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uvoD
Zakladni informace o metodice

Celospolec¢enska vychozi situace v dobé vzniku metodiky

Metodika primarné reaguje na situaci pandemie COVID-19, kdy z dlivodd neCekaného zavedeni restriktivnich
epidemiologickych opatfeni, limitujicich pfimy kontakt klientll a odbornych pracovnikd, doslo k vyraznému
omezeni ¢i dokonce zastaveni poskytovani nékterych psychosocialnich sluzeb. Navzdory dil¢im zkuSenostem
s vyuzivanim distancniho kontaktu byla v praxi omezena moznost integrace informacné-komunikacnich tech-
nologii a proces adaptace na dynamické zmény, které se vtomto obdobi odehravaly, byl rovnéz velmi
narocny.

Na odborné pracovniky byl kladen narok rychle a inovativné integrovat rizné technické prostredky tak,
aby zachovali kontinuitu péce o klienty, navzdory zatézi nejen profesni (nedostatek funkénich technologii Ci
proskoleniv jejich vyuZzivani), ale i v souvislosti s osobnim pretiZzenim, v kontextu vysoké miry nejistoty, stresu
a Unavy. Spektrum prekazek a bariér bylo velmi Siroké — od logistickych, technickych, etickych a pravnich az
po nedostatek podpory ve formé navodnych a metodickych postupt nebo vzdélavani v modifikaci prace pro
distancni prostredi.

Doposud v Ceské republice neexistovalo metodické a znalostni portfolio, které by se tykalo video-konfer-
encéniho kontaktu, vétsina informacnich zdrojl pochazela ze zahranici, které mélo s timto druhem kontaktu
delsi a rozsahlejsi zkusenost (napt. Austrdlie, Kanada, Spojené staty americké). Teoreticko-metodologické
zardmovani je i v zahranici charakterizovano Sirokym spektrem akademickych definici, které odkazuji na
vyuziti informacnich a komunikacénich technologii (ICT, Information and Communication Technologies) a €asto
se pouzivaji zaménitelné. V predkladaném dokumentu jsou pro ceské prostredi pouzivany terminy “distancni
kontakt”, “on-line kontakt”, “osobni kontakt”, “vzdaleny kontakt pomoci ICT” s védomim kontextu, Ze se
jednd o synchronni formu videokonferenc¢niho kontaktu, ktera je také primarnim fokusem celé metodiky.

Pocatecni legislativni a procesni neukotvenost konceptu distan¢ni prace socidlnich sluZzeb v prvotnich
stadiich pandemie COVID-19 v Ceské republice je jiz Fedena novelizaci § 33 zakona &. 108/2006 Sb., o so-
cidlnich sluzbach.

Metodika vznikla v ramci projektu "MoZnosti on-line psychosocidlni péce pro situace omezeného pfimého
kontaktu" podpofeného Technologickou agenturou CR (€. projektu TLO4000033) v rdmci programu TL — Pro-
gram na podporu aplikovaného spolecenskovédniho a humanitniho vyzkumu, experimentalniho vyvoje a ino-
vaci ETA. Stejné jako dalsi vystupy projektu (¢lanek publikovany v zahrani¢nim periodiku, monografie a or-
ganizace odbornych seminafll) primarné vychazi z vysledk smiseného typu vyzkumu kombinujici jak kvanti-
tativni, tak kvalitativni metodologické postupy. Z vyse uvedenych vystupl se metodika nejvice zdrojové opira
o pfipravovany text monografie “Péce on-line v psychosocidlnich oborech” (Grada, 2023), ktera se klicovymi
tématy Casto zabyva ve vétsi mire i detailu.

Strucna charakteristika metodiky

Metodika videokonferencniho kontaktu se zabyva teoretickym vymezenim problematiky a obsahuje prak-
ticka doporuceni a navody k implementaci distanc¢ni formy prace do praxe jednotlivce ¢i organizace. Konkré-
tni postupy jsou zaméreny na akvizici vhodnych informacné-komunikacnich prostredk(, planovani sluzby,
tvorbu informovaného souhlasu a adaptace distancnich postup( do stavajicich standard( kvality, véetné zab-
ezpeceni dat a informaci.



Struktura metodiky

Metodika je ¢lenéna do dvou samostatnych c¢asti — hlavni ¢ast predstavuje zakladni doporuceni a navody
strukturované do jednotlivych tematickych blok(, druha ¢ast obsahuje shrnuti hlavnich zjisténi z realizo-va-
ného vyzkumu. Metodika je doplnéna samostatnou sadou pfiloh, na které odkazuje hlavni ¢ast textu a ktera
v pripadé zajmu poskytuje detailnéjsi nahlédnuti do jednotlivych témat.

Hlavni ¢ast obsahuje nasledujici tematické bloky:

— popis a doporuceni informacné-komunikacnich technologii pro uskutecnéni distancniho kontaktu;

— soupis odbornych kompetenci pracovnika sluzby;

— nastinéni klicovych etickych principt specifickych pro tuto formu kontaktu;

— podrobna specifikace jednotlivych ¢asti informovaného souhlasu;

— vycet zakladnich specifik prace s vybranymi cilovymi skupinami (déti a rodiny, seniofi, klienti s dusevnim
onemocnénim, déti v ohrozeni a obéti domaciho nasili);

— zasazeni tematiky do standardd kvality socialnich sluzeb v Ceské republice;

— seznameni s procesem on-line supervize;

— identifikace Ciniteld prispivajicich k inavé a vyCerpani a identifikace protektivnich faktor(;

— doporuceni informacné-komunikacnich prostfedkd nutnych pro uskutecnéni distancni formy kontaktu;

— nastaveni kybernetické bezpecnosti véetné zabezpecleni, prenosu a likvidace dat a informaci.

V ¢asti obsahujici vysledky vyzkumu se metodika zabyva nejen znalostni bazi pro tvorbu materialu a popisem
pouzité metodologie, ale i prehledem vybranych vysledk( pouZitych jako zakladni vstupy pro teoretické a
znalostni zardmovani feSené problematiky.

Prilohy 1 aZz 4 obsahuji dalsi relevantni informace pro klicové koncepty metodiky: souhrnny prehled zaklad-
nich procesl pro uskutecnéni videokonferencniho kontaktu (€. 1), navrh konkrétnich témat infor-movaného
souhlasu (¢. 2), dlleZité body ke kontrole pred za¢atkem videokonference (C. 3) a dale pfiklad pravidel pro
on-line mediaci (€. 4).

Prijemci metodiky

Metodika je uréena pro poskytovatele socialnich sluzeb (socidlniho poradenstvi, sluzeb socialni péce, sluzeb
socialni prevence) vsech forem (pobytovych, ambulantnich i terénnich), na Urovni vefejné spravy a sa-
mospravy, statnich instituci, neziskovych i soukromych subjektd.

Vzhledem k interdisciplinarnimu presahu dokumentu je predpoklad vyuziti i pro subjekty mimo socialni sféru,
které se obecné zaméruji na edukacni, poradenské, terapeutické a jiné Cinnosti (napf. sluzby poskytované
psychology, mentory, mediatory, pedagogy aj.).

Vyznam vyuziti metodiky v praxi

Smyslem metodiky je pomoci provozovatellim socidlnich sluzeb Iépe se orientovat v problematice zavadéni
videokonferencéni formy kontaktu do prace s klientem, véetné komplexniho definovani jejich pfinos,
moznych rizik a zejména specifik. Text nabizi ziskani konkrétnich informaci o materialnich, financnich, per-
sonalnich a znalostnich ndrocich na implementaci a udrzeni provozu sluzby ve videokonferencni podobé.

Co je cilem metodiky?
Prispét k cilenému a efektivnimu zavadéni videokonferenéni formy kontaktu do organizacénich procest, které
nasledné napomahaji k:

— plnohodnotné dostupnosti sluzby pro ty skupiny klientd, které by jinak mély limitovany ¢i znevyhodnény
pfistup k poskytované sluzbé: jde zejména o seniory, imobilni ¢i jinak fyzicky hendikepované klienty;



klienty s infekénim ¢i jinym zplGsobem osobni kontakt limitujicim onemocnénim; klienty s dusevnim onem-
ocnénim znemoznujicim vyuzivani sluzby tvari v tvar; klienty ze vzdalenych nebo Spatné dostupnych lokalit
aj.;

— snizeni financ¢nich a ¢asovych narokl spojenych se sluzbou na strané klienta i pracovnika;

— zvySeni komfortu a flexibility, tedy vétsi ochoty vyuzivani sluzby ze strany klienta, kterou je mozné Cerpat
ze zndmého domaciho prostied:i;

— zajisténi kontinuity dostupnosti, bezbariérovosti a kvality socialnich a jinych sluzeb v situacich krize ¢i so-
cidlni izolace;

— wvyuzivani komunikacni platformy pro ¢asto multidisciplinarni sdileni odbornych poznatk( (napt. pfipa-
dové konference);

— rozsiteni portfolia distanc¢nich nastroja pro edukacni a supervizni ¢innosti (individudlni i skupinové formy,
napf. supervize, intervize, tréninkové a skolici aktivity aj.);

— zméné pohledu na videokonferencni kontakt od nouzového reseni k funkénimu prostfedku rozsifeni a

Ill

inovace stavajicich sluzeb (tzv. ,new normal“, tedy obvykly standard).

Novost metodiky
A7 dosud nebyla v Ceské republice definovana ucelend odborna doporuéeni pro potfeby zavadéni video-kon-
ferenéniho kontaktu v socialnich sluzbach s prihlédnutim k legislativnim, socidlnim a kulturnim specifiklim
¢eského prostredi.

Domnivame se, Ze novost vytvorené metodiky je moZzné vnimat v téchto oblastech:

Prvni uceleny soubor postupl a doporuceni tykajicich se videokonferencniho kontaktu v socialnich
sluzbach Ceské republiky

Distanéni postupy byly u psychosocidlnich sluzeb pred koronavirovou krizi v Ceské republice vyuZivany v lim-
itované mire, zpravidla se jednalo pouze o telefonickou ¢i chatovaci formu v oblasti krizové intervence. Nav-
rhovana metodika se orientuje specificky na videokonferencni formu kontaktu, kterd ma potencial byt
vyuzivana i v dlouhodobém kontextu péce a u Siroké zakladny uzivateld.

Komplexni pFistup ke klicovym tématim problematiky
Navzdory tomu, Ze metodika vychazi ve svych zakladnich teoretickych konceptech z ovérenych zahrani¢nich
odbornych zdrojli, zakotvenych jak vyzkumné, tak i na zdkladé dlouhodobé aplikované praxe, jednd se o
funkéni propojeni s domacimi praktickymi zkusenostmi ziskanymi ¢eskymi pracovniky a klienty béhem ne-
ocekavaného a narocného obdobi pandemie COVID-19.

Pristup zaloZeny na zkuSenostech z praxe Siroké zakladny odbornikt

Mapovani aktudlnich zkusenosti odbornych subjektl v kombinaci s Sirokou zakladnou pilotnich garant(
umoznilo vytvofit uceleny a redlny pohled na tuto komplexni problematiku. Dotaznikového Setfeni se Ucast-
nilo 441 Ucastnikd napfi¢ obory socialnich sluzeb, zdravotnictvi a Skolstvi, ve druhé fazi pak bylo realizovano
51 individualnich rozhovor(, 13 ohniskovych a pracovnich skupin se 44 zapojenymi odborniky z oblasti so-
cidlnich sluzeb, Skolniho poradenstvi, klinické psychologie, a véetné specifickych sluzeb, mezi které patfila
kupfikladu intervencni centra, adiktologické sluzby a mnoho dalsich.

Tento pragmaticky pristup jednotlivych odbornik( ¢i organizaci zalozeny Casto na bazalni potfebé udrzet
poskytované sluzby pro stavajici klienty s nutnosti vyzkouset i néco nezndmého a inovativniho ma silny po-
tencial k podpofre rozvoje a praktické implementace distan¢nich metod v psychosocialnich sluzbach.



Ekonomické aspekty

Ekonomické prinosy zavedeni distancni formy sluzby neni aktualné mozné relevantné vycislit — na strané po-
skytovatele i klienta je pfitomno Siroké mnozZstvi variabilnich proménnych, které maji pfimy i nepfimy vliv na
financni stranku zavedeni zakladnich postup( uvedenych v metodice; neexistuje ani spolehlivy zplsob
presného odhadu aktualniho stavu personalnich, technickych ¢i znalostnich zdroj ucastnikd sluzby, ze kte-
rého by bylo mozné ekonomické aspekty vyvozovat. V obecné roviné identifikujeme oblasti, u kterych jak k
nakladim, tak finan¢nim Usporam na strané poskytovatele i uZivatele sluzby pravdépodobné bude dochazet.

Predpokladané naklady pfi zavedeni postupl uvedenych v metodice:
— akvizice ICT technologii (volitelna akvizice placené komunikacni platformy);
— akvizice technického pfislusenstvi (sluchatka, mikrofon, kamera);
— akvizice virtualniho prostoru pro ukladani dat a informaci;
— internetové pfipojeni;
— odborné proskoleni pracovnikd.

Predpokladané financ¢ni Uspory pfi zavedeni postupll uvedenych v metodice:
— spojené s Usporou c¢asu (Casova zaneprazdnénost spojena s vykonem povolani);
— dopravné do mista sluzby (dojizdéni z velké vzdalenosti ¢i zahranici), ndklady na hlidani ¢i péci rodin-
nych prislusnik( v klientové nepritomnosti.

Autofi si jsou pIné védomi, Ze zastaravani informaci, technologii a technickych standardu je integralni soucasti
technologického vyvoje a Ze nékteré informace predevsim v kapitolach tykajicich se informacné-komu-
nikac¢nich technologii a kybernetické bezpecnosti nemusi byt v budoucim horizontu plné relevantni. | pfes to
jsou tyto informace v predkladaném dokumentu zahrnuty, nedostatek technickych znalosti byl totiz identif-
ikovan v prlzkumu kli¢ovych bariér poskytovatel(l jako jedna z primarnich prekazek pro neposkytovani sluzeb
v distan¢nim kontaktu.

Komplexnosti, objemu i odborné erudice metodického materiadlu by nebylo mozné dosahnout bez pomoci a
inspirujici spoluprdce s nasledujicimi odborniky a subjekty.

Spolupracujici odborné asociace a vyzkumna centra:

Asociace klinickych psychologli

Asociace pracovnikl intervencnich center

Asociace Skolnich psychologl

Ceska asociace pro psychoterapii

Narodni telemedicinské centrum Fakultni nemocnice Olomouc

Odbornici z klinické praxe a statni spravy:

_(Pardubice)
I (P aha)

_(Intervenéni centra Karlovarského kraje)
I (ntervencni centrum, Liberec)

I (0'omouc)
I -
I

(Ostrava)

I - (0'omouc)

(Intervenéni centrum, Usti nad Labem)

Pilotni ovéreni metodiky distancniho kontaktu probéhlo na téchto pracovistich:

I (Sticdisko vychovné péte DOMEK Zlin a Kroméfiz)

8



_Mediaéni a edukacni centrum, Centrum socialnich sluzeb, Brno)
] (Stfedisko socialni prevence, Olomouc)

_ (Pedagogicko-psychologicka poradna, Pferov)

_ (Intervencni centrum, Olomouc)

_(Centrum Locika, Praha)

Za uzitec¢né rady z praxe a metodické pripominky, ale predevsim za drahocenny c¢as vénovany metodickému
materidlu bychom velmi radi podékovali feditelce Mediacniho a

edukacniho centrav Brnég, a _, feditelce Strediska socialni prevence v Olomouci.

Jednim z cilG predklddaného materidlu je poskytnuti ovérenych informaci pro feseni probléma, kterym
pracovnici socialnich sluzeb po rychlém prechodu do distanéniho médu celili. Nicméné je nadéji autord, Ze
odborny material poskytne dostatek podpory a povzbuzeni pro zavadéni videokonferencnich forem sluzeb i
v Casech nekrizovych jako efektivni a vyhodné rozsifeni i alternativa standardni nabidky sluzeb tvari v tvar.




Informacné-komunikacni technologie

Komunikacni prostredky a jejich vyuziti

MozZnosti vzdaleného kontaktu s klientem v ramci socialnich sluzeb pomoci informacné-komunikacnich tech-
nologii (ICT, Information and Communication Technologies) jsou znacné variabilni. Existuje nicméné nékolik
zakladnich forem a ty se zpravidla pouZivaji ve vzajemné se dopliujicich kombinacich. Komunikacni
prostiedky délime dle druhu komunikace na synchronni (telefon, videokonference aj.) probihajici v redlném
¢ase a asynchronni (e-mail aj.), kde komunikace probiha ve vlastnim case a neni tfeba okamzitych reakci
Ucastnikd komunikace.

Obsahem tohoto materidlu je primarné videokonferencni distancni forma, ktera ale ¢asto byva z organi-
zacnich a jinych dGvodu dopliiovana chatem, telefonem ¢i e-mailem:

— Telefon: zdkladni telekomunikacni prostfedek, ktery je navzdory rliznym novym moznostem komunikace
stale hojné vyuZivan. Jeho podstatou je prfenos hlasu mezi dvéma (nékdy i vice) osobami, které spolu
komunikuji prostrednictvim zafizeni pro hlasovou komunikaci, sité a dalSich technologii. Jedna se zejména
o mobilni telefony, smartphony (chytré telefony), pevné linky a internetovou telefonii (IP telefonie, VolP
— Voice over Internet Protocol), kterd umoZiiuje pfenos digitalizovaného hlasu v ramci pocitacové sité.!
Vyhodou telefonické komunikace je predevsim jeji rozsitenost. Mobilni telefon nebo pevnou linku dnes
vlastni témér kazdy. Proces telefonovani je také pomérné jednoduchy, coz mlize byt vyhodou pfi préci
napf. se seniory Ci lidmi s postizenim.

— Chat: sluzba umoznujici komunikaci s jinym uZivatelem sité (nebo skupinou uZivatell) v redlném Ccase,
prostfednictvim pocitace nebo jiného technického zafizeni (chytry telefon, tablet aj.). Komunikace muze
mit formu textovych zprav, zvukovych nahravek nebo videa.? Specifikem je, Ze uZivatel pfedem vi, jestli je
druhd strana k dispozici.! Kromé tradi¢nich chatovacich sluZzeb probiha velkd ¢ast komunikace na so-
cidlnich sitich (Facebook Messenger, Instagram Direct aj.), chat vyuZivaji zejména mladsi klienti. Oproti
béZné komunikaci ma rfadu odlisnosti: co se tyce vyhod, tak je to pfedevsim vétsi anonymita klienta ¢i vice
¢asu na rozmysleni pfi odpovédi; mezi nevyhody mliZzeme zaradit zejména mensi rozsah doby kontaktu,
nutnost popsat to, co prozivame (s tim souvisi i ¢asovy faktor — to, co jde v hovoru rychle, trva v chatu
déle), a specifické naroky na technické vybaveni, které jsou u nékterych cilovych skupin, napf. seniord,
tézko prekonatelné.

— SMS: zkratka pro ,sluzbu kratkych zprav” (SMS, Short Message Service). Psani a odesilani textovych zprav
se nejcastéji pouzivd na mobilnich telefonech k poskytovani informaci, komunikaci, ale napt. i dhradé
plateb a jako nahrada papirového potvrzeni nebo osobni komunikace, zejména ve zdravotnictvi, ale i v
jinych oborech. Textové zpravy jsou pomérné levnym prostiredkem elektronické komunikace, nevyhodou
ale mGZe byt jejich omezend délka (obvykle do 160 znakt).® Z hlediska distanéni prace mohou byt
uziteCnym pomocnikem zejména pii domluvé setkani a pridruzené komunikaci.

— Aplikace: v poslednich letech zaznamenaly rozmach rlizné aplikace uréené ke komunikaci. Jak uz jsme
zminili vyse, komunikace miZe mit vice forem — kromé psani také hlasové a video zpravy, posilat se daji i
fotky nebo dalsi soubory. Drtiva vétsina aplikaci propojuje funkce chatu s internetovou telefonii, kdy je na
posilani zprav a volani (zvuk nebo i video) pouZivano internetové pfipojeni telefonu. Tento mad je dnes
hojné vyuzivan zejména u mladsi a stfedni generace. Pfi distan¢ni praci je tfeba myslet na zabezpeceni
celé komunikace a zpracovavani osobnich udajl tfetimi stranami, a to i pres to Ze mnoho firem deklaruje
vysokou Uroven bezpeénosti a napt. Sifrovani komunikace.* Mezi nejzndméjsi a nejpouzivanéjsi aplikace
patii WhatsApp, Viber, Signal, Telegram, iMessage/FaceTime a dal3i.> Nékteré aplikace jsou fazeny pod

s

videokonferenéni systémy, kde si je také pfiblizime.
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— E-mail (elektronicka posta): patfi k nejrozsifenéjsim zplsoblm elektronické komunikace. Princip spociva
v zaloZeni unikatni elektronické schranky na internetovém serveru, kde jsou zpravy také uchovavany.
PFistup do schranky je mozno uskutecnit pfes webové rozhrani nebo pfes nainstalovaného e-mailového
klienta, ktery postu stahuje a ukldda.® E-mail je &asto vyuZivan pfFi prvnim kontaktu klienta a poskytovatele
sluzby. Vlastnictvi e-mailové schranky se radi (spolu s aktivnim telefonnim cislem) k zakladnim komu-
nika¢nim standardim distancni péce.

Videokonferencni kontakt

Videokonferenéni technologie zajistuji interaktivni komunikaci pfenosu obrazovych i zvukovych dat,
odehrdvajici se v realném ¢ase mezi pracovnikem a klientem sluzby za pomoci technického zafizeni (pocitac,
chytry telefon, tablet). Primdrnim zdmérem videokonferenéniho kontaktu je umoznit adekvatni nahradu
osobniho kontaktu bez nutnosti opoustét svou domacnost, nebo misto, kde se v daném okamziku klient na-
chazi.’

Pokud se organizace rozhodnou implementovat videokonferencni formu kontaktu do nabidky svych
sluZeb (viz pfiloha ¢. 1 Souhrnny prehled zakladnich procest pro uskutec¢néni videokonferencniho kontaktu),
nabidnou tak svym klientlim velké mnoZstvi vyhod. UmozZni zpfistupnit sluzbu i pro ty osoby, které Ziji v odleh-
lych lokalitdch nebo maiji snizenou schopnost mobility. Kromé absence nutnosti (Castokrat velké vzdalenosti)
dojizdét je to zejména moZnost nabidnout kontakt s konkrétnim odbornikem na danou oblast, ekonomické
narocnost celého procesu (napf. odpada cesta do a z pracovisté, coz rovnéz ve velkych méstech muize zna-
menat znaénou &asovou Usporu), vice informaci viz nize Vyhody a nevyhody videokonferenéniho kontaktu.®

Pro vybér technologického feseni je dlleZita identifikace potieb klienta, blizsi specifikaci potreb je tfeba znat
jiz pti zvazovani distancni formy sluzby.

Co se tyce zakladnich pozadavki pro videokonferencni systém, jsou to:

— pocitacovy systém;

— kamera;

— mikrofon;

— videokonferenéni platforma;

— pripojeni k internetu;

— vhodna mistnost.

Podrobnéji se jednotlivym prvkim budeme vénovat v ¢asti tykajici se blizsi specifikace vhodnych technologii.
K nejzndméjsim a nejpouzivanéjsim videokonferencnim platformam patfi Zoom, Microsoft Teams, Skype,
Webex Meetings nebo Google Meet. Z volné dostupnych open-source feseni (feSeni s volné pristupnym zdro-
jovym kddem) s dobrym zabezpelenim je mozné zminit nap¥. Jitsi Meet.’

Vyhody a nevyhody videokonferen¢niho kontaktu

Elektronické sluzby jsou vhodnym rozsifenim standardni péce a v mimoradnych podminkach ¢asto jedinou
moznou alternativou fyzického kontaktu. Pfi vybéru komunikaéniho prostiedku je tfeba zvazit jeho silné a
slabé stranky v souvislosti s konkrétnim klientem, kterého se sluzba tyka, zohlednit mozZnosti a preference
pracovnikid sluzby, typ sluzby a charakter zakazky, jeji mozna rizika, na druhé strané i technické vybaveni a
znalosti, potfeby a specifika klienta.

Vyhody distancniho kontaktu formou videokonference

11



Mezi hlavni vyhody vyuziti videokonference patti:
1. Vyssi dostupnost sluzby zejména pro klienty, ktefi:

a) ziji v oblastech, kde neni dostatecné pokryti poskytované sluzby;

b) z rlznych divodd nemohou nebo nechtéji (strach ze stigmatizace aj.) navstévovat sluzbu v misté
bydlisté;

c) boji se cestovat nebo maji dusevni obtize, které jim cestovani znemoziuji, pfipadné komplikuji
(socidlni uzkost, agorafobie, obsedantné-kompulzivni porucha aj.);

d) zdravotni stav jim neumoziuje vzdalit se z domova (osoby s postiZzenim, seniofi, nemocni klienti);

e) maji omezeny pfistup k dopravé do mista realizace sluzby;

f) maji omezené financni zdroje (nizkoprijmové rodiny);

g) pecuji o déti nebo jiného ¢lena rodiny ¢i domacnosti;

h) jsou ¢asové zaneprazdnéni z divodu zaméstnani;

i) hodné a nepravidelné cestuji, coZ jim neumoZfiuje pravidelné dochazet, nebo Ziji v zahranici;*°

j) sluzba je dostupna v situacich, kdy osobnimu setkani brani vnéjsi okolnosti, napt. pandemicka
situace, Zivelné katastrofy aj.

2. UmoZnéni odborné prace s pary nebo celym rodinnym systémem i v pripadech, kdy partnera nebo jed-
notlivé ¢leny rodiny déli geograficka vzdalenost (pobyt v zahranici, ve vézeni aj.).

3. Efektivni vyuZiti €asu odborného pracovnika i klienta. Cas, ktery by klient stravil cestovanim, maze vyuzit
napft. pro plnéni ukol definovanych v ramci poskytované sluzby.

4. Vétsi flexibilita pfi planovani termin( setkani (napt. s ohledem na pracovni povinnosti nebo zavazky
plynouci z péce o ¢leny domacnosti).

5. Vétsi pocit bezpeci (pro klienty citici se nepfilis komfortné v pfimém socialnim kontaktu). Zvyseni
subjektivné prozZivaného pocitu bezpeci a kontroly nad situaci u nékterych klientl, kdy o naro¢nych
tématech mohou hovofit distanéné z prostfedi domova.

vvvvv

a) pocitaCové programy umoznujici sdileni dokumentd, obrazkd, videf aj. mezi odbornym pracovnikem
a klientem v prlibéhu distanéniho kontaktu;

b) jednoduché pofizeni videozaznamu, ke kterému se pracovnik i klient mohou vracet v dobé mezi
setkanimi;

c) moznost zapnuti nebo vypnuti videokamery a zvuku ze strany pracovnika i klienta. Toho Ize vyuzit,
napt. pokud klient zaZiva stud v ndcvikovych situacich'?, pfi rozhovoru o ndroénych tématech?? nebo
v ramci usmérnéni komunikace pfi praci s celou rodinou.’® Na druhou stranu viak nékteré klienty
mUzZe tato moZnost vést k vyhybani se kontaktu a snadnému ukonceni kontaktu, popf. predstirani
Lvypadnuti signdlu” ve chvilich, kdy zaZivaji néco nepfijemného.

— z hlediska naladéného kontaktu je moZné vnimat jako pozitivni faktor to, Ze klient ma kontrolu nad svym
prostiedim — ma moZnost upravit si hlasitost zvuku, vzdalenost od obrazovky, osvétleni nebo teplotu
v mistnosti aj.:1>%4

— pracovnik se v dlisledku omezené moznosti sledovat neverbalni komunikaci klienta obvykle vice verbalné
zaméruje na fyzické potreby klienta, ¢imz u néj posiluje uvédomovani (zvédomovani) si téchto potreb;

— vyuziti videokonference pfinasi nové informace o prostiedi klienta (napf. usporadani prostoru, vyzdoba,
pritomnost domdcich zvirat), které mohou byt reflektovany a dale vyuZity pro naplnéni cild sluzby;
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— v pfipadé prace s celou rodinou poskytuje videokonference nové moznosti. Néktefi autofi'® nap¥. pfi so-
cidlné-terapeutické praci s rodinami vyuZivaji pfimych intervenci v podobé instrukci pro rodice za pomoci
nenapadnych Bluetooth sluchatek. Tyto intervence napomahaji velmi efektivné pfimo modelovat Zadouci
chovani rodice k malému ditéti v pfirozeném prostredi a v redlném case. ZvySuje se tak efektivita a validita
odbornych intervenci;

— néktefi klienti jsou v on-line prostfedi otevienéjsi a sdilnéjsi nez pfi osobnim kontaktu. Tento jev je ob-
vykle oznacovan jako desinhibicni efekt, tedy ztrata zabran, nesmélosti a plachosti v on-line komunikaci,
kterd by nebyla v offline prostfedi moznd.® Je mozné vyuZivat i kombinovaného modelu st¥idani on-line
a osobnich sezeni (setkavani tvafi v tvar).

Nevyhody distan¢niho kontaktu formou videokonference
Mezi hlavni vyzvy a rizika spojena s vyuZitim videokonference v odborném kontaktu patfi:

— omezeni neverbdlni komunikace. Videokamera je zpravidla stabilni a zachycuje pouze hlavu nebo horni
Cast téla komunikujicich osob, unikaji tak informace o drzeni téla, dech, pachové viemy a rlizné motorické
pohyby mimo dosah kamery. Tyto neverbalni signaly jsou duleZité jak pro spravné rozpoznani fyzického i
psychického stavu ¢lovéka, tak pro sdileni empatie. Na obrazovce obvykle existuje moznost vidét oblicej
druhého ¢lovéka z vétsi blizkosti a detailnéji nez pfi osobnim kontaktu, coZz mize na druhou stranu rozpoz-
navani emoci také usnadnovat;

Nékteré problematické aspekty snizené moznosti neverbalni komunikace mohou byt ¢astec¢né nahrazeny
technickymi doplriky, napt. existuji PTZ kamery (Pan, Tilt a Zoom) s ovladanim natoceni naklonu o 360° a

zoomu, které se mohou pohybovat a zachytit tak SirSi prostor, nebo specialni kamery zamérené na ocni
pohyby. Rozviji se také moZnosti vyuziti virtualni reality v odborném kontaktu.

— absence osobniho kontaktu. Podle nékterych neuropsychologickych teorii je osobni kontakt zasadni pod-
minkou pro navazani kvalitniho vztahu s klientem;

— o¢ni kontakt, ktery je dlleZitym prvkem mezilidského kontaktu, je ztizeny i z dlivodu tendence sledovat
obraz druhé osoby namisto pfimého pohledu do webkamer;

— omezené moznosti odborné prace s pohybem, cvicenimi a pomtickami, stejné jako nemoznost vyuzit
podptirného dotyku nebo objeti;

— zodpovédnost za zajisténi soukromi a vhodného prostiedi pro odborny kontakt se prenasi i na klienta.
Tato zména s sebou pfinasi Upravu vzajemného kontraktu, informovaného souhlasu, pfipadné smlouvy
na zacatku poskytované sluzby;

— ztizeny nebo znemoznény kontakt s klienty, ktefi nemaji moznost zajistit si plné soukromi a bezpecné
prostiedi;

— poZadavek na alesporl minimalni technické zazemi a znalosti v oblasti ICT na strané odborného pracov-
nika i klienta;

— obezndmenost pracovnika se specifiky prace v on-line prostiedi;

— technologicka rizika, ktera jsou spojena s ochranou dat v on-line prosttedi;

— technologicka rizika, kterda mohou zpUsobit vypadek signalu. U nékterych klientli m(ze nahlé preruseni
kontaktu vyvolat Uzkost a negativni emoce;

— vysSi ndroky na pozornost a soustfedéni. Ve videokonferenénim kontaktu je pritomno vétsi mnozstvi
rusivych faktor(l na strané pracovnika i klienta, napf. pfichozi e-maily, SMS a chatové zpravy, rzna
upozornéni na obrazovce, pfitomnost domacich zvifat nebo vyruseni dalSim ¢lenem domacnosti;

— vyssi naroky na udrzeni profesnich hranic, napt. snadna dostupnost on-line sluzby miZe vyvolavat dojem
naroku na realizaci sluzby i mimo ramec dohodnutych kontaktd.
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Videokonferencni kontakt samoziejmé neni vhodny pro vSechny typy klient(. Je nutné odlisit systematicky
dlouhodoby odborny kontakt oproti krizové intervenci, kde naopak videokonference muze poskytnout vyzn-
amnou podporu v pfipadé akutniho stravu. Nasledujici okolnosti byly na obecné roviné vyhodnoceny jako
rizikové nebo pfimo jako nevhodné:

— odmitnuti distanc¢ni formy sluzby klientem jiz v pribéhu jejiho zvazovani ¢i planovani;

— akutni nasilné chovani nebo nestabilita;

— aktivni sebevrazedné nebo vrazedné predstavy;

— vaina dekompenzace psychického stavu;

— potieba akutni hospitalizace;

— nedostatek vhodnych technickych prostfedkd na strané klienta;

— absence soukromi a bezpeci v pribéhu sluzby;

— klientQv stav vyZaduje kontakt s povérenou pecujici osobou, aviak tato osoba neni dostupna (napf.
nepfitomnost osoby zajistujici trvalou péci pro klienty s demenci, zmatenosti nebo kognitivnimi deficity)
nebo ji klient neni schopen identifikovat;

— klienti, u kterych je odborna péce natizena (nedobrovolnost);

— klienti s neléenou zavislosti na navykovych latkach, jejichz stav znemoznuje spolupraci a poskytovani
sluzby (intoxikovani klienti);

— v pripadech sdélovani zavazinych skutecnosti, které ovliviuji klientliv Zivot ¢i Zivot jeho blizkych osob
(napf. informace o zavaznych lékafskych nalezech, soudnich rozhodnutich aj.).

Za méné vhodny typ klientl pro vyuZivani distanc¢nich sluZeb lze na zékladé dostupné literatury povaZovat
osoby s nasledujicimi onemocnénimi nebo symptomy:*’

— vyrazné kognitivni deficity (zadvazné formy demence, mentalni retardace);

— vysoce rizikové chovani (bezprostiedni riziko sebevrazedného nebo vrazedného chovani);

— vanamnéze klienta je uvedena zkusenost s intoxikaci v pribéhu odborného kontaktu;

— akutni psychotické stavy;

— vanamnéze klienta se vyskytly bludy v podobé vysilani myslenek prostfednictvim technologii;
— smyslové postizeni, které znemoZriuje komunikovat prostfednictvim videa.!

Unava

V souvislosti se zvysenym vyuZivanim ICT technologii dochazi k vétsi inavé a vyCerpani na strané uZivatel
(tzv. unava z videokonferenci), ktefi zazivaji pocity frustrace, zahlceni, fyzického i psychického vycerpani.
Klicové faktory, které pfispivaji ke zvySenému pocitu Unavy, jsou napf. asynchronicita komunikace, vyssi
kognitivni zatéz zplsobena omezenim neverbalni komunikace, pfehnana stimulace dlouhodobym o¢nim
kontaktem, dojem naruseni osobniho prostoru, omezeni pfirozené pohyblivosti nebo nevhodna ergonom-
ickd feseni. Nejcastéjsi zdravotni rizika jsou syndrom poskozeni z opakovaného namahani (Repetitive Strain
Injury nebo Repetitive Stress Injury) a zrakova zatéz a tinava zpUsobena sledovanim monitoru, tzv. syndrom
pocitacového vidéni (Computer Vision Syndrome).

Jako protektivni faktory prispivajici k eliminaci nebo sniZzeni miry Unavy z videokonferenci mizeme pov-
azovat znalost specifik verbalni i neverbalni komunikace ve videokonferenénim kontaktu, uplatnéni a

1 Je viak nutné podotknout, Ze diky spravnému nastaveni technického zafizeni méiZze byt nékdy videokonference pro
klienty se smyslovymi deficity naopak zvlast vhodnad, napf. klienti se sluchovym postizenim mohou vyuZit specialni slu-
chatka. Schopnost komunikace tak mizZe byt ve skuteénosti zlep$ena diky zesileni hlasu druhé osoby.!®
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dodrZovani ergonomickych pravidel na pracovisti, zajisténi kvalitniho technického vybaveni a soukromi pro
Gcastniky kontaktu, v neposledni fadé i respektovéni doporucéeni sebepéée a sebehygieny.?
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Odborné kompetence

Kompetence |ze popsat jako kombinaci znalosti, dovednosti, tréninku a zkuSenosti, kterymi pracovnik dis-
ponuje a je schopen je bezpe&né a vhodné aplikovat pfi realizaci sluzby.!

Definovani a plné zvédoméni kompetenci pracovnika je dlleZité pro nasledujici oblasti:

— nastaveni standardl distanéni péce;

— identifikace a specifikace konkrétnich ¢innosti a odpovédnosti odbornikd vyuZivajicich distanéni technol-
ogie;

— zvédoméni jedinecnosti, povahy a hodnoty distancniho pfistupu;

— priprava a realizace vzdélavani, které rozviji kvalifikaci pro tuto formu prace;

— podpora jasné komunikace (verbalni i pisemné) tykajici se specifickych faktor( distanéni péce, véetné defi-
novani odlisnosti od kontaktu tvari v tvar;

— podpora osobni i profesionalni reflexe tykajici se potreb, rozvoje a identifikace Cinnosti nezbytnych pro
videokonferen¢ni aktivity;

— informovani o specifikach této formy prace a poskytnuti jejiho konkrétniho popisu pti vybéru zamést-
nancuy;

— ustanoveni kontrolnich mechanism( zodpovidajicich za kvalitu odvedené prace.*

Obrazek 1: Kli¢ové dovednosti pro poskytovdni videokonferenéniho kontaktu?
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Nasledujici kapitola je strukturovana dle vzoru dokumentu britské asociace British Association for Counselling

and Psychotherapy (BACP)?, ktery rozliduje kompetence v ramci distanéniho kontaktu na zakladni znalosti,
zakladni kompetence a metakompetence? viz Obrézek 1.

Zakladni znalosti
Pracovnici, ktefi poskytuji odbornou péci formou videokonference, by méli:

— poskytovat tyto sluzby pouze na zakladé pfislusného vzdélani, proskoleni, konzultaci (mentoringu) a su-
pervizi od osob, které disponuji kompetencemi relevantnimi vyuzivani ICT a maji opravnéni tyto sluzby
poskytovat;

— pouzivat profesionalni Usudek, kriticky zkoumat a vychazet z nejnovéjsich poznatkd na poli poskytovani
sluzeb distan¢ni formou. Pracovnici by méli znat relevantni odbornou literaturu a ucastnit se dalSiho
vzdélavani, jejich znalosti by mély vychazet z odbornych studii, které splnuji profesionalni, metodologické

a etické standardy.;*

3 Tato struktura slouZi k zpfehlednéni uvedenych informaci, sou¢asné nékteré z téchto informaci se navzijem prolinaji
a daly by se zaradit do vice kategorii. Jednotlivé body uvedené v prehledu jsou v nasledujicim textu dale podrobné
rozpracovany a specifikovany.
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Znalosti psychologickych procesl souvisejicich s videokonferenénim kontaktem zahrnuje primarné tyto te-
matické oblasti:

1. projevy desinhibice;
2. vytvareni domnének;

w

. zvladani specifik vztahové dynamiky.

1. Projevy desinhibice

V on-line prostfedi maiji lidé tendenci chovat se otevienéji, méné zdrzenlivé, dochazi k oslabeni psychickych
bariér, at jiz pozitivnim zpUsobem (tzv. benigni disinhibice, kdy odhaluji tajné emoce, obavy, pfani, projevuiji
se neobvykle laskavé a vstficné aj.) nebo negativnim zplsobem (tzv. toxicka disinhibice, kdy vyjadfuji ostrou
kritiku nebo hnév, zastrasuji).>

Pracovnik by si mél byt védom vlivu tohoto chovani na prabéh poskytované sluzby:

A. Neptimérené rychlé zveiejnéni osobnich citlivych informaci mize nasledné zp(isobit, Ze se klient bude
citit zahlcen, zostuzen a nerespektovan ve svém soukromi.

B. Nepfiméfené rychlé navazani intimity mlZe zapficinit nasledujici: stazeni se z kontaktu nebo dis-
tancovani se; potize s tempem Ci intenzitou sezeni (klient odhalil vice informaci nez zamyslel); projeveni
litosti, Ze odhalil témata, ktera by neodhalil, pokud by sezeni probihalo tvafi v tvar; dodatecné uvédoméni
si klienta, Ze pracovnika videohovorem ,vpustil do svého bytu”, kam si tfeba léta nikoho nepustil, mGze
se citit zneuzit, zahanben, napft. klienti, ktefi se stydi za to, v jakych materialnich podminkach ziji. Z vyse
uvedenych dlvod( pak mUze dojit k bezprostfednimu vyjadreni vzteku, nenavisti a kritiky vici pracov-
nikovi.?

Je dllezité si uvédomit, Ze i pracovnik mlzZe zazZivat desinhibici, coz vytvafi nebezpedi rizikovych ¢i nevhod-
nych intervenci vici klientovi (napf. pfilisna direktivita, pfimost ¢i necitlivost, odpojeni se od klienta aj.).

2. Vytvareni domnének

Uvédoméni si, Ze bez moZnosti kontaktu tvari v tvaf dochazi jak na strané klienta, tak i pracovnika ke
snadnému vytvareni rliznych domnének, nepfesnosti a fantazii. Z tohoto dlvodu je dllezZité ,priibéiné
kontrolovat realitu” a jakékoliv fantazie, které si o sobé mohou pracovnik i klient navzajem vytvaret, obja-
sfiovat a vysvétlovat, aby nedoslo k utvareni zavadéjicich & chybnych zavéra.?

3. Zvladani specifik vztahové dynamiky

Znalost zakladnich principld problematiky pfenosu, protipfenosu a projekce. Mezi témata, kterd se mohou
objevovat v této souvislosti, patfi dvé zakladni tendence: pocity odmitnuti na strané klienta v pfipadé ne-
dostatecné rychlé reakce na strané pracovnika nebo naopak chybny dojem na strané klienta, Ze je mu pracov-
nik neustale k dispozici.>

Zakladni kompetence

Zakladni kompetence primarné zahrnuji tyto tematické oblasti:
schopnost posoudit indikaci konkrétniho pripadu;

schopnost identifikovat a zvladat rizika;

uplatnéni komunikacnich principa specifickych pro distanc¢ni kontakt;

schopnost nastavit zakladni pravidla a hranice;

A N .

schopnost orientovat klienta na dal$i moznosti podpory;
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6. schopnost s klientem dlouhodobé udrzZet spolupraci.

1. Schopnost posoudit indikaci konkrétniho pripadu

Zde patfi schopnost posoudit klientovo porozuméni a postoje k pouzivani ICT a vhodnosti jejich vyuZiti v rdmci
poskytované sluzby.? Pracovnik by mél byt schopen profesionalné posoudit, zda je vhodnéjsi osobni setkani,
videokonference nebo telefonicka konzultace pred zacatkem poskytovani sluzby, a to i na zakladé svych
znalosti tykajicich se zvolenych technologii a védomi jejich pfednosti i rizik. Sou¢asné by pracovnik mél i
béhem poskytované péce pribéiné vyhodnocovat vhodnost svych klientl pro videokonferenéni kontakt.

Je tfeba zohlednit:

A. specifika véku: véetné zahrnuti souhlasu zakonného zastupce, pokud to sluzba ¢i vék klienta vyzaduje;

B. indikacni kritéria: vhodnost klienta pro tento typ sluzby;

C. technologické dovednosti: zhodnoceni technickych kompetenci klienta a jeho schopnosti pouZivat dig-
itdlni a jiné technologie;

D. druh a miru postizeni klienta: schopnost identifikovat fyzické, zdravotni a jiné faktory, které by mohly
pro klienty s postizenim (napf. vizualni nebo motorické postiZzeni) ovlivnit spolupraci v on-line prostredi,
a doporucit vhodny podplirny software pro klienty se zdravotnim postizenim (napf. software pro rozpoz-
navani hlasu)3;

E. jazykové dovednosti a gramotnost: posouzeni jazykovych schopnosti, jazykovych bariér, schopnosti
klienta porozumét a komunikovat;

F. specifika vychazejici z dané kultury: zvazeni, zda je vyuZivani této formy sluzby v souladu s kulturnimi
hodnotami a normami klienta;

G. otazky bezpecnosti: posouzeni bezpecnosti samotného prostoru, kde se klient bude v pribéhu sluzby
nachazet (otazka soukromi, pfitomnost dalSich osob, okolni ruch aj.), zda ma klient pfistup k roding,
pFateldm, socidlni podpofe, komunitnim zdrojim a jaké jiné zdroje ma k dispozici ve stavu nouze.*

Mezi zakladni znalosti a schopnosti, které mohou byt relevantni pfi vyhodnoceni vhodnosti pro tento typ
sluzby, patfi na strané klienta:

— preference ohledné typu technologie, kterd bude vyuzivana;

— rizikovost situace, ve které se klient aktualné nachazi, a zvazeni, zda on-line kontakt nemuZe ohrozit jeho
bezpeci, napf. v pfipadech domaciho nasili ¢i podezieni na tyrani déti (blizkost ohroZujici osoby a tedy
nemoznost vyjadreni svych pocitl a prozitkl z dlivodu omezeného soukromi nebo i strachu);

— existence podpory (napf. blizka osoba) pro ptipad zvladani obtiznych situaci v pribéhu nebo po skonceni
kontaktu;

— schopnost zajistit materidlné-technické vybaveni (pfipojeni, hardware a software) a umét je bez obtizi
pouzivat;

— schopnost vyjadfit pocity a proZitky pfi vyuzivani konkrétnich technologii;

— schopnost zapojit se do vzajemné spolupréce prostfednictvim videokonferenéniho kontaktu.?

Mezi dalsi vyznamné schopnosti na strané pracovnika patfi posoudit, kdy je nezbytné vyuZzit doplfikové
zpusoby komunikace, aby bylo moZné ziskat UpInéjsi obraz o klientovych problémech a potiebach (napf. e-
mailova komunikace, chat, telefonat).?

Posouzeni psychologickych charakteristik klienta
Pracovnik by mél byt kompetentni pro posouzeni moznych psychologickych obtizi a problémd, které mohou
klientovi ztéZovat efektivni vyuZiti distancniho kontaktu, mezi které na strané klienta zpravidla patti:

— potreba vysoké Urovné péce a podpory;
— problémy v kazdodennim fungovani;
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— vysoké riziko sebevrazdy nebo sebeposkozovani;

— problémy s testovanim reality;

— silné pfenosové reakce;

— problémy v souvislosti s hranicemi, pfipadné projevy roztfi$ténosti a nekonzistentnosti.>

Posouzeni schopnosti klienta pro distanc¢ni praci

V tomto aspektu pracovnik vyhodnocuje klientovy predpoklady pro praci on-line — tedy zda jsou jeho doved-
nosti a znalosti dostatecné pro efektivni vyuZiti nabizené sluzby. Dale identifikuje praktické problémy, které
mohou omezovat efektivitu komunikacnich technologii (napf. zastaraly firewall nebo neaktualizovany soft-
ware), a navrhuje zpusoby jejich FeSeni.?

Soucasti téchto zjiSténi je i zmapovani toho, jak je klient obeznamen s praci v on-line prostfedi, a
posouzeni, jaka je jeho pravdépodobnd kapacita pro tento druh prace, napf. zkusenost s videokonferencnim
kontaktem a pouZivanim sociadlnich médii, pfitomnost v on-line skupinach ¢i vSeobecné povaha, délka a
kvalita klientovych vztah( ve virtudlnim svété.>

Pracovnik by si mél byt védom, Ze klientQv pfistup ke spolupraci mize byt ovlivnén jak jeho pfedchozi
zkusenosti s poradenstvim, terapii v on-line prostfedi nebo osobni zkusenosti se sluzbou, tak i aktualné
probihajicim poradenstvim, terapii v on-line prostiedi nebo osobnim kontaktem s pracovnikem.

2. Schopnost identifikovat a zvladat rizika

Pracovnik by si mél byt védom, Ze distan¢ni kontakt poskytuje pouze omezeny pfristup k neverbalnim pod-
nétdim, coz mlZe zapfricinit rostouci Uzkost nebo zranitelnost na strané klienta. Rizika v distan¢nim kontaktu
mohou byt mnohem vétsi vyzvou, neZ prace tvari v tvar, napt. pri identifikaci, zda se jedna o realné riziko,
nebo zda klient riziko zveliuje (a to z jakéhokoliv diivodu); nebo ziskani informaci, zda ma klient dostatecnou
podporu v rodiné a dalSich socialnich vztazich.

Pracovnik by mél mit schopnost klientovi vhodnym zptsobem sdélit rizika spojena s videokonferenénim
kontaktem a vytvofit bezpecnostni plan. V této souvislosti je dulezZité ziskat relevantni informace elim-
inujici pfipadna rizika, tj. kontaktni informace o praktickém ¢i odborném |ékafi/pfatelich/¢lenech rodiny,
které je mozné kontaktovat v pripadé krize; ziskani adresy, telefonniho cisla, v ptipadé nutnosti kontaktovat
zachranné slozky anebo poskytnout podporu v krizové situaci.?

Je duleZité vénovat pozornost formé a obsahu komunikace klienta s cilem identifikovat problémy, které
se objevi at uz pfimo nebo nepfimo, napft. rizikové chovani, riziko sebevrazdy, intenzivni pocit beznadéje a
zoufalstvi, ohroZeni z tfeti strany nebo netypické chovani pfi videokonferenénim setkavani.

V pripadé rizikového chovani mlze pracovnik napf.:

— klienta primarné emocné stabilizovat a kontaktovat blizkou osobu nebo spolupracujiciho odbornika
uvedené v bezpecnostnim planu, pfipadné zavolat pfimo zachranné slozky;

— v pripadé, kdy u klienta hrozi akutni riziko sebevrazedného nebo jinak rizikového jednani, s nim udrZovat
kontakt do doby, nez bude poskytnuta jina forma odborné podpory;

— pro pripad opakovani krize mimo ramec sezeni seznamit klienta s rliznymi druhy krizové podpory (napf.
poskytnuti kontaktl na linky dlvéry) a dalSich vhodnych odbornych zdrojli, véetné nabidky osobniho
setkani;

— identifikovat, kdy rizikové chovani klienta vyZaduje poruseni mlcenlivosti.

Mezi témata zahrnujici identifikaci a zvladnuti rizik patfi rovnéz zvladani vlastnich uzkosti a nejistot v pfipadé
komplikaci. Pracovnik by mél byt schopen rozpoznat a zvlddat emociondlné narocné vyzvy a adekvatné se o
sebe postarat, nap¥. vyhleddnim vhodnych informaci, odborné podpory, supervize nebo intervize.?

3. Uplatnéni komunikacnich principt specifickych pro distancni kontakt
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Na zacatku spoluprace by mély byt u klienta ovéfeny a zdokumentovany nasledujici informace dle standard-

nich postuptd dané sluzby:

identifikace klienta (jméno, pfijmeni, dalsi nutnd identifikace), pokud neni sluzba poskytovana
anonymné;

fyzické misto (lokace), kde se klient nachazi v dobé videokonferenéniho kontaktu;

definovana forma kontaktu pro pfipad nutnosti okamZité intervence jak pro pracovnika, tak pro klienta
(telefon, textova zprava anebo e-mail), kontaktni informace o dalSich poskytovatelich podpory, jak profe-
sionalq, tak ¢lend rodiny;

vyjasnéni ocekavani ze strany klienta ohledné frekvence, formy a obsahu pfipadného kontaktu s pracov-
nikem mimo dohodnuta setkani, coz zahrnuje i diskusi ohledné nouzovych postupi pouzitelnych mimo
setkavani, tj. vyjednani jasnych a explicitnich pokyn( v souvislosti s krizovou situaci v dobé, kdy pracovnik
neni klientovi k dispozici.*

Béhem uvodni dohody o poskytované sluzbé by mélo dojit k vybéru technického feseni, které je dostatecné

ovéreno a vyzkouseno, ma prislusné parametry a zabezpedi profesionalni pribéh dané sluzby. V ptipadé

technické zadvady vedouci k naruseni distanéniho kontaktu by mél byt vypracovan zalozni plan.3

V pfipadé, Ze si je klient nejisty ohledné volby distanéniho kontaktu, je dileZité, aby pracovnik:?

informoval klienta o moZnostech jeho volby, otevrel diskusi nad vyhodami a nevyhodami distan¢ni péce;
reflektoval klientovy pocity a obavy a vyjadril pro né pochopeni;

nechal klientovi prostor pro jeho vlastni rozhodnuti;

zjistil, na co konkrétné klient negativné reaguje, a pokud to je mozné, bariéru odstranil (napf. zménou
hlasitosti zvuku, ostrosti svétla aj.);

reSil problémy vhodnou a citlivou komunikaci;

nabizel informace, které zmirni obavy klienta, napr. sdilel zkusenosti a poznatky z nejnové;jsich vyzkum(,
kde vysledky on-line podpory maji srovnatelné vysledky s kontaktem tvari v tvar;

vysvétlil a vyjednal podminky soukromi a bezpeci po dobu poskytované péce vcetné pritomnosti dalsSich
0sob a domluveného signalu nepohody ¢i pfimo ohroZeni;

pomohl klientovi k dobrému zpracovani tématu setkdni — jednd se napf. o shrnuti toho, co fekl, doptavani
se, jak se klient v souvislosti s tématem aktuélné citi.®

4. Schopnost nastavit zakladni pravidla a hranice

Stanoveni zakladnich pravidel a hranic pro pracovni kontakt s klientem jsou vyznamnou dovednosti pracov-

nika a zahrnuji mimo jiné definovani a vyjasnéni si téchto témat:

¢as, kdy bude pracovnik dostupny;

limity dostupnosti;

doba trvani sezeni;

maximalni pocet zprav, ktery mlze byt ze strany klienta pracovnikovi zasilan;

rychlost reakci pracovnika na zpravy klienta (s pfihlédnutim k pracovni dobé pracovnika);

mnozstvi zprav, které muze klient od pracovnika ocekavat a vysvétleni vyznamu rutinniho potvrzovani
zprav;

zdUraznéni, Ze k on-line komunikaci mezi klientem a pracovnikem nebude dochazet mimo pracovni kon-
takt (napf. na socidlnich sitich).?

Mezi vzajemné diskutovana témata spojena s divérnosti a ochranou dat patfi:
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— dulezitost zachovani dGvérnosti a zabezpeceni dat, v pripadé vyuZziti ICT (spolu s edukaci klienta) zajisténi,
aby veskeré zaznamy byly uchovavany bezpecnym zplsobem tak, aby nedoslo k jejich zneuziti (nebyly
sdileny s tteti stranou);

— zplsob, jakym bude klient data chranit (napf. pouziti Sifrovani), projednani jakychkoliv vyjimek omezeni
dlvérnosti informaci (napf. material maze byt sdilen se supervizorem);

— okolnosti, které mohou pracovnika vést k poruseni micenlivosti (napt. existuje riziko poSkozeni zdravi
klienta ci jiné osoby).

Mezi dalsi vyznamnad témata souvisejici s nastavenim pravidel a hranic mezi pracovnikem a klientem patfi:

— ziskani informovaného souhlasu béhem tvodniho rozhovoru pred zahajenim poskytované sluzby
(pracovnici by rovnéz méli posoudit i klientovu schopnost udélit informovany souhlas);

— vypracovani zadsad a informovani klienta o charakteru poskytovanych sluzeb, vyhodach a rizicich, jinych
alternativnich moznostech ziskavani pomoci, ihradach za poskytované sluzby, zapojeni a sdileni infor-
maci se tretimi stranami a prolomeni micéenlivosti;

— informace o postupu v pfipadé stiznosti.?

Pracovnik poskytuje informace zplsobem, ktery je pro klienta srozumitelny, klientovi by mél byt poskytnut
dostatecny prostor pro kladeni otazek. Pracovnici by méli v prlibéhu poskytovani sluzby dle potteby klienta
znovu projednat prislusné otazky informovaného souhlasu. Veskeré tyto kroky souvisejici s poskytovanim
informaci musi byt zaznamenany v dokumentaci klienta.*

Organizace, ktera poskytuje videokonferencni kontakt a prezentuje své sluzby i na webovych strankach, je
prezentuje jasné a transparentné.

Zpusoby ovérovani identity klienta

Podle typu poskytované sluzby maji pracovnici nastaven standardni postup ovéfeni identity klienta, obdobna
pravidla by méla byt adaptovana i na distan¢ni formu kontaktu. S tim m{zZe souviset nutnost zjistit a triangu-
lovat rlizné informace tykajici se klienta s cilem potvrdit jejich ptvod a pravdivost.® U nizkoprahové sluzby je
prace s témito informacemi odliSna oproti sluzbé, kde presna identifikace klienta je podminkou k jejimu
uskuteénéni.

5. Schopnost orientovat klienta na dals$i moznosti podpory

V charakteristice sluzby i standardech organizace je doporuceno presné specifikovat, za jakych podminek
mUze pracovnik nabidnout a odmitnout poskytovani sluzby distanc¢ni formou. Pracovnik by mél byt schopen
posoudit, zda je mozné v ramci poskytované sluzby naplnit potreby klienta distan¢ni formou a v pfipadé nut-
nosti doporucit klienta k jinému profesiondlovi s vhodnou odbornosti. Rovnéz hleda jiné zpUsoby a formy
podpory, &i poskytuje doporuceni k jinému profesionalovi, pokud klient distanéni formu sluzby odmita.*

6. Schopnost s klientem dlouhodobé udrzet spolupraci

Pracovnik by si mél byt védom toho, Ze v on-line prostfedi mizZe byt narocnéjsi vytvoreni ¢i udrZeni porad-
enského nebo socidlné-terapeutického vztahu.® Nasledujici kroky, které se nelisi od doporuéeni ke kontaktu
tvari v tvar, pomahaji v distancnim kontaktu vytvofit dobrou spolupraci mezi pracovnikem a klientem:

— primérena reflexe a interpretace;

— aktivni naslouchani zkusenostem klienta a projeveni empatie;

— respektujici a akceptujici komunikace;

— komunikace pozitivnich ocekavani spojenych se setkanimi;

— komunikace obsahujici nadéji a kontinualni podporu smérem k dosahovanym ciliim;
— vyjadrovani ddvéry v klientovi schopnosti a dovednosti;
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navozovani atmosféry vzajemné spoluprace;

ujistovani se, zda klient procesu rozumi a citi se bezpecné v pribéhu poskytované sluzby;
srozumitelné vyjadfovani nazor(;

podpora vyjadiovani pfimérenych emoci;

podpora klientovych zdravych copingovych strategii a dalSich aktivit, které toto chovani podporuiji;
identifikace klientovych obtizi a problémd;

spolecné stanoveni Ukoll v pribéhu poskytované sluzby a reflektovani klientovych cil(;

v pripadé kritiky ze strany klienta nereagovani defenzivnim (obrannym) zplisobem;
zaznamenavani klientova pokroku na zakladé stanovenych cil(.6

Tabulka 1: Struény souhrn kli¢ovych kompetenci pracovnika’

Byt si védom rozdild mezi kontaktem s klientem tvari v tvar a distancnim kontaktem a vlivem, ktery
distancni kontakt na klienta maze mit

Byt si védom a pracovat v rdmci svych profesnich kompetenci, pravidelné se setkavat se supervizo-
rem, jehoZ kompetence zahrnuji videokonferenéni formu odborného kontaktu

Mit schopnost posoudit vhodnost klienta pro distancni praci

Pracovat pouze tehdy, pokud jsou splnény vSechny podminky pro zajisténi kvalitni a bezpecné sluzby
na strané pracovnika i klienta

Zajistit porozuméni informovanému souhlasu a dalSich nezbytnych dokument ze strany klienta jesté
pred zacatkem sluzby

PFijmout a zajistit kontinuitu bezpecénostnich opatfeni hardwaru a softwaru k ochrané osobnich prav
a soukromi klienta i spolecné prace

Zajistit, aby klient presné védél, jaky postup nasledovat v pripadé vypadku anebo poruchy tech-
nického razu, ale i jakékoliv jiné krizové ¢i nouzové situace

Respektovat prava klienta v oblasti vlastniho rozhodovdani a samostatného jednani

Poskytovat klientovi presné a aktualni informace o nabizené sluzbé, véetné formy finanéni dhrady

Vyvarovat se jakékoli formy zneuZziti svého profesniho postaveni viici klientovi

Uchovavat zdznamy o pribéhu prace s klientem v souladu se standardy dané sluzby
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UdrzZovat si prehled o veskeré legislativé, ktera je relevantni k vykonavani sluzby v distancnim kon-
taktu

Jednat s ostatnimi kolegy v distan¢nim kontaktu s profesionalni zdvofilosti a respektem

Nedovolit, aby profesionalni vztah s klientem byl ovlivnén pracovnikovymi osobnimi nazory na
Zivotni styl, pohlavi, vék, zdravotni postiZzeni, rasu, sexudlni orientaci, viru nebo kulturu

Metakompetence

Mezi metakompetence na strané pracovnika patfi ndsledujici schopnosti:

ze ziskanych informaci komplexné zhodnotit, zda klient prezentuje redlny obraz své situace a Zivotnich
okolnosti;

posoudit dostupné informace s ohledem na mozna rizika, kterd se mohou vyskytnout, z toho se odviji
uroven podpory, ktera je pro klienta ve sluzbé nastavena;

uvédomovat si, kdy je tfeba udrZovat nastavené hranice a kdy reagovat vice flexibilné (napt. mit dalsi
setkani jako reakce na mozna rizika);

- vyvazit nutnost dakladného zhodnoceni stavu klienta versus naroku na co nejrychlejsi vytvoreni kvalitniho

vztahu ¢i funkéni spolupréce;

prizpUsobit obsah, styl a Uroven vzajemné komunikace tak, aby odpovidala klientové kapacité porozumét
a vstrebat informace;

stanovit a udrZovat limity a ve stejné chvili budovat a udrZovat funkéni a uspokojivy vztah s klientem.3
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Etické principy

Pracovnici mohou videokonferencni kontakt vyuZivat pro poskytovani svych sluzeb, komunikaci s klienty,
shromazdovani informaci o klientech i jejich edukaci. Pfichod novych digitalnich technologii sebou pfinasi i
nezvyklé etické vyzvy, které vedou k Upravam a rozsifovanim stavajicich profesnich kodexu, standardd a
doporuceni.

Nasledujici text poskytuje syntézu vybranych etickych témat relevantnich provozovani sluzby v distanc¢ni
formé a zaroven shrnuje predchozi kapitoly pravé v souvislosti s etickymi aspekty provozovani sluzby za po-
moci ICT.

Znalosti a kompetence pracovnika

1. Pracovnici cti etickou povinnost poskytovat profesionalni sluzby pouze na zakladé svych profesnich kom-
petenci zaloZenych na odborném vzdélani, Skoleni, supervizi, specializovanych konzultaci, post-
gradualniho studia, odborné praxe aj.!

2. Pracovnici, ktefi pro své sluzby s klienty vyuzivaji ICT, rozvijeji znalosti a dovednosti souvisejici s tech-
nickymi, etickymi a pravnimi aspekty této platformy, jsou si védomi specifik spojenych s pouzivanim ICT
a jejich vlivu na sebe i klienta.?

Osvojeni si téchto kompetenci mlZe vyZadovat dalsi vzdélavani specifické pro poskytovani sluzeb s vyuzitim
telekomunikacnich technologii, ziskavani novych zkusenosti a prehledu o dostupné odborné literature, Ci
stavu vyzkumu a rozvoje této oblasti. Pracovnici jsou motivovani, aby aktivné vyhledavali vhodné konzultaéni
ptileZitosti se svymi kolegy a dal$imi odbornymi zdroji.2 Povinnosti zaméstnavatele (pfipadné zfizovatele) by
méla byt podpora zaméstnanc(l v téchto aktivitach stejné jako kontrola naplfiovani téchto profesnich kritérii.

Informovani klienta pifed zahajenim kontaktu

PFi poskytovani sluzeb pomoci ICT se pracovnici snaZi zjistit, zda jsou klienti intelektualné, emocionalné, fyz-
icky i psychicky schopni vybrané platformy pouZivat a zda jsou tyto prostifedky vhodné pro potreby konkré-
tniho klienta. Pracovnici ovéruji, zda klienti dostatec¢né rozumi Ucelu a fungovani pouzivanych technologii a
aktivné se podileji na ndpravé moznych mylnych predstav.

Od pracovnik(l se ocekava, zZe vypracuji informace o zasadach a povaze dostupnych sluzeb, potencidlnich
vyhodach a rizicich, alternativnich moznostech naplnéni sluzby, pfipadnych finanénich nakladech spojenych
s uskutecnénim videokonferencniho kontaktu, zapojeni a sdileni informaci s tfetimi stranami a moznymi
pfipady naruseni soukromi ¢i dlivérnosti.

Pracovnici si jsou védomi rozdild v komunikaci tvafi tvar oproti komunikaci uskutecriované pomoci ICT
(verbalni i neverbalni slozky) a jejich vlivu na poradensky, edukaéni &i socidlné-terapeuticky vztah.!

Pracovnici vzdélavaji klienty o tom, jak predchazet potencidlnim nedorozuménim vyplyvajicim z ne-
dostatku vizualnich podnétd ¢i mutaci hlasovych intonaci pfi elektronické komunikaci, pfipadné jak je vhod-
nym zpUsobem fesit.

Zakladni témata distancniho kontaktu z pohledu etickych zasad

Informovany souhlas

Pfed poskytovanim distancnich sluzeb pracovnik nejdfive zodpovédné zhodnoti, zda je klient intelektualné,
emocionalné, fyzicky i psychicky schopen zvolené aplikace pouzivat a zda jsou vhodné pro jeho konkrétni
potfeby.? Nad rdmec obvyklé podoby informovaného souhlasu by se mély v pfipadé pouZiti ICT objevit
specificka témata jedine¢na pro tuto formu odborného kontaktu viz kapitola Informovany souhlas.
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DodrZovani zasad divérnosti a profesni odpovédnosti
Je odpovédnosti pracovnika, aby si vybral informacné-komunikacni platformy, které dodrZuji standardy
osvédcenych postupl tykajicich se dlvérnosti a kvality poskytovanych sluzeb a které splruji poZadavky
pfislusné legislativy. Pracovnici si jsou védomi omezeni, kterd se vztahuji k ddvérnosti elektronickych za-
znamdU a pfenosu.*
Reflexe limitd a efektivity poskytované sluzby
Informuiji klienty o limitech, které jsou neoddélitelné spojené se zachovanim davérnosti informaci v elektro-
nickém prostfedi, a realnych mozZnostech, jak neopravnénému pfristupu k informacim prenasenym Cci
uloZzenym pomoci technologii zabranit.>

Pokud pracovnik nebo klient z néjakého divodu vyhodnoti formu distan¢niho kontaktu jako nevyhovujici,
neZadouci ¢i neefektivni, pracovnik zvazi poskytovani sluzeb tvafi v tvar. Tuto eventualitu zvazi i v pfipadech
opakovaného zazivani krizi na strané klienta. Pokud setkavani tvari v tvar neni mozné, pomaha klientovi pfi
identifikaci, hledani a kontaktovani jinych vhodnych sluzeb.®

Zajisténi bezpecného ramce spoluprace

Pracovnici pfi pouZiti technologickych prostfedkl vyuzivaji aktudlnich bezpecnostnich standard(, které
spliuji pfislusné zakonné pozadavky, aplikuji prfimérend opatieni, aby zajistili dlvérnost informaci
prenasenych jakymikoli elektronickymi prostfedky a zajistuji prostfedi, kde informace nem{ze slyset ¢i zazna-
menavat ndhodna osoba (napf. jiny ¢len rodiny, nebo administrativni pracovnik organizace).

Profesni hranice
Pracovnici rozumi nutnosti udrzovat profesionalni vztah se svymi klienty. Prozkoumavaji, diskutuji a stanovuji
s klientem profesiondlni hranice tykajici se vhodného pouziti ICT a jejich vlivu na podobu profesionalniho
vztahu. Soucasné reflektuji prenosové a protipfenosové procesy piitomné v distancnim kontaktu. Je tfeba si
uvédomit, Ze otazky hranic, respektovani soukromi a zachovani divérnosti mohou byt technického charak-
teru, v praxi se ale vétSinou poji s neprofesionalnim chovanim ¢i nevhodnym pouzivanim téchto technologii
ze strany lidskych subjekta.’

Pracovnici by méli s klienty komunikovat pomoci digitalnich a jinych elektronickych technologii (napf. on-
line chat, e-mail, textové zpravy a video) pouze z profesionalnich divodi a pouze se souhlasem klienta.

Pracovnici si uvédomuji etické a praktické disledky proaktivniho zjistovani osobnich Gdaji o svych
klientech ve virtuadlnim prostredi. Peclivé zvaZzuji vhodnost téchto Cinnosti, informace tohoto rdazu mohou
predstavovat rizika na hranici vhodného profesionalniho chovani. Je doporuceno respektovat soukromi
svych klientl na socidlnich médiich a ve virtualnim prostredi vseobecné, pokud nebyl pracovnikiim explic-
itné udélen souhlas, informace o klientech sami aktivné nevyhleddvaji.?

Pokud se pracovnici prezentuji v ramci socidlnich médii v pracovni i osobni roviné, je nutné, aby si vytvofili
samostatné profesionalni a osobni profily, tak aby bylo moZné jasné rozlisit mezi témito dvéma druhy vir-
tudlni pritomnosti. Tyto dva druhy virtualni pritomnosti se nedoporucuje slucovat — napr. v kontaktech osob-
niho profilu pracovnika by se neméli vyskytovat jeho klienti. Pokud na socidlnich ¢i jinych médiich zverejriu-
jeme informace z prace s klienty, pak vidy profesionalnim etickym zpusobem a za podminky souhlasu ze
strany klienta.>*°

Pracovnici svym klientim jasné vysvétli vyhody, omezeni a hranice pouZivani socidlnich médii v ramci
informovaného souhlasu. V této souvislosti je tfeba poznamenat, Ze v oblasti socialnich médii mGzZe dochazet
k prolinani osobnich a profesnich hranic nejen v kontextu klientském, ale i kolegidlnim, a to i
nadfizenych/podfizenych roli v organizaci.t!
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PFistup
Pracovnici poskytuji klientdm informace o pristupu a provozu pfislusnych technologickych aplikaci ve smyslu
seznameni klienta s platformou a doprovazeni pfi jejim provozu.

Technologie a dokumentace

Pracovnici zajistuji, aby veskera dokumentace obsahujici identifikacni nebo jinak citlivé informace, které jsou
elektronicky ukladany anebo pfenaseny, byla vytvarena a zabezpecena pomoci technologii, které dodrzuji
standardy osvédcenych postupl tykajicich se diivérnosti a kvality sluZeb a které spliuji prislusnou legislativu.
Technologie a zvolené technické prostfedky by mély byt pravidelné aktualizovéany.!

Zaznamy a evidence
Pracovnici vedou zdznamy o komunikaci s klientem v souladu s pfislusnou legislativou, smérnicemi a stand-
ardy daného pracovisté.!?

Pracovnici vypracovavaji zasady tykajici se sdileni, uchovavani a ukladani klientské dokumentace a jiné
elektronické komunikace souvisejici se sluzbou a informuiji klienty o téchto zasadach. Informuiji své klienty o
mechanismech, které pouzivaji k zabezpeceni a zdlohovani zaznam(, a o ¢asovém horizontu, béhem kterého
budou zdznamy uchovény.??

Pracovnici dodrzuji bezpecnostni opatfeni, ktera zabranuji Umysinému ¢i nedmysinému ptistupu, ztratam,
zveFejnéni &i zneuziti Udaji a informaci tykajicich se jejich klient(.! Oéekdva se, Ze pracovnici nezdstanou
Ihostejni a podniknou ucinné kroky, pokud se domnivaji, Ze se kolega, ktery poskytuje videokonferenéni
sluzby, chova neeticky, nepouZiva ochrannd a bezpecnostni opatfeni nebo umozniuje neopravnény pfristup k
elektronicky ulozenym informacim.

Likvidace dat a informaci
Zameéstnavatel i jednotlivi pracovnici by si méli byt védomi zdsad a postupl pro bezpecnou a dlvérnost
zajistujici likvidaci informaci a dat o svych klientech, ale i softwaru a hardwaru, ktery byl pro tuto formu sluzeb
vyuzivan. Je doporuceno veskeré metody a postupy pouzivané pfi vytvoreni, pfenosu, ulozeni nebo likvidaci
dat a informaci dokumentovat.

Pracovnici informuji své klienty o rizicich snizené dlvérnosti a mozného pfistupu nebo vyzrazeni
dlvérnych Gdajd a informaci, ke kterym muzZe dojit v prabéhu sluzby samotné ¢i v ramci jiné elektronické
komunikace organizaéniho razu (napf. telefon, e-mail).?
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Informovany souhlas

Pfed zahdjenim poskytovani sluzeb distancni formou je tfeba od klientl ziskat informovany souhlas, jenz
konkrétné resi témata souvisejici se sluzbami, které budou nabizeny, a detailné pokryva specifika distan¢ni
formy kontaktu.

Klient by mél byt srozumitelnym zplisobem a v dostatecném rozsahu informovan o ucelu a podobé dis-
tanéni sluzby, jejim pfedpokladaném prabéhu a moZnych rizicich.! Jeho otazky by mély byt srozumitelnym
zpUsobem zodpovézeny. Pracovnik by mél vidy nasledné ovéfrit, zda klient dostate¢né rozumi Géelu a fungo-
vani pouzivanych ICT, a aktivné se podilet na napravé chybnych &i zkreslenych predstav.

Nad ramec obvyklé podoby informovaného souhlasu by se méla v pfipadé pouziti ICT objevit specificka
témata jedineéna pro tuto formu odborného kontaktu:%3

— soubhlas s distancni sluzbou, fyzické umisténi (presna lokace) klienta v dobé kontaktu a kontaktni infor-
mace;

— rizika a pfinosy vyuiiti ICT v distancnim kontaktu;

— oSetfeni moznosti selhani technologii a alternativni zplisoby poskytnuti sluzby;

— presné postupy tykajici se nestandardnich ¢i nouzovych situaci;

— kulturni nebo jazykové rozdily, zdravotni vlivy a mira dosazenych kompetenci, které mohou ovlivnit
poskytovani sluzeb v distan¢ni podobé;

— zasady kontaktu mimo ramec sjednané sluzby, napt. v prostiedi socidlnich médii.

Informovany souhlas neni pouze aktem samotného podpisu?, ale jedna se o cely proces, béhem kterého je
nezbytné klientovi vysvétlit jednotlivé body obsazené v tomto dokumentu a tim spolec¢né nastavit rdmec
vzajemné spoluprace. O kontraktovani a podepsani informovaného souhlasu pracovnik vede zapis v doku-
mentaci a pfikladda jeho kopii, druhou kopii si nechava klient.*>

Specifika distan¢niho kontaktu v informovaném souhlasu

V pripadé distancniho kontaktu je vhodné do informovaného souhlasu i standard( kvality zahrnout zejména
tato témata:®

1. Specifikace sluzby: cilova skupina, o jaky typ sluzby se jednd, co bude jejim cilem a za jakych podminek
bude probihat.’

2. Vyhody distan¢niho kontaktu: dosaZitelnost sluzeb v kontextu vzddlenosti, dostupnosti odbornika, tech-
nické realizace v pfipadé handicapu®; flexibilita; sniZzeni narokl na persondlni, finanéni a ¢asové zdroje
klienta; uchrdnéni pfed moZnou stigmatizaci spojenou s vyuzitim sluzby.’

3. Rizika distancniho kontaktu: nedorozuméni mezi pracovnikem a klientem z dGvodu nékterych chybéjicich
komunikaénich voditek®; ohroZeni davérnosti informaci®; omezené moZnosti pfimého ovlivnéni klienta

v pfipadé neocekavané krize. Mély by byt pfedem vyjasnény a odsouhlaseny zpUlsoby a postupy, pomoci

kterych je mozné témto situacim predejit'!, pfipadné je pfimo Fesit.

4 podpis informovaného souhlasu v ramci distanéniho kontaktu mize byt pro mnoho uZivatelt technicky pfili naroény
proces. Souhlas se da vyjadfrit i v téle e-mailu nebo formou Ustniho prohlaseni, kdy je mozné pofridit nahravku sezeni,
nebo ve standardech ¢i podminkach sluzby uvést, Ze bez vyjadreni souhlasu nem(ze byt sluzba poskytnuta.

5 Navrh konkrétnich oblasti, které jsou doporuceny zahrnout do informovaného souhlasu uréeného pro distanéni kon-
takt s klientem® jsou uvedeny v pfiloze €. 2 Navrh konkrétnich témat informovaného souhlasu.
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Alternativy k distanénimu kontaktu: klient by mél obdrzet informace o tom, jaké jiné formy podpory
mUiZe vyuZit — napf. osobni setkani s pracovnikem dané ¢i jiné instituce, podpora v rdmci svého socialniho
okoli, vyuZivani technik dusevni hygieny aj.® Alternativami videokonferenéni formy préce je napf. tele-
fonicka, chatova ¢i e-mailovd komunikace.

. Ocekavani na strané pracovnikai klienta: na pocatku spoluprace by mélo byt pracovnikem pojmenovano,

v ¢em presné spocivaji jejich vzajemné role, ocekavani a pozadavky (napf. domluva, zda mezi sezenimi
bude klient plnit zadané ukoly).>

Duvérnost informaci: zdsada ddvérnosti informaci a povinné micenlivosti zlistava zachovana — pracovnik
by mél klienta informovat, které dalsi osoby mohou mit pfistup k davérnym informacim (napf. adminis-
trativni pracovnik organizace) a jakd opat¥eni jsou realizovana pro maximalni ochranu osobnich udaj(.?
Je rovnéz nutné upozornit na to, Ze neni vhodné vyuzivat verejnou ¢i bezplatnou Wi-Fi sit, kde byva nizsi
mira zabezpeceni, a nanejvy$ vhodné zdlraznit, Ze ze sezeni neni mozné pofizovat video ani audio-
nahravky bez predchoziho pisemného souhlasu vsech zucastnénych (a to véetné pracovnika). Klient by
mél také byt informovan o oznamovaci povinnosti a o opravnénych osobach, véetné podminek jejiho
vzniku, tj. situaci kdy pracovnik musi povinnou mléenlivost prolomit.>4

Vedeni dokumentace a zplisob uchovavani informaci: pracovnik informuje klienta o tom, jaké pofizuje
ze sezeni zapisy (pfipadné zaznamy), jakym zplsobem budou uchovény, po jak dlouhou dobu. Informuje
i 0 archivaci veskeré elektronické komunikace.'*

Klidné a bezpecné prostredi: v pfipadé, Ze videohovor realizuje klient ¢i pracovnik z domova, je naprosto
nezbytné, aby si obé strany zajistily takové prostiedi, ve kterém nebudou po celou dobu kontaktu ruseny
a budou se citit bezpecné (napf. nikdo jiny nebude moci komunikaci zaslechnout).

Krizovy scéndf: v pribéhu konzultace mize dojit k situaci, ktera v dany moment prekracuje klientovy
moznosti zvladani nebo seberegulace. Z tohoto dlivodu by mél pracovnik na zac¢atku distancni spoluprace
s klientem vidy formulovat bezpecnostni plan, ve kterém bude uveden minimdlné jeden krizovy kontakt.
Do planu je mozné zapojit rodinné pfislusniky, ktefi v pfipadé potfeby mohou kontaktovat pfislusné za-
chranné &i krizové sluzby. Krizovy plan je soudasti klientovy dokumentace.®®

Nastaveni hranic a zpisob komunikace mimo sezeni: pfi distan¢ni formé spoluprace s odbornym pracov-
nikem mizZe klient nabyt dojmu, Ze mu bude pracovnik neustale k dispozici. Proto je doporuceno si
predem definovat, jak pfesné bude probihat komunikace mezi sezenimi. Soucasti této domluvy je jak
forma komunikace (napf. preference e-mailové komunikace — v tomto ptipadé je vhodné specifikovat
maximalni rozsah této komunikace) a nacasovani (jak rychle bude pracovnik reagovat, véetné toho ze
nema povinnost reagovat mimo svou pracovni dobu). Klient je pfedem informovdan o tom, Ze pracovnik
nebude reagovat ve vymezeném Case v pripadech, kdy napf. ¢erpa dovolenou, je nemocny i fesi krizovy
stav jiného klienta.>’

Technické vybaveni: klient by mél byt informovan o tom, jaké technické prostfedky a technologie a v jaké
kvalité bude tfeba mit pro videokonferencni sezeni k dispozici. Je specifikovana konkrétni platforma a
zpUsob, jak si ji klient maze stadhnout. V idedlnim pripadé je poskytnut i struény navod, jak s touto plat-
formou pracovat. Je doporucen i vhodny operacni systém a webovy prohlizec¢ (pokud je komunikaéni
platforma spusténa pfimo pres prohlize¢). MiZe se stat, Ze v pribéhu sezeni dojde k technickym obtizim,
které znemozni jeho dokonceni, proto je vhodné predem specifikovat proces, jak bude pracovnik i klient
postupovat (napf. spojit se pfes telefon).?

Ukonéeni spoluprace: pokud je vyuzivani sluzby dobrovolné, ma klient pravo ji kdykoliv ukoncit jak v sou-
vislosti se zlepSenim jeho situace (zdravotni, psychické ¢i socialni), tak i v pfipadé nespokojenosti se zvo-
lenou formou poskytované sluzby. Pravo na ukonceni ma i pracovnik, o ¢emz by mél byt klient pfedem
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14.

transparentnim zplsobem informovan. Ddvodem ukonceni spoluprace ze strany pracovnika mlze byt i
opakované poru3ovani pravidel sluZzby nebo technické pfekazky na strané klienta® které znemoZiuiji
naplnéni sjednanych cil sluzby.

Dalsi organizacni zdlezZitosti: soucasti vzajemné dohody je i to, Ze na dohodnuta sezeni (schizky) je
nezbytné dorazit ve sjednaném cCase a v pripadé, Ze je tfeba Cas sezeni zménit, je nutné pracovnika
pfedem informovat®. Pokud se tak nestane, je klient pfedem sezndmen i s konkrétnimi kroky, které
pracovnik podnikne (napf. vycka 10 min, pak jej bude kontaktovat telefonicky, pokud ke kontaktu ne-
dojde a chybi i jakakoliv jind informace, je sezeni povazovano za neuskutecnéné ze strany klienta). Pred
prvnim kontaktem pracovnik transparentné a srozumitelné informuje také o formé a vysi thrady sluzby
v pfipadé, Ze neni tato sluzba poskytovana bezplatné, pfipadné o ne/moznosti Uhrady platby ze zdra-
votniho pojisténi.>3

Nezletili klienti: distan¢ni kontakt s nezletilym se fidi konceptem svéprdvnosti definovanym zdkonem ¢.
89/2012 Sbh., obéansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpis. Kazdy nezletily je zplsobily k pravnim
jednanim co do povahy pfimérenym rozumové a volni vyspélosti nezletilych jeho véku, ¢im vyssi je vék
nezletilého, tim se zvySuje jeho rozumova a volni vyspélost (tzv. princip postupného nabyvani
svépravnosti). Doporucuje se ziskat souhlas zakonného zastupce (rodic¢e) nebo jiného zastupce (napf.
opatrovnika, porucnika), a je-li dité starsi 15 let, zaroven i souhlas tohoto ditéte, aby byla dostatecné
oSetfena i jeho prava a zajmy coby dotéeného subjektu udaja. V pfipadé udélovani souhlasu zakonného
zastupce ditéte u sluzeb, které jsou poskytovany ditéti ,anonymné“ (tedy neni zadouci, aby rodi¢ o
poskytovani sluzby védél), je vhodné zvazit, zda zpracovani osobnich udajd vyzadujici souhlas vibec pro-
vadét, anebo ziskat souhlas pouze od ditéte za podminky, Ze dité je schopno chapat zavaznost a disledky
svého jedndani a udélit svdj souhlas svobodné a se v§i vaZnosti.”

Ochrana soukromi a duvérnost informaci

V socialnich sluzbach byva téma davérnosti informaci soucasti standardd, metodickych pokyni a etickych

kodex(, distan¢ni forma prace s klienty je vsak v mnohém specificka.

Dobrymi priklady shrnujicimi podstatné aspekty a postupy jsou zahrani¢ni dokumenty Standards of Prac-

tice'® a Model regulatory standards for technology and social work practice®®, které se vénuji proble-matice

ochrany soukromi a davérnosti.

Tabulka 2: Klicovd témata informovaného souhlasu pri distancnim kontaktu

Pracovnik by si mél pfi poskytovani distanéni formy kontaktu polozit nasledujici otazky :'°

6 Zde zale#i na normach pracoviité, jak dlouho dopfedu je nutné oznamit netdast, véetné informaci o storno pod-
minkach — napf. v pfipadé, Ze na sezeni bez omluvy nedorazi nebo se omluvi tésné pred jeho zacatkem.

7 Vice info viz Informaéni portal o poskytovani a financovani sociélnich sluzeb, dostupné na https://www.pfss.cz/gdpr-
socialni-sluzby-a-svepravnost-ditete/
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Byli klienti informovdni o rizicich spojenych se zverejriovanim divérnych informaci na internetu, socidlnich
sitich, chatovacich sluZbdch a videokonferencnich sluzbdch véetné potencidlnich dusledkd, které z toho ply-
nou?

Byla pouzita ndleZitd bezpecnostni opatreni pfi sdileni divérnych informaci prostrednictvim informacné-
komunikacnich technologii? Jsou vsSechny divérné klientské informace chrdnény pomoci adekvdtnich
ochrannych opatreni (tj. véetné vyuZivani firewallu, Sifrovaciho softwaru a ochrany heslem)? Jsou vypraco-
vdny a klientovi ozndmeny zdsady a postupy, které budou pouZity, pokud by doslo k naruseni divérnosti
téchto informaci?

Jsou dodrZovdny predpisy tykajici se bezpecného pouZivani informacné-komunikacnich technologii, které se
vztahuji k aktudlni fyzické lokaci pracovnika, ale i klienta?

Byla pro klienta vypracovdna dohoda o divérnosti informaci obsahujici i shrnuti vyjimek? Byla tato dohoda
zaloZena do klientovy dokumentace?

Byl klient informovdn, Ze bez fadného souhlasu neni povoleno zvefejriovat ani jinak sdilet digitdini Ci jinou
elektronickou komunikaci s pracovnikem ¢&i dalsim pfijemcem sluzby?

Byl klient informovadn, Ze v pripadé rodinné, pdrové ¢i jiné skupinové formy nemize pracovnik zarucit, Ze
vSichni ucastnici odsouhlasenou dohodu dodrzi?

Chrani pracovnik divérnost vsech informaci ziskanych ¢i uklddanych prostrednictvim digitdlnich ¢i jinych
elektronickych technologii? Vyjimku tvori pripady, kdy jejich zverejnéni miZe zabrdnit bezprostiednimu
vdznému ohroZeni klienta ¢i jiné konkrétni osoby, nebo pripady, kdy by se jejich neozndmeni prislusnym
odpovédnym orgdniim dostalo do rozporu s platnou legislativou.

Byl klient informovdn, Ze sluzby tretich stran mohou poskytovat pouze omezené zabezpeceni a ochranu
osobnich informaci? Byl klientovi nabidnut jiny bezpecny zptsob kontaktu?

Vyzvy distan¢niho kontaktu v divérnosti a ochrané informaci

Vyuzivani ICT v ramci poradenské ¢i socidlné-terapeutické prace s klienty s sebou nese fadu vyzev, na které
by mél byt klient pfedem transparentné pfipraven.®1620

Predevsim se jedna o nasledujici rizika on-line komunikace:

— tFeti osoba ziska pfistup k elektronické komunikaci;*®
— je sloZité ovéfit, zda pfFichozi odpovéd je skuteéné od daného klienta, &i odbornika?;
— naruseni hranic s klientem pfi pouZivani socialnich siti.?

Oproti klasickému sezeni existuje vétsi riziko nahrdvani. Za sezeni vSak nesmi byt pofizena zadna audiovi-
zualni & audio nahravka, pakliZe s tim obé strany nevyjadfily patfi¢ny informovany souhlas.?
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Odbornik by nemél proaktivné vyhledavat informace o svém klientovi na internetu (socialnich sitich aj.),
nebot tento krok mlze mit pro dalsi vyvoj vzdjemného vztahu negativni disledky. Pokud je takovéto
vyhledavani nezbytné, pak mu musi pfedchazet domluva s klientem.®

Také vhodné vyuzivani socialnich siti m{ze byt pro pracovnika urcitou vyzvou. Pokud chce byt odbornik
na socialnich sitich aktivni, mél by si peclivé nastavit pravidla soukromi (striktni oddéleni osobniho a
profesniho profilu je nutnosti) a byt si plné védom moznych dlsledkd svého plsobeni ve virtualnim pro-
storu.?® Na socidlnich sitich mtZe pracovnik sdilet pouze anonymizované informace o klientech, na zakladé
kterych neni mozné daného klienta identifikovat a se kterymi klienti vyjadfili transparentni souhlas. | tak by
v3ak mél byt pracovnik v takovych p¥ipadech velmi obezfetny.?

Pri distancni praci s klienty by pracovnici méli vénovat zvySenou pozornost dokumentaci a ukladani mate-
ridld z on-line sezeni. Ve by mélo byt uloieno v zabezpeéené sloice. Ridi se zdkonnymi normami a
metodickymi pokyny v ramci jednotlivych resort(i a profesnich standard(.'” Jednotlivd pracovisté se fidi
svymi vnitfnimi pfedpisy a elektronickd dokumentace by méla byt s témito postupy v souladu.® Zodpo-véd-
nost za vedeni zaznamU a uchovavani dokumentace nese zfizovatel instituce (zaméstnavatel). Klient musi byt
informovan o tom, jaké informace a za jakym tGcelem budou ukladany.

Seznam pouZitych zdrojt a literatury

1 American Association of Marriage and Family Therapists. (2015). Code of Ethics: Technology-assisted Pro
fessional Services. Ziskano 4. zafi 2021 z https://www.aamft.org/Legal_Ethics/Code_of_Ethics.aspx

2 American Counseling Association. (2014). Code of Ethics: Distance Counseling, Technology, and Social Me-
dia. Ziskdano 24. ledna 2022 z https://www.counseling.org/Resources/aca-code-of-ethics.pdf

3 Canadian Psychological Association. (2017). Canadian code of ethics for psychologists. Ziskano 19. srpna
2021 z https://cpa.ca/docs/File/Ethics/CPA_Code_2017_4thEd.pdf

4 Campbell, L. F., Millan, F., & Martin, J. N. (Eds.). (2018). A Telepsychology Casebook: Using Technology
Ethically and Effectively in your Professional Practice. Washington: American Psychological Association.

5 Perle, J. G. (2021). A Mental Health Provider’s Guide to Telehealth. Routledge.

6 Wells, S. Y., Williams, K., Walter, K. H., Moreno, L., Butler, E., Glassman, L. H., & Thorp, S. R. (2015). The
Informed Consent Process for Therapeutic Communication in Clinical Videoconferencing. In P. W. Tuerk,
& P. Shore (Eds.), Clinical Videoconferencing in Telehealth: Program Development and Practice. Springer
International Publishing.

7 Stoll, J., Miller, J. A., & Trachsel, M. (2020). Ethical Issues in On-line Psychotherapy: A Narrative Review.
Frontiers in psychiatry, 10,993, DOI: 10.3389/fpsyt.2019.00993

8 New Zealand Psychologists Board. (2012). The Practice of Telepsychology. Ziskano 19. zafi 2021 z
https://www.telemedecine-360.com/wp-content/uploads/2019/02/2012-NZPB_The_Practice_of Te
lepsychology FINAL.pdf

9 Ohio Psychological Association Communications and Technology Committee. (2009). Telepsychology Gui-
delines. Ziskano 19. zafi 2021 z https://www.researchgate.net/publication/264592548 TELEPSYCHO
LOGY_GUIDELINES_Ohio_Psychological_Association_2010_revised

10 Tuerk, P. W., & Shore, P. (Eds.). (2015). Clinical Videoconferencing in Telehealth. Springer International
Publishing.

11 Evans, D. J. (2018). Some guidelines for telepsychology in South Africa. Ziskano 19. zati 2021 z https://jour
nals.sagepub.com/doi/10.1177/0081246318757943

8 V ptipadé, e pracovnik vykonava kupfikladu soukromou praxi jako osoba samostatné vydéle¢né &innd (0SVC), pak i v
tomto pripadé vSechny vedené zaznamy musi byt uchovavany v souladu se zdkonem. Pokud se jednd o pracovnika ve
zdravotnictvi, pak dokumentace podléha ustanovenim daného resortu.

33



12 The Royal Australian and New Zealand College of Psychiatrists. (2013). Professional Practice Standards
and Guides for Telepsychiatry. Ziskano 19. zafi 2021 z https://www.ranzcp.org/files/resources/practice-
resources/ranzcp-professional-practice-standards-and-guides.aspx

13 American Psychological Association. (2020). Informed consent checklist for telepsychological services. Zis-
kano 19. zati 2021 z https://www.apa.org/practice/programs/dmhi/research-information/informed-noc
sent-checklist

14 Tuerk, P. W., & Shore, P. (Eds.). (2015). Clinical Videoconferencing in Telehealth. Springer International
Publishing.

15 American Telemedicine Association (2017). Practice guidelines for telemental health with children and
adolescents. Ziskano 19. zafi 2021 z https://www.cdphp.com/-/media/files/providers/behavioral-he
alth/hedis-toolkit-and-bh-guidelines/practice-guidelines-telemental-health.pdf?la=en

16 American Psychological Association. (2013). Guidelines for the Practice of Telepsychology. American Psy-
chologist, 68(9), 791-800. doi:10.1037/a0035001

17 National Association of Social Workers & Association of Social Work Boards. (2005). Standards for Tech
nology and Social Work Practice. Ziskano 19. zafi 2021 z https://www.labswe.org/assets/Docs/NASW _
ASWB_Stds_for_Tech_and_SW_Practice.pdf

18 Alberta College of Social Workers. (2019). Standards of Practice.

Ziskano 19. zafi 2021 z https://acsw.inltouch.org/uploaded/web/website/DRAFT%20ACSW%20Stan
dards%200f%20Practice%20Bill%2021%20Implementation%2002282019.pdf

19 Association of Social Work Boards. (2014). Model regulatory standards for technology and social work
practice. Ziskano 19. zari 2021 z https://www.aswb.org/wp-content/uploads/2015/03/ASWB-Model-Re
gulatory-Standards-for-Technology-and-Social-Work-Practice.pdf

20 European Federation of Psychologists’Associations (2006). The provision of psychological services via the
internet and other non-direct means. Ziskano 19. zafi 2021 z https://pure.royalholloway.ac.uk/por
tal/en/publications/the-provision-of-psychological-services-via-the-internet-and-other-nondirect-me
ans(fd124f17-cc4e-4c54-821f-6f08f7d16b45).html

21 Poole, J. M. L., & Crow, B. E. (2017). Confidentiality of Data and Information. In L. F. Campbell, F. Millan,
& J. N. Martin (Eds.), A Telepsychology Casebook: Using Technology Ethically and Effectively in Your Pro-
fessional Practice. American Psychological Association.

22 Canadian Association of Social Workers. (2014). Social Media Use and Social Work Practice. Ziskano 19.
zafi 2021 z https://www.casw-acts.ca/en/javascript%3A%20void%280%29%3B/casw-social-media-use-
and-social-work-practice

Specifika poradenstvi a socidlné-terapeutickych cinnosti u vybranych cilovych
skupin
Mezi specifické skupiny, pro které je nezbytné adaptovat a modifikovat metody prace v ramci distanc¢niho

kontaktu, patfi zejména déti a dospivajici, seniofi, klienti s duSevnimi poruchami, smyslovymi, kognitivnimi a
télesnymi deficity a osoby ohrozené domacim nasilim.

Specifika videokonferencéniho kontaktu u klientti z fad déti a dospivajicich

Prace s détmi a dospivajicimi v distanénim kontaktu s sebou nese mnohd pozitiva:» %4

— snadnd dostupnost on-line setkani prispiva k uzsi a efektivnéjsi spolupraci jiz angaZzovanych odbornik:
Skoly, organy socialné-pravni ochrany déti (dale OSPOD), pedagogicko-psychologické poradny aj.;
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— mozZnost vidét dité v jeho pfirozeném prostiedi anebo v prostiedi, kde dochdzi k problematickému
chovani ¢i jinym obtizim, navrhovat nové intervence a s ditétem je testovat;

— aktivni spoluprace s dalSimi osobami z okoli ditéte (¢lenové rodiny aj.);

— snizeni absence ve Skole (u ditéte) i v pracovnim procesu (u rodice);

— zmirnéni obav z neznamého prostiedi;

— sniZeni stresu spojeného s cestovanim u specifickych cilovych skupin (napt. déti s poruchami chovani);

— omezeni stigmatizace diky vyuZiti pfirozeného prostiedi ditéte (domaci prostredi, Skola aj.);

— zvySeni subjektivné prozivaného pocitu bezpeci a kontroly v prostfedi domova a nasledné umoznéni
sdileni emocné narocnych témat.

Mensi déti se vdomacim prostfedi mohou citit vice komfortné, coz umoznuje presnéjsi nahled na jejich bézné
chovani, pro starsi déti a dospivajici je vyuzivani on-line komunikacnich prostredk(l pfirozené a mohou tuto
formu péce lépe pfijmout. Zaroven jim muizZe poskytovat vétsi soukromi, jelikoZ napf. nepotiebuji pomoc
rodi¢ s dopravou k terapeutovi.?

Vyzkumné a prehledové studie pfindseji vyzkumnou podporu nebo slibné pilotni vysledky pro vyuZiti dis-
tancnich sluzeb pfi podpore déti a rodin, napf. v souvislosti s témito okolnostmi: posttraumaticka stresova
porucha® syndrom poruchy pozornosti s hyperaktivitou®, poruchy chovéni ® a deprese.”

Tabulka 3: Specifika videokonferencniho kontaktu z hlediska véku ditéte

Vékova specifika dle odbornikli zapojenych do pracovni skupiny, ktera shrnovala své zkusenosti béhem
pandemie COVID-19:2

Do tfi let véku ditéte je mozné realizovat zejména pozorovdni zamérené na komunikaci s rodi¢em, volnou
hru ¢i uspofadani prostfedi. Komunikace probiha pfedevsim s pecujici osobou. Lze vyuZivat on-line model-
aci chovani rodic¢e smérem k ditéti, pripadné realizaci prace formou videotréninku interakci.

vvev

Do Sesti let prevlada tézisté spoluprace stale na rodicich, postupné lze priddvat aktivity zamérené na rozvoj
vzajemného vztahu a pfesouvat se od komunikace s rodi¢i ke komunikaci pfimo s ditétem. V tomto pfipadé
nelze distancni praci povaZovat za plnohodnotnou nahradu bézného individualniho kontaktu s ditétem, jde
spiSe o podpurné ,udrzovaci setkani“ v délce cca 10 minut.

Ve véku do dvanacti let déti v dobé socialni izolace ocenovaly predevsim to, Ze mohou chvili komunikovat
s nékym jinym nez se Cleny rodiny. Podle nékterych nazori je efektivita distancni prace ovlivnéna indi-
vidualni zralosti ditéte. Idedlni délka setkani je priblizné 30 minut.

U dospivajicich déti a v adolescenci hraje vyznamnou roli navazani vztahu dlvéry. VyuzZiva se predevsim
individualni kontakt se samotnym klientem, ktery si vtomto véku jiz dokaZe zajistit soukromi. V pripadech,
kdy je u navazovani spoluprace a nastavovani podminek pritomen i zakonny zastupce klienta, je také mozné
pozorovat jejich vzajemny zplsob fungovani a komunikace. Nazor zapojenych odbornik(i na vhodnou délku
setkani pri praci s adolescenty se lisil; vétSinou se vSak doba setkani pohybovala mezi 45—60 minutami dle
problematiky, motivace ke spolupraci, dobrovolnosti, moznosti soukromi aj.
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PFi zvaZovani formy a obsahu distan¢niho kontaktu s détmi ¢i dospivajicimi je tfreba mimo jiné zvazit tato
témata:

— veék ditéte;

— typ sluzby, ve které je dité ¢i rodina zapojeno;

— jaké existuji standardy ¢i metodické pokyny pro tuto oblast poskytované péce;

— cil a smysl setkani;

— jeto zacatek spoluprace, nebo je klient jiz po néjakou dobu v pédi;

— jakd je mira dobrovolnosti a motivace pro pritomnost klienta ¢i klientd ve sluzbé a mira podpory
zdkonnych zastupcd pro dité — jsou spolupracujici, nebo o spolupréci nevédi, je tfeba zajistovat soukromi
a bezpedi?®

Na zacatku spoluprace je tfeba nejdfive zmapovat aktudini potreby ditéte a rodiny; cile, kterych ma byt
dosazeno (ptipadné je pro distanéni praci upravit), zvazit spolupraci s dalSimi odborniky a teprve potom
nastavit zpGsob a podminky spoluprace.'® Ty jsou se zdkonnymi zastupci specifikovany béhem prvniho
setkani, nasledné pak jesté probrany samostatné s ditétem. Formu a obsah pfizplsobujeme véku klienta: u
nejmensich déti je nezbytné, aby u domluvy byl pritomen zdkonny zastupce, ktery pomuize s domluvou i se
zajisténim podminek; u starSich déti a dospivajicich je mozné, aby si vétSinu podminek nastavili sami. V
kazdém pripadé je nutné, aby dité o obsahu informovaného souhlasu s pfihlédnutim k jeho véku védélo a
mélo moZnost doptat se na jakékoliv nejasnosti. Se zakonnymi zastupci se pak domlouvaji predevsim
okolnosti tykajici se pravniho charakteru poskytované sluzby (informovany souhlas) ¢i bezpedi ditéte
(bezpeénostni plan)*. Vyde uvedené samoziejmé neplati v pfipadech, kdy si dité nepfeje pfitomnost zakon-
ného zastupce nebo samotny zdkonny zastupce je zdrojem ohroZeni ditéte.

Bezpecnostni plan obsahuje jasné nastavené kroky pro pripad technickych, zdravotnich ¢i jinych nou-
zovych situaci. Hlavnim doporucenim je, aby zakonny zastupce byl po celou dobu kontaktu v blizkosti
nezletilého klienta a soucasné také k zastizeni na telefonu, aby mohl v pfipadé neocekavanych udalosti
zasahnout. S ohledem na bezpedi ditéte je vyznamnou kontraindikaci pfitomnost osoby, kterd vykazuje
znamky agresivniho jednani a mohla by tak dité ohroZovat. Stejné tak zvazime, zda setkani viibec budeme
realizovat v pFipadé, Ze v blizkosti klienta mizZe byt nékdo, kdo by sezeni kontroloval mimo rdmec kontraktu?.
V ptipadé, Ze sezeni probiha v jiném nez domacim prostredi, méla by byt k dispozici zodpovédna osoba, ktera
v pfipadé potreby dokaze poskytnout Zddanou podporu, napf. ve skole se mUlze jednat o skolniho psychologa,
v nizkoprahovém centru o socialniho pracovnika.

Zakladni podminkou distan¢niho kontaktu je technologické vybaveni a bézna uzivatelska znalost klienta,
coz se u mladsi generace, kterou radime do tzv. digital natives, tedy kategorie uZivateld, ktera jiz od détstvi
vyristd obklopena informaéné-komunikaénimi technologiemi, stdva &im dal ¢astéji béznym standardem.?

V rdmci nastaveni pravidel videokonference by se mél détsky klient dozvédét o vhodnosti obleceni, pozici
pred kamerou (napf. neni vhodné mluvit s odbornym pracovnikem z postele, nebo pfri cesté ze skoly), ¢aso-
vém formatu nebo vhodném prostredi (napr. neni mozné absolvovat sezeni, pokud je na navstévé u kama-
rada). Je vhodné zdUlraznit, Ze bez souhlasu klienta a zakonného zastupce nebude ani jednou stranou setkani
nahravano ¢i jinak zaznamenavano. Podminka ddvérnosti hovoru s odbornikem by méla byt transparentni
jiz pfi kontraktovani se zakonnymi zastupci. Pokud rodina neni schopna zajistit dostate¢né soukromi, je tieba
zvaZit, zda v tomto pfipadé je distanéni kontakt vhodnou formou spole&né prace.®

Za rizikové se povaZuje domaci prostredi, kde neni respektovano soukromi a diivérnost ditéte béhem
videokonferencniho setkani (napf. rodic ¢i jiny ¢len domacnosti vstupuje do rozhovoru nebo je pfitomen
nékde v mistnosti, aniz by o tom pracovnik védél; usporadani domdcnosti neumoziuje klidnou soukromou
mistnost; v3e je sly3et aj.) a pracovnik ztraci kontrolu nad poskytovanou sluzbou a okolnostmi setkdni.®
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Davérnost muzZe byt dale podporfena vyuZitim sluchatek, kdy je alespon ¢ast hovoru pred nezvanymi
posluchadi skryta, pfipadné kombinaci sluchatek a psaného textu (chat); nebo povésenim cedulky na dvere
pokoje. Zaroven je vhodné si s klientem pfedem domluvit tajny signal, ktery vyuZije v situaci, kdy ma dojem,
Ze bylo soukromi naruseno (napf. ma podezieni, Zze nékdo posloucha za dvefmi), nebo se z jiného divodu
neciti komfortné. Pro zajisténi soukromi nékdy dospivajici klienti vyuZivaji nestandardni prostredi, napfr.
zamé&enou koupelnu, gardz & Wi-Fi v ndkupnim centru.’® Je pak na zvaZeni pracovnika, zda takovéto forma
komunikace s klientem je pro néj prijatelna a zda i takto Ize zajistit cil poskytované sluzby.

Pti zvaZzovani, zda by dité mélo byt v mistnosti samo nebo v doprovodu dospélého, je tfeba zohlednit fadu
faktor(, predevsim vék, bezpedi a mozné obtize ditéte. Pokud détsky klient nezvlada technické naroky vide-
okonferencni platformy, neni schopno nasledovat vedeni a instrukce pracovnika ¢i jeho vék jesté neumoznuje
udrzet dlouhodobéjsi pozornost, pak je doporucena pritomnost podporujiciho dospélého. Pokud se jednd o
starSiho klienta, ktery ¢asto fesi osobni témata nebo témata, ktera nechce otevirat pred zakonnymi zastupci
¢i jinymi dospélymi osobami, je nutné zvolit variantu, Ze bude v mistnosti sam.

Prabéh kontaktu
V pripadé vyufZiti videokonference u déti by méla byt distancni forma sluzby predem vysvétlena (,jde o
podobny kontakt jako tvari v tvar“), stejné tako jako pouzivani konkrétnich technologii. Velmi uzite¢né muze
byt, pokud odborny pracovnik i rodic¢e vénuji na zacatku vidoekonferencniho kontaktu ¢as na objasnéni, jak
mohou tyto sluzby pomoci détem citit se |épe. Déti by mély mit moznost doptat se na jakékoliv otazky, které
je v této souvislosti napadaji.

Stejné jako v pripadé osobnich setkani je i v rdmci videokonferencniho kontaktu dulezité dité zaujmout a
budovat s nim vztah jiz od prvnich sezeni. To byva rizné obtizné v zavislosti na véku, vyvojové Urovni, Urovni
pozornosti, motivaci ke spolupraci a dalSich faktorech. U nékterych déti mlze byt nutné, aby zpocatku byli

pritomni i rodice (nebo jiné pecujici osoby), dokud si dité na zplsob kontaktu dostate¢né nezvykne.

Distanc¢ni kontakt pfi praci s détmi a mladezi klade velké naroky na pozornost klientli, proto je velkou
vyhodou pracovat s détmi interaktivné. MozZnosti jsou nepreberné, od sdileni obrazki a videi pres spolecné
hrani on-line her (napf. Scrabble, lodé aj.) az po kresleni na sdilené virtualni tabuli (napr. Microsoft White-
board). Mohou byt vyuzivany nékteré pocitacové nastroje (napf. Word Cloud, hudebni aplikace), k dalsim
aktivitam je pak mozné mit k dispozici tiStény materidl nebo pozndmkovy blok, do kterého dité kresli ¢i piSe,
a nasledné o obsahu béhem videokonference diskutuje. Je mozno vyuzit Sirokého spektra nastroji od ar-
teterapeutickych technik (malovani ru¢né na papir, ¢i pomoci on-line aplikaci, prace s modelinou aj.), inter-
akce se zastupnymi vztahovymi objekty (plySaci, mandsci aj.), pracovnimi listy, emocnimi a projektivnimi
kartami (sdileni pfes obrazovku, ¢&i specifické platformy, napf. B-Creative, Points of you, Empatikarty) aj.**

Vice se samotnym postupim a specifickym zplsoblm prace s détmi a nezletilymi v distancni formé vénuje
publikace Pé&e on-line v psychosocidlnich oborech.®

Bezpeci ditéte a obéti domaciho nasili
Pokud je ¢len domacnosti nebo rodinné prostredi pro dité zdrojem ohroZeni, vyznamné vzrista riziko pfi
distan¢nim kontaktu, pracovnici nejsou schopni zajistit bezpeci ditéte v jeho pfirozeném prostredi.

Podminkou distan¢niho kontaktu pro déti ohrozené nasilim v roding, stejné jako pro obéti domaciho nasili,
je bezpedi. Rizikem distanéniho kontaktu pfi praci s obéti domaciho nasili je jeji pasivita. Distanéni pomoc se
odehrava doma, tedy tam, kde se odehrava nasili, obét je pasivni v ziskani pomoci, ktera je poskytovana bez
jejiho vétsiho usili a zapojeni.

Bezpetny kontext je moZno rozlisit v téchto formach:*®

— Faktické bezpeci: klient je v pradbéhu kontaktu osamocen, je zajisténo, ze nebude nikym rusen, odposlou-
chavan ani nahravan. Probiha ve chvili, kdy sdm klient ma moZnost a prostor hovor uskutecnit. NemoZnost
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zajisténi klidného a bezpecéného prostredi v bydlisti klienta, bez pfitomnosti nasilné osoby nebo pfi riziku,
e nasilna osoba vejde, je vyznamnym divodem odmitnuti videokonferenéni formy sluzby.®

— Chatové a mailové poradenstvi pak otevird moznosti vétsi dostupnosti a nizkoprahovosti sluzeb pro ohro-
Zené déti a nabizi zcela specifickou formu pomoci, kterou je moZné poufZit i v situacich, kdy se nasilna
osoba aktualné vyskytuje ve spolecné domadcnosti. Jako méné rizikovy se v téchto ptipadech jevi i telefo-
nicky kontakt, ktery je mozny realizovat venku. Napf. platforma Nenech se umoznuje obétem domaciho
nasili se bezpecné a anonymné propojit se spadovym intervencnim centrem; aplikace Bright Sky je
schopna po zaddni oblasti, smérového Cisla nebo momentalni polohy vyhledat nejblizsi pomoc, bezpecné
uchovavat textové, fotografické zaznamy, videa a zvukové nahravky, které mohou byt pouZity jako dikaz
pfi jedndni s Policii CR nebo v soudnim fizeni.*®

vvs v

— Emocni bezpeci — konzultace mizZe byt zatézi ¢i stresorem pro dité i ohroZeného rodice, pokud jeden
z rodic Ci partner se spolupraci s odbornym pracovistém nesouhlasi.

— Technologické bezpeci — pouzivana platforma musi splfiovat bezpecnostni kritéria, jako napf. nezane-
chani digitalni stopy v zafizeni, kde je pouzivana (tj. konverzace nezlstane v aplikaci, profilu nebo prohlizeci),
nemuZe se k ni pfipojit tfeti osoba aj.

— Bezpeci pracovnikii — doporucovana je realizace videohovorll z pracovisté, mimo jiné i z divodu rizika
,kontaminace” soukromého prostoru narocnym tématem nasili v rodinach.

Existuji dalsi rizikové faktory nad rdmec ohroZeni nasili v rodiné, kterym je tfeba obzvlasté pti zvaZovani za-
vadéni, formy a obsahu zakazky u distancniho kontaktu vénovat pozornost viz Tabulka 4:

Tabulka 4: Dalsi rizikové faktory pfi prdci s rodinami*®

aktualné probihajici nasili v rodiné

podezfeni, Ze déti jsou fyzicky trestany

s

riziko deprivace nebo zanedbavani

nasili mezi sourozenci

podezieni na abuzus navykovych latek u jednoho ¢i obou rodicl

rizikovy psychicky stav pecujiciho rodice (PTSD, deprese, chronické vyéerpani aj.)

kulturni a naboZenska specifika norem v oblasti rodinnych vztah( (vztah k Zenam, vychové déti aj.)

probihajici trestni fizeni

rodi¢ samozivitel bez podpory okoli

socialni izolace rodicu i ditéte (pfehnané izolace ze specifickych divod)
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snizena schopnost rodi¢t dodrzovat vychovny reZzim a hranice

nestabilni socialni situace rodiny (otazka bydleni, dluhy, ztrata pfijmu)

problémy s u¢enim i pfi prezencni formé vyuky, déti se pravidelné nepfipojuji do distancni vyuky

nevhodné nastaveny kontakt ditéte s druhym rodi¢em, konfliktni spor o déti v rdmci rozvodu

Distan¢ni forma prace s détmi ohroZzenymi nasilim v rodiné neni plnohodnotnou ndhradou standardnich
zpUsobU prace, systematicka prace s rodinou ohroZzenou nasilim mze zahrnovat distan¢ni formy konzultaci,
nem{ze na nich byt ale zaloZena.

Jsou okolnosti, kdy je distanéni forma prace s détmi ohroZzenymi nasilim v rodiné nevhodna:**

— dité potiebuje krizovou intervenci po svédectvi nésili v rodiné, zdsahu Policie Ceské republiky (dale PCR),

utoku na sebe ¢i blizké;

— dekompenzace psychického stavu ditéte: dité se zacalo sebeposkozovat, ma suicidalni myslenky Ci
tendence, no¢ni muiry, zavazné somatizuje, vyskytuje se posttraumaticka enuréza, enkopréza;

— doslo k zavaznym zménam v chovani ditéte, které vzbuzuji obavy o jeho psychicky stav;

— dité nema v domacim prostredi prfimérené stimulacni podnéty (riziko socialni, emocni a podnétové depri-
vace) a odborné pracovisté je pro néj vyznamnym zdrojem.

V pfipadé podezieni na akutni ohroZeni ditéte nasilim v rodiné je nutné aktivovat prvky systému ochrany déti
nebo iniciovat vykazani ndsilné osoby. S ditétem je nutné mit pro tyto pfipady dopfedu domluveny ,signal
bezpeci” a nasledny postup bezpecnostniho planu. Dité je predem informovano o oznamovaci povinnosti i o
svém pravu samo si fici o pomoc (formou chatu, krizového telefonu, ale i osobné na OSPOD, PCR ¢&i na od-
borném pracovisti pro ohroZené déti).*

Specifika videokonferencniho kontaktu u seniort

V dusledku zdravotnich problémd, snizené mobility a zhorSovani kognitivnich funkci jsou starsi jedinci
a seniofi vystaveni riziku dusevnich obtizi, zejména depresi, Uzkostem, demenci, pocitlim osamélosti spo-
jenymi s izolaci a smutkem vyvolanym mnohymi ztratami. Také chronickd dusevni onemocnéni (napf. bi-
polarné afektivni porucha, schizofrenie) vyzaduji kontinudlni podplrny odborny kontakt do vysokého
véku. 1718

Poskytovani obvyklych psychosocialnich sluzeb seniorim nardzi predevsim na tyto bariéry:

— fyzickd omezeni (vady zraku a sluchu, snizena mobilita aj.);

— kognitivni omezeni;

— prilis vysoké ceny nékterych sluzeb;

— nedostatek sluzeb v blizkém okoli a nutnost cestovat za nimi velkou vzdalenost;
— komorbidita s dalsimi onemocnénimi;

— neochota lékail doporuéovat seniorim psychologickou pé¢i.'9>°
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Vyuzivani ICT neni dosud u senior tolik rozsifené jako v jinych vékovych kategoriich. Vétsina on-line sluzeb
se zaméruje spiSe na problematiku somatickych onemocnéni nez na péci o dusevni zdravi. V oblasti zdravot-
nictvi je nyni ¢astéjsi moznost nabidky audio i video konzultaci, rovnéZz néktera centra pro seniory nebo
zprostfedkovatelé domaci péle zaéinaji stéle vice téchto sluZeb vyuZivat.?! Distanéni péée o dusevni zdravi
byva Uspésné vyuzita i pro komunikaci s hospitalizovanymi pacienty a s klienty domovt pro seniory, déle
pfi testovani kognitivnich funkci, pficemz v zahranici je ¢im dal ¢astéji realizovana i diagnostika a lécba de-
mence, lécba deprese se zapojenim multidisciplinarnich tymu a rovnéz psychoterapie. Mezi témata kon-
zultaci patti napt. vyrovnani se s Zivotnimi zménami, pocity ztraty souvisejici se snizenou mirou samostatnosti
a aktivniho fungovani ve spolecnosti, zhorsujiciho se zdravi i rodinnych a pratelskych vztahd.

Inspirujicim prikladem mohou byt videokonferencni psychiatrické konzultace v domovech pro seniory, pfi
kterych je vidy pfitomna osoba z osetfujiciho personalu, kterd pomaha v pripadé technickych obtizi, napr.
nutnosti upravit zvuk, obraz nebo klientovu pozici a doplfiuje informace o klientovi. Byva Zadouci, aby se
alespon ¢asti konzultace Ucastnili také ¢lenové rodiny, ktefi poskytuji dllezité doplnujici informace a podporu
klientovi. BéZna je i pfitomnost socidlniho pracovnika. Distanc¢ni psychiatricka konzultace obvykle trva 30—60
minut a zahrnuje zejména diagnostiku a doporuéeni k dalsi é¢bé.?°

Komplikaci pro komunikaci prostfednictvim technologii mohou byt smyslové vady, zejména vady zraku a
sluchu, které jsou u osob vyssiho véku bézné. Velkou ¢ast obtizi Ize vyresit béznymi opatfenimi, jako je
vySetfeni zraku a sluchu, pouZiti bryli a sluchadel, kterd jsou sprdvné nastavena, a odstranéni necistot z usi.
U nedoslychavych klientd je ddle mozné Uspésné vyuzit sluchatek se zesilenou hlasitosti. V pripadé klient(
s vadami zraku je prizplUsobeni videokonzultaci narocnéjsi. Zakladem je dostatecna velikost obrazovky a op-
timalni nastaveni jejiho kontrastu, néktera o¢ni onemocnéni (makularni degenerace, Sedy zdkal, glaukom)
v3ak nemohou byt touto cestou Géinné kompenzovana a vhodny zplsob se zatim nepodafilo nalézt.?°

Odborné studie tykajici se seniort v distancnim kontaktu
Seniofi jsou nékdy vnimani jako cilova skupina, kterd je nejméné ochotna k vyuzivani jak sluzeb péce o
dusevni zdravi, tak novych technologii. Studie i zkuSenosti zahrani¢nich odbornik( viak poukazuji na fakt, Ze
vétsina seniorl je k distan&ni pééi oteviend, a to srovnatelné s jinymi vékovymi skupinami.t’.1822

Obecné mezi zahrani¢nimi odborniky, ktefi jiz dlouhodobé vyuZivaji videokonferencni formu kontaktu ve
své praxi, panuje shoda, Ze seniofi jsou ochotni vyuZivat sluzeb distan¢ni péce ve stejné mife jako ostatni
vékové skupiny. UZitecné mohou byt zejména pro ty z nich, ktefi jsou izolovani v dlisledku snizené mobility
nebo obtiZi s dopravou.%?°

er e

Prospésné jsou jakékoliv programy, které zvysuji interpersonalni kontakt, at uz osobni i virtualni. Sam-

v

ota je totiZz vyznamnou pficinou, kterd zvysuje riziko deprese, zhorSuje tzkosti, kognitivni funkce i poruchy
chovani.”

Specifika videokonferencniho kontaktu u klientl s dusevnimi poruchami

U této skupiny klient( je vyznamnou zavaznou kontraindikaci, pokud pacient tento typ kontaktu odmita nebo
pokud b&hem distan&ni formy kontaktu projevuje nebezpeéné chovani viiéi sobé nebo ostatnim.?®

U nékterych skupin klientl je dale nutné zohlednit urcitd specifika a pripadné zvazit vyuziti hybridniho
(kombinovaného) modelu odborné péce. Ten ma v zasadé dvé varianty:

— Uvodni &st je realizovéna on-line a postupné jsou zafazovana osobni setkavani;®

% Tato varianta v soucasnosti nenf napf. v ramci ¢eského zdravotnictvi legislativné mozna.
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— odborny kontakt (sluzba) probiha zpocatku osobné a po navazani bezpeéného vztahu muze byt vyuZita
distancni forma kontaktu.

Prvni varianta je vhodna napt. pro klienty, ktefi trpi silnymi tizkostmi a hypervigilanci, fobiemi, poruchami
autistického spektra nebo u klientd, ktefi prozili trauma. V dlsledku téchto obtizi pro né zpravidla byva
zpocatku narocné opustit znamé prostfedi domova a vyhledat odbornou pomoc. MoZnost videokonferen-
¢niho kontaktu jim poskytuje vétsi pocit bezpeci a kontroly nad situaci. Na druhou stranu je vyhledové
Zadouci, aby se tito klienti postupné ucili vystavovat situacim mimo domov a pfekonavat tak vlastni uzkost.
Vyhodné je tedy vyuziti modelu, kdy pocatecni sezeni jsou realizovana on-line a po navdzani bezpecné formy
spolupréce a vztahu dlivéry jsou postupné zarazovana osobni sezeni. Na pocatku realizace sluzby (odborné
péce) urcité typy klientll potfebuji naopak vyssi miru osobniho kontaktu a vhodna je pro né druha varianta
hybridniho modelu, jednd se napf. o lidi s diagh6zou poruchy osobnosti.?*

Klienti s psychotickym onemocnénim — prestozZe se u nékterych pacientd s psychotickym onemocnénim
mohou vyskytovat paranoidni myslenky v souvislosti s technologiemi, dosavadni studie nasvédcuji tomu, Ze
videokonferenéni kontakt snaseji vétsSinou dobfe a fyzickd i psychicka vzdalenost od odborného pracovnika
muZe mit také vliv na snizeni jejich Gzkosti.?*?* Pocit bezpedi zejména u paranoidnich klient( je mozné zvysit,
pokud si mohou docasné vypnout vlastni kameru a byt pouze slySeni, zatimco oni stale vidi i slysi pracovnika
sluzby. Rovnéz pracovnik se pfi on-line kontaktu s klientem s psychdzou muze citit bezpecnéji, potencidlni
riziko fyzického ohroZeni neni pfitomné.?*

Klienti s poruchami autistického spektra — tito klienti mivaji obvykle potize s adaptaci na nové prostredi,
socidlnimi normami a senzorickymi vjemy, které jsou spojené s osobni navstévou odborného pracovisté
(sluzby). Mnoho klient( s vysoce funkéni PAS (porucha autistického spektra) rado vyuziva ICT a mozZnost
Ucastnit se on-line kontaktu z vlastniho bezpecného prostiedi je pro né pfijatelnéjsi. Vhodné je zvazeni
postupného zafazeni osobnich setkani.?®

Posttraumaticka stresova porucha (PTSD, Post-Traumatic Stress Disorder) — dosavadni studie poukazuji
na srovnatelnou ucinnost videokonferen¢ni formy kognitivné-behavioralni terapie s osobni formou téchto
terapii.?”?2° On-line varianta kontaktu mQZe byt klienty preferovanéjsi z divodu bezpeéného doméciho
prostfedi.?*

Klienti s poruchami osobnosti — u klientl s témito poruchami Ize oéekavat naroc¢nost kontaktu obdobnou
jako pfi osobni formé. Mnoho klientd ma sniZzenou schopnost symbolizace a bez fyzické pfitomnosti od-
borného pracovnika v mistnosti mohou mit obtiZze vnimat kontakt s nim. DuleZité je u nich jasné vymezeni a
udrZeni hranic, véetné ¢asu, kdy mohou sluZbu v on-line prostfedi kontaktovat.?*

Deprese — patfi mezi nejrozsifenéjsi dusevni onemocnéni a celosvétové je povazovana za hlavni pficinu
zdravotniho znevyhodnéni. Autofi metaanalyz*° zaméFenych na synchronni formu distanéni péce (zj. telefon
a videokonference) pfi Ié¢bé deprese dosli k zavéru, Ze dosavadni vysledky vyzkumnych studii nenasvédcuji
na mensi ucinnost distanéni psychoterapie oproti osobni formé psychoterapie. S ohledem na maly pocet
studii a spiSe nizky pocet Ucastnik(l vSak doporucuji povaZzovat tyto vysledky za predbézné. Ve videokonfer-
encni terapii presto spatfuji velmi slibny potencial, zejména diky moZnosti rozsifeni péce pro Sirsi populaci.

Metaanalyzy potvrzuji srovnatelnou ucinnost videokonferencniho kontaktu s kontaktem tvari v tvar pfi
|éCbé uzkosti, deprese a PTSD, obsedantné kompulzivni poruchy (OCD, Obsessive Compulsive Disorder).

Nejmensi Gdinnost byla naopak shleddna v terapii nékterych poruch pfijmu potravy.3! Z hlediska psycho-
terapeutického pfistupu byla v souc¢asné dobé nejvétsi ucinnost shledana u kognitivné behavioralni terapie.
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Mnoho dosavadnich studii k vySe uvedenym skupinam klientd je limitovano malym poctem ucastnikd,
absenci kontrolni skupiny nebo popisnym vyzkumnym designem. To je vSak u klinickych skupin bézny feno-
mén. Tyto zavéry proto mlzZzeme povazovat za predbézné a je Zadouci v této oblasti realizovat dalsi vyzkumy,
zejména randomizované kontrolni studie s vy$sim poctem ucastnika.
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Standardy kvality socidlnich sluzeb

K problematice distan¢ni formy poskytovani socidlnich sluzeb se vyjadfuje novela § 33 zakona ¢. 108/2006
Sh., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist (dale také ,zakon o socialnich sluzbach®), kdy dle 2.
bodu ¢l. CXXXI v ¢asti stodvacaté druhé zakona €. 261/2021 Sb., doslo k doplnéni bodu 5) v nasledujicim znéni:
,(5) Pri poskytovdni socidlnich sluZeb Ize ty Cinnosti, u nichZ to je mozné a vhodné, poskytovat v distancni
formé. Poskytovdnim C&innosti v distancni formé se rozumi poskytovadni Cinnosti zajistujici potfeby osoby bez
pfimého vzdjemného kontaktu zaméstnancu poskytovatele socidlnich sluZeb a osoby, zejména prostrednic-
tvim elektronickych nebo zdsilkovych sluZeb.”

Novelizace neobsahuje odpovidajici Upravu bodu 1) § 33 zdkona, nedochazi tedy k vytvoreni nové formy,
¢i druhu socialni sluzby — pojem ,distancni forma“ je vztazen nikoli ke sluzbé jako celku, ale vylu¢né na
vybrané cinnosti, které jsou v rdmci konkrétniho druhu a formy sluzby poskytovany. V tomto kontextu je
vyznamna i nepovinnost tuto distan¢ni formu konkrétni ¢innosti realizovat, je tedy na uvazeni poskytovatele,
zda tento zpUsob realizace konkrétniho vykonu ¢innosti u konkrétniho klienta zvoli, nebo ne a jakou podobu
tento zpUsob bude mit.!

Nasledujici text zahrnuje doporuceni, ktera by bylo vhodné adaptovat na formy videokonferencniho kon-
taktu v rdmci socialnich sluzeb, pripadné ktera by bylo vhodné v souvislosti s distan¢nim kontaktem zmiriovat
v ramci metodickych postupl. Podrobné zapracovani do jiz stavajicich standardd jednotlivych socidlnich
sluzeb je pak na jednotlivych poskytovatelich.

Informace tykajici se distancni formy péce by mély byt zohlednény ve vsech postupech a procesech, které
poskytovateli socidlni sluzby povinné vymezuje zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Jde zejména o
nasledujici postupy:?

— planovani prlibéhu poskytovani sluzby, kde je definovana forma, zplsoby a konkrétni aktivity vhodné pod-
pory;

— zajisténi dostupnosti informaci o poskytované sluzbé;

— informovani zdjemce o podobé, podminkach a pribéhu poskytovani sluzby;

— zpracovani vnitfnich pravidel zajistujicich poskytované sluzby;

— vedeni evidence Zadatell o sluzbu;

— uzavieni smlouvy se zajemcem o sluzbu, ve které jsou definovana prava a povinnosti obou stran;

— dodrZovani standardu kvality socialnich sluzeb;

— pozadavky na kvalifikaci pracovnikd, dalsi prabéh vzdélavani a odbornou podporu.

Pro udrZeni a zvySovani kvality sociadlnich sluzeb je do praxe zaveden soubor standard( sloZenych z
méFitelnych kritérii, kterd jsou uvedena v pfiloze &. 2 vyhlasky MPSV &. 505/2006 Sb. v platném znéni.>*

Procedurdlni standardy
Proceduralni standardy — stanovuji, jak ma poskytovani sluzby vypadat, a definuiji:

Cile a zplsoby poskytovani socialnich sluzeb

Kazdy poskytovatel socidlni sluzby je povinen distan¢ni formu sluzby prehlednym a detailnim zptsobem pop-
sat a pisemné zverejnit, tzn. interni pravidla zohlednuji tuto formu sluzby (napf. pro koho je video-konfer-
encni kontakt urcen, za jakych podminek a pravidel je poskytovan, s jakym primarnim cilem).

U distanc¢ni formy poskytovani sluzby je zvysené riziko nerespektovani nastavenych pravidel, které ale
nelze zjistit ¢i zkontrolovat (napf. pravidlo, Ze klient je pfi konzultaci sdm, nebo zdkaz nahravani pribéhu
komunikace bez oboustranného souhlasu), je tedy doporuceno co nejjasnéji a nejvystiznéji vyjadrit limity a
pravidla této formy sluzby. Distan¢ni kontakt mlzZe posilovat vyhybavé ¢i pasivni chovani klienta, ktery pak
distanc¢ni formu povaZuje za plné nahrazujici socidlni kontakt tvati v tvar — je nutno tedy pfesné specifikovat,
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za jakych podminek muzZe byt klientovi pfislibena (napf. hospitalizace klienta; jeho nepfiznivy zdravotni stav;
nepriznivy zdravotni stav osoby, o kterou pecuje; bydlisté s nedostatecnou dopravni obsluznosti) ¢i od-
mitnuta distancni forma sluzby (napf. neni mozné zajistit dostatecnou miru bezpeci v domacnosti klienta).

Ochrana prav osob

Poskytovatel ma povinnost dodrZovat a podporovat svobodu a prdva klienta i pfi poskytovani sluzby distancni
formou. Mezi tyto povinnosti patii rovnéz respekt k odmitnuti distanéni formy poskytované sluzby ze strany
klienta. Je doporuceno upravit stavajici vnitfni pravidla tak, aby zohledriovala i moZnost distan¢niho kontaktu.

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Vnitfni pravidla tykajici se jednani se zajemcem o socialni sluzbu jsou soucasné doplnéna o povinnost
poskytovatele informovat zajemce o moznosti poskytovani socialni sluzby i distanéni formou a o podminkdach
této sluzby. Poskytovatel informuje o distanc¢nim kontaktu takovym zplsobem, aby klient rozdilné povaze
videokonferencéniho kontaktu porozumél a aby byl schopen definovat sva ocekavani a pozadavky k této formé
sluzby.

Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Smlouva obsahuje definovani rozsahu a prabéhu poskytovani sluzby, véetné konkrétnich podminek
specifickych pro distan¢ni kontakt.

Individualni planovani priibéhu poskytovani socialni sluzby

Béhem procesu planovani pribéhu poskytovani socidlni sluzby je tfeba profesionalné posoudit technické,
psychické, mentalni, jazykové i kulturni schopnosti klienta i poskytovatele, odpovédné zhodnotit rizika dis-
tanéniho kontaktu u konkrétniho klienta, zorientovat klienta v rliznych moznostech distanéni podpory a nas-
tavit méfitelné cile pro vzajemnou spolupraci.

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Klientskd dokumentace by méla byt rozsitena o konkrétni informace, které jsou nezbytné nutné pro
bezpecné, odborné a kvalitni poskytovani sluzby v distanénim kontaktu, napf. kontakt na osoby, které je tfeba
informovat v ptipadé nemoZnosti znovunavazani videokonferenéniho kontaktu; verzi informovaného
souhlasu relevantniho distanénimu kontaktu.

Vnitfni pravidla tykajici se této dokumentace o poskytovani sluzby jsou doplnéna rovnéz o informace,
které je tfeba evidovat pfi realizaci distancniho kontaktu (nap¥. forma kontaktu — videokonference, e-mail,
telefonni kontakt aj.).

StiZznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby
Klientovi je zarucena bezpecna moznost podat stiznost na kvalitu ¢i zpUsob, jakym je sluzba poskytovana, a
to i v pfipadé Ze jde o distan¢ni formu sluzby.

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

V pfipadé potieby by mél poskytovatel zprostfedkovat klientovi kontakt na sluzby jinych organizaci ¢i osob,
které distan¢ni formu také provozuji, ale i na subjekty, které tyto sluzby umoznuji v osobnim kontaktu tvari v
tvar.

Personalni standardy

Personalni standardy — vénuji se personalnimu zajisténi sluZeb a definuji:3

Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby
Poskytovatel rozsifi prislusné pracovni profily o moznost vykonu distanéniho kontaktu a relevantni kompe-
tence zohledni v kvalifika¢nich poZadavcich na své zaméstnance. Pracovnici vykondvajici videokonferenéni
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sluzby by méli mit profesni dovednosti a dostatecné zkuSenosti s touto podobou klientského kontaktu.
Skoleni novych pracovniké by mélo zahrnovat i informace relevantni distan¢ni podobé sluzby.

Profesni rozvoj zaméstnancti

Odborny rlst pracovnikd by mél byt zajisStén moznosti vzdélavani, tj. Skoleni, konzultaci a supervizi s od-
borniky, do jejichz odbornosti spadd i distan¢ni videokonferencni podobu sluzby zahrnuijici jak profesni, tak
technické kompetence.

Provozni standardy

Provozni standardy — soustfeduji se na podminky pro poskytovani socidlnich sluZeb a definuiji:®

Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Mistni a ¢asova dostupnost videokonferenéni sluzby zohledriuje potifeby, chovani a moznosti cilové skupiny
klient(. Pti uréeni mista a doby poskytovani sluzby by mél poskytovatel zohlednit také moznosti distan¢niho
kontaktu.

Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel by mél klienta o odliSné formé kontaktu srozumitelné, dostatecné a jasné informovat. ObsaZeny
by mély byt napf. podstatné informace tykajici se vyhod a nevyhod této formy kontaktu, nutné technické a
materialni vybaveni, podminky provozovani sluzby, popis podoby a prlbéhu kontaktu, pravidla zajistujici
bezpedi klienta, ale i pracovnika aj. Pfed zahajenim sluzby se osvédcilo zaslat klientlm jasné, strucné a
vystizné informace shrnujici hlavni pravidla videokonferen¢niho kontaktu viz pfiklad Pfiloha 4 Pravidla pro
on-line mediaci.

Prostiedi a podminky

Prostfedi a vybaveni (zejména dostupnost mista, moznost soukromi, svételna a tepelnd pohoda, technické
zafizeni a pomlcky) odpovidaji kapacité, charakteru poskytované distancni sluzby a potfebam a zajmim
klient(l. U poskytovani sluzby distan¢ni formou je potifeba zohlednit druh a kvalitu moZného distan¢niho kon-
taktu — od telefonniho spojeni, které je bézné dostupné, aZ po videokonferenci, ke které je potreba patficné
technické i materialni zabezpedeni (mobil, notebook, pfistup k internetu, instalace potrebnych program(
aj.).’? Poskytovatel by mél mit v pravidlech vymezeno, z jakého prostfedi Ize distanéni formu sluzby poskyto-
vat, tj. zda pouze z prostoru poskytovatele nebo i z jiného prostredi (napf. domacnost nebo jiné pracovisté

pracovnika) a jaké minimalni podminky musi prostfedi splfiovat, napt. zachovani soukromi a nevyrusovani.

Nouzové a havarijni situace

Postupy stanovené pro nahlé a nepredvidatelné situace oSetfuji i takovy kontext, ktery je specificky pro dis-
tancni kontakt a pfimo ohroZuje bezpecny pribéh sluzby vedené touto formou (napt. vypadek internetového
pfipojeni, mobilni sité Ci elektrické sité aj.). V pripadé poskytovani sluzby distancni formou je dllezité zajistit
informovanost uZivatele sluzby a dohodnout feSeni pfipadné neocekdvané situace (napf. vyuZiti tele-
fonického spojeni, dohoda nahradniho terminu poskytnuti sluzby aj.). Cilem je zachovat poZzadovanou kvalitu
a kontinuitu poskytované sluzby.

Zvysovani kvality socialni sluzby

10 prostiedim pro poskytovani sluzeb neni minéno domaci prosttedi uzivatelil sluzeb, je-li tam poskytovana terénni so-
cidIni sluzba.
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Poskytovatel v ramci evaluace sluzby zjistuje i nazor klientd a jejich navrhi na zlepseni distanéni podoby
sluzby (napf. rozsifit dotaznik zpétné vazby na sluzbu o hodnoceni a doporuceni k rozvoji distan¢ni podoby

sluzby).
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On-line supervize

Neoddélitelnou soucasti etickych kodex( psychosocidlnich profesi je nutnost supervidovat svou praci, ktera
mUze mit i distancni formu. Tato povinnost je vétSinou vnimana implicitné v rdmci definovanych profesnich
standardU, postupem casu ale vzhledem k rozvoji této formy prace je jasné vyjadiena a kodifikovana v
oficidInich dokumentech profesnich asociaci, sdruzeni ¢&i spolk(.t?

On-line supervizi (také telesupervize, ¢i e-supervize), tedy on-line poskytovani sluzeb odbornikem od-
bornikovi, miZeme vymezit jako takovou formu supervize, ktera , neprobihd mezi supervizorem a supervi-
dovanym ve stejném fyzickém prostfedi a ve stejném Ease”.? PfestoZe se tyto pojmy ¢asto zaménuji, je tfeba
rozliSovat on-line supervizi a supervizi on-line.

1. On-line supervize znaci formu spoluprace mezi supervizorem a supervidovanym, ktera probihd v kyber-

prostoru a zaroven se zaméruje na reflexi distancni poradenské, edukacni ¢i socidlné-terapeutické prace

s klienty.

2. Naopak pojem supervize on-line znaci pouze alternativu k osobni supervizi pro pracovniky, ktefi se vénuji
klientdm tvaFi v tvar.*

Tabulka 5: MozZné formy poskytovadni a pfijimdni supervize, kvalifikace supervizord®

Role Souvislosti Supervize on-line On-line supervize
Supervizor Kvalifikace supervi- | Supervizor pracujici On-line supervizor:
zora tvari v tvar: supervizor

. L supervizor ma kvalifikaci on-
on-line superviduje ] ) .
. ; , | line supervidovat praci
praci odbornika, ktery L ]
. . .., | probihajici on-line formou.
s klienty pracuje tvafi

v tvar.
Metody poskyto- Tvafi v tvar / On-line Pouze on-line
vané supervize
Supervidovany Typ supervi- Supervidovany Supervidovany pracujici on-
dovaného pracujici tvari v tvar line
(pracovnik, ktery (pracovnik, ktery s klientem

s klienty pracuje tvafi | pracuje on-line)
v tvar)

s s

Metody pfijimani
supervize

Tvarfi v tvar / On-line Pouze on-line

Zdroj: Jochmannovd, L., Gergely, O., Slukovd, P. Z., Palovd, K., Charvdt, M., Viktorovd, L., Obereignert, R., &
Sucha M., a kol. (2023). Péce on-line v psychosocidlnich oborech. Praha: Grada.
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Formy on-line supervize:?

1. synchronni komunikace v redalném case (telefon, videokonference);
2. asynchronni komunikace probiha s ¢asovym odstupem (e-mail).

Jednou z dalSich variant je i moZnost pfimé pritomnosti supervizora pfi probihajicim poradenském procesu
nebo vycvikovych (sebezkusenostnich) sezenich. Tato pfitomnost nabizi moZnost nerusené supervize, samo-
zfejmé s podminkou informovaného souhlasu klienta.

Mezi supervizorem a supervidovanym je nezbytné stanovit rdmec spoluprace pro on-line komunikaci.
Specifickymi tématy je napfr. vybér komunikacni platformy, dostupnost supervizora ¢i pojmenovani vyhod a
nevyhod distanéniho kontaktu.®

On-line supervize klade vysoké naroky na samotného supervizora. Ten by mél mit vycvik i pfimou
zkuSenost s klienty v distan¢nim kontaktu, aby sam dokazal reflektovat vSechna eticka i jina uskali této formy
prace, véetné divérnosti a ochrany informaci.’

Tradi¢ni modely a jejich adaptace pro on-line supervizi

Nékteré modely supervize tvari v tvar je mozna adaptovat pro on-line prostfredi. Je vSak naprosto nezbytné

si byt védom toho, jak se s nimi da pracovat v distan¢ni podobé a jak se od prace tvari v tvar lisi. Soucasné je
pro supervizory zdlrazfiovan vyznam specifického vycviku v této oblasti.

V rdmci tradi¢niho pojeti znamy cyklicky model je prepracovdn do on-line prosttedi a skldda se z celkem 5
Casti, kdy kazda z nich obsahuje jesté 5 dalSich subtémat (v kazdém sezeni nemusi byt pfitomny vSechny tyto
Casti)®:

1. Kontrakt. Prvni faze se zaméfuje na vytvareni pomysiné dohody mezi supervizorem a supervidovanym.
Obsahuje nasledujici subtémata: zakladni pravidla, hranice, odpovédnost, ocekavani a vztah. BlizZsi infor-
mace o kontraktovani a informovaném souhlasu uvadi kapitola Informovany souhlas.

2. Fokusovani tématu. Tuto fazi Ize chdpat jako vstup do samotného tématu, ale i prlibézné pfipominani
hlavniho zajmu. Obsahuje nasledujici subtémata: problém, zamér, prezentace, postup, priority.

3. Prostor pro kreativitu a diskusi. Jedna se o hlavni ¢ast supervizniho sezeni, ktera se zaméruje na objasrio-
vani, reflektovani aj. Obsahuje nasledujici subtémata: spoluprace, zkoumani, vyzva, zardmovani, pot-
vrzeni.

4. Pfemosténi. Zde je dlleZité propojeni dfive feceného s viastni poradenskou praci supervidovaného. Ob-
sahuje nasledujici subtémata: konsolidace, predani informaci, nastaveni cil(i, proaktivita a klientova per-
spektiva.

5. Zhodnoceni. Tato faze probiha priibézné napfi¢ sezenimi, nicméné cilené by méla byt zafazena na konec
kazdého setkani. Obsahuje nasledujici subtémata: zpétna vazba, zakotveni, evaluace, zhodnoceni a rekon-
traktovani.

V ramci on-line supervize se v jednotlivych fazich objevuji témata specificka pro on-line kontakt. Supervizor
by mél mit promyslené strategie, jak v tomto prostredi bude s klienty pracovat, napt. jakym zplsobem bude
podporovat jejich tvofivost. Je vhodné supervidovanym predat ¢ast zodpovédnosti za proces, a to tfeba tim,
7e s nimi supervizor sdili vy$e uvedenou strukturu sezeni.®

Shrnuti klicovych principti on-line supervize

— supervizor by mél byt kvalifikovany pro poskytovani on-line supervize. Pasivni zkusenost s vyuzivanim vid-
eokonferenénich hovorl nemusi byt dostacujici, mél by mit osobni pfimou zku$enost;’
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supervizor musi mit dobrou uZivatelskou znalost vybrané technologie;*°

supervizor i supervidovany se dri etickych standardi pro supervizi tvafi v tvar;**

prostiedi pro supervizi by mélo byt totozné s prostiedim, v jakém probiha prace s klientem (tj. v pfipadé
on-line poradenstvi by supervize méla probihat on-line)*?, on-line supervizi je vSak vhodné doplnit
dostateénou éasovou nabidkou supervize tvafi v tvar;1°

v on-line prostredi je vétsi riziko vzajemného neporozuméni, proto je potreba se vice doptavat a ujistovat
se, Ze druhy rozumi sdélovanému obsahu. Je vhodné si také Castéji zddat zpétnou vazbu prostrednictvim
vét typu ,Bylo to pro vas uzZitecné?“ ,V ¢em to pro vas bylo uZite¢né — co si konkrétné ze supervize od-
nasite a jak to maZete uplatnit?“, je mozné i doporucit vyhotoveni kratkého zdznamu profitu super-vize;'
distancni prace nabizi vétsi casovou flexibilitu. O to vétsi je viak zaroven riziko pretizenosti supervizora.
Pro nékteré pracovniky mize byt daleko narocnéjsi si pro on-line prostiedi stanovit hranici poctu klientq,
které jsou ochotni pFijmout. Supervizor by si mél obé hranice pfedem jasné definovat a dodrZovat;®
on-line supervizor by mél sdm prochazet pravidelnou supervizi a reflektovat sezeni se svymi klienty;’

je tfeba zajistit pro supervizni praci klidné prostredi, ve kterém supervizor ani supervidovany nebudou
74dnym zpUsobem vyrudovani.’
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Technologie a technické aspekty

Pti volbé hardwaru a softwaru pro poskytovani psychosocidlnich sluzeb formou videokonferenc¢niho kon-
taktu se posuzuje kompatibilita (slucitelnost), dostupnost a uzZivatelska privétivost technologii, které se bu-
dou pro prdci s klienty vyuZivat. Je nutné zajistit pocitac nebo jiné zatizeni s pfistupem na internet, monito-
rem, webkamerou/kamerou, mikrofonem, reproduktory/sluchatky, spolehlivym pfipojenim k internetu a vid-
eokonferenénim softwarem (nebo pfistupem k videokonferenéni webové sluzbé).

Technické aspekty videokonferencniho kontaktu se tykaji obou komunikujicich. DUlezitym faktorem,
ktery je tfeba zohlednit, jsou technické a komunikacni dovednosti klient(i. Néktefi klienti si dovedou nastavit
vsechny dileZité prvky sami nebo s malou pomoci, jini mohou potfebovat vyssi miru asistence — probrat jed-
notlivé kroky a ovéfit jejich spravnost.! Doporucovanou aktivitou je edukace klientl o pravidlech bezpeéného
chovani na internetu.!! Potencidlni rizika totiz z velké miry vychdzeji z chovani uZivateld ve webovém
prostiedi. Pfed samotnym zacatkem videokonference je dobré se ujistit, Ze vSechny zapojené systémy kapac-
itné zvlddnou videokonferenéni proces, a zkontrolovat kvalitu pfipojeni, obrazu a zvuku.?

Hardware a software

Hardwarové poZadavky

Hardware je tvoren fyzickymi ¢astmi pocitacového systému a zahrnuje centrdlni procesorovou jednotku
(zkratka CPU), pamét s primym pristupem (zkratka RAM), grafickou a zvukovou kartu, kladvesnici a mys.
Nejvyssi dlraz je kladen na CPU a RAM.

— CPU: vykonnéjsi procesor umoznuje rychlejsi zpracovani informaci a tim padem rychlejsi fungovani
pocitae. Nicméné neni nutné, aby poskytovatelé méli nejnovéjsi a nejvykonnéjéi procesory,® napf. Zoom,
jedna z nejuzivanéjSich platforem, doporucuje minimalné procesory Intel Core i5 nebo vy3s;*

— RAM: je ¢ast hardwaru, kterd umoziuje pocitaci do¢asné ukladat pracovni data. Kazda videokonferenéni
platforma vyZaduje alokaci rlizné velké ¢asti operacni paméti. Nehledé na to, kolik dat je pouzivano samotnou
videokonferenéni platformou, na pozadi neustale pracuji jiné programy (e-mail, nastaveni upominek, systé-
mové aktualizace a systémova bezpecnost), které mohou vyuZzivat ¢ast celkové velikosti RAM mimo védomi
uzivatele. SniZeni velikosti dostupné ¢asti RAM muze zpUsobit zpomaleni nebo ,,sekani pocitace, u videokon-
ference problémy s obrazem a zvukem (napf. zasekavdni videa nebo preruseni zvuku). Specificky dana ve-
likost RAM pro efektivni fungovani neexistuje, ponévadz naroky jednotlivych platforem se mohou diametra-
Iné li$it.3 Napf. Cisco WebEx na posildni nebo pfijem HD videa doporucuje alespoti 2 GB RAM spoleéné s od-
povidajicim CPU. Zoom navrhuje alespoti 4 GB s odpovidajicim CPU.> V neposledni fadé také zavisi na konkré-
tnim operacnim systému, ktery poskytovatel a klient pouzivaji.

Softwarové pozadavky
Co se tyce softwaru, je tfeba zvaZit pfedevsim:!

— operacni systém a jeho aktualizace. DlleZité jsou zejména z bezpecnostnich divodu. Aktualizované verze
zpravidla pfinaseji inovace bezpecnostnich prvkd operacniho systému, jakym je napf. firewall (néco jako
,bezpec€nostni brana“). | kdyz firewall zvySuje bezpecnost systému, je to jen dilCi ¢ast zabezpeceni pro
poskytovani videokonferenéniho kontaktu;

11 viz napt. material Videokonference bezpecné od Narodniho Giadu pro kybernetickou bezpeénost. Dostupné na
https://www.nukib.cz/download/publikace/podpurne_materialy/2020-07-17_Standard-pro-VTC_1.0_Priloha-1-ba-
revne.pdf.
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— kompatibilita s internetovym prohlize€cem. Nutnd pro spousténi videokonferencnich platforem. Mnoho
dostupnych platforem ma sice verze urcené ke stazeni, které se nespoustéji pfimo v prohlizeci, avsak nékteri
klienti mohou pravé stahovani doplriikového softwaru do svych pocita¢d odmitat;

— antimalwarova ochrana a s tim souvisejici aktualizace virovych databazi. Skenovani pocitace je z divodu
zpomalovani vykonu dobré naplanovat na dobu, kdy se na pocitaci nepracuje, tj. neprobiha videokonference.

Obraz a zvuk

Obraz
Jednim z klicovych aspekt(l, ktery videokonferenci odliSuje od ostatnich modalit, je moZnost vidét klienta
v realném case. Je proto nutné, aby pracovnik i klient méli k dispozici kvalitni videokamery.

Doporucovany jsou kamery, které jsou jednoduché na instalaci a feSeni pripadnych problému. Tato okolnost
je relevantni predevsim pro ty, ktefi si zprovoziuji technicka feseni bez pomoci tieti strany, ktera by provedla
instalaci nebo poskytla technickou podporu. UZivatelsky nejprijemnéjsi moznosti jsou:

— vestavéna kamera: zejména u notebookd, tabletd a chytrych telefon(;

— plug-and-play (, pfipoj a hraj“) kamera: staci ji zapojit do portu USB, ddle jiz sama komunikuje s operac —

nim systémem pocitace, ktery se vétsinou jiz sdm postara o instalaci potfebnych ovladacd a dalsiho soft-
waru. Vysledkem je témér okamzita pouZitelnost ve videokonferencnim kontaktu;

— flexibilni kamera (gooseneck, tzv. ,husi krk“): kamera s vysokou miru flexibility a mozZnosti pfizplsobeni
pozorovaciho Uhlu tak, aby bylo moZné zajistit lepsi oéni kontakt mezi U€astniky videokonference.®

Kvalita obrazu v rdmci videokonference by méla v co nejvyssi mife napodobovat redlnou interakci U¢astnikd
tvari v tvar. Nékteré systémy a internetové pripojeni ale nemusi byt schopné zvladat video s vysokym ro-
zliSenim bez problém. Projevuje se to zpomalovanim obrazu a zvuku a ,,sekanim®. Tyto problémy je mozné
fesit snizenim rozliSeni kamery — manudlné nebo automaticky. Rozumnym kompromisem se jevi kvalita videa
480 p nebo vyssi.

Software kamery zpravidla umoznuje upravovat jas a kontrast. To je vhodné v pfipadech, kdy ma jeden
z Ucastnik(l za zady okno (zména intenzity svétla) nebo Casto pfi videokonferencénich setkanich méni svou
pozici v mistnosti. Nékteré softwary obsahuji také funkci redukce blikani (Anti-flicker Setting), které uZiva-
telska kamera detekuje z umélého osvétleni mistnosti (napf. stropni svétla) nebo z LCD displeje v pozadi (tel-
evizni obrazovka, monitor pocitace).” S osvétlenim mohou pomoci také kamery s vlastnim pfisvitem pomoci
elektroluminiscencni diody (LED).

Tipy pro zajisténi kvalitniho obrazu:?

— ujistit se, Ze mistnost je dobfe osvétlena a tvare jsou jasné viditelné (kamera by méla byt ve vysce oci);
— vyhnout se jasnému svétlu v pozadi.

Zvuk

Kvalitni mikrofon a reproduktory/sluchatka zajistuji efektivni komunikaci a presnou interpretaci sdéleni
vSech ucastnikd. DulezZity je typ a umisténi mikrofonu, spolu s akustickymi vlastnostmi mistnosti. Nizka kvalita
zvuku je frustrujici a ma vétsi negativni dopad nez nizka kvalita videa. Vysoce kvalitni zvuk je tedy jedna z
nejdilezitéjSich komponent Uspésného videokonferencniho setkani. Dobré je Ucastniky pozadat, aby hovofili
jasné, s pfirozenou obvyklou hlasitosti. Také je vhodné poZadat je, aby vypnuli nebo ztlumili své mobilni te-
lefony a minimalizovali hluk z pozadi.’

Mozna technicka reseni:
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— vestavény mikrofon (v monitoru, notebooku, tabletu nebo chytrém telefonu) muze byt adekvatni cestou
zachyceni verbalni komunikace;

— samostatny dynamicky nebo kondenzatorovy mikrofon mize byt zase feSenim pro uZivatele, ktefi pokla-
daji dliraz na srozumitelnou komunikaci vysoké kvality (nebo pokud vestavény mikrofon v jejich zafizeni nenf
naistalovan).

RozliSujeme dynamické mikrofony, které jsou méné nakladné, produkuji adekvatni zvuk, zvladaji hlasitéjsi
zvuky a mohou byt odolné;jsi vci hrubSimu zachazeni; kondenzatorové mikrofony — ty mohou byt drazsi a
méné odolné, ale zase vice citlivé na tissi a vice komplexni zvuky.

DuleZitym faktorem je smérovost mikrofond. V pfipadé jednoho Gcéastnika je vhodny mikrofon smérovy,
zatimco v pripadé, kdy se pocita napft. s vice Ucastniky u stolu, je nutné vyuzivat mikrofony vSesmérové. Zvo-
leny mikrofon by mél byt jednoduchy na instalaci, kalibraci a pfipadné feseni problém(. Pracovnik muze
klientovi doporudit, aby si takovy mikrofon na dobu trvani distanéniho kontaktu pofidil nebo zapjéil.’

Pozadavky videokonferencnich platforem

V soucasné dobé se v oblasti socialni péce vyuZivaji rlizné Grovné technologii, od laickych bézné uzivanych
technologii (pouzivaji jednotlivci) az po profesiondlni technologie specialné vyvinuté pro tyto Ucely a re-
spektujici vysoké uZivatelské a bezpecnostni standardy.

Volba videokonferencni platformy je jedno z dilezZitych rozhodnuti. Vybirany by mély byt video-konfer-
enéni aplikace, které jsou dluvéryhodné, ovéfené a splfuji doporucované bezpecnostni parametry.
V pripadé technické poruchy, kterd zplsobi preruseni komunikace, je vhodné mit zaloZni plan, napf.
v podobé telefonického kontaktu.

Platforma by méla povolovat HD video, minimalné alespon 720 p. Vhodna je funkce automatické upravy
rozliSeni, napf. dle kvality internetového pfipojeni, a také moznost manudlni Upravy kvality videa. Z obecnych
funkci je nutné zminit moznost sdileni obrazovky, zachyceni fotky nebo videa (nahravani), moznost odstranit
nezadouci Ucastniky, virtudlni ¢ekdrny (waiting room), vyuziti simultannimi uZivateli, technického zab-
ezpeceni platformy (napf. hesla, Sifrovaci standardy — blize se jim vénujeme v kapitole Zabezpeceni, prenos
a likvidace dat a informaci), integrace s ostatnimi systémy poskytovatele. Zvazuji se samoziejmé i pofizovaci
naklady spojené se zavedenim této platformy.

Je dobré poznamenat, Ze neni nutné vybrat pouze jeden software — m(Ze byt Zadouci vybrat dva nebo tfi
a otestovat je pro specifické potfeby daného odbornika ¢i pracovisté. Je nutné si uvédomit, Ze stejny software
budou muset instalovat anebo pouZivat i klienti — jednodussi software je z tohoto hlediska lepsi. Je vhodné
posoudit i moznost pouzivani videokonferenci na tabletech ¢i chytrych telefonech s vyuzitim mobilnich ap-
likaci. Prostredi videokonferencni platformy na poditaci a chytrém telefonu se mlze vyznamné lisit. Je proto
doporuceno si toto prostiedi nejdfive dostate¢né v redlnych podminkach provozu otestovat, aby si Ucastnici
byli védomi konkrétnich moznosti vyuziti a jednotlivych specifik, napt. i vliv mensi obrazovky na pribéh
komunikace. K nejznaméjsim a nejpouzivanéjSim videokonferenénim platformdm patfi Zoom, Microsoft
Teams, Skype, Webex Meetings nebo Google Meet. Z volné dostupnych open-source feseni s dobrym zab-
ezpedenim je moZné uvést napf. Jitsi Meet®, ktery umoZiiuje vytvofit si a nastavit vlastni systém pro vide-
okonference a podporuje Sifrovani end-to-end (sprdvné klice k desifrovani informace maji jenom zafizeni
patfici odesilateli a zamyslenému pfijemci).

Implementace procesu poskytovani distancni péce by méla vidy splfiovat podminky dle Bezpecnostniho
standardu pro videokonference, vice informaci dale v textu.°

Dle urovné zabezpeceni, kvality a robustnosti miZeme aplikace rozdélit na ty pro klinické vyuziti (pod
které mGzeme zaradit i distan¢ni péci) a ty pro osobni komunikaci. Do prvni kategorie spadaji platformy a
aplikace, které disponuji urcitym certifikdtem pro zdravotnické poufZiti, nebo maji data a server uloZeny u
poskytovatele. Zafadit sem mlzeme jiz zminény Jitsi Meet, Microsoft Azure — certifikovany cloud pro zdra-
votnictvi a jiné, specializované sluzby.
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Tabulka 6: Body ke zvdZeni pfi vybéru videokonferenéniho softwaru®!

1) Uzivatelska privétivost (pro pracovniky i klienty)
a) Instalace
b) Prihlasovani
c) UtZivatelské rozhrani

d) Stabilita hovor( a narocnost pripojovani

2) Dostupnost pro jednotlivé operacni systémy — Windows, Mac, i0OS, Android aj.

3) Zabezpedeni/sifrovani

4) Pofizovaci naklady

5) Funkce a interoperabilita
a) Interakce softwaru a pocitace (napt. sdileni obrazovky)
b) Nahravani
c) Evidence jednotlivych setkani

d) Cekarna (waiting room)

V priloze €. 3 Dulezité body ke kontrole pred zac¢atkem videokonference déle uvadime seznam véci a krokd,
které je dobré si projit pfed samotnym zacatkem celého procesu. Pro Uspésny pribéh sezeni je nutna max-
imalni technicka pfipravenost na obou stranach. Popsané podminky by kromé pracovnika mél splfiovat také
klient.

Jak jiz bylo zminéno, dobrym resenim je klientovi zaslat predem zakladni shrnujici informace k videokon-
ferenénimu procesu. Klient si tak mlze s dostatecnym predstihem projit jednotlivé kroky a informovat se
v pripadé jakychkoliv nejasnosti. Zvysuje se tim pravdépodobnost, Ze se pfi videokonferenci nevyskytnou
problémy technického razu.

Shrnujici informace mohou mit podobu struénych bodd, které si mGze klient v rychlosti zkontrolovat, a
tak se ujistit, Ze je na jeho strané vse v poradku.

V ramci zvaZovani videokonference jako formy komunikace je ze strany klienta nutna nasledujici reflexe
tykajici se technické oblasti’:

Mdm dostatecné rychly internet?
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Dohodli jsme se s pracovnikem na zplsobu spojeni a preferovaném zarizeni (pocitac, tablet, chytry telefon...)?

Podporuje zvolené zarizeni videokonferencni software?

Ma zvolené zafizeni antivirovy/antimalwarovy program?

Mdm funkéni kameru s odpovidajicim rozliSenim a mikrofonem?
Madm k dispozici prostor, kde je dostatecné soukromi a kde nebudu vyrusovdn/a?
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Zabezpeceni, prenos a likvidace dat a informaci

Pouzivani informacné-komunikacnich prostfedkd a rychly technologicky pokrok predstavuji ojedinélou vyzvu
v oblasti ochrany davérnosti klient(l. Poskytovani profesionalni péce zahrnuijici etické aspekty je podminéno
i dostatkem kvalitnich informaci a technickymi dovednostmi pracovnikd. Ti by méli zajistit technickou
pfipravenost veskerého vybaveni a nastavit souvisejici procesy a postupy fyzické i elektronické bezpecnosti
dat. Samoziejmosti je dodrZovani vSech relevantnich bezpecnostnich zakon, regulaci a kodexd pro tech-
nologii a technickou bezpe&nost. V Ceské republice to je Obecné nafizeni o ochrané osobnich udajti (GDPR)*
spolu se zakonem o zpracovani osobnich udaja ¢. 110/2019 Sb., a zdkonem ¢. 499/2004 Sb., o archivnictvi a
spisové sluzbé.'? DlleZité je zminit také zdkon o elektronizaci zdravotnictvi ¢. 325/2021 Sb., ktery podle §1
upravuje elektronické zdravotnictvi za poufziti telekomunikacénich a informacnich technologii a stanovi pod-
minky pro bezpecné sdileni dat v jeho ramci. Zakon rovnéz stanovuje definici pojmu elektronické zdravotnic-
tvi viz §2: ,,Elektronickym zdravotnictvim se pro ucely tohoto zakona rozumi poskytovani a vyuzivani sluzeb
a informacnich systém Integrovaného datového rozhrani, sluzeb napojenych na Integrované datové rozh-
rani a informaénich systém( poskytovatelll zdravotnich sluZeb nebo poskytovatell socidlnich sluzeb”.?

Kyberneticka bezpecnost

Jako informacni zdroj v oblasti kybernetické bezpecnosti mlize rovnéz slouzit Narodni ufad pro kyber-
netickou a informaéni bezpe€nost (NUKIB, https://www.nukib.cz). Ve spolupréci s Ministerstvem vnitra a
Narodni agenturou pro komunikaéni a informaéni technologie (NAKIT, https://nakit.cz/), ktera se primarné
zabyva bezpecnosti digitalnich sluzeb a komunikaci, byl vytvofen dobrovolné aplikovatelny standard
Bezpeénostni standard pro videokonference.*

Cilem tohoto dokumentu je definovat zakladni pozadavky na zajisténi kybernetické bezpecnosti imple-
mentace a provozu videokonferenci i pro subjekty, které sice nespadaji pod zakon o kybernetické bezpecnosti
(tj. komunikuji neutajované informace), ale presto je zZaddouci, aby jejich pracovnici znali a respektovali za-
kladni pravidla ochrany pred hrozbami kyberprostoru. Pfedevsim jsou upraveny zakladni funkce videokon-
feren¢niho systému jako prenos zvuku, obrazu, soubor( a funkce chatu. Dokument nabizi velké mnoZstvi rad,
doporuceni a priklad(, jak zabezpecit videokonferenéni hovory. Dokument je vyuZitelny nejen pro instituce
statni spravy ¢i samospravy, ale i pro soukromé firmy ¢i neziskové organizace, které chtéji mit nastavené
bezpecné prostiedi pro komunikaci se svymi zaméstnanci, spolupracovniky i partnery.

Zakladni pozadavky na zajisténi kybernetické bezpecnosti implementace a provozu videokonferenci vychazi
primarné z této legislativy:

— zakon €. 181/2014 Sh., o kybernetické bezpecnosti;
— vyhlaska 82/2018 Sb., o kybernetické bezpecnosti;
— zéakon €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich tdaju;

12 Implementace GDPR je kaZzdym resortem fe$ena individualng, napf. ve zdravotnictvi s ohledem na specialni pravni
Upravu v zdkoné o zdravotnich sluzbach ma jeho aplikace urcitd omezeni, vice informaci dostupnych napf. na
https://www.nzip.cz/clanek/243-pravo-na-ochranu-osobnich-udaju.
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— nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob
v souvislosti se zpracovanim osobnich Udaji a o volném pohybu téchto Udajl a o zruseni smérnice
95/46/ES (Obecné nafizeni o ochrané osobnich Gdaja);

— zéakon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé.

Pracovnici, ktefi pouzivaji anebo by chtéli pouzivat telekomunikacni sluzby pro praci s klienty, by méli vyhle-
dat odpovidajici vzdélani a konzultace za Ucelem rozvijeni svych znalosti a schopnosti. Osvojeni téchto kom-
petenci Ize dosahnout studiem relevantni literatury, Gcasti na vycvikovych programech nebo pokracujicim
vzdélavanim urcenym pro poskytovani sluzeb vyuZivajicich telekomunikacni technologie. V rdmci organizace
je vhodné podporovat zajistovani konzultaci od kvalifikovanych a zkusenych koleg(.

Doporuceni pro pracovniky, ktefi se rozhodnou poskytovat své sluzby distan¢ni formou, se daji shrnout do
nékolika zakladnich bodu:

1. pfi sdileni divérnych informaci pres digitalni nebo jiné elektronické technologie (e-mail, on-line posta,
on-line chatovaci schlize, mobilni a textova komunikace) pouzivat vhodna ochranna opatreni;

2. informovat klienty o rizicich spojenych se zvefejiiovanim davérnych informaci na internetu, socialnich
sitich nebo chatovacich a videokonferencnich sluzbach;

3. informovat klienty, Ze sluzby tietich stran, jako jsou textové zpravy nebo jiné formy pfimého elektro-
nického posilani zprav (direct electronic messaging), mohou garantovat omezenou miru bezpecnosti a
ochrany dtivérnych informaci. Pracovnici by méli, co nejdfive je to mozné, informovat klienty o doporuco-
vanych bezpecnych formach kontaktu;

4. chranit uchovavané dlivérné informace o klientech pouzitim vhodnych bezpecnostnich opatieni, vcetné
zabezpeceni firewallem, Sifrovacim softwarem a ochranou heslem;

5. vytvaret zaloZni verze veskerych uchovavanych udaju;

6. pokud v pribéhu sluzby dojde k poruseni bezpecnosti dat, pracovnici co nejdfive informuji své klienty a
prislusné organy;

7. dodrZovat stanovy a regulace tykajici se bezpecného pouziti digitdlnich a jinych elektronickych technologii
v ramci jejich statni pfislusnosti a také v ramci statni pfislusnosti aktualni geografické lokace klienta.

Z hlediska struktury organizace je nutné specifikovat oblasti odpovédnosti, za které zodpovida pracovnik a
za které zodpovidd zaméstnavatel (pfipadné zfizovatel).

Zabezpeceni a prenos udaju

Pouzivani telekomunikacnich technologii vramci distancni péce zahrnuje i ohroZeni vztahujici se k
bezpecnosti pfenosu dat a informaci o klientech a ¢astecné i pracovnicich. Tyto potencidlni hrozby pro in-
tegritu dat a informaci mohou zahrnovat pocitacové viry, Utoky hacker(, kradeze technologickych zafizeni,
poskozeni pevnych nebo prenosnych disk(, selhani bezpecnostnich systémui, softwarové chyby, snadny
pristup k nezabezpecenym elektronickym souboriim a také nefunkéni nebo zastaralou techniku.

Ochrana citlivych dat je zakladnim cilem bezpecnostnich opatfeni v oblasti informacnich technologii.
Primarnim ukolem je pomoci pti ochrané soukromi a identity. Na bezpecnost dat je potfeba myslet uz pfi
planovani novych procest, a to z hlediska zamezeni provoznim Gniklim i ochrany proti neplanovanym vypad-
kim. Myslet je potfeba na kontrolu zabezpeceni, spravnou manipulaci sdaty, kontrolu opravnéni
k pfistupim, ale i na archivaci. Dllezité je dbat také na fyzickou bezpecnost — opatreni ztrati na vyznamu,
pokud bude koncové zafizeni pfistupné a neuzamcené. Soucasti zabezpeceni je také analyza rizik. Kdyz
poskytovatel bude védét, jaka rizika predstavuje zverejnéni, ztrata nebo zneufziti urcitych dat, bude mocilépe
nastavit reZim prace s nimi a metody jejich ochrany.?
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Jednim ze zdkladnych principl by mél byt proces neustalého zlepSovani (ISO 27001). Bezpecnostni
opatreni nestaci zavést pouze jednorazové a tim povaZovat tuto problematiku za vyfesenou, nutné je proak-
tivné kontrolovat pfimérenost a aktudlnost zavedenych opatfeni.

Opatreni a postupy pouZivané v praxi by mély dostatecné zabezpecit a kontrolovat pristup ke klientskym
datlim a informacim. Doporucuje se provadét analyzu rizik, telekomunikacnich technologii a admini-stra-
tivniho personalu. Cilem je zajistit, aby klientska data a informace byly dostupné pouze pro autorizované
osoby. V pfipadé, Ze jsou nutné dodatecné znalosti pro provedeni analyzy rizik, je vhodné je ziskat pomoci
odpovidajiciho vzdélavani nebo konzultacemi s relevantnimi experty.

Pocitac¢ (nebo jiné zatizeni) by mél byt chrdnény pred neopravnénym pfistupem. Je vidy vhodné zvazit,
zda bude pracovni pocitac pristupny vsem zaméstnanctim nebo jen konkrétnimu ¢lovéku. V domacnosti se
to tyka predevsim ¢lent rodiny a déti, které mohou stahovat rlizné nepotiebné programy a s nimi také mal-
ware. Pracovni pocitac je vhodné umistit do uzamykatelné mistnosti, nastavit dostatecné silné prihlaSovaci
heslo do pocitace a jiné heslo do videokonferencnich a souvisejicich program. Minimalni doporuceni tykajici
se hesel jsou:

Pro privilegované uéty (napf. administratorské):®

— délka hesla alespon 17 znaku;

— velkd pismena, mald pismena, Cislice anebo specialni znak;

— maximalni doba platnosti hesla 18 mésic(;

— zamceni Uctu po 5 neplatnych pokusech zadani hesla v fadé;

— jednorazové prvotni heslo, které musi byt zménéno po prvnim pfihlaseni nebo zneplatnéno po 24
hodinach.

Pro uZivatelské uéty:**

— délka hesla alespon 10 znaku;

— zakaz pouzivani stejného hesla (poslednich 12 hesel);

— maximalni doba platnosti hesla 18 mésicu;

— zamceni Uctu po 10 neplatnych pokusech zadani hesla v rfadg;

— jednorazové prvotni heslo, které musi byt zménéno po prvnim pfihlaseni nebo zneplatnéno po 24
hodinach.

DuleZitou soucasti ochrany osobnich Gdaji a dat je Fizeni pFistupu. Jeho soucasti je napf. oddéleni roli,
prostfednictvim kterého jsou pridélovana opravnéni pro spravu a provoz videokonferenéniho systému. Role
jsou oddélené tak, aby nebylo mozné pfifazovat a zaroven vyuZivat opravnéni pod jednim a tymz uctem. Pro
prifazeni roli ke konkrétnim uZivatelskym G¢tdm je nutno nastavit bezpeény proces obsahujici evidenci a
schvalovaci postupy, aby se zabranilo vzniku nezadoucich opatfeni a aby byla sprava oprdvnéni evidovana.
Napojeni dalSich platforem (napf. e-mail, kalendar) by mélo byt fizeno tak, aby se zamezilo Uniku dat
nefizenymi kandly mimo videokonferencni systém. VSechna zafizeni (je-li to technicky realizovatelné) na
strané serveru i na strané koncovych stanic maji mit implementovanou ochranu proti skodlivému kédu. Tato
ochrana ma byt pravidelné aktualizovana a kontrolovana. Videokonferencni systém ma byt provozovan
v podporované, aktualizované a schvdlené verzi. Nesmi obsahovat neoSetfené znamé kritické zranitelnosti.
RovnéZ vSechna zafizeni vyuzivand pro videokonference musi mit pravidelné aktualizovany software i firm-
ware. To se tyka i jednotlivych softwarovych knihoven a zafizeni loT, jako jsou IP kamery atp. Pro zprostfedko-
vani pfenosu se pouzivaji pouze ta koncova zafizeni, kterd jsou schvalena poskytovatelem. Nelze pouZivat
zarizeni (napr. verejnd koncovd zafizeni nebo zarizeni ve viastnictvi uZivatele), kterd nemizZe mit poskytovatel
pod svoji plnou kontrolou. Taktéz se nedoporucuje pro realizaci videokonference pouzivat verejné anebo nez-
abezpecené sité (tzv. Wi-Fi hotspoty). Vyjimka plati pouze pro realizaci prostirednictvim bezpecné
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spravovaného koncového zarizeni s vyuZitim Sifrovdni ¢i na ustavené virtudini privdtni siti (virtual private net-
work, VPN) do divéryhodného prostfedi interni sité.*

Pro pfenos dat béhem videokonference musi byt pouzivany vyhradné bezpecné a zabezpecené protokoly
(napt. HTTPS s vyuzitim HSTS a TLSv1.2 a nové&jsi). Sifrovani musi byt realizovdno mezi koncovymi zafizenimi
bez preruseni a bez moznosti pristupu k obsahu prenasenych dat ze strany zprostredkujicich zafizeni. Pro
Sifrovani videokonference musi byt pouzity odolné Sifrovaci algoritmy a kli¢e s dostatecnou délkou, dle
pouzitého algoritmu. DalsSi doporuceni Ize nalézt na webovych strankach Narodniho ufadu pro kybernetickou
a informacni bezpe¢nost (NUKIB).

Relevantni bezpecnostni opatfeni by méli v rdmci vlastni ochrany osobnich Gdajd implementovat také
klienti. Je proto vhodné klientlim zaslat shrnujici informace k videokonferencnimu procesu nebo je v kratkosti
edukovat o pravidlech bezpecného chovani na internetu. Priklady pro inspiraci uvadime v predchozi kapitole.
Prehledné doporuceni k bezpeéné videokonferenci v podobé plakatu pripravil také NUKIB.™

DalSim vhodnym feSenim je Sifrovani dGvérnych dat o klientech (Sifrovaci programy: 128bitové a vyssi).
PFi Sifrovani jsou data preloZzena do jiné formy nebo kédu. Precist jej mohou pouze uZivatelé s pristupem k
desifrovacimu kli¢i nebo heslu®. Sifrovat je moiné soubory nebo sloiky na mistnich discich pocitace,
vyménitelné jednotky nebo cely pevny disk.” Napf. ve Windows 10 je moZné Sifrovat soubory pomoci §ifro-
vaciho kli¢ce (hesla)®. MoZnost nastavit heslo poskytuje rovnéZ Office (napf. verze 2016), pfi kliknuti na
»Soubor” =, Informace” = ,,Zamknout dokument” - ,Zasifrovat pomoci hesla“. Podobnou moZnost uvadi i
prohlize¢ PDF soubor( Adobe Acrobat DC, ale za tuto sluzbu si je nutné pfiplatit (neni poskytovana ve verzi,
kterd je aktudlné volné ke staZeni).’ V rozhrani Windows 10 se daji pouZit také dalsi nastroje, jako nap¥.
WinRar nebo 7-zip. Zasifrovat disk umozriuje ve Windows integrovany nastroj BitLocker (plati i pro
OneDrivel?), pfipadné jiny komeréni software. Operaéni systém macOS nabizi $ifrovani ve Finderu (nutno
nastavit).!! Pro uZivatele viech operaénich systém( ale plati doporudeni sledovat nabizené moZnosti zabez-
peceni, protoZe ty se miZou v pribéhu ¢asu ménit, zejména s nové;jsimi aktualizacemi.

Pfi prilomu nezasifrovanych elektronicky komunikovanych dat je nutné urgentné upozornit klienty a or-
ganizace odpovédné za problematiku kybernetické bezpeénosti (CSIRT).1* UdrZovanim bezpeéné zalohy
téchto dat zlstanou elektronicka data a informace v nich obsaZzené dostupné navzdory problémdm s hard-
ware, software anebo pamétovymi zafizenimi.'?

PFi dokumentaci bezpecnostnich opatfeni ochranujicich klientska data a informace pred nezamyslenym
pfistupem nebo zverejnénim je vhodné presné definovat, jaké druhy telekomunikacnich technologii jsou
pouzivany (napf. e-mail, telefon, videokonference), jakym zplsobem jsou pouzivany a zda jsou distancni
sluzby uZivany jako primarni ¢i rozsifujici metoda kontaktu.

Pracovnici by méli pro konzultace nebo prenos informaci pouzivat pouze zabezpecené internetové sluzby
(zasifrované servery, zabezpecené posilani zprav, vicekrokové ovéreni). Je nutné si uvédomit, 7ze bézna e-
mailova komunikace neni pfili§ bezpecna. Posilani zprav obsahujicich osobni nebo citlivé Gdaje prostiednic-
tvim freemailovych sluzeb (napf. Seznam.cz, Centrum.cz, E-mail.cz nebo Gmail.com) je vidy nutné zvazit.
V nékterych p¥ipadech je vhodné zvolit bezpe&néjsi formu pienosu informaci nebo soubor zasifrovat. Sifro-
vani obsahu e-mailové zpravy umoziuje chranit potencialné citlivé informace pred jinymi nez zamyslenymi
prijemci. Casto je jeho soucasti autentizace, tj. ovéieni pravosti.'° Mezi nej¢astéji vyuzivané protokoly patfi

13 Dostupné je na https://www.nukib.cz/download/publikace/podpurne_materialy/2020-07-17_Standard-pro-

VTC_1.0_Priloha-1-barevne.pdf

14 CSIRT.CZ je narodni CSIRT Ceské republiky vykonavany dle vefejnopravni smlouvy uzaviené s Narodnim
bezpe€nostnim aradem. Doporuceny tvar pro hlaseni bezpeénostniho incidentu je dostupny na
https://www.csirt.cz/cs/hlaseni-incidentu/jak-ma-hlaseni-vypadat/
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TLS, S/MIME a dalsi, zpravidla ale vyZaduji dodate¢na povoleni nebo konfiguraci (dle poskytovatele postov-
nich sluzeb).'*12 Pokud je nutné poslat e-mail obsahujici osobni nebo citlivé Gdaje (v textu nebo pfiloze), je
dllezité e-mail ¢i prilohu zasifrovat pouZitim vhodnych néastrojd (u e-mailu napf. elektronicky certifikat, pri-
lohu poslat jako zaifrovany ZIP archiv aj.).!® Neznamena to v$ak, Ze by nebylo moZné pouZit freemailovou
sluzbu. Jednoduchd domluva s klientem nebo zasildni nerizikovych informaci je v pofddku.l” Zékladnim
prvkem zabezpeceni e-mailu je silné a unikatni heslo. Sluzby Seznam.cz nebo Gmail.com nabizeji zdarma
dvoufazové ovéreni (kromé zadani hesla je nutné absolvovat jesté jednu odliSnou identifikacni proceduru,
napf. SMS s ¢iselnym kédem).8

Pfed samotnym zacatkem videokonference je duleZité se ujistit, Ze na obou stranach — pracovnikové i
klientské — je mozno dodrzovat soukromi, Ze sezeni zUstava dlvérné. Princip maximalni bezpecnosti by mél
platit pfi pouzivani jakékoliv internetové sluzby, telefonni linky nebo jiného média. Pravidla bezpecnosti el-
ektronickych prostredkl je tfeba zachovavat i pfi rliznych cestach nebo socialnich situacich, napt. zatizeni
neponechdvat bez dozoru v automobilu ¢i nepouzivat osobni zatizeni pro pracovni zalezitosti. Je také na mi-
sté klast si otazku, jestli mohou mit treti strany (poskytovatelé videokonferencnich nebo internetovych
sluZeb) pristup k ddvérnym informacim. Proto je zcela nezbytné, aby pracovnici a organizace vénovali
peclivou pozornost uzivatelskym souhlastm (user agreement) pro kazdy program nebo aplikaci, kterou chtéji
pouZit.?

Obecné nafrizeni o ochrané osobnich Gdajl povaZuje za osobni udaj veskeré informace o identifikované

nebo identifikovatelné fyzické osobé. Jedna se predevsim o jméno, lokacni Udaje, sitovy identifikator (napft.
IP adresa) nebo jiné prvky identity této fyzické osoby.
Zvysena ochrana je poskytovana udajim, které vyrazné zasahuji do soukromi nebo maji pfi neopravnéném
zpracovani vétsi potencial subjekt poskodit. V socialnich sluzbach se to tyka napft. citlivych osobnich udajd,
pfipadné informaci o psychickém nebo zdravotnim stavu klienta. Kazdy zpracovatel i spravce musi —
vzhledem ke stavu techniky, nakladim na provedeni, kontextu a Gceldm zpracovani, a k rizné pravdépodob-
nosti a zavaznosti rizik — pfijmout vhodna technicka a organizacni opatreni, aby zajistil odpovidajici uroven
zabez-peceni. Zpracovanim se mysli jakakoliv operace, ktera je provadéna s osobnimi udaji (nebo soubory
osobnich Udajl). Zpracovatelem fyzicka nebo pravnicka osoba, agentura nebo jiny subjekt, ktery zpracovava
osobni Udaje pro spravce. Spravce urluje Gcely a prostfedky zpracovani osobnich idaj(.2°

V ptipadé pouzivani videokonferencni platformy, ktera pro prenos dat vyuziva cloudova feSeni, je nutné, aby
byla data uloZena v ramci jurisdikce EU. Tyka se to zejména pripad(, kdy neni moZné zarucit, Ze data jsou
bezpecné chranéna sifrovanim v reZii poskytovatele a nejsou ukladana v cloudovém prostiedi v priibéhu
pfenosu, a to ani doasné.* Pfi vyuZivani cloudovych sluzeb doporucujeme doloZeni deklarace drovné bez-
pecnosti poskytovanych sluzeb (napft. certifikdt CSN 1SO/IEC 27001 nebo auditni zpravu SOC 2 Type Il) a
splnéni daldich podminek viz Minimalni bezpe&nostni standard NUKIB.>

Likvidace dat a informaci

Likvidace osobnich udaji uzavird proces jejich zpracovani. Jedna se o nevratné zniceni téchto informaci.
Subjekt Udaja ma pravo na to, aby jeho osobni Udaje byly vymazany (pravo byt zapomenut) a nebyly dale
zpracovavany, pokud jiz nejsou potfebné pro ucely, pro které byly shromazdény nebo jinak zpracovany. Plati
to také v pripadé odvolani souhlasu se zpracovanim a i z dalSich dlivodu, podrobné;jsi informace viz pravidla
GDPR. Likvidaci dat mlzZe provést pfimo spravce nebo zpracovatel, anebo opravnény subjekt. Mélo by se tak
ucinit bez zbyte¢ného odkladu. Spravce by mél informovat osoby, které osobni Udaje zpracovavaji, aby
vymazaly veskeré odkazy na dané osobni Udaje &i ve$keré jejich kopie nebo replikace.?*

Pravo byt zapomenut se stalo oZzehavym tématem pfi jeho aplikaci na zalohy a archivované soubory.
Podstatou zalohovani je vytvoreni kopie informaci uchovavanych v pocitaci a uloZeni této kopie mimo
pocitac. Zalohované informace pak mohou byt dle potfeby obnoveny. Zatimco digitalni zaiznamy mohou byt
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pomérné jednoduse odstranény, to samé se neda aplikovat na zalohovana nebo archivovdna data, napft. z
optickych diskd (CD, DVD, Blu-Ray aj.) nelze data vymazat Uplné. V pfipadé, Ze klient poZaduje smazani svych
dat ze vSech zalohovych diskii, je nutné pofidit kopii s vynechanim poZzadovanych dat a pavodni disk znicit.
V pfipadé pevného disku neni nutné zni¢it médium pro ukladani, ale je tfeba relevantni data odstranit a
dodateéné pozménit také viechny nasledujici zalohy.??

Nové pozadavky tohoto typu mohou byt po technické strance vyzvou. UzZivatelska data nejsou uchovavana
pouze v jednom systému, ale jsou rozprostrena napfic rozlicnymi aplikacemi a uloZisti, na pracovisti ¢i mimo
pracovisté a mohou byt nalezeny v rozliénych formach jako e-maily, soubory rizného typu, zaznamy v data-
bazich aj. Navrzeno bylo nékolik moZnych feseni tohoto problému. Zahrnuji napf. kryptografické vymazani,
kdy kazdy zdznam v databazi je predem zasifrovany s jinym Sifrovacim klicem a na Zadost o odstranéni jsou
relevantni Sifrovaci klice smazany/zahozeny. V tomto pripadé se ale neda hovorit smazani dat, spiSe o jejich
deaktivaci.?®

Co se tyce konkrétnich specifikaci, tak napf. mobilni telefon nebo tablet neni povaZovan za nosic informaci
nebo dat, ale za elektronické zafizeni, jehoZ soucasti jsou, nebo mohou byt nosice informaci a dat. Pti skartaci
tedy neni nutné znicit celé zafizeni, ale jenom v ném obsaZené nosice. SSD disk i pamét typu FLASH jiZ za
nosic¢e dat povazovany jsou, i kdyz skuteénym nosi¢em informaci jsou pamétové Cipy v nich. O bezpeéné lik-
vidaci, vedouci k ochrané pred moznym unikem informaci, je mozné hovofit pti zachovani maximalni velikosti
plochy &astice rovné nebo mensi 0,2 milimetrd étvereénych.?

Tabulka 7: Doporuéené kroky pfi likvidaci dat®

Hardware:
- smazani vsech soubori z pocitace, Ci jinych technickych zafizeni
- zformatovani pevného disku a USB diski

- uvedeni mobilniho zafizeni nebo tabletu do tovarniho nastaveni (nebo poutziti funkce hard
reset)

- ujisténise, Ze klientska data nezdstéavaji na externich pamétovych zafizenich (USB flash disky)
jejich smazanim a zformatovanim

- recyklace hardwaru firmou s patficnym opravnénim

Software:

- vymazani vSech kontakt(l a historie volani z textovych, e-mailovych a videokonferencnich
program

- odinstalace softwarové a mobilni aplikace ze vSech zafizeni

- prihlaseni se do jednotlivych webovych rozhrani za Ucelem ujisténi se, Ze vsechny smazané
informace byly smazany natrvalo bez moznosti budouciho pfistupu
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Vysledky vyzkumu

Nasledujici kapitola popisuje, z jakych informacnich zdroji a jakym zplsobem tato metodika vznikala. Klicové
v tomto procesu bylo zejména zapojeni Siroké odborné komunity a spolupracujicich instituci. Potfebna data,
zkusenosti a znalosti z praxe i akademické sféry jsme od pocatku projektu ziskavali systematickym zplsobem,
za vyuziti kombinace vicero zdroji a metod, s cilem vytvoreni uceleného souboru v praxi osvédcenych a
konkrétnich doporuceni pro psychosocidlni distancni péci s klienty.

Vychozi situace

Pandemie COVID-19 a ndvazna opatieni zastihla psychosocialni sluzby v Cesku neptipravené. Potfeba psy-
chosocialni péce pritom nikterak neklesala — naopak v oblasti krizové intervence spiSe narlstala. Narodni
ustav dusevniho zdravi® na zdkladé vyzkumného Setfeni na souboru vice nez 3 000 lidi konstatuje, Ze v sou-
vislosti s pandemii COVID-19 vzrostl v kvétnu 2020 vyskyt dusevnich onemocnéni u dospélé ceské populace
témér o 30 %, pricemz do budoucna bylo mozné ocekdvat i dalsi zhorSeni situace. Prevalence deprese arizika
sebevraZdy se ztrojnasobila, u Uzkostné poruchy se témér zdvojnasobila, doslo také k vyznamnému narlstu
tydenniho piti alkoholu.? Strmy ndrust potfeby krizové intervence zaznamenaly zejména linky divéry. V po-
rovnani s jinymi staty vsak neslo o vyjimecnou situaci. Podle studie WHO doslo kvili pandemii COVID-19 k
naruseni ¢i zastaveni poskytovani psychosocialni péce v 93 % zemi svéta, prestoze poptavka klientll po psy-
chologickych sluzbéach narostla.® Na vyznamné psychologické dasledky socidlni izolace a ekonomické nejistoty
na duevni zdravi obyvatel poukazuji i dal$i studie.*>®

Pottfeba ucelené metodiky pro psychosocidlni distancni péci ovSiem zacala v poslednich letech pfirozené
narlstat i diky velmi rychlému rozvoji kvality a dostupnosti informacnich a komunikacnich technologii. V sou-
vislosti s timto rozvojem zacala progresivnéjsi ¢ast zejména soukromych poskytovateld, neziskovych organ-
izaci ¢i svépomocnych skupin psychosocialni distancni péci aktivné nabizet. Tento trend byl poté vyznamné
ovlivnén nastupem pandemie onemocnéni COVID-19 v roce 2020 a 2021, kdy byla na distan¢ni zplsob péce
o klienty po fadu mésicli odkazana vétsina poskytovatel(.

Pouzivani mobilnich telefond, pocitacli a pfipojeni k internetové siti jsou v ¢eskych domdacnostech jiz
standardem, i kdy? se zde promitaji jisté vékové a socioekonomické rozdily. Podle udaji Ceského statis-
tického ufadu’ mélo v Cesku v roce 2020 mobilni telefon k dispozici celkem 99,5 % domdcnosti, pficemi
v domacnostech s osobami do 40 let s béznymi a vySSimi ptijmy Slo témér vidy o tzv. chytry telefon
umoznujici videokomunikaci a pripojeni k internetu. V domacnostech osob starsich 65 let Slo o chytry telefon
pouze v 27 % pripadl a ve Ctvrtiné domacnosti s nejnizsSimi pfijmy se chytry mobilni telefon vyskytoval ve
43 % pripadld. VtémZe roce mélo 79 % vSech domacnosti doma pocitaé, pficemZz domacnosti s osobami

evvs

evvys

dostupnosti neustale narlista a ani zajisténi informacnich technologii pro lidi vyssiho véku ¢i s nizkymi pFijmy
v pfipadé nutnosti nemusi predstavovat velky logisticky problém.

Pouzita metodologie

V ramci projektu jsme tvorbu metodiky zahdjili podrobnou analyzou zkusenosti odbornik(l z praxe s timto
novym a neobvyklym zplsobem prace a kontaktu s klienty, a to s vyuZitim metodiky analyzy potteb cilovych
skupin v rdmci evaluace pfipravy, jak ji popisuje napf. Miovsky.2 Metodologicky byla studie rdmovana téz
postupy Rapid assessment, response, and evaluation (RARE) dle doporuceni Svétové zdravotnické organi-
zace®. PouZit byl smiSeny typ vyzkumu kombinujici jak kvantitativni, tak kvalitativni metodologické postupy.
Cile studie byly nasledujici:
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— popsat zkuSenosti s poskytovanim psychosocidlni péce klientim v situaci restriktivnich
epidemiologickych opatieni zplsobenych pandemii COVID-19 omezujicich pfimy kontakt v oblastech
klinické psychologie, Skolniho poradenstvi, socidlnich poradenskych sluzeb;

— analyzovat proces adaptace odbornik( i klienti na zmény standardnich postupli v poradenstvi,
psychoterapii a psychodiagnostice;

— zaznamenat pozitivni i negativni zkuSenosti, potieby a pfiklady osvédcené praxe za uUcelem tvorby
metodiky distancni psychosocidlni péce.

Prvni kvantitativni fazi sbéru dat jsme realizovali v priibéhu Iéta 2020, tedy hned po prvni jarni viné restrik-
tivnich opatieni proti $ifeni onemocnéni COVID-19 ve formé lockdownu, ktera se v Cesku dotkla zejména
vsech Urovni $kol, zdravotnictvi mimo neodkladnou péci, maloobchodu a vétsiny druhd sluzeb, spolecenskych
a kulturnich akci atp. Jednalo se o on-line dotaznikové Setfeni s dotaznikem o 30 otazkach. Otazky se tykaly
popisu odbornosti a typu nabizenych sluzeb, srovnani poctu kontakt a klientli v normalnich a vyse pop-
sanych restriktivnich podminkach, forem poskytovani péce v situaci lockdownu, nejcastéjSich prekazek na
strané organizaci, klient( ¢i pracovnikl, a v neposledni fadé téz potrebné podpory, kterou by v této situaci
uvitali. Tohoto Setfeni se Ucastnilo celkem N = 441 Gcastnikd. Z toho bylo 79 (18 %) muza a 355 (80 %) Zzen, 7
Ucastnika (2 %) svlj gender neuvedlo. Primérny vék byl 45 let, median 44, minimum bylo 22 a maximum 78
let. Co se tyka profesi, ve vybéru figurovalo 167 psychoterapeutt, 133 klinickych psycholog(, 114 psycholog(,
106 socialnich pracovnikd, 39 terapeut(, 31 poradenskych pracovnik(, 28 specidlnich pedagogt, 19 lékafl
(pFevazné psychiatr(), 18 adiktologli a 12 pedagogtll. Dalsi uvedené profese s mensi ¢etnosti byly: artetera-
peut, klinicky logoped, krizovy intervent, mediator, pravnik, psychiatricka sestra, supervizor, volnocasovy
pedagog, vyzkumny pracovnik. Celkem 184 uUcastnikl (42 %) pracovalo ve zdravotnictvi, 149 (34 %) v so-
cidlnich sluzbach, 58 (13 %) ve Skolstvi, a 50 (11 %) v jiné oblasti. V soukromém sektoru jich pracovalo 183
(41 %), ve vefejném 148 (34 %) a v neziskovém 110 (25 %). Navratnost u dotazniku, tj. procento téch, ktefi
odpoveédéli oproti tém, co si zobrazili Uvodni informaci, ale nepokracovali ve vypliiovani, byla 46 %.

Druhd faze probihala od podzimu 2020 do podzimu 2021, tedy v situaci, kdy v Cesku po jistém letnim
uvolnéni nasledovalo postupné prudké zhorseni epidemiologické situace a vétsina psychosocidlnich sluzeb
se opét v nékolika vindch potykala se statem nafizenymi restriktivnimi opatfenimi a lockdownem. Kon-
taktovali jsme ucastniky se zkuSenosti ¢i zdjmem o problematiku distancni psychosocialni péce, ktefi nam
zanechali v dotazniku svij kontakt a souhlasili s oslovenim do druhé kvalitativni faze ziskavani dat. Mimo to
jsme dale oslovili spolupracujici instituce a odborniky, kteti se problematice distanéni psychosocidlni péce
vénuji, opét abychom zvysili validitu i saturaci dat.

Metodami ziskavani dat byly polostrukturované rozhovory a ohniskové skupiny, které jsme realizovali a
nahravali pomoci on-line aplikaci (Zoom, Skype, MS Teams atp.). Celkem bylo realizovano 51 individualnich
rozhovord a 13 ohniskovych a pracovnich skupin se 44 odborniky z oblasti klinické psychologie, socialnich
sluzeb, Skolniho poradenstvi, podpory pro osoby ohroZené domacim nasilim a psychodiagnostiky v psy-
chologii prace. Vznikl korpus doslovnych prepist o celkovém rozsahu cca 232 000 slov, které jsme podrobné
analyzovali.

Otazky jsme cilili na tyto okruhy:

— reflexe zkusenosti s distancni psychosocidlni péci;

— hlavni vyzvy a problémy vzhledem k typim vykon( (poradenstvi, psychoterapie, psychodiagnostika);
— typy vhodnych a nevhodnych klient( a jejich reakce na danou situaci;

— technické aspekty distancni péce;

— potteby odborné podpory;

— doporuceni pro dalsi praxi.
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Kromé dat z uvedené analyzy potreb byla dalsim dileZitym zdrojem podrobna reserSe odborné literatury
a zahranicnich zkusenosti s distan¢ni psychosocialni péci. Zaméfili jsme se na domaci i zahranic¢ni vyzkumy,
metodiky a zkuSenosti dohledatelné v databdzich odborné literatury a elektronickych informacnich zdrojich
na internetu z obdobi let 1980-2022, s primarnim zabérem 2019-2022 pomoci nasledujicich klic¢ovych slov:
social services, social work and ICT, electronic media, Internet, e-counselling, teletherapy, on-line psychother-
apy, on-line counselling, digital therapy, Internet nebo web therapy, computer-assisted therapy aj. Z elektro-
nickych informacnich zdroja byly pro vyzkumné potreby pouzivany odborné databaze EBSCOhost, ProQeust
a PubMed.

Piehled vybranych vysledki a podklada pro tvorbu metodiky

Vysledky vychazeji ze studie, ktera byla podrobné popsana v knize Péce on-line v psychosocidlnich oborech
autor( Jochmannova et al.’° Jistd mira zkudenosti s distanéni pé&i byla pfitomna je$té pred pandemii COVID-
19. Na otazku: ,,Pouzival/a jste distanéni formy kontaktu s klienty i pfed koronavirovou krizi?“ odpovédélo 27
Ucastnika (6 %) ,,Ano, pravidelné”, 61 (15 %) ,Ano, obcas”, 150 (36 %) ,Ano, ale jen vyjimecné” a 181 tcast-
nikd (43 %) ,,Ne, nevyuzival/a“.

Z vysledkl dotaznikového Setfeni popisujiciho zkuSenosti z prvni viny lockdownu déle vyplyva, Ze u
oslovenych pracovnikl a organizaci béhem pandemie COVID-19 skute¢né doslo ke zménam v poctu klientl a
vykonU. AZ na vyjimky slo pfi srovnani bézného a covidového provozu na jare 2020 o vyrazné poklesy v rdmci
poskytovanych sluzeb, coZ by se dalo vzhledem k vySe popsané vyssi potfebé péce na strané klient(l inter-
pretovat jako jisté selhani nabidky. Domnivame se, Ze tento vypadek byl zplsoben zejména nepfipravenosti
sluZzeb na poskytovani péce v hygienicky bezpe¢ném nebo distanénim rezimu. Vzhledem k tomu, Ze udavané
absolutni pocty klientl a vykon( velmi variovaly (nékdo vyplioval jen za sebe, nékdo za celé zafizeni atp.),
zvolili jsme jako nejlepsi ukazatel procentudlni zménu. Ta se nejprve vypocitala pro kazdého poskytovatele,
a nasledné v podobé priiméru a medianu i pro cely soubor. Celkovy primérny procentualni Ubytek vSech
vykond dohromady cinil -34 %. Median byl -44 %, horni kvartil -14 % (tj. 75 % sluzeb mélo Ubytek alespon
14 %), spodni kvartil -69 % (tj. celkem 25 % sluzeb mélo Ubytek 69 % nebo i vétsi). Uplné zastaveni poskyto-
vani vykon( uvedlo 29 poskytovatell, naopak narlst vykond uvedlo 41 poskytovatelll. Detailni vysledky
rozdélené dle typu vykon( poskytuje Graf 1. Vyrazné se zvysilo pouze poskytovani krizové intervence, jinak
doslo celkové vzdy k poklesu. Tento pokles byl mirnéjsi u poradenstvi a terapie. Nejvice utrpély parové,
rodinné, skupinové a diagnostické vykony.
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Graf 1: Priméry a medidny procentudini zmény ve vykonech celkem
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Procentualni zmény v poctu klientl byly pocitany obdobné. Priiméry a mediany procentualniho ubytku dle
jednotlivych vékovych skupin klientd znazorfiuje Graf 2. Celkovy primérny procentualni ubytek klientd
dohromady byl -36 %, medidn -40 %, horni kvartil byl -9 % (tj. 75 % sluzeb mélo Ubytek alespon 9 %), spodni
kvartil byl -69 % (tj. celkem 25 % sluzeb mélo Ubytek 69 % nebo i vétsi). Celkem 38 oslovenych poskytovatelt
nemélo v prvni viné protipandemickych opattreni Zadné klienty, a naopak 35 poskytovatelll mélo dokonce
vyssi pocet klientd. Z grafu je patrné, Ze nejvétsi ubytky byly u skupiny détskych klient(.

Graf 2: Priiméry a medidny procentudlniho ubytku klientt dle vékovych kategorii
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Ptali jsme se téZz na celkové zhodnoceni v poctu novych klientl, ktefi se v prvni viné protipandemickych
opatfeni na jafe 2020 na zafizeni obratili. Pocet novych klientl se vyrazné sniZil u 143 (34 %) z nich, spiSe se
snizil u 112 (26 %), zUstal stejny u 95 (22 %), spiSe se zvysil u 56 (13 %) a vyrazné se zvysil u 20 (5 %) poskyto-
vateld.
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Nejcastéjsi prekazky pfi distancnim kontaktu, tj. pfi poskytovani psychosocialni péce on-line, na strané
poskytovatell shrnuje Graf 3.

Graf 3: Prekdzky na strané poskytovatelt kategorizované na zdkladé otevienych odpovédi
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Prekazky na strané klientl (z pohledu poskytovatel() byly obdobné. Podrobné je shrnuje Graf 4.

Graf 4: Prekdzky na strané klient(i z pohledu poskytovatelii dle cetnosti uvedeni
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Mezi specifickymi klienty, u kterych méli osloveni pracovnici obavy pracovat distan¢ni formou, se vyskytovala
celd rada skupin. Z pohledu véku byly nej¢astéji zminovany obecné déti az do véku 15 let nebo naopak seniofi,
ktefi nejsou zvykli pouzivat moderni technologie. Dale Slo o klienty se specifickymi diagnézami: tj. klienti s
psychotickym onemocnénim zejména dekompenzovani, klienti s mentalni retardaci, s kognitivnim deficitem
a demencemi, vyrazné lGzkostni ¢i s panickou poruchou, paranoidni a ned(vérivi, s téZkou depresi i suicidalni,
s poruchami osobnosti (zejména hranicni ¢i disocialni), se zavislosti na navykovych latkach, pasivni a nemo-
tivovani, se senzorickym postizenim, obéti domaciho nasili a podobné. Co se tyka specifickych aktivit, slo
zejména o nedostatek znalosti a dovednosti, jak pracovat s rodinami, pary ¢i skupinami, s klienty v prvnim
kontaktu ¢i malo motivovanymi klienty. Velmi ¢asto byly zmifiovany obtiZze pfi provadéni jakékoliv indi-
vidualni psychodiagnostiky ¢i terapeutickych metod spojenych s potfebou dotyk( a neverbalnimi technikami.

Na otazku ,Jakou formu metodické podpory byste vzhledem k této problematice nejvice uvital/a?“ jsme
dostali odpovédi, které shrnuje Graf 5. V populaci odbornikl jde tedy predevsim o podporu v oblasti know-
how pomoci ucelenych metodickych postupl. V ramci volnych odpovédi s mensi cetnosti se vyskytovaly jesté
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nasledujici potfeby: sdileni a pfedavani zkusenosti mezi kolegy (napf. pomoci balintovskych skupin), moznost
supervize v této oblasti, kratkodoby vycvik v distancni on-line péci véetné krizové intervence, tvorba
modelovych pfikladd dobré praxe a technickd pomoc s pocitatovym vybavenim a aplikacemi. Na viechny
nejcastéji uvedené problémy a kyZzené formy podpory jsme mysleli v rdamci tvorby této metodiky.

Graf 5: Potreby pracovniki v ramci poskytovani distancni psychosocidini péce
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Vysledky dotaznikového Setfeni je potieba interpretovat jako snimek v daném case. V navazujici kvalitativni
¢asti analyzy jiz byly zkuSenosti s poskytovanim distanéni psychosocialni péce ¢etnéjsi a celkové se vétsina
poskytovatelll pfesouvala z pozice opatrnych pokusl do pozice pravidelné praktikujicich. Technické prekazky
i negativni postojové stereotypy u poskytovatelli postupné ustupovaly do pozadi a pfevazila snaha najit
zpusoby, jak pokracovat v poskytovani péce v zajmu klientl. Presto byla identifikovana fada prekazek, které
do jisté miry zrcadlily vysledky z dotazniku.

V prvnich vinéach restriktivnich opatfeni se objevovala fada systémovych problémt. Poskytovatelé byli
situaci pandemie zaskoceni a ¢asté nedostatky vykazoval i krizovy management nékterych organizaci. Jako
neflexibilni se jevila i podpora ze strany statnich instituci. Slo zejména o absenci cilené podpory, pouzitelnych
pokynl anebo oficidlnich postupa. Situaci komplikovala i ménici se pravidla v rdmci protipandemickych
opatteni (slozita hygienicka pravidla, nemoZznost fyzického kontaktu mimo oblast zdravotnictvi atp.). Pracov-
nici Celili i problémim s neodkladnymi ukony (pt. skolni zralosti). Panovaly nejistoty ohledné toho, co lze v
ramci distancni psychosocialni péce oficialné provadét, co lze povaZovat za postup lege artis a co uzZ je od-
borné ¢i pravné napadnutelné, zejména pokud mélo dojit k formulaci jakychkoliv pro Zivot klienta daleZitych
zavérd ¢i rozhodnuti. Kritizovéana byla i problematika dhradovych vyhlasek u zdravotnich pojistoven, které
nepamatovaly v dostatecné mife na on-line vykony, nebo téZ nejistoty ve vykazovani poskytnutych vykonu
donorlm v pripadé socialnich sluzeb fungujicich v reZzimu projektl ¢i grantd. To se pracovnikim jevilo jako
velmi limitujici, stresujici ¢i frustrujici. Popsané problémy vedly bud ke zkousSeni postupl ,,na vlastni pést”
nebo i k rezignaci na poskytovani sluzeb klientdim. S postupujicim ¢asem jiz mnoha odbornikiim prestavalo
vyhovovat setrvavani v improvizovanych a pravné ¢i eticky nepodlozenych postupech.

Pfes vySe uvedené problémy se snahy vétsiny poskytovatell soustiedily na zachovani kontaktu se stava-
jicimi klienty. Pfi téchto snahach vsak naraZeli na fadu technickych probléma. V prvni rfadé Slo o ne-
dostatecné technické vybaveni na strané pracovnikll (absence notebookl s kvalitnimi mikrofony a ka-
merami), co? v mnoha pfipadech vedlo k nutnosti prace na vlastnich tedy nikoliv pracovnich zafizenich. Rada
pracovnikl se nejprve uchylila k vyuzivani klasického telefonniho kontaktu. Nasledné zapojeni videokonfer-
enci prostiednictvim internetu bylo doprovazeno nezkusenosti témé¥ viech zicastnénych. Slo o problémy
s vybérem a nastavenim videokonferencnich aplikaci ¢i pretizenym internetovym spojenim v domacnostech.
Mensi organizace mély nedostatek IT specialistd, ktefi by byli schopni poradit. Vétsi organizace zase bojovaly
se zanedbanim kybernetické bezpecnosti a v ojedinélych pripadech i s hackerskymi Utoky. Kdyz uz bylo
zafizeni pracovnika v poradku, problém byl ¢asto na strané klienta, coz velmi sniZzovalo kvalitu kontaktu
prostfednictvim videokonferencniho hovoru.
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Kromé technickych problém fesili pracovnici celou fadu problémt adaptacnich ¢i odbornych. Pracovnici
si s postupem casu zacali intenzivné uvédomovat, jak je dalezZité napr. dbat na pravidla psychohygieny na
home office, tj. zajistit si pfi praci zdomova dostatecné soukromi a jisté hranice kontaktu s klienty. Dale se
objevovaly zejména pochybnosti a nedostatky v oblasti know-how, které v prvni fazi vedly ke zvysené
potiebé sdileni s kolegy (Casto spiSe v neorganizované podobé). Pracovnici si kladli otazky typu: ,Délam to
dobre?”, ,Jde to takto délat?”. Zpocatku zcela chybéla a nasledné se vyskytovala spiSe sporadicka nabidka
vzdélavani a kurzii zamérenych na distanéni psychosocidlni péci o klienty. Intenzivné rostla potfeba od-
bornych informaci a metodickych postupl. Objevovaly se pochybnosti ohledné formy informovanych
souhlasl a zabezpedeni prenosu citlivych informaci a dokument( v prostfedi internetu. Pracovnici narazeli
na problémy s nizkou motivaci nékterych skupin klientd ¢i se zajisténim koncentrace klientl na probihajici
poradensky nebo terapeuticky proces (paralelni komunikace, rusivé prostredi doma atp.). Velmi obsahla se
ukazala problematika chybéjicich terapeutickych voditek obvyklych ve face-to-face kontaktu a schopnosti
napojeni se na klienta jen pres obrazovku pocitace. Otazky vyvolavaly i nové a casto nechténé vhledy do
soukromi klienta. Néktefi pracovnici si stéZovali na nemoznost provadét nékteré nacviky ¢i nemoznost ma-
nipulovat se specifickym materidlem. Casté byly vyhrady vigi parovym, rodinnym ¢&i skupinovym terapiim, a
to i v pripadé, Ze pracovnik mél jiz zkusenost s individualni distancni péci.

Specifickou oblasti byla oblast psychologické diagnostiky realizované on-line, ktera byla pro celou fadu od-
bornik( dokonce nepredstavitelnd, prestoZe napf. v oblasti psychologie prace a organizace je to jiz dlouho
dobu povaZovano za bezproblémovy standard. Organizace narazely na nedostatek psychodiagnostickych
nastrojl pro on-line pouZiti, které nemély nakoupené, nebo se neorientovaly v jejich aktualni nabidce. Otazky
vyvolavala i ochrana diagnostickych nastroji a psychologickych testl v pripadé, Ze byly z nouze zasilany
klientlm napf¥. ve formé PDF soubor( pres e-mail.

Odbornici opét reportovali celou fadu typl klientl, se kterymi by distancni kontakt nedoporucovali.
Mnohdy byl napf. odmitan kontakt s novymi klienty. Vyhranénych a odmitajicich nazor( ohledné kontraindi-
kovanych skupin klientl pfi druhé viné vyrazné ubylo. Popisy skutecnych kontraindikaci se tak vice
pfiblizovaly realité i odborné literature. Nékteré z prekazek si ovsem vytvéreli odbornici zbytec¢né sami.
Prameni spiSe z jejich postoju a predsudk(, nezZ Ze by se jednalo o logisticky ¢i odborné neprekonatelné prob-
[émy.

Vsechna vyse uvedena zjisténi jsme se snazili pfi tvorbé této metodiky v maximalni mozné mire zohlednit a
vytvorit pouzitelné postupy a praktické ndvody na jejich feSeni, které tvofi obsah jednotlivych kapitol.

Vysledky vychazeji ze studie, ktera byla podrobné popsana v knize Péce on-line v psychosocidlnich oborech
autord Jochmannovid et al.*®
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Prilohy

Pfiloha 1: Souhrnny prehled zdkladnich procest pro uskutecnéni videokonferencniho kontaktu
Pf¥iprava organizace na videokonferenéni formu sluzby:

zhodnoceni silnych a slabych stranek (SWOT analyza) implementace nové formy sluzby;
zhodnoceni znalostni zakladny v organizaci;

zhodnoceni personalnich zdrojd v organizaci — pfipadné doskoleni problematiky;

zhodnoceni technickych prostfedkd v organizaci, véetné rychlosti a stalosti internetového pfipojeni;
seznameni se s etickymi a legislativnimi pokyny relevantnimi problematice;

zapracovani nové formy sluzby do stavajicich vnitfnich pravidel, kodexl a standardi organizace;
vybér videokonferencni platformy;

vybér a akvizice technického pfislusenstvi — videokamer, obrazovek, mikrofona, sluchatek aj.

Planovani videokonferencni formy sluzby s klientem:

ovéreni vhodnosti klienta pro videokonferenéni kontakt;

shromazdéni ustniho a pisemného informovaného souhlasu;
shromazdéni nouzovych kontakt( a vytvoreni bezpecnostniho planu;
vytvoreni bezpecnostniho gesta nebo slova;

vytvoreni nouzového planu pro technicka selhani a naruseni ochrany dat;

edukace klienta k nastaveni a pouzivani videokonferencni platformy.

Pfed videokonferencnim setkanim:
zaslat relevantni odkaz videokonferencni platformy, pfipadné informace a podklady pro setkani;

testovani technického vybaveni pred zahajenim relace.

Na zacatku setkani s klientem:

ovéreni kvality obrazu a zvuku na strané poskytovatele i klienta;

uzavreni program ci aplikaci, ztiSeni vSech zatizeni, aby nedoslo ke zpomaleni nebo preruseni spojeni;
ovéreni identity klienta, pokud je relevantni;

ovéreni bezpecnosti a vhodnosti klientova prostredi;

pripomenuti bezpeénostnich a nouzovych planl — ovéfeni si jejich pochopeni;

pfipomenuti zakladnich technickych dovednosti.
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Po videokonferenénim setkani s klientem:

vyhotoveni dokumentace ze setkani;

péce o sebe, sebehygiena.

Zdroj:

Simpson, S., Richardson, L., Pietrabissa, G., Castelnuovo, G., & Reid, C. (2021). Videotherapy and therapeutic
alliance in the age of COVID-19. Clinical psychology & psychotherapy, 28(2), 409—421.
doi:10.1002/cpp.2521.

Perle, J. G. (2021). A Mental Health Provider's Guide to Telehealth: Providing Outpatient Videoconferencing
Services. London: Routledge.

Pfiloha 2: Ndvrh konkrétnich témat informovaného souhlasu®

A.

Definovani sluzby a vzajemnych ocekdvani:

definovani a popis videokonference a jejich specifik oproti kontaktu tvari v tvar;
predstaveni struktury sluzby;

ocekavani poskytovatele sluzby a klienta:

role poskytovatele a klienta v rdmci dané sluzby;

definovani hranic;

kdy a jak bude poskytovatel reagovat na béZznou elektronickou komunikaci;

frekvence a forma kontaktu mezi sezenimi.

Pojmenovani potencidlnich rizik a vyhod distan¢niho kontaktu prostfednictvim videokonference:

vysvétleni moZnych technickych obtizi;

stanoveni alternativni komunikace pro pfipad preruseni sluzby.

Informovani klienta ohledné ddvérnosti a limitl v ddvérnosti:

informovani klienta o ohlasovaci povinnosti;
objasnéni, kdo dalsi mGze mit pfistup ke komunikaci mezi poskytovatelem a klientem;

popis ochrannych opatreni realizovanych za ucelem prevence rizik spojenych s videokonferenénim
kontaktem, véetné metod vyuzivanych k zajisténi toho, Ze pfistup ke klientskym informacim maji pouze
opravnéné osoby;

dojednani pravidel pro neruseny hovor na strané klienta i pracovnika (nahravani sezeni, pfitomnost
dalsich osob aj.).

. Informovani klienta o zplsobu prenaseni a uchovavani informaci:

— objasnéni, zda sezeni budou ¢i nebudou nahravana;
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— popis, jak budou dokumentovdany informace o klientovi;

— sdéleni, jakym zplisobem poskytovatel komunikaci s klientem, ¢i zaznam o ni uklada.

E. Pouceni klienta ohledné krizovych kontakt(:
— predstaveni krizovych plang;

— ustanoveni alternativnich zplsobl komunikace pro pripad krizové situace.

F. Diskutovani moznych zmén v poskytované sluzbé:
— nastinéni podminek sluzby poskytované skrze videohovor;
— pojmenovani alternativnich sluzeb pro ptipad, Ze forma videohovoru neni adekvatni formou péce;
— upozornéni klienta, Ze ma pravo sluzbu ukoncit nebo podat stiznost na kvalitu nebo zpUlsob poskyto-
vani socialni sluzby.
G. Uhrada sluzby:

— informace, jakym zplisobem bude rfeSena platba sluzby.

VySe uvedené body by mély byt sepsany srozumitelnym jazykem, v souladu s platnou legislativou a
profesnimi standardy sluzby a pro zdjemce o tuto formu sluzby zvefejnény vhodnym a transparentnim zpuso-
bem.

Zdroj:

Tuerk, P. W., & Shore, P. (Eds.). (2015). Clinical Videoconferencing in Telehealth. Springer International Pub-
lishing.

Priloha 3: DileZité body ke kontrole pred zacdtkem videokonference

Obecné:

- Odzkouseni a ptipadné doladéni systému (napf. pfipadna kontrola dostate¢ného nabiti
baterie)

- Ukonceni ¢innosti vSech aktudlné nepouzivanych program ¢i aplikaci (aktualizace softwaru,
restart zafizeni aj.)

- ZtiSeni nebo vypnuti rusicich prvk( (napf. vyzvanéni telefonu, notifikace aj.)

- Dojednani si postupu v pfipadé technické poruchy (napf. telefonicky kontakt)

Obraz:
- Odzkouseni kamer (dostatecné rozliSeni, pfipadné moznost pfiblizovani obrazu)
- Adekvatné velika a kvalitni obrazovka

- Absence rozptylujicich prvkd (napt. obleceni s jasnymi a reflexnimi barvami i vzory)
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Zvuk:
- Otestovani mikrofonu a reproduktor(

- Nastaveni hlasitosti zvuku a upraveni vzdalenosti od mikrofonu tak, aby byl hlas slySet jasné
a zietelné

Pfipojeni k internetu:

- Pro bezproblémovy pribéh videokonference by mélo byt pfipojeni dostate¢né rychlé a sta-
bilni (v pfipadé nestabilniho Wi-Fi pfipojeni Ize pouZit kabelové pfipojeni)

Prostory a zazemi:
- Zajisténi vyhovujicich prostor pro uskute¢néni videokonference

- Mistnost by méla poskytovat dostatecné soukromi s minimalni mozZnosti naruseni pribéhu
komunikace jinymi osobami

- Mistnost by méla byt také dobre osvétlena, bez rusivych svételnych prvk(, které zhorsuji
kvalitu obrazu

Pfed zahajenim videokonference:
- Zaslat klientovi odkaz na videokonferencni sezeni

- Zaslat klientovi podklady k videokonferenci (stru¢ny navod, jak platforma funguje, pripadné
¢emu vénovat pozornost)

- Mit jiz k dispozici telefonicky kontakt na klienta pro pripad, Ze by klient nebyl schopen se
pfipojit

Po zahdjeni videokonference:
- Ovéreni klientovy identity (na zacatku sezeni, pokud je relevantni)

- Ujisténi se, Ze vse funguje, jak ma (klient umi pracovat se zvukem, chatem a jinymi funkcemi,
které budou pro nas kontakt relevantni), poskytnout klientovi prostor vyjadfrit se, zda mél
s néc¢im problém, potieboval by poradit nebo pro néj néco bylo naroéné
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Zdroj:

Perle, J. G. (2021). A Mental Health Provider’s Guide to Telehealth: Providing Outpatient Videoconferencing
Services. London: Routledge.

Priloha 4: Pravidla pro on-line mediaci

Vazeni rodice, pokud jste se rozhodli pro on-line formu Vaseho mediacniho setkani, je potreba, abyste se
fidili nasledujicimi pravidly. V pfipadé jejich nedodrieni bude mediace ze strany Mediacniho centra vidy
ukoncena.

— KAZDY ZVLAST - pokud sdilite spoleénou domdcnost, je potfeba pro on-line mediaci zajistit pfipojeni
kazdého z Vas z jiného mista a z jiného zafizeni. Neni mozné realizovat mediaci on-line formou, pokud
byste se nachazeli v jedné mistnosti.

— SOUKROMI - Vasemu mediaénimu setkani nemohou byt pfitomny dal$i osoby jako napf. rodinni

pfislusnici, déti, spolubydlici atp.

— VHODNE PROSTREDI — on-line mediaci neni mozné realizovat z restaurace, autobusu, auta, vlaku, sdilené

kancelare atp. Pro mediacni setkani je potreba si vyhradit prostor, ve kterém se budete moct plné
vénovat videohovoru.

— PRIPOJENI — je nutné si zajistit kvalitni a stabilni pfipojeni k internetu.

— ZARIZENI - on-line mediace vyZaduje vhodné zafizeni s mikrofonem a kamerou. K p¥ipojeni Ize vyuZit i
tablet nebo mobilni telefon. V pfipadé pfipojeni skrze mobilni telefon je nutné umistit jej tak, abyste ho
nemuseli po celou dobu mediace drzZet v ruce. Ujistéte se také, Ze je Vase zafizeni nabité a méjte po ruce
nabijecku.

— OBRAZ | ZVUK — k on-line mediacnimu setkani je potfeba se pfipojit obrazem i zvukem. Mediatofi Vas
potrebuji vidét i slySet po celou dobu mediace.

— DUVERNOST — cely proces mediace je dQivérny, neni tedy mozné pofizovat zadné audiovizuaIni nahravky
bez prfedchoziho souhlasu vsech zti¢astnénych.

Dékujeme za respektovani téchto pravidel.

Mediacni a edukacni centrum.

Zdroj: Mediacni a edukacni centrum, Centrum socidlnich sluZeb, p.o. Brno.
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