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Uvod

Tato publikace vznikla na zdkladé Uspésného pilotniho testu preventivni e-terénni sociélni prace v on-li-
ne prostredi hazardu, ktery probéhl v rdmci projektu ,HRani” (harm reduction v prostfedi hazardu) / CZ
.03.2.63/0.0/0.0/17_071/0007714 financovaného z prostfedkd Evropského socidlniho fondu prostred-
nictvim Operaéniho programu Zaméstnanost a statniho rozpoétu Ceské republiky. Projekt realizovala
Spolecnost Podané ruce o.p.s. od 1. 1.2019 do 31.12.2020 a jeho vyslednou metodiku nyni predklada-
me odborné vefejnosti, pracovnikim v socialni sféfe i dal§im zdjemcim, ktefi plsobi v oblasti sluzeb pro
rizikové hrace hazardnich her anebo maji k tomuto tématu vztah. Za Gvodni kapitoly o projektu a jeho
vyhodnoceni fadime v publikaci pfehled zahrani¢nich praxi, které ndm poskytly cennou inspiraci, v kapi-
tole 4. nasleduje spise procesni a formalni hledisko, v kapitoléch 5. a dal$ich pak zpracovavame podrob-
né nase zkusenosti z pilotniho testu. Publikace je na zavér vybavena kasuistikami a ndzornymi priklady
vyuziti metodiky v praxi.

Podékovani

Projekt by nemohl byt realizovan bez vysokého pracovniho nasazeni a tvaréi invence nasich e-terénnich
socialnich pracovnic Barbory Dafilkové, Elisky Garnolové, Markéty Malkové a Jany Satankové, p¥izné
Odboru protidrogové politiky Uradu vlddy CR a cennych rad predstavitel(i spolecnosti Sazka a.s., Asoci-
ace nestétnich organizaci a zastupcd poskytovateld adiktologickych sluzeb (Drug Out, Kolping, Krizové
a kontaktni centrum Pod sluneénikem, Krystal Help, Magdaléna, Prevent 99, Renarkon, Sananim, White
Light I. a dalsi).

Dékujeme!

Za realiza¢ni tym projektu:
e Mgr. Lukés Carlos Hruby (odborny garant projektu)

*  Mgr. Miroslav Charvét, Ph.D. (garant pro evaluaci)
¢ Bc. FrantiSek Miklas (metodik)




1. O Spolecnosti Podané ruce o.p.s.

Z neformalni svépomocné skupiny ¢itajici nékolik osob (osmdeséata léta dvacatého stoleti) se béhem tii
desetileti stala stabilni organizace s vice nez dvéma sty zaméstnanci. Socialni pracovnici, psychoterape-
uti, adiktologové a dalsi odbornici se v roce 2019 starali vice nez deset tisic klientd. Spole¢nost Podané
ruce pUsobi predevsim v Jihomoravském, Olomouckém a Zlinském kraji, vzhledem k povaze nékterych
aktivit vSak presahuje i do dalsich regiond.

Vizi Spole¢nosti Podané ruce o.p.s. je pfispivat k podpore a §ifeni humanistickych myslenek, k ochra-
né lidskych prav, rozvoji obcanské spolecnosti, vytvareni prostoru k respektu a toleranci, k jedinecnosti
a pravu na sebeurceni. Pfispivat k prevenci zavislosti vytvarenim nezavislého, svobodného prostred..

Poslanim Spolecnosti Podané ruce o.p.s. je pomahat lidem v naro¢nych situacich jejich Zivota, a to ve
dvou stéZejnich oblastech: v oblasti zavislosti a v oblasti prace s détmi a mladezi. Tvorbou kvalitnich
preventivnich, podplrnych a intervenénich sluzeb se snazi hledat a vytvaret cesty k sociélni, zdravotni
i osobni stabilizaci svych klientl s ohledem na dlouhodobé udrzitelnou kvalitu jejich Zivota a osobni
spokojenost.

Hodnoty a principy, ze kterych vychazi sluzby Spoleénost Podané ruce o.p.s., jsou zékladnf lidské etické
principy, tolerance, respekt, empatie, otevienost, ddvéra, inovativnost a tvofivost, tymové préce a profe-
sionalita. Méjme odvahu a vytrvalost byt a provézet na cesté ke svobodé!



2. O projektu HRani
2.1 Shrnuti projektu

Projekt jsme zacali pfipravovat v 1été roku 2017 se zdmérem vyzkouset principy Harm Reduction (odtud
prvni 2 velkd pismena v ndzvu projektu) v prostredi rizikového hazardniho hrani, tedy v oblasti zavislos-
ti, které byly dosud spise doménou poradenstvi, terapie a 1éCby. Projekt byl koncipovan jako ovéreni
pfinosu terénni prace v provozovnach herniho pramyslu - mélo jit o pfimé kontakty s hazardnimi hraci
a intervence terénnich pracovnikd pfimo v hernach a v kasinech. Po schvéleni projektu viak doslo v CR
k zdsadnim legislativnim zménam, které ovlivnily harmonogram i povahu projektu.

Od 1.1.2018 vstoupila v platnost Gcinnost nékterych ustanoveni Zakona Ceské republiky &. 186/2016
Sb., 0 hazardnich hrach. Tento zakon upravil podminky provozovani hazardnich her na tizemi CR a zapo-
¢al proces naroc¢né standardizace hernich provozt (jejich postupné kontroly a na ni navazujici udélovani
licenci). Podnikl s licenci bylo na zacatku roku 2018 velmi malo (velka ¢ast z nich na kontrolu teprve Ce-
kala), majitelé provozoven ¢elili vyraznym finanénim rizikim a rfadé dalSich nejistot spojenych s novymi
legislativnimi pozadavky a navstévnost heren a kasin prudce poklesla. Toto nestabilni obdobi bylo pro
zahdjeni projektu naprosto nevhodné a rozhodli jsme se proto zacatek projektu posunoutz 1.4.2018 na
1.1.2019.

Hazardni hradi i herni primysl se na nové podminky adaptovali i tim, Ze presunuli své aktivity vice do
on-line prostredi. Protoze se situace ani na konci roku 2018 vyrazné nezlepsila, rozhodli jsme se na rdst
vyuzivani informacnich technologii zareagovat a projekt ,HRani” jsme proto s védomim poskytovatele
dotace prepsali - dostal nové zaméreni na on-line herni a sazkarské prostfedi a e-terénni socialni praci.

Dalsi komplikaci, s niz jsme se museli jiz v prabéhu realizace projektu vyporadat, byl v roce 2020 dopad
epidemie COVID na hazardni prdmysl i na chovani hracd. Obé skupiny aktérli se na jednu stranu jesté
vice presunuly na internet a na socialni sité (hazardni primysl rozsifil svou on-line nabidku a znacné
stoupl pocet novych on-line registraci hraca), na druhou stranu dramaticky ubylo pfilezitosti k sazeni
(omezeni ¢i Uplny zékaz sportovnich zapast) a pocetna skupina sportovnich sazkarl tak ztratila motivaci
se redlné pohybovat v on-line svété. V druhé poloviné pilotniho testu jsme tak ve statistikdch paradoxné
zaznamenali stagnaci ¢i mirny pokles kontaktl s cilovou skupinou, nicméné spravné zvolenymi propa-
gadnimi aktivitami jsme i v této situaci dosahli miry vyuziti nasich on-line nastroji dostacujici pro seridzni
vyhodnoceni G¢innosti nasi inovativni metody.




2.2 Faze projektu

Pfipravy pracovni verze metodiky

preventivni e-terénni socialni prace v on-line prostiedi,
dalsi odborné a organizacni pfipravy.

v

REALIZACE ROCNIHO PILOTNIHO TESTU

a jejich blizké

Facebookového
a Instagramového
profilu a mobilni

preventivni
e-terénni

FAZE 1
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v

Dokonc¢eni finalni verze metodického manualu a jeho publikace.

v

Workshop pro socialni pracovniky a poradenstvi pro organizace
pusobici v oblasti gamblingu.

FAZE 3




2.3 Vysledky evaluace projektu

Celkova data vypovidajici o funkénosti vSech on-line nastroji

Mobilni aplikace Port

Telefonni linka

Facebookovy profil

Instagramovy profil

Webovy portal

On-line terén

Pocet stazeni aplikaci

Pocet stéle nainstalovanych aplikaci
Pocet aktivnich aplikaci

Pocet hovord

Pocet klientl

Prdmérna délka hovoru

Pocet publikovanych prispévkd
Pocet sledujicich priznivci/likes
Pocet zobrazeni

Pocet publikovanych prispévkd
Pocet sledujicich priznivecld/likes
Pocet publikovanych informacénich ¢lankd
Pocet jedineénych navstévnikd (CR)
Pocet vracejicich se uzivatell

Pocet oslovenych

Pocet reakci

(pilotni test probihal 12 mésicu, data jsou platna k cervenci 2020)

Mobilni aplikace Port

QOdezvy klientl

e Stazeni aplikace: 850
®  Prvni otevfeni: 776
e Uzivatelé, ktefi aktivné zkouseli funkce: 623
e UzZivatelé, ktefi aplikaci odinstalovali: 507
e Pocet aplikaci, které jsou stale nainstalované: 269
e Pocet aplikaci, které jsou stale aktivni: 76

e Uzivatelé, ktefi vyuzili kontakt nebo chatovali: 99

e Individuélnich intervenci pres chat aplikace: 15

850
269
76
33
17
30 min.
285
190/178
28 000
50
304271460
185
2 481
500
4 359
189



Kumulativni pocty uzivatel aplikace PORT dle mésicu
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zafi fijen listopad presinec leden gnar brezen duben kvéten £erven fervensc

staieni prvni pouiti B aktivni zkouseni

e odinstalovani Bchat ¢ odkaz na nastroje -@=stale instalovane

Aplikace PORT si své uZivatele nasla. Jeji uZivatelské rozhrani je pfehledné a grafické prvky vkusné a mi-
nimalistické. Prokazala téz zakladni funkénost v tom smyslu, Ze motivovala nékteré uzivatele ke kontakto-
vani e-terénnich pracovnikd projektu, nicméné zhruba v poloviné testovaného obdobi doslo ke stagnaci
novych instalaci a s tim i k ndslednému zastaveni narGstu sledovanych ukazateld. Vyvoj zadné aplikace
pro chytré telefony neni mozné povaZovat za definitivné dokondeny, je naopak tfeba o jeji funkénost
a propagaci neustéle pecovat.

Telefonni linka

RozloZeni informaénich a poradenskych telefonnich hovord v rdmci mésicud

zari fijen  listopad prosinec leden Unor  brezen duben kvéten <cerven cervenec
2019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020
1 0 1 4 2 10 7 2 5 0 1

Celkovy pocet hovorti: 33
Celkem klientG: 17

Primérna délka hovoru: 30 minut

| pres relativné nizké pocty mé tato moznost kontaktu své opodstatnéni, nebot vzdy bude existovat ur-
¢itd skupina klientd, kteréd tuto jednoduchou a osvédcenou formu komunikace bude preferovat (seniofi,
k technice podeziravi klienti atp.). Nizké vyuzivani telefonu mdze byt déno i zamérenim projektu a jeho
propagacdnich strategii na spiSe mladsi a v informaénich technologiich gramotnou cilovou populaci.

Facebookovy profil
Celkovy pocet publikovanych pfispévkd na FB cinil ke konci sledovaného obdobi 285. Primérny pocet

reakci na jeden prispévek (like, komentar¥, klik, sdileni...) za celou dobu byl 10. Primérny pocet lidi, kte-
rym se zobrazil na jejich profilech obsah souvisejici s jednim pfispévkem, byl 276.



Vyvoj poctu piispévku na FB profilu a pramérné podéty reakci
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zari fijen  listopad prosinec leden unor bfezen duben kvéten Cerven cervenec

B pocet prispévkd v daném mésici

mm pramérny pocet lidi, ktefi reagovali na 1 pfispévek

=== pi‘ispévky kumulativné
Profil je udrZzovén ve velmi dobrém a aktivnim stavu, pravidelné zde pfibyvaji autentické prispévky, které
Casto reaguji i na aktudlni déni v oblasti hazardniho hrani. Na pripadné prispévky navstévnikl je obra-
tem a s profesionalitou reagovéno. Jde o jeden z nejzivéjSich nastroji projektu. Za sledované obdobi
se néjaky obsah profilu zobrazil odhadem 28000 jedineénym lidem. S profilem néjakym zplsobem in-
tereagovalo odhadem 2800 jedineénych lidi. Profil ziskal celkem 190 sledujicich. Profil za celou dobu
trvani projektu prived| celkem 800 uZivatell na web nabertekurz.cz, z tohoto poctu bylo 750 novych. Tito
uzivatelé si prohlédli pramérné 3 stranky a celkem 44 % z nich se zdrzelo déle. Pfimo pres facebookovy
profil a messenger doslo k sedmi intenzivné&jsim kontaktnim rozhovordm s klienty z cilové skupiny.

Instagramovy profil

Celkem ma profil 3042 sledujicich. Odezva klientd byla celkem 1460 likes, coz ¢ini v praméru 29 likes
na pfispévek. Instagramovy profil pfived| ve sledovaném obdobi na hlavni web projektu 56 navstévnika.
Pfimo pres Instagramovy profil doslo celkem k 15 kontaktnim rozhovorim.

Mésicni prehled vyvoje poctu prispévku a reakci na né

Webovy portal
Publikovanych ¢lankd bylo za sledované obdobi celkem 185. Celkové se snazi pokryvat pomérné Siro-

kou oblast potenciélniho zadjmu cilové skupiny. Je zde patrna i snaha o optimalizaci kli¢ovych slov vzhle-
dem k internetovym vyhledavacdm (SEO).
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Piehled vyvoje poétu publikovanych élanka na webu projektu
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Ukazatele mésiéni navstévnosti webu nabertekurz.cz
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Celkové pocty za celé sledované obdobi od zafi 2019 do cervence 2020 s odfiltrovanym vnitfnim pro-
vozem pracovnikd jsou nésledujici. VSichni jedineéni uzivatelé (bez omezeni zemé s potenciélnimi ro-
boty) &ini 3834, pficemz pouze z CR je to 2481. Celkem se jednalo o 14925 zobrazenych stranek z CR,
s pramérnym poctem 4,17 stranek na relaci a mirou okamzitého opusténi 43 %. Vracejicich se uZivatell
bylo 17,4 %, coz celkové po odfiltrovéni bylo kolem 500 uzivatelG. Slo o 49,6 % zen a 50,4 % muz(. Ze
40 % slo o uzivatele ve véku 25 a 34 let. Celkem 63 % pfistupovalo z mobilnich telefond, 34 % z pocitacl
a 3 % z tabletll. Nejcastéji (pres polovinu navstév) byl web navstiven po zadani pfimého odkazu (direct),
pres klicova slova ve vyhledavadich (organic) §lo pfiblizné o pétinu navstév, stejné tak pres socialni sité
(social), nejméné castym zplUsobem je odkaz z jinych stranek (referal).



On-line terénni prace mimo nastroje projektu

Poclet kontaktd a klientd v rdmci diskusnich fér v e-terénu
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Nejrozsédhlejsi aktivitou v monitoringu online prostfedi mimo vlastni néstroje byla Ucast v diskuznich
férech a jejich vldknech vénujicich se pfimo ¢&i okrajové hazardu. Jednalo se zejména o nasledujici
diskuzni féra: www.zpovednice.cz, www.modrykonik.cz, www.mojestarosti.cz, www.doktorka.cz, www.
zive.cz, www.poradte.cz, www.pokerarena.cz, www.internetembezpecne.cz. Celkovy pocet oslovenych
v rdmci téchto diskuznich fér ve sledovaném obdobi byl 4359. Zprav od klientd bylo celkem 189. V 82
pripadech doslo ke kontaktu v diskuzich prostfednictvim vzadjemnych reakci mezi ¢leny cilové skupiny
a pracovniky projektu.




3. Mapovani a inspirace zahrani¢ni dobrou praxi
USA

Blaszczynski (2002, pp. 9-10) uvadi, ze v USA nejsou regulovany hazardni hry na federalni drovni, nybrz
na Urovni jednotlivych statd. Obecné Ize podle Blasczynského fici, Zze v porovnéani s Kanadou nebo Evro-
pou se americké staty zaméfuji na harm reduction pouze v rdmci pov§echnych informaci pro navstévniky
kasin a heren anebo v rdmci edukacnich programd primarni prevence.

Velka Britanie

Podle Blaszczynského (2002, pp. 8-9) je hazard ve Velké Britanii pomérné prisné regulovan statem, aby
nedochézelo ke zneuzivani zékaznikd velkymi komerénim subjekty v hazardnim primyslu. Mezi opatreni
uvedené v zdkoné o hazardnich hrach patfi napfiklad nutnost registrace v kasinu nebo v herné nebo
zékaz alkoholu a zivé zédbavy (ziva hudba atd.).

Nové registrovani zékaznici musi pockat 24 hodin predtim, nez jim bude umoznéna hra. Déle je zakaza-
no zékaznikdm nabizet herni bonusy v obdobi svatkl a podobnych pfileZitosti, jako jsou tfeba Vanoce
nebo ¢insky Novy rok.

Reklama na hazard je zde regulovéna zakonem. Nedévné studie (Crichtlow et al., 2020) se zabyvala
pravé reklamou na hazard ve Velké Briténii optikou harm reduction. Reklama na hazard je sice ve Velké
Britanii regulovéna, ale jen co se tyce mist, kde je mozné ji umistit, nikoli jejiho obsahu. Neni tedy nutné
zahrnout minimalni vék pro hrani hazardnich her, mozné rizika hazardu nebo tfeba pravidla dané hazard-
ni hry. Jelikoz vyzkumy napovidaji tomu, Ze marketing ma vliv na chovéni hracd hazardnich her, povinné
pouziti vy$e zminénych informaci v reklamé mize slouzit jako nizkonékladova a vysoce efektivni metoda
siteni myslenek harm reduction. Z analyzy vybranych reklam vyplyva, ze design a pozice téchto infor-
maci méa vliv na efektivitu jejich propagace. Cim jasngjsi, &iteln&jsi a prim&jsi zpréva, tim je efektivngjsi.
V nékterych analyzovanych reklamach jsou podminky hry prezentovény takovym zplsobem, ze zakaznik
muze pfecenit $anci na vyhru, nebo nemusi pfesné pochopit, za jakych podminek ziskd bonus. Zaroven
analyzované reklamy neprezentuji mozna rizika hazardu, ale jen kontakty na pomoc. Vysledkem vyzkumu
je tedy doporuceni pro zdkonodarce k zavedeni minimalnich standardi pro reklamu na hazard ve Velké
Britanii.

Roku 2019 se sami provozovatelé hazardu ve Velké Britaniispolecné sRadou pro hraniasazenirozhodliim-
plementovat do hracich automatG novy prvek. Vyherni automaty by mély samy pomoci umélé inteligence
rozpoznat, ze se hrac prilis zanofil do hry anemze prestat hrat. Vtuto chvili se automat na 30 sekund zastavi
a zobrazi informaci o moZznosti stat se zavislym. Obsluze v herné nebo kasinu zaroven pfijde zprava o tom,
Ze se automat zastavil. Obsluha by za hrdéem méla pfijit a zeptat se, zda si nechce o hrani promluvit.
Dlouhodoby efekt tohoto opatfeni se bude teprve zkoumat. (Bilek, 2019)

V poloviné roku 2020 britskd Komise pro hazardni hry reagovala na pandemii koronaviru vydanim no-
vych smérnic, které by mély chrénit sdzkare pred rozvojem problémového hrani. Nové sdzkové spolec-
nosti nesmi nabizet tzv. zruseni vybéru penéz, coz znamenj, ze pokud se sazkar jednou rozhodne poslat
si penize zpét na svlj bankovni Ucet, sdzkovna mu jiz nesmi nabizet zruseni tohoto prikazu. Sdzkovny by
navic mély prestat nabizet bonusy hraédm, které vyhodnoti jako problémové. Mizou to byt napriklad
ti, ktefi sazeji vice nez hodinu bez prestani. Provozovatelé budou mit také za Ukol monitorovat chovani
sazkarl a v pfipadé vyrazné zmény chovani (napfiklad vyse sazek) hrace kontaktovat a ujistit se, Ze hraje
zodpovédné. (Lawson, 2020)

Kanada

V Kanadé je ilegélni profitovat z hazardu, pokud vytéZzek nejde na charitativni Gcely, do statni kasy
nebo do dostihového primyslu. Provozovatelé si mohou ponechat 15 % vydélku na zajisténi dalsiho



provozu. Nestdtni organizace, jako tfeba The Canadian Foundation on Compulsive Gambling, pro-
vozuji bezplatné telefonni linky, kde je mozné informovat se o rizicich hazardu a moznostech jejich
snizeni. Déle vytvéreji on-line knihovny s informacemi o rizicich hazardu, zodpovédném hrani apod.,
nebo provozuji edukaéni programy pro zaméstnance heren a kasin, nezletilé studenty nebo rodice.
(Blaszczynski 2002, pp. 11-12)

Finsko

Ve Finsku je veskery hazard jiz vice nez 70 let provozovén vyhradné statnimi organizacemi. VlIdda ma za
to, Ze je to nejlepsi zplsob, jak zmirnit nepfiznivé dopady hazardu a zabranit zneuzivani hazardu. Profity
z hazardu poté stét investuje do verejnych zajmu jako jsou sport, véda, kultura, zdravotnictvi, socialni
problematika nebo jezdectvi. Priimérny ro¢ni vydélek z hazardu je 1,1 miliardy eur.

Podle zékona je minimalni vék pro hrani hazardnich her 18 let. Reklama na hazard tedy nesmi byt cilena
na mladistvé a mé byt ,zodpovédnd”. Veskera reklama jinych zahrani¢nich provozovatell hazardu je ve
Finsku zakédzéna. (Gambling)

Australie

V Australii probéhla studie o vlivu marketingu na chovani mladych sazkafi (Deans et al, 2017). Podle této
studie marketing hraje velkou roli v normalizaci hazardu ve spojitosti se sportem a povzbuzuje divaky
sportovnich utkani, aby se hazardu vénovali. Pro mladé muze, ktefi byli soucasti této studie, hraje sdzeni
na zapas dulezitou roli v jejich prozivani sportovnich utkani. Tim, Ze je diky marketingu hazard spojovén
se spolecensky vysoko hodnocenou aktivitou (sport), hazardni spole¢nosti nejen ovliviiuji percepci rizik
spojenych s gamblingem u individuédlnich osob, ale také jejich miru zapojeni do hazardu. V soucasné
dobé tedy pozorujeme velké zastoupeni hazardu v odvétvich, které se hazardu netykaji, coz je proble-
matické. Vysledkem studie je apel na zdkonodarce, marketéry, australské poskytovatele hazardu a nezis-
kové organizace, aby vice propagovali myslenky harm reduction a zodpovédného hrani.

Podle jiného vyzkumu (Thomas et al, 2017) australskad verejnost prisuzuje nejvétsi skodlivost hazardu
v kasinech a automatdm. Toto zjisténi bylo prekvapivé, jelikoz se edukacni programy pro australskou
verejnost obvykle nevénuji skodlivym aspektiim automatl, nybrz spiSe zodpovédnému hrani. Informace
maji respondenti tedy asi z jinych zdroji (media apod.). | presto vSak 1 z 5 Gcastnik( vyzkumu hraje na
automatech alespon 1 x mési¢né. Mdze to znamenat, ze védomi rizik se vzdy nepromitd do chovani.
Méné Gcastnikd oznadilo sdzeni na dostihy jako Skodlivé. V Austrélii jsou dostihy socidlné akceptované
a propagované smérem k rodinam.

Z vyzkumu také vyplyva, Ze australska vefejnost by si préla vétsi regulaci reklam na hazard (ve vétsi mire
nez regulaci reklam na alkohol nebo cigarety). Vysledkem by podle respondentl mély byt vétsi a vyraz-
né&jsi reklamni kampané o harm reduction a zodpovédném hrani. Pristup australské vlady se vsak nepo-
tkdva s vétSinovym nazorem verejnosti; vldada muize byt ovlivnéna jinymi zajmy (zisky z hazardu, lobby
z hazardniho primyslu atd.). (Thomas et al, 2017)

Novy Zéland

Novy Zéland v roce 2010 pfipravil strategii na sedm let s cilem predchézet nepfiznivym dopadim hazar-
du a zmirnit zdravotni problémy v populaci spojené s hazardem. Strategie byla zamérena jak na systé-
mové zmény v nastaveni herniho priimyslu, tak na individualni praci se samotnymi hradi a sazkari. V rdmci
strategie byly vytvoreny edukacni programy pro provozovatele hazardu upozornujici na jejich spolecen-
skou odpovédnost, a edukaéni programy pro zaméstnance v hazardnim pramyslu, aby byli Iépe schop-
ni komunikovat s hraéi o zodpovédném hrani a rozpoznat zndmky zévislostniho chovéani. Stat finanéné
podpofil vyzkum hazardniho prdmyslu o chovani zaméstnancd a hracd. Stat také navysil financovani pro
organizace provozujici véechny typy prevence, edukaci verejnosti anebo |é¢bu zavislosti na hazardu.




V obdobi mezi lety 2010 a 2017 se v populaci zvysilo povédomi o rizicich spojenych s hazardem (70
% obyvatel rozezna znaky problémového hrani). Vice osob vi o bezplatné telefonni lince, méné jiz vi
o moznosti bezplatného ambulantniho poradenstvi. Zfejmé je to tim, Ze marketingové kampané jsou
spise lokalni a kratkodobé, takze nemaji dlouhodoby efekt po celé zemi. Na tomto by se tedy mélo do
budoucna zapracovat a vytvaret vice dlouhodobych celondrodnich marketingovych kampani. Také je
tfeba vénovat se vice profesionalizaci zaméstnancl v hazardnim prdmyslu a osvété o benefitu profesio-
nalnich zaméstnancu. Celkové strategie viak funguji a mélo by se v nich s mensimi zménami pokracovat.

(Ministry of Health 2017)
Prehledové studie

1. McMahon et al (2019) provedli reder$i 55 nezavislych studii o efektu raznych harm reduction opatre-
ni. Vysledky jsou nasleduijici:

*  Preventivni programy pro mladé lidi: 2 z 11 studii uvadi pozitivni efekt, nebot po absolvovani progra-
mu se snizil pocet mladistvych hraca. Zbytek studii nezjistil zadny efekt.

e Zkréceni oteviraci doby provozoven: nema zasadni vliv na prdmérnou dobu hrani jednotlivcl.

e Dobrovolné herni limity: v obecné roviné nebyl zjistén velky efekt. Hradi si nastavi limity podle toho,
jak moc nebo malo hraji (napfiklad problémovi hradi si nastavi vysoky limit). Studie byly vSak prova-
dény v zemich, kde Ize limit prekrodit. Podle jedné z analyzovanych studii 80 % hracl prekracuje své
nastavené limity bézné.

e Sebevylouceni: 5 studii uvadi, ze po uréité dobé sebevylouceni a ndsledném névratu k hrani se frek-
vence hrani a utracené ¢astky snizily. Efekt ale nebyl dlouhodoby, postupné se hradi vrétili do stejné
situace jako pred sebevyloucenim.

e Informacni zpravy v automatu (napriklad o nebezpedi zavislosti): zatim neni dostatek informaci, aby
bylo mozné posoudit efekt tohoto opatfeni. Primérna doba hrani se vSak sniZila, pokud byly na ob-
razovce automatu hodiny.

e Maximaini vyse sazky: dvé analyzované studie nezjistily zadny efekt. Jedna studie zjistila, ze hradi
utratili méné penéz a hrali méné ¢asu na automatech, kde byla maximalni sézka 1 dolar nez na auto-
matech, kde bylo maximéalné 10 dolard.

e Odstranéni bankomatl z provozovny: jedna studie nereportuje zddnou zménu u 97 % hracd, jina rika,
Ze patologicti hradi hrali méné v mistech, kde nebyl bankomat.

2. Harris & Griffiths (2017) zanalyzovali literaturu popisujici ,technologické” harm reduction prvky
v kontextu vyhernich automatd.

e ZreserSe vyplynulo, ze edukativni informace, které by v hraci mély vzbudit sebereflexi a sebekontro-
lu, by se mély na displeji automatu objevovat ve formé tzv. pop-up zprav a nemély by zabirat celou
obrazovku. Zd4 se, Ze informace o pravdépodobnosti vyhry a hraéskych bludech jsou nejefektivnéjsi.
Jejich celkovy efekt na hracské chovéani ovsem neni vysoky. Povinné prestavky ve hie (automat se
po urcité dobé sam zastavi) nemaji podle vyzkumnikl efekt, pokud se s informaci o pauze neobjevi
i informace o zodpovédném hrani a riziku zavislosti.

e Urcity pozitivni vliv na délku hrani maji i ndstroje monitorujici chovani hrac¢d. Jedna se napfiklad
o informace o délce hry nebo o celkové prohfe, srovnani's primérnou délkou hry a Gtratou v daném
zafizeni, nebo vyhodnoceni rizikového chovéni na barevné skéle (Cervend - chovani podobné pa-
tologickym hracdm). Nicméné se zd3, ze tato opatfeni maji efekt spiSe na hrace, ktefi dlouhodobé
vykazuji chovani zodpovédného hrace. Na hréace, které studie jiz povazuje za problémové nebo pa-
tologické, tyto zpravy efekt nemély.



4. Preventivni e-terénni socialni prace v on-line prostredi hazardu

Preventivni e-terénni socialni prace (e-terénni prace) je nase oznaceni pro komplexni pojeti aktivit reali-
zovanych e-terénnimi pracovniky s cilem snizovat rizika spojena s hranim hazardnich her u cilové skupi-
ny hazardnich hraci a jejich blizkych. E-terénni pracovnici aktivné oslovuji potenciélni cilovou skupinu
v jejim pfirozeném prostredi. Veskera ¢innost je realizovana on-line, pfipadné pres telefon. Pisobnost
e-terénni prace tohoto projektu je celorepublikova. Samotné aktivity jsou postaveny nebo vychazeji
z principt harm reduction.

4.1 Poslani e-terénni prace

Poslanim e-terénni prace je prevence a snizovani negativnich disledkl plynoucich z hrani hazardnich her
a s nimi spojeného rizikového chovani. Jde o to pomoci osobéam, které se jiz rizikové chovaji, osobam, které
jsou timto chovanim ohrozeny, a podpofit i osoby jim blizké. Soucasti e-terénni prace je poméhat lidem
v tizivé zivotni situaci s feSenim jejich problémd v souvislosti s patologickym hranim, podporovat a moti-
vovat konkrétni jedince nebo skupiny k minimalizaci negativnich socialnich, ekonomickych, psychickych
i zdravotnich disledka.

4.2 Cilova skupina

Priméarni cilovou skupinou jsou osoby s projevy navykového (rizikového) chovéni nebo lidé ohrozeni
vznikem zavislosti, a to v souvislosti s hranim hazardnich her, zajimédme se i 0 osoby blizkych. Sekundarni
cilovou skupinou se pro potfeby e-terénni prace rozumi laicka verejnost.

Podrobnéjsi popis primarni cilové skupiny a vyznamna rizika

Ze zku$enosti z pilotniho testu vyplyva, Ze neni nutné hrace hazardnich her v souvislosti s poskytovanim
sluzeb nijak zvlast rozlisovat nebo specifikovat. Do popfedi komunikace se totiz dostavaji nehazardni té-
mata (napfiklad vztahy, emoce, finance) a znalost hracéského prostredi slouzi spise pro udrzovani vztahu
s klientem. Znalost specifik jednotlivych druht hazardnich her (Zdkon o hazardnich hrach) se dostava do
popredi v prostfedi e-terénu a aktivniho oslovovani potencialni cilové skupiny.

Hradi loterii

Ciselné loterie (napfiklad Stastnych deset, Sportka) - vzhledem k celospoledensky normalizované aktivi-
té je mozné snadno zapomenout na celkovou vysi finanénich vkladl do hry nebo ¢asu straveného analy-
zovanim predeslych losovani. Rychlé loterie (Keno), kde probihé losovéani kazdych par minut, prfipominaji
technickou hru a rizika s ni spojené.

Okamzité loterie (stiraci losy) - snadné distribuce mezi nezletilé. MiZze se jednat o cCasty dérek, pricemz
samotny princip a souvislost s hazardni hrou byvaji ¢asto opomijeny. On-line varianta opét pfipomina
technickou hru.

Kursovi sazkafri

Provozovatelé kursového sazeni ¢asto propaguji dovednosti - hraéské kompetence (znalosti, vlastni zku-
Senosti z konkrétniho sportovniho odvétvi) jako prvky, které podle nich primarné souviseji s moznosti
vyhrévat. Soustfedéni se pouze na tuto oblast a zdmérné vyhybani se principdm nédhody mlze vést k ira-
ciondlnimu jednani béhem sézeni. Kromé pfipadné vétsi finanéni ztraty se maze jednat o velké mnoz-
stvi Casu, které sadzkar vénuje analyze zdpasl a pfipravé svych strategii. V této souvislosti spatfujeme
i rizika spojena s problematikou sdileni, prodéavani tipl mezi samotnymi sazkafi. Sdzeni ve spolec¢nosti
a s ni spojenymi konvencemi (napfiklad alkohol pfi fandéni, posileni tymového §tésti pred zadpasem)
umoznuje poleveni az ztratu vlastnich zésad a nastavenych hranic.




LIVE sazeni se mlze také blizit svym principem technické hre - rychlé sazky na (ndhodné) udélosti - at uz
sazkafi zndmé nebo méné zndmé sportovni aktivity (extraliga v hokeji vs. tfeti liga japonského nohejba-
lu). MZe se tak zalit objevovat napfriklad impulsivni jednéani nebo snaha o rychlé dohanéni ztrat.

Hraci vénujici se technické hie

Dnes je mozné na jednom automatu hrat vice druhl samostatnych her - nejcastéji se jednéa o vélcovou
hru, ruletu nebo kostky. Princip hry je stejny - ndhodny generator ¢isel, kdy v rdmci nastavené vyhernosti
automat vyplaci vyhry. Diky intenzité a rychlosti samotné hry se Castéji objevuji rizika spojend se zano-
fenim do hry a nevnimanim reality kolem sebe, véetné rychlejsi ztraty prehledu o ¢ase a penézich do
hry vloZzenych, opakujici se impulzivni jednéni, snahy o dohanéni ztrat, rychlejsi zadluzovani nebo snazsi
podléhani hra¢skym bluddm a socidlni izolaci.

On-line varianty technické hry se objevuji stéle ¢astéji (nékdy i v podobé turnaji zamérenych na nejvétsi
obrat ¢i celkovou vyhru). Rizika jsou obdobn4, v nékterych pripadech dokonce vyssi, obzvlasté v souvis-
losti s rychlosti, kdy hrd¢ mize hrat na vice mistech soucasné nebo pfi hre pod riznymi profily (ztrata
prehledu).

Hracdi Zivych her a turnaji, véetné turnaji malého rozsahu

Jedné se o karetni hry (napriklad Blackjack, poker), ruletu nebo kostky. Diky zivému kontaktu s krupié-
rem nebo ostatnimi hrédci mohou byt povazovany za vice spolecensky pfijatelné. Rizika se tykaji delsiho
setrvani v samotnych provozovnach (napfiklad kvili prijemné pusobicimu prostredi, pfistupu personalu
nebo obderstveni zdarma, které stéle jistymi formami néktefi provozovatelé svym zadkaznikim nabizeji),
nedodrzovani nastaveného bankroll managementu (napriklad uSetfené penize za obdcerstveni, ¢asné
skonéeni v turnaji) a s tim spojené zadluzovani (napfiklad formou vybirani dalsich penéz z ictu). Promitaji
se zde rovnéz predchozi zminovana rizika v mensim ¢i vétsim rozsahu.

Osoby blizké

Jedné se o pribuzné (manzel/ka, déti, rodice), partnerky nebo partnefi, ale i blizci pratelé. Rizika se tykaji
zhorseni socio-ekonomické situace (dluhy, exekuce, chudoba), nepfiznivy vyvoj mladistvych (pfenos pro-
blémového chovani z rodice na dité), vztahové nebo psychické potize.

Cilem e-terénni prace je podilet se na snizovani rizik a $kod spojenych s hranim hazardnim her, jak v ro-
viné samotnych klientd, tak v roviné $irsi spolecnosti.

Dosahovani tohoto cile probiha v nasledujicich oblastech:

1. Aktivni $ifeni relevantnich informaci
2. Piima préce s klienty
3. Fungovani jako kfizovatka sluzeb napti¢ celou Ceskou republikou

Obecnymi cili jsou:

e Edukovat cilovou skupinu a preventivné na ni plsobit. Poskytovat relevantni informace.

e Poskytovat bezpecny prostor a podporu pfi feSeni aktudlni situace klienta v souvislosti s rizikovym
(ndvykovym) chovanim.

e Eliminovat prohlubovani sou¢asného negativniho stavu ¢i krize a predchazet potencidlnim budou-
cim komplikacim.

e Podporovat klienta v udrzeni Zadouci zmény, kterad vede k plnohodnotnému proZivani Zivota.

e Zprostredkovavat kontakt a spolupraci s dalsimi subjekty (v pripadé zajmu klienta).



e Zlepsovat kvalitu Zivota klientd (zohlednujeme aspekty bio-psycho-socialné-spirituélni) tak, aby kli-
enti plnohodnotné a uspokojivé prozivali své Zivoty a byli zapojeni do spoleénosti.

Mezi strategické a rozvojové cile e-terénni prace patfi:

® E-terénniprace je dostate¢né zndma a definovana cilové skupiné i Siroké odborné a laické verejnosti.

e E-terénni prace je zac¢lenéna do sité odbornych sluzeb a je respektovanym principem harm reduction.

e E-terénni prace ma zajisténé plynulé a dostateéné financovani.

¢ Vlastni webové stranky a mobilni aplikace, které jsou v e-terénni préci vyuzivany, funguji bez technic-
kych chyb, jsou navstévovany a aktivné pouzivany cilovou skupinou.

* P¥ima préace s klienty na sociélnich sitich a v diskusnich férech mé zvysujici se etnost.

e E-terénni prace je stabilizovana a rozsifuje poskytované sluzby a pruzné reaguje na potreby cilové
skupiny.

E-terénni pracovnici se fidi Etickym kodexem adiktologl, zdkonnymi normami CR a jinymi mezinarodni-
mi smlouvami.

Zakladni zédsady poskytovani sluzeb e-terénni prace jsou predevsim:
Princip harm reduction

Principem harm reduction oznacujeme koncepce, programy a ¢innosti smérujici k minimalizaci skod,
v nasem pripadé u osob, které hraji hazardni hry a jsou vzhledem k témto svym aktivitdm ohrozeny za-
vislosti nebo jinymi negativnimi dopady. Témto lidem jsou nabizeny moZnosti snizujici rizika vyplyvajici
z pokracovani jejich hrani nebo sazeni, ¢imz eliminujeme pripadnou budouci 4jmu, kterou mohou svym
jednéanim pfivodit sobé nebo druhym.

Poskytovani informaci sméfujici ke snizovani rizik patfi k zakladnim formam podpory, které e-terénni
prace poskytuje. E-terénni pracovnici predavaji harm reduction informace pfi kazdé vhodné pfilezitosti.
Muize se jednat o informace pfedané v rdmci kontaktu nebo specifickym zpldsobem na konci relevant-
nich ¢lanku, o informace dopliujici sdilené pfispévky na sociélnich sitich nebo o vlastni tvorbu pfimo
zamérenou na osvétu tykajici se snizovani rizik a bezpeéného hrani a sazeni.

Bio-psycho-socialné-spiritualni model

Na situaci klienta se pohlizi v souvislostech bio-psycho-socidlné-spiritudlniho modelu, a zaroven jsou
poskytovany sluzby ,$ité na miru” jednotlivym klientdm. Cti se jedineénost kazdého klienta a sluzby jsou
mu poskytovany podle jeho aktuélnich potreb a moznosti.

Anonymita, bezplatnost, nizkoprahovost

Klient mdze vyuzivat sluzeb bez obav ze ztraty anonymity. E-terénni prace garantuje anonymitu tim, Ze
neposkytuje o klientovi informace bez jeho pfedchoziho informovaného souhlasu. Klient se mdze také
rozhodnout, zda vyuzije sluzbu, kterd by svou povahou vyZzadovala pfi jednani's jinymi institucemi ztrétu
jeho anonymity, ¢i takovou sluzbu odmitne. V takovém pfipadé je hledana alternativni moznost ¢i zpa-
sob feseni. VSechny sluzby jsou poskytovany bezplatné. Klient mGze vyuzit nabizenych sluzeb kdykoliv
béhem dne, bez predchoziho objednani.

Respektovani volby klienta, dobrovolnost vyuzivani sluzby

Je respektovéna volba klienta ve zpUsobu Zivota. Je nabizena aktivné odborné podpora ¢ pomoc a kli-
ent se muze svobodné rozhodnout, jestli sluzeb vyuzije ¢i nikoliv. Vyuzivani sluzeb je dobrovolné. Klienti




mohou vyjadrovat svou vlastni vili a podévat podnéty ¢i stiznosti tykajici se sluzeb. Ke klientovi je pfistu-
povéno individualné a strukturované.

Flexibilita a potfebnost

Sluzby se pruzné prizpUsobuji potrebam klientl, nikoli potfebdm pracovnikl. Pruzné reaguji na jejich
aktualni potreby v potfebném rozsahu a aktivizace.

Rovny a individualni pfistup ke klientim

Sluzby jsou poskytovéany na zakladé dohody s klientem. Cti se jedinecnost kazdého klienta a jeho vlastni
vule. Na zdkladé toho mu jsou nabizeny a poskytovény sluzby dle jeho aktuélnich potfeb a moznosti.

4.5 Slozeni e-terénniho tymu

E-terénni tym je multidisciplinarni s ohledem na bio-psycho-socidlné-spirituadlni model zavislosti. E-te-
rénni pracovnici déle vyuZivaji znalosti principl fungovani on-line prostfedi a problematiky marketingu.
E-terénni pracovnik mé jednoznaéné vymezené kompetence, povinnosti a zodpovédnost.

E-terénni tym je sloZzen z vedouciho pracovnika a e-terénnich pracovnik(, jejichZ pocet odpovida aktu-
alnimu a predpokladanému poctu klientd a finanénimu zajisténi (projekt HRani zaméstnaval 4 e-terénni
pracovniky). Kazdému e-terénnimu pracovnikovi jsou pridélené oblasti, za které zodpovida a na jejichz
rozvoji se aktivné podili.

4.6 Prace e-terénniho pracovnika

E-terénni pracovnik se pohybuje v e-terénu a vytvari podminky pro navéazani kontaktu s jednotlivci ¢i sku-
pinami, u kterych predpoklada, Ze se jedné o cilovou skupinu. Tuto potenciélni cilovou skupinu oslovuje
s nabidkou poskytovanych sluzeb, véetné moznosti vyuZiti dostupnych komunikaénich néstroji (kapitola
5).V pfipadé zajmu cilové skupiny realizuje vzniklé zakazky formou na miru Sitych odbornych intervenci
pfimo v e-terénu nebo prostrednictvim komunikaéniho néstroje dle volby klienta.

E-terénni pracovnik se déle podili na provozu on-line komunikaéné informaéniho centra - vlastniho
webového portélu. Ve své pracovni dobé je viditeIné dostupny on-line, zabezpeduje provoz telefonni
linky a naplnuje zbylé cile e-terénni prace.

4. 6. 1 Popis naplné prace e-terénniho pracovnika

A. Nepfima prace

1. Aktivni monitoring e-terénu. Analyza ziskanych poznatkd.

E-terénni pracovnik pravidelné prochézi konkrétni mista v e-terénu a analyzuje zajmy a chovéani cilové skupiny.
Ziskané poznatky sdili s celym tymem na spoleénych poradéach nebo prostrednictvim zapist a monitorova-
cich zprav.

2. Pasivni oslovovani potencidlni cilové skupiny

Na zékladé ziskanych poznatkd z monitoringu a nasledné analyzy realizuje e-terénni pracovnik aktivity
tykajici se sifeni relevantniho obsahu a zanechéavani stop béhem pohybu v e-terénu.

3. Zajisténi funk&nosti a dostupnost komunikaénich néstrojd

E-terénni pracovnik pravidelné kontroluje stav a funkénost vech procesl na webovém portéle, v mobil-
ni aplikaci a na sociélnich sitich. V pripadé nefunkénosti se v rdmci svych kompetenci pokousi o opravu
a sva zjisténi, véetné aktudlniho stavu, hlasi vedoucimu. Pravidelné kontroluje doru¢enou postu dostup-
nou pod jednotlivymi profily v e-terénu na mistech, kde byl nebo je stéle aktivni.



4. Sitovani a plnéni funkce kfiZzovatky sluzeb

E-terénni pracovnik pravidelné oslovuje subjekty z fad pomaéhajicich profesi a umistuje na vhodna mista
odkazy na e-terénni praci pro snadnéjsi dostupnost moznosti pomoci.

5. Vykazovani a vedeni evidence

E-terénni pracovnik eviduje vSechny poskytnuté sluzby v uréeném rozsahu a uréenym zptsobem. Poctivé
vede evidenci svych aktivit.

6. U&ast na poradéch, intervizich, supervizich a pracovnich setkani

E-terénni pracovnik oteviené komunikuje se svymi kolegy i s nadfizenymi, vyuzivéa porad a jinych setkani
k diskusi o vzniklych problémech a navrhuje pfislusna feseni, prispiva k dobré atmosfére v tymu.

7. PInéni dil¢ich ukold, které prispivaji k zefektivnéni e-terénni prace

Jedna se o aktivity, které pIni podpdrnou dlohu. Napfiklad aktualizace informaci (na webovém portéle,
na socialnich sitich) nebo obména stavajicich pouzivanych néastroja (vzhled a nové funkce na webovém
portéle nebo v mobilni aplikaci).

B. PFima prace

1. Aktivni oslovovani cilové skupiny

E-terénni pracovnik prfimo oslovuje cilovou skupiny.

2. Poskytovéani sluzeb - pfima préce s klienty

Pri individualni praci e-terénni pracovnik poskytuje sluzby klientdm v odpovidajici kvalité a stanoveném
rozsahu. Poskytovani sluzeb probihéa jak na webovém portéle, tak i v rdmci pohybu v e-terénu.

4.6.2 Dalsi povinnosti e-terénnich pracovnikd

—_

Dodrzovat pravidla bezpecénosti a ochrany zdravi pfi praci.

)
2) PInit svédomité a véas zadané ukoly.
3) PouZivat své znalosti a dovednosti ve prospéch klientd.
4) Dokazat vysvétlit principy a cile poskytované sluzby.
5) Soustavné se vzdélavat a rozvijet své profesni dovednosti.
6) Reflektovat svou praci s klienty, pracovat pod odbornym metodickym a superviznim vedenim.
7) Zaznamenévat ziskané zkuSenosti a sdilet je v tymu, véetné doporuéenych vystupl a postupd, chra-

nit ddvérna data.
8) Snazit se o Setrné a Usporné vyuzivani energie, materialu a financ¢nich prostredka.
9) Spolupracovat s dalsimi institucemi.
10) Podilet se na vSech potrebnych aktivitdch spojenych s e-terénni praci.

4. 7. Denni rutina e-terénnich pracovniki

E-terénni pracovnik se vénuje svym aktivitdm podle aktuéIni potfeby a vzhledem k aktudlnimu vyvoji
v ramci nastavené strategie, a pfitom dodrzuje zdkladni rdémec:

I. Pfihlaseni do svého uctu a nastaveni on-line statusu

Po prichodu na pracovisté se e-terénni pracovnik prihlasi do svého Uctu, ¢imz se mu automaticky za-
znamena Cas prichodu. Nésledné si na webovém portéle nastavi on-line status, otevre si webové okna
s dalsimi komunikaénimi néstroji a zkontroluje jejich funkénost.

Il. Ziskavani informaci za dobu pracovnikovy nepfitomnosti

E-terénni pracovnik se seznami's probéhlymi kontakty a dennim vykazem e-terénnich pracovnikd. Podle




potfeby se e-terénnich pracovnikd pfimo dopté nebo jim zde zaneché zpravu.
lll. PribéZna administrativa

E-terénni pracovnik pribézné zaznamenava své aktivity do denniho vykazu a vykazuje probéhlé kontak-
ty. Dopliiuje nebo vyhotovuje vlastni zapisy a vystupy (ndvrhy na nové postupy, shrnuti atd.).

IV. Pfima prace s klientem ma vzdy pfednost

V pripadé aktivity ze strany klienta reaguje e-terénni pracovnik vzdy a bez zbyteéného odkladu. Rozdé-
lanou préci si ulozi a naplno se vénuje préaci s klientem, po dobu probihajiciho kontaktu si vypina svij
on-line status. V pfipadé pohybu a pfimé praci v e-terénu si svij on-line status ponechavé zapnuty.

V. Prace na specifickych cilech e-terénni prace

E-terénni pracovnik aktivné pIni zadané Ukoly a podili se na naplfnovéni cili e-terénni prace. Jedna se jak
o aktivity pfimo spojené s napliiovanim jednotlivych cill (napsani ¢lanku, pfispévku, realizace tematické-
ho skupinového chatu s odbornikem atd.), tak i aktivity podpurné (reserse, pfiprava podkladd, zjistovani
informaci, komunikace mimo sitovani atd.).

VL. Pracovni porady, supervize a intervize

E-terénni pracovnik musi poditat se svoji G¢asti na pracovnich poradéch, supervizich a intervizich. Své
podnéty, pfipominky a ndpady si pribézné zaznamenava.

VII. Vlastni vzdélavani

E-terénni pracovnik si pravidelné a prabézné rozsifuje své znalosti, které se tykaji prace s cilovou skupi-
nou. Tyka se jak pfimé prace, tak i pfipravy v rdmci $ifeni relevantnich informaci. E-terénni pracovnik musi
proto optimalné pracovat se svym ¢asem a transparentné komunikovat v tymu (napfiklad hledat na tyto
aktivity volné ¢asové okno, aby byla primarné pokryta provozni doba). Dlouhodobéjsi vzdélavani (véetné
vzdélavaciho planu) konzultuji e-terénni pracovnici s vedoucim.

VIIl. Odhlaseni a zavéreéna administrativa

E-terénni pracovnik si na konci své pracovni doby nastavi off-line status a odhlasi se zwebového portélu.
V pfipadé, Zze na jeho sménu nikdo dalsi nenavazuje, zkontroluje nastaveni automatickych odpovédi.
Pokud je potreba, dokondéi administrativni tkony.

Proces zakladniho zaskolovani trva zpravidla 3 mésice (zkusebni doba), jedné se vSak o komplexni a na-
ro¢ny proces, ktery maze trvat i déle. Tento proces miZeme rozdélit na dvé oblasti: organizaéni skoleni
a odborné skoleni. Organizaéni Skoleni se zaméruje na témata tykajici se organizace, smérnic, naplné
prace, bezpecnosti apod.. Odborné skoleni obsahuje témata tykajici se prace s klienty, smyslu a principl
e-terénni prace, poskytovani sluzeb, problematiky hazardniho hracstvi, zavislosti atd.. Zpravidla se zac¢ina
tématy z organizacniho skoleni a nésledné navazuji informace z odborné ¢asti. Jednotlivé formy se vsak
navzajem prolinaji a doplnuji. Ke véem tématim se vedouci nebo e-terénni pracovnici mohou vracet
v prabéhu zaskolovani nebo i po ném.

V rdmci pilotniho testu projektu jsme na zaskoleni méli pouze jeden mésic, proto byla pfiprava e-terén-
nich pracovnikd velmi intenzivni. Postupné formovani jejich pristupl a zplsobl prace s cilovou skupinou
jsme presto i v dal$ich mésicich prabézné formovali a upravovali vzhledem k nové ziskdvanym zkusenos-
tem.



Zaskolovani e-terénnich pracovnikl probiha v ucelenych a chronologicky fazenych oblastech. Jednotlivé
oblasti jsou déale tematicky rozdéleny na jednotlivé bloky. Soucasti kazdého bloku je prostor pro diskusi,
shrnuti a reflexi. Nize prikladdme moznou osnovu zaskolovani:

Uchopeni problematiky hazardniho hrani

e Priméarni prevence (vyznam edukace, herni pradmysl a jeho specifika, hazardni hra, zavislost, problé-
mové hradstvi, zodpovédny pfistup a rozhodovani)

e Patologické hraéstvi - gambling (diagndza, patologie, racionalni pfistup - bezpedéné hrani, typologie
hrace, rdzné pristupy k hrac¢dm véetné historie, doporuceni pro komunikaci)

e | écba(lé¢ebné moznosti a druhy 1éCby, tri faze [é¢by a jeji pribéh, osobnost hrace, prace s motivaci,
zeny hracky, zavislost a adiktivni chovan)

e Harm reduction v prostfedi hazardniho hrani véetné odkazovani do léc¢by

e Harm reduction (obecné principy a pfistupy, specificky zplsob nahlizeni na danou problematiku,
moznosti vyuziti a pouZziti, smysluplnost a pfinos pro jednotlivce a pro spole¢nost, vyznam a pouziti
vhodnych intervenci, ukdzky dobré praxe tykajici se kontaktni prace s uZivateli drog)

* Harm reduction a hazardni hrani (pfiklady vyuZiti harm reduction v bézném Zivoté, specifické
paradigma - specificky zplsob nahlizeni na hazardni hrani, pfiklady pouziti v prostiedi hrani
hazardnich her, bezpec¢né a kontrolované hrani, prace s ¢asem a penézi, socidlni kotva, sociélni
kontrola, prevence relapsu)

¢ Odkazovéani k jinému odbornikovi nebo prfimo do |é¢by (odkaz na mapu pomoci nebo jiny dostup-
ny vyhledavac¢ véetné vyhledavani podle klicovych slov, zprostfedkovani kontaktu na konkrétniho
odbornika v konkrétni lokalité nebo nabidka pfimého zprostifedkovani propojeni, vyznam sitovani
a mapovani)

Pfenos harm reduction do on-line prostiedi a vymezeni e-terénu

e Specifika on-line prostfedi (v ¢em je on-line prostredi jiné, jak se v on-line prostfedi orientovat, co
vée je on-line komunikace a jak probiha, vyhody a nevyhody absence nonverbalni komunikace, vy-
hody a nevyhody anonymity na internetu, moznosti on-line feseni krizovych situaci, rizné zpisoby
on-line komunikace)

* Vymezeni e-terénu a webového portalu (e-terén - specificky vymezeny prostor naseho pusobeni,
webovy portél - komunikaéné-informaéni centrum, sociélni sit&, weby, kde se hraji hazardni hry,
weby, které poskytuji informace o hrani hazardnich her, weby, které poskytuji [é¢bu souvisejici s hra-
nim hazardnich her, weby, kde se o hazardnich hrach mluvi, typy komunikace pod ¢lanky zaméreny-
mi na problematiku hazardnich her publikovanymi v internetovych denicich)

e Pohyb v e-terénu (pravidla pro pohyb v e-terénu, vyznam pozorovani, transparentnost, zanechavani
stop, mapovani a evidence pohybu v e-terénu, vyznam opakované kontroly zanechanych stop)

Seznameni se s jednotlivymi nastroji uréenymi k pfimé praci véetné vyznamu tymové spoluprace

e  Webovy portél (sezndmeni se s webovym portalem, jeho funkcemi, nastroji a daldimi moznostmi,
rozliseni klientské a pracovni sekce)

* Mobilni aplikace (sezndmeni se s aplikaci a jejimi funkcemi, vyuZiti a pouziti v praxi)

e Vykazovani prace a evidence kontaktl a klientl (automatické vyzva pro vyplnéni vykazu po probéh-
|ém kontaktu vs. ru¢ni vykazovani, vyuziti myslenkovych map pro pohyb v e-terénu a monitoring)

* Vyznam tymové spolupréce a individualniho zodpovédné pfistupu k praci (zplsob e-terénni prace
neni koncipovéan pouze pro jednotlivce bez kvalitni spoluprace v tymu, neni mozné predpokléddat
zvlddnuti vétsiho mnozstvi kontaktd v danou chvili, nelze predpoklédat, ze vsichni budou znét vse ve
stejném rozsahu, nutnost rozdéleni kompetenci, klient pravdépodobné nebude vidy komunikovat
se stejnym pracovnikem, transparentnost a duslednost ve vykazovani, znalost struktury a respekto-
vani nastavenych pravidel)

e Komunikace s klientem (praktické nacviky pomoci modelovych situaci)

e Oslovovani potenciélni cilové skupiny (rozpoznani potencialniho klienta, mozné zpisoby osloveni,




vykani vs. tykani, zdsada byt vzdy o stupen slusnéjsi)

*  Moznosti komunikace s klientem (nabidnuti moZnosti si jen tak popovidat, nabidnuti moznosti resit
konkrétni situaci, vyznam opakovaného kontaktu, jak rozeznat krizovou situaci, jak kontakt ukondit,
nastrahy a chyby v komunikaci, vyznam ¢asu a struktury v komunikaci)

® RozliSovani mista plusobeni a vyznam vlastni role a funkce, cile a typu komunikaéniho nastroje (spe-
cifika kontaktu na webovém portéle a v e-terénu, telefonni linka, individualni chat, skupinovy chat,
diskusni férum, komentéare pod ¢lankem nebo prispévkem, publikovani vlastniho ¢lanku, specifické
ndstroje socialnich siti)

Radné vedeni dokumentace je nezbytné pro plynuly a bezproblémovy pribéh e-terénni prace. E-terénni
pracovnici tak prabézné ziskavaji nebo si udrzuji prehled o aktivitdch nejen svych, ale i svych spolupra-
covnikl. Vedouci mé k dispozici celkové nebo diléi pfehledy a mize tak snadno pfedévat svym nadfize-
nym validni informace. Rddné vedena dokumentace tvofi také nezbytné podklady pro p¥ipadné kontroly.

Zakladnim dokumentem pro udrzovani si celkového pfehledu je Souhrnné tabulka napliiovani specific-
kych cilG véetné kritérii Gspésnosti. Jedné se o excelovskou tabulku, do které e-terénni pracovnici zapisu-
ji v8echny aktivity, které souviseji s napliovanim cild e-terénni prace. Kazdému e-terénnimu pracovnikovi
je pridélen vlastni list, vSichni e-terénni pracovnici maji pfistup ke véem listim. Tabulka obsahuje jak
kvalitativni (samotné zapisy o probéhlé aktivité e-terénnich pracovnikl), tak i kvantitativni (u kazdého
méfitelného cile jeho aktualni hodnotu). Soucastitabulky je i prostor pro zapisovani podplrnych ¢innosti
(pfiprava tematického skupinového chatu s odbornikem, strategie oslovovéni potencialni cilové skupiny
v novém diskusnim foru, psani ¢lanka apod.) a dal$ich &innosti e-terénnich pracovnikd (porady, pridéle-
né jednorazové nebo mimoradné uUkoly). Kvantitativni ukazatele jsou kumulativné automaticky dopoci-
tadvany v rdmci jednotlivych mésica a ke kazdému e-terénnimu pracovnikovi. Soucasti prehledu jsou jak
absolutni, tak i relativni ¢etnosti vztahujici se k celému roku, které jsou taktéz automaticky dopocitavany.

Dalsim zakladnim dokumentem je dynamicky pfehled kontakta a klientd, ktery je mozné vzdy vygenero-
vat aktualni pfimo z webového portélu. K tomuto anonymnimu pfehledu je k dispozici oddélené sklado-
vany Kli¢ anonymnich kodd, ktery je dostupny pouze v papirové rué¢né psané podobé.

Elektronicky jsou déle archivovany zapisy z porad a pfipadné ze supervizi a intervizi, stiznosti, véetné
zapisl o zaevidovani a vyfizeni a dal$i mimoradné zadznamy nebo zapisy.

Pisemné je evidované kniha Uraz{, kniha mimoradnych udélosti hodnoceni a stiznosti zaméstnancl. Déle
jsou to zapisy ze skoleni (BOZP a PO) a dalsi povinna provozni dokumentace.

Veskerd provozni dokumentace je uchovévana nejméné pét let, pokud neni organizaci nebo povinnost-
mi vyplyvajicimi z realizace projektu stanoveno jinak.

Kazdy e-terénni pracovnik je osobné zodpovédny za vedeni a ochranu provozni dokumentace. Data, ktera
jsou uloZena na sitovém disku, se pravidelné automaticky zalohuji. VSechny notebooky e-terénnich pracov-
nikd jsou chrénény heslem a pfistup na sitovy disk je mozny pouze z téchto notebookl a skrze pripojeni
k mistni siti. Kazdy e-terénni pracovnik ma k sitovému disku vlastni pfistup pod svym jménem a svym hes-
lem. Kazdé heslo je jiné. Veskerd provozni dokumentace je ulozena pravé na sitovém disku. Na sitovy disk
jsou taktéz pravidelné manuélné zalohovany seznamy kontaktl a klientl z databaze webového portalu.

E-terénni pracovnici se prihlasuji do webového portalu, pracovniho e-mailu, na socidlni sité a dalsich
komunikaénich néstroji pod svymi pracovnimi pfihlasovacimi Gdaji. V nékterych odavodnénych pfipa-
dech mohou vyuzit spoleéné prihlasovaci Udaje (napfiklad do sociélnich siti, internetovych diskusi nebo
grafickych programa).



Mezi zakladni bezpecénostni zdsady patfi znalost nastrah socialniho inzenyrstvi (zpGsob manipulace lidi za
Ucelem provedeni urcité akce nebo ziskani urcité informace) a pouzivani silnych hesel. Silné heslo méa na-
sledujici znaky: neni snadno uhodnutelné, je dostate¢né dlouhé (uvadi se alespon 15 znak(), kombinuje
¢isla, mald, velkd pismena a specialniznaky. Doporuduje se vyuZivat spravce hesel (napfiklad od ovérenych
a pouzivanych antivirovych spolecénosti). E-terénni pracovnik si tak pamatuje pouze jedno své heslo
a ostatni hesla méa ulozeny zde.

Mezi bezpecnostni zasady déle patfi provadéni pravidelnych aktualizaci operaéniho systému a zakoupe-
ného softwaru, véetné antiviru. E-terénni pracovnici do pracovnich notebookl neinstaluji zadny ilegélné
ziskany nebo nezndmy software, nestahuji piratsky obsah, ani neklikaji na nezndmé odkazy nebo neote-
viraji neznamé prilohy e-mailu.

Kanceldr je také vybavena uzamykatelnou skfini, kde se ukladaji dilezitd data v pisemné formé a doku-
ment Kli¢ anonymnich kédd.




5. E-terén, komunikac¢né informacéni centrum a mobilni aplikace Port
5.1 Popis e-terénu

E-terén je nase oznaceni pro internetové prostredi, kde se cilova skupina pravidelné nebo obvykle vy-
skytuje. V e-terénu se e-terénni pracovnici pohybuji podle moznosti jednotlivych mist, provadéji moni-
toring, zanechéavaji zde stopy a aktivné oslovuji cilovou skupinu. MoZnosti e-terénnich pracovnikd jsou
v e-terénu omezeny technickym resenim jednotlivych mist (napriklad moznost Gcastnit se diskuse nebo
pridévat komentéare) a déle pravidly, které stanovuji spravci diskusi nebo samotni provozovatelé domén
(napfiklad moznost sdilet odkazy nebo relevantnost obsahu). Specifickou oblasti e-terénu jsou socialni
sité.

5.2 Pohyb v e-terénu

Jedna se o aktivity e-terénnich pracovnikd, které souviseji s prochdzenim relevantniho obsahu v interne-
tovém prostredi a dle moznosti zde oslovuji potencialni cilovou skupinu. Samotny pohyb je realizovan
prostrednictvim poditace a skrze internetovy prohlizec. K orientaci v e-terénu vyuzivaji e-terénni pracov-
nici vyhledavace (Google, Seznam) a pres klicové slova souvisejici s hranim hazardnich her napodobuji
chovéni cilové skupiny. Proklikavaji odkazy, které se objevuji v diskusich nebo v tematicky relevantnich
¢lancich. Vstupuji také do hradskych a sédzkarskych skupin na socialnich sitich a domlouvaji mozZnosti
spoluprace.

5.3 Monitoring e-terénu

Jednd se o aktivity, pfi nichz e-terénni pracovnici mapuji prostredi e-terénu a ziskavaji informace o mist-
nim prostfedi, chovani cilové skupiny a novych nebo stavajicich trendech v oblasti hazardnich her véetné
moznosti samotného hrani nebo sézeni. BEhem monitoringu neprobiha kontakt s cilovou skupinou, pou-
ze shromazdovani informaci (¢teni prispévkd, komentérd a daldiho obsahu), na zakladé nichz se nasled-
né cely tym domlouva jak na spolec¢ném postupu, tak i v jednotlivych pridélenych oblastech na dil¢ich
strategiich.

Specifickym druhem monitoringu je monitoring zaméfeny na on-line media (tisk). Povéreny e-terénni
pracovnik pravidelné kazdy den prochézi relevantni deniky (periodika) a vyhledava témata nebo pfimo
zajimavéjsi ¢lanky zprostredkovava svym kolegim k dal$imu zpracovani a vyuZziti. Soucasti je i prochéazeni
dostupnych diskusi a komentafi pod ¢lankem a rozhodovani, zda se zde nasledné bude vénovat pfimé
praci - aktivnimu oslovovani potencialni cilové skupiny a z toho vyplyvajici individualni préci.

5.4 Rozdéleni e-terénu

Na zékladé ziskanych poznatk( z monitoringu e-terénu jsme rozdélili e-terén na jednotlivé ¢asti. Kazda
Cast je specificka svymi moznostmi komunikace nebo interakce klienta s e-terénnim pracovnikem a sa-
motnym obsahem, pfipadné pfimo svym ucelem, pro ktery je zfizena.

5.4.1 Webové stranky nebo portaly, kde se hraji hazardni hry

e Jedné se o mista vyhradné urcena k on-line hrani a sazeni.

e Cilové skupina se zde pfichéazi cilené vénovat on-line hrani hazardnich her.

e K dispozici jsou vétsinou kurzové sazky, LIVE sazky a on-line kasina (technicka hra, loterie, véetné
okamzité loterie nebo turnaje).

e Soucasti nabidky je obvykle i obsahové ¢ast zamérena na informace k provozu (pravidla, ndvody
atd.), ¢lanky nebo blogy.

eV nékterych pfipadech je k dispozici i diskusni férum (LIVE chat), kde mezi sebou cilové skupina s obdcas-
nymi zasahy spravcd komunikuje. Komunikovat zde mohou pouze registrovani uzivatele (hradi a sazkari).



Nejcastéji fesena témata se tykaji sdileni Cerstvych zkusenosti z pravé probéhlého hrani nebo sézeni. Ak-
tivita je rovnomérné rozlozena do celého dne i noci. Cilovéa skupina zde fesi vsazené nebo vyhodnocené
tikety, sdili mezi sebou tipy a obcas se zde objevu;ji i osoby, které volaji o pomoc. Nejc¢astéji v souvislosti
s dluhy nebo vztahovymi problémy.

e Udast e-terénniho pracovnika v téchto diskusich je problematickd, a to hlavné z toho ddvodu, Ze pravi-
dla pro Gcast v téchto diskusnich férech to pfimo zakazuji, a déle proto, Ze neni mozné odlisit e-terén-
niho pracovnika od ostatnich diskutujicich a mohlo by tak dojit k poruseni zasad pro e-terénni praci.

5.4.2 Webové stranky nebo portaly, které poskytuji informace o hrani hazardnich

her

e Jedna se o mista, kde neni mozné se pfimo vénovat hazardnim hram, ale nabizi se zde relevantni
obsah pro cilovou skupinu. Tato mista jsou obvykle postavena na diimysIné copywritingové strategii.

e Jsou zde nabizeny informace vzdélavaciho charakteru (pravdépodobnost, vyhernost, pravidla jed-
notlivych typd her) nebo se zde prezentuje vlastni nazor v rdmci dlouhodobé diskuse probihajici
mezi cilovou skupinou (napfiklad jestli je poker hazardni nebo dovednostni hra, zda Ize obejit nasta-
veni automatu nebo sdileni rdznych strategii, jak vyhrat).

e Déle se jednd o mista, kterd nabizeji srovnani hazardnich spolec¢nosti a jejich nabidek véetné recenzi
zamérenych na celou $kélu témat od jednotlivych typd hazardnich her az po konkrétni on-line automaty.

e Tato mista maji obvykle za cil finan¢ni zisk. Zpravidla formou bannerové reklamy nebo v ramci affi-
liate programd.

e Bannerova reklama slouzi k upoutani navstévnikovi pozornosti s cilem navstivit inzerovanou webo-
vou stranku (a nejlépe zde uskutecnit néjaky obchod). Inzerent obvykle plati za pronajem reklamni
plochy pauséalni ¢astku.

eV druhém pripadé, u affiliate program, ziskéd provozovatel vychoziho webu provizi za uskute¢nény
nékup (nebo jinou predem definovanou akci) koncovym zékaznikem na cilovém webu. Takto zpro-
stredkovatel mize ziskavat procenta z vkladu vlozeného na hracésky Gcet u dané spolecnosti. Nejc¢as-
téji se proto na téchto mistech propaguji pravé bonusy, které ldkaji ke zdvojnasobeni nebo ztrojna-
sobeni vkladu.

¢ Na téchto mistech neni ve vétsiné pripadd mozné komunikovat s cilovou skupinou, protoze nejsou
k dispozici z&dné komunikacéni néastroje, nebo je diskusni féorum disledné hlidano a prochazi pravi-
delnou cenzurou. Béhem pilotniho testu ndm na téchto mistech byly opakované mazény nase pfi-
spévky a ndsledné i zablokovan cely Gcet. Ato i presto (nebo pravé proto), ze s nami klienti okamzité
vstupovali do kontaktu a méli zdjem o ndmi nabizené sluzby. Nejcastéji Slo o poradenstvi v oblasti
prace s penézi a Casem nebo o poskytovaniinformaci o tom, jak propagované bonusy funguji v praxi
(pravidlo o nékolikandsobném protoceni samotného vkladu). Pfes nasi opakovanou snahu se do-
hodnout se spréavci téchto mist nebo diskusnich fér se ndm nepodarilo Zddnou spolupréaci nastavit.

e Tato mista proto nejcastéji vyuzivame, abychom ziskali pfehled o agresivnéjsich nebo podprahovéj-
Sich metodéch oslovovani nasi cilové skupiny nebo kvili zajimavému obsahu slouZicimu k inspiraci
pro vlastni tvorbu.

5.4.3 Webové stranky, které nabizeji lécbu v souvislosti s patologickym hrac-
stvim, a dalsi pomahajici organizace nebo skupiny

e Jednd se o mista, kterd slouzi k informovéani o moznostech 1é¢by nebo se zde pfimo 1é¢ba nabizi.
Hlavni vyznam tkvi v sitovani a komplexnim propojeni.

* Patfi sem i svépomocné weby zaklddané byvalymi hazardnimi (patologickymi) hrédi nebo skupinami
téchto osob, které se vici hazardu striktné vymezuiji.

5.4.4 Weboveé stranky nebo portaly, kde je mozné o hrani hazardnich her a pridru-
zenych tématech diskutovat s cilovou skupinou

e Jedné se o mista, kteréd cilové skupina vyhledava za ucelem sdileni svych zkuenosti, rozvijeni tema-
tickych diskusi nebo k béznému povidani. Témata se nejcastéji tykaji gamblingu (a gamingu), pro-




blematickych situaci souvisejicich s hranim a sdzenim, vztahim a déle také znalosti, u kterych hraci
predpokladaji, ze jim pomohou k lep§im hernim vysledkim. Déle zde cilova skupina vyhledava rady
druhych, zejména doporuceni zkusenéjsich (primé vlastni zkusenost s podobnou situaci) a ujisténi
o vlastnim spravném postupu. Nesmime zapominat, ze se zde zaroven pohybuji pravé ti, ktefi se
rozhodli radit a poméhat druhym.

e Kontakty s cilovou skupinou probihaji v diskusnich férech, které jsou zaméreny na obecnou dis-
kusi. Témata tykajici se oblasti hazardnich her jsou snadno vyhledateln4 a rozlisitelnd (gambling,
hazardni hry, sazeni atd.). Také se miZe jednat o specificky zamérena diskusni féra, nej¢astéji pravé
na poradenstvi, pomoc, sport, nebo féra vénovana jednotlivym typtim hazardnich her (Blackjack,
Poker). Déle také mGzeme rozlisit diskusni fora, které jsou zamérena na konkrétni socioekonomic-
kou skupinu (napfiklad Zeny na rodic¢ovské dovolené, nebo déti a mladez). Kromé diskusnich for
se jedné déle o blogy a on-line periodika s moznosti pridévat komentare pod produkovany obsah
(pfispévky nebo ¢lanky).

e E-terénni pracovnik kontaktuje spravce féra nebo provozovatele a snazi se domluvit na spolupra-
ci. Soudasti této prvotni komunikace je jasné a struéné vymezeni toho, co je poslanim e-terénnim
prace a jakym zplsobem zde hodlame poméhat nasi cilové skupiné. V rdmci navédzané spoluprace
také vymezujeme hranice plsobnosti a rozsah vzajemné spoluprace (moznost zviditelnéni nasich
prispévkl, oteviené prohlaseni o podpore ze strany provozovatele, ticha tolerance nasich aktivit
atd.). V pfipadé, Ze neni koho kontaktovat, vénuje se e-terénni pracovnik pfimo nasledujicimu kroku.

e Po navazani spoluprace se e-terénni pracovnik aktivné zapojuje do probihajici diskuse, a to bud’
formou reagovani na pfispévky ostatnich, pfidavani vlastnich pfispévkl, nebo dokonce zakladani
vlastnich vldken a témat.

Z oblasti e-terénu jsme vyclenili nas vlastni webovy portél, ktery byl vytvoren specidlné pro potreby
projektu a jeho pilotni test. Skloubili jsme dohromady vechny ziskané poznatky a porovnali pro a proti
jednotlivych néstroji s cilem najit ty nejlepsi moznosti pro navazovani kontaktu s cilovou skupinou. Vznik-
lo tak jedinecné misto v e-terénu, na které nahlizime jako na komunika¢né informacni centrum. Tento
webovy portédl (www.nabertekurz.cz) zaroven prezentujeme jako bezpedny prostor pro hrace a sazkare
a jako misto, kde propojujeme hazardni svét s tim béznym.

Kdyz fikdme bezpeclny prostor, myslime tim predevsim zachovéni anonymity klientl, vstricny, laskavy
a trpélivy pfistup bez predsudkd, transparentni a distojny pfistup ke klientdm nebo moznost vyuZzivat
rozséhlé moznosti komunikace a samoziejmé bezpodmineéné dodrzovani zésad e-terénni prace.

Kromé propojeni jednotlivych komunikaénich néstrojd na jednom misté se také jednd o misto, které
propojuje véechny aktivity e-terénnich pracovnikl v e-terénu (napfiklad skrze odkazy v popisku profilu)
nebo zajistuje soukromi pro individualni praci a nabizi moznost cilové skupiné se na nés obracet v pfi-
padé, ze se s ndmi v potfebnou chvili nepotkd v e-terénu. Webovy portél je také konstruovan pro vétsi
anonymni setkavani cilové skupiny mezi sebou a nabizi prostor pro vznik svépomocné komunity.

Skrze webovy portél predavaji e-terénni pracovnici cilové skupiné informace o nabizenych sluzbéach, sdili
relevantni obsah, propojuji klienty s ndvaznymi sluzbami nebo nabizi cilové skupiné vlastni prostor pro
sdileni svych zkusenosti a ndzor(, a to jak prostfednictvim e-terénniho pracovnika (ktery na zékladé klien-
tova prani mdze sepsat ¢lanek a ten nasledné sdilet), tak i v diskusnim féru vytvoreném specialné pro tyto
potreby. Viditelné dostupna je provozni doba webového portalu, komunikaéni néstroje nebo informace
o e-terénnich pracovnicich.

Z technickych zéleZitosti je webovy portél jiz od pocétku v responzivnim designu (automaticky podle
velikosti obrazovky prizplsobuje usporddéni objektl a velikost textu) a zabezpecen protokolem https.

Prihlasovani je viceliroviové. Kazdy vstup je anonymni a pfi vstupu na webovy portél pfifazuje nové po-
radi anonymni prezdivky (Anonym1, Anonym2, Anonym3 atd.).



Registrovani uzivatelé si mohou zvolit vlastni prezdivku, maji moznost upravit si svij profil (avatar a zpra-
vu-status, kterou chce zobrazenou jako souéast svého profilu) a zpfistupni se jim widget poznamky, které
jsou naprosto oddéleny od vnitfni databaze portalu a jsou tak zcela soukromou zélezitosti.

Registrovani odbornici z jinych organizaci a pozvani hosté maji povinnost ve svém profilu uvést své sku-
te¢né jméno a prijmeni a organizaci, kterou reprezentuji. Tyto skutecnosti je povinen e-terénni pracovnik
ovéfit a nasledné teprve pak maze profil povolit k pouzivani.

Nésleduje kategorie e-terénnich pracovnikd, kterym se tak zpfistupnuji dalsi moznosti. Automaticky se
objevi avatar v horni ¢asti stranky a pole pro pridani medailonku. E-terénni pracovnici maji k dispozici
prehled chatd, kterych se pravé Ucastni (pfichozi zpravy jsou doprovézeny vizuélni a zvukovou notifikaci
a seznam jiz realizovanych chatd. Déale maji pfistup do vykaznictvi a seznamu vlastnich &lankd, které pu-
blikovali, véetné moznosti pridavat nové.

Dalsi rozsiteni prinasi Uroven spravce, ktery navic disponuje néstroji k Upravé pracovni doby a prehle-
dem on-line dostupnych uzZivatell (véetné moznosti odepfit jim pfistup).

Webovy portél disponuje navic administraénim rozhranim pfistupnym pouze vedoucimu, které umoznu-
je Upravy obsahu véetné polozek menu, kategorii a dal$iho nezbytné nutného nastaveni.

Béhem pilotniho testu jsme postupné zjistili, jak vyznamnou roli v e-terénni préci hraji socialni sité. Pd-
vodné jsme planovali vyuzit socidlni sité pouze k odkazovéani na ¢innosti realizované v rdmci webového
portédlu a k aktivnimu oslovovéni potencialni cilové skupiny. Brzy jsme zjistili, Ze nepravidelny obsah té-
mér nikoho nezajimé a Ze aktivni oslovovani potencidlni cilové skupiny nepfinasi zadné vysledky. V prvni
fazi vstupu na Facebook jsme se také setkali s odmitnutim ze strany spravcd skupin a vyraznym neza-
jmem ze strany cilové skupiny.

Ze vsech ziskanych zkuSenosti jsme se poucili a pfipravili dlouhodobou strategii, jak se dostat do pové-
domi cilové skupiny a naplnovat zde poslani e-terénni prace. Pfindsime proto souhrn konkrétnich nejvy-
znamnéjsich zjisténi a zkusenosti, na kterych jsme postavili sou¢asnou podobu nasi facebookové stranky
Naberte kurz a G¢tu Naberte kurz na Instagramu. Méfitelnosti Gspéchu je na sociédlnich sitich predevsim
mnozstvi sledujicich a s tim souvisejici organicky (neplaceny) dosah produkovaného obsahu. Nase sle-
dovanost postupné stoupé a zdjem cilové skupiny také.

Socidlni sité nabizeji nepfeberné mnozstvi dat a informaci o cilové skupiné. Nejvyznamnéjsim zaklad-
nim néastrojem pro ziskani celkového prehledu o cilové skupiné se ukazal nastroj pro definovani okruhu
uzivateld v marketingovém rozhrani Business Manageru patfici Facebooku a disponujicim zaroven daty
z Instagramu.

Pomoci tohoto nastroje jsme dokéazali zjistit, o jak velkém mnozstvi lidi ma Facebook informace tykajici
se jejich zajmu o hrani hazardnich her. V obdobi pilotniho testu se jednalo o milién uZivatell z celkovych
pé&ti a pal milionG aktivnich G¢td spadajici pod oblast Ceské republiky. Tento néstroj nam zarover po-
mohl doplnit pfedstavu o cilové skupiné z oblasti demografickych Gdaji (vzdélani, zaméstnani), dalsich
zajmu (konicky, sporty, zdbava) a chovani (pfistupové zafizeni a ¢asové dostupnost).

Déle jsme provedli rozsahly monitoring zaméreny konkrétné na moznosti setkavani nebo sdruzovéni se
v rdmci spoleénych zajmda. Ziskali jsme tak predstavu o rozsahu a mnozstvi zajmovych skupin (skupiny
zamérené na sdileni tipl na sézkové pfileZitosti, sdileni informaci o moznostech vyuzivat bonusy, na nové
nebo nejvyhodnéjsi moznosti on-line hrani) a o chovani nasi cilové skupiny a chovani poskytovateld
a zprostredkovatell hazardnich her v tomto prostred.




Vyznamny zdroj informaci o cilové skupiné jsou samotné profily uZivateld socialnich siti. V dnesni dobé je
stale patrny trend sdélovat svému okoli (vefejnosti) o sobé velmi mnoho osobnich informaci. Informace
o aktivitach (vlastni pfispévky a fotky), zadjmech (v popisu profilu, ¢lenstvi ve skupinach) a vztazich (pre-
hled pratel) jsou v dostatecné mite stale snadno dostupné.

5. 6. 2 Kontinualni prezentace e-terénni prace, e-terénnich pracovniki a nabize-
nych sluzeb

Soucasti facebookové stranky a instagramového Gctu je i specidlné vyhrazeny prostor na informace
o subjektu. Tento prostor vyuzivame, abychom poskytli cilové skupiné co nejvice informaci o e-terénni
praci, ale zaroven ji nechceme neprehltit nebo odradit. Soucasti téchto informaci jsou kontaktni ddaje
a zékladni nebo prvotniinformace pro potfeby a moznosti realizace pfimé prace s klientem. Tyto statické
informace jsou podle potreb pravidelné aktualizovény.

Zpusob predavani informaci o poskytovanych sluzbach a moznostech e-terénni prace mize mit i dyna-
mickou podobu, kterou aktivné vyuzivame. Jedna se o samotné prispévky pro tuto potfebu specialné
vytvafené a nasledné cilené sdilené. Déle se jednéa o popisky u jinak tematicky ladéného obsahu. Napfi-
klad na Instagramu prezentujeme prevéazné zajimavosti tykajici se hazardnich her a v popisku se vzdy ob-
jevuje kromé dovysvétleni i praktické uplatnéni vhodného principu snizovani rizik nebo pfimo moznost,
jak se s nami spojit. Témér kazdy pfispévek na Facebooku je opatfen co nejvice relevantnim mnozstvim
doplnujicich informaci.

5.6.3 Zivost a obsah

Zivost facebookové stranky jsme se rozhodli udrzovat prostfednictvim kazdodenniho pridavéni vlastniho
obsahu nebo zprostfedkovanim obsahu vytvoreného ostatnimi. Nejedné se pouze o zkopirovéni a bez-
duché sdileni déle, ale kazdy na$ ptispévek je vidy opatfen ptidanou hodnotou. Clanky z médii dopl-
nujeme vlastnim shrnutim. V pfipadé, Ze se jedné o problematiku spadajici do oblasti hazardniho hrani,
prinasime vlastni Uhel pohledu ¢asto doplnény konkrétnimi moZnostmi souvisejicimi s principy snizovani
rizik. Casta je kombinace obojiho, pfipadné také doplnéni o dalsi relevantni informace tykajici se tématu.

Facebookovy obsah mé kombinovanou podobu (obrazek nebo fotografie je doplnén textem) a nejcas-
té€ji je soudasti prispévku také odkaz smérujici na nase vlastni aktivity nebo aktivity spolupracujicich orga-
nizaci. Tento obsah sdilime na dal$ich relevantnich mistech (sdzkarské skupiny, v komentéafich) nebo je
daéle sdilen spolupracujicimi organizacemi, pfipadné pfimo nasi cilovou skupinou (sledujicimi).

Zivost instagramového Gctu udrzujeme taktéz pridavanim pravidelného obsahu (2 pfispévky tydné) za-
méreného na fakta a zajimavosti tykajici se hrani hazardnich her. Instagram funguje vyhradné na sdileni
obrézkd a fotografii (textova ¢ast je dostupné az po rozkliknuti konkrétniho pfispévku), proto je dalezité
optimélné rozvrhnout jak sdélovany obsah, tak grafickou podobu samotného pfispévku. V nasem pfi-
padé je obsah co nejjednoznacénéjsi a v nejkratsi mozné podobé (delsi sdéleni je rozdéleno do vice pfi-
spévku) a vizudlné zapadé do konceptu celého Instagramového Gctu. Kazdy prispévek je (po rozkliknuti)
opatren relevantnimi informacemi, doporuc¢enimi a odkazy. Popularnim obsahem jsou také interaktivni
kvizy.

Obsah je mozné déle sifit pomoci placené reklamy. Je potreba pripravit konkrétni pfispévek a prizpiso-
bit ho jak graficky, tak obsahové konkrétni cilové skupiné a nachystat ho ve vhodnych formatech (1:1, 4:3
atd.). Potom uz stadi jen nastavit rozpocet a délku trvani reklamni kampané. Facebook nabizi také moz-
nost vyuZit jeho algoritmd pro analyzu chovani svych uzivatell a podle toho zaméfit reklamu ke konkrét-
nimu Ucelu. Na zakladé nasich zku$enosti ziskanych v pilotnim testu doporuc¢ujeme vyuzit z nabizenych
moznosti (minimalné pro zacatek) zaméreni na co nejvétsi dosah. Tedy zobrazit reklamni prispévek co
nejvétsimu mnozstvi lidi za co nejmensi moZnou cenu. V nasem pfipadé se cena za zobrazeni prispévku
nasi cilovou skupinou pohybovala v fadu nékolika haléra.



Soucasti témér vsech nasich prispévkl byva zpravidla i vyzva se nas doptat na vice informaci nebo pfimo
nabidka vyuzit dostupnych komunikacnich nastroji a sdilet tak s ndmi svoji situaci a spole¢né hledat
mozné feseni své nepfiznivé situace. Tyto moznosti zminujeme opakované a postupné se objevuji klienti,
ktefi ke kontaktu vyuziji komunikacni nastroje, které jsou pfimo soucasti pouzivané socialni sité.

5.6.4 Aktivni oslovovani potencialni cilové skupiny

Aktivnimu oslovovani zpravidla pfedchézi pasivni oslovovani nejcastéji formou pridavani vlastnich ko-
mentard pod relevantni prispévky ostatnich. V téchto komentéfich e-terénni pracovnik vyjadruje svij
nazor nebo pfimo odpovida na dotaz tazatele. E-terénni pracovnik tak nenésilné prezentuje svoji pri-
tomnost mezi cilovou skupinou. Tyto aktivity se nelisi od aktivit realizovanych v diskusnich férech nebo
jinde v e-terénu.

Nicméné socialni sité umoznuji jesté jeden specificky zpUsob ziskavani pozornosti cilové skupiny, a to
je projev néaklonosti, pfipadné souznéni s jejich projevy, pripadné postoji. Jedné se o pfidavani k sa-
motnym pfispévkdm druhych, pfipadné pfimo k jejich komentafim oznaceni od To se mi libi, Super, az
po To mé mrzi nebo To mé stve. E-terénni pracovnici tak opét nenasilné poukazuji na svoji pfitomnost,
zaroven je tato jejich aktivita spojend s konkrétnim clovékem. Takto osloveni nejéastéji zacinaji sledovat
nasi stranku, pfipadné rovnou zahéji komunikaci s e-terénnim pracovnikem.

Nasledné je prihodné aktivné oslovit potencialniho klienta prostfednictvim soukromych zprav nebo ko-
mentard adresovanych pfimo jemu. Nejcastéji se mize jednat o konkrétni nabidku pomoci, pripadné
o obséhlejsi odborné zodpovézeni jeho dotazu. Moznosti je také Cisté poukazat na prezentované skuteé-
nosti (davat si pozor na moralizovéani apod.), pfipadné nabidnout alternativni pohled.

5.6.5 Realizace kontaktu s klientem

Kontakt s klientem v prostredi socidlnich siti je od ostatnich mist mirné odlisny. Zejména proto, ze klient
¢astedné ztraci svoji anonymitu, byt jeho profil mize byt smysleny. PfestoZe nabizime anonymnéjsi moz-
nosti komunikace, respektuji e-terénni pracovnici volbu klienta. Profily cilové skupiny jsou ¢asto proché-
zeny e-terénnimi pracovniky v souvislosti se ziskanim hrubého odhadu, zda se jedné o cilovou skupinu.
Pro potieby pfimé prace vsak tyto informace déale nezohledniuji a vychézeji pouze z informaci, které jim
klient béhem kontaktu preda. Kontakt déle probiha standardnim zpldsobem.

5.6.6 Mobilni aplikace Port

Mobilni aplikace je specialné vyvinutéd pro vSechny hazardni hrace. VyuZivat ji mohou jak zacinajici hraci
a sazkari, tak i ti, ktefi hraji nebo sazi jiz déle nebo ti, ktefi se rozhodli s hranim hazardnich her prestat.
Aplikace nabizi evidenci penéz a ¢asu, poméahé rozvijet finanéni gramotnost a disponuje moznosti zah4jit
okamzity anonymni chat s e-terénnim pracovnikem, spojeni pres telefonickou linku nebo e-mail.

Aplikace Port (Naberte kurz) je zdarma a dostupna pres oficialni distribuci operaéniho systému. V nasem
pripadé skrze Google Play.

Blizsi popis

e Aplikace umiklienta provést zékladnim sestavenim vlastniho rozpoctu a vypocitdnim volnych penéz.
Volné penize znadi rozdil mezi prijmy a vydaji.

e Klient mé& moznost vybrat si typ hry nebo si sdm pojmenovat vlastni aktivitu.

e Po spusténi aktivity (vybrani typu hry) automaticky bézi ¢as, dokud ho klient sém nezastavi.

e Aplikace umoznuje nastavit upozornéni v pribéhu hry jako prevenci ,zanoreni” do hry. Upozornéni
je obohaceno o obsahovou slozku - zajimavosti, hddanky a dalsi pfipominky.

Klient mize rovnéz pridavat poznadmky k prévé probihajici hre.
e Po zastaveni ¢asomiry je klient vyzvan k zadani celkového vkladu do hry a vysledku, se kterym hru




ukondil. Zadané Gdaje se ukladaji véetné celkové doby hry. Klient opét mdze zvolenou hru doplnit
o své poznamky.

e Aplikace mu nasledné sama spocita vysledek a zobrazi prehled celkové bilance vhledem k vybrané-
mu obdobi (tyden, mésic, rok, bez omezeni).

e Pokud si klient nastavi nebo vypodité volné penize, zobrazi se mu mnozstvi penéz, které ma v daném
obdobi jesté k dispozici. Pocate¢ni den nového obdobi si Ize nastavit dle vlastni volby. Volné penize
zobrazuji celkovou bilanci v procentech: vice nez dvé tretiny k dispozici v zelené barvé (v poradku),
mezi jednou a druhou tfetinou oranzové (pozor vystraha), méné nez jedna tretina, véetné zadpornych
Cisel, Cervené (pozor rizikova situace, doporucujeme se spojit s e-terénnim pracovnikem).

Mobilni aplikace je samostatny néstroj, ktery je aktivné cilové skupiné nabizen e-terénnimi pracovniky
v e-terénu nebo zdmérné propagovan placenymi kampanémi. Na webovém portale je mu vénovéna
vlastni zélozka a nékolik dalsich ¢lankda.

5.6.7 Kvantitativni prehledy

Vedouci si udrzuje prehled o vSech aktivitdich e-terénniho tymu a odezvé cilové skupiny. Slouzi mu
k tomu prehledy o navstévnosti jednotlivych mist v e-terénu - jednoduché poditadla, kterd vyvojari bézné
implementuji do webovych stranek, nejcastéji pravé do diskusnich fér nebo blogd (napfiklad precéteni
¢lanku, denni navstévnost atd.).

Sociélni sité umoznuji vygenerovani souhrnnych prehledd o navstévnosti, dosahu prispévkd nebo zajmu
o piispévky. Tyto interakce (reakce, komentare, sdileni, rozkliknuti pfispévku, kliknuti na odkaz) pak uda-
vaji, v jaké mife je obsah pro cilovou skupinu zajimavy.

K udrzovani si prehledu o vyuZivani webového portalu a mobilni aplikace se ndm jevi jako dostatecny
nastroj Google Analytics. Pomoci tohoto néstroje lze ziskavat kvantitativni data o poctu navstév (stazeni
aplikace), o dobé setrvani na webovém portéle (pouzivani aplikace) atd.. Google Analytics Ize také vyuzit
k ziskani informaci, odkud k ndm cilova skupina pfichazi (pres vyhledavace, pfes socidlni sité, pres pre-
smérovani z jiné stranky nebo pfimym zadanim adresy do adresniho radku). Také je mozné ziskat odhad
demografickych Gdaji (pohlavi nebo vékovéa kategorie). Celkové je mozné informaci ziskat mnohem
vice, a to od téch zakladnich (napfiklad jaky typ zafizeni klient pro pfistup na web vyuZiva) az po ty kom-
plexnéjsi tykajici se samotného chovani klienta (jaky obsah a v jaké posloupnosti ho zajima, pfipadné
kdy se rozhodne ze stranky odejit atd.).

5.6.8 Vztah e-terénni prace vici kamennym provozovnam hazardnich her

V dneséni dobé maji témér vsichni provozovatelé hazardu kromé svych kamennych provozoven (herny,
kasina a sdzkové kancelére) své webové stranky a portaly, kde nabizeji on-line hazardni hry. Ve vétsiné
pripadl disponuji také vlastnimi profily na socidlnich sitich.

Pro potreby e-terénni prace proto nerozlisujeme, kde se dany klient préavé nachazi, ale prostrednictvim
jakych néstrojd se mdze on s ndmi nebo my s nim spojit.

e Muze hrat v herné automaty a pritom vyuzivat nasi mobilni aplikaci, kterd ho upozorni, kdy je cas jit
dom.

*  Muze zrovna mifit na pokerovy turnaj do kasina nebo se z ného vracet a po cesté ndm zavolat a pro-
brat svoji osobni situaci.

e Mdaze s ndmi resit nastaveni vlastniho rozpoctu kvali vkladiim do hry nebo naopak fesit véas vzniklé
obtize hned pfi jejich propuknuti.

e Pokud zrovna hraje on-line, miZe u nas chtit vyplnit ¢as mezi povinnymi pauzami nebo po nelspés-
né sazce chtit sdilet své pocity.

¢ Nebo vibec nemusi hrat ani sazet, ale jen brouzdé po internetu nebo na sociélnich sitich a zrovna na
nas narazi a bude mit chut vstoupit do kontaktu.



Vyse uvedené piiklady (samotnych situaci je mnohem vice) slouzi pro pfiblizeni pfedstavy o provézanos-
ti e-terénni prace s hazardnim prostfedim jako celkem, nikoliv pouze s dil¢i on-line &asti.

Proto musi byt e-terénni pracovnici pfipraveni na praci s klientem, ktery se vénuje hrani nebo sazeni
i pouze v kamenné provozovné (herné, kasinu). Rovnéz z tohoto divodu e-terénni pracovnici musi dana
mista znat a byt si védomi, jakym zptsobem to v nich funguje.




6. Komunikacni nastroje e-terénnich pracovnikdi

Jednd se o takové on-line néstroje, které e-terénni pracovnik zdmérné a Ucelné vyuzivé pro zahajeni
nebo pribéh komunikace k naplhovani poslani e-terénni prace a plnéni stanovenych cilG. Jedna se jak
o bézné dostupné nastroje (moznosti) v e-terénu, tak i pro potfeby e-terénni prace nami vytvorené. Na-
sleduje vycet nejvyznamnéjsich nastrojl, které jsme v ramci pilotniho testu vyuzili.

6.1 Sebeidentifikace e-terénnich pracovnikd

Nejedna se o on-line néstroj v pravém slova smyslu, ale spise o nezbytny predpoklad pro vyuzivani véech
nastroju pro pfimou praci. Mdze nabyvat riznych podob a nemél by nikdy absentovat. Poskytované in-
formace by mély odpovidat pravidlim jednani se zdjemcem. V pfipadé, Zze neni mozné zajistit radnou
identifikaci e-terénnich pracovnikd, je povinnosti e-terénnich pracovnikd pfijit s adekvatni ndhradou. Na-
priklad se okamzité identifikovat pfi zahajeni prvniho kontaktu.

eV e-terénu je identifikace bé&zné soudasti profilu, pod kterym e-terénni pracovnik vystupuje a pres
ktery s cilovou skupinou komunikuje.

e Na webovém portalu se jedné pfimo o medailonky jednotlivych e-terénnich pracovnikd a zaroven
o popis e-terénni préace jako celku.

¢ Na sociélnich sitich je identifikace soucasti informaci o profilu, pfipadné soudasti prispévki nebo
dalsich popiska.

6. 2 Pravidla komunikace

Pri komunikaci s cilovou skupinou se ndm v rdmci pilotniho testu osvéddilo vzdy dodrzovat predem na-
stavena pravidla. Zakladem je dodrzovani zésad poskytovanych sluzeb e-terénni prace.

e Ddle je potfeba komunikovat vzdy slusné a s ohledem na zpUsoby a zvyky komunikace cilové skupi-
ny si zaroven udrzovat odborny pfistup.

e Kazda probéhld komunikace v e-terénu je ve vétsiné pfipadd dohledatelnd, a tudiz je i jistou vizitkou
a ukézkou nasich pfistuptd a zpUsobd, obzvldsté pro budouci klienty.

e Z toho dlvodu musi e-terénni pracovnik vzdy odpovidat a reagovat, i kdyz se viditelné nejedna
o nasi cilovou skupinu. To, Ze my vime, Ze se nejedné o cilovou, jesté neznamend, Ze to vi i nase cilova
skupina.

e Odpovidat klientovi co nejdfive a pokud mozno, odpovida stejny e-terénnim pracovnik, kterého klient
oslovil.

e Snazit se vzdy pouzivat jednoznacné slovni spojeni. Zaroven nepsat jako stroj, ale lidské bytost. Po-
kud mozno v kratkych, ale ucelenych vétach.

¢ Vyhnout se tykani, aby nedochézelo k prekracovani nastavenych hranic kontaktu a komunikace ne-
sklouzavala do osobni roviny.

6.3 OdlisSnosti on-line komunikace oproti bézné komunikaci

e Pri kontaktu s ¢asovym odstupem vice prostoru pro myslenkovy proces a préci s textem. Moznost
opravit, zkontrolovat, zkonzultovat obsah pred odeslanim. Vétsi tlak na srozumitelnost a jednoznac-
nost.

e Pri kontaktu v redlném case méné casu na pfipravu odpovédi, dlouhé pauzy si lze vykladat jako
nezajem nebo technickou chybu (nedoruceni zpravy). Vétsi tlak na rychlost a zaroven bezchybnost
a jednoznacnost odpovédi.

¢ Komunikace je dohledatelnd a nabizi moznost pfipomenout si ji celou zpétné nebo odkazovat na
predchozi odpovédi.

e Chybi nonverbalni komunikace. Emotikony mohou byt interpretovéany odlisné.

e Zamérné mlceni musi byt explicitné pfipominano. Emoce musi byt popisovény, nelze je rozeznat
v textu.



Jedné se o mozZnost, jak se mize klient nebo zdjemce spojit s e-terénnimi pracovniky v pfipadé jejich

nedostupnosti nebo kdyz je vhodné zahéjit komunikaci s ¢asovym odstupem. Tento druh komunikace

s klientem je soukromy.

Jednoduchy kontaktni formulé¥, ktery je soucasti naseho webového portélu. Obsahuje pouze tfi
pole. Kontaktni e-mail, textové pole pro zanechéni vzkazu a kontrolni otdzku. Kontaktni e-mail jsme
se rozhodli ponechat jako nepovinny Gdaj, aby bylo umoznéno zanechat anonymné zpétnou vazbu,
a to at uz stiznost nebo pochvalu.

V pfipadé nedostupnosti (off-line stavu) e-terénniho pracovnika na webovém portéle je mozné mu
po rozkliknuti medailonku zanechat vzkaz namisto zahajeni chatu. Obsahuje pole pro kontaktni
e-mail (nepovinny Gdaj) a déle pole pro samotnou zpravu. V pfipadé, zZe je klient zaregistrovany,
muZze mu byt pfimo dopovézeno soukromou zpravou v rémci webového portalu.

VyuZiti ostatnich néastrojd pro komunikaci v redlném case v pfipadé nedostupnosti (off-line stavu)
e-terénniho pracovnika v e-terénu. Jedné se o soukromé zprévy na sociélnich sitich (Facebook Me-
ssenger a Instagram Direct Messenger). Déle se mUZe jednat o soukromé zpravy zasilané prostred-
nictvim diskusnich for v pfipadé, ze tuto moznost umoznuji.

Pouzivani e-mailt ke komunikaci mezi klientem (zdjemcem) a e-terénnim pracovnikem. E-terénni pracov-
nici maji pro komunikaci s cilovou skupinou k dispozici spolecny e-mail: kontakt@nabertekurz.cz a déle
svlj vlastni: jméno@nabertekurz.cz. Spole¢ny e-mail slouzi pfevazné pro prijem e-maild a déle k odpovi-
déni v obecné roviné. E-maily e-terénnich pracovnikd slouzi nésledné pro pfimou préci s klientem.

Jedné se o nase oznaceni pro moznosti, jakymi se mize klient nebo zdjemce spojit s e-terénnimi pracov-

niky v pripadé jejich on-line dostupnosti a v rdmci preferovani komunikace v redlném case. Tento druh

komunikace s klientem je soukromy.

1)

IndividuaIni chat na nasem webovém portéle. V pripadé on-line stavu e-terénnich pracovnikd je pro
moznost komunikace s konkrétnim e-terénnim pracovnikem k dispozici moznost zahéjit chat, viz PFi-
lohy. Po zvoleni této moznosti se objevi modalni okno (nepresmérovéava z plvodni stranky), kde
probiha samotny chat. Tento chat je mozné minimalizovat nebo z néj odejit. V pfipadé minimalizace
zUstane avatar (fotka) e-terénniho pracovnika dostupny po celou dobu setrvéni na webovém portalu
v levém sloupecku a budou se na ném objevovat notifikace pfichozich zprav. V pfipadé, Ze chatujici
odejde, avatar e-terénniho pracovnika zmizi a chat je ukonéen. Klient m& moznost chatovat pouze
s jednim e-terénnim pracovnikem ve stejnou dobu.

Individudlni chat v mobilni aplikaci. Souéasti nasi mobilni aplikace je moznost vyuzit integrovaného
chatu pro spojeni s e-terénnim pracovnikem. V menu je k dispozici pod polozkou chat. Zpravy jsou
v tomto chatu k dispozici pouze po dobu 24 hodin. Jedna se o nejvice anonymni moznost komuni-
kace s e-terénnimi pracovniky. Ukézka z chatu na mobilni aplikaci viz. Prilohy.

Soukromé zpravy na socialnich sitich (Facebook Messenger a Instagram Direct Messenger). Ze svych
vlastnich profild maze kdokoliv kontaktovat e-terénni pracovniky pfes soukromou zpravu adresova-
nou pfimo strance Naberte kurz na Facebooku nebo profilu Naberte kurz na Instagramu. Na Face-
booku mohou e-terénni pracovnici kontaktovat pouze ty profily, které jako prvni oslovily stradnku Na-
berte kurz nebo do 72 hodin poslat soukromou zpréavu profilu, ktery zanechal pod nasimi pfispévky
komentar. Na Instagramu probiha vzajemné komunikace bez omezeni. Vyuzivani soukromych zprav
pro komunikaci s e-terénnimi pracovniky je nejméné anonymni zptsob komunikace. Mimo provozni
dobu je nastavena automatickd odpovéd se zékladnimi informacemi, viz. Prilohy.

Jedné se o jedno konkrétni telefonni &islo, které automaticky pfepojuje hovor na dostupného e-terén-

niho pracovnika. MoZnost vyuzit ke kontaktu telefonni linku uvddime na co nejvice moznych mistech. Je




umisténo na webovém portélu (v zahlavi, v paticce, v kontaktech), v mobilni aplikaci, na sociélnich sitich
a na véech dostupnych mistech v e-terénu (medailonek e-terénnich pracovnikd nebo v rdmci zanechéva-
ni stop). Tento druh komunikace s klientem je soukromy.

Jedné se zpusob komunikace v redlném Case mezi vice osobami. Na webovém portéle je mozZnost vstou-
pit do jiz zaloZené chatovaci mistnosti nebo si zaloZit vlastni chatovaci mistnost. Soudasti kazdé chatovaci
mistnosti je jeji ndzev, popis a maximalni obsazenost. ZaloZit mistnost mdze kdokoliv, uzavirat mistnost
muze ten, kdo ji zaloZil, nebo e-terénni pracovnik. E-terénni pracovnik mize z Ucasti v chatu vyloucit
osoby, které nedodrzuji pravidla pro vyuzivani nabizenych sluzeb. MGze také probihajici diskusi zmrazit
a ucinit prohlaseni a nasledné opét pridavani zprav povolit. Kromé samotnych zprav mezi diskutujicimi
jsou véem zobrazovany i informace o tom, kdo vstoupil do mistnosti nebo z ni odesel. Tento druh komu-
nikace s klientem je verejny v rdmci probihajiciho kontaktu.

1. Stéle otevieny skupinovy chat v pravém sloupecku je specidlni typ skupinového chatu, ktery je vidi-
telny a pfistupny véem, kdo vstoupi do webového portalu. Obsahuje poslednich deset zprav. Jedna
se spiSe o takovy vzkaznik, presto i zde mize probéhnout plnohodnotny kontakt s klientem. Zde se
informace o vstupu do mistnosti ani o opusténi mistnosti nezobrazuiji.

2. Dlouhodobé zaloZzena mistnost ze strany e-terénnich pracovnikl v prostoru vyhrazenym pro skupi-
nové chaty. Tento druh mistnosti je stéle otevreny, ale obsah (poslednich 20 zprav) je viditelny az po
vstupu do této mistnosti. Mistnost je vyuzivana k obecnym otdzkam (zakdzkam), které mohou byt
smérovany e-terénnim pracovnikim nebo k dialogu mezi cilovou skupinou.

3. Jakjiz bylo zminéno, vlastni mistnost si mize zalozit kdokoliv. Kromé samotné cilové skupiny je moz-
né vyuZivat skupinovy chat pro soukroméa setkani mezi pracovniky z jinych organizaci a jejich klientd.
Prichozi pracovnik zalozi mistnost pouze pro dvé osoby a po probéhlém kontaktu mistnost uzavre,
¢imz z nabidky dostupnych mistnosti i se svym obsahem zmizi.

4. Specifickym a v obdobi pilotniho testu hojné vyuZivanym nastrojem bylo vyuziti skupinovych chatd ke
zprostredkovani tematického setkani mezi cilovou skupinou a pozvanym odbornikem nebo hostem
zjiné organizace.

e E-terénni pracovnik nejméné s Ctrnactidennim predstihem domlouvé Gcast konkrétniho od-
bornika nebo hosta z fad hazardnich hraéd, organizace zabyvajici se |é¢bou, provozovatell
hazardnich her nebo kohokoliv vyznamného pro cilovou skupinu.

e E-terénni pracovnik si s pozvanym domlouvéa konkrétni téma, datum a Cas realizace. Pozvany je
povinen se zaregistrovat na webovém portéle a uvést své skute¢né jméno a organizaci, kterou
zastupuje. Ma také moznost pfipravit medailonek, ktery nahrajeme na webovy portal do za-
lozky spolupracujicich organizaci. Pokud medailonek nedod4, pfipravi ho e-terénni pracovnik
sam.

¢ Na zdkladé domluveného tématu pripravuje e-terénni pracovnik strukturu chatu a posild po-
zvanému seznam moznych otézek, na které je doporuceno si predem pfipravit odpovédi.

e Nejpozdéji 15 minut pred zahajenim skupinového chatu jsou vSichni zG¢astnéni spoleéné pfi-
praveni na webovém portale a maji odzkouseno, Ze je vSe pfipraveno a vie funguje.

e Nasledné probiha skupinovy chat, ktery moderuje e-terénni pracovnik, ktery zaroven neustale
komunikuje s pozvanym (pfes soukromy chat nebo audio/video hovor).

e Po skonceni skupinového chatu je prostor dokomunikovat mezi pozvanym a e-terénnim pra-
covnikem pripadné nové skutec¢nosti zjisténé v prabéhu skupinového chatu.

e E-terénni pracovnik probéhly skupinovy chat nasledné zpracuje a publikuje na webovém por-
téle a déle ho §ifi na sociélnich sitich. Zaroven se odkaz na ¢lanek pridédvéd do medailonku
organizace.

Jedné se jak o proces postupného navazovani kontaktu, tak i o konkrétni individudlni praci s cilovou
skupinou, a to v rdmci komunikace s ¢asovym odstupem. M{ze se jednat o pfidavani kratkych komentara



v rdmci kontaktni prace nebo i o delsi a obsahové vice strukturované komentéare propagujici urcité téma,

pfipadné i o poradenstvi. V nékterych pfipadech mohou komentéare podléhat schvalovacimu procesu ze
strany provozovatele nebo jim povérené osoby. Tento druh komunikace je dlouhodobé verejny.

1.

Pridavat komentére je mozné v rdmci vlastniho diskusniho féra na webovém portélu nebo ostatnich
jiz existujicich diskusnich for v e-terénu. Komentafe mohou byt vlozeny samostatné nebo jako reakce
na komentére ostatnich. Pridani komentare mdze predchézet zakladani novych tematickych diskus-
nich vldken. Tato diskusni féra maji vétSinou moderatora nebo spravce, ktery dba na dodrzovani
pravidel véetné samotné struktury a relevantnosti obsahu.

Pridavat komentéare je mozné v on-line médiich (v tisku) pfimo pod jednotlivymi ¢lanky nebo v ¢lanku
do vyhrazené diskuse. Casto se stava, ze diskuse pod &lankem nenf relevantni k jeho tématu nebo
obsahu. Je to zplsobeno samotnymi diskutujicimi a také tim, ze tyto diskuse nemaji moderétora
(maximalné cenzora).

Pridavat komentére je mozné pod prispévky na socialnich siti. A to jak pod vlastnimi, tak cizimi. Ukaz-
ka reakce na komentar pod vlastnim pfispévkem na Instagramu viz. Prilohy. V nékterych pripadech
je nutné byt soucasti dané skupiny nebo byt sledujicim dané stranky nebo profilu.

Jedna se o interakéni néstroje, které vzhledem ke konkrétnimu tématu nabizi cilové skupiné sebereflexi,

ovéreni vlastnich znalosti nebo moznost spoluovliviovat smér, kterym se e-terénni pracovnici budou

déle ubirat (napfiklad v obsahu nebo dostupnosti sluzeb). Mimo jiné slouzi také ke zjistovani zpétné vaz-
by na aktivity a praci e-terénnich pracovnikd, a hlavné k aktivizaci cilové skupiny s cilem zahajit kontakt
s e-terénnimi pracovniky.

Dotazniky maji komplexnéjsi podobu a vedou cilovou skupinu k hlubsimu zamysleni a seberefle-
xi. Cilové skupiné jsou k dispozici nejcastéji ke zjisténi miry rizikového chovani nebo otestovani se
v souvislosti s diagndzou patologického hracstvi (DSM-5, Dvacet otdzek Anonymnich Gamblert)
nebo ke zjisténi zpétné vazby a spokojenosti/nespokojenosti. Jsou k dispozici na webovém portéle,
soucasti je kratky text popisujici obsah a vyznam dotaznikl, pocet otdzek a odhad ¢asu potfebného
k vyplnéni. Ukazka dotazniku tykajiciho se oblasti hazardu a hazardnich her na téma Prace na smény
a hrani/sézeni viz. Pfiloha.

Ankety probihaji nej¢astéji na sociélnich sitich nebo v e-terénu v diskusnich férech. E-terénni pracov-
nici se zpravidla jednou nebo dvéma otézkami ptaji cilové skupiny na jeji zkusenosti nebo zajmy, coz
nasledné kromé samotné odpovédi (vybérem z nabizenych moznosti) vede k jejimu dovysvétleni
v podobé& komentaid pod samotnou anketou. Ukazka ankety v e-terénu v diskusnim féru viz. Pfilohy.
Kvizy realizujeme vyhradné na sociélni siti Instagram prostfednictvim Insta Stories. E-terénni pracov-
nik pfipravi maximalné deset otazek (ke kazdé zpravidla ¢tyfi odpovédi), na kterych si cilova skupina
oveéri svoje znalosti z oblasti zodpovédného pfistupu k hrani hazardnich her, pomoci nebo zajima-
vosti z oblasti hazardnich her. Ukazka z kvizu viz. Pfilohy. Na zavér je k dispozici $kéla pro zpétnou vaz-
bu. Zhruba s dvoudennim odstupem jsou uverejnény spravné odpovédi véetné jejich dovysvétleni.
Probéhlé kvizy jsou na profilu archivovany a véetné spravnych odpovédi déle k dispozici.



7. Oblast sifeni relevantnich informaci

Za vyznamnou soucast napliovani poslani a cile e-terénni prace povazujeme aktivni Sifeni relevantnich
informaci mezi cilovou skupinu. V této oblasti se primarné zamérujeme na posileni prevence a zvySeni
informovanosti v souvislosti s rizikovym chovanim nasi cilové skupiny a zaroven priblizeni moznosti do-
stupné pomoci véetné zplsob jejiho vyuZiti. Sekundéarné obsahové pfispivdme k rozvoji a dostupnosti
svépomoci.

7.1 Vyznam a mozné podoby Sifeni relevantnich informaci

Obsah hraje na internetu v rlznych podobéch ve vétsiné pripadd klicovou roli. Neni tomu jinak ani
v e-terénu. V ramci pilotniho testu jsme $ifili obsah v co nejvétsi mite a v nejraznéjsich podobéch, aby-
chom néasledné mohli vyhodnotit odezvu cilové skupiny a zaméfit se tak na ty nejvice efektivni prostred-
ky a dostupné moznosti.

V predchozich kapitolach jsme zminili vyznam aktivniho oslovovani cilové skupiny, ktery je, na zékladé
nasich soucasnych zku$enosti, jednou z nejlepsich moznosti realizace prvniho kontaktu. Nicméné mé
jedno vyznamné Uskali, a tim je hodnovérnost e-terénniho pracovnika. Podepsany obsah, na ktery je
mozno béhem kontaktni prace v e-terénu primo odkazovat (at uz pfimo na svdj nebo v rdmci celého
e-terénniho tymu) pozvedava vyznam a roli e-terénniho pracovnika pfimo v e-terénu.

Vytvéreni obsahu tak nejenom posiluje hodnotu a odbornou droven jednotlivych kontaktd, ale pfispiva
i k dohledatelnosti pres vyhledavani klicovych slov ve vyhledavadich, a tim pddem nés opét pfiblizuje ci-
lové skupiné. V neposledni fadé vytvarenim vlastniho obsahu se e-terénni pracovnici zaroven vyznamné

znalosti. Kromé vlastni tvorby obsahu ¢erpaji z obsahu svych kolegt.

K Siteni relevantnich informaci tak vyuzivdame vytvareni vlastnich ¢lankd na nasem webovém portéle,
prepis jiz vytvorenych ¢lankd do podoby vhodné pro Sifeni na ostatnich relevantnich mistech, posi-
lovani dohledatelnosti a provazani vytvofeného obsahu s dal$i tvorbou na socialnich sitich v podobé
samostatnych prispévka.

7.2 Clanky na webovém portalu

Zékladem je budovani vlastniho obsahu na webovém portélu. Kromé statickych stranek (zékladni infor-
mace, kontakty atd.) se pfedevsim jedné o pravidelné publikovéni ¢lankd. U¢elem psani ¢lankd je pre-
dani relevantnich informaci cilové skupiné v podobé pravidelného pfisunu nového obsahu. Ve vétsiné
pripadl se jednéd o predéavani odbornych a ovérenych informaci srozumitelnou formou, pfipadné o fak-
ta, zajimavosti a popis nami zjisténych skutecnosti. Pravidelné pfidavany obsah demonstruje Zivost pro-
stredi a mdze byt ddvodem pro opakované navstévy a vyuzivani sluzeb nabizenych skrze webovy portal.

Dalsim dlvodem je zvy$eni dohledatelnosti a dostupnosti pres kli¢ova slova ve vyhledavadich a tim i vét-
§i dostupnost moznosti pomoci pro cilovou skupinu.

Atraktivita obsahu je podporfena okamzitou dostupnosti komunikacéniho nastroje, nejviditelnéji pravé
samotnych e-terénnich pracovnikl (jejich avatar(), pfipadné zanechanim vzkazu apod.. Dostdvame tak
do povédomi cilové skupiny, Ze zaroven s obsahem nalézd moznosti komunikace, které mize v pripadé
potfeby vyuZivat. Role e-terénnich pracovnikl a moznosti komunikace byvaji podle potreby (vhodnosti
k tématu) soucasti samotnych ¢lanka.

7.3 Zakladni postup pfFi psani ¢lanku

Nejdrive si musi e-terénni pracovnik zvolit téma, které je dostatecné zajimavé pro cilovou skupinu a z4-
roven je v souladu s e-terénni praci. Dostate¢né dlouhou dobu vénuje nasledné porozuméni zvolenému



tématu. Zacina proto resersi dostupnych zdrojd (hledéa jak pomoci kli¢ovych slov na internetu, tak v od-
borné literature nebo i ve vefejné prezentovanych zkusenostech cilové skupiny).

Nasledné si chysté strukturu, rozsah a formu celé této problematiky, které se rozhodl vénovat (kolik ¢lan-
ki celkové k tomuto tématu napise, jaké jsou klicové informace, na které se chce zamérit, ¢im zac¢ne
a ¢im tuto oblast zakondi atd.). Teprve poté se vénuje psani konkrétniho ¢lanku.

Vsechny ¢lanky na webovém portéle by mély mit podobnou strukturu a méli by mit i podobny rozsah.
Optimalni délka ¢teni jednoho ¢lanku jsou dvé minuty, coz odpovida zhruba 400 slov.

Clanek by mél zacinat chytlavym kratkym nadpisem, ktery by jiz mél obsahovat kli¢ovéa slova, které se
budou déle objevovat v samotném ¢&lanku. Uvod k &lanku (perex) by mél struéné seznamit ¢tenére s ob-
sahem a zaujmout pro dalsi ¢teni. Samotny obsah ¢lanku se fidi pravidlem obracené pyramidy (nejdd-
lezitéjsi obsah je hned na zacatku) a je délen pomoci podnadpisd. Konec ¢lanku obsahuje zavérecné
shrnuti. Pokud je to mozné (vhodné), prida e-terénni pracovnik oblast HR. Nasledovat by mély jesté
zdroje a dals$i odkazy.

HR je nase vlastni postskriptum (PS - plvodné dodatek k dopisu) v podobé jednoduché véty nebo
souvéti prindsejici pfidanou hodnotu ke konkrétnimu ¢lanku. Nejcastéji se prfimo tyka konkrétnich tipl
tykajicich se snizovani rizik, dalsi Ghel pohledu na zmiriovanou problematiku v élanku, pfipadné pfimo
nase konkrétni doporuceni. Ukdzka takového naseho PS viz. Prilohy.

Aby byl ¢lanek poutavéjsi a pfijemnéjsi pro ¢teni, vyuzivdme obrazky pro upoutani a udrzeni pozornosti.
Obrazky vyuzivdme bud k estetickému Gcéelu, anebo k informativnimu Gcelu, kdy samotny obréazek nese
néjakou informaci. Mize se jednat o infografiku, graf, pfipadné i gif. Moznosti je také vyuzit specializova-
né databaze (pfipadné fotobanky), které nabizeji k dispozici sviij obsah i zdarma.

Kromé vyse zminéného je soudasti kazdého ¢lanku datum publikovani ¢lanku, jméno autora ¢lanku, za-
fazeni do pfislusnych kategorii a podkategorii a také prolinkovani s dal$im vlastnim obsahem a vnéj$imi
zdroji.

Jedné se o prepis jiz vytvorenych vlastnich ¢lankd pro potfeby webového portalu a jejich prizptsobeni
konkrétni vhodné podobé souvisejici s konkrétni cilovou skupinou a mistem, kde budeme nas ¢lanek
sdilet.

Vybér a vhodnost mist je v kompetencich e-terénniho pracovnika, ktery se pravé na tomto druhu spo-
luprace domlouvé s provozovateli nebo spravci konkrétnich webovych strdnek nebo portald. Nejcastéji
se jednd o svépomocna témata, déle ¢lanky edukativniho nebo informadéniho charakteru. Tuto moznost
spolupréce vitaji pfedevsim blogy zamérené na sdruzovani se v ramci spoleénych zdjmd nebo spadajici
do podobné socioekonomické skupiny. Déle ji vitaji projekty, které jsou zaméreny na pomahajici pro-
fese.

Jiz vznikly ¢lanek e-terénni pracovnik proto upravuje tak, aby byl zaméren vice ke konkrétni cilové sku-
piné, nejCastéji pravé k osobam blizkym. Tém srozumitelnou formou predavéa informace o moznostech
komunikace s hraci nebo sazkafi tak, aby vznikla situace neprerostla v krizovou a dotyéni méli stale co
nejvice moznosti se v dané situaci U¢inné rozhodovat. Pfipadné ziskaji informace o tom, jak si sami mo-
hou pomoci a kdy a jak pfimo vyhledat konkrétni pomoc. Vyznamové se samotny ¢lanek nelisi. To, v ¢em
se lisi, jsou slovni obraty a zplUsob predavani informaci.

Napriklad ¢lanek zaméreny na bezpecné platby pro hrace a sazkare bude obsahovat mnohem vice infor-
maci i o praci se samotnymi penézi vkladanymi do hazardnich her a nastavenim limitd. Upraveny ¢lanek
pro prostredi osob blizkych bude obsahovat mnohem vice samotnou bezpecnost a zabezpedeni plateb




a souvislost s hazardnimi hrami zmini jako jednu z moznosti, pro co se platby vyuzivaji, pricemz zdlrazni
mozné rizika a dasledky.

7.5 Prispévky na socialnich sitich

Na socialnich sitich se obsah sdili vyhradné formou pfispévka. Pfispévky mohou mit podobu obrazkovou
(véetné fotek), textovou (nejcastéji kombinace) a déle se miZze jednat o videa (gify). Casto je soucasti
prispévku jeden nebo vice odkazd.

Prispévky se uzivateldm socidlnich siti zobrazuji v tzv. feedu (dfive na zdi), kde jsou fazeny podle algo-
ritmu konkrétni sociéIni sité nebo podle ¢asu jejich publikovéani. UzZivatel tak mé vétsinou pod sebou
véehochut pfispévkl jeho pratel, skupin, kterych je ¢lenem, nebo stréanek, které sleduje. Pokud si zob-
razi konkrétni profil ¢lovéka nebo stranky a skupiny, zobrazi se mu vyhradné obsah konkrétniho uziva-
tele, pfipadné pfispévky, které pfimo zde nasdileli ostatni. Pfispévky je mozné komentovat, hodnotit
(to se mi libi, to mé& mrzi atd.) a sdilet.

Béhem pilotniho testu jsme pracovali pouze v prostfedi dvou socidlnich siti. Jednalo se o socidlni sit
Instagram (primarné zamérenou na sdileni obrazkovych prispévki, videi a tzv. Instagram Stories) a o so-
cidlni sit Facebook (kterd se stéle postupné rozristd a v soucasnosti nabizi kromé béznych moznosti
v podobé obrazk(, videi a textd i vlastni obchod, hry, dobrodinné sbirky a podobné).

7.5.1 Zakladni postupy pro pfidavani obsahu na Facebook

Pridavani prispévkl probihé kazdy den, obvykle mezi 18:00 - 20:00, kdy je podle statistik nasi stranky on-
-line pritomno nejvice nasich sledujicich. Stfiddme novinky ze svéta hazardnich her a moznosti pomodi,
vlastni ¢lanky a informace z prostfedi poméhajicich organizaci.

Intenzivné pracujeme s odkazy, a to jak vlastnimi, tak i zdrojovymi. Pokud mé obsah pfispévku jiny zdroj
nez nas, uvadime ho jako prvni a odkaz na nds webovy portél je presunut az na zavér pfispévku. Tim pé-
dem i ndhled (obrézek) prispévku je automaticky generovén ze zdroje obsahu.

Kazdy nés prispévek (mimo prispévky souvisejici s provozem - napfiklad pracovni doba) je obohacen
o pfidanou hodnotu k samotnému sdéleni. Jak jsme si fekli vy$e, sdélenim muize byt ¢lanek z médii (tis-
ku), pfispévek spratelené organizace nebo nés vlastni ¢lanek. Nasi pridanou hodnotou tak je shrnuti ob-
sahu, na ktery odkazujeme, doplnéni souvislosti s harm reduction a vyzva pro dal§i komunikaci, pfipadné
moznosti, kde se Ize dozvédét vice (coz jsme nejcastéji také my).

Prispévek mulze byt také zcela novy, a tim pddem bez hlavniho odkazu (neni proto generovén nahled),
proto je potifeba pfidat obrazek vlastni. V téchto souvislostech si grafickou podobu (obrazky) vytvéreji
e-terénni pracovnici sami. K vytvareni vlastnich obrazkd jsme béhem pilotniho testu vyuzivali on-line gra-
ficky program Canva, ktery nabizi licence zdarma pro neziskové organizace.

7.5.2 Zakladni postupy pro pfidavani obsahu na Instagram

Socialni sit Instagram je uréend predevsim pro mobilni zafizeni (minimalné s timto zamérenim pdavodné
vznikla). Z tohoto divodu je zde soustiedovan obsah vyhradné ve vizudlni podobé. Pro nase potreby
jsme se rozhodli vyuzit koncept prevedeni textového obsahu do grafické podoby. Text zGstava na obraz-
ku zachovén, jeho obsahova slozka je v§ak prevedena do co nejmensiho rozsahu s Uplnym zachovanim
vyznamu. Text je ordmovan, prevazné bublinami znamymi z komiksd, a déle zddraznén vhodnym rozlo-
Zenim barev.

Obsah se nejcastéji tykd zajimavosti a faktl z prostredi hazardnich her. Instagram umoznuje v jednom
prispévku za sebou sefadit vice obrazk(, proto ¢asto formulujeme pfispévek do podoby otazky, kterou
v navazujicim obrézku zodpovime. Prispévek je vzdy doplnén rozsdhlej$im textem, nez je na Instagramu



obvyklé, kde vyznamoveé vizuélni sdéleni doplnime. Soucasti doplnujicich informaci jsou i zdroje nebo
odkazy.

Velmi populérni je na Instagramu pridavani pribéhl (Instagram Stories). Jedna se o sérii vice prispévkd
za sebou, které mohou byt ve statické (fotky, obrazky) nebo dynamické (gify, videa) podobé a zarovern
i doplnény zvukem. Podobu pfibéhd jsme se rozhodli vyuzit pro interaktivni kvizy, které odrazeji znalost
nami sdilenych témat nasimi sledujicimi. Celkové se jednd o populédrni zalezZitost - zaznamenali jsme
zvy$eny zajem cilové skupiny souvisejici se sdilenim ndmi pfipravenych kvizi nebo uskuteénéni kontaktu
s klientem. Instagram Stories maji omezenou dobu trvani, proto je v prostfedi naseho Instagram Gctu
déle archivujeme, aby byly nasi cilové skupiné dlouhodobé k dispozici.

Aktivni na Instagramu jsme, co se oslovovani cilové skupiny tyka, v pravidelnych intervalech. Pfispévky
publikujeme prdmérné dva az tfi tydné. Optimalni doba pro zverejnéni pfispévku je ve vecernich hodi-
nach. E-terénni pracovnici si i zde veskery obsah vytvareji, pfipadné upravuji, sami.

7.6 Optimalizace pro vyhledavace

Jedna se o prizpusobeni obsahu pro vyhledavace (jako jsou napfiklad Google nebo Seznam) tak, aby
byl publikovany obsah co nejvice dohledatelny. Optimalizace nalezitelnosti (zkrdcené SEO, anglicky se-
arch engine optimalization) je soubor pravidel a zdsad, pomoci kterych Ize pfedat vyhledavadi potfebné
informace o relevantnosti obsahu, ktery odpovida zadanému dotazu. V nasem pfipadé jsme se rozhodli
dodrzovat nasledujici zasady a trpélivé olekavat vysledky. Trpélivost je potfebna praveé proto, ze se jed-
nd o dlouhodoby proces, ktery je nutné neustéle udrzovat v chodu.

7.6.1 Kliéova slova

Vyhledavacde obvykle zdarma nabizeji nastroje pro analyzu klicovych slov, které je mozné vyuzit pro blizsi
porozuméni chovéni cilové skupiny v prostfedi vyhledavacd. Obvykle tyto néastroje disponuji informace-
mi o ¢etnosti vyhledavacich dotazd a zéroven generuji podobna klicova slova a jejich alternativy.

E-terénni pracovnici téchto nastrojl vyuzivaji ve chvilich, kdy pfipravuji nadpisy nebo se rozhoduiji, ktery
tvar slova vice pouZzit. Davaji pfednost t&ém podobam, které jsou cilovou skupinou vyhledavany castéji.

7.6.2 Format textu

Zékladem je vyuZivat styly, které by mél byt schopen nastavit kazdy vyvojar webovych stranek. Kazdy styl
by mél obsahovat typ pisma a jeho velikost, barvu, vysku fadku, odsazeni atd.. E-terénni pracovnici proto
nezasahuji do kédu a vyuzivaji, pokud mozno, vyhradné WYSIWYG editor, ktery zobrazuje pfi Gpravéch
na obrazovce vzhledové viceméné totoznou podobu se samotnym vysledkem.

7.6.3 Odkazy

Odkazy e-terénni pracovnici vkladaji do ¢lankd v podobé hypertextu, a to v takové mire, aby nerusil cilo-
vou skupinu pfi ¢teni a neubiral pozornosti. Odkazuji jak v rdmci webového portalu (dalsi viastni ¢lanky),
tak i smérem ven (spolupracujici organizace, zdroje svych tvrzeni). V rdmci navazanych spolupraci se
taktéz domlouvdme na zpétném odkazovani (odkazy z ostatnich strének, které vedou na nas).

7.6.4 Obsah

Prestoze uvddime obsah az jako posledniz bodd, jedné se o tu nejdilezitéjsi ¢ast. Vybér a tvorba sdéleni
a informacnich text( vyzaduje peclivost a rozvahu, musi obsahovat pravdivé a odborné spravné infor-
mace. Svym vzhledem a obsahem musi byt sdélenf klientdm blizké a srozumitelné. Obsah musi byt déle
¢tivy a zaroven i jeho vizualni usporadani by nemélo odrazovat.




8. Postupy pfimé prace s klientem
8.1 Oslovovani potencialni cilové skupiny

Potenciélni cilovou skupinou (PCS) rozumime osoby, u kterych predpokladéme, ze spadaji do nasi cilové
skupiny, ale je$té nevime, zda se chovaji rizikové nebo jsou rizikovym chovanim ohrozeny. E-terénni pra-
covnici proto vstupuji do mist, kde se PCS s nejvétsi pravdépodobnosti vyskytuje a oslovuji je s nabidkou
sluzeb. Oslovovani PCS probiha dvéma zplsoby - pasivné nebo aktivné.

Pasivni oslovovani probihéd formou $ifeni relevantniho obsahu nebo cilenych marketingovych akci. Na
zakladé chovani lidi v on-line prostiedi predpokladédme, ze lidé, které nés pfistup a nabizené sluzby zau-
jmou, sami vyuziji néktery z komunikaénich nastrojd a vstoupi tak do kontaktu s e-terénnim pracovnikem.
Dalsi mozZnosti pasivniho oslovovéani je cilené zanechavéani stop v e-terénu.

Zanechéavani stop je zdmérna aktivita e-terénnich pracovnikl v e-terénu s cilem vytvaret nové kontakty
s klienty. E-terénni pracovnik vzbuzuje zajem u cilové skupiny v jejich pfirozeném prostredi formou zapo-
jovéni se do probihajicich diskusi nebo zaklddanim novych diskusi ¢ diskusnich vldken. Zanechana stopa
je vzdy adresované celé PCS. Za zanechanou stopu povaZzujeme i vefejnou podobu probéhlého aktivniho
oslovovéni a veskerou verejné dostupnou aktivitu e-terénniho pracovnika v e-terénu (véetné jednani se
zdjemcem, kontaktni prace atd.).

Aktivni oslovovani PCS probihé pfimo od konkrétniho e-terénniho pracovnika smérem ke konkrétni oso-
bé. Mize mit podobu verejnou nebo soukromou. Vefejnou podobou rozumime reakce na komentére
nebo pfispévky v diskusich, na socialnich sitich nebo v tisku (pokud to dané on-line médium umoznuje).
Soukromou podobu maji osobni zpravy nebo e-maily.

8.2 Jednani se zajemcem o e-terénni sluzby

Jednéani se zdjemcem o e-terénni sluzby (dale jen zdjemce) je standardizovany a sdm o sobé komplexni
proces, ktery pro potfeby e-terénni prace musel v nékterych pripadech dostat specifickym zménam. Aby
mohla byt fddné naplnéna jeho podstata a Ucel (ucinit rozhodnuti, zda mohou byt sluzby poskytovény),
zavedli jsme do jednéni se zdjemcem automatizaéni procesy.

Automatizacni procesy umoznuji omezit miru pfitomnosti ¢lovéka pfi vykonéavani urcité ¢innosti. Jejich
zavedenim (vyskakovaci okna, funkéni tladitka na webu - vstoupit, zahdjit chat nebo pouZzivani odkaz()
jsme doséhli maximalni nizkoprahovosti bez omezeni v poskytovani prvotnich a zakladnich informaci
zajemci.

Zaroven se nam takto u zdjemce podafilo snizit rizika z pfehlceni poskytovanymi informacemi nebo sni-
Zeni zadjmu a motivace vedouci k feseni jeho situace v souvislosti s administrativnimi nélezitostmi. Cely
proces jednani se zdjemcem se tak stava velmi rychlym a efektivnim, a i pres absenci ,face to face” kon-
taktu zUstava stale bezpednym jak pro samotného zajemce, tak pro e-terénniho pracovnika.

Zajemcem rozumime osobu z fad cilové skupiny, ktera je v pfimém kontaktu s e-terénnim pracovnikem,
nebo u nitento druh kontaktu pfedpokladame (¢te obsah na webovém portélu, vyuzivda mobilni aplikaci,
sleduje nase socialni sité) a jesté s ni nebyla uzaviena dohoda o poskytovani sluzeb e-terénni prace.

Jednat se zdjemcem mize kazdy e-terénni pracovnik. E-terénni pracovnik vzdy dbé na to, aby neopo-
menul dodrzovat zésady e-terénni prace. E-terénni pracovnik vzdy zohlednuje prostredi a situace, ve
kterych se zdjemce pravé nachézi. E-terénni pracovnik je pfipraven v pfipadé zdjemcovych nejasnosti
nebo jakéhokoliv neporozuméni nejasnosti dovysvétlit.



Konkrétni podoby jednani se zajemcem véetné vyuziti automatizacnich procesu:

Jednéani se zdjemcem v e-terénu je zahdajeno ve chvili, kdy zdjemce prfimo a adekvatné zareaguje na
osloveni e-terénnim pracovnikem ve svém pfirozeném prostredi. E-terénni pracovnik je povinen rea-
govat vzdy a bez zbyteénych odkladd, pficemz podminku adekvétnosti reakce vyhodnocuje sém na za-
kladé svého nejlepsiho védomi a svédomi v souvislosti s posldnim e-terénni prace. Jedné se o opatfeni
v souvislosti s béZnym chovanim v on-line prostfedi. Za neadekvéatni reakce standardné povazujeme
vulgarismy, provokaci, agresi, ale i pouhé pfidéni oznacenito se mi libi (srdic¢ka) ke sdilenému pfispévku.

Soucasti automatizaéniho procesu v e-terénu je umisténi prvotnich informaci na mista, kde lze v daném
prostiedi bézné nalézt informace o diskutujici osobé (medailonek, profil). Pokud tato moznost nenf k dis-
pozici, poskytne e-terénni pracovnik prvotni informace béhem pfimého kontaktu.

Jednani se zdjemcem prostfednictvim webového portalu je zahajeno vstupem oslovené osoby na
webovy portél. Prostfednictvim automatizacnich procesd jsou zdjemci poskytnuty prvotni a zakladni in-
formace a zdjemce tak méa dostatek prostoru a ¢asu se zorientovat. Komunikacni nastroje jsou nabizeny
ve srozumitelné a jednoznacéné podobé. E-terénni pracovnik je povinen pfi vyuZiti kteréhokoliv komuni-
kacniho nastroje zdjemcem bezpodminecné reagovat vzdy a bez zbyteénych odkladd.

Soucasti automatizaéniho procesu na webovém portélu je Gvodni vyskakovaci okno, které se zobrazi pfi
kazdém vstupu na webovy portal. Obsahuje prvotni informace a bez vyjadieni souhlasu s naslednym
seznamenim se zakladnimi informacemi neni mozné vyuzivat zddnych nabizenych sluzeb (vstoupit).

Déle se jedna o medailonek kazdého e-terénniho pracovnika, jehoz soudasti je predstaveni e-terénniho
pracovnika a shrnuti nejzdkladnéjsich informaci tykajicich se predevsim uzavieni Ustni dohody nebo
objasnéni, ze zahéjeni individuélniho chatu je povazovéno za projev souhlasu s podminkami uvedeny-
mi v zakladnich informacich.

Popisek u skupinovych chatd rovnéz shrnuje podminky pro vstup do skupinového chatu a jeho vyuzivani.

Jednéni se zdjemcem prostfednictvim mobilni aplikace je zahajeno prvnim spusténim nainstalované ap-
likace. Prostfednictvim automatizacnich procest jsou zajemci pfi prvnim spusténi a pfi kazdém vyuziti inte-
grovaného individualniho chatu poskytnuty prvotni nebo zakladni informace. Zadjemce muze aplikaci vyu-
Zivat i bez komunikace s e-terénnim pracovnikem. E-terénni pracovnik je povinen pfi vyuZiti integrovaného
individualniho chatu zdjemcem bezpodminecéné reagovat vzdy a bez zbyteénych odkladl. V pfipadé ne-
funkénosti automatizaéniho procesu odesle sém e-terénni pracovnik jako prvni pfeddefinovanou zpréavu.

Jednani se zdjemcem prostiednictvim telefonni linky je zahajeno ve chvili, kdy dojde k propojeni e-te-
rénniho pracovnika a volajiciho. Zde neni mozné vyuzit zadnych automatizaénich proces(. E-terénni pra-
covnik proto musi sém poskytnout prvotni a zdkladni informace a na zékladé dialogu se zdjemcem roz-
hodnout, zda spadé do nasi cilové skupiny a uzavfit s nim Ustni dohodu. E-terénni pracovnik je povinen
bezpodminené reagovat vzdy a bez zbyteénych odkladd na kazdy telefonat.

Jednani se zdjemcem prostiednictvim e-mailové komunikace je zahajeno ve chvili, kdy e-terénni pra-
covnik odpovi zdjemci na prichozi e-mail, ve kterém mimo jiné pfimo poskytne prvotni nebo zékladni
informace, které doplni funkénim odkazem. E-terénni pracovnik je povinen reagovat vzdy a bez zbytec-
nych odkladl, pricemz podminku adekvatnosti reakce vyhodnocuje sam na zékladé svého nejlepsiho
védomi a svédomi v souvislosti s poslanim e-terénni prace.

Jednéni se zdjemcem prostfednictvi soukromych zprav na socialnich siti je zahdjeno ve chvili, kdy
e-terénni pracovnik odpovi zdjemci na adekvatni prichozi zpravu, ve které mimo jiné pfimo poskytne
prvotni nebo zékladni informace. Ukazka takovéto odpovédi viz. Prilohy. E-terénni pracovnik je povinen
reagovat vzdy a bez zbyteénych odkladl, pficemz podminku adekvatnosti reakce vyhodnocuje sém na
zékladé svého nejlepsiho védomi a svédomi v souvislosti s poslanim e-terénni prace.




E-terénni pracovnik zajisti, aby byl pfi kazdém kontaktu se zdjemcem fadné predstaven a podepsén. Sna-
Zi se vyuzit véech dostupnych mozZnosti, aby byl co nejvice transparentni a pfedchézel tak pfipadnému
nedorozuméni. Mdze se jednat o medailonek, ktery doplini o co nejvice vhodnych informaci. Soudasti
podpisu je vzdy jméno e-terénniho pracovnika, které je doplnéno o nazev projektu (centra), pripadné
roli (e-terénni pracovnik). Pokud voli pfezdivku (v externich diskusnich férech), maze zvolit pouze néazev
projektu (centra), pricemz pfi kontaktu doplnuje svoje sdéleni o svij podpis. Pokud to situace umoznuje,
vyuzije odkaz na zékladni informace.

Prvotni informace obsahuji nazev projektu (marketingové oznaceni), poslani, nabizené sluzby a pokyny

(povinnost) seznamit se se zakladnimi informacemi.

Zakladni informace obsahuji poslani, cile, vymezeni cilové skupiny, nabidku sluzeb, mistni a ¢asovou do-

stupnost, zdsady e-terénni prace (vyrazné anonymitu, bezplatnost, individuélIni pfistup), prava a pravidla
pro klienty véetné formy a podoby uzavirani Ustni dohody, ddvody pro omezeni nebo ukonceni posky-
tovani sluzeb nebo moznosti podani stiznosti.

Veskeré informace jsou poskytovany srozumitelné a je zddraznéno vyuZiti komunikace s e-terénnim pra-
covnikem pro pfipadné doptavani nebo pfi neporozuméni zmiriovanému.

Na zékladé vlastniho Usudku a zjisténych skutecnosti se e-terénni pracovnik rozhoduje, zda zdjemce
splnuje kritéria cilové skupiny a o jaké sluzby ma zajem. Pokud si neni jisty, doptévéa se zdjemce vhodné
pokladanymi otdzkami. Nespada-li zdjemce do cilové skupiny, je mu nabidnut nebo zprostredkovén kon-
takt s jinou instituci ¢i zafizenim.

8.3 Uzavreni ustni dohody o poskytovani sluzeb e-terénni prace

Pokud zadjemce projde procesem jednani se zdjemcem, spadé do cilové skupiny a rozhodne se vyuZit
nabizenych sluzeb, je s nim rovnou pfi prvnim kontaktu automaticky uzaviena dohoda o vyuzivani slu-
Zeb. Tim se ze zdjemce stava klient. K uzavirani Ustnich dohod jsou povéreni vsichni e-terénni pracovnici.
Pokud se klient nedomluvi s e-terénnim pracovnikem jinak, je Ustni dohoda uzaviena na dobu neurditou.

Na webovém portale je Ustni dohoda uzaviena vstupem do individudlniho chatu a vyuzitim kterékoliv
z nabizenych sluzeb. V této chvili se ze zdjemce automaticky stavé klient. E-terénni pracovnik musi roz-
poznat u klienta informované chovani, v opaéném pfipadé si explicitné ovéfi, zda dana osoba vi, kde
se nachézi a pro¢. Klientem se zdjemce stava i vstupem do tematického skupinového chatu a setrvanim
v ném po dobu alespon 50 % z celkové délky jeho trvani, nebo aktivnim zapojenim do chatu.

V e-terénu je uzavieni Ustni dohody podminéno rozpoznanim informovaného chovani cilové skupiny
projevujici se zdjmem vyuzivat sluzby, které e-terénni pracovnik nabizi. Rovnéz pfi prvnim kontaktu pres
telefonni linku e-terénni pracovnik vzdy explicitné poskytne prvotni nebo zékladni informace.

8.4 Vymezeni klienta

Klientem rozumime osobu z fad cilové skupiny, se kterou byla uzaviena dohoda o poskytovani sluzeb.
V nékterych situacich (obzvlasté v e-terénu) je odpovédnosti e-terénniho pracovnika vyhodnotit, zda
probéhlo fadné jednani se zdjemcem a jedné se tudiZ o klienta, ktery informované vyuziva nabizenych
sluzeb.

8.5 Odlozeni a odmitnuti poskytovani sluzeb

Odlozit jednani se zdjemcem o sluzbu je mozné z divodu Casového vytizeni e-terénnich pracovnikd
(prekroceni kapacity e-terénni prace). Také zdjemce mize sdm z vlastnich ddvodi odlozit jednani na
prihodnéjsi dobu. Pokud je zdjemce v situaci, kdy nékdo jiny narusuje verfejny druh kontaktu, nabidne
mu e-terénni pracovnik alternativu pro pokradovani v kontaktu (jiny ¢as, jiné misto napfiklad individuéini
chat nebo telefonni linku).



K odmitnuti zdjemce dojde v pfipadé, kdyz zdjemce poptava jiné sluzby, nez jsou poskytovany v rdmci
e-terénni prace nebo zdjemce nespada do cilové skupiny. Také v pfipadé, kdy zdjemce narusi pravidla ¢i
hranice pro poskytovéni sluzeb (slovni agrese, porusovani hranic, nesouvisld mluva).

V pfipadé odloZeni nebo odmitnuti poskytovani sluzeb zéjemci provede e-terénni pracovnik zdznam.
8.6 Ukoncovani poskytovani sluzby, vypovézeni dohody

Ukonceni dohody je ze strany klienta mozné kdykoliv v pribéhu poskytovani sluzby, a to bez udani dud-
vodU. Jedna se déle o situace, kdy dojde k naplnéni zakazky a klient jiz nemé dalsi zakézku, v pfipadé
prechodu do jiné sluzby nebo Umrti klienta.

Ukonceni ze strany e-terénniho pracovnika je mozné v situacich, kdy dojde k naplnéni zakazky a klient jiz
nema dalsi zakazku, v pfipadé, kdy klient opakované nebo zvlast vyrazné (agrese, vyhrozovani, poruso-
vani hranic) narusuje pravidla ¢i hranice pro poskytovéni sluzeb. Déle v pfipadé, pokud klient rok a vice
nevyuzije zddnou z nabizenych sluzeb.

8.7 Prava klientt a situace, které mohou prava ohrozit

1. Klient ma pravo na rovny pfistup k jednotlivym sluzbam. Vzajemny vztah pracovnik - klient neni po-
staven na nadfazenosti a podrazenosti. Jedna se o rovny vztah zaloZzeny na budovéni ddvéry, je respek-
tovéna klientova volba zplsobu Zivota. E-terénni pracovnici jsou povinni dodrzovat zavazna pravidla
obsazena v pokynech a smérnicich organizace a v neposledni fadé také v etickém kodexu.

Poruseni prava na rovny pfristup Prevence nebo naprava

Pracovnik se chova ke véem klientdim stejné, pokud
citi antipatie ke konkrétnimu klientovi, konzultuje
svoje pocity na poradé ¢i supervizi tymu.

Pracovnik neposkytne sluzbu klientovi
z dlvodl osobnich antipatii.

Prevenci je peclivy vybér pracovniki
s osobnostnimi predpoklady pro dany typ prace dle
pravidel pro vybér a pfijimani.

Poruseni prava na dodrZovani
Etického kodexu pracovniky

Prevence nebo naprava

Prevenci je peclivy vybér pracovniki
Pracovnici porusuji eticky kodex. s osobnostnimi pfedpoklady pro dany typ
prace.

Témata hranic etického kodexu jsou probiréana na
supervizi ¢i tymovych poradéch.

Kazdy pracovnik se zavazuje k dodrzovani
etického kodexu.

Poruseni etického kodexu je povazovano
za hrubé poruseni pracovni kdznég,
véetné naslednych sankci.

2.1.Klient mé pravo na anonymitu. Sluzby jsou poskytovany anonymné. Pracovnici od klientl neziskévaji
za4dné osobni Udaje. Klient mé pravo sdélovat jen ty informace, které uznéa za vhodné, a z divodd nepo-
skytnuti Udaji nemuze byt diskriminovan jeho pfistup ke sluzbam. Zakladem je tzv. nizkoprahovy pfistup
k jednotlivym sluzbadm. Tento princip umoznuje vstup do sluzeb bez predchoziho doporuceni, bez nut-
nosti se predstavit ¢i sdélovat jind osobni ¢i intimni data, i bez povinnosti mluvit o svém problému. Klient,
jehoz zéddost o poskytnuti sluzby presahuje moznosti programu a tato sluzba vyzaduje kontakt s jinymi
organizacemi i institucemi, je pracovnikem vzdy upozornén na moznost ztraty své anonymity a moznost
stigmatizace, pokud takovy kontakt bude uskutecnén.




Poruseni prava na anonymni vyuziti sluzeb Prevence nebo naprava

Pracovnik podminuje poskytnuti sluzby
sdélenim osobnich informaci nebo klienta
neinformuje o moznosti anonymniho vyuziti
sluzeb.

Dodrzenim smluvniho vztahu, etického kodexu
a uplatnénim sankénich mechanism, zachovani ml-
¢enlivosti.

Zneuziti informaci pracovnikem

) PV v Pracovnici nesdéluji osobni Udaje klientl tfeti osobé.
- informovanim tfeti osoby ¢i instituce.

2.2. Prolomeni nebo vystoupeni klientd z anonymity

Povinnosti mlcenlivosti mizou byt pracovnici zpros§téni pouze tim, v jehoz zajmu tuto povinnost maji, a to
pisemné s uvedenim rozsahu a Gcelu. Klient tak mdze udinit prostfednictvim informovaného souhlasu.
Klient je podrobné sezndmen s tim, co informovany souhlas obnasi, a s tim, Ze poskytnuté informace
e-terénni pracovnici vyuziji k jen domluvenému Gcelu a po stanovenou dobu. E-terénni pracovnici dud-
sledné dodrzuji pravidla anonymity a pfipadné sdélené osobni informace nesdéluji k jinym Géeldm, nez
jaké byly s klientem stanoveny. Po vyfeseni dané klientovy zakézky, pokud neni stanoveno jinak, se klient
vraci zpét do anonymity a pracovnici maji povinnost jednat tak, jak vyzaduje zdsada anonymity a zakon.

K prolomeni anonymity mize také dojit bez souhlasu klienta, ale opét jen podle zdkona. Tyka se to
zejména situace, kdy by zachovanim mlcenlivosti doslo ke spachani trestného ¢inu neozndmeni nebo
neprekazeni trestného ¢inu. Dal$i moznosti je jen zbaveni mléenlivosti po pfedchozim souhlasu soudce.
K tomu muze dojit napfiklad ve chvilich, kdy je s klientem vedeno trestni fizeni a soudce si vyzada urdité
informace (napfiklad zda je dotyény klientem). Pouze na vyzadani pfislusnik PCR (bez nalezitého soud-
niho rozhodnuti) nebo jinych osob neni mozné sdélovat informace o klientech.

3. Klient mé prévo na bezplatné vyuzivani sluzeb. Sluzby jsou klientdm poskytovany bezplatné.
4. Klient méa pravo se svobodné rozhodnout k vyuzivani & nevyuzivani sluzeb. Klient neni z povahy sluzby

povazovan za pacienta. Nabizené sluzby jsou klientovi sice aktivné nabizeny, jsou vsak realizovany pouze na
zakladé jeho volby.

Poruseni prava na svobodné mysleni, .
Prevence nebo naprava

rozhodovani a svobodu projevu.

E-terénni pracovnik nerespektuje rozhodnuti
klienta, presvédcuje ¢i nuti k vyuzivani sluzeb,
|é¢bé nebo podsouva & vnucuje své osobni
nazory a rady.

E-terénni pracovnici vzdy respektuji feseni
situace, které si klient zvolil, a podporuji jej
k feseni situace vlastnimi silami.

Klient si nemuze zvolit, jakou sluzbu chce Bé&hem uzavirani Ustni dohody jsou klientovi poskyt-
vyuzivat. Nejasna nabidka sluzeb pisobi dezo- | nuty zakladni informace prehlednou a srozumitelnou
rientaci v moznostech jejich vyuZziti. formou.

Klienti maji moznost kdykoliv vyjadfrit
nespokojenost, aniz by za to byli sankcionovéni.




5. Klient mé pravo sdélovat své pripominky, prani a stiznosti k fungovani sluzby. E-terénni pracovnici se
aktivné zajimaji o nazory a pfipominky klientd. Jediné tak midzeme pfizpUsobit nase sluzby skute¢nym
potfebam klientl a predchézet porusovani prav klientd.

Poruseni prava stéZzovat si. Prevence nebo naprava

E-terénni pracovnik neinformuje ¢i nedostated- | E-terénni pracovnik znd pravidla pro vyfizovani
né informuje o moznosti vznést stiznost ¢i na- | a moznosti podavani stiznosti a tyto informace
mitku, o postupu vyfizovani stiznosti a oprav- | poskytuje klientdm pfi uzavirani Ustni dohody

nych prostredcich. a nasledné podle potreby.

E-terénni pracovnici dodrzuji pravidla predavani in-
formaci klientim. Informace jsou podavany srozumi-
telnou formou.

Stiznost je vyfizovana nestandardnim zpUlso- | Informace o vyfizovani a moznosti podavani
bem. Stiznost nenfi vyfizovéna vibec. stiznosti jsou soucasti zakladnich pravidel

a jsou dostupné na webovych strankach.
Klienti maji moznost kdykoliv vyjadrit
nespokojenost, aniz by za to byli sankcionovéani

E-terénni pracovnik podanou stiznost schovd, | Pracovnici dodrzuji platné smérnice organizace tyka-
odstrani, smaze atd. jici se stiznosti. Stiznosti jsou evidovany a okamzité
preposilany vedoucimu.

6. Klient mé prévo na ochranu osobnich udaja. Klienti maji pravo na to, aby informace o jejich osobé byly
chranény pred zneuzitim a bylo s nimi zachazeno podle zdkona.

Poruseni prava na ochranu osobnich udaju  Prevence nebo naprava

E-terénni pracovnik se o klientovi bavi s treti E-terénni pracovnici znaji a dodrzuji zakon

osobou mimo pracovni tym. ¢.101/2000 sb. o ochrané osobnich udaja.

E-terénni pracovnik sdéluje cizi osobé bez E-terénni pracovnici pfi predavani klienta do
souhlasu klienta, ze vyuziva sluzeb e-terénni navazujici péce ¢i jinych sluZzeb vzdy vyZaduji

prace. klientlv souhlas s poskytovanim jeho osobnich udaja.

Osobni poditad s databazi je chranén heslem, které
je zndmo pouze e-terénnim pracovnikiim, a nikdo
kromé nich ho nesmi pouzivat (mimo povérené
osoby).

Neopravnéna osoba se dostane k databazi
organizace s Udaji o klientech a k pisemnym
dokumentim.

7.Klient mé pravo na ochranu pred zneuzitim. Klienti nesmi byt nuceni k ¢innosti, které prislusi pracovni-
kdm, ani byt manipulovani a emocné vydirani.

Poruseni prava na ochranu pred zneuzitim Prevence nebo naprava

Klient je vyuzivadn na préaci, kterou mé vykona- | Pracovnici dodrzuji eticky kodex a pracovni napln.
vat e-terénni pracovnik. Poruseni je feseno na poradé tymu ¢i supervizi.
E-terénni pracovnik vyuziva klienta k vlastnimu

prospéchu nebo podminuje poskytnuti stan-

dardni sluzby néjakou protisluzbou od klienta.

8. Klient mé prévo na svobodné mysleni, rozhodovani a svobodu projevu. Pracovnici respektuji odlisné
nazory a pfistup klientd.




9. Klient mé pravo na zachovani lidské rovnosti, distojnosti, osobni cti, dobré povésti a ochrany jména.
Na klienty pohlizeno jako na jedine¢né lidské bytosti.

Poruseni prava na zachovani lidské

rovnosti, diistojnosti, osobni cti, Prevence nebo naprava
dobré povésti a ochrany jména

K poruseni tohoto préava muze dojit pfi komu-
nikaci s médii, pfi rozhovoru s jinou osobou
nebo pfi nevhodné komunikaci e-terénniho
pracovnika s klientem.

Dodrzovéni pravidel o ochrané klientd pred
predsudky a negativnim hodnocenim, respektovani
individuality klientd.

Prevenci je peclivy vybér pracovnikll s osobnostnimi
predpoklady pro dany typ prace dle pravidel pro
vybér a pfijimani.

8.8 Poskytované sluzby

Sluzby jsou poskytovany klientdm prostrednictvim probihajiciho kontaktu. Kontaktem rozumime interak-
ci mezi klientem a e-terénnim pracovnikem v on-line prostredi nebo pres telefonickou linku. Rozlisujeme
dva druhy kontaktu: kontakt v redlném case a kontakt s casovym odstupem. Obéma pfikladame stejnou
dllezitost.

Kontakt v redlném case probiha skrze individuélni a skupinové chaty, telefonickou linku nebo soukromé
zpravy, a to za predpokladu, Ze prodleva mezi vyménénymi zprdvami mezi e-terénnim pracovnikem a kli-
entem dosahuje zpravidla od nékolika vtefin po nékolik minut. E-terénni pracovnik mé vice moznosti, jak
s klientem primo pracovat, samotna komunikace je flexibilnéjsi. E-terénni pracovnik se snadnéji klienta
doptéva, pracuje s emocemi v pfitomném case nebo klienta motivuje a domlouva s nim dalsi zakazky
nebo setkani pravé vzhledem k probihajicimu kontaktu. Tento zplUsob se nejvice podobd klasickému
face-to-face kontaktu.

Kontakt s casovym odstupem probihé skrze komentére na sociédlnich sitich a diskusich nebo pres e-mail,
obcas i pres soukromé zpravy. Prodleva mezi vyménénymi zpravami mdze byt az nékolik hodin nebo
dn(. E-terénni pracovnik ma zpravidla vice ¢asu na pfipravu a samotnou formulaci svého sdéleni klien-
tovi. Zaroven musi e-terénni pracovnik pocitat s tim, Ze na jeho verejné zanechané zpravy (komentére,
prispévky) mize zareagovat kdokoliv, proto se k nim musi pravidelné vracet.

Pri kontaktu jsou e-terénni pracovnici slusni, nepouzivaji nadmérné vulgarit (napriklad zopakuiji klientovu
vulgaritu, kdyZ se ho doptévaji na jeji vyznam, ale sami tyto terminy nepouzivaji), jednaji s klienty s re-
spektem. Soudasti e-terénni prace je nabidka poskytovanych sluzeb a zjistovani zakazky klienta. E-terénni
pracovnici se aktivné zajimaji o situaci klienta, Zivotni styl, zdravotni komplikace a podobné tak, aby mu
mohli nabidnout co nejefektivnéjsi spektrum sluzeb. Klientdm nabizeji prostor pro vyjadreni a sdileni
svych pocit, zazitkd &i prani.

Zakéazkou rozumime cil spoluprédce, na kterém se vzdjemné dohodl klient s e-terénnim pracovnikem.
V nékterych pripadech mlze byt vzdjemnéa dohoda vyjaddiena implicitné, a to pfimo vyuzitim nabizenych
sluzeb.

Kontakty s klienty v e-terénu mohou byt velice kratké, ale jsou jimi i relativné dlouhé chaty nebo vel-
ké mnozstvi komentara v jednom vldknu. E-terénni pracovnik mize napriklad poskytnout kratkou, ale
udernou pomoc v krizi v reakci na klientdv sebevrazedny komentéar a déle s klientem vibec nepfijit do
kontaktu. Ukazka takovéto intervence viz. Prilohy. Nékdy naopak mulze dojit k poradenskému individu-
alnimu chatu pravé skrze kontakt navazany diky poskytnutému informacnimu servisu formou komentére
na socialnich sitich.

8.8.1 Kontaktni prace

E-terénni prace vychazi z principd kontaktni prace a ta je proto soucasti témér kazdého realizovaného
kontaktu. Cilem je vytvofit dostateénou vzajemnou divéru a podminky potifebné pro rozvijeni kontaktu



a poskytovani sluzeb. E-terénni pracovnik se zajima o klienta jak v roviné jeho konkrétnich sdéleni vyply-
vajicich ze vzdjemné komunikace, tak i (pokud je k dispozici) v souvislostech klientovi sebeprezentace
v on-line prostoru (napfiklad pfi kontaktu pres Instagram se e-terénni pracovnik podivé na klientdv insta-
gramovy Ucet a odpovida vzhledem ke zjisténym skute¢nostem).

Jedné se o poskytovani specifickych informaci e-terénnim pracovnikem klientovi, ktery o né vyjadril za-
jem. Informace predéavané klientdm se nejcastéji tykaji témat spojenych s riziky hrani a sazeni, pravidel
bezpecdného hrani nebo sazeni, systému zafizeni v siti péce a podpory pro hazardni hréce, socidlné-prav-
niho minima, komunikace s provozovateli hazardnich her, informaci o sebeomezujicich opatfenich, fun-
govani bonus, principd fungovani jednotlivych hazardnich her nebo principd a moznostech pomoci.

E-terénni pracovnici jsou povinni si doplfiovat své odborné znalosti (Cetba odborné literatury, kurzy, se-
minéare, konference) a orientovat se v aktualnich trendech. Na vechny klientovi dotazy by proto méli byt
schopni relevantné odpovédét. At uz informace v pribéhu kontaktu rovnou dohledat (napfiklad kontakt
s ¢asovym odstupem) nebo nabidnout zplsob, jak o zjisténych skute¢nostech dodateéné informovat
(domluvit se na dal§im kontaktu nebo napriklad na e-mailové zpravé).

Jedné se o delsi kontakt e-terénniho pracovnika s klientem, ktery je zaméren na reseni aktuélnich pro-
blému a zvySovani kompetenci tyto problémy fesit. Nejc¢astéji probihd formou individuélnich rozhovo-
rd nebo intenzivniho vyménovani komentard v relativné kratkém case. Soucasti poradenstvi je hledani
zakazky nebo podrobnéjsi poskytovani informaci. E-terénni pracovnici se aktivné zajimaji o soucasnou
situaci klientl i o Sirsi kontext vychézejici z jejich minulosti. Klient pfichazi s tématem nebo s problémem
a e-terénni pracovnik ho provézi procesem hledéni feseni. V pribéhu tohoto procesu mohou vyvstat
dal$i témata k feseni. E-terénni pracovnici motivuji klienty ke zméné rizikového chovani a k aktivnimu pfi-
stupu k Zivotu. Poradenstvi probihé obcas pfimo v e-terénu, nejcastéji vsak prostrednictvi individuélniho
chatu na webovém portéle.

Nékteré zakéazky je mozné realizovat v rdmci jednoho ¢&i dvou kontakt(: proces a vyznam nastavovani se-
beomezujicich opatfeni pred samotnou hrou nebo postup vstupu do 1é¢by a konkrétni moznosti v kon-
krétni situaci klienta. Jiné zabiraji tfi az pét kontaktd: motivace ke zméné, prohlubovani zajmu o rizika
souvisejici s hranim nebo sdzenim, pfiprava na predchazeni rizikovému chovéani nebo pomoc s aplikova-
nim principl bezpedéného hrani a sdzeni. Vice nez pét setkani zpravidla neprobiha. V situacich, kdy ma kli-
ent zdjem o dlouhodobéjsi spolupraci, dochazi z nasi strany k odkazovéni do dal$ich odbornych sluzeb.

Mezi zakladni zasady v poradenstvi patf¥i:

e Zodpovédnost za sebe nese klient, na ném predevsim zalezi, jak se rozhodne Fesit svou situaci.

e Klientsivybird, jak bude jednat. Pocit jisté svobody ¢i alespon jednéni bez nétlaku zvys$uje pravdépo-
dobnost spravné volby. Poradce sdéluje svij ndzor, ale ma téz préavo nevédét.

e Pokud chce klient néco zlepsit, musi si divérovat. Pracovnik proto podporuje sebedivéru klienta.

e Velmi dlleZitd je empatie a respekt k osobnosti a moznostem klienta, skutecny zajem o jeho Zivot
a problémy.

® Poskytovat klientovi jasné shrnuti toho, co vyjadfril, véetné citové odezvy. Nic nebagatelizovat ani
nedramatizovat.

Nevhodné postupy v poradenstvi:
¢ Hodnotici odpovéd ve smyslu ,M0zete si za to sém.”

e \Vysvétlenisituace podle svého pfistupu.
¢ Uspokojujici odpovéd bez informaci o moznych nasledcich.




e Spolecény jmenovatel chyb - dét klientovi zadajicimu o radu to, co sdm e-terénni pracovnik chape
jako hodnotné a dulezité, misto toho, aby klientovi byly nabidnuty postupy smétujici k vlastnimu
sebepoznani.

e Nalepkovat klienta.

* Nenivhodné byt v pfistupu ke klientdm nadmérné aktivni ani zcela pasivni.

Jde o specializovanou ¢innost sméfujici k okamzitému zédsahu zamérenému na osoby, které se ocitly
v akutni krizové situaci. Cilem pomoci v krizi je uklidnit klienta, stabilizovat jeho stav a snizit riziko jeho
prohloubeni, a to s vyuZitim stavajicich moznosti klienta. E-terénni pracovnik mluvi s klientem o blizké bu-
doucnosti a spole¢né hledaji moznosti feseni dané situace. Domluvi se s klientem na postupu v pfipadé,
Ze by se situace opakovala (kontaktovani blizké osoby nebo e-terénniho pracovnika).

V pripadé poskytovani pomoci v krizi dochazi k omezeni ostatnich sluzeb (e-terénni pracovnik si nasta-
vuje off-line status, ukoncuje pfipadné probihajici kontakty a zadroven nereaguje na pfrichozi telefonaty).
Pomoc v krizi mé prednost pred poskytovanim ostatnich sluzeb.

beni zkuSenosti ostatnich e-terénnich pracovnik(i a ovéreni si spravného postupu.
Poskytovani pomoci v krizi tvofi v praxi nejcastéji nasledujici aktivity:

e poskytnuti emocionalni podpory

e poskytnuti prvni psychologické pomoci

e usnadnéni komunikace

e podpora ventilace emoci

e identifikace nejdulezitéjsiho problému, ktery je nutno resit (mapovani klientovych zdroju)
* mobilizace zdrojd pomoci

* vytvoreni planu pomoci

e odkaz na néaslednou pomoc (dal$i odborniky)

Poskytovani pomoci v krizi béhem kontaktu s ¢asovym odstupem vyzaduje dikladnou pfipravu, maxi-
malni zhodnoceni komplexnosti situace a co nejrychlejsi odezvu e-terénniho pracovnika.

Mezi zakladni zasady komunikace s jedincem se znaky suicidalniho chovani patfi:

e Nebdatse mluvit o sebevrazdé pfimo, pfi pochybnostech se zeptat, jestli dotyény uvazuje o sebevrazdé.

¢ Nechat klientovi kompetence v rozhodnuti, co udéla se svym Zivotem, zkusit se dohodnout na odlo-
Zeni zdméru, hledat i jiné feseni jeho problému.

e Zjistit oéekavani klienta od smrti a snaha pomoci mu nalézt stejné hodnoty v Zivoté.

e Pokud si klient nechce povidat, pracovnik pracuje s tichem, maze klidné micéet a jen s klientem ,byt”.

e Rozsifit jeho zGzené vnimani na pozitiva v jeho svété.

¢ Uvolnit zablokovanou agresivitu a jiné negativni emoce jejich ventilaci - povzbudit ve vyjadrovani,
dat mu prévo citit to, co citi, vracet klienta z fantazii do skutecnosti.

e Hledat tu klientovu &3st, kterd se rozhodla Zit, s tou komunikovat.

e Odlozit vie ostatni a vénovat plnou pozornost klientovi, mél by citit nasi emoéni podporu, pfijeti a anga-
Zovanost.

e Po akutni pomoci v krizi, pri které klient zjisti, Ze existuje i jiné feseni jeho problému, a rozhodne se
sebevrazdu odlozit - zjistit, zda uz klient néco podobného prozival, co mu tenkrat pomohlo, pro¢ si
stejnym zplGsobem nemize pomoci i nyni.

e Védét, ze klient hleda v sebevrazdé feseni néceho, s &im si sdm nevi rady (dlouho nefesené problé-
my, které prerostly pres hlavu, nedosycené potreby a dlouhotrvajici frustrace, déletrvajici deprese,
snaha uniknout z néceho, snaha zbavit se védomi a necitit, neprozivat nelinosné pocity - bezmoc,



beznadéj, bolest, ambivalence, stud, vina, ztrata, osamélost...), nebo mize jit o ,technicky” problém
- ztrdta zaméstnani, rozvod, rozsudek trestniho &i opatrovnického soudu, nové diagndza apod. - vést
ho k tomu, aby mluvil, nebo naopak sdilet jeho dlouhé pauzy, kdyz je potrebuje.

e Nespéchat (suicidalni ¢lovék je v jiné casové dimenzi, zpomaleni).

e Nabidnout ,Smlouvu o preziti”.

e Pfipadnd ,Smlouva o preziti”, by méla obsahovat konkrétni popis zévazkl v ¢asové posloupnosti
(ted, potom, zitra, za tyden...).

Spatné postupy, kterym je tieba se vyhnout:

e Bagatelizovani (,Prosim Vas nedélejte z toho védu, o nic nejde.’”)

e Apel na zodpovédnost (,Co by to asi udélalo mamince/manzelce/détem...") - zesilili bychom pocity
viny a tendenci k sebedestrukci.

e Direktivita (,Okamzité se uklidnéte a zapomente na takové myslenky.”)

e Bojovani (,Uvidime, kdo z nds mél pravdu.”)

e Blokovani emoci (,Nemyslete na to, z toho se vyspite.”)

* Hodnoceni(,To jste nevymyslel nejlip, Vase Gvahy jsou $patné a zcestné.”)

e Oponovéni (,J& myslim, Ze neméte pravdu.”) - nedévat svij souhlas, ale také nepfit se
s nim, nebrat mu jeho nézor, jeho proZivani, snazit se pochopit ho a podrzet.

e Vysvétlovani, predkladani svych néazord.

e Poucovéani, mentorovani, vyhrozovani.

8.8.5 Poradani tematickych skupinovych chati s odbornikem

Probihdpouzenawebovémportaleprostiednictvimpredemzorganizovanychanapldanovanychsetkdnimezi
cilovouskupinou,e-terénnimpracovnikemapozvanymodbornikem(zfadcilovéskupiny,hazardnihoprdmy-
slu,adiktologie atd.).Kazdétakovétosetkanimasvétéma, které je pfedpripraveno e-terénnim pracovnikem
a pozvanym odbornikem. E-terénni pracovnik vede s pozvanym odbornikem polostrukturovany rozhovor
s maximalni snahou zapojit do probihajici komunikace cilovou skupinu.

Primarnim cilem je predani konkrétnich tematickych informaci (ndhlé zmény finan¢ni situace, mozna kri-
ze o Vanocich nebo zapojeni blizkych do 1é¢by), edukovat cilovou skupinu (zmiriovat konkrétni situace
a konkrétni moznosti jejich rfeseni) a aktivizovat cilovou skupinu. Sekundéarnim cilem je vyuziti skupinové
aktivity k nakontaktovani cilové skupiny do individualnich zakazek. Cilovéa skupina je pobizena k zapojeni
do probihajici komunikace, sdileni vlastnich zkusenosti nebo k doptavani.V pfipadé vyrazného vybodceni
z tématu je povinnosti pracovnika diskusi usmérnit a klientovi nabidnout moznost individuélniho kontak-
tu.

Tematicky skupinovy chat s odbornikem probihd 90 minut, dalSich 30 minut je vyhrazeno na jeho pfi-
pravu a zavére¢né zhodnoceni. Aktivity souvisejici se zajisténim, realizaci a sepsanim shrnuti spadaji do
oblasti $ifeni relevantnich informaci a oblasti kfizovatky sluzeb.

8.8.6 Odkazovani na dalsi subjekty

Podle individuélnich potreb, které vyplynou z rozhovoru, jsou klienti odkazovéni na pfislusna zafizeni,
organizace, instituce nebo subjekty v ramci celé Ceské republiky. Pro e-terénni pracovniky je dilezita
orientace v socialnich sluzbach a mezi dalsimi subjekty poskytujici rizné druhy pomoci pro hréée ha-
zardnich her. Cilem je zlepseni socialni situace klienta a jeho schopnosti fesit bézné socialni problémy
(Ié¢ba, udrzeni abstinence, dluhy, vztahy a podobné).

E-terénni pracovnici vychazeji z celé specifické oblasti tykajici se sitovani, kterou sami zajistuji, ¢imz za-
bezpeduji a pIni funkci kfizovatky dostupnych sluzeb. Soucasti nabidky odkazl a kontaktl je i zprostred-
kovéni setkani's konkrétnim odbornikem. Jednou z moznosti zprostiedkovani kontaktu mezi konkrétnim
odbornikem a klientem je vyuziti skupinového chatu. E-terénni pracovnik zaloZi mistnost pouze pro tfi




osoby, ¢imz dojde k zabezpedeni potfebného soukromi a vzdjemného bezpedi. E-terénni pracovnik mo-
deruje setkani tak, aby bylo odpovézeno na klientovy otazky a napomohl klientovi se rozhodnout, zda
vyuzije odbornikem nabizené sluzby. Po probéhnutém kontaktu e-terénni pracovnik mistnost uzavre,
¢imz ji znepfistupni a ulozi do databéaze, kde je chrdnéna pred vnéjsim/nepovolanym pfistupem.

8.9 Individualni prace

Individualni prace (IP) probihéa se viemi klienty. IP je s klientem zah&jena po uzavieni Gstni dohody. Cilem IP
je realizace osobniho cile klienta. Jedna se o kontinuélni praci s klientem, kdy e-terénni pracovnik a klient
spolec¢né planuiji, realizuji a vyhodnocuji prabéh poskytovani sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti
klienta. Osobni cile maji vychézet z redlnych moznosti klienta a pfitom respektovat jeho ambice. Dlraz je
kladen na cile blizké, které vedou k cildm vzdalenéjsim. V pribéhu dosahovani cild mohou byt tyto cile
zménény nebo doplnény o dalsi cile.

E-terénni pracovnik se béhem tohoto procesu stava tim, kdo klienta doprovézi a pomaha mu vidét jeho
Zivotni situaci z jiné perspektivy. Nasledné spolu prabézné hodnoti, zda jsou tyto cile naplnovany a pfi-
padné se domlouvaji na zméné ¢&i doplnéni.

Vzhledem k ¢astym rychlym kontaktdm s klienty musi e-terénni pracovnik mnohdy zvlddnout IP co nejvi-
ce zjednodusit a zaroven dbét na to, aby nesniZil jeho vyznam.

Individualni prace se nejcastéji tyka:

Socialni oblasti: rodinné, pratelské, profesni (obecné mezilidské) vztahy, sdileni (jakym zplsobem zadit
sdilet a pro¢ je dulezité sdilet své zkusenosti a zazitky) a otevirédni se druhym (patfi sem zplsoby, moz-
nosti a postupy zahajovani komunikace nebo predchazeni a feSeni pfipadnych krizi), prace s tabu nebo
vztah k sobé samému.

Ekonomické oblasti: prace s penézi obecnég, volné penize (jejich spocditani a vyuzivani, bankroll manage-
ment), dluhova problematika (pajcky, splaceni, exekuce), finanéni limity a jejich nastaveni, préace s ¢asem
(udrzovani prehledu, vymezovani casu ke hre, ale i k odpocinku) nebo prace s vyhrou a prohrou.

Oblasti zdravotni rizik: zivotni styl, vliv dlouhodobé zatéze na télo nebo dusi, prace s emocemi, zvladani
stresovych situaci, alkohol a jiné drogy, nemoci nebo zdravi obecné.

Oblasti edukace: rozsifovani si povédomi a znalost principd a zpUsobl jednotlivych her (vyhernost, vy-
hoda kasina, pravdépodobnost), prvky hazardu, gaming.

Druhl a moznosti pomoci: zdlraziiujeme, Ze pomoc neni jen [éCba, moznost kontaktu s e-terénnim pra-
covnikem, sociaIni kotva, nefesit véci sém, ale poradit se s odbornikem, systém pomoci v Ceské republi-
ce, ambulantni a pobytova 1é¢ba, krizové linky.

Individualni prace je vzdy zaznamenavéna v rdmci vykazovani kontaktu. E-terénni pracovnik vzdy po rea-
lizaci zakazky zjistuje, zda klient nepotfebuje jesté s né¢im pomoci.

8.10 Vykaznictvi

Pfi e-terénni préaci jsou sluzby poskytovédny anonymné. E-terénni pracovnici dbaji na to, aby svym jedna-
nim, chovanim a zpracovavanim informaci o klientech véetné jejich osobnich Udaji nedoslo k prozrazeni
identity klientG.

8.10.1 Ochrana osobnich udaj

PrestoZe se snazime osobni Udaje ziskavat v minimalni mozné mife, neni vzhledem ke zpusobu fungo-
vani e-terénni prace nebo provozovani webového portdlu a mobilni aplikace mozné, abychom s nimi



nepfisli vibec do styku. Osobnim Gdajem je jakdkoliv informace tykajici se ur¢eného nebo uréitelného
subjektu udaji. Subjekt idajd se povazuje za uréeny nebo urditelny, jestlize Ize subjekt ddajd pfimo d&i
nepfimo identifikovat zejména na zakladé &isla, kédu nebo jednoho ¢&i vice prvki specifickych pro jeho
fyzickou, fyziologickou, psychickou, ekonomickou, kulturni nebo socialni identitu.

Automaticky ziskavame tyto osobni tdaje:

e |P adresa zafizeni (pocita¢, mobil), pres které klient vstoupi na webovy portal nebo pouzivd mobilni
aplikaci. Tyto Gdaje nijak nezpracovévame, slouzi ndm pouze k ziskani statistického prehledu o néa-
vstévnosti webového portélu a vyuzivani mobilni aplikace.

*  P¥ikomunikaci pfes socialni sité, e-mail, telefon nebo v e-terénu ziskdvdme jméno a pfijmeni (pfipad-
né prezdivku, telefonni &islo nebo fotografie) osob, které za¢nou sledovat nase profily na sociélnich
sitich, zanechaji u nasich prispévkd komentar nebo ndm zaslou soukromou zprévu, e-mail, pripadné
nam zavolaji. Takto realizované kontakty pfi vykazovani anonymizujeme a nezbytné osobni udaje
zpracovavame a spravujeme oddélené (viz dale).

E-terénni pracovnici neovérfuji pravost ziskanych osobnich Gdajd, ani se nepokouseji zjistovat skutecnou
identitu klientd.

V zddném pfipadé e-terénni pracovnici nezpracovavaji citlivé osobni ddaje. Citlivym osobnim Gdajem se
rozumi osobni idaj vypovidajici o ndrodnostnim, rasovém nebo etnickém puvodu, politickych postojich,
¢lenstvi v politickych stranach, hnutich, odborovych ¢i jinych zaméstnaneckych organizacich, ndbozen-
stvi a filozofickém presvédceni, trestné Cinnosti, zdravotnim stavu a sexudlnim Zivoté subjektu Gdaja.
Pokud se e-terénni pracovnik hodnovérné dozvi o trestné ¢innosti klientd, postupuje podle zékona.

Anonymni idaj je takovy Gdaj, ktery bud'v pvodnim tvaru nebo po provedeném zpracovani nelze vztdh-
nout k uréenému nebo uréitelnému subjektu Gdajd. Pro potieby e-terénni prace a jeji vykazovani je
klientovi vzdy po prvnim kontaktu pfidélen anonymni koéd. Veskeré osobni Udaje, které jsou e-terénnim
pracovnikim znémy, jsou zpracovany oddélené od vykaznictvi a nesméji byt nahravany do on-line pro-
stredi. Existuji pouze v ru¢né psané podobé a jsou bezpedné ulozeny v kancelafi e-terénnich pracovnikd.

E-terénni pracovnik provadi pfidélovani anonymnich kédu manuélné na zékladé probéhlého kontaktu.
Princip pfidélovani anonymnich kédd je u véech komunikaénich néastrojd totozny. Klienty evidujeme
posloupné pod kédem klient (klient1, klient 2, klient3). Do predtisténého formulare e-terénni pracov-
nik ruéné zapisuje klientem poskytnuté osobni Udaje. Vyplnéné formulére je zakdzdno svévolné pre-
naset mimo kancelar e-terénnich pracovnikl nebo pofizovat jakoukoliv fotodokumentaci. O pripadné
manipulaci s osobnimi Udaji rozhoduje vedouci pracovnik (nebo jeho nadrfizeny) a je vzdy proveden
zaznam.

Veskeré informace, které se s nami rozhodne klient sdilet, jsou automaticky ukladany v databazi pfislus-
ného komunika¢niho nastroje. Databéaze se nezavisle na vili e-terénnich pracovnikl zalohuji na servery
prislusnych poskytovateld on-line sluzeb (webhosting, socialni sité, Google server atd.).

Ze strany e-terénnich pracovnikd jsou ziskdvény pouze takové nezbytné Gdaje, které slouzi ke kvalitni
praci s klientem a jsou klientem poskytovany dobrovolné a z vlastni vile.

Zpracovavany jsou pouze ty informace, které jsou pro obsah a rozsah poskytovanych sluzeb nezbytné.
Vsichni (kromé e-terénnich pracovnikl a jejich nadfizenych se mize jednat o osoby provadéjici kontrolu
z fad donéatoru), ktefi s témito informacemi pfijdou do styku, jsou povinni dodrZzovat mléenlivost. E-terén-




ni pracovnici ziskané informace ani osobni idaje nikdy (mimo situace dané zdkonem) neposkytuji tretim
strandm. Veskerd dokumentace je vedena citlivé, odborné a tak, jako by byl klient pfitomen.

Zpracovévané Udaje uchovadvdme po dobu nezbytné nutnou danou zédkonem (5 let) a ndsledné je skar-
tujeme. Skartace probihé ve vlastni rezii (znehodnoceni papirovych dokumentd a neprepisovatelnych
médii nebo zformatovani pamétovych diskd) a je za ni zodpovédny vedouci pracovnik.

V pripadé, ze sdm klient chce ziskat informace, které v jeho pfipadé zpracovavadme, jsou mu vzdy poskyt-
nuty obecné informace o priibéhu ziskavani a zpracovéavani téchto informaci. Pokud to situace umoznuje
a nedojde k divodnym obavédm o poruseni prav klienta (pravo na soukromi, na ochranu osobnich udaji
atd.), jsou mu predany i konkrétni informace, které v rdmci kontaktu byly zpracovany.

Klientovi je vysvétleno, Zze v nékterych pfipadech neni mozné poZzadované informace pfedat, protoze
nejsme schopni (ani to nedélame) ovérit jeho skutecnou identitu jak nyni, tak zpétné.

Napfiklad na webovém portéle je pfi kazdém vstupu vygenerovana novéa anonymni prezdivka. Pokud
klient pozadda o predani informaci, které jsou v rdmci jeho kontaktu aktudlné zpracovavany, e-terénni
pracovnik mu bezodkladné vyhovi. Pokud vsak klient (Zadatel) poZaduje informace o jiz probéhlém kon-
taktu pod jinou prezdivkou, musi Zadatel predat e-terénnimu pracovnikovi dostate¢né informace o pre-
deslém kontaktu tak, aby e-terénni pracovnik mél stoprocentni jistotou, ze se jedné o stejného klienta.
Pokud e-terénni pracovnik nebude mit stoprocentni jistotu, je povinen predani informaci odepfit. Zada-
teli o tuto informaci sludné situaci vysvétli s dirazem na dodrzovéani prav kazdého klienta. Pokud zadatel
o tyto informace na svém pozadavku trva, predd mu e-terénni pracovnik informaci o situacich, kdy je
e-terénni pracovnik tyto informace povinen poskytnout (rozhodnuti soudu) nebo o moznosti se tuto
situaci pokusit dale resit podanim stiznosti.

V pfipadé, Ze klient vyuzil ke kontaktu komunikaéni néastroje, prostfednictvim kterych se rozhod| poskyt-
nout své osobni Gdaje (e-mail, profil na socialnich sitich atd.), zddost o poskytnuti zpracovéavanych infor-
maci podal stejnou formou a e-terénni pracovnik nema dlvodné pochybnosti, je mu taktéz bezodkladné
vyhovéno. Divodné pochybnosti mohou byt napfiklad podobny e-mail (namisto jméno@seznam.cz je
jméno@email.cz), odesilatelGv e-mail je shodny, ale Zddost o poskytnuti zpracovavanych informaci je
smérovana na jiny email, stejné jméno na Facebooku, ale samotny Facebook nespéroval predchozi ko-
munikaci, rozdilny hlas pfi telefonnim hovoru atd..

Vsechna pfima prace je e-terénnim pracovnikem fddné zaznamenévéana nejlépe ihned po probéhlém
kontaktu, nejpozdéji na konci kazdé pracovni smény.

Vykazovéni probiha pres prihlaseni e-terénnich pracovnikl pfimo v prostredi webového portélu v sekci
vykazovani. Zde maji pracovnici k dispozici prehled vech probéhlych kontaktl. Ve vykazanych kontak-
tech mohou vyhledavat a radit nebo filtrovat data podle vybranych parametri. Pokud se nejedna o pr-
vokontakt, vyuZiji rovnéz tuto databéazi k vyhledani klientova kédu a k nému pridaji dalsi kontakt. Cely
proces vykazani kontaktu je interaktivni a nékteré dkony jsou provadény automaticky. Tim, ze je e-terénni
pracovnik prihlédsen, je automaticky pfidano jeho jméno k vykdzanému kontaktu. Kazdy e-terénni pra-
covnik je opravnén vykazovat pouze své kontakty. Pouze vedouci pracovnik mdze provadét zmény ve
vykédzanych kontaktech (opravovat preklepy nebo chyby) ostatnich e-terénnich pracovnika.

Proces vykézani kontaktu probiha nasledovné:

1. E-terénni pracovnik vybere volbu vykazat kontakt a nasledné zvoli, zda se jednéd o nového nebo
stdvajiciho klienta. Automaticky je pridano poradové &islo kontaktu (napriklad 1, 2, ...) a v pripadé



prvokontaktu i aktudlni anonymni kéd klienta (napfriklad klient1, klient2, ...).

2. E-terénni pracovnik nasledné zkontroluje spravné datum a doplni ¢as zahajeni kontaktu (napfiklad
2.11.2020,17:47)Casemzahéjenikontaktuodehravajicihosevrealnémdase serozumiokamzikzahajent
komunikacese-terénnimpracovnikem.Vpfipadékontaktuscasovymodstupemzadée-terénnipracov-
nik jako ¢aszahajeniokamzik spInénipodminek pro pracisklientem (ve-terénuse jedna o okamzik, kdy
e-terénni pracovnik zareagoval na poptéavku sluzby v rdmci klientovy reakce na zanechanou stopu,
nebo pfi e-mailové komunikaci okamzikem, kdy e-terénni pracovnik zahaji psani e-mailu)

3. E-terénni pracovnik vybere nastroj, pres ktery kontakt probihal (napfiklad individuéIni chat). V pfipa-
dé, ze klient vyuzil v prdbéhu komunikace s e-terénnim pracovnikem vice komunikacnich néstroji
(napriklad z e-terénu presel do individualniho chatu na webovy portél), vykdze e-terénni pracovnik
dva kontakty. V pfipadé, Ze e-terénni pracovnik vykazuje Pofaddéani tematickych skupinovych chatt
s odbornikem, systém se sam zeptd, zda si e-terénni pracovnik preje pridruzit k tomuto kontaktu vice
klientd. Pokud ano, zad4 pouze pocet klientd a systém jim sam pfifadi anonymni kédy.

4. E-terénni pracovnik nésledné provede zépis o probéhlém kontaktu a provedené individuéIni praci.
Zaroven zadé pocet konkrétné realizovanych vykonl. Obsah zapisu vychéazi pouze z poskytnutych
informaci klientem.

5. E-terénni pracovnik uloZi zadané informace a zvlast zaznadi klientem poskytnuté osobni Gdaje do
konkrétniho formulare.

Databéze vykont a klientd umozniuje na zédkladé vybranych kritérii generovat souhrnné vykazy.




9. Oblast kfizovatky sluzeb - sitovani

Pravidelné udrzovani prehledu o stavech a moznostech navazujicich sluzeb vyustilo s nékterymi organi-
zacemi v rozsahlejsi formu spoluprace. Proto jsme se na zakladé téchto zkugenosti rozhodli na proble-
matiku sitovani a zprostfedkovani kontaktu mnohem intenzivnéji zaméfit. Postupné jsme v rdmci této
¢innosti realizovali stale vice aktivit, které mély ve vysledku za cil propojovat a tim zvysit dostupnost sité
sluzeb uréenych cilové skupiné.

Dostupny zdroj informaci o nabidce a dostupnosti sluzeb pro cilovou skupinu v rdmci celé CR. Moznost
dohledani konkrétniho subjektu (odbornika) z fad poméahajicich profesi v daném tématu. Moznost pfimo
zprostredkovat kontakt podle pfani a potreb klienta.

Funkce a tkoly kfizovatky sluzeb:

1. Odkazovani a propagovani Mapy pomoci spravované Narodnim monitorovacim stfediskem
pro drogy a zavislosti.

¢ Probiha na webovém portéle (pfimo viditelnd mapa, které po rozkliknuti rovnou presméruje na www.
drogy-info.cz/mapa-pomoci), v mobilni aplikaci a v rdmci Siteni relevantniho obsahu ve ¢lancich
a prispévcich. Mapu pomoci propagujeme i v prostredi socidlnich siti, viz. Prilohy.

e Zprostredkovavanim tohoto odkazu dochazi mimo jiné ke zvy$eni jeho dostupnosti ve vyhledéava-
¢ich.

2) Zfizeni vlastni databaze dostupnych subjektu, které by mohla nase cilova skupina potiebovat,
a jeji aktivni vyuzivani pfi kontaktu s klientem.

e Z dostupnych registrd a seznam( méame k dispozici jedince a organizace z oblasti socialnich, zdra-
votnich, dluhovych, pravnich nebo obdobnych sluzeb.

e Rozdélili jsme je podle kraji a mést. Soudasti této databéaze je vzdy kontaktni osoba, e-mailovy i te-
lefonicky kontakt a oblast plsobeni.

eV ramdi pilotniho testu jsme zmiriovanym (369) subjektlim rozeslali e-mail o zpUsobu nasi prace s cilo-
vou skupinou a moznostech dal$i spoluprace. Zadny z oslovenych subjekt se nevyjadfil proti pfipadné
spolupraci.

¢ Informace o moznostech propojeni nebo odkazani na konkrétniho odbornika v konkrétni lokalité
jsou jednémi z nejcastéjsich, které cilové skupiné predédvame. Jedna se Casto o zavéry v ¢lancich,
samostatné pfispévky nebo v nékterych pripadech odkazy pfimo v podpisu e-terénnich pracovni-

kd.

3) Postupné navazovani uzsi spoluprace s konkrétnimi organizacemi, sluzbami nebo jedinci.

e E-terénni pracovnik telefonicky nebo e-mailem pfimo oslovi konkrétniho odbornika, pfeda mu infor-
mace o e-terénni praci a nabizenych moznostech spoluprace.

e Za moznosti spolupréce povazujeme Ucast v pravidelné poradanych tematickych skupinovych cha-
tech s odbornikem, vyuzivani komunikacnich néstrojd dostupnych na webovém portéle nebo sdileni
a Sifeni informaci o subjektu a zplsobech jeho prace u nds na webovém portale a na sociélnich
sitich. Soudasti je také vzajemné prolinkovavani v rdmci vytvarenych obsahl nebo vyjadiovani vza-
jemné podpory na sociélnich siti (pridadvani komentard, to se mi libi nebo sdileni).

e E-terénni pracovnik ve spolupréci se subjektem pripravi jeho medailonek, ktery nédsledné nahraje na
webovy portél a provéaze ho relevantnimi odkazy.

eV radmci této uzsi spoluprace také dochazi k vzadjemnym diskusim nad spoleénymi tématy (napfi-
klad pribéh registrace, zkusenosti s rusenim hrac¢ského konta, blokovani pfistupu k hazardnim hrém
apod.) a vzdjemnému odkazovani jak samotnych klientl, tak nabidky sluzeb.



e V ramci pilotniho testu jsme se setkali napriklad se situaci, kdy na néas spolupracujici organizace
odkazovala v souvislostech s moznosti poskytnout klientovi poradenstvi s blokovanim hazardnich
her na poditaci a mobilnim telefonu nebo v rdmci spoleéného pfispivani a spravovani facebookové
skupiny tematicky zamérené na vyskyt prvkd hazardnich her ve videohrach.

e Dobrym prikladem je také provézani napfi¢ sluzbami v rdmci domovské organizace. Vzajemné na
sebe odkazujeme pfimo mezi jednotlivymi centry zamérujicimi se na pomoc hazardnim hracam.

4) Aktivni vyuzivani marketingovych akci véetné organického Sifeni obsahu k propagaci moznosti
a zpusobu pomoci cilové skupiné mezi sirsi vefejnost.

e E-terénni pracovnici vyhotovuji jednoduché propagaéni materidly a obsah (letacky, ¢lanky, prispév-
ky, gify, obrazky), které nasledné dle moznosti (finance na ndkup medidlniho obsahu, tisk letakd
a nasledna rozesilka atd.) zverejnuji (napfiklad na socidlnich sitich, v diskusnich férech) nebo primo
rozesilaji (napfiklad do médii, zastfesujicim organizacim, municipalitdm atd.).

e Dobrym prikladem z projektu je rozeslani letdkd do nizkoprahovych center, détskych domovd, spor-
tovnich klubd a klubd seniort, ¢imz doslo nejenom k predéni informaci o poskytovanych sluzbéach
a fungovani e-terénni prace, ale i k samovolnému presdileni téchto informaci na socialni sité nebo
vlastni webové stranky nékterymi oslovenymi subjekty. Ukézka téchto letdkd viz. Prilohy.

5) Spoluprace s hazardnim primyslem (pfimo odkazovat a propagovat dostupnost e-terénnich
pracovniku v souvislosti s poskytovanim odbornych informaci o moZnostech a zplsobech pomoci
véetné moznosti vyuzit zprostfedkovani kontaktu s konkrétnim odbornikem v konkrétni lokalité.

e Vedouci e-terénniho tymu, pfipadné jeho nadfizeny, komunikuje se zastupci hazardnich spole¢nosti
a domlouva moznosti a rozsah spolupréce.

e Vramci pilotniho testu se ndm podafilo navézat partnerstvi se spoleénosti Sazka a.s., kterd umistila
odkaz na nas webovy portél (logo) na své stranky do zédlozky Mapa pomoci.

¢ Vyhledové bychom radi navazali spolupraci pfimo se zdkaznickou podporou poskytovatell hazard-
nich her. Kromé nabidky moZnosti proskoleni v oblasti harm reduction by se mohlo jednat i o pro-
pojeni klienta pfimo s e-terénnim pracovnikem prostfednictvim individualniho chatu tak, aby celad
situace pro samotného klienta byla co nejnizkoprahovéjsi (vlastni okno chatu vedle chatu se zakaz-
nickou podporou nebo zprostfedkovani odkazu pfimo do naseho chatu na webovém portéle). Dalsi
moznosti je nabidnout poskytovateldm hazardnich her k dispozici ndmi vytvareny odborny obsah
pro jejich vlastni blogovaci nebo jinak informujici aktivity a pribliZit se takto cilové skupiné v roviné
konzumace obsahu. Déale by se mohlo jednat o zfizeni jasné identifikovatelnych profild (4étd) e-te-
rénnich pracovnikd pfimo v diskusnich férech, pokud jsou souéasti webovych portall nebo stranek,
kde dochazi k provozovéni on-line hazardnich her.

® Samotnym provozovatelim hazardnich her jsme zaroven k dispozici v souvislosti s jejich vlastnim
zodpovédnym pfistupem provozovani hazardnich her. Nabizime odborné konzultace, poradenstvi
nebo proskolovani jejich pracovnikd.

Jak je z vySe zminovaného jiz patrno, vyznam kfizovatky sluzeb tkvi ve snadnéjsi dostupnosti odborné
pomoci jako celku. Déle ve zvy$eni dohledatelnosti relevantnich informaci a odkazd na pomoc nebo
odborné poradenstvi véetné krizové pomoci.




10. Plan standardizace a certifikace

Na zékladé zkusenosti z pilotniho testu se priklanime soudasny projekt preklopit do podoby sluzby opi-
rajici se o standardy odborné zpUsobilosti RVKPP. Proto i v této metodice vychazime ze samotného ob-
sahu standardd.

11. Mechanismy financovani

Podle vzoru rozpoctu projektu, zkusenosti z pilotniho testu a praxe v organizaci, predpokladame celkové
ro¢ni naklady na provoz péti¢lenného tymu (vedouci a ¢tyri e-terénni pracovnici) radové ve vysi ctyrf mi-
liond K¢&. Velikost tymu urduje rozsah a mnozstvi poskytovanych sluzeb. Pocet klientl a zadjem o nabizené
sluzby ma tendenci stoupat, a to pfedevsim vzhledem k postupné stabilizaci e-terénni prace pfimo mezi
cilovou skupinou.

Co se vyse celkovych ndkladl tyce, bereme v potaz spotiebu materialu a energii, opravy udrzovani a ces-
tovné, naklady na sluzby (zejména najemné, telefonni a internetové pripojeni, tisky a grafické prace,
supervize, software a spravu komunikacnich néstrojl, webhosting a prondjem domén nebo vzdélavani
a vycviky) a mzdové néklady véetné zdkonnych pojisténi.

Provozni naklady zahrnuji 22 % a osobni naklady véetné odvodi pak 78 % celkovych nakladi.



12. Mechanismy evaluace a méreni efektivity

Ze zkuSenosti pilotniho testu vyplynuly specifické cile véetné prostredkl k jejich dosazeni a kritérii ispé&s-
nosti. Kritéria jsou vztahovéna ke ¢tyfem celym Gvazkdm e-terénnich pracovnikli za obdobi jednoho kalen-
darniho roku.

Oblast €. 1 Aktivni Sifeni relevantnich informaci

1. Rozsifovani povédomi o e-terénni praci - jejich moZnostech a nabidce sluzeb mezi potencialni
cilovou skupinu.

Prostredek: Udrzovani zivosti (kazdodenni aktivity) na socialnich sitich.
Kritérium: Pfidani 240 pfispévkd na Facebook a 120 pfispévkd na Instagram.

2. Zvysovani informovanosti potencialni cilové skupiny v oblastech rizikového (navykového) cho-
vani.

Prostredek: Pfidavani relevantniho obsahu na webovém portéle.
Kritérium: Publikovat 96 kvalitnich ¢lankd roéné.

3. Rozsifovani povédomi o rizicich spojenych s hranim hazardnich her, o moznostech podpory
a pomoci.

Prostiedek: Sdileni vlastnich ¢lankl a prispévkd na dalsi externi stranky (weby a sociélni sité) s prihlédnu-
tim k tomu, Ze vlastni obsah maze byt modifikovan pro konkrétni cilovou skupinu at uz dvodnim textem

¢i celkovou Upravou.

Kritérium: Presdilet vlastni obsah alespor 168krat. (MiZe se jednat o stejné ¢lanky i stejnd mista, nikoliv
vSak soucasné - je mozné nasdilet i jeden a ten samy obsah na vice mist)

4. UdrZovani prehledu o aktivitach a chovani hraca hazardnich her v jejich pfirozeném on-line
prostiedi a zefektiviiovani poskytované sluzby aplikaci téchto poznatkt

Prostredek: Pravidelny monitoring a jeho nasledné zhodnoceni.

Kritérium: Zpracovani 4 monitorovacich zprév, které popisuji zjisténé poznatky ohledné chovéni a potreb
potencialni cilové skupiny a jejich nasledné zaimplementovéni do procesu prace s cilovou skupinou.

Oblast ¢. 2 Pfima prace s klienty

5. Aktivni vyhledavani a oslovovani cilové skupiny v jejim pfirozeném on-line prostredi.
Prostredek: E-terénni pracovnici pravidelné aktivné oslovuji potencialni cilovou skupinu.
Kritérium: Provést alespon 400 jednani se zajemci o e-terénni sluzby.

6. Pravidelny kontakt a poskytovani sluzeb klientim.

Prostfedek: Udrzovani vztahu a kontaktu s klienty (poskytovani sluzeb klientiim)

Kritérium: Minimalni pocet klientl za rok 250/500 kontaktd.




7. Poskytnout moZnosti sdileni zkuSenosti a informaci cilové skupiné mezi sebou a s dalSimi od-
borniky

Prostredek: Realizace tematickych skupinovych chatl s odbornikem.
Kritérium: Uspé&sné realizovat 24 skupinovych chatd.

Oblast ¢. 3 K¥izovatka sluzeb - sitovani

8. Funkc¢ni a pravidelna komunikace s ostatnimi zafizenimi v systému podpory a odborné verej-
nosti.

Prostredek: Vytvareni podplrnych siti spolecné se spolupracujicimi subjekty.

Kritérium: Pravidelné komunikovat napfi¢ organizacemi - oslovit minimalné 120 subjektl s vysledkem
alespon 60 medailonkl na nasem webu.



13. Priklady dobré praxe
David35

Klient nejdfive zanechavéa vzkaz, kde popisuje problém s registraci k ndm na webovy portal. Po nasi
e-mailové odpovédi se zdarné zaregistruje a vyuzivd ke komunikaci individuélni chaty. Klient pfichazi
stim, Ze by chtél prestat s kurzovym sdzenim. Pritelkyné mu davé ,ultimatum”, pokud neprestane, rozejde
se s nim. Ma za sebou jiz pobytovou i ambulantni 1éCbu, ale vzdy zhruba po mésici zacind opét aktivné
sézet.

Klient s ndmi pravidelné sdili svoji situaci, mluvime i o opattenich, které mu poméahaji nesazet. Casto
zminuje strach z prohry, vyjadiuje také obavu, Ze do toho ,opét spadne” Spravu svych financi predal
pritelkyni, ale ze zkusenosti vi, kde mu pljci nebo ,jak si ulit penize bokem”.

Klient opakované popisuje baZzeni po sazeni, v takovych pfipadech vola své pritelkyni. Stejnou nabidku
pomoci mé i od nas. Klienta zajimd moznost spole¢né terapie s pfitelkyni nebo dal$i moznosti 1éCby,
predevsim skupinové terapie. Klientovi nabizime zprostfedkovani kontaktu, zajimé ho presny postup,
jak, kde a na koho se mize pfimo obrétit. S klientem zlstdvdme na webovém portélu nadale v kontaktu.

Kristian9

Hrac¢ hazardnich her po pobytové 1écbé s obcasnou recidivou. Ke komunikaci s ostatnimi (abstinujici-
mi) patologickymi hraci, v 1écbé ¢i po 1é¢bé, vyuziva diskusni férum www.doktorka.cz, konkrétné pfimo
vldkno s ndzvem Gamblerstvi. Pravidelné prispiva a reaguje na prispévky ostatnich, rad sdili své vlastni
zkusenosti, snazi se poméhat druhym s problémem zavislosti, na verejnosti se striktné vymezuje vici
jakémukoliv hrani a sazeni.

Nejdrive nase prispévky zcela ignoruje. Posléze zac¢ind zaujimat ofenzivni pfistup, ¢asto zpochybnuje
moznosti pomoci, které zminujeme, také tikd, ze nevéri v kontrolované ani zodpovédné hrani. Pozdéji
prechézi do vice defenzivniho zplsobu komunikace a nasledné s ndmi zac¢ina ¢im dal tim otevrenéji
mluvit.

Déle pojmenovava, ze se v minulosti naucil zaplatit, nebo si odlozit penize na nezbytné nutné vydaje,
a teprve potom byl zvykly zbytek penéz prohréat.

Postupné s ndmi zacina ¢im dal tim vice komunikovat bez agresivniho zabarveni. Nendpadné se zacing
ptat, co si jako odbornici myslime o alternativnich moznostech [é¢by. Nasledné oteviené projevuje za-
jem o dalsi odbornou pomoc.V e-terénu jsme s klientem stéle v kontaktu.

Pani Aneta (osoba blizka)

S partnerem, ktery dfive hral automaty a nasledné presel na kurzové sazeni, véetné sdzeni on-line, je jiz
17 let. V soucasnosti spolecné dluzi vice nez 600 000 K& a maji spolu dvé malé déti. Obratila se na nés
po hadce kvili partnerovu sazeni, ktery nasledné v afektu odesel z domu.

Jako prvni komunikaéni néastroj vyuZila zanechani vzkazu na webovém portdlu nabertekurz.cz. Zminuje,
Ze se nema na koho obrétit, ani na rodice nebo své pratele. Nikdo v jejim okoli o jejich situaci (dluhy
a partnerovo sazeni) nevi. Nejdrive komunikujeme pomoci e-maild, nasledné prechazime do pravidel-
nych telefonnich hovora s frekvenci jedenkrat tydné o délce jedné hodiny. Kdyz se ze strany klientky
kontakt nemudze uskuteénit, ddvd ndm védét smskou s zddosti o ndhradni termin.

Situaci blize mapujeme, poskytujeme bezpedné misto a prostor pro sdileni tizivé situace a spoleéné
hleddme moznosti konkrétni pomoci. Klientka ma nejdfive zadjem o obecny informacéni servis, nasledné
spolecné pracujeme s osobni motivaci. Dale poskytujeme informacdni servis tykajici se dluhové proble-
matiky.




Klientka je v souc¢asné dobé pripravena na vyuziti ambulantni lé¢by v misté svého bydlisté. Jevi se sebejisté&jsi
a rika, ze je pfipravena situaci resit a dojit k uspokojivému feseni. S partnerem bydli zase spole¢né a zadinaji
o situaci vice mluvit, aniz by komunikace eskalovala do hadky, jako bylo zvykem dfive. S klientkou zUstavéme
v kontaktu.

Honza - pravidelny sazkar

Klient si stahl nasi aplikaci Port a diky dostupnému chatu s pracovnici se rozhod| navstivit webovy portal
Naberte kurz. S klientem vedeme pfirozeny rozhovor a zjistujeme, Ze je osamély a k vzruseni vyuziva
sazkové prilezZitosti, nejcastéji na domaci tym, kterému sém fandi.

Pres situa¢ni intervence se dostdvame k poradenstvi, klientovi poméahame |épe pracovat s vlastni energii
a distribuci ¢asu. Dostdvdme se také k tématam vztahd, coz ndsledné vede k tomu, Ze klient o nés otevre-
né hovofi mezi blizkymi a ti nés také kontaktuji.

Klient nakonec sém pfichazi s myslenkou potfeby odborného poradenstvi nebo psychoterapie. Na za-
kladé moznosti, kterému mu nabizime, nas Zada o sjednéni schlizky s dostupnym odbornikem. Kontakt
zprostredkovavame. Klient nds i posléze obcas navstévuje, davéa viak prednost tematickym skupinovym
chatiim s odbornikem, kde rad sdili sv(j pribéh a své zkusenosti.

Petr - osoba blizka

Klient si nds diky on-line reklamé nasel na internetu a posiléd e-mail, kde se ptéd na moznosti, jakym zpQ-
sobem mize pomoci svému bratrovi, ktery v pokeru prohrél velké mnozstvi penéz a nasledné si penize
zacal i pUjcovat. Nyni prestal paj¢ené penize vracet a klient proto hledé dle jeho slov ,Setrny pocatecni
zpusob, jak bratrovi pomoci nez ho piimo tladit k navstévé psychiatrické nemocnice”.

Klient na sebe v e-mailu zanechéva telefonni kontakt, proto mu voldme a poskytujeme informacéni servis
o moznostech, které ma k dispozici. Domlouvdme si nasledné telefonické kontakty, béhem kterych se
zamérujeme na témata, kterd se klienta bezprostredné tykaji. Klient ocenuje moznost hovorit jak o svém
bratrovi, tak i 0 sobé& samém, pricemz tuto potrebu si zpocatku vibec neuvédomoval.

Klientovi jsou nasledné zprostredkovany odkazy na sluzby poskytujici pomoc pro osoby blizké v lokalité
na zékladé jeho volby a zaroven telefonicky kontakt s dluhovou poradnou.

Martin

V externim diskusnim féru se setkavame s klientem, ktery se rad vyjadfuje k problematice hazardnich her.
Klient mluvi oteviené, proto s nim navazujeme kontakt a ddvame mu najevo nés zajem o néj. Pod rlznymi
tématy si s klientem pravidelné vyménujeme prispévky.

Klient nésledné vyuziva pobidky k ndvstévé naseho webového portalu a vstupuje do individualniho cha-
tu s pracovnici. Zde se vice otevird a zminuje, ze i kdyz jiz prestal hrat, pohybuje se v prostredi, kde se
s hazardnimi hrami stéle setkava, obzvlasté u svych kamarddd a obdas opét pocituje silné chuté k hrani.
S klientem proto prochazime typické situace a hleddme mozné spoustéce téchto chuti. Informujeme
klienta o moznostech vyuziti krizovych linek nebo i sluzeb, které my sami poskytujeme. S klientem déle
prabézné pracujeme.



14. Elektronické odkazy

Stranka o projektu HRani
https://podaneruce.cz/projekty/hrani/

Webovy portal
https://www.nabertekurz.cz

Mobilni aplikace
https://play.google.com/store/apps/details?id=cz.podaneruce.hrani

Facebookova stranka
https://www.facebook.com/nabertekurz.cz
Instagramovy tcet
https://instagram.com/nabertekurz




Piilohy

Priloha 1 Zahéjeni individuélniho chatu na webovém portélu

Mgr. Jana Satankova E-terdnni sociaini procovmice

A¥ Hrajete & nechcete ziratit kontrolu?

4¥ Cheete zadit brat - na oo si dat pozor?
A Mate obavu o sweho blizkeho?

AT Hragete a nechete Mratl konirolu?

AF Patiebupers poradit v oblast Gamings?

A7 Mapadapi Vas ngaké ing otazky?

MNejste na to sami
Klifrawem pa defens Zodit ehat porezujote. 2o mose Bajom o

bezpiatnych

QoA0IY O PORSIRUD HUZeD. U

Jana je nyni online o Zafit chat

Priloha 2 Ukézka individuéIniho chatu v mobilni aplikaci Port (Naberte kurz)

, potfebuju pomoc

Dobry den,

jmenuji se Markéta a jsem
e-terénni pracovnice v Centru
Maberte kurz. V Naberte kurz se
vénujeme praci s hraci a sazkari a
rovné se zaméfuieme i na osoby
blizké. Pracujeme s filozofii harm
reduction, tzn. sniovanim rizik.
Klademe diraz na individualni
moZnosti kaidého jednotlivee.
Hledame jak osvédiens, tak

na miry Sité cesty, abychom
minimalizovali moine nepiiznivé
zdravotni, socialni a ekonomicke
dopady. Nabizime bezpelné
prostredi, anonymni pristup a
otevienou komunikaci.

Jak ¥am nyni mohu pomoci?



Pfiloha 3 Automatickd odpovéd se zdkladnimi informacemi na sociélnich sitich

Dabry den, pravé jsme offline. Na VaSe zpravy budems
reagovat nejdfive, jak to bude moZné. Pokud budete
potfebovat néco neodkladné fesit, vyuzijte kontakty, které
uvadime v &lanku Krizové linky v Cesku na nagem webu.
V pfipadé pfimého ohraeni zdravi nebo Zivota volejte
rovnou 155 (zdravolnicka zachranna sluZba).

Dékujeme za pochopent,

tym Naberte kurz

Priloha 4 Ukézka reakce na komentar pod vlastnim pfispévkem na Instagramu

Vite, ze
ve Finsku jdou vSechny

penize z hazardu na
pomoc charitativnim
organizacim?

®*QvY W

nabertekurz Jak e fkd: Jiny kraj, jing mav. G

= Zick jde napiiklad na podporu seniond, sdravotng
nevyhodnénych nebo take na lééhy ravislosti na
hazardnich hrach. J

4= Finsky sobotni ritudl: sauna — sledovali vysledky
losovani stdtni loterie M ™ . @4

= BohuZel vie mad svij hadek: ve Finsku narsid
zavislast na hazardu jak u idi, tak u samatného stétu,
(=]

T Co si o tom myslite? &

& Vige zajimavych informaci ze svéta hazardu na
www.nabertekurz.cz B3O

#nabertekurz #insko #penize #hazardnihra #hazard

nihry #hazard #harmreduction #podaneruce #spolec
nostpodaneruce fpomoc Eporadensivi Sgame ggam
ble #gambler #gambling #anlinegambling #infa #zaji
mavost #fakt #lact #facts #rivia forech #orechbiog
#ezechbloger Svitere #vedelijsteze #onling

Hezky! To bych se zebe
a svy zavislost mel o dost min bibe)
pocit

47 nabertekurz
= Zni 1o opravdu
zajirnavd! U nds ale na pocity

Ze hry nemusite byt sami, Jsme
tady my - Maberte kurz! Obratit
5@ na nds muke kiidné Bax,

Lilty nebo gamer Riko ;). Jsme
orvling, ananymnd a zdarmal A to
se vyplay! £



Priloha 5 Ukazka dotazniku na téma Préce na smény a hrani/sazeni

< Prace na smény a hrani/sazeni

Pracujete ve sménném provozu? Jste recepcni, ostraha, prodavac/ka, skladnik nebo
tieba pracovnik ve vwrobé? Pokud ano, vénujte nam prosim par minut Vaseho ¢asu a
vypliite nasledujici dotaznik o hrani a sazeni. Moc nam tim pomuzete. Dékujeme!

Otazky

1. Jste...

O Zena
O Muz

2. Kolik Vam je let?

Vepiste odpovéd ...

3. Mate v souasné dobé pravidelné zaméstnani?

O Ano

O Ne
4. Mate pravidelnou pracovni dobu?

O Ano
O Ne

5. Pracujete na smény véetné nocnich?

O Ano
O Ne




Priloha 6 Ukazka ankety v e-terénu v diskusnim féru

. , v o s sw a UL
Stiraci losy vs deti - vas nazor 3
-
Odl: 02.06,20 14.00 odpovedi: 27 zména: 02.06,20 1803 " '
7 Pékny den,

zajimalo by mé, zda berete losy jako hazardni heu?

Stiraci losy jsou povaZovany za ckamitou loteni, co2 die Zikona o hazardnich hrich 1B8/2016 b, § 18 (4) znamand
“..hazardni hra, u ni? fe vyhra podminéna vyhem! kombinaci po setfeni zakryte éast losu,.”

Vzhledam k fakiu, Fé tedy stiraci los spliuje podminky hazardnl hry je tomu, mime jing, podmingn prodej a 0&ast od 18 let vl | ples

)
tohle viachno jsou losy béEnd divany ditem k Vanocim, narozenindm & svitku. A leckde majl moZnost koupit si je | samy \'t)
Jaky pohled na to méte vy a proé by (ne)mél mit maZnost pfijlt détem do ruky?

Dékuji za reakce
Jana

Odpovedet na ctazhu Shecit na nejnovelsi odpoved HRorbal vsechny komentars

Anketa: Jsou stiraci losy (pode Vas) vhodné pro dé&ti?

[hid

pocet hlasi: 7

Priloha 7 Ukézka z kvizu na Instagram Stories

neni vekove omezeni




Pfiloha 8 Ukédzka naseho PS na konci ¢ldnku

HR: | kdyZ sazite na spoleCenskou udalost, nezapominejte na fakt, Zze se porad jedna o
druh hazardni hry!

Priloha 9 VyuZiti automatizaénich procest prostrednictvim soukromych zprav na sociélnich sitich

Zdravim Vas,

v Maberte kurz se vénujeme praci
s hracgi a sazkari a rovnéz se
zamérujeme i na osoby blizké.
Pracujeme s filozofii harm
reduction, tzn. snizovanim rizik.
Klademe diiraz na individudini
moznosti kazdého jednotlivce.
Hledame jak osvédcené, tak

na miru Sité cesty, abychom
minimalizovali moZné nepfiznivé
zdravotni, socialni a ekonomicks
dopady. Nabizime bezpeéneé
prostiedi, anonymni pfistup a
otevfenou komunikaci.

Jak Vam mohu pomoci?

S pfanim pékného dne,

Eligka

Priloha 10 Ukazka pomoci v krizi v reakci na klientlv sebevrazedny komentar (anonymizované Gdaje)

Hezky veer Prosim poradie jak se nejlépe zabit, Skofit 2 mostu? Vypit
kyselinu sirovou? Prasky 7 Chei se zabit diky

oopoysEr

P Dobry den, dékuji Vam 2a advahu. ¥nimam to tak, ?e o sebevraidé miuvit
¥ | cheete a va3m si toho, Fe jste odepsal pfima na mij piispévek, Pokud se
= rozhodnete zabit se, troufam si tvrdit, 2e Vam v tom nebude moci nikdo
Naberte kurz zabranit. |4 viak chei vefit tomu, be jste 1o napsal, abysie se tomuto
" Orpovddna Hezk) nevratnému Fedeni vyhnul. MiZete se na mé & mé kalegyné obratit v
individualnim chatu nebo pres telefon. Plipadné [ze u nas na webu naleznout
kontakty na krizové linky, kieré bz nonstop, Jana Nabertekurz.cz

ndpovbdde




Priloha 11 Propagace Mapy pomoci na Facebooku

47  MNaberte kurz
w30, 2erven 2020 @ @

Mate pocit, 2e Vam hrani nebo sézenl plerdsta pres hlavu? Radi byste se poradili s
odbornikem? @ Mawebu drogy-info.cz nebo i na nadem webu najdete mapu
pomoci, kterd obsahuje kontakty na odbomiky v oblast! hraéstvi po celé CR! ey
Pokud se obratite pfimo na nas, poskytneme Vam kontakt na odbornika ve Vasi
lokalité, anebo Vam kontakt s odbornikem zprostfedkujeme piimo na nadem webu.
Memusite na to byt sami!

g

57

Ll

DROGY-INFOCT

Mapa pomoci - drogy-info.cz
Mapa pomoci

D1

Pfiloha 12 Ukazka informadnich letakd

Hrajes a nebo : Hrajete a nebo ~ ~ Hrajete anebo
si zahravas? si zahravate? ; si zahravate?




Priloha 13 Jednoduchy gif vyzyvajici k sebereflexi

Pfiloha 14 Informaé¢ni medailonek

Stale jsme pro Vas
\ 4 ——
=
HnBERTE e \ D

4 [ z
MNABERTEKURZ.CT

www.nabertekurz.cz
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