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Uvod

Tématem textu je sdileni zkusenosti v ramci prace s détmi a dospivajicimi v online prostiedi. Klademe si za cil shrnout ptiklady dobré
praxe sluzeb, které byly zapojeny do projektu. Text mize slouzit pracovnikiim pro zakladni orientaci v tématu jako voditko pti pfipravé
jejich vlastni prace v siti. Zaklad textu vychazi z metodiky projektu Streetwork online - jdidoklubu.cz (SWOL JDK) Ceské asociace
streetwork, z. s. (CAS) a je doplnén o zkuSenosti dal$ich zafizeni ¢lenskych organizaci CAS vyuzivajicich online formy kontaktni prace
(Proxima Sociale, o.p.s., Prostor Pro, o.p.s. - projekt online v Klidku, Diakonie Zapad - projekt Streetwork in Chat, Ponton, z. s.). Timto
vSem spolupracujicim organizacim dékujeme za cenné zkusenosti. V pribéhu vzniku textu jednotlivé projekty prochazely zménami,

projekt jdidoklubu.cz ukonc¢il svou ¢innost.

Zaverecneé shrnuti

Ceska asociace streetwork doporuduje nizkoprahovym socidlnim sluzbach poskytovat online kontakt pouze klientiim a klientkam,

se kterymi ma socialni sluzba face to face kontakt, uzavienou smlouvu o poskytovani sluzby a individualni plan. Poskytovani poradenstvi
anonymnimi chaty vyzaduje kromé specifického vzdélavani a kontinualni odborné podpory i robustni systém prace tymu, coz v bézném
provozu sluzby NZDM nelze zajistit. Zajistit odpovidajici kvalitu poradenstvi, klienty a klientky neposkozovat, nedélat dojem krizové

v terénni praci v lokalitach, kde sluzba ptisobi, ve skolach, kam déti a dospivajici diky povinné skolni dochdzce dochazeji, i ve spolupraci

s neformalnim vzdélavacim systémem, volnocasovymi aktivitami, spolupraci s OSPO, pediatry a specializovanymi zdravotnimi

a socidlnimi sluzbami.

Online prace s détmi a dospivajicimi je dopliitkovym zptisobem kontaktu, nesmi se stat hlavni metodou a cilem sluzby NZDM.



Podotykdme, Ze socidlni sluzba je financovana z rozpoctu uréeného pro konkrétni lokalitu, v pfipadé online kontakti
s neidentifikovanymi klienty a klientkami nelze jejich misto pobytu urcit. VSechny projekty, jejichz vysledky prace jsou pouzity pro tento
materidl, realizuji pro online praci s dospivajicimi projekty nad ramec povéreni k poskytovani socidlni sluzby.

Zavérem bychom chtéli upozornit, Ze online praci na internetu s détmi a dospivajicimi povazujeme za dtilezitou, za nezbytnou pro
komunikaci s nimi. Pro mladou generaci je pohyb na internetu a virtudlni komunikace stejné ptirozenou jako komunikace v realném
svété. Déti a dospivajici maji tendenci na internetu nejen hledat informace, ale také ptat se, svéfovat se. Povazujeme za zadouci realizovat
preventivni weby a aplikace, projekty socidlnich médii s informacemi k témattim, ktera tuto cilovou skupinu zajimaji. Dale povazujeme za
zadouci vyznamné posilit kapacity krizovych chytovych linek a linek dvéry pro déti a dospivajici. Doporucujeme zfidit narodni chatovaci

poradenskou sluzbu pro tuto cilovou skupinu.

Prace v online prostredi jako specificka forma streetworku

Prace v online prostfedi je specifickou formou poskytovani socidlnich sluzeb. Soucasné neni tato forma prace s klienty ve sluzbé

nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez (NZDM) pravné ukotvena. Prace v online prostfedi v§ak neni ni¢cim novym. Napftiklad pilotni
projekt jdidoklubu.cz vznikl v roce 2012 v reakci na trend vzriistajictho pocCtu déti a dospivajicich, véetné klient(it NZDM, ktefi travi
vétsinu svého volného ¢asu na internetu a socidlnich sitich. V zacatcich bylo cilem projektu pfinést dospivajicim online portal, ktery by
co nejvérnéji simuloval zndmé prosttredi nizkoprahového klubu. Postupem doby bylo nutné projekt pfizplisobovat ménicim se potiebam
mladych lidi, ubylo hernich prvki a z nezavazného ,pokecu” se stala internetova poradna. V roce 2020 ptibyla nova Cast projektu aktivni
streetwork online, ktera mapovala prostfedi socidlnich siti a aktivné kontaktovala potencidlni zajemce v jejich pfirozeném prostredi (tzn.
na téchto sitich), v€etné tvorby obsahu. S ptichodem pandemie COVID-19 a nafizenim statu o pferuseni poskytovani socidlnich sluzeb
pro déti a dospivajici (bfezen 2020) byl vstup do online prostfedi navic nutnosti pro udrzeni kontaktu se stavajicimi klienty jednotlivych

NZDM. Mnoho sluzeb tak sviij pobyt ,na siti“ zintenzivnilo.



Zakladni poselstvi

Jak jiz bylo fe¢eno aktivni vstup mnoha sluzeb do online prostoru byl urychlen uzavienim sluzeb v diisledku pandemie COVID-19. Ve
snaze udrzet kontakt se stavajici klientelou sluzby zacaly na sitich vytvaret obsah, streamovat, nabizet poradenstvi prostrednictvim chatu
apod. Situace si zadala jednat rychle a vytvaret metodiky za pochodu. 1 projekt jdidoklubu.cz/Streetwork online prosel v tomto obdobi
fadou promén, mimo jiné jsme aktivnéji vstoupili na socidlni sité. Z této zkusenosti ndm vysly dvé véci (neskromné nazvané jako zakladni

poselstvi), které se ndm osvédcily. Pfedavame dal...

Pokec neexistuje

V historii Jdidoklubu.cz fungovala forma kontaktu jménem Pokec. Jednalo se o ,neformalni“ poviddni mezi ¢tyfma o¢ima, néco na zptisob
,kecani u fotbalku® Postupem doby jsme zjistili, Ze tento zptlisob prace nefunguje. Dosli jsme k zavéru, Ze nic jako pokec neexistuje.
Pokud sluzba umoznuje online komunikaci prostfednictvim chatu (poradny), musi pocitat s tim, Ze se budou ozyvat lidé se zdvaznymi
tématy, v mezni situaci. Pfitazlivost chatové komunikace tkvi v moznosti skryt svoji identitu, byt skute¢né anonymni. A praveé tato
neviditelnost pfitahuje zavazna témata. Clovék pisici na chat vétsinou nejen pfinese zdvazné téma, ale také ho piinese velmi rychle, bez
¢ekani na vznik déivérného nebo alespon blizs§iho vztahu. Zkratka jde hned k véci, neni ¢as o ném néco zjistit. Pfibyly chaty obsahujici
véty typu ,uz nemiizu dal...“, ,chci to skoncit® apod. Rozlozeni témat odporovalo nasi zkusenosti z bézné formy kontaktni prace face to
face. Neformalni povidani, diky kterému se postupné se vznikem vztahu mezi klienty a pracovniky sluzby otvirala podstatna témata jejich
nepriznivé socialni situace, se vytratilo.

Stava se, a musime s tim pocitat, Zze chat vyuzivaji i lidé, ktefi prinaseji smyslené piibéhy a situace, nékdy vrsi jednu za druhou nebo si
vymysli svou identitu. V projektu je nazyvame fantom. Diivody k takovému jednani mohou byt rtizné, kazdopadné kazdého ptichoziho je
tfeba pfijmout s plnou vaznosti a divérou.

Dosli jsme k tomu, Ze pracovnici, ktefi zajistuji online chat, maji byt vyskoleni v této formé komunikace, Ze praxe v pfimé praci v NZDM

neni dostateCnou. Vnimame, Ze chat je specifickou formou komunikace, ktera vyzaduje odpovidajici dovednosti a zkusenosti. Na zakladé



téchto zkuSenosti jsme si v tymu stanovili systém kontroly a podpory pracovnikti (napf. online podpora a mentoring sluzebné starsiho

kolegy) a minimalni kvalifika¢ni pozadavky na pracovnika chatu (zakladni vycvik v Krizové intervenci, vycvik chatové krizové intervence,
kvalitni zaskoleni novych pracovnikii, mentoring a tymova podpora). Nezbytnou soucasti prace online je vytvoreni prostoru pro intervizi
a supervizi. Vazna témata se ¢asto objevuji nejen v soukromych chatech, ale i pod ptispévky na socidlnich sitich. Zde je na domluvé tymu,

jak s témito prispévky pracovat. Praci na chatu bude vénovana posledni samostatna kapitola.

Tym je alfou a omegou online prace

Stejné jako v tradi¢ni formé NZDM ambulantni a terénni se i v online prostfedi vyplati mit tym lidi, ktefi se na tvorbé programu podileji.
To je klicem k pestfejsSimu a genderové vyvazenéjsimu obsahu. Pracovnici se mohou stfidat na predem urcenych sménach, odpovidat na
dotazy, byt k dispozici na chatu. V pripadé, Ze sluzba podporuje aktivni monitoring a komentovani obsahu jinych uzivateli (at uz cizich,
nebo vlastnich followerti), pfipadné reaguje na prispévky influencerti, se nam osvédcilo komentare spolecné predem diskutovat. Online

prostiedi je relativné kiehkou realitou, kde nevhodné zvoleny ptispévek mtiZze vyvolat vinu nevole. Prostfedi internetu se rychle méni, je

snadné zde ztratit jméno a dostat se pod palbu negativnich reakci a urdzek. Tymova spoluzodpovédnost zmirnuje tlak na konkrétniho
¢lena tymu.

Spolupracujici tym je jeden z dilezitych nastroji psychohygieny. Pokud program nabizi moznost chatovat s pracovniky v redlném case
(naptiklad formou Messengeru, zprav na 1G...), je opora kolegti diilezitd. Pracovnici si navzajem davaji zpétnou vazbu na svoji praci a fesi
sporné momenty. Vzajemné (nebo s externim odbornikem) si tak poskytuji zaroven podporu i kontrolu. Po narocném kontaktu je dilezity
urcity debriefing, ktery Ize realizovat napft. s kolegou na telefonu po sméné a snizit tim hladinu stresu (napt. online_v_Klidku pouziva
institut sparing partnera jako podporu pracovnik).

V kontaktu s chatujicim mtize dojit k fadé situaci, které jsou pro pracovnika psychicky naro¢né a vycCerpavajici. Chat vytvati pocit
bezpeci a anonymity, umozinuje chatujicim pfijit s ,vaznym*“ tématem dfive, nez by se tomu stalo v ramci bézné komunikace. Pracovnik
se muiZe citit zaskoCen, nevi, jak v danou chvili reagovat, a ocita se pod velkym tlakem. Chatujici se mize kdykoliv odhlasit, nereagovat,

nebo hovor pfed¢asné ukoncit. Miize projevovat slovni agresi, nebo jinou formu komunikace, ktera je pro pracovnika nesrozumitelna



a neptijemna (paralelni psani, dlouhé odmlky, psani CAPS LOCK apod.). Chat ma zpravidla omezenou dobu, nestihne se vyfesit vse,
komunikace mtize drhnout. Vnimame jako dtilezité mit k dispozici povéfenou osobu z tymu, kterd pracovnika miize po sméné na chatu

vyslechnout a dit mu nalezitou podporu.

Na co se zamerit, nez zacheme online praci poskytovat

V nasledujicim textu uvadime nékolik oblasti, které povazujeme za vhodné diskutovat v ramci tymu pted zajisténim online prace, nebo
kdykoliv v priibéhu, kdy pracovnici uznaji potfebu nastaveni revidovat. Nékteré oblasti jsou nezbytné pro to, aby se online prace mohla
realizovat (napft. zakladni technické predpoklady), jiné se zamétuji na kvalitu poskytované prace, dodrzovani etiky, vymezeni hranic

a v neposledni fadé také na psychohygienu pracovnika. Uvedené oblasti definovali pracovnici Prazské linky dtvéry, kterd provozuje online
chatovou krizovou sluzbu a jsou obsahem metodického manudlu kurzu Vycvik v chatové krizové intervenci. Ke kazdé oblasti uvadime

piiklady z nasi praxe, jak jsme s danym tématem pracovali, co se nam osvédcilo a co naopak viibec nefungovalo.

Zakladni predpoklady fungovani sluzby

Zakladni technickeé predpoklady

Bude chatovat jeden pracovnik pouze s jednim klientem, ¢i vice klienty najednou?

Bude tfeba, aby v jednu chvili chatovalo vice pracovnikil na jedné platformé?

Jaké jsou naroky na technickou podporu?

Co délat pti vypadcich sluzby zptisobené technickymi problémy (vypadek elektfiny, internetu, modulu)?

Jsou vsichni konzultanti dostatecné technicky zdatni v IT dovednostech?
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Jak bude nakladano s IP adresou (napf. v ptipadé ohlasovaci povinnosti)?

 Jakym zptisobem budou pfedavany informace o pravidlech sluzby klientim?



V jdidoklubu chatujeme prevazné pres poradensky chat na portalu jdidoklubu.cz, kde jsou naroky na technickou podporu feseny se
spravcem webu. Chatujici se prihlasuji pfes doménu jdidoklubu.cz/poradna. Na této doméné je béhem oteviraci doby pfitomen jeden
pracovnik. Chatujici se pfihlasuje proklikem pfes ikonu pracovnika, vystupuje pod pfezdivkou anonym a nemusi vypliiovat zddné vstupni
udaje. Informace o pravidlech sluzby jsou pfedavany prostrednictvim webu. Chatujici je musi odsouhlasit pfi vstupu na chat. Jeden
pracovnik mtize mit soucasné dva chaty. Druhého chatujiciho upozorni, Ze jeho odpovédi mohou mit prodlevu. Dalsi chat pracovnik jiz
nepfijima, treti chatujici musi pockat, nez se uvolni misto. Pfi aktivni praci na socidlnich sitich vnimame jako dilezité potizeni sluzebnich
telefont. Napft. platforma Instagram vyzaduje u vétSiny zakladnich funkci (napt. ptidani ptispévku) pouziti mobilniho telefonu, coz

v ptipadé osobniho telefonu miize vést k nevyzadanym nabidkam na propojeni ictu se soukromym profilem, k iniku dat apod.

Provozni aspekty

Kdo bude moci chatovou intervenci poskytovat? Cely tym / specidlné vyclenéni pracovnici?
Jaké kvalifika¢ni pozadavky budou vyzadovany?

Jaka bude provozni doba chatu? (pravidelna/nepravidelna)

Jak dlouhé budou smény na chatu?

Bude sména vzdy obsazena jednim ¢i vice pracovniky?

Jak bude feSeno vykaznictvim informace poskytované klientim?

Bude se o chatovych komunikacich provadét zapis/zaznam?

© N ool W=

Budou chatové komunikace archivovany?

Chatovou intervenci provadéji pracovnici s minimalné ukoncenym Zakladnim vycvikem krizové intervence a chatové krizové intervence,
ktefi maji odpovidajici zkuSenosti pfi praci s détmi a mladezi. Provozni doba chatu je pravidelna ve veCernich hodinach, smény na chatu

jsou dlouhé tfi hodiny. Sluzba je obsazena jednim pracovnikem. Pracovnici provadéji jednoduchy zaznam do tabulky, kde uvedou datum



a délku trvani chatu, IP adresu a téma. Chatovd komunikace je archivovana na serveru a na sdileném disku, kde k ni maji pfistup clenové

tymu sluzby. Zaznamy jsou anonymni. Pracovnici vyuzivaji anonymizované zaznamy z chati na intervizich.

Priklad Zaskolovani v onxcyormé (online_v_klidku):

« Seznameni se sitémi (fungovani, pravidla, evidovani sluzeb)

e Nahledy chatii

e Modelové chaty se zkusenéjsim pracovnikem

« Pritomnost pfi chatovém poradenstvi zkuseného kolegy (min. 5 ,naslechi®) + pfitomnost pfi evidovani sluzeb

« Spole¢né na chatu - novy pracovnik chatuje za pfitomnosti zkuseného kolegy (min. 10 ,,zkousek"), dostava zpétnou vazbu, interviduje

témata + zkouska evidovani sluzeb

Metodické aspekty

Smysl a poslani sluzby a jeji moznosti a limity.

Zptisob predavani informaci klientim.

Zptisob predavani informaci mezi konzultanty.

Pravidla pfi praci s fejky.

Pravidla u opakovanych chati a kontakti.

Pravidla pro navazovani klienti na sluzbu.

Pravidla ,propustnosti“ mezi rliznymi sluzbami tézZe organizace.

Pravidla pro stanoveni ptipadnych limitd ¢i omezeni klientfi.

A N A

Pravidla pti feseni pravnich at etickych otdzek (oznamovaci povinnost).

10. Bude stanovena maximalni délka chatu?



11. Bude stanoven maximalni pocet chatovych komunikaci s jednim klientem v jednom dni?

12. Stanoveni pravidel napf. pro: styl psani (velka pismena, interpunkce), vykani/tykani, pouzivani emotikon.

Kazdé pracovisté si musi stanovit, a to idedlné jesté pred zahajenim sluzby, metodicka pravidla na zdkladé domluvy v tymu a filozofie
organizace. Sluzba JDK a SWOL se postupné vyvijela s ni vyse popsané oblasti. Zakladni zménou v této oblasti je posun z pokecu

k poradné, rozjeti aktivniho online streetworku, oddéleni redakce a dalsi profesionalizace. Pfesné postupy mame zpracované v metodice
programu, kterou upravujeme na zakladé vystupi z intervizi a porad. Vnimame jako dilezité poskytovat kvalitni sluzbu, stdle se ucit

a zapracovavat nové poznatky do praxe. Maximalni délku chatu mame stanovenou na 90 minut. Klient se mtiZe ptihlasit dvakrat béhem

jednoho chatovaciho dne.

Supervize a intervize chatu

1. Jakym zptisobem bude probihat supervize chatu?
2. Jakym zptisobem bude probihat intervize chatu?
3. Bude zavedena i supervize intervizor?
4

Jak bude postupovano v pfipadé, ze budou pfi supervizi/intervizi odhaleny zasadni nedostatky?

Psychohygienu vnimame jako jeden z kli¢ovych principt prace. Pracovnici maji jednou za dva mésice tymové supervize a intervize
chatu. Intervize probihaji s externim odbornikem (odbornik z oboru krizové chatové sluzby). V radmci intervizi si pracovnici predcitaji
anonymizované chaty a probiraji problematicka mista. Vystupy z intervizi jsou implementovany do metodiky. Anonymizované chaty

archivujeme také z dtivodu kontroly pracovnikii.



Cilova skupina
V online komunikaci je vyhodou mit dobfe zmapovanou cilovou skupinu, pro kterou tvofime obsah. Dany ptispévek pak miizeme

snadnéji zacilit (idealni je si pfi jeho tvorbé predstavit konkrétni osobu, ke které komunikaci smétuji). Docilime toho tim, Ze si vytvoiime

tzv. personu (avatara), coz je ,nas potencidlni klient/ka“ S personami aktivné pracuje napft. profil NaTveStrane. Definice cilové skupiny

VVVVVV

kterou zndme, mtizeme jim obsah snaze pfizptisobit. Z hlediska zadavatele socidlni sluzby byva jasné definovany fokus na to, aby zatizeni
online formou pracovala pouze s klienty kamenného zafizeni, nebo potencidlnimi zajemci z lokality, kde ptisobi. Dlivodem je registrace

a financovani sluzby, ktera je vizana na urcitou lokalitu.

Jak zajistit, aby sluzba pracovala pouze s vlastnimi klienty?

1. Vybér vhodné platformy - socidlni sité typu FB, IG umoznuji lepsi nastaventi filtrt k ztizeni cilové skupiny, TikTok - m4 Sir§i dopad na

CS, zaroven se zde hiife cili na konkrétni osoby.

2. Provérovani zadosti o pratelstvi/pratel — u klient{i, u kterych nema pracovnik jistotu, se miize do soukromé zpravy zeptat Odkud nas
znas? Slysel jsi nékdy o nasi sluzbé? Byl/a jsi nékdy v klubu?

3. Jasné oznaceni profilu, aby nedoslo k ziméné (oznaceni socialni sluzba, propojeni a odkazovani na NZDM).

4. Popis cilové skupiny v profilu sluzby.

,PRO KOHO - Chatovat miizes tehdy, pokud je ti minimalné 10 a maximalné 26 let, primarné se vénujeme mladym lidem do 22 let, ktef1

bydli nebo studuji v Krdlovehradeckém kraji.“ online_v_klidku (profil 1G)



Cil
Pfi praci v online prostiedi je dtilezité si uvédomit, co bude cilem této komunikace.

Priklady cilu:

Cilem prace online je:

« predavat informace o sluzbé?
« neztratit kontakt s klienty?

« navazat kontakt s novymi zajemci o sluzbu?

Z cilti vychazeji i nastroje, které k naplnénti cila sluzby pouzivaji (pfiklad online_v_klidku)

«FB a 1G pouzivame p¥i praci s klienty jako:

o informaéni néstroj (pro pfedavani informaci klienttim, ale i od klient k ndm, nap¥. pozvani na akce KLIDKU),
e komunikacni nastroj (pro udrzeni kontaktu se stavajicimi klienty, napt. chat, stories, zpravy, sdileni fotek),

e nastroj pro terénni formu prace (pro rychlé navazani kontaktu se zdjemci o sluzbu pfimo v terénni formé, ptridani do pratel).”

Pokud je cilem prace online pfedavat informace o sluzbé, slouzi profil na socialni siti jako nasténka. Pracovnici zde sdileji novinky z akci
a ze sluzby, zmény v oteviraci dobé a dalsi informace tykajici se sluzby. Tento zptisob prace je nejjednodussi, zabira nejméné ¢asu, zaroven

nema takovy dosah jako dalsi typ obsahu. Dalsim rizikem je ptistup sledujicich, ktefi nebudou s profilem interagovat. Druhym cilem miize



byt neztratit kontakt se stavajicimi klienty, nebo navazat kontakt s novymi zajemci o sluzbu. V tomto ptipadé je vyhodné zvolit 1akavé;si

obsah preventivniho charakteru dle preferenci cilové skupiny.

Aktivni kontaktovani klientu

Zapojené projety voli ve své praxi aktivni a pasivni oslovovani klientd. Vétsina projektti se ptriklani k pasivnimu oslovovani klientt (tzn.
oslovuji stavajici nebo potencialni klienty prostfednictvim obsahu, pfip. nabidky chatu apod.). Projekt Streetwork in chat Diakonie Zapad
klienty oslovuje aktivné prostfednictvim aktivniho vyhleddvani uzivatelti a nabizeni moznosti odborné pomoci a podpory. Pracovnici
programu vyhledavaji a reaguji na obsah, ktery na siti sdileji sami uzivatelé. Program zfizuje uzavienou facebookovou skupinu Trable
teenager, kterd slouzi jako peer prostor pro sdileni problémt dospivajicich. Aktivni kontaktovani klientt1 v projektu Streetwork in chat
probiha na vytipovanych facebookovych strankach nasledujicim zptisobem:

 pracovnici vefejné reaguji na statusy a komentare na strankach navstévovanych détmi a mladezi, a to jak obecné, tak adresné, dale

kontaktuji konkrétni uzivatele, bud na jejich profilu ¢i soukromé do zprav, poskytuji zpétnou reakci na kontaktovani ze strany déti

a mladych lidi, intervenuji ve skupiné Trable teenagerti spravované pracovnicemi projektu.

Vybeér platformy

Neméné dilezitym bodem je vybér vhodné platformy pro potieby naseho projektu. Mladi lidé chodi na internet nejcastéji ze dvou
dtivodi. Bud pottebuji vytesit néjaky problém, nebo se chtéji (za)bavit. Témto dvéma potiebam mtizeme jit v raimci online sluzby naproti.
Prostrednictvim vytvofeni atraktivniho obsahu na socialnich sitich. V rimci feedu, stories a videi mtizeme sdilet obsah, ktery chceme
pfedavat nasim sledujicim (potencidlnim klientiim) a k tomu nabizet moznost si online chatovat. Miizeme tak mladé lidi zaroven bavit,
i pomoct jim najit cestu z jejich starosti.

Pti vybéru platformy, na které chceme ptisobit, je tfeba zvazit dva zakladni faktory, a to zdroje sluzby (organizace) a zajmy cilové
skupiny. Na strané organizace se jedna zejména o financni, personalni, casové zdroje a také technické moznosti, které sluzba ma. Prace

v online prostfedi je minimalné stejné narocna jako prace face to face a pokud se ma délat kvalitné a spliiovat cil, ktery si pracovnici



nastavi, je potfeba si na ni vyhradit dostatek casu. Dulezité je i technické zdzemi, které organizace poskytuje. Zakladem je kvalitni
pfipojeni k internetu, sluzebni pocitac, mobilni telefon a dalsi nezbytné vybaveni (napf. pro tvofeni videi), software. Druhou podstatnou
strankou je dobra znalost klientt (cilové skupiny), na kterou chceme nase online ptisobeni zamérit. V této zakladni fazi by si pracovnici
méli zodpovédét otazky:

1. Najakych platformach se jejich klienti pohybuji? Co tam délaji?

2. Jsme schopni je na téchto platformach oslovit (mame na to zdroje)?

Z tohoto uhlu pohledu muzeme online platformy rozdélit do tri oblasti:

1. socialni sité provozované cizimi subjekty (napt. Facebook, YouTube, Instagram, TikTok, Twitter...)
2. vlastni web (napt. www.jdidoklubu.cz)

3. vlastni aplikace (napt. EnZetko)

Rozhodujicimi faktory pfi vybéru optimalni sité je tedy dostupnost a atraktivita pro danou cilovou skupinu, technické zazemi sluzby
a bezpecnost. Ze zapojenych organizaci vétSina ptisobi na socialnich sitich tretich stran, a to dle preferenci jejich cilové skupiny a cile
programu. Projekt jdidoklubu.cz je realizovan prostfednictvim vlastniho webu. Nékteré sluzby ptisobi na nékolika platformach najednou.
Instagram (NaTveStrane, online_v_klidku, jdidoklubu)
TikTok (NaTveStrane, online_v_klidku)
Facebook (Streetwork in Chat, Terénak Bedna)
YouTube (NaTveStrane, jdidoklubu)



Instagram

Instagram je v ramci NZDM jednou z nejpouzivanéjsich socidlnich siti. Tato sit je dobfe dostupna a mezi cilovou skupinou klientt
oblibena. Sluzby zpravidla vyuzivaji 1G jako komunikaéni kanal s klienty NZDM nebo terénniho programu, prostiednictvim profilu je
informuji o zménach v oteviraci dobé, sdileji stories z terénu ¢i vytvareji vlastni kreativni obsah.

Tipy a triky: pokud usilujeme prostiednictvim profilu o vétsi propojeni s mistni cilovou skupinou (klienti NZDM / zajemci z lokality)
vyplati se ukazat ndvaznost na misto, kde ptisobime, znalost prostfedi a mistnich kauz a realii. Pomahaji v tom fotky z lokality, fotky/videa
pracovnikd - personalizace sluzby (zejména pokud jsou pracovnici ve sluzbé jiz néjakou dobu a klienti k nim maji vytvoreny vztah), fotky
ze spolecnych aktivit a akci (pozor je nutné mit souhlas se zverejnénim fotografii, pokud jsou osoby na nich identifikovatelné), interaktivni
stories, obsah na témata, ktera klienty zajimaji, stories v realném case - jsme tady a déje se tohle. Personifikace profilu usnadnuje cilové

skupiné se s profilem snaze identifikovat a pfijmout ho za svij. Pracovnici jako mikroinfluencefi mohou ovlivnit kvalitu obsahu, ktery

k jejich klientlim smétuje.

zkusenost jdidoklubu (Instagram)

Instagram

Pracovnici jdidoklubu vytvareji aktivni profil ,,sluzby®. Vytvareji ptispévky na preventivni témata a skrze interaktivni obsah ve stories
(fotoptibéh/gamebook) aktivné komunikuji se zapojenymi sledujicimi. V komunikaci na socidlnich sitich pracovnici bézné pouzivaji
emotikony a dalsi prostfedky dopliiujici komunikaci. Cilem aktivni interakce s uzivateli soc. siti je zvySeni dosahu prispévku, predani
informace, propagace sluzby. Aktivni interakci se rozumi reakce na stories uzivateli (emotikony, lajky, srdicka, komentare pod ptispévky,
komentare na nalepky ve stories uzivatelii/influencert). Tento pfistup jsme hodné vyuzivali v zacatku projektu aktivni streetwork online,

nyni od néj spi§ ustupujeme. Pracovnik na pfispévky reaguje v souladu s Etickym kodexem a dal§imi zdvaznymi normami sluzby/projektu.



Co se ndm osvédcilo: interaktivni obsah ve stories (sledujici hlasuji pomoci interaktivnich ndlepek v aplikaci), pravidelné ptispévky
(min. dvakrat tydné), pouziti redlnych pfibéhti v ptispévcich (viz Bodyshaming prispévek), interaktivni ptibéh pomoci gamebooku
(sledujici rozhoduje, jak se postava rozhodne), tym lidi, ktefi vytvareji obsah (pracovnici i pracovnice, zapojeni peer skupiny sledujicich),
soutéze. Velmi se ndm osvédcilo vytvafet obsah na zakladé zpétné vazby od spolupracujici skupiny sledujicich. Velky ohlas mélo téma
Bodyshamingu, na jehoz zakladé se ozvalo nékolik lidi s dotazy pfimo do zprav na IG a poradny.

Od ceho jsme ustoupili: aktivni reagovani na ptispévky sledujicich (stories + feed), kontaktovani sledujicich - tuto ¢innost jsme
vyhodnotili jako pfilis pfesahujici soukromi uzivateld, netdspéch byl dan i nejednotnou formou komunikace, kterd nékteré sledujici matla
a nebyl jim zfejmy cil. Problematicky (a to zejména béhem pandemie) se ukazal i nazev sluzby jdidoklubu, ktery v dobé lockdownu saim
o sobé vyzyval k akci/Cinnosti, kterd byla v tu dobu zakazana. Navic pojem nizkoprahovy klub v nasi cilové skupiné nebyl znamy. Pti tvorbé
profilu je dtlezité se zamyslet i nad tim, jak ndzev kamenné sluzby zni v internetovém podani, zda a jak funguje v online prostfedi. V praxi
jsme se setkali s hejty u dvou prispévk z placené propagace. Byla to nase prvni zkusenost s reklamou na IG. Negativni ptispévky, které
se objevily, se tykaly obsahu videa (propagace na projekt ,Co té sejii“), ktery oznacovaly jako cringe video. Pracovnik JDK na ptispévky
konstruktivné reagoval a z komentujicich vydoloval konstruktivni kritiku. Video mélo oproti priméru kanilu necekané vysoky dosah. Na
zakladé této zkusenosti, jsme se zacali vic zabyvat kvalitnéjSim obsahem a nastavenim reklamy. Také jsme vyclenili pracovnika pro praci

s negativnimi komentafi a zaradili praci s negativnimi reakcemi do metodického manualu.

online vztah

Instagram Casto zobrazuje prispévky pouze tém sledujicim, se kterymi jste byli v néjaké interakci (hlasovali ve stories, dali lajk, chatovali
jste si apod.), mate tedy s nimi vybudovany néjaky online vztah. Pokud pracovnici sluzby aktivné nevstupuji do kontaktu se sledujicimi

a mate nizkou sledovanost, miiZe to byt i tim, Ze se ptispévky k vasim sledujicim nedostanou. Je proto na zvazeni, jak je postouchnout

a dostat k nim obsah jinak, tak aby to bylo pro obé strany bezpecné. Instagram umoznuje pfi pridani prispévku poslat sledujicim
soukromou zpravu a na novy obsah je upozornit. Nam se tento zptisob neosvédcil. Naopak nam fungovalo pravidelné postovani ptispévkii

a vytvoreni interaktivnich ptibéhti (gamebooku), kde sledujici ovliviiovali svym hlasovanim vyvoj pfibéhu i postavy. Tyto pribéhy si



postupné ziskali pevné jadro sledujicich, na které se nabalovali dalsi. S touto skupinou se pak dalo 1épe pracovat a zjistovat jeji potteby.

Neéktefi sledujici se postupné zapojili i do vytvateni obsahu.

Facebook

Socialni sit Facebook vyuzivd mensi mnozZstvi sluzeb nez Instagram. Tato sit neni pro klienty nékterych nizkoprahovych zatizeni
atraktivni, pfipadné pouzivaji jen nékteré jeji ¢asti — napft. aplikaci Messenger. V nékterych lokalitich naopak hraje Facebook dominantni

roli - s ohledem na lokalni potreby cilové skupiny.

zkusenost Streetwork in Chat (Facebook)

,Socidlni sité jsou mistem, kde mladi lidé navazuji kontakty, vztahy, ale také jsou mistem, kde se pod rouskou anonymity svéfuji se svymi
trapenimi a hledaji zde odpovédi na svoje otazky, které prinasi vSedni den i mimoradné situace v jejich Zivoté,” pisi pracovnice ve svém
metodickém postupu. Projekt Streetwork in Chat zahrnuje i aktivni praci na socidlnich sitich, ktera spociva ve vyhledavani sdélent,
statust a vladken, na které pracovnici reaguji. Tento zptisob prace je jedine¢ny, aktivnimu streetworku se vénuje minimum sluzeb.

V prvni fazi projektu pracovnice vytvorily analyzu prostoru socialnich siti, zamérily se na monitoring vetfejnych skupin vyuzivanych
teenagery a mladymi dospélymi. Nakonec se zamérily na vice nez 40 takovych skupin a zacaly monitorovat jejich obsah. Pfima prace
probiha pres pracovni profily jednotlivych pracovnic. Dale pracovnice vytvotily uzavienou facebookovou skupinu Trable teenagerti, kde
mladi lidé mohou sdilet sva trapeni a vyuzit podpory dalSich clenti a pracovniki, ktefi pohyb ve skupiné monitoruji. Skupina ma aktualné
280 ¢lenti. Kromeé online streetworku (aktivni oslovovani v prostfedi internetu) je cilem sluzby i kultivace komunikace ve virtudlnim

prostiedi - prace s vulgarnimi, nendvistnymi, urazlivymi a jinak agresivnimi projevy.



zkusenost NZDM Bedna (Facebook)

NZDM Bedna pracuje na socidlni siti Facebook s klienty NZDM Bedna a dalsimi osobami potencidlné patficimi do cilové skupiny.
Pracovnici se zaméfuji na vyhledavani a kontaktovani profild, které dokazou pritradit k fyzickym osobdm. Pracovnici nejprve kontaktuji
klienty zatizeni s nabidkou o pratelstvi, pfijetim nabidky pratelstvi zahajuje klient kontakt s profilem ,Terénak Bedna® Uzivatel mtize

pratelstvi odmitnout. Pracovnici sluzby aktivné vytvareji obsah s cilem zvysit atraktivitu profilu.

TikTok

TikTok je v soucasné dobé mezi mladsi cilovou skupinou velmi oblibeny. Velkou nevyhodou této sité je obtizné zacileni na konkrétni

skupinu - videa maji vysoky dosah mezi mladymi lidmi, na druhou stranu se snadno dostanou i k uzivateltim, se kterymi sluzba bézné

nepracuje. Mobilni sit TikTok funguje jako platforma pro sdileni kratkych videi (do 60 vtetin), Ize zde také zivé vysilat (live stream). TikTok
vznikl na zakladé tispésné aplikace Musica.ly, jejimz obsahem bylo sdileni videi, kde clovék otevira pusu a tanci na pozadi znamého

hitu. Navaznost na tuto aplikaci s sebou pfinesla mnoho obsahu na hranici etiky a také rtizné nebezpecné vyzvy (napt. Holocaust trend,
trend 11. zafi, trend pilovani zub1i, skull breaker challange, coronavirus challenge - spocivajici v olizovani zachodového prkénka v dobé
pandemie), pomoc se do kalhot challenge, namoc si koule do sojové omacky challenge, nebo ice cube challenge (vyzva, pti které si divky
vkladaji kostku ledu do vaginy a u toho se nataceji). V ramci téchto vyzev lidé zaznamenavaji a sdileji obsah, ktery poskozuje jejich zdravi,
zZivot, nebo titodi na jinou skupinu lidi na zakladé jejich etnicity, rasy, nibozenstvi, nebo sexualni orientace. Pracovnici NZDM vyuzivaji
tuto sit pozitivnim smérem - k Siteni kratkych videi s preventivnim obsahem, nebo vysilanim pravidelnych livestreami s moznosti klast

dotazy a reagovat piimo na sdéleni pracovniki ve videu.



zkusSenost Proxima Sociale (NaTveStrane)

Pracovnici projektu aktivné vytvareji videa s preventivnimi tématy. Pravidelny den v tydnu pak realizuji Ziva vysilani od 18-19 hodin. Na
zakladé interakce s uzivateli profilu je pravidlem, Ze se sledujici ozyvaji do chatu. Pracovnici jsou k dispozici na chatu v predem urcenych

hodinach. Na zacatku kontaktu pracovnici informuji uzivatele o nastaveni a pravidlech sluzby.

priklad uvodniho textu (zdroj: metodika NaTveStrane)

Ahoj, jesté nez si zaCneme psat, je dilezité, abys védéla, Ze jsme terénni socialni pracovnice, mtizeme si s Tebou psat o vécech, které Té
trapi, s kterymi si nevis rady a s kterymi potiebujes pomoc. Nejsme terapeuti ani psychologové, ale kdyz bys potfebovala, miizeme Ti
predat kontakt na odbornou pomoc, pfipadné Té tam i doprovodit. Miizeme se s Tebou i doucovat. Méla bys védét, ze mame mlcenlivost -
to znamena, Ze to, co ndm napises, nikde neukazujeme, ani o tom nemluvime. Samoziejmé se to netyka povinnosti oznamit trestny Cin,
ale to Ti miizeme vysvétlit pozdéji, budes-li chtit. Nase sluzby jsou dobrovolné a bezplatné.

Ted'si pises s....

V ptipadé, Ze se v chatu objevi diilezité téma, které vyzaduje poradenstvi, uzaviraji pracovnici programu NaTveStrane s uzivatelem
smlouvu. Pracovnici se zaméfuji na kontakt s uzivateli v ramci ptisobnosti terénniho programu, uzivatele, ktefi mistné pfislusi jinam,
preposilaji na sluzbu v daném mésté, regionu. Bézné se ozyvaji dospivajici z celé republiky, zpravidla se zavaznymi tématy. Je vidét, ze
poradenskych sluzeb tohoto typu neni v Ceské republice dostatek. Pracovnici vyuzivaji moznosti intervize a supervize. Casto pfi své
praxi narazeji nejen na (ne)dostupnost online poradenskych sluzeb pro déti a dospivajici, ale také na nedostatky v oblasti psychologické
a terapeutické pomoci zejména pro osoby mladsi 15 let. Pracovnici maji vypracovany persony (profily typickych uzivatel{i/sledujicich)

a k nim sméruji svlij obsah. Maji nakontaktovanou skupinu sledujicich, ktefi pfichazeji s vlastnimi napady a davaji zpétnou vazbu.



YouTube

zkusenost Streetwork online

YouTube je jednou z nejpouzivanéjsich socidlnich siti na ceském i zahrani¢nimi internetu. V projektu Streetwork online pravidelné
mapujeme tuto scénu a zamétfujeme se na vyhledavani profila s toxic a non-toxic obsahem. Cilem sluzby je monitoring zajimavého
obsahu na YT a zanechavani komentaiti pod autorskymi videi, pfipadné zanechavani reakci na komentare uzivatelti. Tato aktivita slouzi
jednak k propagaci projektu jdidoklubu.cz, dale také k poskytnuti informace. Pokud je to vzhledem k obsahu videa (komentare) vhodné,
zanechava pracovnik v textu odkaz na online poradnu jdidoklubu.cz.

Prace na YT oznacujeme jako pasivni, kdy pracovnici aktivné na profil nevytvareji obsah, ale pouze monitoruji a reaguji na predem

vytipovand témata a profily. Kromé samotnych ptispévki, procitaji diskuze a reaguji na dotazy a podnéty, které se zde objevi. Forma

reakce je podani informace, poskytnuti odkazu na sluzbu, podpora. Vyhodou prace na YT je moznost zanechat odkaz, ktery je Citelny
dlouho po jeho vzniku, nevyhodou je, Ze urcita videa maji svou expiraci. Nema vyznam odpovidat na video starsi tfi mésict, i kdyz je
pravdépodobné, Ze si reakci minimalné precte ten, kdo ji psal. Zpravidla uz nékdo odpovi za vas, ptipadné na polozeny dotaz odpovi
pfimo influencer ve videu. Peer to peer kontakt je nejptiméjsi a také nejuznavanéjsi. V ramci online streetworku se zaméfujeme na urcité
typy obsahi, které jsou urceny cilové skupiné, se kterou pracujeme. Jedna se zejména o videa s tématy pro dospivajici, videa a kanaly

s rizikovym, kontroverznim, nebo toxic obsahem a reak¢éni kandly. Cilem aktivni interakce s pfispévky influencerti je akcentace a vyjadfeni
nazoru na obsah, ktery je v souladu s poslanim programu/etiky, nebo v rozporu s nim. Pracovnik touto reakci podporuje kritické mysleni

uzivateli socidlnich siti. Nazor pracovnika je vhodné doplnit napt. informacemi, odkazem na zdroj, nebo odkazem na sluzbu.



Chatova krizova intervence / online komunikace

Nékteré z oslovenych organizaci nabizeji v ramci prace na socidlnich sitich i chatovou sluzbu. Posledni kapitola obsahuje zakladni

principy chatové krizové intervence a ¢asti metodiky projektu jdidoklubu.

Charakteristika chatové komunikace

« neverbalni projev je velmi limitovan,
« zaméfeni pouze na paraverbdlni projevy,
e riziko neporozuméni - vétsi nutnost doptavani se, zpfesnovani,

« velkd mira anonymity a bezpedi,

e mensi strach, izkost a tréma na strané chatujiciho,

e omezeni moznostmi pripojeni dané provozni dobou pracovisté,

« vhodna forma komunikace i pro neslysici, pro chatujici se socidlni fobii, chatujici pobyvajici v zahranici,
 dostupnost: klienti mohou chatovat prostfednictvim ,chytrého telefonu®,

 vétsi mira otevienosti — ,papir snese vSechno”

« specifika pisemného projevu v chatu (emotikony, zkratky...).

Vymezeni vici psychoterapii

« u krizové intervence je zapotfebi pracovat s okamzitym stavem jedince,

« nevime, kdy se klient ozve, jak a kdy kontakt ukonci, ani jestli se ozve znovu,



e je tfeba pracovat s momentalni krizi jedince, s tim, co je v dané chvili nejaktudlnéjsi a nejzjevnéjsi, i kdyz je to ,jen Spicka ledovce®

Principy prace

Zakladni principy prace jdidoklibu.cz
Na chat mtize chatujici pfijit s jakykoliv tématem. Pracovnici jsou pfipraveni ho/ji vyslechnout, poskytnout prostor vypsat se ze svych
myslenek a najit néjakou cestu nebo feseni. V projektu Aktivni streetwork online jsou chatujici s tématy presahujicimi kontaktni
praci odkazovani na chat, nebo na jinou dostupnou sluzbu. Pokud se chatujici ozve s tématem akutniho ohrozeni Zivota, zdravi, nebo
v jiné krizové situaci, mtize pracovnik poskytnout krizovou intervenci i prostfednictvim chatu tfetich stran. Pracovnici jsou vyskoleni
v poskytovani krizové intervence.

jdidoklubu.cz je urceno predevsim pro déti a mladé lidi do 18 let, pracujeme ale i s adolescenty a mladymi dospélymi. Dtilezité je pro

nas téma, se kterym chatujici ptichazeji. Obratit se na nas mohou také rodice, ucitelé, socialni pracovnici a dalsi odbornici, ktefi potiebuji

poradit, nebo konzultovat své postupy.

Zakladni principy prace projektu Aktivni streetwork online

« Na socialnich sitich pracujeme anonymneé. Povéreny pracovnik se pfihlasuje ptes profil projektu.

Pracovnici aktivné vytvareji obsah na socidlni sité (ptispévky, komentare, stories).

Pti vytvateni obsahu dodrzuji Eticky kodex a dalsi zavazné dokumenty programu.

Pracovnici aktivné vstupuji do interakce s uzivateli socidlnich siti.!

=

Cilem aktivni interakce s uzivateli soc. siti je zvySeni dosahu prispévku, predani informace, propagace sluzby. Aktivni interakci se rozumi reakce na stories uzivatel( (emotikony, lajky,
srdi¢ka, komentéare pod prispévky, komentare na nalepky ve stories uzivatell/influencert). Pracovnik na prispévky reaguje v souladu s Etickym kodexem a dalSimi zavaznymi normami
sluzby.



 Pracovnici aktivné vstupuji do interakce s influencery, ktefi vytvareji obsah pro cilovou skupinu déti a mladeze.?

e Pracovnici mohou s uzivateli socidlnich sitich komunikovat prostfednictvim chatu, cilem této komunikace je predani informace,

pfeposlani, komunikace o neutralnich tématech vedouci k posileni komunity.

Podpora pracovniku

Pracovnici jdidoklubu.cz i aktivni streetwork online jsou soucasti systému podpory. Systém podpory pracovniki je rozdélen do nékolika
stupnt a zahrnuje peer-podporu (napf. buddy program pro zacinajici pracovniky), intervizni a supervizni podporu. V ramci intervize jsou
probirany konkrétni chaty a komunikace pracovnika. Pracovnici jsou motivovani k tomu, aby pfinaseli na spolecna setkdni konverzace, ve

kterych si nejsou jisti a na které by se radi podivali.

Kontrola obsahu

Chaty jednotlivych pracovniki, odpovédi v poradné jsou podrobovany kontrole ze strany kolegti i vedouciho pracovnika. Po skonceni

chatu (napsani odpovédi v poradné) se konverzace automaticky ulozi do systému. Pracovnik ji poté nahraje do slozky na sdileném
pracovnim disku (Evidence chati-rok-meésic). Pfed nastupem na sluzbu (viz Povinnosti pracovnika pfed sluzbou) pracovnik projde
konverzace kolegti pfedchazejici jeho sluzbé. Sousttedi se zejména na chaty, kde je uvedeno v poznamce, Ze se chatujici ozve znovu.

V ptipadé, Ze pracovnik narazi v chatech kolegy na nesrovnalosti, je povinen tuto situaci pfinést do tymu na poradé/intervizi, nebo
informovat nadfizeného. S archivovanymi chaty se ddle pracuje prostfednictvim interviznich setkdni. Vystupy z interviznich setkani se
dale metodicky zpracovavaji. V pfipadé komunikace na socidlnich sitich ma pravo kontroly vedouci pracovnik, ktery ma pristupové tidaje

ke vSem uctum.

2 Cilem aktivni interakce s influencery je akcentace a vyjadieni nazoru na obsah, ktery je v souladu s poslanim programu/etiky, nebo v rozporu s nim. Pracovnik touto reakci podporuje
kritické mysleni uzivatell socialnich siti. Nazor pracovnika je vhodné doplnit napt. informacemi, odkazem na zdroj, nebo odkazem na sluzbu.



Podminky kontaktu

Poskytnuti kontaktu predpoklada srozumitelnost ze strany navstévnika a schopnost se vzajemné pochopit. Prekazkou v poskytnuti
mohou byt mentalni handicap nebo napt. silna intoxikace. Sluzby projektu poskytujeme pouze na strankich www.jdidoklubu.cz.

Propagace probiha na nasich oficidlnich profilech a kanalech na Facebooku, Twitteru, Instagramu a YouTube.

Oslovovani uzivatele
Chatujici neoslovujeme, respektujeme jejich anonymitu. Vzhledem k zaméteni sluzby na déti a dospivajici chatujicim tykame. Pokud
chatujici sdéli svij vék, nebo tidaj o véku vyplyne z konverzace na zac¢atku chatu (,,Je mi sedmnact a rodice mé nechtéji poustét ven.”),

pracovnik nabizi chatujicimu starSimu 17 let vykani. Pracovnik zjistuje, zda ma chatujici o vykani zdjem.

Anonymita
Anonymitu vnimame jako zasadni pozadavek pfi vytvareni pocitu bezpeci na strané chatujiciho i pracovnika. Chatujici, ktefi vyuzivaji
chatovou formu komunikace, ¢asto ptichazeji v krizové situaci a je pro né dtilezité, aby kontakt probéhl bez prekazek v diivérném

prosttedi.

Princip anonymity plati pro obé komunikujici strany. Predpokladdme, Ze chatujici se obraceji na chat jako na sluzbu. Pracovnik
nevychazi vstiic zadostem chatujiciho o kontakt s konkrétnim pracovnikem jako prevence navazani vztahu. Zde vnimame dtilezity rozdil
této formy pomoci oproti kontaktni praci v kamenné sluzbé. Pracovnici chatu pravidelné reflektuji svoji praci a rozsituji si svoji odbornost
v oblasti chatového poradenstvi. Tim dosahujeme toho, aby vsichni pracovnici byli stejné kvalifikovani a kompetentni - jsou tak schopni

poskytnout srovnatelnou pomoc. Tuto informaci chatujicim reflektujeme.



Pracovnik se pfihlasuje pfes anonymni profil s jednotnou ikonou Pracovnik. Chatujici md moznost se anonymné pfihlasit, nebo vyuzit
moznosti registrace. Pfi anonymnim ptihlaseni vidi pracovnik chatujiciho pod pfezdivkou Anonym. Dale pracovnik vidi chatujiciho IP
adresu, kterou zaznamenava do Evidence chatfi. Dtivodem toho zdznamu je predchdzeni fantom@im a zneuziti chatu. IP adresa nenf citlivy
ani osobni idaj, na jehoz zakladé je mozné dohledat uzivatele (ze strany policie). Jiné iidaje o chatujicim pracovnik nezjistuje. Vyjimkou
jsou situace vedouci k bezprostfednimu ohrozeni Zivota (viz Mimotadné situace). Informace o uchovavani textd pro potieby projektu jsou
uvedeny po pfihlaSeni na chat. Do chatii mohou nahliZet pouze povérené osoby (Cclenové tymu, vedouci tymu, intervizor). Texty chatii
jsou anonymizované.

Z praxe je zfejmé, Ze na chat prichazeji vétSinou uzivatelé, ktefi tizkostlivé dbaji na svou anonymitu, protoze prichazeji s hodné

intimnimi tématy, prozivaji silny stud, strach z prozrazeni komunikace apod.

V ramci dodrzovani anonymity muze dojit k nasledujicim situacim:

Pri zahajeni chatu
Pfi zahajeni chatu pracovnik otevira konverzaci neutralni frazi (napf. S ¢im ti mohu pomoci? Jsem tady, a tak mazes psat.... Mohu s nécim

pomoci? apod.) neuvadi svoje jméno ani pohlavi.

Dotaz klienta na pohlavi pracovnika

Na dotaz klienta (Mohu védét, s kym si pisu? PiSu si s muzem? apod.) pracovnik vzhledem k okolnostem situaci zmapuje (V ¢em je to pro
tebe diilezité?), nebo odpovi neutrdlnim zptisobem (napt. Na chatu pracuji tfi muzi a jedna Zena, ja jsem muz.). Je dtilezité na tento dotaz
reagovat. Pro klienta mtize byt vzhledem k tématu duilezité komunikovat, jestli komunikuje s muzem, nebo se Zenou.

 Klient je s odpovédi spokojeny.

« Klient je s odpovédi nespokojeny a dozaduje se pracovnika jiného pohlavi.



Pracovnici nesdéluji klientiim, kdo bude jaky den na chatu. Pracovnik se odkazuje k pravidliim chatu - k anonymité. Pracovnici
nemohou zarucit, kdy, kdo bude mit zrovna sluzbu. Pracovnik klientovi situaci vysvétli (napf. Na chatu se stfid4 tym pracovnikil - tfi
muZi a jedna Zena. Vsichni ¢lenové tymu jsou profesiondlové, maji skolu a potfebné vzdélani k tomu, aby mohli praci na chatu vykonavat.
1 kdyz kazdy z pracovnikt mize mit sviij osobity styl, vSichni jsou pfipraveni s tebou probrat to, co potiebujes. Pokud ti jako pracovnik

nevyhovuji, mizes se zkusit pfipojit jiny den. Nemtizu vsak zarucit, Ze na chatu bude pracovnice, tak jak sis pfedstavoval.).

Klient se pta na konkrétniho pracovnika
Priklad z praxe: Klient Petr byl v kontaktu s projektem jdidoklubu.cz vice nez dva roky, kdy fesil narocné téma tykajici se amrti blizké
osoby. Nyni se klient ozval s casovym odstupem. Rad by mluvil s konkrétnim pracovnikem, pozdravil ho a napsal mu, jak se ma.

Kdyz se klient ozyva po delsi dobé, je odkazan na pracovni e-mail, kam se mtize ozvat vybranému pracovnikovi. Zaroven je upozornén
na zmeény v poskytovani pravidlech chatu, kde neni jiz dile mozné komunikovat s konkrétnim pracovnikem.

Miize nastat situace, kdy se ozve po delsi dobé klient, ktery pozna jednotlivé pracovniky podle stylu jejich vyjadfovani. Pokud klient
na danou situaci v ramci chatu upozorni (Rozumim, zZe zde mate pravidlo anonymity. Madm vsak dojem, Ze si pisu s...), pracovnik situaci

reflektuje.

Maximalni délka kontaktu
Maximalni délka kontaktu je stanovena na 90 minut. Chatujici je o maximalni délce kontaktu informovan prostiednictvim webového
rozhrani chatu (po prihlaseni), na webu, informuje o ném pracovnik na zac¢atku chatu. Doporucuje se 10 az 20 minut pfed koncem chatu
chatujici upozornit, Ze se blizi konec chatovaci doby.

U klientt, ktefi se odmlci béhem navazaného kontaktu, ale chatovaci mistnost neopusti, 1ze doporucit setrvani na chatu 10 minut
vCetné rozmlouvani, aby mél chatujici casovy prostor pro pokracovani v chatu. Tutéz délku Ize doporucit u chatujicich, ktefi se pfihlasi,

ale konverzaci nezahdji.



Prace s opakované prichazejicim uzivatelem

Chatujici se miize na chat pfihlasovat opakované, nejvice vsak dvakrat béhem jednoho oteviraciho dne. Maximalni pocet kontaktii
chatujiciho se sluzbou neni stanoven. Cilem kontaktu je provazet chatujiciho v krizové situaci, ktera maze trvat rtizné dlouhou dobu.
Pokud se chatujici ptrihlasuje opakované po dlouhou dobu (napt. kazdy den po dobu delsi nez mésic), nepfinasi nové téma, nebo prichazi

s tématy, ktera jiz byla zodpovézena, pracovnik tuto situaci reflektuje. Nékteti chatujici mohou mit zakazku ztistat dlouhodobé v kontaktu
se sluzbou. Protoze cilem sluzby je poskytnout krizovou intervenci, a nikoliv budovat vztah, je na misté chatujiciho upozornit a nabidnout

muy/ji moznost ndvazné sluzby (napft. krizové linky, terapie, ale i NZDM).

Poskytovani kontaktu na dalsi sluzby

V ramci chatu pracovnik mtize nabidnout kontakt na ndvazné sluzby. Sluzba ma zpracovany seznam navaznych sluzeb, na které je mozné
odkazovat. Vyhodou je odkazovat na konkrétni organizace, nikoliv na konkrétniho pracovnika. Je potteba kontrolovat aktualnost odkaz.
U béznych dotazil posilujeme kompetence chatujicich a jejich okoli ve vyhledavani informaci na internetu, je mozné odkazovat na

informacni linku (1188, vyhledavace).

Mimoradné situace

Intervenci se rozumi zdsah ptislusné organizace nebo instituce do zZivota chatujiciho. Cilem intervence je ochranit Zivot nebo zdravi
chatujiciho. Pracovnik se snazi motivovat chatujiciho k vyuziti zichrannych sluzeb nebo pfimo chranicich instituci (napt. OSPOD, policie,
azylova zafizeni). V ptipadé, kdy je ohrozeno dité a nezname potfebné identifikacni tidaje, obvykle pracovisté zplnomocniuje pracovniky ke
kontaktovani zachrannych slozek a odtajnéni urcitych skutecnosti s takovym uzivatelem. Pracovnik by mél uzivatele o tomto svém kroku
informovat, a pokud je to mozné, ziskat jeho souhlas s timto krokem. V idedlnim ptipadé zistava v kontaktu s uzivatelem do ptijezdu RZS

nebo policie, ptipadné dosazeni jiného zajisténi bezpeci chatujiciho.



Pokud jde o uzivatele starsiho 18 let, je pouzivani intervence v zdsadé podminéno jeho souhlasem. Vyjimkou jsou situace, ve kterych je
(vérohodné) vazné ohrozen zivot nebo zdravi chatujiciho. Zde odkazujeme na platné pravni normy (Trestni zakonik ¢ast 2., Hlava X, Dil
8367 a 368).

Odmitnuti pokracovani v kontaktu a jeho ukonceni
Pracovnik ma pravo ukoncit kontakt v pfipadé slovni agresivity sméfované na pracovnika. Sporné ptipady pracovnici pfinaseji na

intervizi, kde s témito tématy dale pracuji.

Vyhody a nevyhody

Ze strany chatujiciho
Pro chatujici je forma online komunikace dostupna z hlediska nizkoprahovosti, bezplatnosti kontaktu, vyssiho stupné anonymity, tento
zptsob komunikace je blizky dnesni mladé generaci.

Nevyhodou miizou byt technické prekazky, casové prekazky, vypadky spojeni, obtizna identifikovatelnost pracovnika obzvlasté pti

opakovaném kontaktu.

Ze strany pracovnika
Vyhodou je moznost si rozmyslet odpovéd, opravit ji jesté pred odeslanim, moznost kopirovani textdi, moznost uzptisobeni pracovniho
prostiedi dle potfeb konzultanta, moznost ulozeni chatu pro intervizni tacely.

Jako nevyhodou pro pracovnika vnimame absenci sluchové a zrakové slozky komunikace, omezenou zpétnou vazbu (nutnost se

doptavat a reflektovat), rychlé/pomalé reakce chatujiciho a nutnost na né reagovat, stres, neporozumeénd.



Prace s casem

Specifikem krizové chatové intervence je prace s Casem. Na jedné strané je Cas na jednoho klienta omezeny, na druhé strané je nutné
mapovat situaci a v pfipadé nejasnosti se doptavat na vyznam sdéleni. V psané komunikaci maze Castéji dochazet k nedorozuménim.
Nutnost Castéjsi reflexe vede k tomu, zZe pracovnik miize stravit mapovanim vice ¢asu nez v jiné formé kontaktu. M{iZe dochazet k vétsi
prodlevé v odpovédich, nebo naopak k paralelnimu rychlému psani ze strany chatujiciho. Chat je omezen ¢asem, jeden chat trva 60
minut. Doporucuje se oznamit chatujicimu, Ze se blizi konec chatu cca 20 minut pfed jeho uplynutim. Umoznime mu tak se na tento
okamzik pfipravit a téma si rozvrhnout. Pracovnik mtize na zacatku chatu upozornit chatujiciho na délku chatu vyhrazenou na 60 minut.

Tento tidaj dostane chatujici pfi vstupu do chatu v podminkach, precteni a souhlas s podminkami chatu musi odsouhlasit.

Paralelni chaty

Pracovnik mize vést maximalné dva chaty v jeden okamzik. Pokud pracovnik vede chat a pfihlasi se dalsi zajemce, pracovnik druhému
chatujicimu oznami, Zze ma jesté dalsi chat a jeho odpovédi mohou mit zpozdéni. Pokud se ve stejnou chvili pfihlasi treti chatujici,

pracovnik ho upozorni, Ze je kapacita chatu naplnéna a tfeti chatujici musi pockat, nez se néktery z ptredchozich odhlasi.

Nizkoprahovost
« Bezplatnost - veskeré nabizené sluzby jsou zdarma. Klient si musi pouze zajistit pfistup k internetu.
« Anonymita - Klient ma moznost zlistat v anonymité a jeji miru si urcuje sam.

« Registrovany klient - vystupuje pod pfezdivkou a jeho ¢innost je ukldddna a archivovana (viz nakladani se ziskanymi informacemi).

Registraci klient souhlasi se spravovanim informaci, které poskytuje.

« Registrace neni podminkou pro vyuziti zikladniho poradenstvi a informaci.



. Casova dostupnost - pracovnici jsou na chatu dostupni v odpolednich hodinach a doba moznosti chatu s pracovniky je pevné

stanovena a vefejné deklarovana.
« Prostorova dostupnost - vzhledem k zdjmtm a aktivitim déti a mladezZe jsme zvolili tuto cestu pro zvySeni dostupnosti sluzby.
« Bezpecny prostor - veskera ¢innost na webu je kontrolovana pracovniky, ktefi dbaji na dodrzovani stanovenych pravidel.

« Partnersky pristup - vyzniavime partnersky pfistup, ktery je postaven na respektu mezi jednotlivymi ticastniky. A to jak mezi
jednotlivymi klienty, tak klienty a pracovniky. Partnerstvi a svoboda projevu je tedy limitovana pravidly, ktera vytvareji bezpecny

prostor. Klienti maji moznost podilet se na tvorbé a fungovani webu.

Klienti mohou byt kontaktovani pracovnikem nékolika zplsoby

Kontakt na internetu mimo webové stranky jdidoklubu.cz

Pracovnik miiZe oslovit potencidlniho klienta i mimo vyhrazeny prostor jdidoklubu.cz (napf. na Facebooku, chatech, komunikac¢nich
forech, Instagramu atd.). Pii osloveni mimo webové rozhrani JDK, se pracovnik vzdy predstavi, predstavi ]DK a poskytne pfipadnému
zajemci internetovy odkaz www.jdidoklubu.cz. Mimo stranky JDK pracovnik s klientem netesi citliva témata. Specifika komunikace jsou
blize popsana v principech sluzby. Oslovovani cilové skupiny probihd primarné na socialnich sitich Instagram a YouTube, kde je nejvétsi
podil cilové skupiny a kde sluzba ptisobi. Zptisob oslovovanti je rozdilny v zavislosti na dané siti. Na 1G sluzba vytvafi obsah (feed, stories)
a prostfednictvim tohoto obsahu aktivné komunikuje s fanousky stranky a dalsimi sledujicimi. Aktivné reaguje na piispévky followerti
a influencert s cilem zvysit dosah profilu. Na YouTube pracovnik monitoruje novinky na scéné a cilené vyhledava témata, kterd souviseji

s dospivanim a mohou byt zajimava. U téchto témat sleduje diskuze a reaguje na ptispévky.



Kontakt na strankach JDK
Pracovnik mtze klienta na strankach www.jdidoklubu.cz kontaktovat soukromou zpravou, nebo pozvanim na chat. Pfi kontaktu
pracovnik vzdy upozorni na prava klienta a pravidla fungovani na strankach. Ke kontaktu na strankach jdidoklubu.cz dochazi nejcastéji
v odpovédich na dotazy z oft-line poradny, kdy pracovnik nabizi moznost vyuzit chat.

Pti vSech zptisobech kontaktovani je tfeba pfizptisobit komunikaci drovni klienta. Pracovnik si s klientem dohodne zptisob oslovovani
(jméno, prezdivka), zda si budou tykat, nebo vykat. V tomto vzdy respektujeme ptfani klienta. Pracovnik vzdy upfednostiiuje komunikaci
s klientem, ktery nema ve svém dosahu NZDM, nebo terénni socidlni sluzbu. Na sluzby v okoli klienta pracovnik upozorni. Pracovnici se

pfi kontaktu s klientem vzdy fidi platnymi zdkony, Etickym kodexem.

Prava klienta a pracovnika

prava klienta

« pravo na odpovéd (v pripadé e-mailu v pracovni dny do 24 h),
e pravo zustat vanonymite,
e pravo mit informace o sluzbé (tj. o zatizeni a o konkrétnim poradenském pracovnikovi) jesté pred jejim vyuzitim,

o pravo v piipadé stiznosti se obratit na Radu pro etiku a supervizi CAS (kontaktni e-mail supervize@streetwork.cz).

prava pracovnika

e pravo pracovnika obritit se v piipadé potteby (eticka dilemata, stfety z4jmil...) na Radu pro etiku a supervizi CAS,
 pravo pracovnika konzultovat event. nejasnosti na interviznich a superviznich setkanich,

e pravo ,ptredat” klienta kolegovi - z divodu stietu zajm1, lepsi erudice kolegy v oblasti, na kterou se klient pta ¢i z osobnich divodi,



« pravo pracovnika ukoncit po 10 minutach kontakt s klientem z diivodu nevyuzivani kontaktniho prostoru klientem nebo v ptipadé

velkého poctu zdjemcd,

 pravo pracovnika ukoncit kontakt s klientem z diivodu opakovaného porusovani pravidel.

Povinnosti klienta a pracovnika, resp. pravidla

Povinnosti klienta - tj. pravidla komunikace pro klienty

« Komunikujeme vzdy slusné, navzdjem se neurdzime.
e Zvladneme psat bez Caps Locku (pozor na ptipad, kdy je pouziti Caps Locku a velkych pismen projevem emoci).
e Netapetujeme... (prosté neposilime stejné zpravy mnohokrat za sebou a neposilaime zpravy s velkym poctem mezer).

E e Vkldddme jen vhodny obsah (tj. takovy, ktery neodporuje Listiné zdkladnich prav a svobod, tistavé, platnym zdkontim CR a slusnému

chovani).

Povinnosti pracovnika

o Fidit se metodikou, Etickym kodexem socialnich pracovnik® CR, Etickym kodexem CAS.

Pozadavky na pracovnika

e socialni pracovnik - ukoncené vzdélani dle zak. ¢. 108/20006 Sb.,
e min. 3 roky praxe - v kontaktnich nizkoprahovych sluzbach,

 znalost prace na PC,



 psychicka odolnost,
e ucast na supervizi,

e specializované kurzy (napf. TKI, internetové poradenstvi...).
Stiety zajmu

Mozné strety zajmu:
e Pracovnik klienta pozna z osobniho zZivota, nebo ze sluzby

« reflexe této situace, pracovnik se snazi klienta pfesmérovat na kamennou sluzbu.

e Hranice pracovnik x klient

 Vztah pracovnik x klient (jsme profesionalové, ne kamaradi).
e Nedavame soukromé kontakty.
 Jsme k dispozici pouze v pracovni dobé.

« Témata - je to prostor pro klienta, ne pro pracovnika.

Piedchazeni stietu zajmu:

o pracovnik je v pracovni smlouvé vazan Etickym kodexem socidlniho pracovnika a Etickym kodexem CAS,
e pro praci jsou vybirani pouze kvalifikovani pracovnici (viz pozadavky na pracovnika),

e dochazi k pravidelnému proskolovani a vzdélavani pracovnikdi,

 pracovnici maji zajisténé metodické vedeni, supervize,



klienti maji moznost podat si stiznost (supervize@streetwork.cz) a jsou o ni informovani,
pracovnici dodrzuji metodiku sluzby,

namatkova kontrola pracovniki realizatorem projektu.

Reseni stretu zajmu:

pfi zjisténi problému (zpétna vazba od pracovnika, ostatnich pracovniki, klienta, realizatora, aj.) se situace fesi nasledujicim zptisobem
na problém je upozornéno, aby nedoslo k jeho opakovani,

je svolana porada (intervize), kdy dojde k popisu a probrani nastalé situace,

navrh feseni dle typu problémfi.

probrani na intervizi ¢i supervizi,

vyvozeni dasledku v rdimci porady tymu

je dohodnuta forma a zptisob feSeni stfetu zajmu — smérem ke klientovi a tymu,

vysledek je zaznamendan v zapise nebo se aktualizuje metodika sluzby.

Pokud dojde k zavaznému pochybent, realizator projektu ma moznost udélit pracovnikovi sankci nebo jednat dle Zakoniku prace.

Mlcenlivost

Pracovnici zachovavaji mlcenlivost v ramci projektu. Informace ziskané z chatu jsou pfistupné vsem pracovnikiim participujicim

v projektu jdidoklubu.cz.



Nakladani se ziskanymi informacemi

Vsechny ziskané informace jsou uchovavané pouze v elektronické podobé. Podrobnéjsi zptisob zalohovani, uchovavani dat a manual
k webovému nastroji bude specifikovan ve spolupraci s IT, ktery vytvaii webovou stranku. Pracovnici uchovavaji jednotlivé chaty ulozené
pod datem a Cislem chatu ve sdilené slozce na Google disku. Do slozky maji pristup pouze pracovnici tymu a vedouci pracovnik. Vybrané

chaty se pouzivaji na intervizi.

Vsechny informace o klientech a komunikacich jsou uchovavany po dobu 3 let od posledniho kontaktu s klientem.

Ohlasovaci povinnost

Pracovnik je vzdy povinen upozornit aktéry, Ze se chystaji pachat nebo pachaji trestny ¢in a vysvétli mozné nasledky.

Sluzba je svou povahou jednoduse dostupna a anonymni, uplatnéni ohlasovaci povinnosti je vzhledem k vérohodnosti zdroje na

uvazeni pracovnika, kterému predchazi projednani pfipadu na intervizi nebo supervizi, pfip. jina konzultace s tymem. To vyplyva ze
zkuSenosti s komunikaci s klienty - klienti ¢asto pracovnika/sluzbu ,pouze” testuji.

Pokud se pracovnik rozhodne situaci ohlasit, klientovi tuto skute¢nost - je-li s nim v kontaktu - sdéli.

Je-li klient obéti trestné Cinnosti (napf. tyrani, zneuzivani...), pracovnik motivuje klienta k prolomeni anonymity. V krajnim ptipadé je

mozné po dohodé nebo supervizi tymu pomoci 1T pracovnika zjistit 1P adresu.



K dokresleni prace na chatu sdilime dve kazuistiky programu
jdidoklubu.cz

Honza (jméno pozménéno)

Honziv piibéh byl specificky z nékolika diivodii. Slo o dlouhodobé provazeni klienta dospivanim, které bylo poznamenané velkymi
zménami zpisobenymi umiranim matky. Zaroven jsme byli v kontaktu se zdkonnymi zastupci a blizkymi osobami. Klientovi jsme tak
poskytovali vSechny zakladni ¢innosti, které bézné NZDM svym klientiim nabizi, obohacené o krizovou intervenci.

Nasledujici kazuistika se vénuje prvnim dvéma kalendainim rokéim kontaktu s klientem. Spoluprace pokracovala i po popsanych
udalostech.

V textu jsou kurzivou ¢asti chatfl. Pro autenticitu vcetné chyb a preklepti.

Prvni rok
Klient se prvné ozval na jate, kdy psal, Ze mu je 13 let. Prvni tfi mésice byly o vyzkouseni moznosti sluzby (naptiklad p#i navazani
na diivéjsi téma s jinym pracovnikem: Honza: a vi si se mnou bude te chtit o tom psat?a to neva ze sem si psal s nim a ted budu
s vama’nebude nastvanej?) a riznych tématech spojenych s dospivanim muzii. Zejména slo o otazky sexuality a sexualniho dospivani.
V pribéhu prvnich tfech mésicti se klient také predstavil, a tak po zbytek poskytovani sluzby vystupoval pod kfestnim jménem.
V poloviné prvniho roku se chaty zac¢inaji vénovat z velké ¢asti tomu, Ze mamé klienta byla znovu diagnostikovana rakovina.
Ze zacatku se rozhovory tocily nejvice kolem strachu a silnych emoci (napt. Honza: ja ani nevim co mam rikat Honza: stejne bych to
nedal :(Pracovnik: jako Ze bys brecel? Honza: hm :(beztak jo). To s sebou ptinaselo klientovi rtizné obtize, zejména v oblasti spanku a skoly,

kde se mu zacinali stranit spoluzaci a zhorsil se mu prospéch.



Dalsim velkym tématem v tomto obdobi bylo vymysleni darki a ,radosti” pro mamu. Honza energii hodné smétfoval k tomu, aby mamé
ulehcil a zaroven ji pfivedl na jiné myslenky.

Na konci 1éta prichazi dalsi meznik, kdy sluzbu oslovila Honzova mdma a ovérovala si, jak sluzba funguje a jakym zptisobem ji Honza
vyuziva. Pracovnici poskytli zdkladni informace o sluzbé a nabidli, Ze se mize mdma na sluzbu obratit, kdyby méla néjaké dotazy
ohledné toho, jakym zptisobem mtize svého syna podpoftit. MozZnost, Ze se miiZe mama ozvat, byla Honzovi pfedem nabidnuta a on sim
o kontaktu mamy a sluzby psal nasledné takto: ,Honza: jeste ne mamka porad lezi. ale dneska ma dobrou naladu. asi si ji ju zlepsil protoze
kdys sem odpo sel ven tak byla takova ja nevim asi bez nalady a pak jak sem prisla tak mela dobrou naladu a rekla me ze ste si psali.*

Zacatkem skolniho roku se klient vénuje dvéma tématiim. V prvni fadeé je to zajem o to, jak je mozné zjistit, kdo je jeho otcem. Mama
o tom nechce mluvit, a tak pracovnici predali informace o rodném listu a matrice. Honza se pokusil rodny list najit, ale byl z toho konflikt
s mamou, ktery vyustil v rozhovor o tom, Ze otec byl hodné zly a neni dobré, aby se s nim Honza setkal.

Druhym tématem bylo, Ze se Honza dozvédél, Ze je mama nevylécitelné nemocna. V této dobé se sluzba hodné zamérovala na podporu
klienta a praci s odvinénim (Honza: muzu za to ja :((protze sem mamku stresoval :((.a ted to kazim vsechno dal :((ve skole sem se
pozvracela skoro omdlel a mamkapro me musela prijit i kdz ji bylo taky spatne :(((a potom sem dalsi dny nesel do skoly vubec :((byls em za
skolou proste to nedavam :((dneska sem dostal spatny znakmy to sem nikdy nemel.porad me boli bricho a je me ztoho nanic :(Pracovnik:
to Ze Ti je Spatné a nechces do skoly je Gplné pochopitelné. Vzdyt je toho na Tebe strasné moc. Napada mé k tomu, fict mamce, jestli by
neslo abys néjakou dobu do skoly nesel. Znamky s tim samoziejmé souvisi. VZdyt mas ted hlavu plnou dtlezitéjsich véci nez skoly.) V té
samé dobé zac¢ina klient spolupracovat se Skolnim psychologem a psychiatrem. Pracovnici klienta ke spolupraci motivovali, on o ni ale
nejevil zajem a dochazel jen proto, Ze musel.

Na konci podzimu chtél Honza hodné informace o péstounské péci (PP). Mdma se domluvila s tetou, Ze si vezme Honzu do PP. V této
dobé se ozvala i mama Honzy a s pracovniky konzultovala sviij postup ohledné PP a zaroven napad potidit Honzovi k Vanoctim domaci

zvite, pracovnici zaroven doporucdili poradnu Cesty domii.



Konec roku byl hodné o smutku z toho, Ze se blizi posledni spole¢né Vanoce a také o Honzovo kratkodobé hospitalizaci po tom, co
zkolaboval ve skole. Zaroveinnt mél Honza velkou radost, protoze dostal k Vanoctim domaci zvite, které si moc pral a diky tomu ,,nebudu

sam az budu u tety"

Druhy rok
Na tuplném zacatku roku resil Honza s pracovniky hlavné obrovskou obavu ze ztraty mamy a nechut se divat na to, jak mama umira.
Také to, Ze uz se ¢asteCné prestéhoval k teté. Dale pretrvavaly i problémy se skolou. Honza se velmi bal o téchto vécech mluvit s mamou.
Pracovnici proto navrhli, Ze mohou pomoci mamé informace pfedat. Chat s mamou podpofil komunikaci u Honzy doma ,byl dobre ze sis
mamkou promluvil pomoholo to*

Na konci ledna se Honzova mama rozhodla, po konzultaci s pracovniky sluzby, pro hospic. Honza rozhodnuti nesl velice tézce (Honza:
mam strach, sem vydeseny kdyz tete zazvoni mobil. nespim nejim a proste to je hrozny. behem 14 dnu se to hodne zhorsilo :(((((uz to

neni ona a nejhoris je ze s tim nic nemuzu udelat. jen cekat ze se to treba zlepsi ale nejsem blbej :(((((((() a rozhovory s pracovniky se zacaly

vénovat vice tématu smrti a umirani.

Na prelomu zimy a jara se naposledy ozvala mama, aby pracovniktim fekla, Ze Honza je nakontakotvany na psycholozku hospicu a ze
mu rozhovory s ni pomahaji. Také podékovala, ze Honzu pracovnici tolik podporuji.

Po par dnech napsal Honza, Ze je v nemocnici, kam ho odvezli po tom, co zkolaboval, kdyz se dozvédél, Ze mama zemrfela. Béhem
hospitalizace byl Honza v kontaktu se sluzbou na pfimé doporuceni psycholozky (Anonym: tak jako vlastne to bylo vcera u me,
pamatujes? pani doktorka rikala ze je to super ze to natrenuju tady s vama a pak me to pujde lip rikat.). Pracovnici se vtomto obdobi
zamértovali zejména na podporu a motivaci ke spolupraci s psycholozkou, kdy vyhodnotili jako klicové, Zze Honza poprvé neodmita
podporu od odbornikti pti osobnim kontaktu.

V tomto misté kazuistiku ukoncime. Jesté zhruba ¢tvrt roku se klient pravidelné ozyval a tesil s pracovniky velky smutek a stesk po
mamé a svou situaci ve Skole. Postupem Casu se témata zacala ménit. Vice se objevoval vztah s vrstevniky a starsimi détmi, ktery byl pro

Honzu dtlezity. Také s pracovniky sdilel svou prvni lasku a narozeni synovce, pro kterého mohl byt Honza ,velky bracha®



Sluzba dala Honzovi hlavné pevny bod v jeho nelehké situaci. Diky tomu mohl sdilet velice bezpecné vsechny své pocity a napady.

Zaroven pracovnici sehrali klicovou roli ve vybudovani davéry k psycholozce, kterou Honza navstévoval a nasledné s ni probiral vic véci.

Tomas (jméno zménéno) klient projektu jdidoklubu.cz

Tomas byl klientem projektu ptiblizné rok. Jednalo se o dospivajiciho klienta (vék nespecifikoval), ktery mél za sebou vaznou nehodu, pti
které byl popalen na velké Casti téla a obliceje. V kontaktu se sluzbou byl pravidelné 1x za tyden az 14 dni.

Z kazuistiky je patrné, jak dilezitou roli mize mit dlouhodobé doprovazeni klientti na chatu a také to, ze NZDM ma své opodstatnéni
i v distancni formé.

Klient se poprvé ozval a rovnou o sobé mluvil jako o zrtidé. Pracovnici v prvni fazi kontaktu zejména ujistovali klienta, Ze je ve sluzbé
dobfe a miize ji vyuzivat a Ze nevadi horsi psany projev. Tomas hodné psal o tom, Ze je k nicemu, je si odporny a nevidi smysl Zivota,
protozZe se s nim nikdo nechce bavit a on se stydi chodit mezi lidi, protoze ,na néj vSichni ziraj*” (Tomas: NEMa smysl, se snazit, Abych byl

aktivni jA,ja se snazil, DElal jsem si Statistiky, A zacal, jsem se slidma sam oD sebe bavit, ALE byl jsem Zdeptanej, tema ]JEjich Reakcema.

PAr lidi, Me uplné DOstalo na Dne, par zase nahoru, Ale Potom dosly sily, V3echno.). Pracovnici hodné mapovali klientovo prostiedi
a blizké osoby. Tomas popsal, ze ma jeho mama dusevni onemocnént, které ji velmi limituje v kontaktu s dalsimi lidmi a udrzenim prace.
Pravé mamino onemocnéni a Tomasiv uraz, o kterém se pozdéji zminil, vedly k tomu, Ze se prestéhovali do nového mésta a Tomas tak
ztratil kamarady (Tomas: TO wite, ZEjo.A dost.ALE mel jsem tam porad Kamose, ktery ZA mnou Chodily do Nemocnice a Pisem si i ted.
ALE ja sem PO tom uraze, bYl dlouho v nem, DLouho doma, NEmohl, sem Nikam chodit, NIC Prosté a Do skoly, jsem se uz nevratil
a Kamose uz nevyDéL).

Po ttvodnich mésicich, kdy Tomas nechtél mluvit o tom, co se mu stalo a v kontaktu se vénoval zejména ztraté smyslu a velkému
vyCerpani ze Zivota, se pracovnikiim svéfil, ze tiraz se stal jeho vinou a tézko se mu s tim zije (Tomas: NeJhors9 je ZE si ZA to muzu saM,
jAk se seBou mam ziT). Pracovnici se po Case dobrali s Tomasem k tomu, Ze si sice poranéni zptisobil sim, ale jednalo se nehodu, ne

umysl. Klientovi se znatelné po tomto uvédoménti ulevilo.



Diky predeslé praci bylo mozné s klientem zacit pracovat na kontaktu s jeho okolim. Velkym zlomem byla navstéva kina, na kterou
ptfivedl Tomase pracovnik (Tomas: JE to Divny, MEzi l1di nechci, ALE chybi Me to.AKce s Kamosema i Kino...CHybi mé hafec veci.

Pracovnik: fikam si, Ze zrovna do kina by to mohlo jit nejjednoduseji. Tim Ze uz za¢ina zima, tak si klidné mazes vzit Cepici a salu a tak
z Tebe bude vidét jen kousek a nebudou na Tebe lidi tolik zirat a v kiné je pak tma.Tomas: ALE, vlastné, PRoc ne, MOZna to o wejkendu
Zkusim.jEstli budou neco Dobryho dAvat.).

Po navstévé v kiné, ktera se vydarila, byl Tomas odhodlany zkusit opét kontakt s lidmi. Ptisel s tim, ze v ulici maji obchod, kam obcas
musi a Ze tam prodava mila sleCna, kterd se ho vzdy pta, jak se md a ze by ji zkusil odpovédét a opétovat otazku. V rdmci chatd pracovnici
s klientem nacvicovali, na co by se mohl prodavacky zeptat a jak zareagovat, kdyby chtéla v konverzaci pokracovat. Prvni kontakt
s prodavackou se vydaftil a Tomas si za ni zacal, po opatrném zacatku, chodit povidat.

Predtim, nez klient pfestal sluzbu vyuzivat, se jesté ptisel pochlubit, ze byl u kadefnika (po dlouhé dobé€) a zZe si koupil nové obleceni.
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