocitly v neznamém terénu,
musely se vyporadat s tim, Ze nemaji definované postupy pro online typ socialni
prace a mnohdy si musely vypomoct samy; narychlo zavedly urcita pravidla a

metodiku, aniz by mély moznost Cerpat ze zkuSenosti jinych subjektl.

K dostupnosti informaci ohledné zaclenéni online technologii do socialni
prace se vyjadfuje i jeden z mala uvefejnénych vyzkumu z roku 2018, ktery
pfedklada informace o integraci online technologii v Holandsku: ,Navzdory
zaclenéni novych technologii do oblasti socialni prace je o online pracovnich
metodach socialnich pracovnik( znamo malo, stejné tak jako o jejich pfispéni k
efektivni online praci. Ke stejnym vysledkum dospéla i analyza z roku 2017 —

,Budovani nového oboru specializace v socialni praci?“6, zpracovany

® Pelaez, A., Garcia, R., & Massé, M. (2017). E- social work: Building a new field of
specialization in social work? European Journal of Social Work, pp. 1-20. in VAN DER TIER,
M.; POTTING, M.; HERMANS, K. Stimulating the problem- solving abilities of users in an online
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kolektivem vyzkumnikt( Pelaez, A., Garcia, R., & Masso, M., ktery hodnotil
soucasnou situaci aplikace informacnich a komunikacnich technologii v socialni
praci. Zavéry vyzkumu ukazuji, Ze vétSina dostupnych studii o online
intervencich v socialni praci se misto zkoumani samotnych online intervenci,
zaméruje na socialni média a technologické zajisteni sluzby. Pocet dostupnych
kvalitativnich pripadovych studii o poskytnuti online socialni sluzby je ale nizky.
(pfeklad vlastni)“. 7

VétSina organizaci si klade otazku, jak po skonceni krize pokraCovat dal,
jakym zpusobem budou socialni pracovnici digitalni nastroje vyuZzivat
v budoucnu i po skonc€eni globalni epidemie. Organizace nyni stoji pfed
otazkou, zda bude vyuZziti technologii stejné intenzivni, jako tomu bylo v dobé
krize, nebo jestli se situace vrati do stavu, na jaky jsme byli zvykli pfed jejim
pocCatkem. V dnesni dobé jsou velice aktualni diskuse o tom, jak se svét v dobé
pandemie zménil. Mnoho lidi zajima, zda se jedna o zmény do¢asného, Ci
trvalého charakteru. Nékteré globalni firmy v ziskovém sektoru jiz oznamily
svym zaméstnancum, ze se sami mohou rozhodnout, jestli se vibec nékdy do
svych bézZnych pracovist, zejména do kancelafi, budou chtit vratit. Myslim si
proto, Ze pravé nyni se nachazime v obdobi, kdy mame moznost zacit uvazovat
o trvalé integraci digitalnich nastroji do systému poskytovani socialnich sluzeb,

celkové ho tak rozsifit a doplnit ho o novou formu komunikace s klienty.

Domnivam se, Ze je nutné se rozvinutim této formy prace zabyvat
v nékolika rovinach. Za prvé v roviné technické, ve které by bylo nutné zamérit
se na vytvoreni profesionalniho technického zazemi s garantovanou kvalitou
poskytované sluzby. Tato rovina implementace infrastruktury by méla na strané
organizaci poskytujicich socialni sluzby minimalné postihnout oblast
bezpeclnosti, kapacity, fyzické instalace (napfiklad do specialnich mistnosti k
tomu ur€enych) a nakonec integrace téchto systému do ostatnich platforem
jako jsou napfiklad emailové aplikace Microsoft Office, Google kalendar,
databaze pro ukladani dat o praci s klienty apod. Na strané klienta je tfeba

zohlednit to, jakou technologii bude klient pouzivat, protoZe oboustranné

environment. A study of a Dutch online social casework intervention. Health & Social Care in
the Community, Dostupné z: https://pubmed.ncbi.nim.nih.gov/30062754/
VAN DER TIER, M.; POTTING, M.; HERMANS, ref. 6
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spolehlivé a kvalitni technické zabezpe&eni bude mit zasadni vliv na prabéh a

kvalitu poskytnuti socialni sluzby online.

DalSi rovina, kterou je potfeba se zabyvat, je vlastni prace s klienty
v pfipadové praci. Je potfeba kriticky zhodnotit, zda-li uzivatelé online
socialnich sluzeb mohou touto formou dostat od socialnich pracovniku

dostateCnou podporu.

1.3 Vyuzitelnost digitalnich technologii v socialnich sluzbach

Mezi digitalni technologie obecné rfadime elektronické nastroje, systémy,
zafizeni a zdroje, které generuji, ukladaji a zpracovavaji informace v Ciselné Cili
digitalni formé. Nejbé&znéjSi nastroje zahrnuji socialni média, multimédia a
aplikace pro mobilni telefony. Velmi zjednodu$ené Ize Fici, Ze digitalizované
informace se zaznamenavaji v binarnim kédu kombinaci Cislic 0 a 1,
nazyvanych bity, které pfedstavuji po zpracovani néjakou smysluplnou
informaci jako je napfiklad datovy video tok, chat, emailova zprava, zvukovy tok
hudby a podobné. Digitalni technologie umoznuji zpracovavat a pfenaset pres
internet obrovské mnozstvi informaci, na kterych zavisi v dnedni dobé vétsSina
znamych aplikaci. Pfikladem je socialni sit Facebook. Digitalni technologie

zcela zménily zpUsob, jakym dnes lidé komunikuji, u€i se a pracuiji.

Najit odpovéd na otazku, v jakém pripadé mulze socialni pracovnik pouzit
digitalni technologie tak, aby sluzbu poskytl v dobré kvalité, je jeden z cilli této
prace. Dobrou zkuSenost se sluzbou by méli mit socialni pracovnik i klient.
Nazor na to, zda-li jsou digitalni technologie obecné dobrym nastrojem, se
muze ¢asem meénit podle toho, jak dobfe budou socialni organizace, ale i sami
klienti schopni tyto technologie vyuzivat. Touto problematikou se zabyval
napfiklad vyzkum, ve kterém byla zkoumana prace socialnich pracovniku pfi
poskytovani online socialnich sluzeb, a ukazal na tuto problematiku zajimavy

pohled.

Recenzovany text studie publikované v roce 2016 dvéma autory Guido
van de Luitgaarden a Michelle van der Tier z vyzkumného centra socialnich véd
v Holandsku pfedklada studii, ve které se autofi snaZzili zpracovat komplexni
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zpravu zaméfenou na vyhody i nevyhody v souvislosti s poskytovanim online
socialnich sluzeb. Organizace, ktera byla zkoumana, poskytovala online
socialni sluzby v pfipadoveé praci mladym lidem ve véku od 10 do 21 let s
riznymi druhy psychosocialnich problému. Uzivatelé sluzeb mohli komunikovat
se socialnimi pracovniky prostfednictvim e-mailu a anonymniho chatu, z nichz
druhy zpUsob byl k dispozici v dobé od tfi do péti hodin odpoledne kazdy
pracovni den. Vyzkum se tykal explicitné toho, zda-li je mozné v online svété
navazat mezi socialnim pracovnikem a klientem v pfipadové praci
plnohodnotny pracovni vztah. V zavéru zkoumani konkrétniho pfikladu online
socialni prace dosli autofi k tomu, Ze tato forma prace nemusi byt vzdy

socialnimi pracovniky vnimana jako nejvyhodnéjsi:

,Lze tedy dojit k zavéru, ze studovani pracovnici méli omezenou viru
v produktivitu online konverzace, coz ale miizeme chapat i jako naplnéni
sebeproroctvi, ve kterém socialni pracovnik jiz dopfedu nevéfil, Ze se dobry
rozhovo muze odehravat i v chatu. V dasledku tohoto pfesveédcéeni socialni
pracovnici nevyvinuli dostatecné usili, aby s klienty vytvorili dobry pracovni
vztah. Zdalo se, Ze online prace zde slouZila hlavné k odloZeni vytvoreni
pracovniho vztahu aZz do mozného prvniho osobniho setkani. V této souvislosti
Ize pohliZzet na poskytnuté poradenstvi jako na okamZité splnéni prani uzivatelt
sluzeb, kteri také neméli zajem o dlouhodobéjsi a trvaly pracovni vztah se

socialnimi pracovniky. (preklad vlastni)“ 8

Z vyzkumu dale vyplyva, Ze socialni pracovnici byli vycviceni na svoji roli
spiSe jako na faktické poradenstvi s uzkym zamérenim na dany problém, nez
na to, aby s klienty budovali vztah a zjiStovali dlvody a okolnosti vzniku
problému. ... ukazuje se, Ze pracovnici byli vySkoleni na to, aby se pfevazné
zamérili na reseni problému, radSi nez na budovani vztau. Vyplyva z toho, zZe i
cile byly formulovany prfevazné z hlediska vyreSeni problémda,

spise nez, ve smyslu pokusit se nechat uzivatele sluzby utvaret smér

8 Guido van de Luitgaarden, Michelle van der Tier. Establishing working

relationships in online social work [online]. Netherlands, 2016 [cit. 2020-10-05]. Dostupné z:
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/1468017316654347. Research Centre Social
Integration, Zuyd University of Applied Sciences, Maastricht. s. 9
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konverzace. (preklad vlastni)* 9

Na tomto pfikladu muZeme vidét, jak je dulezité pfi nastavovani online
sluzby pfedem si vytyCit oblast a oCekavanou hloubku spoluprace s klienty.
Vysledky vyzkumu totiz ukazuji, Zze tradi¢ni oCekavani od prabéhu socialni
prace budou muset byt revidovana a upravena tak, aby splfiovala parametry,
kterych jsou socialni sluzby schopny dosahnout v online svété. ,Vysledky teto
studie tedy oteviraji otazku, do jaké miry jsou tradi¢ni procesni modely
pouZzitelné v poskytovani socialni prace online formou. Spise kvuli krat§i dobé
interakci a nasledné orientaci na cil, nez zaméreni na budovani
dlouhodobeéjsiho pracovniho vztahu, je pravdépodobneé, Ze vztahy vznikajici pfi

poskytovani socialni prace online, nebudou mit delSiho trvani. (pfeklad vlastni)*
10

VétSina dostupné literatury pojednava o dulezitosti budovani vztahu mezi
socialnim pracovnikem a klientem. Vztah je vniman jako zakladni stavebni
kamen spoluprace. Je také soucasti jednoho ze zakladnich paradigmat socialni
prace, ve kterém vnimame socialni praci jako terapeutickou pomoc. Za hlavni
faktor v tomto paradigmatu povazujeme dusevni zdravi a pohodu ¢lovéka.
MatouSek k tomu uvadi: ,Principialni duraz je kladen na komunikaci a budovani
vztahu. Vychazi se z toho, Ze proces interakce s druhym je tviarci proces, ktery
obohacuje véechny zucastnéné.” 1" Kopfiva zase uvadi, Ze v profesich jako jsou
lékafi, zdravotni sestry, peCovatelky, pedagogicti pracovnici, psychologové a
nakonec také socialni pracovnici, ma kvalita lidského vztahu pracovnika vici
klientovi prvorady vyznam.'? Velkou pozornost vénuje Kopfiva i neverbalni
komunikaci a signallim, které ve vztahu registruji klienti: ,Patraji po signalech,
které by jim pomohly vytusit kvalitu proZitkt pracovnika pfi vzajemném
kontaktu. Nachazeji je pfi kazdem setkani v drobnych neverbalnich projevech

pracovnika. Nemusi je ani védomé vnimat. Staci, Ze tyto projevy vytvareji

9 Guido van de Luitgaarden, Michelle van der Tier, ref. 8. s 10.

10 Guido van de Luitgaarden, Michelle van der Tier, ref. 8. s 14.

1 MATOUSEK, OldFich. Zaklady socialni prace. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-473-7. s.
187.

12 KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako sougast profese: psychoterapeutické kapitoly pro socialni,

pedagogické a zdravotnické profese. 2., roz§. a pfeprac. vyd. Praha: Portal, 1997. ISBN 80-
7178-150-9. s 14.
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urcitou atmosféru, ktera klienty posiluje ¢i naopak srazi. Klient potfebuje
davérovat, citit se bezpecny a pfijimany. Bez tohoto vztahového ramce se

prace pomahajiciho stava jen vykonem svéienych pravomoci.” 3

Muze se zdat, Ze uz z principu véci, technologie nedokazou nabidnout to
samé, co osobni setkani, a plnohodnotné nahradit lidsky kontakt. Domnivam se
ale, Ze mohou byt dobrym pomocnikem v dobé, kdy jsou tyto kontakty
omezeny. Vhodnéjsi budou pfi nasazeni do téch oblasti socialni prace, ve
kterych neni nutné davat zasadni diraz na vztah mezi klientem a pracovnikem,
napfiklad v zakladnim socialni poradenstvi. Domnivam se ale, Ze za jistych
okolnosti mohou byt online technologie uspésné pouZzité i v oblasti, kde vztah
hraje vétsi roli. Napfiklad v pfipadové praci v€etné krizové intervence a ve
sluzbach socialni prevence ve zprostifedkovani kontaktu se spoleCenskym

prostfedim.

1.4 Pripadova prace

V Uvodu této prace jsem zminil, Ze do vyhodnoceni zahrnuiji kategorii klientu,
kterym byla poskytnuta online sluzba v pfipadové praci. V nasledujici ¢asti tento
pojem vymezim. Pfipadova prace je obecné metoda prace s jedincem, jenz
potiebuje specifickou socialni sluzbu, a socialni pracovnik mu vénuje
soustfedénou pozornost. ,Zakladem pripadoveé prace je komplexni pochopeni
tohoto jedince, ale také porozuméni jeho socialnim vazbam jako je rodina,
komunita, spole¢nost, ve které se pohybuje, kultura jeho prostredi a znalost
navazujicich sluzeb, které mu umoZzriuji zbavit se neddstojnych Zivotnich
podminek” . Soucasti pfipadového vedeni muze byt i tzv. klicovy pracovnik,
ktery cely pfipad sleduje a podporuje klienta v cilené spolupraci. Pfi této metodé
je potreba strukturovat pfipad klienta tak, aby se postupné jedinec s
pracovnikem systematicky vénovali vSem problematickym oblastem. K rozvoji
metody pFispély obory jako jsou psychologie, socialni psychologie, sociologie,
psychiatrie, filozofie a antropologie. V souvislosti s pfipadovou praci se tedy

musime vénovat Clovéku v celé jeho Sifi a zahrnout do ni vSechny jeho

B3 KOPRIVA, Karel. ref. 12. s 15.
“ MATOUSEK, Oldfich. Metody a fizeni sociélni préce. Praha: Portal, 2013, s. 67.
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dimenze. Pfipadova prace vychazi z predpokladu, ze hodnota jedince je

nadrazena vSemu ostatnimu.

Problematice pristupu k jedinci z pohledu lidské dimenze se intenzivné
vénuje obor antropologie; v této souvislosti mluvime o ¢lovéku jako o objektu,
nebo o subjektu, coz je pro socialni praci klicové téma. Jedince, kterého
vhimame jako subjekt, vidime v pfipadové praci jako autonomni jednotku, jako
nékoho, kdo neni vici svému problému bezmocny. Role socialniho pracovnika
spociva v tom, Ze ho posiluje v tom hledat sam za sebe vychodisko
z problematické situace, a tim mu pomaha naplhovat jeho svébytnost a
sebeurceni. Oproti tomu vnimame-li Clovéka jako objekt, degradujeme
jedincovu dustojnost, protoze je na ného nazirano jako na pouhy prostfedek
k dosazeni néjakého cile, jako na néjakou nahraditelnou veli€inu, coz do oblasti
socialni prace nepatfi. Na to, jak se podafilo socialnim pracovnikim zabezpedit
poskytnuti pomoci v celé Sifi lidské dimenze za pomoci online nastroju, se budu

vénovat v praktické Casti této prace.

1.5 Krize

S pojmem krize v této praci také pracuiji a tuto kategorii jsem si vybral ke
zkoumani z toho divodu, Ze obdobi pandemie se Casto nazyva téz krizovym
obdobim. Termin krize jsem si nezvolil nahodné. Zvolil jsem ho z toho duvodu,
abych jasné vyjadfril, Ze se zajimam o praci s klienty, béhem které se mohou do
o celou skalu symptomd, které zasadnim zpusobem ovliviuji zivot jedince. ,Je
nesporne, Ze v krizi dochazi ¢asto k neumernéemu zatiZzeni, to znamena i k
zatizeni naseho téla. Télesna reakce na zatéz a nejistotu mize mit radu podob.
Casto jde o pocit zménéné télesné celistvosti a o pocit ztraty dobrého zdravi
(Eis, 1994). Lucka (1995) uvadi, Ze typickymi télesnymi reakcemi na krizi jsou
pocity napéti, bolesti a zmény ve schopnosti citit v nejriznéjSich ¢astech téla.
Casto muze dojit k omezeni fyziologickych procesti, k naru$eni dechu a
naru$eni pocitu télesného schématu. V takové situaci nemuze plynule proudit
télem energie, takze v urcitych ¢astech téla maze byt jeji pfebytek a jinde zase

nedostatek. Je to dano tim, ze emoce, kterou neni mozné plné vyjadrit, je
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symptoma.“ '° V dne$ni dobé ma slovo krize nékdy az zlidovély nadech a
pouZziva se v mnoha situacich, nicméné skute¢na krize maze byt pro ¢lovéka
velmi zavaznym stavem, nékdy az zivotu ohrozujicim. Vodackova a kol. k tomu
ve své publikaci ,Krizova intervence® uvadi: ,Krizi miZzeme chapat jako
subjektivné ohrozujici situaci s velkym dynamickym nabojem potencialu zmény.
Bez ni by nebylo mozné dosahnout Zivotniho posunu, nebo zmény.“ 16
Vyhodnoceni spoustécu krize uvadi Vodackova ve stejné publikaci, kde
predklada vlastni bodovy systém zatézovych situaci Clovéka, a tvrdi, ze
hodnota 250 bodu je kriticka pro spusténi krize. ,Krize nastava v situaci, kdy
organismus zaZziva takovou formu zatéze, pri niZ se ocita na pomezi viastnich
rezerv* 7. Na Urovni psychické se krize manifestuje projevy, které nazyvame
neodkladné krizové stavy. Jde o situace, které s sebou nesou vysoky potencial
naléhavosti (...) Patii sem akutni stavy, které mohou, ale také nemusi provazet
probihajici psychické onemocnéni, uvadi se, Ze sem patri akutni psychoticke
stavy, alkoholové ¢i drogové intoxikace a problémy spojené s kontrolou
impulzu, jako je sebevrazedné nebo vrazedné chovani a nekontrolovatelna
Zlost a agrese.” '8 Stavy krizi mohou provazet také zmény ve vnimani reality
jako jsou disociativni stavy, ztrata védomi a rizné typy dezorganizovaného

chovani nepodléhajici volni kontrole. '°

1.5.1 Typologie krizi

Domnivam se, zZe existuje velky pocet klientd, ktefi se v dobé& pandemie
budou na socialni sluzby obracet a ktefi budou hledat néjakou formu naplnéni
svych potieb skrze krizovou intervenci. S odvolanim na informace o prozivani
lidi v dobé pandemie, které mame k dispozici, se domnivam, Ze klienti mohou
zazivat nasledujici typy krizi. Vymezeni jsem Cerpal taktéz z typologie

Vodackove; ta uvadi nasledujici kategorie:

15VVODACKOVA, Daniela. Krizov4 intervence. 3. vyd. Praha: Portal, 2012. ISBN 978-80-262-
0212-7. s. 42.

16 \VODACKOVA, ref. 15 s. 28.

7\VODACKOVA, ref. 15 s. 31.

18 \VODACKOVA, ref. 15 s. 38.

19 VODACKOVA, ref. 15 s. 38.
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Situacni krize - Tento typ krize je definovan jako udalost, ktera se vyznacuje
nepredvidatelnym stresem, pfiCemz zavaznost krize je urCena subjektivnim
naziranim na situaci, ve které se jedinec nachazi, a dostupnosti vyvazujicich
faktord 20. Oblast spoustécéll zahrnuje Siroké spektrum situaci od mezilidskych,
pracovnich, partnerskych i napfiklad situace, které souviseji se studiem. Tento
typ krize je pro dobu pandemii typicky tim, Ze se pfimo dotyka existencni roviny
Clovéka. Situace nastava pfi uzavreni provozoven jako jsou napfiklad
restaurace a obchody, zaroven dochazi i ke snizeni pfijmd na provoz
domacnosti. Tento typ krize se projevil zejména u matek samozZivitelek, protoze
nemohly chodit do zaméstnani z dlivodu péce o déti v dobé uzavieni Skol.
,Obzvlast negativné dopadlo jarni uzavreni Zivota v zemi véetné Skol na Zeny s
détmi (37 procent vykazovalo priznaky deprese a uzkosti) a na nejmladsi

generaci, lidi mezi 18. a 24. rokem (36 procent s pfiznaky)." %1

Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoru — V tomto pfipadé je
jedinec ohrozen mocnymi vnéjSimi stresory, které jedinec neoCekava a nad
kterymi nema témér Zadnou kontrolu. Lidé tak mohou byt vzniklymi udalostmi
zdrceni a ochromeni. Pfikladem takové udalosti mize byt nahlé umrti blizké
osoby, znasilnéni, vale€ny stres, pfirodni a jiné katastrofy. Na takové udalosti
mivaji lidé pfedem vytvorfené vzorce chovani a ve stavu Soku potrebuji
podporu.?? Tato krize bude v dobé pandemie pravdépodobné nejvice
zastoupenou formou, protoze pribéh pandemie nemuzeme nijak ovlivnit. A
obavy z nakazy nebo z onemocnéni nékterého Clena rodiny pod kontrolou také

mit nemuizeme.

Krize pramenici z psychické poruchy - ma podklad v nefeSenych nebo
provizorné feSenych vyvojovych ukolech. Je vSak pravdépodobné, Ze kofeny
obtizi budou smérovat do ranéjSich vyvojovych stadii jedince. Klienti s touto
krizi mivaji zkuSenost s psychiatrickou |éCbou. Stav jedince je umocnény jeho

velkou zranitelnosti 23.

20 VODACKOVA, ref. 15 s. 34.

2L SAFARIKOVA, Katefina. ALARMUJICI DATA O ZDRAVI. Respekt [online]. Praha: Economia,
2020, 1. 11. 2020, 2020(45), 1 [cit. 2020-11-09]. ISSN 0862—6545. Dostupné z:
https://lwww.respekt.cz/tydenik/2020/45/alarmujici-data-o-zdravi?issueld=100482

22 \VODACKOVA, ref. 15 s. 35.

2 VODACKOVA, ref. 15 s. 35.
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1.5.2 Krizova intervence

Pfi vyhodnocovani online socialni prace v oblasti krizové intervence se
mi jedna hlavné o zkoumani toho, zda-li mize socialni pracovnik krizovou
intervenci skrze online nastroje vabec plnohodnotné provadét. Pojem se nyni
pokusim vymezit. Vodackova definuje krizovou intervenci takto: ,Krizova
intervence je urcity druh odborné prace s clovékem, ktery se ocitl v krizové
situaci, kterou osobné proZiva jako zatéZzovou, nepfiznivou, ohroZujici. Krizova
intervence pomaha zprehlednit a strukturovat klientovo proZivani a zastavit
ohroZujici, ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani® ?4. Vodackova
dale uvadi dvé mozné formy krizové intervence a to tzv. tvafi v tvar (Kl), tj.
pfipad, kdy jsou krizovy intervent s klientem spolu v jedné mistnosti, a krizovou
intervenci prostfednictvim telefonu (TKI). Kategorii online krizové intervence
Vodackova neuvadi, ale muzeme ji vidét tak, Ze se jedna o zpUsob prace, ktery
je nékde na pomezi mezi Kl a TKI. Na pfikladech uvedenych v rozhovorech se
budu snazit ukazat, jaké pfinosy €i omezeni muze krizova intervence mit, pokud

je provadéna online.

Pro krizovou intervenci je nutné drzet se postupu, ktery stanovuje tyto
zakladni kroky: 1. Navazat s klientem co nejlepsi kontakt ve smyslu aktualni
spoluprace. 2. Hledat pfedevsim takové body, které pfinesou rychlou a ucinnou
stabilizaci klientova stavu a které snizi jeho bezprostfedni ohroZeni. 3. Nabizet
co nejvhodnéjSi navaznou péci v kontextu klientova pfibéhu a ve vztahu ke

stupni ohroZeni, v némz se nachazi.?®

2. Potreby klienti v dobé pandemie

Obdobi pandemie s sebou pfineslo do zivota mnoha lidi situace, které se
nedaly predvidat, a bylo mnohokrat prokazano, ze obdobi opakovaného
nouzového stavu mélo vliv na nase dusevni zdravi. V fadé dotaznikovych

Setfeni se ukazalo, Ze se v populaci obecné zvysila Uzkostnost 26, ale jak uvadi

24VODACKOVA, ref. 15 s. 60.

25 VODACKOVA, ref. 15 s. 38.

%6 NUDZ. Pandemie a dusevni zdravi: strmy nértst v prodeji antipsychotik, pfekvapivé nizky u
lékt na dzkost [online]. 28. 7. 2020, , 1 [cit. 2020-11-23]. Dostupné z:
https://www.nudz.cz/files/pdf/tz-pandemie-a-prodej-leku.pdf
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spolecna studie védcl pfi prazském akademickém institutu CERGE-EI, byl
prokazan i zvySeny vyskyt deprese. Data potvrzuje i Narodni ustav dusevniho
zdravi. Vysledky naznacuji trojnasobné psychické problémy ¢eské populace v
souvislosti s pandemii a zhorSeni situace s takzvanou druhou vinou, ktera
probihala na podzim roku 2020. 2 V nasleduijici kapitole se budu snazit vymezit
néktere oblasti lidskych potfeb, specifickych pro obdobi pandemie. Tyto potfeby
by mély byt uspokojeny proto, aby jedinec dokazal co nejlépe timto
mimoradnym obdobim projit. Domnivam se ale, ze ne vSichni jedinci, ktefi by si
odbornou pomoc zaslouZili, se na socialni sluzbu obrati. Vyhledani odborné
pomoci v oblasti psychologie je v Ceské republice stale chapano jako stigma,
projev slabosti, vlastni nekompetence. Zménu v chapani sluzby jako pomoci
bez stigmatizace by mohlo éasteé&né zménit prohlaSeni premiéra Ceské
republiky Andreje BabiSe, jenZ v listopadu 2020 navrhl dotaCni program pro
soukromé terapeuty, ktefi maji absolvovany pétilety akreditovany
psychoterapeuticky vycvik, aby mohli poskytovat terapii potfebnym lidem

zdarma. Intervence by byly limitovany poctem 10 sezeni.

Vychazim-li z informaci, které jsem mél k dispozici v dobé, kdy jsem tuto
bakalafskou praci psal, domnivam se, Ze klienti, ktefi se budou na organizace
poskytujici socialni sluzby v dobé pandemie obracet, budou potfebovat jednak,
aby byli dobfe a dostate¢né informovani, nebyli socialné izolovani, a také budou
potfebovat pomoc s problematikou nezaméstnanosti. V nasledujici Casti se

budu vénovat zvlast kazdé oblasti, kterou jsem zminil.

2.1 Informovanost

Byt adekvatné informovan o vyvoji aktualni situace ohledné vyvoje
pandemie spada do oblasti vnimani rizika a jeho vyhodnoceni. Mit celkové
pocit, Ze mam dostatek informaci, které jako jedinec potfebuji k tomu, abych
mohl délat v dobé krize adekvatni rozhodnuti. Mit dostatek informaci je klicova
potfeba Clovéka, ktery se ocitl v mimoradné situaci. Jedinec na zakladé
informaci, které ma o situaci k dispozici, odhaduje svoje sily a planuje dalsi

e

27 SAFARIKOVA, Katefina, ref. 21
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omezeni plynouci z aktualniho vyvoje pandemie, o zdravotnich rizicich, které v
pfipadé nakazeni mohou nastat, informace o tom, kde vyhledat kontakty na
zdravotnicka zafizeni, a informace, kam se muze v pfipadé potieby obratit.
Prace s pocity, jez prameni z nejistoty z duvodl nedostatecné informovanosti
ohledné vyvoje situace, muze spadat do potfeb klientd, ktefi se na socialni
sluzby obrati. V poskytovani téchto informaci sehravaji velkou roli i média.
.Nejvyznamnéjsi zdroj informaci pro vefejnost pfi MU (mimofadné udalosti)
predstavuji média, ktera v rozhodujici mife ovlivriuji i celkové vnimani udalosti
ze strany verejnosti. Informace zprostfedkované médii mohou ¢innosti instituce
vyrazné napomoci a usnadnit reseni MU. Adekvatni, vhodné zvolena, oteviena
a nacasovana komunikace s vefejnosti dokaze uklidnit vefejnost, vyrazné
omezit rizika (napf. eventualni Sifeni paniky), ale i poskytnout nesmirné cenné
informace (zpétnou vazbu), a tim v§im zefektivnit ¢innosti sméfujici k ochrané
Zivotu a zdravi obyvatelstva, materialnich a kulturnich hodnot a Zivotniho
prostiedi.“ 22 Jedinec potfebuje adekvatni Groveri informovanosti. Neplati zde,
Ze ¢im vice bude mit klient informaci k dispozici, tim bude spokojenéjsi. Naopak
pfemira informaci muze mit opacny efekt. Jedinec se muze v informacnim poli
ztracet a mlze zazivat pocity Uzkosti, Zze informace které ziskal, jsou

nejednoznacné.

2.2 Socialni integrace

Omezeni pohybu osob béhem pandemie v roce 2020 vyrazné pfispélo k
omezeni lidskych kontaktl. Socialni izolace byla totiz jednim z hlavnich
nastrojl, kterym se vlady snazily regulovat pocty nakazenych. Viady
zasazenych statd omezovaly fyzicky pohyb lidi a pozadovaly, aby obyvatelé
zustali doma. Celé zemé, univerzity a pracovisté fungovaly zcela a jen
prostfednictvim internetu, Skoly a restaurace byly zaviené, navstévy v domech
s pecCovatelskou sluzbou byly zakazané. V pribéhu roku 2020 média pomérné
Casto predkladala informace o tom, Ze nucena socialni izolace, ktera pfisla na
podzim 2020 jiz podruhé, mize mit v mnoha pfipadech negativni vliv na lidskou
psychiku. Tento problém potvrzuje i publikovana studie z bfezna 2020, ve které

28 BASTECKA, Bohumila. Psychosociélni krizové spolupréce. Praha: Grada, 2013. Psyché
(Grada). ISBN 978-80-247-4195-6. s. 84
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védci vyhodnotili 24 vyzkum( zaméfenych na psychickou pohodu lidi, ktefi byli
v karanténé béhem vypuknuti nejriznéjSich infek&nich nemoci. Studie ukazuje,
Ze priblizné jedna tretina jedincu, ktefi se ocitli v karanténé, zazila bud
kratkodobé, nebo dlouhodobé dusevni problémy v€etné stresu, nespavosti,

Uzkosti, deprese a emoéniho vycerpani. 2

Nejistota a obavy ohledné vyvoje situace a preziti jedince v této situaci
muUze vytvaret psychickou reakci organismu, ke kterému patfi stres a strach
z budoucnosti, jenz je jesté umocnovan odlou¢enim od blizkych lidi. ,S tim vSim
se muze objevit mnoho ridznych emoci: strach, smutek, nejistota, zloba,
sebeobviriovani, zranitelnost, bezmoc, zahanbeni, tizkost z toho, co bude dal.“ 3°
Lidé mohou v nouzovém stavu, ktery jsme opakované zazili, zazivat kvuli
externim omezenim negativni pocity ze ztraty struktury a ,normalniho“ zptsobu
Zivota, coz se tyka bez vyjimky vSech vékovych skupin v€etné mladych lidi.
,<Uzavéra statu zevnitf i navenek znamenala pro mladé lidi nejvétsi zasah do
Zivotniho stylu — stykani s lidmi, chozeni do Skoly, seznamovani, vstupu na trh
prace, objevovani svéta“ 3'. Potfeba lidi kontaktovat socialni sluzby muze v tomto
pripadé pramenit jednak z dodateCné psychické zatéze, ktera se béhem obdobi
pandemie projevovala zminénou celkové zhorSenou psychickou pohodou, a také
z nemoznosti udrzovat socialni kontakty zpusobem, jakym byly lidé dfive zvykli.
Udrzovani socialnich kontaktl spada do oblasti strategii zvladani a vyrovnavani
se skrizi, a pokud jedinci tuto moznost vezmeme, muze se ve své krizi
.propadnout hloubé&ji“. Ke zpracovani a vyreSeni této krize je potfeba vyuzit
nastroju, které nam nabizi oblast krizové intervence. Do této oblasti prace spada
také prace s klienty, ktefi jiz néjakou formou psychické poruchy trpi a u kterych
dochazi kvuli pribéhu pandemie ke zhorseni jejich psychického stavu. | v tomto
pripadé se da oCekavat, Ze klienti, ktefi budou kontaktovat socialni sluzby, budou

potfebovat néjakou formu psychosocialni pomoci, nebo krizové intervence.

2 GUPTA, Sujata. Social distancing comes with psychological fallout [online]. 2020, 2020, 1 [cit.
2020-11-12]. Dostupné z: https://www.sciencenews.org/article/coronavirus-covid-19-social-
distancing-psychological-fallout

30 MVCR. Koronavirus/COVID 19: Doporu&eni pro lidi s onemocnénim [online]. 24.3.2020, 1 [cit.
2020-11-23]. Dostupné z:
https://www.mvcr.cz/mvcren/docDetail.aspx?docid=22241574&doctype=ART

31 SAFARIKOVA, Katefina, ref. 21
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Urcgitym zpUisobem mohou byt ohrozeny &i znevyhodnény vSechny
vékové skupiny obyvatelstva. Manual MVCR s informacemi o potencialnich
dopadech pandemie uvadi étyfi vékové skupiny.3? Domnivam se, Ze oproti
uvedenym oblastem znevyhodnéni, mohou byt stafi lidé navic znevyhodnéni,
pokud byli pfed pandemii odkazani na socialni kontakty, které v dobé socialni
izolace mit nemohou, napfiklad s rodinnymi pfislusniky. Tim, jak starsSi
jednotlivci starnou, ztraceji schopnost se sami socializovat. ZmensSuje se jejich
schopnost naplfiovat si své emocionalni potfeby a zmensuiji se i jejich podplrné

socialni sité.

| dospéli lidé, a€ se obecné predpoklada, ze maiji nejlepsi predpoklady
ke snadnému zvladani dopadu a dusledkld pandemie, mohou byt pretizeni praci
z domova v kombinaci s nutnosti odpovédnosti a pé€e o druhé. Mohou zazivat
absenci socialnich kontaktl a chybi jim mozZnost se od zatéze a stresu

odreagovat, napfiklad s kolegy na pracovisti.

Manual se dotyka i znevyhodnéni dospivajicich a déti: ,Dospivajici
mohou byt vice ohrozZeni, nebot’ jesté nemaji vyvinuté tak efektivni strategie
zvladani krizovych udalosti jako dospéli. Vyvojové se dospivajici nachazeji v
obdobi celkového fyzického, duSevniho a socialniho pferodu, a proto mohou
mit vétsi pocit naruseni v pripadé, Ze pandemie zavazné postihne chod jejich
rodiny. “ 33 Navic zde hraje roli absence socialnich kontaktud, které maiji
dospivajici za normalnich okolnosti ve Skole a zajmovych zafizenich. ,Déti jsou
v péci zavislé na ostatnich a v$e, co narusi tuto dynamiku, muze znamenat
zavazny psychosocialni dopad. Déti mohou hire snaset nemoc v jejich rodiné,
uzavreni Skoly a jinych vefejnych budov, socialné izolacni opatreni a emocni

ohrozZeni kvili blizkosti traumatickych udalosti” 34

32 ZELENKA, Michal, étépén Vymétal a Michaela KRTICKOVA. PSYCHOSOCIALNI ASPEKTY
PANDEMIE CHRIPKY. Oddéleni psychologie OPe MV CR, Praha, z&fi 2009.

33 ZELENKA, Michal, St&pan Vymétal a Michaela KRTICKOVA. ref. 32.s. 8

3 ZELENKA, Michal, Stépan Vymétal a Michaela KRTICKOVA. ref. 32. s. 8
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2.3 Zameéstnanost

Je mnoho obord, kterych se pandemie vyrazné dotkla. Mezi rizikové
skupiny, kterym hrozi nezaméstnanost, patfi pracovnici v automobilovém
primyslu a strojirenstvi, kultufe, v cestovnim ruchu, hotelnictvi a
gastronomickych sluzbach - to jsou oblasti nejvice zasazené pandemii. Ztrata
zameéstnani je pro jedince skuteCny problém, protoze pfedstavuje chronicky
stresor negativné pusobici na psychiku jedince.3® Reakce na ztratu zaméstnani
se dotyka mnoha jedincovych oblasti a jeho psychickych potfeb. Mizeme
spatfovat rizné socialni disledky jako jsou zmény socialniho statusu, snizeni
Zivotni urovné i zménu socialni role nezaméstnaného. Nezaméstnanost se
netyka pouze nezaméstnaného, ale zaroven i jeho nejblizSiho socialniho okoli a
rodiny. 3¢ Pro jedince je ztrata dosavadniho zplsobu obzZivy vazna situace.
Zatim ale nevime, zda-li obdobi pandemie zasahlo do nasich zivotu natolik, ze
je jiz na misté hovofit o dlouhodobé nezaméstnanosti. ,Z hlediska praktického
dopadu na jednotlivce ma velky vyznam rozdéleni na kratkodobou a
dlouhodobou nezaméstnanost. UrcCit presnou ¢asovou hranici mezi nimi je
obtizné, nicméné za dlouhodobou je vétsinou povazovana nezaméstnanost,
ktera trva déle nez 6 mésict. Nékteri autofi mluvi o dlouhodobé

nezaméstnanosti, trva-li minimalné jeden rok." 3’

Nezaméstnanost pramenici z nasledk obdobi pandemie miuzeme také
nejspiSe zaradit do kategorie strukturalni nezaméstnanosti. , Strukturalni
nezaméstnanost vznika na zakladé nesouladu mezi nabidkou prace urcitého
druhu (vyZadujici pracovniky urcitého pohlavi, véku, kvalifikace, Zijici v urcitém
regionu) a poptavkou po praci. Nabidka neni vzdy v souladu s probihajicimi
zménami ve strukture poptavky. Disledkem pak je vysoky pocet volnych,
neobsazenych pracovnich mist a vysoky poCet nezaméstnanych, kteri se vSak

z vy$e uvedenych duvodi nemohou uplatnit na volnych mistech.* 38

Socialni prace s nezaméstnanymi ma naplnit jeji cil v tom smyslu, Ze ma

snizit rizika socialniho vylouceni jedince. Pfipadova prace s nezaméstnanym se

3 MATOUSEK, Oldfich. Socialni préce v praxi. Praha: Portal, 2005, s.303
36 MATOUSEK, Oldfich. ref. 35, s.307
37 MATOUSEK, Oldfich. ref. 35, s. 301
33 MATOUSEK, Oldfich. ref. 35, s. 301
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bude zaméfovat jednak na zvladani zminénych negativnich nasledkud
nezameéstnanosti a na pomoc pfi navratu nezaméstnaného na pracovni trh.
Moznosti poskytnuti zakladniho i navazujiciho poradenstvi v rezimu socialni
prace online pro tuto cilovou skupinu se budu vénovat v praktické Casti této

prace.

DalSi oblast, ve které se tedy da prfedpokladat narlst zajmu o poskytnuti
socialni sluzby, je oblast zaméstnanosti. Cesky statisticky ufad uvadi: ,Pred
krizi byla nezaméstnanost na tfech procentech a urady prace podle své
statistiky evidovaly 227 369 uchazecd o misto. Do konce bfezna se podil
nezménil. PoCet nezaméstnanych poklesl na 225 678. Od konce prvniho
Ctvrtleti do konce ¢ervence po narizeni omezeni kvili nakaze a po nastupu
koronavirové krize se zatim zved| o 53 146“.3% Diky nejisté situaci v nékterych
exponovanych pracovnich oborech napfiklad v pohostinstvi panuje riziko

propousténi a nasledny problém s uplatnénim jedinct na pracovnim trhu.

Je ovSem také zajimavé zminit, Ze ne vSechny odvétvi zazivaji v dobé
pandemie recesi, nékteré dokonce i posilily ,velké technologické firmy
pfezdivané ,Big Tech” byly nejsilnéjSimi globalnimi hraci uz pred krizi a svétova

pandemie koronaviru jejich dominanci jesté zvyraznila.” 4°

Z vySe uvedenych kategorii potfeb klientd v dobé pandemie, tj. z potfeby
informovanosti, socialnich integrace a zaméstnanosti Ize usuzovat, ze potreby
klientl budou jak na urovni zakladni, ale i odborné formy socialniho
poradenstvi. MatouSek definuje tyto dva typy poradenstvi takto: ,Zakladni
socialni poradenstvi poskytuje informace o narocich, sluzbach a moznostech,
které mohou vyreSit nebo zmirnit obtiznou situaci ¢lovéka. Poskytované
informace vyplyvaji ze systému socialni ochrany obCana, k nému patfi pojisténi,

podpurna, pomoc, nebo ze systému, ktery zajistuje zaméstnanost. (...) Soucasti

39 Dopady koronaviru [online]. [cit. 2020-10-03]. Dostupné z:
https://ct24.ceskatelevize.cz/ekonomika/3153852-dopady-koronaviru-pocitilo-43-procent-
zamestnancu-a-jeste-vice-podnikajicich-plyne

% HORKY, Petr. VELKE TECHNOLOGICKE FIRMY VYSLY Z KORONAKRIZE SILNEJSi NEZ
KDYKOLI PREDTIM. Respekt [online]. 9. 6. 2020, 2020, 1 [cit. 2020-11-23]. Dostupné z:
https://www.respekt.cz/kontext/velke-technologicke-firmy-vysly-z-koronakrize-silnejsi-nez-
kdykoli-predtim
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zakladniho poradenstvi je i zprostfedkovani dalSi potfebné odborné pomoci.
Pro zakladni socialni poradenstvi je dileZité, aby bylo dostupné i lidem Zijicim v
menSich obcich, prostiednictvim pracovnika povéfeného touto agendou.
Poradenstvi na zakladni trovni mtzZe poskytovat nejlépe socialni pracovnik
nebo pracovnik obecniho uradu, ktery musi projit specialnim Skolenim.
Viyznamnou pomoci se stava manual s konkrétnimi socialnimi situacemi a
doporucenimi, jak tyto situace fesit a kam se Ize obratit o konkrétni odbornou

pomoc.“ 41

V navaznosti na zakladni socialni poradenstvi, ve kterém se nam jedna
hlavné o to, aby si klient byl védom toho, na co ma narok, nasleduje odborné
socialni poradenstvi, ve kterém jiz muzeme s klientem zacit budovat vztah a

vénovat se mu dale na vice urovnich.

,Odborné socialni poradenstvi poskytuje primou pomoc lidem pfi feSeni jejich
socialnich problému. Jde zejména o problémy v manzelském nebo
mezigeneracnim souZiti, v péci o déti, starsi a zdravotné postizené osoby,
propusténé z vykonu trestu. Odborna pomoc je zamérena na konkrétni pomoc a
praktické feseni obtizné socialni situace ¢lovéka. Nejéastéji jde o situaci
hmotné nebo socialni nouze, pfip. soubéh obou. Soucasti odborného
poradenstvi jsou i terapeutické ¢innosti. V tomto smyslu jde pfedevsim o oblast
rodiny a manzelskych Ci partnerskych vztahd, dusledk( zdravotniho postizeni,
problematiky pachatele trestné ¢innosti a delikventnich jedincd, drogovych a
jJinych zavislosti, tzv. nasledné péce, tykajici se osob, které odchazeji z ustavni
nebo ochranné vychovy a pestounské péce. Patfi sem i oblast Zivotnich krizi,
rozvodoveé a porozvodove situace apod. Na déti je zaméreno odborné
poradenstvi predevsim ve vztahu k jejich tyrani a zneuZivani a hrubé zanedbani

péce."“ 42

# MATOUSEK, Oldfich. ref. 35, s. 84.
2 MATOUSEK, Oldfich. ref. 35, s. 84.
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3. Nastroje pro online pripadovou praci

Jednim z uskali online schizek mize byt kvalita spojeni a domluva na
tom, jaké nastroje bude klient se socialnim pracovnikem pouzivat. Socialni
pracovnici i celé organizace v drtivém poctu pfipadl sahaji pro produktech, které
jsou poskytovany zdarma, a jiz z principu véci tak nemohou ani neposkytu;ji
garantovanou technickou kvalitu. Zaroven ale socialni pracovnici maji motivaci Ci
ambice poskytovat profesionalni sluzbu. Tedy mySleno i v roviné technické.
Domnivam se, Ze konflikt mozZnosti a potfeb musi do této oblasti vnaset jistou
nervozitu a Ze vyuzivani technologii neni tedy zcela bez pfekazek. V potaz by

mély byt vzaty pfinejmensim nasledujici oblasti:

e Nékteré dostupné technologie nemaji Ceskou lokalizaci a socialni pracovnici
i klienti se musi vyporadat s jejich nastavenim v cizim jazyce. Jedna se o
pfihlaSovaci pokyny a nasledné instrukce jak nastroj pouzivat; ty byvaji
dostupné pouze v cizojazy¢né verzi. Jazykova vybavenost na obou stranach

muze byt problém.

e Potifeba technického vybaveni je i na strané uZivatele socialnich sluzeb.
Uzivatel musi mit k dispozici mobilni telefon, tablet, nebo pocitaC s
potfebnym vykonem a pfistupem k internetu, aby na nich mohly byt
komunikaéni aplikace bez problémua provozovany. Musi mit i urcitou
technickou zdatnost na to, aby dokazal instalovat programy a aplikace, a ty
umeél nasledné pouzivat. Na strané poskytovatele socialnich sluzeb musi byt
k dispozici IT specialista, ktery dokaze systémy nastavit tak, aby byly

dlouhodobé provozuschopné, a ty pak i pravidelné kontrolovat.

e V neposledni fadeé si je potfeba uvédomit, ze klient, ktery se nachazi v krizi,
bude mit daleko vétSi problém porozumét tomu, jak zafizeni a aplikace

funguiji, jak je ovladat a jak je spravné nastavit.

V nasledujici kapitole predkladam nékolik nejbéznéji pouzivanych
nastroji pro online setkavani, které je mozné vyuzivat pro online pfipadovou

praci.
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Skype a ,,Skype for Business*

Zakladni produkt Skype je velmi znamy a pravdépodobné nejpopularnéjsi
nastroj pro online setkavani v Ceské lokalizaci. Je poskytovan zdarma. Program
vyzaduje instalaci na pocitac, nebo instalaci aplikace do mobilniho zafizeni, a
registraci uzivatele. Nevyhodou je, Ze kvalita hovoru je proménliva, a aby bylo
mozné se s nékym spojit, je nutné mit jeho jméno nejprve v kontaktech, coz

trochu komplikuje jeho pouziti pro rychlé online setkani.

Skype si udrzuje velkou oblibu, a protoze ho vyuziva mnoho lidi, Castokrat
je pro online schuzku prvni volbou. Skype predstavuje velmi jednoduchy a
uzivatelsky pfivétivy produkt, jak bylo ale fe€eno, kvalita hovoru neni nejlepsi. Ve
Skype nechybi ani moznost volat na mobilni €isla a pevné linky, za coz se plati
tzv. Skype kreditem. Dale existuje i firemni varianta, ktera je k dispozici pod
komerénim nazvem ,Skype For Business®. Zatimco bézny Skype je zdarma a
doporu€uje se do malych a stfednich firem, Skype For Business je jeho
korporatni varianta, ktera je ur€ena pro firmy. Dovoli vam pozvat az 250 lidi na
jedno online setkani. Ma fadu pokrocilych funkci a jeho uzivani proto neni

bezplatné. Sluzba je dostupna na adrese https://www.skype.com/cs/

Microsoft Teams

Posledni dobou se jedna o velmi znamy nastroj pro online setkavani od
spolecnosti Microsoft. V Ceské lokalizaci je jen ¢asteCné a nékteré kroky jako
napfiklad registraci uzivatele musi uzivatel projit v angli¢tiné. Zakladni funkce
vCetné chatu a videohovorl do 45 minut délky jsou poskytovany zdarma.
Program sice nutné nevyzaduje instalaci na pocitac, nebo instalaci aplikace do
mobilniho zafizeni, ale funkce Microsoft teams jsou bez lokalni instalace
omezené. UZivatel napfiklad nemulze pFedavat ovladani pocitate dalSim
uzivatelim. Ocekava se, ze kvalita hovorl bude lepSi nez v pfipadé Skype,

protozZe je provozovany na robustnéjsi platformé.

Microsoft Teams predstavuji komplexni nastroj od Microsoftu, ktery
dokaze nahradit nejen Skype a Skype for Business, ale i dal$i komunikaéni
platformy, které se ve firemnim prostfedi pouzivaji. Microsoft Teams je nastroj,

ve kterém je mozné kromé uskutecriovani videohovoru také chatovat s kolegy,
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diskutovat, sdilet soubory a spolupracovat na dokumentech online v realném
Case. Tim, ze mnoho firem uz sluzby Microsoftu ve svém prostfedi vyuziva, je
integrace tohoto nastroje do firmy pomérné snadna. Pfi planovani videoschizek
je mozné vyuzit i propojeni s Microsoft Outlook kalendafem a s dalSimi
aplikacemi v ramci Microsoft produktd. Sluzba je dostupna na adrese

https://www.microsoft.com/cs-cz/microsoft-365/microsoft-teams/qroup-chat-

software

Cisco Webex

Jedna se 0 znamy nastroj pro online setkavani od spole¢nosti Cisco, ktery
je nabizen také v Ceské lokalizaci, ale nékteré kroky napfiklad registrace
uzivatele mohou byt pozadovany v anglictiné. Tento produkt je velmi oblibeny a
znamy v korporatnim prostfedi diky dobré kvalité videohovort. Zakladni funkce
vCetné chatu a videohovortu do 100 ucastnikl s omezenim délky spojeni do 50
minut jsou poskytovany zdarma. Program sice nutné nevyZaduje instalaci na
pocita€, ale funkce Cisco Webex Meetings funguji stejné tak jako v pfipadé
Microsoft Team bez lokalni instalace omezené. Uzivatel napfiklad nemuze
predavat ovladani pocitaCe dalSim uzivatelim. K dispozici jsou aplikace pro
mobilni zafizeni. Ocekavana kvalita hovorl je dobra, protoze produkt je

provozovany na profesionalni platformé.

Jeho vyuziti je Casto vidét ve velkych firmach, kde kromé& samotné
softwarové aplikace poskytuje Cisco také hardwarové vybaveni (napf. do
zasedacich mistnosti), kde je mozné se vidét s proté&jsi stranou v Zivotni velikosti
a vyuzivat pfenos 3D zvuku. Dojem ze setkani je pak velice realisticky. Kromé
samotnych videohovorl Ize pouzivat také chat, sdilet soubory, planovat schizky
v kalendafi a mnoho dalSiho. Sluzba je dostupna na adrese

https://cisco.webex.com

Google Meet

Jedna se o nastroj pro online setkavani od spole¢nosti Google, ktery je

nabizen také v Ceské lokalizaci. Tento produkt je pomérné novy a nahradil

vvvvvv
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do 100 ucastnikl s omezenim délky spojeni do 60 minut jsou poskytovany
zdarma. Program nevyzaduje zadnou instalaci na pocita. K dispozici jsou
aplikace pro mobilni zafizeni. Google je obecné znamy dobrou kvalitou
poskytovanych sluzeb, i proto je oCekavana kvalita hovortu dobra. Google Meet
je propojen s celou fadou aplikaci od Google. Pro sestaveni spojeni staci pouzit
jméno nebo e-mail osoby a muZete jej ihned pozvat do konverzace, hovoru,
videohovoru, ktery je mozny uskutecCnit i z mobilniho zafizeni. Nevyhodou je
nutnost schvalovani pfifazeni kontaktl do seznamu. Sluzba je dostupna na

adrese https://meet.google.com

Facebook Messenger Hovory

Jedna se o nastroj pro online setkavani od spolecnosti Facebook, ktery je
nabizen také v Ceské lokalizaci. Tento produkt je jiz néjaky Cas k dispozici, ale od
dubna 2020 navysSil pocCet souCasné moznych pfipojeni ucastnikl do
skupinového videohovoru. Zakladni funkce véetné chatu a videohovor do 50
ucastniki bez omezeni délky spojeni jsou poskytovany zdarma. Program
nevyzaduje Zadnou instalaci na pocitac, ale od dubna 2020 je volitelné k dispozici
instalacni baliCek, ktery zajiStuje lepSi kvalitu videohovorl. K dispozici jsou i

aplikace pro mobilniho zafizeni.

Kromeé toho, Ze je Messenger aktualné asi nejvyuzivanéjSim nastrojem pro
textovou komunikaci, da se pouzivat i na hlasové hovory a videohovory. Kvalita
spojeni dokaze byt velmi proménliva. Messenger se doporuuje na meéné
formalni hovory s prateli nebo rychlé hovory v pfipadech, kdy nemate k dispozici
profesionalni nastroje. Sluzba je dostupna na adrese

https://www.messenger.com/

Zoom

Jedna se o nastroj pro online setkavani od spole¢nosti Zoom, ktery neni
nabizen v Ceské lokalizaci. Tento produkt je pomérné novy a patfi mezi to
nejlepsi, co svét online komunikace momentalné nabizi. Zakladni funkce v€etné
chatu a videohovort do 100 uc€astniki s omezenim délky spojeni do 40 minut

jsou poskytovany zdarma, ale komunikace pouze s jednim uzivatelem je k
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dispozici bez omezeni. Registrace uzivatele je nutna. Program sice nevyZaduje
Zzadnou instalaci na pocita¢, ale funkce ZOOM jsou bez lokalni instalace
omezené. K dispozici jsou aplikace pro mobilni zafizeni. ZOOM je obecné znamy
velmi dobrou kvalitou poskytovanych sluzeb, i proto je oéekavana kvalita hovoru

vysoka.

Zoom je velmi kvalitni nastroj, ktery dobfe pIni svij ucel, at uz setkani
probiha ve dvojici Ci v pfipadé, ze je potfeba komunikovat s celym tymem. Pro
zvySenou efektivitu si Ize pofridit rozSifeni do prohlizece Google Chrome, které
se da propojit napfiklad s Google Kalendafrem, a Ize proto planovat schuzky

online. Sluzba je dostupna na adrese https://zoom.us/

Doxy

Jedna se o nastroj pro online setkavani primarné urCeny pro potreby
telemediciny od spoleCnosti Doxy.me, ktery neni nabizen v Ceské lokalizaci.
Tento produkt patfi mezi velice kvalitni, ale v zakladni verzi zdarma nepodporuje
videohovory ve vysokém rozliSeni. Zakladni funkce v€etné chatu a videohovoru
s jednim ucastnikem bez omezenim délky spojeni jsou poskytovany zdarma.
Registrace uZivatele je nutna. Program nevyzaduje Zadnou instalaci na pocitac.
Aplikace pro mobilni zafizeni k dispozici nejsou. Doxy je obecné znamy velmi
dobrou kvalitou poskytovanych sluzeb v pfipadé zakoupeni placené licence, i

proto je oCekavana kvalita hovoru v placené verzi vysoka.

Doxy.me je platforma, ktera prostfednictvim svych online sluzeb spojuje
poskytovatele zdravotni péCe s pacienty. Po registraci si vytvofite vlastni virtualni
mistnost, ktera je ve vychozim stavu uzamc€enda. UZivatel, se kterym mate
dohodnutou schuzku, napfiklad klient, “zaklepe” a vy jej pustite dovnitf, kde se jiz
odehrava hovor. Tento nastroj je oblibeny mezi nékterymi socialnimi pracovniky,
protoze z jejich pohledu nejlépe simuluje klasicky terapeuticky ,setting” (klient
pfichazi a pracovnik ho vita). Jeho velkou vyhodou je i to, Ze se klienti nemusi
registrovat, vase mistnost ma unikatni URL-adresu, kterou uzivatelé pouze zadaji
do prohlizeCe, ¢imzZ je chranéné i jejich soukromi pred provozovatelem sluzby

Doxy. Sluzba je dostupna na adrese https://doxy.me/
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Whereby

Jedna se o nastroj pro online setkavani od spoleCnosti Whereby, ktery
neni nabizen v Ceské lokalizaci. Filozofie sluzby je podobna jako v pfipadé
nastroje Doxy. Registrace uZivatele je nutna a nastroj nevyZaduje Zadnou
instalaci na pocita€. Po registraci ma uzivatel moznost vytvofit si vlastni virtualni
mistnost, ktera je ve vychozim stavu uzamcena. Zakladni bezplatna verze
umoznuje chat a sdileni obrazovky a je v ni k dispozici jedna virtualni mistnost
pro maximalné 4 u€astniky bez omezeni délky spojeni. K dispozici jsou aplikace
pro mobilni zafizeni. Whereby je obecné znamy velmi dobrou kvalitou

poskytovanych sluzeb, i proto je o¢ekavana kvalita hovoru vysoka.

Stejné tak jako v pfipadé Doxy neni na strané toho, kdo se pfipojuje,
potfeba zadna registrace, Zadna potieba stahovani ani instalace programu a ani
zadné pridavani kontaktu. Stejné tak jako v pfipadé Doxy spatiuji jeho velkou
vyhodu v tom, Ze se klienti nemusi registrovat, mistnost ma unikatni URL-adresu,
¢imz se chrani soukromi klientd pfed provozovatelem sluzby spolecnosti

Whereby. Sluzba je dostupna na adrese https://whereby.com/

35


https://whereby.com/

Prakticka cast

V praktické ¢asti prace se budu zabyvat zpracovanim dat, které jsem
ziskal pro ucely této bakalarské prace ve tfech polostrukturovanych
rozhovorech. Rozhovory jsem provadél jak osobné, tak i vzdalené online. V
ramci zpracovnani dat se na danou problematiku pokusim zprostfedkovat
autenticky pohled nékolika socialnich pracovniku, ktefi poskytovali v dobé

pandemie socialni sluzbu online.

4. ZkusSenosti socialnich pracovnikil s poskytnutim

sluzby online

4.1 Cil Setfeni

Cilem tohoto Setfeni je zmapovat a popsat situaci v nékolika organizacich,
které poskytovaly socialni sluzby v dobé pandemie COVID-19 v roce 2020
pomoci digitalnich komunikacnich technologii, vyhodnotit dosavadni vyuziti

téchto technologii a navrhnout zlepSeni poskytovani socialni sluzby online.

4.2 Respondenti

Pro zkoumany vzorek respondentd jsem zvolil metodu zamérného
(uCelového) vybéru. Tento zpusob vybéru, ,je zaloZen pouze na usudku
vyzkumnika o tom, co by mélo byt pozorovano, a o tom, co je mozné
pozorovat.“ 43

Zakladni kritérium jsem vymezil podle toho, zda-li v dobé& pandemie, kdy
nebylo mozné osobné navstévovat organizace, které poskytuji socialni sluzby,
poskytl respondent klientovi online néjakou formu socialniho poradenstvi, nebo
krizové intervence. Respondenty jsem nejdfive oslovoval skrze aplikaci
Facebook, kde jsem Uspésné navazal jeden kontakt. S respondentem jsem si
nasledné domluvil schizku. V dalSi fazi jsem prostfednictvim koordinatora

dobrovolnik(i Diakonie CCE - SKP v Praze ziskal kontakty na socialni

43 DISMAN, Miroslav. Jak se vyrabi sociologicka znalost. PFiru¢ka pro uZivatele. Praha:
Karolinum, 1993. ISBN: 80-7066-822-9 s. 112.
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pracovniky, ktefi splhiovali ma kritéria. Koordinator rozeslal spolupracujicim
organizacim muj pfedem pfipraveny email s prosbou a s pozadavky na
rozhovor. S ohledem na princip ochrany osobnich udaju v praci neuvadim
skute¢na jména respondentl ani jiné osobni informace, které by mohly vést k

jejich identifikaci.

4.3 Metoda sbéru dat

Pro sbér dat jsem zvolil metodu polostrukturovaného rozhovoru. Pivodné
jsem uvazoval nad tim, ze zvolim metodu strukturovaného rozhovoru, ale
protoZe jsem chtél ziskat data tak, aby byla vysledna analyticka ¢ast co
nejbohatsi, pfiklonil jsem se metodé polostrukturovaného rozhovoru. Oproti
strukturovanému rozhovoru ma tu vyhodu, Ze umoziuje zarazovat béhem
rozhovoru dalSi doplnujici otazky. Pokud bych zvolil metodu strukturovaného
rozhovoru, musel bych sestavit rozhovor s peclivé formulovanymi otazkami.

» lento typ rozhovoru se pouZziva, kdyz je nutné minimalizovat variaci otazek
kladenych dotazovanému. Redukuje se tak pravdépodobnost, Ze se data
ziskana v jednotlivych rozhovorech budou vyrazné strukturné lisit.“ 44 U metody
nestrukturovaného rozhovoru zase hrozi, ze néktera dulezita témata budou
opomijena a Ze pak bude velmi téZké jednotlivé vypovédi porovnavat.
Polostrukturovany rozhovor patfi mezi kvalitativni metody, které umoznuji drzet
se prfedem pfipraveného seznamu témat, ale zaroven poskytuje respondentiim
dostatek prostoru pro jejich vlastni vypovéd. ,Polostrukturované dotazovani se
povazZuje za urcitou stiedni cestu v podobé, jez se vyznacuje definovanym
ucelem, urcitou osnovou a velkou pruznosti celéeho procesu ziskavani
informaci.“ *° Pokud se mi aktualni oblast rozhovoru zdala takova, Ze si zaslouzi
vétSi pozornost, doptaval jsem se a kladl dopliujici otazky, s nimiz jsem

pfedem nepodital, ale diky nimz je vysledna analyticka ¢ast bohatsi.

Abych se vyvaroval obecné znamych chyb ve vlastni konstrukci otazek,
které jsem v rozhovoru pouZil, vénoval jsem jejich pfipravé pomérné mnoho

Casu. Disman k tomu uvadi: ,Konstrukce otazek, to je opravdu probléem, hodné

4 HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zékladni metody a aplikace. Praha: Portal, 2005. s. 173
4 HENDL, Jan. ref. 43 s.164
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komplikovany a riskantni. Technické stranky stavby otazek to je samo sobé

dost slozita zaleZitost, o které byla napsana cela rada knih“ 8.

Podle doporuceni Dismana jsem se snazil pfi konstrukci otazek dodrzovat
nasledujici pravidla: nepouzivat za kazdou cenu zajimavé otazky, ale jen ty,
které budu ve zpracovani dat skute¢né potfebovat; davat pozor na otazky, které
by mi neposkytly Zadané informace; zajistit srozumitelnost otazek; uvédomit si,
jestli mi respondent viibec mize v odpovédi poskytnout Zadanou informaci;
neptat se otdzkou na dvé rizné véci najednou; nepouzivat sugestivni otazky;
zvazit volbu pouZiti oteviené, nebo uzaviené otazky; ptat se konkrétné, a ne na
obecné véci; zajistit vahové vyrovnané odpovédi a nepouzivat otazky
znepokojujici, nepfijemné 47. Navic jsem se dle doporuceni Hendla snazil
v otazkach ukazat svou nestrannost a nechat dotazujiciho plné zaujmout
k tématu vlastni postoj. ,Neutralnost postoje vyjadiuje tazatel neutralni
formulaci otazek. Napriklad dava najevo, Ze ma prehled o riznych mozZnostech

(Spatnych i dobrych), které pripadaji v Gvahu* 4.

Dale bylo potfeba zvaZzit i poradi otazek tak, aby byly v logickém sledu a
kontextu. Disman uvadi, zZe sled otazek je dulezity proto, aby nas zamér a
hypotéza nebyly odhalené. ,Pro vétsinu zkoumané populace nemusi byt razeni
otazek sledujici logiku testovani naSich hypotéz relevantni. Nékdy by pfimé
odhaleni nasich hypotéz mohlo vést ke zkresleni, nasi respondenti by mohli
védomé nebo nevédomé volit takové odpovedi, které by zamérné podporovaly
(nebo popiraly) nasSe hypotézy, misto aby vypovidali o svych nazorech,
aktivitach atd.“*® Tvorba otazek tedy skute¢né predstavovala urditou téZkost, se
kterou jsem se musel vyporadat. Pfi procesu vytvareni definitivni verze
seznamu otazek jsem nékolik spolupracovnikll pozadal o jejich nazor, jak na né
otazky pusobi. Kone€na verze seznamu otazek obsahuje celkem sedm
otevienych otazek, které byly sestaveny tak, aby poskytly dostatec¢né informace
o tom, jak socialni pracovnici svoji online praci prozivaji, jaké v ni vidi vyhody,

nevyhody i jaké v ni vidi uskali. Dobu trvani jednoho rozhovoru jsem stanovil na

46 DISMAN, Miroslav. ref. 43 s. 148.
47 DISMAN, Miroslav. ref. 43 s. 152.
48 HENDL, Jan. ref. 43 s. 170.

4 DISMAN, Miroslav. ref. 43 s. 157.
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45 minut, o ¢emz jsem respondenty dopfedu informoval. V prabéhu dotazovani
se ukazalo, Ze je tento Cas dostate¢ny. Pouze jeden rozhovor se protahl o deset

minut.

Otazky, které jsem v polostrukturovaném rozhovoru pokladal, jsou

nasledujici:

Vidite rozdily v pouZivani technologii pfed obdobim pandemie a nyni?
Vidite néjaka pozitiva nebo negativa ve srovnani v praci tvari v tvar?
Jak technologie vnimaji pracovnici/klienti?

MuzZete rict néco ke kvalité poskytované sluzby pri vyuZivani technologii?

O N LD~

Rozumite tomu, jak technologie pouzivat, mate se v pfipadé potfeby kam
obratit?

6. Pokud by se tato situace zopakovala, jak byste se v tom s technologiemi
citil?

7. Na co dal$iho jsem se zapomnél zeptat?

Vzhledem k tomu, Ze jsem se nemohl se vSemi respondenty sejit osobné,
vyuzil jsem v jednom pfipadé Skype technologii a ve dvou pfipadech jsem se
s respondenty seSel osobné. S jednim respondentem jsem se seSel na
pracovisti a s druhym u ného doma. Ani jeden ze zpUlsoblU mi necinil zadné
vétSi potize, a i kdyZ jsem online rozhovor délal v zivoté poprvé, byl jsem s jeho
pribéhem spokojeny. Rozhovory jsem si nahraval na mobilni telefon za vyuziti
aplikace, ktera je pfimo uréena pro nahravani mluveného slova. Rozhovory
jsem nasledné pomoci stejné aplikace prepisoval. V pfipadé posledniho
rozhovoru jsem vyzkousSel technologii NEWTON Dictate od spole¢nosti
NEWTON Technologies, ktera mi poskytla moznost zdarma otestovat jejich
produkt. Produkt NEWTON Dictate pfevadi zvukovy soubor na psany text, a i
kdyZ mi uSetfil urCity ¢as, musel jsem text znovu revidovat a pomérné hodné
pasazi ru¢né opravit. Nutnost text upravovat byla dana tim, ze tento rozhovor
nebyl ze strany respondenta uplné dobfe strukturovany (respondent pfebihal od
tématu k tématu a jeho projev nebyl plynuly). Na praci se zpracovanim
rozhovor(l meé bavilo to, Ze sami respondenti ocenovali téma této bakalarské

prace jako takové a ze vstficné odpovidali na vSechny moje otazky.
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4.3.1 Rozdily v pouzivani technologii pfed pandemii a v obdobi pandemie

Prvni zkoumana oblast se tykala vnimani toho, jaké rozdily vidi socialni
pracovnici v tom, jakou roli hraly technologie pfed pandemii a v obdobi
pandemie. Otazka byla postavena tak, aby poskytla informace o tom, zda
respondenti vnimaji néjaké obecnéjSi a vyraznéjsi rozdily mezi obéma
obdobimi. Z odpovédi se ukazalo, Ze pracovnici vnimaji rozdily v riznych
rovinach, tj. v riznych oblastech socialni prace. V organizacich, které jiz mély s
pouzivanim technologii zkuSenosti v obdobi pfed pandemii, se zmény tykaly
promény spektra klientu, ktefi sluzbu Cerpali, ale zaroven také intenzity
kontaktl. Pocet uskute€nénych vzdalenych kontaktl, nebo pocet klientl, kterym
byla poskytnuta sluzba vzdalenym zpasobem, se v obdobi pandemie vyrazné
zvysil. V jednom pfipadé se jednalo o uplné prvni pokus pfesunout aktivity do

virtualniho prostoru a poskytnout sluzbu jinak nez v osobnim kontaktu.

(Radim: ,Myslim, Ze jsou tu dvé roviny.... Jedna je prace s klienty a druha je

prace s kolegy a kolegynémi v organizaci v ramci nasi interni komunikace.”)

(Romana: ,Rozdily vnimame, protoZe tfeba na chatu se proménila klientela,
zacali chodit lidi, pro ktery tahle situace bylo téma. Jednak lidi s néjakym
omezenim, ktery najednou museli z(istat doma, nebo i lidi, ktefi zustali doma na

home office a ted’ prosté toho bylo moc.”)

(Robert: ,Pracuju v organizaci od roku 2014 a viastné az tedka do té situace s
koronavirem, karantény, jsem do té doby ani jednou nevyuZil SKype, ani Zadnej
jJinej nastroj, kde bychom se s klientem vidéli. Obc¢as jsme si posilali fotky pres
email. Zédny néastroj mé nenapadlo pouZit, protoZe to stoji na osobnim
kontaktu.”)

Ve vSech organizacich si byli védomi toho, Ze zde existuji digitalni
technologie, které je mozné vyuzit jak pro interni komunikaci v ramci tymu, tak
pro praci s klienty. Jejich mira integrace do kazdodenni prace a zkusenost s
jejich vyuzivanim byla ale odliSna. V organizacich, v nichz pracovnici s
digitalnimi technologiemi zkuSenost neméli, se spis jednalo o nalezeni zpisobu
jak dostupné technologie vyuzit, a jestli je to vibec mozné jak z praktického, tak
legislativniho hlediska.

40



(Radim: ,My jsme jako velmi rychle presli na online podobu porad, at' uz v
menSich, nebo i vétsich tymech pres Skype, a nebo Messenger. Pozdéji jsme
ve véts§im poctu zkouseli Zoom a Meets, u kterych je stabilnéjsi video, a taky
nabizi vétsi poCet moznych pfipojenych a sZili jsme se s tim docela rychle. Méli

Jsme tuto zkuSenost uz z drivéjSka, tak bylo na co navazovat.”)

(Romana: ,,Chat byl jiz z drivéjSka otevrenej pro kohokoliv, ale zacali jsme
nabizet i konzultace pfes Skype, ale ne primarné krizovym klientum - tém jsme
nabizeli telefonickej kontakt, ale klientum, ktery s nama uz néjak spolupracovali,
byt by to bylo v rezimu krizovy intervence, takze vlastné jsme to uplné
neinzerovali, Ze muzZete s nami Skypovat, ale nabizeli jsme, Ze s nami muZete
telefonovat, mazete prijit na chat a teprve, kdyZ uz se néco odehralo, tak potom

Jjsme nabidli Skype.”)

(Robert: ,Ja jsem pfinesl i téma, Ze bysme mohli mit porady tymu pfes Skype,
Jako prvni a v tymu. V zacatku se to setkalo s rozpaky u ostatnich kolegu a bylo
to zhruba po mesici, nebo nékolika tydnech, co jsme se nevidéli na tymovych
poradach, a vlastné i ja jsem inicioval, Ze bysme mohli klientum nabizet ty
telefonni hovory pfes Skype, protoZe jsem to nabidnul jednomu klientovi,

vyzkous$el jsem to a prislo mi to funkéni.”)

Kromé intenzity kontaktl se v organizacich zménilo i to, na co jsou
technologie vyuzivany. Ukazuje se, Ze dfive sehravaly omezenou roli jakéhosi
prostoru uréeného jen pro prvotni kontakt, pfipadné domluvy pro dalSi kroky
sméfujici k osobnimu setkani, nyni v organizacich hledali zpusob, jak klientovy
potfeby zcela naplnit vzdalenou formou. V mnohych pfipadech se snazili byt v
ramci legislativnich mantinell kreativni a nabidnout sluzbu, ktera by jejich cilové

skupiné ulehcCila nelehké obdobi.

(Radim: ,Prace s klienty v osobnim kontaktu byla béhem urcitého obdobi na
Jare 2002 pozastavena, misto toho jsme ale nabidli rovinu preventivni a
nabizime prostor online pro sdileni téZkych domaci situaci, mladi z cilové
skupiny sdileji ¢asto maly prostor se svoji rodinou a mize tam dochazet k celé
radé konfliktnich situaci. My jsme se je snaZili informovat o situaci v dobé

pandemie, snaZili jsme se pomoct se jim v tom orientovat, v situaci, ve ktery se
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ted’ nachazeji, musi nosit rousku, nemohou se vidat s kamarady, nabizeli jsme i

moZznost doucovani.”)

(Radim: ,A samoziejmé jsme se i snaZili chytat informace, jestli tfeba naduZivaji

alkohol, kde jsme se snaZili preventivné pusobit.”)

Obecné by se dalo fict, Ze v dobé pfed pandemii sehravaly technologie
vedlejsi, nebo doplikovou roli, a nyni nachazela socialni prace tézisté pravé ve

virtualnim prostoru.

(Romana: ,,Chat mél bejt jenom jednorazovy kontakt, nebo dejme tomu par,
Jako néjaka sérka, ale nemélo by to bejt néco dlouhodobého, ale ted’ nam zacali
chodit klienti, pro ktery to vlastné byla jako jedina volba, Ze to takhle potrebujou,

protoZe jiny moznosti nejsou.”)

(Radim: ,Rozdil vidim v tom, Ze obCas se na nas nékdo pred krizi na facebooku
obratil s Zadosti o poradenstvi, napf. s problemem v rodiné, které se smérovalo

na os. setkani, a pak tfreba na pomoc smérem k osobnimu poradenstvi.”)

Ze vSech odpovédi je zfejmé, Ze se ve vSech organizacich snazili
technologie maximalné vyuzit, ale nebylo to vzdy mozné prevazné kvili

technickému zajisténi na strané klientu.

(Robert: ,Ale ja jsem opravdu narazil na ten problém, Ze s vétSinou klientu, se
kteryma jsem na dalku pracoval po telefonu, nebylo mozny si zaskypovat, i kdyz
by to pro né bylo uZasny, a urcité by to vyuZili, ale oni prosté neméli tu moznost,

neuméli to, nebo neméli tu techniku.”)

4.3.2 Online socialni prace vs. osobni setkani

Druha oblast, na kterou jsem se snaZzil zaméfit, se tykala zkoumani toho,
jak se z pohledu socialnich pracovniku liSi online socialni prace od prace, kdy je
sluzba klientovi poskytnuta tvafri v tvar. Jsou zde vidét explicitné né&jake
pozitivni, nebo negativni atributy, které by mél socialni pracovnik vzit v potaz,
pokud se bude s klientem pohybovat ve virtualnim prostoru? Zajimalo mé, jestli

respondenti v online praci vidi néco typicky dobrého a typicky Spatného.
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V uvodu vSichni respondenti ocenovali to, Ze technologie vibec existuji a ze
je maji k dispozici. Ukazalo se také, Ze je v dobé pandemie brali jako jedinou

moznou alternativu k osobnimu setkani.

(Radim: ,Z pozitivnich véci vidim to, Ze klienti stale mazZou pracovat na jejich
aktualnich ukolech, i kdyZz nemdZou prijit osobné, naucili jsme se pracovat v

preventivni roviné, protoZe tam je uz ten vztah a ddvéra.”)

(Robert: ,Tak v té situaci s tim koronavirem to byla viastné jedina moznost jak
takhle viastné pracovat, takZze tam prosté to ani jinak neslo, nebo mohli jsme si
telefonovat, ale jak jsem fikal, chybéla by tomu néjaka dileZita soucast

komunikace a moji prace.”)

(Romana: ,Pozitivum bylo v tom, Ze sluzba byla dostupna, Ze vibec néco bylo.
Ja jsem s klientkou mluvila 2x osobné a méli jsme domluvenych 6-8 konzultaci
dle aktualniho stavu, a kdyz jsme zrusili konzultaci, tak jsem nabizela moznost,
aby se ozvala v pripadé potfeby, a nabizela jsem i Skype a ona se pak ozvala

jednou a to jsem fakt byla rada.”)

Ve dvou organizacich vyuZili digitalni technologie pro uskute¢néni
skupinovych videohovoru a setkali se s velmi pozitivni odezvou. Skupinové
videohovory funguiji tak, ze se do jednoho virtualniho prostoru pfipoji najednou

ve stejny Cas nékolik ucastnikl najednou, vSichni se navzajem vidi a slysi.

(Robert: ,Forma skupinového hovoru byla velmi ddlezita, myslim si, Ze
telefonicka podpora v kombinaci s videohovorama u nékterych lidich, Ze to
vlastné nabidlo duleZitou podporu pro né, aby se v tom necitili sami a méli
moznost o tom s nékym mluvit, coz mi prislo v tyhle situaci pro zachovani jejich

du8evniho zdravi jako strasné duleZity.”)

(Radim: ,A pak jsme udélali i vystoupeni se znamym zpévakem, ktery mélo
obrovskou sledovanost, pracovalo se s konceptem zavedenym v Americe,
,Credible Messengers®, takze pracujeme se znamymi lidmi, ktefi to nékam
dotahli, ktefi byli ptivodné z jejich cilové skupiny, coZz mélo velky dopad, a my

Jjsme diky tomu ziskali Sest set novych folloverd.”)

Co mé v jednom rozhovoru velice zaujalo bylo to, ze respondent uvedl,

Ze vyuZziti pfimych videohovord, tj. mezi jednim pracovnikem a jednim klientem,
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mélo oproti nékterym tradi¢nim zplsoblm komunikace jisté vyhody. Zda se

tedy, Ze se diky krizi objevily i nové moznosti, které by jinak zlstaly nevyuZité.

(Robert: ,S nékterymi naSimi klienty telefonni hovory byly problematicky,
protoZe maji zabihavy mys§leni, ten zptsob ty komunikace v tom telefonu, kdyz
se nevidime je jinej, a ja jsem mél velkej problém s nima veést dialog Cisté po

Vv

leps$i. Dafilo se mi vic do toho vstupovat a riak s nima udrZzovat komunikaci.”)

| pfes zmifiovana pozitiva se ale v odpovédich respondentll ukazuje, ze
osobni setkani povazuji za nenahraditelné. Jsou si védomi toho, ze digitalni
technologie sice mohou pomoci udrzet kontakt v pfipadé, Ze se neni mozné s
klienty sejit osobné, ale Zze tento zpisob komunikace ma mnoha omezeni.
Shoda panovala v tom, Ze problematické se jevi skrze digitalni technologie
vnimat vSechny signaly, které klient pracovnikovi béhem prace dava. Toto

omezeni se tykalo jak videohovoru, tak i chatové sluzby.

(Radim: ,Ale vidim tam i dost negativit. Zasadné asi vidim, Ze chybi lidsky
kontakt a neverbalni komunikace... V osobnim setkani ¢lovék komunikuje v
nékolika urovnich a z ty neverbalni komunikace ¢asto poznam, kde se ten
Clovék nachazi, coz socialni sité neumoZzriuji. V socialni siti nejde poznat

nadsazku, coz je pro mladé hodné dilezité.”)

(Robert: ,Takze oproti bézZnymu stavu, kdy se vidime face to face, bych rekl, ze
ne, myslim si, Ze osobni kontakt jako nastroj je mnohem lepSi, ma pro mé vic

vyhod, co se tyka toho profitu toho klienta.”)

(Romana: ,,Pro mé je negativum jako obecné chat, protoZe je tam velmi malo
nebo méné voditek nez tfeba v telefonnim hovoru na to, aby ¢lovék rozpoznal,

Jjestli je to opravdovy.”)

Orientovat se v neverbalni komunikaci klienta a zaroven zajistit, aby tu
pracovnikovu registroval i klient, je vnimana jako problematicka oblast, ve které
je tézké se orientovat jak pro klienta, tak pro pracovnika. U vSech respondentu
se objevuje oblast neverbalni komunikace jako téma. Velmi vystizné to popsala

respondentka Romana.
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(Romana: ,Signaly se mnohem har odecitaji z ty obrazovKky nez z toho realnyho
kontaktu. Ja jsem si vlastné rikala, jak spoustu veci déla to, jak sedis, naklonis
se, oddalis se, ton hlasu, takze tyhle jemny nuance se fakt strasné ztraceji, Ze
vyjadrit néjak ucast, aby to bylo rozpoznatelny, nebo to, Ze jsi néjak
emocionalné zaujatej s tim klientem, a zaroven, abys to nepfehraval do néjaky

telenovely, je viastné docela téZky po Skype, aby to nebylo upiné trapné.”)

Neéktefi respondenti navic uvadéli i pochybnosti s dobrym ukonCovanim

online sezeni.

(Radim: ,Problém je také v ukoncovani sezeni, kdy klient odchazi z online
meetingu v jakeési nejistoté a poradné nevime, s ¢im to vlastné odchazi. Posté
zmackne tlacitko a odpoji se. Mohlo jit tfeba o slozitéjsi véci a pracovnik muze

mit obavu, jestli to bylo dobre uzavieny.”)

4.3.3 Jak vnimaji pracovnici a klienti technologie v socialni praci

Na otazku smérujici ke srovnani online socialni prace a setkani s klientem
tvari v tvaf jsem se dostal k dalSimu podtématu. Tykalo se toho, jakou udélali
socialni pracovnici a klienti osobni zkuSenost s tim, kdyz jim byla sluzba
poskytnuta online. Zajimavy fakt je ten, Ze respondenti v tomto pfipadé uvadéli
spiSe negativni zkuSenost jak u pracovnikd, tak u klientt, ackoliv v pfedchozich
otazkach odpovidali vyvazené az mirné pozitivné. Pracovnici uvadéli, ze klienti
méli napfiklad potize s technickym vybavenim, at’ uz to bylo z divodu nizsi
pocitatové gramotnosti, nebo absence potfebného technického vybaveni.
Pracovnici ale také uvadéli, Ze vnimaji virtualni prostor negativné, protoze se
domnivaji, Ze v ném nelze zajistit dostatecnou intimitu a bezpeéné prostfedi pro
sdileni citlivych osobnich témat. V dalSich pfipadech opét pracovnici opakovali
problémy s neverbalni komunikaci, ktera jim chybi v ramci interni online

komunikace.

(Radim: ... u pracovnikt je tam to stejné negativum jako s témi klienty, tj. chybi
neverbalni komunikace, ktera je velmi dileZita i u téch porad. Online setkavani
Je pro nas také narocné na udrzeni pozornosti, je pro nas také narocne to

vedeni porad, je nutné dobrfe shrnovat to, co probirame, coZ je velka zména.”)

45



(Robert: ,Pro néktery klienty je frustrujici, Ze nemaj tu techniku a nemdizou se
vlastné takhle potkat. Jedna terapeutka by byvala rada poskytla online podporu,

ale klientka neméla technické vybaveni, neméla penize.”)

(Romana: ,Ja si myslim, Ze klienti to vnimaji podobné jako my, ve smyslu jako
nouzovka dobry, ale kdyby to mélo byt porad, tak myslim, ze tak to neni to ono.
Ono uz néco déla, kdyz klient vi, Ze jede na konzultaci, tak podle mé to
podstatné se neodehrava v konzultaci, ale po cesté odsud a nebo i cestou

sem.”)

V nékterych pfipadech se negativni nazor pracovniku zakladal na
problémech s nedostateCnym zabezpefenim zafizeni, ze kterého se klient

hlasil.

(Radim: ,Pro klienty to neni to plnohodnotna sluzba, protoZe se ¢asto ptali, kdy
bude zase klub otevieny a kdybychom se zase mohli v terénu potkat. Ne pro
vSechny mlady lidi to vytvori bezpecCny a intimni prostor pro sdileni tézkejch a
obtiznejch situaci. Pak tam ¢asto dochazi taky k technicky véci, protoZe na

jeden ucet ma pfistup vic mladych lidi — dost ¢asto to byva partner.”)

4.3.4 Kvalita poskytované sluzby

V nasledujici ¢asti jsem se zabyval tim, co si pracovnici mysli o kvalité
sluzby, kterou v online prostoru poskytuji. Do oblasti kvality jsem zahrnul
zkusenost s technickym zajisténim spojeni, pribéh viastni prace s klientem a
urcity subjektivni pohled pracovnika na to, jak prace probihala a jaky z ni ma

pocit.

Respondenti zahrnuji do vlastniho vnimani kvality pfevazné oblasti, které
jsou pro né aktualné nejvic problematické. U jedné organizace zasahlo nafizeni
vlady do provozu vice nez u jiné, a tak vnimaji kvalitu rozdilné. V jednom
pfipadé organizace uvazuje na tim, které sluzby jsou schopni poskytovat v
dobré kvalité a které jiz ne, a uvédomuiji si, Ze se zde oteviel urcity prostor pro
zmeény, diky kterym by se do budoucna mohla situace zménit. V dal8im pfipadé

vidi organizace omezeni kvality v tom, zZe pfi praci zdomova nemél pracovnik k
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dispozici potfebné zazemi. V jiném pfipadé se jednalo o vlastni pribéh prace s

klienty na chatu.

(Radim: ,Je taky jasné, Ze nemiZeme poskytovat vSechny typy socialni sluzby
online, ale Ze nékteré sluzby ano. To si myslime, Ze zde je prostor, aby treba
MPSYV uznalo online prostor jako prirozeny prostor mladych lidi, a udélat tomu

néjaky ramec.”)

(Robert: ,Co se tyka standardu kvality velmi dulezZitou soucasti naSi prace je
néjaka dokumentace, individualni planovani a do velky miry se to viastné déje
pfes papirovy dokumenty ... délal jsem i vstupni rozhovor s klientem pres
skype, s nékym, koho jsem v Zivote nevidél, a tam mné chybélo to, Ze jsem

nemél k dispozici papirovy Sanony.”)

(Romana: ,,Co tam hodné chybi i na tom chatu je kontinuita prace s jednim a
tim samym c¢lovékem, ale chybi to tam zamérné, protoZe ja si fakt myslim Ze

tahle kontinuita patfi do jinyho typu prace a ne na chat.”)

Pro snazsi kvalifikaci jsem respondentum nabidl, aby si kvalitu sluzby
predstavili na stupnici od jedné do deseti, kdy deset je nejvysSi mozné
dosazené skoére. Na odpovédich respondentl v této podoblasti se ukazuje, ze
spokojenost s kvalitou sluzby se pomérné liSi. Pfekvapivym zjisténim bylo, Ze

néktefi respondenti kvalitu sluzby vnimaji subjektivné pomérné vysoko.

(Romana: ,Vlastné klidné tfeba 8, ale 10 to nebude nikdy, protoze 10 je tvafi v
tvar, kdyz ses dobrej a mas dobry den. A dejme tomu, kdyz se$ dobrej, mas
dobry den a nepada ti internet, tak das osmi¢ku? MozZna sedmicku a na chatu je

to otazka, kdy si limitovany jesté tim ¢asem 90 minutami.”)

(Robert: ,Co se tyc¢e hodnoceni technicky kvality na Skale od jedné do deseti,
tak vidim v individualnim sezeni 8 bodd. Ve skupinové 5 bodd. Ja jsem byl tak
asi jedinej, kdo tuhletu sluzbu poskytnul, takzZe jestli je za normalnich okolnosti
ta kvalita tfeba 8 bod( z deseti, tak tady jsme se dostali tfeba na sedm,

stéZovaly nam to okolnosti.”)

(Radim: ,Kvalitu vnimam jako hor$i, na Skale 1-10 asi tak 4 v online prostoru.

Ale i presto si myslim, Ze pri kvalité 4 nebo 5 to ma smysl délat.”)
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V pfipadé, Ze se pracovnik setkava pouze s jednim klientem, napfiklad v
chatu, nebo individualnim videohovoru, je kvalita hodnocena pomérné vysoko,
ale sluzby kde byly vyuzity skupinoveé videohovory, se setkavaji s néjakou

formou negativni zpétné vazby.

(Robert: ,Byl jsem hodné frustrovanej z toho, Ze naSe Skype skupina se vice
nez z poloviny omezila z Cisté technickych problémda, ktery ja jsem v tu chvili
nedokazal vyresit, pul hodiny jsem tieba telefonoval s ostatnima a dalSi ¢ekali.
Prijde mi, Ze tohle neni profesionalné poskytnuté skupinové setkani pres

videohovor.”)

4.3.5 Technické zajisténi sluzby a moznost kontaktovat podporu

Nastaveni a konfigurace technologii vyzaduje urcitou technickou
zdatnost. Proto jsem se v nasledujici otazce zaméfil na zjisténi, jak se socialni
pracovnici vyporadali s tim, Ze se v nékterych chvilich museli stat IT odborniky
sami sobé, ale i klientim. Pouze v jednom pfipadé méla organizace jednu
technologii pod spravou dedikovanych IT odborniku a sluzbu tedy vyuzivala na
klic. Je to dano tim, Ze se jednalo o citlivou sluzbu krizového centra, v niz neni
prostor na to, aby si ji pracovnici nastavovali svépomoci. V ostatnich pfipadech
si museli pomoct pracovnici sami. V nékterych pfipadech vyuZili technologii

videohovoru a chatu, ktera negarantuje zadnou prfedem definovanou kvalitu.

(Radim: ,Je to svépomoc, asi na potfeby nasi sluzby, na kterou jsme si udélali
metodickeé oSetreni a dal to postupem ¢asu precizovali, jsme to svépomoci
zvladli. Ten limit byl jenom v tom, Ze se na nas nékdo obratil s Zadosti o
poskytnuti sluzby, kterou neposkytujeme. Cili ze socialnich siti, které
pouZivame zname nejvic FB, spravujeme si ho svépomoci a od MPSV nemame

Zadnou metodiku na to jak sité pouzivat. Svépomocné jsme to zviadli.”)

(Robert: ,Za béZnych okolnosti provozu mame IT podporu, ale ted to zustalo
spi$ na mé a ja jsem to reSil s téma lidma po telefonu. IT podpora, kterou mame
v organizaci, je pro problémy s hardwarem, nastavovani emailt atd., ale pro

tyhlety situace uplné ne.”)
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(Romana: ,,0no tohle byla fakt improvizace, nebo je to do tedka néjaka
improvizace, a pravdépodobnée, pokud by se to opakovalo Castéji, tak to

potrebujeme udélat néjak, aby to bylo pro nas komfortnéjsi.”)

4.3.6 Opakované vyuziti digitalnich technologii

V navazujici otazce jsem se snazil zjistit, do jaké miry se respondenti citi
pfipraveni poskytovat online socialni sluzby, pokud by se situace s omezenim
socialnich sluzeb v budoucnosti zopakovala. Ze vSech odpovédi je vidét, ze
kdyby byli znovu odkazani pouze na digitalni technologie, dokazali by se na
situaci znovu adaptovat. Respondenti vidi, Ze situaci zvladli a ze na poli online
socialni prace udélali v dobé pandemie velky krok kupfedu. Vnimaji, Ze i kdyz

nebyly podminky idealni, podafilo se sluzby zachovat.

(Radim: ,Z mého pohledu vidim, Ze jsme to zviadli, a diky tomu jsme mohli
pracovat a vidél bych to znovu, Ze to mame osahané a mizZeme do toho zaplout
a otevreli jsme si neéjaké prilezitosti, socialni sité chceme vyuZivat dal,

zkuSenost nam oteviela dvere.”)

(Robert: ,Ja myslim, Ze se ukazalo, Ze se da v podstaté takhle pracovat na
dalku diky tomu, Ze mame doma vsichni pocitac. Ted jsme tfeba uz ocenili, Ze
mame online kalendar na googlu, Ze jsme prosté schopny si délat porady pres

skype, Ze mame maily, Ze ukoly se daji posilat.”)

(Romana: ,Ja si myslim, zZe ted’ uz jako mame vychytany mouchy, Ze prosté
vime, jak s tim zachazet, Ze tady jsme si vyclenili tfeba mistnost na to, aby

Cloveék, kdyZ chodi skypovat, tak chodi do konzultovny.”)

Pokud by bylo potfeba, respondenti véfi, Ze by bylo mozné znovu
pracovat vzdalenou formou. Nicméné si uvédomuiji, ze je potfeba zménit
nékteré procesni kroky a preventivné upravit metodiku, aby lépe vyhovovala

potfebam v jejich organizacich.

(Robert: ,Ukazalo se, Ze to jde a Ze i takhle mizZeme poskytovat podporu z
domova, ale vidim tam rezervy v tom, jak ty ostatni pracovnici chtéj vyuZzivat

skype s klienty, tam o tom je§té budeme muset mluvit.”)
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(Radim: ,Kdyby se situace zase bliZila, tak bychom uz védéli a poucili bychom
se z néjakych veci... kde je treba kolik ¢asu a neplytvat jim na socialnich sitich,
Jak ¢as pro na$i cilovou skupinu lépe deklarovat, a mozna bychom i vyuZili
zku$enosti od klientt na naSich poradach, abychom dokazali nékterou interni

praci lépe oSetrit.”)

4.3.7 Prostor pro dodatecné komentare respondentt

Jak jsem uvedl v teoretické Casti této prace, problematika poskytovani
socialnich sluzeb online je malo prozkoumana. Dokazuje to i fakt, Ze k dispozici
jsou pouze dva zahrani¢ni vyzkumy, které ale zkoumaji pouze urcité aspekty
online prace. Proto jsem se v posledni Casti zaméfil na to, jestli by respondenti
chtéli doplnit mUj seznam otazek o oblast, kterou jsem ve svém seznamu
opomenul. Ve v8ech pfipadech respondenti pfisli sami s tématem, které jim v
této souvislosti pfislo dulezité.

(Radim: ,Mozna jestli se t&€§im do navratu do normalu. To je takova otazka za
mé, protoZe ja se tésim do toho normalniho osobniho kontaktu i pro sebe jako
pro pracovnika, ktery déla kontaktni praci, tak ten osobni kontakt povazuju za

nenahraditelny.”)

(Robert: ,Ja myslim, Ze asi ne, Ze co sem chtél fict, jsem rekl. Myslim si, Ze na
tohle téma by bylo zajimavy udélat workshop, kde by se na tohle téma bavilo

vic lidi a méli jsme moznost tfeba sdilet ty svoje zkuSenosti.”)

(Romana: ,Mné jenom pfipada dulezity to, Ze my viastné sme tu tymovost uplné
neztratili, Ze tady je tym jedenacti lidi, ktery se néjak zapojili, ze vlastné o
tohleto jsme se nepfipravili, v nécem to i ten tym posililo a tohle byl zisk z té

krize.”)
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5. Diskuse ziskanych dat

Pro zpracovani vysledku rozhovora jsem zvolil kvalitativni metodu, ktera
umoznuje systematické nenumerické organizovani dat s cilem odhalit tato

témata: pravidelnosti, datové konfigurace, formy, kvality a vztahy.%0

Disman ke zpracovani dat kvalitativni metodou uvadi, ze: , V kvalitativhim
metodologii pouzivame induktivni logiku, pak patrame po pravidelnostech
existujicich v téchto datech a po vyznamu téchto dat, formulujeme predbézné
zavéry. Vystupem mohou byt nové formulované hypotézy, nebo nova teorie“. °
Domnivam se, Ze s ohledem na svdj cil prace je zvoleny zpusob ta nejlepsi
moznost zpracovani dat, kterou jsem mohl pro svoje ucely zvolit. Vlozenymi
citacemi respondentu jsem se pokusil zprostfedkovat autenticky pohled na to,

jak pracovnici online praci vnimali.

PTi procesu zpracovani dat, které jsem od mél respondentt z rozhovorU
k dispozici, jsem si uvédomil, Ze v jejich odpovédich existuji urcité pravidelné
opakujici se oblasti, ke kterym se sami vraceji v kazdé otazce, aniz by k nim
otazka pfimo sméfovala. Z opakujicich se oblasti jsem nakonec vytvofil

nasledujici kategorie:

- zmény v pristupu k digitalnim technologiim
- preference osobniho setkavani

- socialni prace z domova

- budoucnost online socialni prace

- posileni tymu jako vysledek krize

V nasledujici kapitole se budu vénovat kazdé oblasti zvlast a pokusim se
nastinit obraz celkového pohledu na zkuSenosti s vyuzivanim digitalnich

technologii v socialni praci.

0 HENDL, Jan. ref. 43 s. 227
51 DISMAN, Miroslav. ref. 43 s. 287
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5.1 Zmeény v pristupu k digitalnim technologiim

Z dat ziskanych béhem rozhovoru se socialnimi pracovniky vyplyvaji
nasledujici zaveéry:

Obdobi pandemie pfineslo zasadni zménu v procesu poskytovani
socialni prace v ruznych rovinach. Respondenti ji nejCastéji spatfuji v oblasti
interni tymové komunikace a ve vztahu ke klientovi. Roli zde hraje i osobni
rovina, protoze specifickou oblasti, se kterou se pracovnici museli vyporadat,

byla prace z domova.

Adaptace na novou situaci musela probéhnout velice rychle.
Respondenti tak potvrzuji moji domnénku ohledné nutnosti adaptace na novou
situaci. V teoretické Casti této prace jsem jiz nastinil, ze organizacim nezbylo nic
jiného, nez se pokusit rychle se na novou situaci adaptovat a hledat zpusob jak
byt s klienty v kontaktu. Spada sem i to, Ze respondenti se hlasili k tomu, Ze se
obecné proménil jejich vztah k digitalnim technologiim. Bylo by zajimaveé se z
odstupem Casu podivat na situaci znovu a Zzjistit, jestli se jedna o doCasnou,

nebo trvalou zménu.

V mnohych pfipadech se pfi nasazovani technologii jednalo o
improvizaci a experiment ve velice dynamickém prostredi a ne vSichni socialni
pracovnici byly ochotni se do ného zapojit. Hlavnim ddvodem byla jednak
ochrana jejich soukromi, ale i nedavéra k tomu, Ze digitalni technologie
dokazou zastat plnohodnotnou socialni praci. Ukazalo se, Ze v tymu jsou lidé s
rdznymi pfistupy. Néktefi technologiim véfi vice, jini méné. Ti, co v né véili, se
snazili ostatnim pomahat, motivovat je k jejich intenzivnéjSimu vyuzivani a
posouvat hranice integrace technologii smérem dopfedu. Tito jedinci zastavali v
tymu roli hlavniho realizatora posunu a v rozhovorech z nich bylo citit nadSeni

pro novou Véc.

S tim, jak se ve spole€nosti zaCaly vyskytovat nové problémy, se v
pripadové praci zaCala objevovat i nova témata, ktera museli socialni pracovnici
fesit. Jedno z témat bylo ,uvéznéni” doma. Kvali nému se do popredi v rodinach
dostavaly zcela neznamé konfliktni situace. Zména témat, ktera socialni
pracovnici fesili, byla jedna hlavnich zmén, ktera se v obdobi pandemie

odehravala.
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Béhem Setfeni se mi od respondentl nepodafilo zjistit pomér mezi
riznymi typy poskytnutych sluzeb. Respondenti neméli jasné povédomi napf. o
tom, jaky byl podil krizoveé intervence oproti zakladnimu socialnimu poradenstvi.
V nékterych pfipadech uvadéli, ze socialni poradenstvi bylo na vzestupu, ale
nedokazali to vice specifikovat. Tato skuteCnost mé prekvapila, protoze moje
vlastni o€ekavani od prub&hl rozhovoru a naslednych ziskanych dat bylo, Ze mi
budou respondenti schopni poskytnout pomeérné prfesna data o tom, jaky typ
socialni prace poskytli. Na zakladé tohoto se domnivam, ze by v budoucnu bylo
zajimaveé srovnat vysledky zpracovani dat s jinym vyzkumem, a porovnat, jestli
jsou zavéry shodné. Nicméné toto srovnani neni momentalné z divodu

absence vyzkumu dostupné.

5.2 Preference osobniho setkavani

Druha kategorie odpovida na otazku, jaké pozitivni €i negativni aspekty
vidi socialni pracovnici v online praci ve srovnani s praci tvafi v tvar. Ve vSech
pripadech respondenti uvedli, Ze v osobnim setkani vidi vyrazné vyssi kvalitu
prace. V teoretické Casti prace jsem uvedl, Ze jeden ze zakladnich pilifi socialni
prace je vztah mezi klientem a socialnim pracovnikem; ten pomaha v tvaréim
procesu pfipadové prace. Na zakladé ziskanych dat je to pravé uroven
vztahovosti, ktera se ve virtualnim prostfedi velmi liSi od situace, kdy se
pracovnik s klientem schazi osobné. Je zde také patrné, Ze respondenti vnimaji
velky rozdil v tom, pokud méli jiz klienti se socialnim pracovnikem vztah
se zacCal budovat od zacatku. Pfestoze ve v8ech odpovédich ocerovali
pracovnici dostupnost digitalnich technologii, tak bylo citit, Ze se té€si na to, az

se budou moci se svymi klienty opét sejit osobné.

Myslim si, Ze v této oblasti hraje velkou roli to, jaké technologie
pracovnici vyuzili. Ze ziskanych dat vyplyva, Ze pracovnici ani v jednom pfipadé
nepouzili takoveé technologie, které by dokazaly dobfe prenést neverbalni
komunikaci. Ukazuje se, Ze existence neverbalni komunikace je mozna
dllezitym klicem k tomu, aby mohl socialni pracovnik s klientem navazat dobry

vztah. Tento zavér potvrzuje i vyzkum, ktery jsem zminil v teoretické Casti této
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prace: “Zda se, Ze nedostatek neverbalnich komunikacnich kanald vedlo k

situaci, kdy se socialni pracovnik a klient nepropracovali k hlubs$i spolupraci”.%?

V pfipadové praci, v krizoveé intervenci, ve skupinovych hovorech - zde
vSude byly pouzity technologie, které jsou dostupné zdarma a které trpi celou
fadou problém(: nemaji dostateCnou citlivost, garantovanou kvalitu sluzby
apod. Zkusenost s nimi je proménliva. Domnivam se, Ze jiz z principu véci tedy
nelze oCekavat, Ze s nimi socialni pracovnik i klient udélaji vzdy dobrou
zkuSenost. Ze ziskanych dat se ukazalo, ze pokud maiji pracovnici s klientem
videohovor, stéZuji si na nedostatek neverbalni komunikace, nedostatek signalu
ze strany klienta, a ze je problematické napf. urcit ton hlasu. Technologie, které
socialni pracovnici vyuzivali, nebyly pfimo urCeny k tomu, aby se skrze né
poskytovala socialni sluzba. Byly spiSe navrzeny pro zabavu a pro neformaini

rozhovory, kde na kvalité az tolik nezalezi.

Na poli IT technologii existuji profesionalni digitalni technologie pro
online setkavani, které by se z mého pohledu hodily pro online pfipadovou praci
daleko vice. Tyto technologie maiji dostatecnou citlivost jak v oblasti pfenosu
obrazu, tak i pfenosu zvuku, zobrazuji osoby v zivotni velikosti a poskytu;ji
velice realisticky dojem ze setkani na dalku. Je velice pravdépodobné, ze
socialni pracovnik by byl schopen ziskat od klient( vice signalt, pokud by mél k
dispozici pokrocilejSi technologie, a mél by moznost budovat vztahovost, ktera
chybéla a o kterou v online prostfedi pfiSel. Na tomto misté je ale tfeba zminit i
celkovou finanéni naro€nost takového vybaveni. Proto zde informace o
existenci pokrocilejSich technologiich uvadim pouze jako jednu z moznych
variant zlep$eni kvality online socialnich sluzeb. Myslim si, Ze do budoucna by
stalo za to revidovat moznost jejich zavedeni do urcitych organizaci i pfes

zminénou finanéni narocnost.

5.3 Socialni prace z domova
Ze ziskanych dat dale vyplyva, Ze pracovnici vidi jako jedno ze
zasadnich témat praci z domova a ze si uvédomuiji, ze tento zpUlsob prace

prinasi urcita uskali. Kromé téch, které vyplyvaji z astych problému s

>2 Guido van de Luitgaarden, Michelle van der Tier, ref. 8. s 12.
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technickym zabezpecCenim, kdy se socialni pracovnik stava zaroven IT
technickou podporou, bych se zde rad zaméfil i na dalSi oblasti. Pro mnoho lidi
je prace z domova jiz sama o sobé velice narocna disciplina. Je narocna na klid
a misto. Pfi praci zdomova si zaméstnanci vice nez kdy jindy musi udrzovat
sebekazen a sebemotivaci, aby méli sami z pracovniho procesu a jeho

vysledkl uspokojeni.

Prace z domova se doposud tykala spiSe jinych oborl nez je socialni
prace. Respondenti se s ni setkavali v nékterych pfipadech poprvé, coz
pfinaselo jisté problémy jak na strané pracovnikd, tak na strané klient(. Prace z
domova muizZe mit za nasledek slou€eni osobniho a pracovniho Zivota, coz
muze pfedstavovat negativni dopad na rodinny Zivot a zvySeni osobniho stresu.
Je znamo, ze delSi prace z domova muze poskodit i tymového ducha a ovlivnit
tak vztah zaméstnancl k zaméstnavateli. Klesajici osobni interakce
zaméstnancul navic ztézuje feSeni problému, nové napady a inovace. Prace z
domova je velice naro¢na na psychohygienu, stejné tak jako na organizaci

¢asu.

» 1ime-management® socialniho pracovnika, ktery pracuje z domova,
muze byt vyzvou i zdrojem problému. Nelze totiz vyloucit, Ze se velmi naro¢ny
pracovni den potka napf. s povinnosti postarat se o déti, které jsou doma také a
vénuji se distancni vyuce. Vyhoda byt na pracovisti je ta, Ze se socialni
pracovnici pohybuji v podporujicim prostfedi. Na pracovisti se pracovnik
setkava s kolegy a formalné i neformalné se mlze znovu zabyvat spornymi
situacemi, které mu jeho den pfinesl. Prostfedi tedy pracuje pro ného samo o
sobé a pracovnik ma pomérné velkou Sanci, Zze si dokaze nezpracovana témata
zpracovat jesté na pracovisti a Ze si je “nebude nosit domu*“. Z rozhovoru
vyplynulo, ze pro nékteré pracovniky problémem neni pracovat z domova, ale
Ze je tézké zustat s naléhavymi klientskymi tématy sam bez moznosti je
konzultovat s kolegy. Néktefi respondenti uvadéli, Ze po nékolika mésicich
prace z domova, béhem kterych pracovali pouze online, citili jiz velkou
“digitalni” unavu. VSichni respondenti ale uvadéli pozitivni zpravu, ze digitalni
technologie pomohly zamezit rozpadu tymu a Ze spiSe udrzovaly jeho

pospolitost.
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5.4 Budoucnost online socialni prace

Ze ziskanych dat jsem dale zjistil, Ze respondenti si uvédomuiji, ze
digitalni technologie nabizeji urCity potencial, ktery by bylo dobré v co nejvétsi
mife vyuzit do budoucna. Z nékterych rozhovoru byla citit frustrace z toho, Ze
pracovnici nebyli schopni technologie vyuzit naplno. Nejednalo se jen o pocet
uskute€nénych schuzek a nebo vyuziti technologii, tak aby dosahli
dokonalejSiho prenosu obrazu. Potencialem, ktery méli respondenti na mysili, se
rozumi dovolit technologiim vice vstoupit na pole socialni prace, rozsifit portfolio
poskytovanych sluzeb, v€etné uprav metodik tak, aby odpovidaly sou¢asnym
trendUum digitalizace. Z dat vyplyva, ze oblast zlepSeni respondenti vidi v
efektivnéjSim vyuziti technologii pro interni spolupraci, ve zlepSeni technického
zajisténi a v zaclenéni online volno¢asovych aktivit do seznamu poskytovanych

socialnich sluzeb.

Zjistil jsem, Ze pouze jedna organizace méla v ramci svych metodik
zpracovano poskytovani online socialnich sluzeb v dobé havarijnich situaci.
Tato doporuceni se ale tykala spiSe organizacni stranky véci nez kroku
smérfujicich k lepsi praci s klientem. Domnivam se, Ze to, co je potfeba zajistit,
je komplexnéjsi metodicky pfistup v online socialni praci, ktery bude reflektovat
veskera jeji specifika. Moji domnénku nakonec potvrdili i sami respondenti.
Urcita doporuceni, ktera by mohla pomoct s touto integraci, se pokusim

navrhnout v pfisti kapitole.

5.5 Posileni tymu jako zisk z krize

Jednim z hlavnich dulezitych aspektu tymové spoluprace je vytvareni a
podpora dobrych pracovnich vztah( v tymu. Tym, ktery je od sebe dlouhodobé
fyzicky oddélen, ztraci postupem ¢asu kohezi a tenzi. Koheze je soudrznost
skupiny, pospolitost a vzajemnost, vytvari atmosféru pratelstvi a bezpedi,
naproti tomu tenze je faktorem dynamizujicim, provokujicim ke zméné a nuticim
¢leny skupiny pracovat i na nesnadnych nebo nepfijemnych Ukolech. % V dobé
pandemie zUstalo tisice tym0 na svété odkazano pouze na to, aby spolu byly v
kontaktu skrze digitalni média, coz je z dlouhodobého hlediska situace, ktera

3 MATOUSEK, Oldfich. ref. 14 5.160
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pfinasi problémy. Jde hlavné o to, Ze lidé pracujici z domova ztraceji socialni
kontakt se svymi kolegy. Ze ziskanych dat vyplyva, Ze tymy socialnich sluzeb
nebyly vyjimkou, ale Ze se dokazaly na situaci dobfe adaptovat. Domnivam se,
Ze s odstupem Casu by bylo zajimavé zjistit, jak takovéto dlouhodobé odlouceni

tymy ovlivnilo.

Ze ziskanych dat je dale patrné, ze ve vSech organizacich pracovnici
privitali, ze v dobé odlouceni spolu mohli byt skrze technologie v kontaktu, coz
jim pomohlo v upeviiovani pracovnich tyma a mezilidskych vztah(. Na zakladé
pozitivni zpétné vazby od respondentl se nabizi i moznost v pfipadé nutnosti
zajistit tymové supervize skrze digitalni média. | kdyz se v nékterych oblastech
jevi nasazeni digitalnich technologii jako méné vhodné, v oblasti tymové
spoluprace sehravaji zasadni roli. Na technologie nelze nahlizet pouze

cernobile, protoze v dobé krize doslo k posileni tymu pravé diky nim.

Ke konci této kapitoly bych rad uvedl, Ze po zpracovani vSech vysledkl z
kvalitativniho Setfeni jsem dospél k zavéru, Ze by bylo dobré metodu ziskani dat
upravit. Limity své prace spatfuji v tom, Ze se vysledky nedaji zcela dobfe
korelovat s hypotézami vztahujicimi se k potfebam klientlim, které jsem vznesl v
teoretické Casti této prace. Aby to bylo mozné, musel bych od respondentl ziskat
data o tom, u kolika klient se projevila potfeba informovanosti, u kolika potfeba
socialni integrace a u kolika potfeba zaméstnanosti. Také se mi nepodafilo
dostatecné zjistit, zda-li klienti, ktefi socialni sluzbu vyuzili, s ni byli spokojeni.
Jedna z otazek v mém seznamu je na toto téma zacilena, respondenti mi bohuzel
neposkytli dostate€né informace. Pokud by se znovu postupovalo metodou
polostrukturovanych rozhovora, bylo by potfeba se na tuto oblast vice zaméfit a
otazku zkoumat do vétSi hloubky. DalSi omezeni prace spatfuji v poctu
respondentl. Pro vétsi validitu dat by bylo zapotfebi pocet rozhovorl navysit

alespon o dva. Data od respondentl by se pak zpresnila.

Na druhou stranu ale vidim pfinos své prace v tom, zZe otevira prostor
hovofit o online socialni praci se vSemi souvisejicimi aspekty, coz muze v
kone¢ném duisledku pfispét k celkovému zlepSeni kvality poskytovani socialnich

sluzeb a ke zvySeni spokojenosti zaméstnancul socialnich organizaci.

57



6. Doporuéeni organizacim

Na zakladé zkuSenosti, které jsem ziskal pfi psani této prace, bych na
tomto misté rad nastinil ur€ita doporuceni organizacim, ve kterych jiz pracovnici
socialni sluzby vzdalenou formou poskytuji, nebo ve kterych budou do budoucna
tyto sluzby poskytovat. Doporuceni se tykaji nasledujicich bodu: sestaveni planu
jak digitalni technologie vyuzivat do budoucna, prace z domova a zlepSeni
technické urovné poskytovani online socialnich sluzeb. Vysledkem by méla byt
vySSi kvalita online socialni prace a vétsi spokojenost jak na strané socialnich

pracovnikd, tak i klientu.

6.1 ,,.Bod nula” - zhodnoceni souc¢asné situace a plan do

budoucna

Domnivam se, Ze sou¢asnym ukolem pracovnikl organizaci poskytujicich
socialni sluzby online je zhodnotit obdobi, ve kterém online sluzby poskytovali.
V idealnim pfipadé by mél mit klient pocit, ze odchazi spokojeny, pfestoze se
se socialnim pracovnikem nesetkal osobné. Socialni organizace dokazou
v rezimu tvafi v tvar obé formy poradenstvi zajistit, ale dokazou se adaptovat i
na soucasnou potfebu integrace digitalnich nastroju? V ramci této oblasti bych
rad organizacim doporucil usporadat workshop se zaméfenim na problematiku
online socialni prace. VSichni zaméstnanci by méli moznost sdilet zkuSenosti,
které ziskali v dobé pandemie. V ramci workshopu bych doporu€oval vyhradit
urcCity €as ,branstormingu”, ve kterém by se pracovnici mohli otevfit novym,

nekonvenénim napadim a navrham.

Jako vystup z workshopu v dalSim kroku doporucuji sestavit dotaznik jak
pro zaméstnance, tak i pro klienty a ziskat data o tom, jak byly pracovnici s
poskytnutim online sluzby spokojeni a jak byli klienti spokojeni s jejim Cerpanim.
Dotaznik by mél byt k dispozici elektronicky a mél by byt zasilan po urcitou
dobu po kazdé online konzultaci. Dotaznik by mél byt vyhodnocovan na
pravidelné bazi - napfiklad jedenkrat za tfi mésice. Organizace by mély tato
data analyzovat a na zakladé nich pfipravit plan zlepSeni kvality online socialni

sluzby. Organizace by mély hodnotit kvalitu kazdé jednotlivé sluzby zvIast
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(napfiklad na stupnici od jedné do deseti). Mohly by tak t€émto kategoriim
pfifadit aktualni a potencionalné dosazitelnou hodnotu a mély by tak moznost
pozdéji ji kontrolovat. Organizace by mély také zvazit, jaké sluzby jsou schopné
nabidnout v dobré kvalité, a na ty se primarné soustfedit. Sluzby, u kterych se
jevi jako problematické dosahovat pfedem stanovené kvality, by pak organizace
poskytovaly v dobé& omezeni socialnich sluzeb pouze v omezené mife, nebo by

jeji poskytovani v nejkriti¢téjSi dobé doCasné omezily.

Na zakladé ziskanych dat je patrné, Ze organizace spolu pfistup k online
sluzbé zcela nekoordinovaly. Chybi zde ur€ity sjednocuijici prvek, ktery by
zajistil, aby organizace postupovaly v dobé pandemie spole¢né. Rad bych proto
organizacim doporucil, aby pfipravily metodiku online prace s klientem, ktera by
zahrnovala sluzby zakladniho a navazujiciho odborného poradenstvi a
pripadové prace — napriklad krizové intervence. Metodika by se méla tykat jak
organizacni roviny prace, tak vlastni prace s klientem, a méla by vymezovat
specificka uskali online socialni prace, ktera jsem uvedl v praktické ¢asti této
prace. Zaroven bych doporucil metodickou pfipravu koordinovat s dalSimi

organizacemi a pokusit se spole¢né je standardizovat.

6.2 Psychohygiena

Pracovni prostfedi socialniho pracovnika by mélo mit jasny ramec, i kdyz
pracuje z domova. Ramec by mél zohlednovat rizikoveé oblasti a mél by
pomahat resit takeé situace, které pfimo nesouviseji s vykonem prace na
pracovisti. Bez dostate€ného vSeobecného ,o0Setfeni” rizikovych situaci by
mohla jeho prace v kone¢ném dusledku poskodit jak klienta, tak i pracovnika. Z
jedné odpoveédi explicitné vyplyva, Ze respondent citi dodate¢nou zatéz, pokud
pracuje z domova a pokud se pfi praci potkava s tézkymi tématy. Do budoucna
by mélo byt ukolem pro organizace pro tuto situaci najit feSeni a pracovniky na
praci z domova pfipravit. Cilem by bylo seznameni zaméstnancu s vyhodami i
uskalimi prace z domova a posileni jejich ,home-office” dovednosti. Zaroveri by
bylo velmi dilezité, aby spolu organizace tyto aktivity koordinovaly a nastavily
jednoznacna sjednocuijici pravidla. Diky nim by pak socialni pracovnici dokazali

|épe zvladat zatézové situace, které jim jejich prace mlze pfinést.
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Oblast psychohygieny by mohla byt zahrnuta i do systému odménovani
socialnich pracovnikd, ktefi pracuji zdomova. Tém by mohl byt napfiklad
nabidnut vikendovy format odpocinku, ktery by, kromé moznosti setkani s

ostatnimi kolegy, zahrnoval i aktivity zaméfené na udrzeni psychické kondice.

Pro pracovniky, ktefi vykonavaiji praci z domova, bych doporucoval
kazdodenni skupinovy videohovor — ,debriefing”, kterého by se musel povinné
zucastnit na konci pracovni doby kazdy zaméstnanec, ktery v ten den
nepracoval na pracovisti. Pracovnik by mél povinnost se zu€astnit tohoto
setkani, i kdyz subjektivné neciti potfebu o svém dni mluvit. V pfipadé delSi
prace z domova bych doporu€oval zavést pravidelné neformalni osvézujici
skupinové videohovory — ,Ranni online kava” - zaméfené na odreagovani od
pracovnich povinnosti. V pfipadé delSi prace z domova bych také doporucoval

zavest online intervize a supervize.

6.3 Zlepseni technického zabezpecéeni

Dulezitou roli v celkové zkuSenosti s online socialni sluzbou hraje
celkova uroven technického zabezpeceni sluzby, protoze i kdyz se bude
socialni pracovnik sebe vic snazit, se Spatnym technologickym zabezpe€enim
neposkytne dobrou socialni sluzbu. Do technické oblasti patfi jednak
pocitaCova gramotnost socialnich pracovnika a klientt, dostate¢né kvalitni
technické vybaveni na obou stranach, rychlost a kvalita internetového pfipojent,
dostupnost IT technické podpory a v neposledni fadé spravny vybér technologie
vCetné jejiho nastaveni. Rad bych vedeni organizaci doporucil, aby se v
budoucnu zaméfilo na vSechny tyto oblasti a v téch, ve kterych vidi nedostatky,

se pokusilo udélat néco pro jejich odstranéni.

V prvni fadé bych se soustfedil na vybér technologie. V teoretické Casti
této prace jsem poskytnul seznam nékolika hlavnich komunikacnich nastroja
pro online setkavani. Doporucil bych vedeni organizaci vénovat urcity ¢as na to,
aby se se vSemi seznamilo, srovnalo naroc¢nost jejich pouzivani a vyhodnotilo,
ktery z nastroju by byl pro jejich online praci ten nejvhodné;jsi. Do
vyhodnocovani bych doporucil zahrnout parametry, které se tykaji uzivatelské
privétivosti, v€etné jazykové lokalizace, kvalitu pfenosu obrazu a hlasu a

finan¢ni naro€nost pofizeni placené verze. Pfi vyhodnocovani by mély byt
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brany ohledy na to, aby byl produkt dostate¢né jednoduchy na ovladani pro
pfipad, Ze ho bude vyuzivat ¢lovék prozivajici néjakou formu krize, protozZe jeho

schopnosti orientovat se naro¢né aplikaci mohou byt omezené.

V ramci tohoto vyhodnocovani bych doporucil spolupracovat s IT
oddélenim, které by mélo pomoci vyhodnotit technické parametry téchto
nastroju. Zaroven by bylo dobré tento vybér koordinovat i mezi organizacemi
tak, aby do budoucna vznikla technologicka kompatibilita. Roztfisténost
komunikacnich nastroju se v posledni dobé kvuli jejich boomu stava skutenym
problémem a organizace by mély hledat zptusob sméfujici k jejich sjednoceni.
Byva totiz pravidlem, Ze technologie od riznych dodavatelll se mezi sebou
nedaji kombinovat. Neni tedy snadné mezi nimi mit komunikacni most. DalSi
téma, které vyuzivani vefejné dostupnych produktl otevira, je zabezpeceni a
ochrana dat, jez jsou béhem komunikace o klientech shromazdény. Organizace
pouZzivaji produkty, které data shromazduji na svych vzdalenych serverech,
pfiCemz uzivatelé nemohou zajistit jejich plnou bezpecnost. Jedna z moznych
cest jak tyto problémy fesit, by byla angaZzovanost Asociace poskytovatel(

socialnich sluzeb, ktera by se na feSeni tohoto ukolu mohla podilet.

V dalSim kroku bych organizacim doporucil zvazit zajisténi specialniho
prostoru, ktery by v organizaci slouzil pouze k u¢elim poskytovani socialni
prace online. Vyhoda takové mistnosti spo€iva v tom, Ze pracovnik i klient

budou mit pfi pfipadové praci pocit soukromi a intimity.

V budoucnu by také bylo mozné zorganizovat kurzy zaméfrené na
zvySeni pocCitacové gramotnosti jak klientl, tak zaméstnancd. Kurzy by mohly
probihat jak prezencni, tak distan¢ni formou. V ramci téchto kurzl by bylo dobré
pripravit i vyukova videa, ktera by byla pfistupna vefejnosti na internetu.

Dale bych organizacim doporucil, aby mély k dispozici nékolik stejnych a
dostate¢né kvalitnich komunika€nich zafizeni (napfiklad tabletl), které by
mohly byt v pfipadé potfeby klientim zapuljéené. Zafizeni by bylo nastavené
tak, aby uzivatellm neumozfiovalo zadny zasah do jeho konfigurace. Jedina
dostupna funkce by byla moznost komunikace s organizaci a pfistup na webové
stranky. Vyhodou takovéto unikatni konfigurace pfistroje je transparentnost
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nastaveni pfistroju a zabranéni vzniku zavad nedopatfenim. Klientovi by bylo

takovéto zafizeni oproti podpisu zapuj¢eno na pfedem dohodnutou dobu.
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Zaveér

Cilem této bakalarské prace bylo zmapovat a popsat situaci v nékolika
organizacich, ve kterych v roce 2020 v dobé pandemie COVID-19 pracovnici
poskytovali socialni sluzby pomoci digitalnich komunikacnich technologii,

vyhodnotit dosavadni vyuZziti téchto technologii a navrhnout zlepSeni

poskytovani socialni sluzby timto zpusobem.

Stanoveny cil jsem se snazil naplnit za pomoci studia odborné literatury a
uvefejnénych vyzkumda, pfiCemz ziskané poznatky jsem shrnul v teoretické Casti
této prace, dale pak predlozenim vysledku kvalitativniho vyzkumného Setieni.
Vyzkum spocival pfedevsim v podrobné analyze tfi polostrukturovanych

rozhovoru. Proces analyzy jsem dolozil pfimymi citacemi respondentu.

K tématu online socialni prace je dostupné velmi malé mnozstvi studii,
takze specifiCnost a pfinos své prace spatfuji ve zpracovani nového tématu a v
analyze problematickych aspektl souvisejicich s poskytovani socialni prace
online. Pfedkladam dikazy o tom, Ze v online socialni praci existuji uskali a
specifika, ktera jesté nejsou dostatecné prozkoumana. Problematické oblasti,
které jsem vydefinoval na zakladé urcitych opakujicich se prvkl v odpovédich
respondentu, jsem roz€lenil do kategorii a tyto kategorie jsem nasledné
porovnal se svymi vlastnimi hypotézami a z dostupnym vyzkumem, uvedenym v

teoretické Casti prace.

Z odpovédi respondentl vyplyva, ze vnimaji velké rozdily mezi online
socialni praci a praci tvafi v tvaf. Rozdily jsou vidét v riznych rovinach a
oblastech socialni prace, a to jak ve vztahu mezi pracovnikem a klientem, tak
mezi pracovniky v ramci organizace. Zaroven se také potvrdilo, Ze pracovnici
pfi praci z domova zazivaji problematické situace, které jim prinaseji

dodate€nou zatéz, a Ze hledaji ramec pro jejich zpracovani.

Na zakladé vystupd, které tato prace pfinesla, jsem se nasledné snazil
organizacim poskytnout urcita doporuceni, ktera by jim mohla pomoci zlepSit

kvalitu online socialni prace, ale i celkové zlepSit péci o své zaméstnance.
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Doporuceni se tykaji Upravy pracovnich procesu, psychohygieny a dale pak
ZlepSeni technického zabezpeceni. Dale jsem ve sveé praci uvedl seznam
nékterych vybranych digitalnich nastroju pro online setkavani, které by mohly

byt dobrou volbou pfi vybéru technologii.

Tato prace celkové rozSifuje pohled na pomérné novou oblast socialni
prace a navrhuje organizacim poskytujicim socialni sluzby urcita doporuceni.
Protoze data, ktera jsem ziskal, maji konkrétni vypovidajici hodnotu, domnivam

se, Zze se mi cil prace podafilo naplnit.

Jaka je celkova uroven vzdalené socialni prace, takova je uroven i
socialni prace jako takové. Online technologie tuto uroven nemalym dilem
ovliviuji. Online socialni prace pomaha preklenout obdobi, ve kterém je
problematické se s klienty potkavat, a tim se vyznamnym zpUlsobem podili na
zachovani provozu sluzeb. Méli bychom proto usilovat o to, abychom
technologie dokazali maximalné vyuzivat bez toho, aby utrpéla jejich kvalita i

prestiz.
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Prilohy
Anonymizované doslovné pirepisy rozhovorua s respondenty
Rozhovor €. 1: respondent Radim (R), tazatel (T):

T: ,Dékuiji Ti za tvuj Cas a predkladam Ti tedy otazky, o kterych jsme spolu
mluvili. Otazka Cislo jedna vidite rozdily v pouzivani technologii pfed obdobim

pandemie a nyni?*

R: ,Myslim, Ze jsou tu dvé roviny.... Jedna je prace s klienty a druha je prace s
kolegy a kolegynémi v organizaci v ramci nasi interni komunikace. Tim bych
mozna zacal. My jsme jako velmi rychle pfesli na online podobu porad at’ uz

v mensich, nebo i vétSich tymech pfes Skype a nebo Messenger. Pozdéji jsme
ve vétSim poctu zkouseli Zoom a Meets, u kterych je stabiln&jsi video a taky
nabizi vétsi poCet moznych pfipojenych a sZili jsme se s tim docela rychle. Méli
jsme tuto zkuSenost uz z drivéjska, tak bylo na co navazovat. Kdyz byl nékdo
nemocny a nemohl pfijit na poradu, tak se prosté pfipojit a porady se mohl

zucCastnit. Nebyla to pro nas neznama véc.
T: ,Technologie jste tedy méli uz vybrané a védéli jste, Ze existujou...”

R: ,Védéli jsme, Ze existujou a méli jsme tu zkuSenost, Ze to v tom malém poctu
fungovalo to dobfe. Porady jsme mély ve standardnim rozsahu, ale ne$lo jen o

porady, ale in intervizni ¢asti porad online pfes Skype.

T: ,Dobre, tak tedy to by bylo k té prvni roviné, Cili zajisténi chodu organizace
interné a ta druha rovina, kterou jsi zminil, to je ta rovina ve vztahu ke

klientovi?*

R: ,Ve vztahu s klientem my pouzivame dvé socialni sité v nasich socialnich
sluzbach, Facebook a Instagram. Pfed nouzovou situaci pouzivali uz FB a
Instagram, protoZe ji mladi hojné vyuZivaji a myslim si, Ze v poslednich letech
zacina byt velmi dominantni. Rozdil vidim v tom, Ze ob¢as se na nas nékdo
pred krizi na facebooku obratil s zadosti o poradenstvi napf. s problémem

v roding, které se smérovalo na os. setkani a pak tfeba na pomoc smérem

k osobnimu poradenstvi, coz ted v pandemii odpadlo a od 18.3. naSe sluzby

staly, my jsme tedy nemohly poskytovat socialni sluzby, pfesto jsme byly
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v kazdodennim kontaktu s klienty od 14 do 18 hodin odpoledne, takhle Ctyfi

hodiny kazdy den pfes socialni sité.”

T: ,ProC€ vase socialni sluzby staly, kdyz néktera jina zafizeni provoz prerusovat

nemusela?*

R: ,Staly, protoZze MPSV neuznalo virtualni prostfedi jako pfirozené prostredi

pro nasi cilovou skupinu, coz jsou mladi ve véku 6-26 let - rizikova mladez.

T: ,Myslite si, Ze byste sluzbu dokazaly poskytovat i tak, citite to jako néjaké
znevyhodnéni od MPSV?“

R: “Sluzbu bychom asi nedokazali poskytovat v plném rozsahu, néktery
intervence by nebyly mozny, ale dokazali bychom naplanovat dodrzovani
individualnich planu, kde tfeba pracujeme s konceptem podle AleSe Herzoga,
ktery vytvofil tfi typy individualnich pland a v tom jeho tfetim typu se da pracovat

podle mé dobfe i ve virtualnim prostoru.”

T: ,Poskytli jste MPSV né&jakou zpétnou vazbu na téma omezeni vasich

socialnich sluzeb v dobé pandemie?“

R: ,My napfimo jsme neposkytli, ale celou tu situaci mapuje Ceska asociace
streetwork, jako zastfeSujici organizace pro nizkoprahovy sluzby. Myslim si, ze

ostatni zafizeni se potkavaji s podobnym problémem.*
T: ,Takze ta druha rovina Cili prace s klientem byla pozastavena...”

R: ,Pozastavenda, misto toho jsme ale nabidli rovinu preventivni a nabizime
prostor online pro sdileni tézkych domaci situaci, mladi z cilové skupiny sdileji
Casto maly prostor se svoji rodinou a mize tam dochazet k celé fadé
konfliktnich situaci. My jsme se je snazili informovat o situaci v dobé pandemie,
snazili jsme se pomoct se jim v tom orientovat, v situaci ve ktery se ted
nachazeji, musi nosit rousku, nemohou se vidat s kamarady, nabizeli jsme i
moznost douCovani. Virtualni prostor v tomto pfipadé myslime chat i video

v rozhovorech jeden na jeden pro aktivizacni €innosti. Jak ale nebyla moznost
smysluplné travit ¢as, tak jsme zacali délat Ziva vysilani typu broadcast, které
jsme pak i opakovali. To bylo hlavné o zklidnéni situace, usazeni a podpofre v
kazdodenni struktufe a fadu. Klienti ztratily fad, tim jak jim odpadla Skola, takze

jsme se jim snazili pomoct ho udrzet. Mluvili jsme o tom, co nam pomaha situaci
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zvladnout a ptali jsme se i jich, co jim to pomaha zvladnout, takze jsme se
snazili je do toho taky vtahnout. A samozfejmé jsme se i snazili chytat
informace, jestli tfeba naduzivaji alkohol, kde jsme se snaZili preventivné
pusobit. No a potom jsme méli jsme i online vysilani, kde kolegyné navafila, co
si pak mladi mohli vyzkouSet i doma. A pak jsme udélali i vystoupeni se
znamym zpévakem, ktery mélo obrovskou sledovanost, pracovalo se

s konceptem zavedenym v Americe, ,Credible Messengers®, takZe pracujeme
se znamymi lidmi, ktefi to nékam dotahli, ktefi byli pavodné z jejich cilové
skupiny, coz mélo velky dopad a my jsme diky tomu ziskali Sest set novych

folloveru®“.

T: ,Dékuji, k prvni otazce mi to pfijde dostacCujici. Takze k dalSi... vidite néjaka

pozitiva nebo negativa ve srovnani v praci tvafi v tvar?*

R: ,Z pozitivnich véci vidim to, Ze klienti stale mizou pracovat na jejich
aktualnich ukolech i kdyz nemuazou pfijit osobné, naucili jsme se pracovat v
preventivni roving, protoze tam je uz ten vztah a duavéra... Ale vidim tam i dost
negativit. Zasadné asi vidim, Zze chybi lidsky kontakt a neverbalni komunikace...
V osobnim setkani ¢lovék komunikuje v nékolika urovnich a z ty neverbalni
komunikace Casto poznam, kde se ten Clovék nachazi, coz socialni sité
neumoznuji. V socialni siti nejde poznat nadsazku, coz je pro mladé hodné
dllezité. Samoziejmé nemulze ani poznat, Ze tu situaci popisuje ur€itym
zpusobem, ale ta jeho fe€ téla napovida ze véci muzou byt ale jinak, nez co
Clovék fika.

T: ,Tohle se ale tyka spiS chatu a kdyz se jedna o video hovor s klientem, jak to

je tam s nadsazkou?“

R: ,No, muze ji taky bourat trochu, osobni je prosté nenahraditelny... Kdyz ma
pracovnik video hovor, tak v ném prosté osobni kontakt chybi. Problém je také
v ukoncovani sezeni, kdy klient odchazi z online meetingu v jakési nejistoté a

pofadné nevime s ¢im to vlastné odchazi. Posté zmackne tlacitko a odpoji se.

AT 4 &4

dobfe uzavieny.”
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T: ,Tak ted k otazce, jak technologie vnimaji pracovnici a klienti?*

R: ,Tak zacneme téma pracovnikama, ted' jsme to vidéli jako pfilezitost jak
muzeme pracovat, mohli jsme pracovat jak na téch poradach, tak na intervizich,
ale je tam to stejné negativum jako s témi klienty, tj. chybi neverbalni
komunikace, ktera je velmi dalezita i u téch porad online setkavani je pro nas
také naroCné na udrzeni pozornosti, je pro nas také narocné to vedeni porad, je
nutné dobre shrnovat to, co probirame, coz je velka zména. Moje osobni
zkuSenost je, mam takovychto porad kazdy tyden celkem dost, protoZe pracuju
v mnoha menSich sub-tymech a ted po téch dvou mésicich citim uz velkou
unavu, byt pofad online u pocitace. Primérné jsem byl tfi a pal hodiny v tom
zaskolovani, porady, v tom je to prosté narocny. Je potfeba délat o néco delsi
prestavky, tfeba i uprostied porady. Pfestavka, ktera byva pétiminutova, tak je
dobré ji udélat desetiminutovou, to je takova néjaka nase zkusSenost, kterou
jsme zjistili.”

T: ,A jak to tedy vnimaji klienti? Pokud mas né&jakou zpétnou vazbu...”

R: ,O ty sluzbé online teda?”

T: ,Ano*

R: ,No neni to plnohodnotna sluzba, protozZe klienti se Casto ptali, kdy bude
zase klub otevieny a tfeba kdy bychom se zase mohli v terénu potkat. Ne pro
v8echny mlady lidi to vytvofi bezpecny a intimni prostor pro sdileni teZkejch a
obtiznejch situaci. Pak tam Casto dochazi taky k technicky véci, protoze na
jeden ucet ma pristup vic mladych lidi — dost ¢asto to byva partner, nebo
partnerka a neni tak zajistény to bezpecéné prostfedi, protoze ten druhy to mize
Sist. Casta véc je to, Ze partner nebo partnerka zna to heslo, coz tedy nevytvori
bezpec€ny a intimni prostor pro sdileni,

T: ,CimzZ bych mohl navazat na dalsi otazku muzZete Fict néco ke kvalité

poskytované sluzby pfi vyuzivani technologii?“

R: ,Kvalita je urcité v tom osobnim setkani. Nicméné tahle zkuSenost z tohoto
obdobi, ktery postupné konci je takova, Ze my jsme presvédceni, alespon u nas

v organizaci, ze to online prostredi je néjak pfirozenym prostifedim mladych lidi,
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a zZe je potfeba byt i tam. Je taky jasné Zze nemlizeme poskytovat vSechny typy
socialni sluzby online, ale Ze nékteré sluzby ano. To si myslime, Ze zde je
prostor, aby tfeba MPSV uznalo online prostor jako pfirozeny prostor mladych
lidi a udélat tomu néjaky ramec. Taky by mohlo urcCité nékteré online sluzby

zahrnout do standardnich sluzeb, a udélat metodické oSetreni.
T: ,Kvalitu tedy vnimas jak? Reknéme na $kale 1-10..."

R: “Kvalitu vnimam jako horsi, na Skale 1-10 asi tak 4 v online prostoru. Ale i

presto si myslim, Ze pfi kvalité 4 nebo 5 to ma smysl délat. ,,

T: ,Ted technicky - Rozumite tomu jak technologie pouZzivat, mate se v pfipadé

potifeby kam obratit?”

R: ,No asi ty socialni sité, které pouzivame... Na FB jsem vyrostl i ja, FB znam
docela dobfe, Instagram tolik ne, ale mame tfeba v teamu, ktefi se v tom

vyznaji lip a funguje dobfe vyména informaci a poradime si navzajem.”

T: ,Jedna se tedy o svépomoc, pomohlo by vam, kdybyste se méli v pfipadé

technickych potizi obratit?“

R: ,Je to svépomoc, asi na potfeby nasi sluzby, na kterou jsme si udélali
metodické oSetfeni a dal to postupem €asu precizovali, tak jsme to svépomoci
zvladli. Ten limit byl jenom v tom, Ze se na nas nékdo obratil s Zadosti o
poskytnuti sluzby, kterou neposkytujeme. Cili ze socialnich siti, které
pouzivame zname nejvic FB, spravujeme si ho svépomoci a od MPSV nemame

zadnou metodiku na to jak sité pouZzivat. Svépomocné jsme to zvladli.”

T: ,Tak dalSi otazka, jak by to vypadalo, pokud by se tato situace zopakovala,

jak byste se v tom s technologiemi citil ?“

R: ,Z mého pohledu vidim, Ze jsme to zvladli a diky tomu jsme mohli pracovat a
vidél bych to znovu, Ze to mame to osahané, a mizeme do toho zaplout a
otevreli jsme si néjaké prilezitosti, tfeba zase zminované Zivé vysilani na
Instagramu s hosty, v ¢emz bysme chtéli pokraCovat i kdyz se sluzby vrati do
normalniho stavu. Vystup je ten, Ze chceme socialni sité vyuzivat dal a
zkuSenost nam otevrela dvefe, jak to pouzivat dal. Kdyby se situace zas bliZila,
tak bychom uz védéli a poucili bychom se z néjakych véci, kde tfeba tolik Casu

tam neplytvat na téch socialnich sitich, jak ¢as pro nasi cilovou skupinu Iépe
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deklarovat a mozna i vyuzili zkuSenosti dovnitf organizace na nasSich poradach

bychom dokazali nékterou interni praci lepe oSetffit.,,
T: ,Tak jesté posledni otazka, na co dalSiho jsem se zapomnél zeptat?“

R: ,Mozna jestli se t€Sim do navratu do normalu. To je takova otazka za mé,
protoze ja se téSim do toho normalniho osobniho kontaktu i pro sebe jako pro
pracovnika, ktery déla kontaktni praci, tak ten osobni kontakt povazuju za
nenahraditelny. Pfemyslim jeSté o vztahu klient-pracovnik, protoze nékde to
fungovalo, protoze vztah mame z toho Zivyho kontaktu a i kdyz na zakladé
odvysilanych hodin na Instagramu nam narusta pocet followeru, tak ten vztah

zaCiname budovat aZ pfi osobnim setkani.

T: ,Jesté mé napadla jedna otazka, jestli si myslis, ze to néjaké klienty

odradilo, kdyz védéli, ze je jenom moznost se setkat online?*

R: ,Ano mnoho nas ani nekontaktovalo, po¢et kontaktu padnul. Ted to bude
jenom hruby odhad, ale asi tak na dvaceti procentech to probihalo. Ta potfeba
mladych lidi je opravu v tom osobnim kontaktu at' uz se svymi vrstevniky, nebo

s témi pracovniky.”

T: ,Tak prima jesté jednou dékuiji za tvuj ¢as*

R: ,Ja dékuji za divéru a drzim palce.”
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Rozhovor €. 2: respondent Robert (R), tazatel (T):

T: ,Vidite rozdily v pouzivani technologii pfed pandemii a nyni?“

R: ,Urcité, budu odpovidat na tuto otazku z pohledu socialniho pracovnika ve
sluzbé nasledné péce. Nevim, asi bych mohl fict svij nazor obecné, ale to by
nemeélo vypovidajici hodnotu. U nas ve sluzbé nasledné péce, tim, ze
pracujeme s lidmi s duSenim onemocnénim, je zakladni problém v tom, Ze
mnoho klientd neumi ovladat informacni technologie a nebo k nim nemaji
pristup, pfipadné jejich financni situace neumoznuje, aby si to mohli dovolit
pofidit. Takze dlouhodobé nasSe stoji spiS na osobnim kontaktu, protoze jsme
ambulantni sluzba a lidé chodi za nami a vyjimecCné&, nas provoz stoji na
podpurnych telefonnich hovorech, kdyz je n&jaky krizovy hovor, ale
neposkytujeme lidem krizovou intervenci po telefonu pravidelné, spise
vyjimec€né. Nase prace stoji spi§ na osobnich schlizkach. Pracuju v organizaci
od roku 2014 a vlastné az tedka do té situace s korona virem, karantény, jsem
do té doby ani jednou nevyuZzil Skype, ani zadnej jinej nastroj, kdybychom se
s klientem vidéli. Ob&as jsme si posilali fotky pfes email. Zadny nastroj mé

nenapadlo pouzit, protozZe to stoji na osobnim kontaktu. ,,

T. ,ZaZili jste tlak jakéhokoliv charakteru, ktery by Vas pfinutil zacit vyuzivat

informacéni technologie?“

R: ,Myslim si, Ze vlastné zadnej tlak institucionalni tlak nebyl, ani smérem od
poskytovatele, od stfediska, od vedeni nasi sluzby. Ja jsem pfinesl i téma, Ze
bysme mohli mit porady tymu pfes skype jako prvni a v tymu se v zaCatku
setkalo s rozpaky u ostatnich kolegl a bylo to zhruba po mésici, nebo nékolika
tydnech, co jsme se nevidéli na tymovych poradach a vlastné i ja jsem inicioval,
ze bysme mohli klientim nabizet ty telefonni hovory pres skype, protoze jsem
to nabidnul jednomu klientovi, vyzkousSel jsem to a pfislo mi to funkcni, ale bylo
to spi$ jako moje iniciativa, protoze jsem to povazoval za uzite€ny, a to kvuli
tomu, Ze — a to mozna je urcitej tlak, Ze s nékterymi nasimi klienty telefonni
hovory byly problematicky, protoze maiji zabihavy mysleni, ten zpusob ty

komunikace v tom telefonu, kdyZ se nevidime je jinej, a ja jsem mél velkej
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problém s nima vést dialog Cisté po telefonu. Coz se ukazalo pfes ten skype, Ze
néjak s nima udrzovat komunikaci tak, aby to byl opravdu rozhovor a mné se
dafilo lip drzet pozornost a néjak to strukturovat, takZe to byl jeden z duvodd,
pro€ ja jsem to tfeba u jednoho klienta pouZil a osvédcilo se to a vlastné ten tlak
potom bych fekl, Ze byl danej mozZna taky tou situaci, a to z hlediska fiaky
izolace téch lidi a mél jsem dojem, Ze by jim zkratka pomohlo, kdyby nékoho
vidéli, protoze byli dlouho doma sami a nikoho nepotkali, a to se ukazalo jako
velmi funkéni a ty lidi, se kteryma jsem to vyzkousel potom pak o ten skype
hodné stali a chtéli v tom pokraCovat. Ale ja jsem opravdu narazil na ten
problém Ze, s vétSinou klientu, se kteryma jsem na dalku pracoval po telefonu
nebylo mozny si zaskajpovat, i kdyz by to pro né bylo uZasny a urcité by to
vyuzili, ale oni prosté neméli tu moznost, neuméli to, nebo neméli tu techniku, a
na to sem tfeba narazil i u skupiny, Ze byl obrovskej zajem, ale kdyz jsem
zkouseli rozjet tu prvni skupinu pres aplikaci, tak se pfihlasilo asi dvanact lidi a
jenom asi u Ctyrech se mi to podafilo s nima technicky rozjet tak, Ze jsme se

spolu vidéli, slySeli a pfipojili.”

T: ,Takze dékuju, presli bysme teda k dalSi otazce. Vidite rniaka pozitiva nebo

negativa ve srovnani online prace s praci tvafi tvar?*

R: ,Tak v té situaci s tim korona virem to byla vlastné jedina moznost, jak takhle
vlastné pracovat, takZe tam prosté to ani jinak neslo, nebo mohli jsme si
telefonovat, ale jak jsem fikal, chybéla by tomu néjaka dulezita soucast
komunikace a moji prace. Takze oproti béznymu stavu, kdy se vidime face to
face bych fekl, Ze ne, myslim si, Ze osobni kontakt jako nastroj je mnohem
lepSi, ma pro mé vic vyhod, co se tyka toho profitu toho klienta. Zaroven si ale
uvédomuiju, ze pro néktery klienty bylo dulezity nebo bylo dobry, ze nemuseli
cestovat v dobé karantény, nebo kvuli strachu z nemoci a Ze jsou to klienti, ktefi
maji problém s cestovanim, i kdyz je normalni situace, protoze se jim déla
Spatné v dopravnich prostfedcich atd. Stava se €asto, Ze na tu schiizku
nedorazi, je jim tfeba psychicky Spatné. Kdybychom mozna udélali setkani pres
Skype, jako alternativu, v nakejch obdobich, tak si myslim, Ze by to mélo sv;

smysl pro n&, a to mam pocit, Ze tohle je néjaka vyhoda toho Skype, téch
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videohovord, Ze oni miizou za urcitych okolnosti zUstat ve svym pfirozenym
prostfedi, aniz bych ja jezdil za nima, takZe je tam nizSi prah, abychom se
vubec potkali néjakym zpusobem. A co se tyka jako nevyhody toho skypu,
kromé teda nakejch technickych narokd na obou stranach, tak co jsme se bavili
s kolegynéma, tak nevyhoda byla to, Ze jsme vidéli, jak to u nékoho doma
vypada. Jedna klientka se mnou nechtéla skypovat tfeba proto, protoze jeji
problém je obsedantné kompulzivni porucha hromadéni a nechtéla, abych vidél
ten neporadek a mam pocit, Ze to tam hralo néjakou roli a slySel jsem u
nékterych kolegyn na poradé, Ze oni vlastné nechtéji skypovat s téma klientka,
protoze ty klienti by vidéli i tfeba jejich prostfedi. Tfeba jedna kolegyné Zije ve
spolubydleni, ma jenom jeden malej pokoj, na ty porady se pfipojovala a byla

v posteli, protozZe to byla jedina moznost soukromi a nebylo pro ni komfortni
tohle délat s klientem, a tomu uplné rozumim, takze je to vlastné i zasah do
soukromi. Je to troSku néco jinyho, nez kdyz se potkdme v néjakym anonymnim
prostoru. Mam pocit, Ze to mohlo trochu ovlivhovat i ten obsah, ty témata.
Myslim si a zazil jsem to u prvni skupiny, Ze ty lidi se hrozné radi vidéli a na
konci ty skupiny davali zpétnou vazbu, Ze po dlouhy dobé, tfeba po mésici
mozna i po delSi dobé vidéli néjaky jiny lidi, nez ty, se kteryma byli uzavieny v ty
karanténé, vétsinou rodinnymi pfislusnikama. Vnimal jsem to, Ze to bylo vlastné
jako takovy osvézujici, Ze nam to vSem dodalo takovou pozitivni energii a byly
tam i takovy zpétny vazby od t&ch lidi na konci, Ze jim to udélalo radost. Resili
jsme témata, jak zvladat karanténu, jak zvladat ty informace ktery se ke
klientlim dostavaji z médii, ktery je désej, jak se zabavit v dobé& nouzovyho
stavu, aby se nezblaznily tfeba z toho, Ze nemaji co délat a nefungujou vibec
Zzadny aktivity, jak travit volnej Cas, jak mit rezim. Bavili jsme i o takovych
blbostech jako o filmech, ale bylo to jako odleh&eni ty situace a zarover takova
podpora, Ze v tom ty lidi nejsou sami. Forma skupinvyho hovoru byla velmi
dulezita, myslim si, Ze telefonicka podpora v kombinaci s videohovorama u
nékterych lidi, ze to vlastné nabidlo dllezitou podporu pro né, aby se v tom
necitili sami a mélo moznost o tom s nékym mluvit, coz mi pfislo v tyhle situaci
pro zachovani jejich duSevniho zdravi jako strasné dulezity. Myslim si, ze
karanténa bude mit na vSechny lidi, nejenom na duSevné& nemocny, néjake;j vliv,
skrze posttraumaticky stresovy syndrom a tak dal, protoze prosté v tom bfeznu

to bylo hodné psychicky naro€ny obdobi pro vSechny a nasi klienti to hodné
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vyuzivali a ty Skype i telefonni hovory, a ta krizova intervence, kterou mi bézné
neposkytujeme, ale ta situace byla na tolik vyhrocena, Ze se jednalo o jinej typ
sluzby, ze ty lidi byli pod tak velkym tlakem a takovouhle komunikaci, podporu,
potfebovali. Myslim si, Ze i pfes Skype dochazi k néjakymu lidskymu kontaktu,
protoze se vidime, stejné tak jako my se ted vidime, vidim, jakej mate vyraz

v obliCeji a je to néco uplné jinyho nez kdyz slySite nékoho v telefonu a jednou

za Cas udéla hmm, tak se na Vas usmeéje. Tohle ten telefonni hovor nenahradi.”

T:,Vy jste mi jiz CasteCné odpovédél na moji dalSi otazku, jak technologie
vnimaji klienti a socialni pracovnici? Mate jesté néco, co byste k tomu chtél
dodat?“

R: ,Vnimal jsem, Ze pro néktery klienty je frustrujici, Ze nemaj tu techniku a
nemuzou se vlastné takhle potkat. Jedna terapeutka by byvala rada poskytla
online podporu, ale klientka neméla technické vybaveni, neméla penize. Mam
pocit, Ze tohle je takovy slaby misto, ktery se ted ukazalo, Ze v takovyhle situaci
by bylo dobry tém lidem tu techniku fnak poskytnout skrz naky dary, nebo
podporu, protoze je taky porad hodné lidi, ktery k tomu nemaj pfistup. To
povazuju za velkej problém. Pak jesté, a to se opakuju, ta poCitaCova
gramotnost, to povazuju za néco, co se musi zmeénit do budoucna, zvlast pokud

se tyhle situace budou opakovat.*

T: ,Mohl byste mi néco fict ke kvalité poskytované sluzby? Dokazal byste

zhodnotit, jak kvalitni sluzbu jste poskytl tomu klientovi?“

R: ,Ja sem pracoval z domova a obCas mé pfi téch skype hovorech nékdo rusil
kfikem nebo nékdo veSel do mistnosti, naruSoval se tim mj profesionalni
prostor i se mi potom huF drzely ty hranice, protoze se klient se zeptal na moje
dité. Coz si myslim, Zze u nékterych lidi tu spolupraci muze komplikovat. Co se
tyka standardu kvality, velmi dllezitou soucasti nasi prace je fiaka
dokumentace, individualni planovani a do velky miry se to vlastné déje pres
papirovy dokumenty, ktery na téch setkanich mame, tfeba slozku klientu, a ja
vlastné v tyhle situaci jsem ji nemél k situaci, takze délal jsem i vstupni rozhovor

s klientem pfes skype, s nékym, koho jsem v Zivoté nevidél a tam mné chybélo
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to, Ze jsem nemél k dispozici papirovy Sanony, tak abych mohl postupovat
podle nasi metodiky. Nejslabsi ¢lanek asi v tohletom vidim, Ze to bylo upiné
novy. Byl jsem hodné frustrovanej z toho, Ze nase skype skupina se vice nez
z poloviny omezila z Cisté technickych problému, ktery ja sem v tu chuvili
nedokazal vyfesit, pul hodiny jsem tfeba telefonoval s ostatnima a dalsi ¢ekali.
Pfijde mi, Ze tohle neni profesionalné poskytnuté skupinové setkani pres
videohovor. Ta technika nas v tomhle zradila a myslim si, Ze tohle byl davod,
proC se na to dalSi setkani pfihlasilo min lidi. Pak jsme se tomu snazili hak
vénovat a kazdy kliCovy pracovnik se to snazil nak s klientem po telefonu
vyladit, ale stejné uz se tam ty lidi nepfihlasili, protoZe prosté jim vadilo, Ze to
nefungovalo. V tom mi pfijde, Ze mame velky rezervy. Je to dany tim, Zze my
takhle nepracujem a do jisty miry to byl experiment.

Co se ty€e hodnoceni technicky kvality na Skale, tak vidim v individualnim
sezeni 8 bodu z deseti. Ve skupinové 5 bodu z deseti. Ja jsem byl, co se tyce
kvality socialni sluzby, tak jsem byl asi jedinej, kdo tuhletu sluzbu poskytnul,
takze jestli je za normalnich okolnosti ta kvalita tfeba 8 bodU z deseti, tak tedy
jsme se dostali tfeba na sedm, stéZovaly nam to okolnosti. Ale stejné si myslim,
Ze ta kvalita byla zachovana a do velky miry ma pocit, Ze to narazelo na

dodrzovani termint s téma klientka.”

T: ,Rozumim a dékuju. Pak tady mam otazku, rozumite tomu, jak technologie

pouzivat a mate se v pfipadé potfeby kam obratit?“

R: ,Za béznych okolnosti provozu mame IT podporu, ale ted to zlstalo spi$ na
mné a ja jsem to fesil s téma lidma po telefonu. IT podpora, kterou mame

v organizaci, je pro problémy s hardwarem a nastavovani emailll atd., ale pro
tyhlety situace upIné ne. Mozna jsme ji mohli tfeba kontaktovat a tfeba by nam
ten IT technik poradil, ale spi$ jsme to sdileli v tymu, kdo jaky informace ma a

co by se dalo zlepSit, nez abychom pouzili nékoho z vnéjsku.”

T: ,Pak tady mam dalSi otazku, pokud by se tato situace zopakovala, jak byste

se v tom s technologiemi citil?*
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R: ,Ja myslim, Ze se ukazalo, ze se da v podstaté takhle pracovat na dalku diky
tomu, Ze mame doma vSichni pocitac€. Ted jsme tfeba uz ocenili, Ze mame
online kalendar na googlu, Ze jsme prosté schopny si délat porady pres skype,
Ze mame maily, Ze ukoly se daji posilat. Oproti roku 2014, kdy jsem do
organizace nastupoval, ta sluzba je schopna lip fungovat na dalku. Ukazalo se,
Ze to de, a ze i takhle mizeme poskytovat podporu z domova, ale vidim tam
rezervy v tom, jak ty ostatni pracovnici chtéj vyuzivat skype s klienty, tam o tom
jesté budeme muset mluvit. Ja ten nastroj povazuju za efektivni a nevidim tam
moc téch nevyhod. Ja bych se citil v tom lip, kdybychom ty digitalni technologie
dokazali lip vyuzit a mam dojem, Ze ten fundraising by mél jit tim smérem, aby
ty klienti tu techniku. Taky si myslim, Ze dalSi problém je ta gramotnost.Myslim
si, Zze by to ted bylo dobry fesit to preventivné, protoze tfeba na podzim nebo

v zimé bude druha vina a budeme feSit to samy, co jsme feSili ted. Myslim si, Ze
tohle je dlouhodobéjsi horizont, mozna na roky. Neumim si pfedstavit, jak
bysme tu situaci zvladali bez informacnich technologii. Sluzba by bez internich
skypovych hovoru asi nefungoval a tam bych se citil hodné nejisté. Tohle bylo
takovy probuzeni, protoZe dotedka se nikdy nic takovyho nestalo. Kdyz si
uvédomite to, jak kazdej doma ma pocita¢, myslim tim stfedni tfidu, tak si
myslim, Ze jsme v nasi cilovy skupiné hodné zaspali dobu, coz se ted ukazalo a

méli bysme to dohnat, ale narazime na ty finance.”

T: ,Tim jsme vyCerpali seznam zakladnich otazek, ale mam tady jesté jednu: na

co dalSiho jsem se zapomnél zeptat?*

R: ,Ja myslim, Ze asi ne, ze co jsem chtél fict, jsem fekl. Myslim si, Zze na tohle
téma by bylo zajimavy udélat workshop, kde by se na tohle téma bavilo vic lidi
a meéli jsme moznost tfeba sdilet ty svoje zkuSenosti a brainstormingem tfeba

vymyslet v naSem stfedisku jak to délat dal.”

T: ,A jak byste srovnal pocet kontaktt s klienty v normaini dobé a v nouzovém

stavu?”

R: ,Ta intenzita toho kontaktu v ty individualni praci byla daleko daleko vétsi,

nez kdyz se vidame osobné. To co ale odpadlo byly skupinovy aktivity. Pak
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sme udélali skupinu na dalku. Taky musime vychazet z toho, Ze spoustu aktivit
jsme nemohli provadét, byly omezeny, tfeba jako cely dobrovolnicky program,
coz ovliviuje tu kvalitu, jak jste se ptal, protoze jsme nemohli tu sluzbu délat.
Nevim, jak by tohle mohly délat informaéni technologie. Klientiim chybél rezim,
a to jim ten jeden telefonni hovor za tyden nedal, tu strukturu rezimu. Myslim si,
Ze by Slo nasim klientdm poskytovat volnoCasovy aktivity na dalku, tfeba jak to
poskytovaly zahrani¢ni univerzity, tfeba jak ucily online. Myslim si, Ze lidstvo se
do budoucna bude pfesouvat do virtualniho prostoru a tohle by mély ty sluzby
umét. Ukazuje se, Ze bysme téch aktivit méli byt schopny délat vic a ja bych

z toho mél lepSi pocit.”
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Rozhovor €. 3: respondent Renata (R), tazatel (T):

T: ,Tak ja teda prectu prvni otazku. Vidite rozdily v pouzivani technologii pfed

covid a ted?”

R: ,Urcité, u nas se to teda jesté seslo s jednou blbou udalosti, a to, Ze nas
chat, kterej fungoval na naky platformé, tak ta platforma se inovovala. A to
najeti toho novyho systému probéhlo 14. bfezna, coz je teda fakt blbé
sesynchronizovany, ale zaroven uz se s tim nedalo nic délat, takZe u nas to
bylo jesté ozvlastnény timhle, Ze vlastné vSichni, ktefi chatujou, tak museli najet
na novej systém. A to, co se teda zménilo, taky bylo to, Zze my jsme nezavreli
SOS centrum uplng, takze my jsme jenom omezili to, Ze klienti k nam nesméli
osobné. Jinak ono se Spatné odhaduje, jak se nam zmeénil nartst nebo pokles
klientd, protoze ve spolupraci s Diakonii se zfidila bezplatna osmistovkova
linka, ktera méla provoz i o vikendech, kazdej den od deviti do dvaceti, takze
nam nakonec klienti uplné neubyli, protoze pribyli tyhle klienti z osmistovkove
linky, a to co my jsme potom nabizeli, byly tyhle distan¢ni chaty. Chat je
otevienej pro kohokoliv, ale zacli jsme nabizet i konzultace pfes Skype, ale ne
primarné krizovém klientim - t&ém jsme nabizeli telefonickej kontakt, ale
klientiim, ktery s nama uz néjak spolupracovaly, byt by to bylo v rezimu krizovy
intervence, takze vlastné jsme to UpIné neinzerovali, Ze mizete s nami
Skypovat, ale nabizeli jsme, Ze s nami muzete telefonovat, mizete pfijit na chat
a teprv, kdyz uz se néco odehralo, tak jsme vilastné nabidli Skype. Takze
rozdily vnimame, protoze tfeba na chatu se proménila klientela, zacali chodit
lidi, pro ktery tahle situace bylo téma. Jednak lidi s néjakym omezenim, ktery
najednou museli zUstat doma, nebo i lidi, ktefi zlstali doma na home officu a
ted prosté toho bylo moc, zvladat, Ze maji doma pracovat a pravdépodobné
Casto tam nejsou sami. Jesté jsou tam néjaky déti, které se musi zabavit, nebo
obstarat jim distan¢ni Skolni dochazku, takze tohle se to na chatu ukazalo a
zaroven nepfestali chodit nasi obvykli klienti. TakZze potom vlastné vyznat se v
tom jo, bylo docela tézky, protoze naSe chatova klientela je hodné specificka,
nebo do ty doby to byly spiSe hodné testovaci chaty, nebo ne ve smyslu
vyzkouSim si chat, ale fakt hodné typicky pocet je takovyto, Ze nékdo pfijde se

strasné velkym problémem, vyhrocena situace, zaroven ale asto mame
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pochybnosti o realnosti pfibéhu, zarover to musime vzit vazné a upracovat to i
jako vazné a ted zaroven je tam, Ze si néjak osobné nastavenej, Ze duvérujes a
zaroven proveérujes. No a ted tam zacnou chodit ty klienti, u kterejch to vazny
realny je. Tohle bylo pro mé tézky, protoze mam né&jak nastaveny svy kritéria a
podle &eho ja si jako fikam vérohodny, vérohodny, fejk. Ze hodné jdu po
realiich, a ted najednou zacli chodit lidi, ktery fakt méli jako ty trochu hrozny
storky a najednou to, ale bylo vérohodny. Takze pro meé tfeba znamenalo néjak
se prosté preorientovat na to, Ze i s ttmahle tématama, ktery ale nejsou fejkovy
chodi lidi na chat, protoZe vlastné nemaj moc jinejch mozZnosti. Jo, a taky je to
kvuli tomu, Zze na chat je snadnéjsi pfijit tak, aniz by si toho doma nékdo
vSimnul. Prosté, kdyz potfebujes telefonovat, tak potfebuje$ néjakej komfort,
kdyz chce$ Skypovat a ted najednou vas v tom byté je to tolik, tak to nejde. Ale
na tom chatu si mizes$ otevfit okno na pocitaci a jedes a délas, ze délas.
Vlastné to néjak zaclo byt jako hodné dostupny. Zaroven tam to ukazalo fakt, tu
omezenost tohohle settingu. Jednak ty prodlevy jsou désny, ty napises, klient
precte, premysli, formuluje$. Vlastné v devadesatiminutovym chatu se stihne to,
co stihnes v tficetiminutovym hovoru, mozna ani ne. Takze vlastné je to naro¢ny
na pozornost a jesté ty moznosti toho, co s tim na tom chatu udélas, je fakt
velmi omezeny. TakZe v tomhle se to zménilo a jesté to nase nastaveni
puavodni, jako k chatovymu poradenstvi, nebo k tomuhle typu sluzby, je, ze to
ma byt prvni kontakt, oSetfeni néjakejch naléhavych situaci, tak podobné jako
krizova intervence na telefonu, oS3etfit néjaky akutni emoce, zmapovat
zorientovat, posilit silné stranky, nasmérovat k néjakymu feseni ve smyslu
vyhledani jinyho typu péce. A fakt by to mél bejt jenom ten jednorazovy kontakt,
nebo dejme tomu par, jako néjaka sérka, ale nemélo by to bejt néco
dlouhodobyho a ted nam zacly chodit klienti, pro ktery to vlastné bylo jako byla
volba, Ze to takhle potfebujou, protoze jiny moznosti nejsou. Oni se pak teda
objevily nékde i osobné, jako takova ta terapie, anténa atd. Casem zacali byt
dostupny i terapeuti na telefonu nebo Skypu, ale ze za¢atku upiné ne. ,,

T: ,Takze tady Slo co nejvice o tu fazi, kdy bylo vSechno zavfeny, terapeuti
zavreli konzultovny a ted vy jste jako byli jako jedno z mala krizovych center k

dispozici... Fungoval RIAPS?*
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R: ,RIAPS fungoval jako zdravotni zafizeni a CKIl tak. Zaroven teda ja jsem
tfeba zjiStovala pro klienta, jak je to s pfijmem na psychiatrii, a to bylo fakt
drsny. Volala jsem nékam, kde mi fekli, ze vlastné neberou klienty, ktery pfijdou
jen tak, ze jesté kdyby pfisSla s doporucenim od svyho psychiatra, ktery teda
neordinoval, nebo pak uz jenom kdyZz ho pfiveze zachranka a sluzbu konajici
lékar to vyhodnoti jako akutni na hospitalizaci. Takze i u téch IéCeben se
vlastné se hrozné zvysil prah. Sami klienti fakt méli pocit, Zze to potfebujou
vydrzet, Ze tam vlastné nechtéj, ze si to nedovedu predstavit v ty IéCebné, ze
radsi to jesté vydrzi. Takze vlastné tohleto, ze my normalné pracujeme s
néjakou stupnovitosti, Ze ten chat je jesté vic nizkoprahovej nez ten telefon.
Takze vlastné tenhle stupnovitej systém byl dobrej a najednou jako nefachdil,
takze co jako mizeme nabizet na chatu? Maximalnég, aby ten ¢lovék zavolal,
ale co dal ted? Abysme sem nemuseli moc chodit jako vSichni pracovnici, kdyz
stejné klienti osobné nechodili, jednak my sme ten provoz fakt takhle omezili,
ale hlavné oni sem ani chodit osobné nechtéli. Takze jsme zavedli chatovani z
domova, kdo mohl a chtél, tak chatoval z domova, ¢imz se fakt pfipravil o

psychohygienu.

Kdyz pracuje$ z domova, tak ono to, jak ten ¢lovék musi ten chat v
ur€enou hodinu otevfit a pak jako zavrit, tak to té jako donuti. Neni problém
pracovat z domova, ale potom zUstat s t¢éma nalehavejma stavama sam. Mj
nejblbéjsi zazitek byl ten, Ze ja jedu chat s klientem, ktery piSe o sebevrazdé,
nacez pfijde dité, vrazi mi pod matiku a mami co tam mam napsat? Takze ja
jsem néjaky chaty méla, mam a zaroven to vyjashovani ohledné prace z
domova. A druha véc je ta, Ze jak jsme zvykli tady tymové pracovat, tak ten

chat nemame doma s kym probrat. ,,

T: ,Cili ja bych mozna poloZil druhou otazku. Vidite, jaké jsou pozitiva nebo

negativa od prace tvafri tvar? ,,

R: ,Pro mé je negativum jako obecné chatovy, coz je to, Ze je tam velmi malo

voditek na to, nebo méné voditek, nez tfeba telefonnim hovoru na to rozpoznat,
jestli je to opravdovy. Zaroven to, co pomaha je, si uvédomit, Ze co je tam pravy
jsou ty emoce, ktery se tam odehravaji - to, co se odehrava mezi mnou a tim na

druhé strané chatu ted a tady, a Ze si na to potfebuje jako vybudovat néjake;j
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pfibéh, krery uplné realnej bejt nemusi. Zaroven jemu to tfeba umozfiuje néjak
navazat k tomu ty emoce. Ja je nevim, jestli je to srozumitelny, klient dava
signaly: citim se takhle strasné blbé a vzdyt se mi nic tak hroznych nedégje.
Klient si dal mysli, ze kdyz svoje pocity nechape, tak to asi nebudou
srozumitelny ani pro tu druhou stranu, takze kdyz to délam né&jakej jako pfibéh,
ktery mozna jako né&jak vyfabuluju jo, tak to bude to bude srozumitelné;si, ale
zaroven néco na tom bude, ja si nékdy fikam, Ze vlastné ono to tam tak jakoby
vyblyskne v téch v téch emocich a v téch potfebach, ze vlastné nejednou, kdyz
odmaznes ten jako pribéh, ktery je obCas obCas takovy, Ze si fikam to jsem tak
takhle blba jo? Ze, Ze zvlast jsou tam mlady lidi, kteFi nemaji zkuSenost, tak
nemaji dost materialu, aby vyfabulovali dobfe jo. A ono je to taky dané tim, ze

délam tady dlouho zazila mnohé. ,,
T: ,Jesté bych se vratil k té otazce, tohle jako vnimas jako negativum?“

R: ,Tohle je negativum jako obecné chatu, ale protoze se to normalné na chatu
déje, tak pak v tom jako vyzobat to, co je opravdu realny pribéh, ktery na
jednom z téch lidi zaCaly padat, jako na chatu vic nez jinde, protoze jina
moznost nebyla. Ale to, co je pozitivum, je, Zze to vlastné bylo i je to néjak
dostupny pro klienta, a Ze je to nenapadné dostupny, s telefonem si musis
nékam zalézt a se Skype uz vlbec, kdyz nechces, abych ti tam ob&as probéhlo
dité.”

T: ,Jesté jsi fikala, ze si jeSté méla jednu Skype novou krizovou intervenci... ,,

R: ,Ano, pozitivum bylo v tom, Ze byla dostupna, ze vibec néco bylo a jesté to
pro mé bylo... ja jsem s tou klientkou mluvila 2x osobné a fakt jsme méli
domluvenych 6-8 konzultaci dle aktualniho stavu a kdyz, kdyz jsme zrusili
néjakou konzultaci, tak ja jsem nabizela tu mozZnost, aby se ozvala v pfipadé
potfeby a nabizela jsem i Skype a ona se pak ozvala jednou a to jsem fakt byla
rada. | za to, Ze jsem ji dfive vidéla osobné, protoZe uz tam néco navazanyho
bylo na co se dalo navazovat. A druha véc je, Ze to fakt v ni bylo dostupny, Ze
ona opravdu méla home office, hodné véci délala z domova a do prace jezdila
jenom malicko a najednou to Slo. To jsem opravdu byla rada a jesté tim, jak my
uz jsme néco méli rozdélanyho... Vyborny zazitek z toho, ze jako ona byla ze

zaCatku hodné plactiva, hodné emocni, ale pro mé je vlastné kouzlo, ze v ty
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Skajpovy konzultaci se da odmakat spousta véci, Ze to vlastné jde, prestoze ze
to neni to upIné pfijemny.. Koukas na néci obrazovku, sam koukas na
obrazovku, pani breci ty ji nemuze$ podat ani kapesnik... Tak ona neni upiné
nesvepravna, tak si kapesnik vezme sama vlastni, ale Ze vlastné chybgji tyhlety
jako obvyklé tahy, ktery.. Udélas ji to kafe a pfizpUsobis tén hlasu, coz tedy na

Skype mulzes taky.

Negativa toho videa byly spiS technicky a taky to, Ze fakt nemas jiny

signal nebo mnohem huF se odeditaji z ty obrazovky z toho realnyho kontaktu.

Ja jsem si vlastné fikala, jak spoustu véci déla to, jak sediS, naklonis se,
oddalis se, ton hlasu, takze tyhle jemny niance se fakt strasné ztraceji, ze
vyjadfit néjak ucast, aby to bylo rozpoznatelny, nebo to, Ze jsi néjak
emocionalni zaujatej s tim klientem a zaroven, abys to nepfehraval néjaky

telenovely, je vlastné docela tézky po Skype, aby to nebylo upIné trapné.”

T: ,Takze jak to vnimas ty a jak to vnimaji klienti?“

R: ,Ja si myslim, Ze klienti to vnimaji podobné jako my, ve smyslu jako
nouzovka dobry, ale kdyby to mélo byt pofad, tak myslim, Ze tak je to neni to
ono. Ono uz néco déla, kdyz klient vi, Ze jede na konzultaci, tak podle mé to
podstatné se neodehrava v konzultaci, ale po cesté odsud a nebo i cestou sem.
Jede$ a normalné si sumirujes, co ty pani feknes. A jede$ odsud a normalné ti
tam jede, co jsem to povidala, co ona povidala, co si o tom myslim... Ze vlastné
ten kus prace se udéla pfedem a ten dalSi kus prace se dé€je jesté potom.
Nechci fikat Ze to, co se odehraje tady je upiné zbyteCny to ne, ale cesta néco
déla... prosté to néco déla. Casto klienti popisuji takovyto: J& jsem o tom
pfemyslel a ted, a vy jste vlastné fikala a navazuje$ na nékoho a na néco. Mas
tady ten vyhrazeny Cas a vi$, Ze ten €as bude k dispozici... Po krizovy
intervenci doma nemas ten Cas, ktery by jsi potfeboval na ten dojezd a na
néjaky preladéni. Coz si myslim, Ze opravdu nepotfebuje jenom pracovnik, ale i
klient, Ze se potfebuje taky preladit. Délat z domova, to jsou vlastné pyZamovy
dny a opravdu ja jsem vstala osprchovala se, oblékla se do jiného obleCeni,
udé&lala si to kafe sedla ke kompu a méla ten pocit, tak ted jdu pracovat. Ze

jsem vlastné i ja potfebovala ty tahy, jako oddélit to osobni od toho pracovniho.
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Takze jsem fikala, ja nemUZzu bejt v no¢ni koSili na chatu, protoze mé to pak
mentalné nenaskoci, Ze jsem v praci. A myslim si, Ze tohle, Ze ano, dostupnost
a dosazitelnost i v dobach blbejch jo, ale zaroven néjaky zpovrchnéni toho, ze
vlastné nedas ani sobé ten dobrej €as na to, abys se ponofil a pak zase

vynofil.*

T: ,A mUzeS néco fict ke kvalité poskytované sluzby pres technologie, jak

vlastné vidis kvalitu tfeba na Skale od jedné do deseti?*

R: ,Vlastné klidné tfeba 8, ale 10 to nebude nikdy, protoze 10 je tvafi v tvar,
kdyZ seS dobrej a mas dobry den. A dejme tomu, kdyz se$ dobrej mas dobry
den a nepada ti internet, tak das osmicku? Mozna sedmicku a na chatu je to
otazka, kdy si limitovany jesté tim ¢asem 90 minutami a je fakt Ze ja jsem zazila
to Ze, Ze Klienti si tfeba pfipravili dlouhej text, jak potfebovali probrat néco
zavaznyho, tak sedis oteviesS chat napiSes uvodni vétu a buch 20 fadek textu,
tak jako hledi$ a zjevné to klient ma pfipraveny protoze, potfebuje neztracet Cas
a ma néjaky zkusenost tfeba a vi Ze ten €as... Ono to vypada, ze 90 minut je

dost, ale ono to neni moc.

Takze klienti pfinaseli vlastné i na ten chat jako vazny témata, ktery by fakt
potifebovali jinej setting, aspon tu krizovou intervenci nebo poradenstvi a pokud
mozno tvar v tvar, a jesté to, Ze u nas chatujeme, tak ze se stfidame a
nezarucime klientovi, Ze bude chatovat s tim samym Clovékem jo, takZe vlastné
jako tam pfichazi i o tohleto, Ze tam, kde to rozpracoval jednim tak, kdyz je ten
druhej dobrej, tak si to pfecte ten zapis, ale nedéla tu samou praci. Kazdy
mame trochu jiny osobni prfedpoklady. Kdyz mi bude hrat klienta jeden Clovék a
ja s nim budu chatovat a kdyz bude ten samy Clovék hrat klienta mé kolegyni,
tak nase chaty nebudou totozny, pravdépodobné se tam odehraje néco, co
povazujeme za povinnou jizdu, ale to jakych voditek se chytdme je troSku jiny.
To fakt zavisi na néjakym nastaveni, zkuSenosti, kazdy odecitame i diky své
osobni historii jiny voditka. TakzZe vlastné to, co tam hodné chybi i na tom chatu
je kontinuita prace s jednim a tim samym cClovékem. Ale chybi to tam zamérné,
protoZe ja si fakt mysli nebo véfime vSichni, Ze se vratime k né&jakymu
normalnéjsSimu stavu a tahle kontinuita patfi do jinyho typu prace, ne na chat. A
ja jsem fakt, pfestoze Skype dobry, chat dobrej... tak ja si opravdu hodné
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myslim, Ze ta opravdova prace se déla tvari v tvaf, néco mozna po telefonu, ale

Ze to nejde pres internet.”

T: ,Pfichazi vam v chatu taky poradenska socialni prace? Napfiklad dotazy na

socialni davky?,

R: ,Ano bylo to, anebo, jaky plati aktualné pravidlo jo, takovyto co muzeme a co
nemuzeme, co rousky, a dlichodci od tolika do kolika.. Nechodili tolik seniofi na
chat, spi$ volali, ale vzdycky pro nékoho, takovyto a maminka, anebo moji stafi

rodiCe a jak to tedka vypada..”

T: ,Jaky byl pomér krizové intervence a poradenstvi?*

R: ,Nedokazu to uplné odhadnout. Pfislo mi, Ze je toho vic, nez obvykle. Kdy
muUzu zadat o oSetfovny, jestli to vlastné potvrzuje Skola a jak je to tedka s
urfadem prace, tak na tohle fakt otazky byly, bylo toho vic nez obvykle, ale kolik
to moc dokazu fict. Nékdy klient pfijde s pfedstavou, Ze se zeptat jenom na

tohle, ale kdyz uz tam je a ono to néjak je splavny no, tak to z néj zacne padat.

Jinak ja opravdu nedélam terapii, takze to, co jsem délala po Skype byla krizova
intervence a mné samotnou strasné prekvapilo, ze ty véci funguiji i takhle, ze
prestoZze mé tam né&jak chybély signaly, tak vlastné se tam odehralo to, co ja
znam z toho tvafi v tvar, to oSetfeni emoci, to zklidnéni emoci, ta normalizace
toho, Ze vlastné, kdyz tfeba tohle souvisi to s timhle a takze vlastné podnéty

blbé emoce a prozivani v poradku.

Podpora toho zdravyho dobryho chovani k sobé&, zklidnéni. Ja jsem byla fakt
jako pfekvapena, Ze ono to jako fakt funguje a mam podobnou zkusenost s
konzultaci s klientem po telefonu v programu, ja jsem opravdu jako hroznej
skeptik nevéfila, Zze ono se to da po tom telefonu, ale zaroven presto si opravdu
myslim, Ze to muze fungovat. Jedna moje kolegyné fikala, jak méla néjakyho
klienta, ktery potfeboval zacit terapii, a kdyz ho pak vidéla tvari tvar, tak méla
dojem, Ze zacCinala s novym klientem uplné. Ale ja sem vlastné nezazila mit
nékoho na Skype a pak ho zazit, ja jsem to zazila opaéné. Ja jsem tu klientku
tfeba 2x vidéla, a uz sme spolu néco mély rozpracovanyho, takze jsem vlastné

védéla ¢eho se chytat. ,,

86



T: ,Jesté tady mam dalSi otazku, jak technologie pouzivat a jestli se mate v

pfipadé potfeby kam obratit. ,,

R: .My ted feSime, Ze nam doma blbnou chaty, furt se pfetahujeme s tim
poskytovatelem a nevime na Ci strané je chyba. Ale pokud by tohle mélo nastat
znovu, tak na to potfebujeme nazbrojit, protoze jako tohle je fakt troSku na
mrtvici, ono jako nestaci, Zze sediS doma a obcas ti tam probéhne néjaka
interakce se ¢leny domacnosti. Ono tohle byla fakt improvizace, nebo je to do
tedka néjaka improvizace, a pravdépodobné, pokud by se to opakovalo Castéji,

tak to potfebujeme udélat néjak, aby to bylo pro nas komfortné;si.

No, takze pokud by to bylo do budoucna, tak bysme se néjak poucili a uz
bysme védéli, co potfebujeme, jak to potfebujeme a snazili bysme se to vyladit
jinak. Ale to co je na tom dobry, je pro mé zkuSenost, jak moc je ten tym
schopnej flexibilné naskocit do néceho, jako rozdélit si sluzby tak, aby tady lidi
byli, ty co chtéj chatovat z domova aby chatovali a aby zaroven byli tady, jak to
poskladat docela dobfe, aby nikdo nebyl uplnej sdlista tamhle opusténej ve
svém byteCku a zaroven, aby tady nebyli furt ty sami lidi, tak tohle se podafilo

velmi dobfe udélat na zakladé toho, Zze sme si pfedavali informace.

Tohle bylo vyborny, Ze sme se vlastné dokazali adaptovat na tu krizi v
ramci moznosti je a zaroven do budoucna pouceni, Zze néjaky véci bysme jesté
potfebovali vyladit lip. Pro mé je to ale furt zkuSenost na téma, Ze krizova
intervence se dlouhodobé po Skypu, a po chatu uz vibec, délat neda. Mné je
uplné jedno, Ze vyrusta nova generace, ktera je srostla s timhle online
prostfedim a ze ma facebook a whatsap, hele mné je to fakt jedno, protoze
néjaky véci jako neudélas na dalku, mozna odoperujes néjak endoskopicky
pres robota, ale to je jedna vyjimecnost, ale opravdu neupracuje$ né&jakou
realnou zménu klienta, jako jinak, nez Ze si to odsedi a odmaka. Proto ja teda
hodné bojuju za to, aby se chat pouZzival, ale odsud posud, moznosti jsou
omezeny, do nékterejch témat vabec na chatu nerejpeme, prosté udélame to
podobné jako na telefonu. Nedélas, Ze to neslysis, slysis$ to, vidis to, klient pise
a zaroven potvrzujes, ano tohle je vazny téma, je dobfe, ale s tim se pracuje
takhle. Na chatu mame jenom velmi omezenej prostor s tim néco udélat. Ja si

fakt myslim, Ze takhle dobfe mame davat zpravu ven. Ano, jestli se chceS s
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nécim vyrovnat, nebo jestli chceS zménit néco v sobé, tak se to déla takhle, ne
tim, Ze o tom budeme plakat na chatu a je hazet tam smutny smajliky.

A to je jedno nebezpeci, Ze klient ma dojem, Ze kdyz o tom chatuje, tak s
oSetreni, néjaka okamzita uleva z toho, ze tam nékdo sedi kdo, kdo mi
nasloucha, kdo tam se mnou v tu chvili je, mozna to snizi akutni tenzi, mozna
mi to da trochu nahledu, co by se s tim dalo délat. Ne, problém to nefesi. Déla
to opravdu tu prvni pomoc — oSetfeni. DalSi véc je, kterou si myslim, Ze je dobry
furt mit na paméti, Ze ano, my jsme sice dostupny, ale jakou zpravu o svété
tomu klientovi davame, zZe staci vymyslet dost hrlizostrasnou storko a vSichni
se, pardon, podélaji z toho, jak mé budou zachranovat. Ale funguje to takhle
normalnim zivoté? Ne nefunguje to takhle v normalnim zivoté. A jde o to, najit
tu miru, jak klientovi umoznit, dostat se k tomu, co se mu to déje, néjak to
oSetfit a zaroven nepotvrzovat tenhle nazor: hele ono staci napsat, Ze sem
strasné smutna a tam se néjaka pani muze pretrhnout, aby mé utéSovala. Ne, i
na chatu plati jak my k vam, tak vy k nam. Klient da, ja poskytnu. Nejsem
automat na to, Ze nékdo se naloguje a ze mé zaCnou padat utésny véty. Ne,
nezacnou a navic si myslim, Ze to je Spatné kdyz z nékoho za¢nou padat
utédny véty. Pfesné tohle je podle mé kouzlo novejch technologii, je to fakt
parada, ale jako mit kamarady na Facebooku neni totéz, jako jit s kamarada za

barak, nebo jit s kamaradkama na kafe. ,,

T: ,Cili pokud by se tato situace zopakovala, jak byste se v tom s technologiemi
citil. Ja jsem ted vlastné pfeSel na posledni otdzka na mé pfijde, ze se ted

patfi.,,

R: ,Ja si myslim, Ze ted uz jako mame vychytany mouchy, Ze prosté vime, jak s
tim zachazet a vime, Ze tady jsme potifebovali na wifinu extender, Zze tady jsme
si vyClenili treba mistnost na to aby, ¢lovék, kdyZ chodi Skypovat, tak chodi do
konzultovny, aby to mélo dobry ramec jo, takze tohle uz bysme méli zmakly. My
vSichni, kdo jsme se toho ucastnili, tak to furt mame v tom mdédu nouzovy stav,
délame nouzové, ale nikdo to nepovazujeme za idealni jo, ale zaroven to

souvisi s tim, jak my jsme krizovy centrum, jak jsme nastaveny na néco, tak
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vlastné furt si myslime, Ze chat je dobry na néco, telefon je dobry na néco,
kratkodoba krizova intervence a kratkodoba terapie je dobra na néco, ale pak
jsou néjaky véci, ktery vyZzadujou dlouhodobou praci a ja si fakt myslim, Ze tvafi
tvar. Ja jsem hrozné vdécna za to osmistovkovou linku, tak nehrajeme si na to,
Ze délame néjakou terapi, délame néjaky doprovazeni nebo néco jako krizovou
intervenci. Ano, ale ma to svoje limity, a ty limity ta moznost toho, co s tim
muzes$ udélat v tohmle ramci, s timhle zpisobem prace jsou mensi. Ja si to fakt

myslim.“

T: ,A upIné posledni otazka, jestli sem se zapomnél na néco zeptat, chce$ néco
doplnit?*

R: ,Mé jenom pfipada dulezity to, Ze my vlastné sme tu tymovost uplné
neztratili, Ze, Zze jako to, Ze tady je tym jedenacti lidi, ktery se néjak zapojili. My
sme se tu stejné néjak potkavali, takZe u nas to bylo ovlivnény i timhle, Ze nikdo
nebyl Uplnej solitér, a kdyz byl nékdo uplnej solitér, tak na pét a pal hodiny na
chatu nebo maximalné jedenact hodin. Ze vlastné o tohleto sme se nepfipravili
a v néCem to posililo ten tym. Zase jsme se zacali na sebe fakt tésit, taky na tu
prvni poradu, kdy se kone¢né sejdem. A lidi, ktery na poradé byt nemohli, byli
na Skypu, nebo na telefonu, ale fakt jsme se téSili na to, Ze se zase potkame. A
taky vlastné pro mé pfijemny prekvapeni bylo, Ze ty véci jdou udélat néjak

distancné a Ze jsme se schopny to naucit, tak tohle byl zisk z té krize.”
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