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Uvod

Tento metodicky manudl vznikl na zakladé Uspésného pilotniho testu preventivni
e-terénni socidlni prace v on-line prostredi hazardu, ktery probéhl v ramci projektu "HRani"
(harm reduction v prostfedi hazardu) / CZ.03.2.63/0.0/0.0/17_071/0007714 financovaného z
prostifedkd Evropského socialniho fondu prostfednictvim Operacniho programu Zaméstnanost
a statniho rozpoctu Ceské republiky. Projekt realizovala Spole¢nost Podané ruce o.p.s. od 1.
1. 2019 do 31. 12. 2020 a jeho vysledny metodicky manual nyni predkladame odborné
vefejnosti, pracovnikdm v socidlni oblasti i dalSim zajemctm, ktefi plisobi v oblasti sluzeb pro
rizikové hrace hazardnich her nebo maji k tomuto tématu vztah.

Podékovani

Projekt by nemohl byt realizovan bez vysokého pracovniho nasazeni a tvirci invence nasich e-
terénnich socialnich pracovnic Barbory Dafrilkové, ElisSky Garnolové, Markéty Malkové a Jany
Satankové, ptizné Odboru protidrogové politiky Uradu viady CR a cennych rad predstavitelll
spoleCnosti Sazka, Asociace nestatnich organizaci a zastupcl poskytovatell adiktologickych
sluzeb (Drug Out, Kolping, Krizové a kontaktni centrum Pod slunecnikem, Krystal Help,
Magdaléna, Prevent 99, Renarkon, Sananim, White Light 1. a dalsi).

Dékujeme!

Za realizacni tym projektu:
- Mgr. Lukas Carlos Hruby (odborny garant projektu)
- Mgr. Miroslav Charvat, Ph.D. (garant pro evaluaci)
- Bc. FrantiSek Miklas (metodik)
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1. SpoleCnost Podané ruce o.p.s.

Z neformalni svépomocné skupiny citajici nékolik osob (osmdesata Iéta dvacatého stoleti) se
béhem tfi desetileti stala stabilni organizace s vice nez dvéma sty zaméstnanci. Socialni
pracovnici, psychoterapeuti, adiktologové a dalsi odbornici se v roce 2019 starali vice nez deset
tisic klientl. SpoleCnost Podané ruce plsobi predevsim v Jihomoravském, Olomouckém a
Zlinském kraji, vzhledem k povaze nékterych aktivit vSak presahuje i do dalSich regiond.

Vizi Spolecnosti Podané ruce je prispivat k podpore a Sifeni humanistickych myslenek,
k ochrané lidskych prav, rozvoji obcCanské spolecnosti, vytvareni prostoru k respektu
a toleranci, k jedinecnosti a pravu na sebeurceni. Pfispivat k prevenci zavislosti vytvarenim
nezavislého, svobodného prostiedi.

Poslanim Spolecnosti Podané ruce je pomahat lidem v narocnych 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 intervencnich sluzeb hledat a vytvaret cesty k
socialni, zdravotni i osobni stabilizaci svych klientd s ohledem na dlouhodobé udrzitelnou
kvalitu jejich Zivota a osobni spokojenost.

Hodnoty a principy, ze kterych vychazi sluzby Spolecnost Podané ruce jsou zakladni lidské
etické principy, tolerance, respekt, empatie, otevienost, dlivéra, inovativnost a tvorivost,
tymova prace a profesionalita. Odvaha a vytrvalost byt a provazet na cesté ke svobodé.
(Spolecnost Podané ruce o.p.s., 2020)
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2. Projekt HRani

Projekt jsme zacali pripravovat v l1été roku 2017 se zamérem vyzkousSet principy Harm
Reduction (odtud prvni 2 velka pismena v nazvu projektu) v prostredi rizikového hazardniho
hrani, tedy v oblasti zavislosti, které byly dosud spiSe doménou poradenstvi, terapie a lécby.
Projekt byl koncipovan jako ovérfeni pfinosu terénni prace v provozovnach herniho priimyslu —
mélo jit o pfimé kontakty s hazardnimi hraci a intervence terénnich pracovnikd pfimo v hernach
a v kasinech. Po schvéleni projektu poskytovatelem dotace véak doslo v CR k zasadnim
legislativnim zménam, které ovlivnily harmonogram i povahu projektu.

Od 1. 1. 2018 vstoupila v platnost G¢innost nékterych ustanoveni Zakona Ceské republiky ¢.
186/2016 Sb., o hazardnich hrach. Tento zakon upravil podminky provozovani hazardnich her
na Uzemi CR a zapocal proces naroéné standardizace hernich provozli (jejich postupnou
kontrolu a na ni navazujici udileni licenci). Podnik{ s licenci bylo na zacatku roku 2018 velmi
malo (velkd Cast z nich na kontrolu teprve cCekala), majitelé provozoven celili vyraznym
financnim rizikdm a fadé 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 posunout z 1. 4. 2018 na 1. 1.
2019.

Hazardni hradi i herni prlimysl 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 rlst vyuzivani informacnich technologii zareagovat a projekt ,HRani" jsme proto s
védomim poskytovatele dotace prepsali — dostal nové zaméreni na on-line herni a sazkarské
prostredi a e-terénni socialni praci.

Dalsi komplikaci, s niz jsme se museli jiz v prlbéhu realizace projektu vyporadat, byl v roce
2020 dopad epidemie COVID na hazardni prdmysl i na chovani hracd. Obé skupiny aktérd se
na jednu stranu jesté vice presunuly na internet a na socialni sité (hazardni prdmysl rozsifil
svou on-line nabidku a znac¢né stoupl pocet novych on-line registraci hracl), na druhou stranu
dramaticky ubylo prilezitosti k sazeni (omezeni Ci Uplny zakaz sportovnich zapasl) a pocetna
skupina sportovnich sazkar{ tak ztratila motivaci redlné on-line byt. V druhé poloviné pilotniho
testu jsme tak ve statistikach paradoxné zaznamenali stagnaci ¢i mirny pokles kontaktd s
cilovou skupinou, nicméné spravné zvolenymi propagacnimi aktivitami jsme i v této situaci
dosahli miry vyuZiti nasich on-line nastrojl adekvatni pro relevantni vyhodnoceni Gcinnosti nasi
inovativni metody.
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2.2 Faze projektu

a organizacni pripravy.

Pripravy pracovni verze metodiky
preventivni e-terénni socidlni prdace v on-line prostredi, dalsi odborné

N

REALIZACE ROCNIHO PILOTNIHO TESTU

On-line
komunikacni
kampari

prispévky zejména
na Facebooku a na
Instagramu
oslovujici hazardni
hrace a jejich blizké

Preventivni e-terénni
socialni prdce v on-

line prostredi

4 e-terénni socialni pracovnici

Evaluace

a) uvodni zmapovani
hernich webd,
diskusnich for a

zajistujici:

a) prabéiny monitoring
hraéskych diskusnich for a
hernich webt

b) kontaktovani hazardnich
hracéa prostrednictvim
webového portdlu ,,Naberte
kurz”, Facebookového a
Instagramového profilu a
mobilni aplikace ,Port” <

¢) informacni a poradensky
servis o rizicich hazardniho
hrani, o principech
bezpecného hrani a o
ndvaznych sluzbach

chovani hazardnich
hraca on-line,

/ pfipadové studie,
dotaznikova Setreni
b) prabézné
vyhodnocovani
ucinnosti vsech forem
a ndstroju preventivni
e-terénni socialni
prace, zpétnad vazba a
doporuceni
¢) zpracovani
N\ zavérecné evaluacni

zpravy
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N

Dokonceni findlni verze metodického manudlu a jeho publikace.
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Pro souhrnné a komplexni informace o soucasném stavu hrani hazardnich her v eské populaci
jsme vychazeli z Vyrocnich zprav o hazardnim hrani v Ceské republice.

Vybrany vytah nejvyznamnéjSich skutecnosti ze zprav za posledni dva roky (Mravcik et al.,
2019, 2020):

K 1. 1. 2020 mélo povoleni provozovat hazardni hry (dale jen HH) v CR 55 spole¢nosti
(02 méné nez v r. 2019 a 0 5 méné nez v roce 2018), z toho 42 technickou hru (dale jen TH)
land-based, 6 TH on-line, 6 kursové sazeni (dale jen KS) land-based a 8 KS on-line. Celkem 3
spole¢nosti mély sidlo v zahranidi.

Kv@li zakonnym podminkdm se technické hry a Zivé hry (dale jen ZH) koncentrujf
do vétSich heren a kasin. Zatimco na konci r. 2017 mélo 72 % provozoven méné nez 15
povolenych hernich pozic TH, k 1. 1. 2020 to byla jiz pouze 2 % provozoven.

Hradi v r. 2019 prohrdli v HH v CR celkem 36,3 mlid. K& (hrubé piijmy provozovateld),
coz je 0 5,0 mld. K¢ (15,8 %) vice nez v r. 2018, ale 0 3,5 mid. K¢ méné nez v r. 2017.

Na trhu se objevuii i aktivity s prvky HH. V digitalnich hrach se stale vice vyuZiva tzv. lootboxd,
placenych soucasti hry s prvkem nahody.

Mira hazardniho hrani v dospélé populaci aktualné dale roste, predevsim kvdli narlstu miry
hrani Ciselnych a okamzitych loterii. UCast na HH v poslednich 12 mésicich uvadi
40-50 % dospélych, pricemz nejcasté&ji je uvadéna pravé Ucast na loteriich.

Obdobny trend je patrny u obou pohlavi a rovnéz ve skupiné mladych dospélych ve véku 15—
34 let. K narlstu prispélo pravdépodobné také otevieni on-line prostfedi od r. 2017.

V roce 2019 v CR ve véku 15 a vice let odpovidd pocet osob v riziku rozvoje problémového
hracstvi priblizné 145 tis. (92—196 tis.) osob, z toho 129 tis. muzd a 15 tis. zen. Z nich priblizné
74 tis. (37-112 tis.) spadalo do kategorie vyssiho rizika. Odhady z predchoziho roku byly vyssi
— priblizné 160 tis. (107-215 tis.) osob, z nich pfiblizné 100 tis. (63—152 tis.) osob spada do
kategorie nizsiho rizika a 60 tis. (27-89 tis.) osob do kategorie vyssiho rizika.

V r. 2019 probéhla posledni vina studie mezi patologickymi hraci v lécbé, ktera
se opakovala od r. 2013 ve dvouletych intervalech. Zeny tvofily 16 % hracd (dlouhodobé
stabilni pomér) a prlimérny vék hract v 1écbé byl 35,1 roku, median 33 let (stejné jako
v r. 2017). Nejvyssi podil tvori dlouhodobé osoby ve veékové skupiné 25-34 let.

Vzorec rozvoje problémového hracstvi je velmi podobny jako v predchozich vinach studie — s
hranim HH (vyjma loterii) se respondenti poprvé setkali v priméru ve véku 20,6 roku,
prdmérny vék prvni zkuSenosti s primarni problémovou hrou byl 22,5 roku, zaCatek
pravidelného hrani HH (tj. alespon jednou tydné) uvadéli primérné ve véku 24,7 roku.
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PrGimérny vék, kdy respondenti zacali vnimat své hrani jako problém, byl 28,2 roku
a primérny vék, kdy respondenti poprvé vyhledali odbornou pomoc, byl 31,7 roku.

VétsSina patologickych hracd v 1écbé v r. 2019 uvedla, Ze hlavni hazardni hrou vedouci
k rozvoji patologického hracstvi byly TH (57 %), coz predstavuje vyrazny pokles od r. 2013
(83 %). Vyrazné se zvysil podil hracQ, jejichz hlavni hrou byly kurzové sazky, a to z 10 %
v r. 2013 na 24 % v r. 2019. Podil hracd, jejichz hlavni problémovou hrou byly kurzové sazky
on-line se v letech 2013-2019 dokonce ztrojnasobil (z 6 % na 18 %). Rovnéz doslo v letech
2013-2019 ke zvyseni podilu téch, ktefi uvedli jako hlavni problémovou hru Zivou hru (ze 4 %
na 14 %). Loterie uvedla v r. 2019 jako hlavni problémovou hru 4 % hracd v 1écbé. Celkové
se zvysil podil hracl v 1é¢bé, ktefi jako svou hlavni problémovou hru uvadi on-line hru (z 10
% na 26 %).

U muzl predstavuji hlavni problémovou hru TH (55 %), nasledované KS (28 %)
a ZH (13 %). U Zen vyrazné prevazuji TH (70 %), nasledované ZH (17,5 %) a KS (7,5 %).

RovnéZ adiktologické sluzby eviduji narlist hracl s problémy s on-line HH, zejména s KS, a
pokles pocCtu hracd land-based TH. Hraci KS tvofi 40-50 % hracd v kontaktu se sluzbami.
Vyznamnou c¢ast klient( tvori (byvali) aktivni sportovci.

V r. 2019 uvedlo myslenky na sebevrazdu nékdy v Zivoté 122 (49 %) hracl v léché
(65 % v r. 2015 a 52 % v r. 2017), a 54 (22 %) respondentu’ uvedlo pokus o sebevrazdu
(29 % v r. 2015 a 19 % v r. 2017). Polovina z téch, ktefi se o sebevrazdu pokusili, uvedla,
Ze se o0 ni pokusila opakované.

ZadluZeno bylo 88 % respondentti (89 % v r. 2017, 92 % v r. 2015), nejvétsi podil zadluZzenych
byl u hra&d KS (97 %), u hracd TH a ZH to bylo 85 % resp. 86 %. PrAmérny dluh byl 794 tis.
K¢ (780 tis. KE v r. 2017, 894 tis. KC v r. 2013, 596 tis. K¢ v r. 2015), nejvyssi dluh byl 7 mil.
K¢ a median zadluZeni byl 500 tis. K¢ (400 tis. KC v r. 2017). Median zadluzenosti hract TH
(hrach, ktefi méli jako hlavni problémovou hru TH) byl 500 tis., u zadluzenych hra¢d ZH 525
tis. K¢ a u zadluZenych hracd KS 750 tis. KC.

Legalni prace byla hlavnim zdrojem pfijm0 hract v poslednich 12 mésicich pred vstupem do
léCby — tvorila v priméru 43 % celkového prijmu hract (42 % v r. 2017 a 37 % v r. 2015).
Dale to byly ve 27 % pdjcky (26 % v r. 2017 a 28 % v r. 2015), z toho nejvice nebankovni
pajcky (11 %), a kriminalni &innost (8 %).

Doslo ke zméné danovych sazeb novelou zakona o dani z hazardnich her. Od 1. 1. 2020 existuji
v CR dvé sazby dané z HH: (1) 23 % pro kurzové sézky, totalizatorové hry, bingo, Zivou hru,
tombolu a turnaj malého rozsahu, (2) 35 % pro loterie a technické hry.
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3. 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 realizovanych e-terénnimi pracovniky s cilem snizovat rizika spojena s hranim
hazardnich her u cilové skupiny hazardnich hract a jejich blizkych. E-terénni pracovnici aktivné
oslovuji potencidlni cilovou skupinu v jejim prirozeném prostredi. Veskera cinnost je
realizovana on-line, pripadné pres telefon. Plsobnost e-terénni prace tohoto projektu je v
ramci celé Ceské republiky. Samotné aktivity jsou postaveny nebo vychézeji z principl harm
reduction (vice v kapitole 3.4).

Poslanim e-terénni prace je prevence a snizovani negativnich disledkd plynoucich z hrani
hazardnich her a s nimi spojeného rizikového chovani. Nabizime pomoc osobam, které
se jiz rizikové chovaji, osobam, které jsou timto chovanim ohrozeny a osobam jim blizkym.
Soucasti e-terénni prace je pomahat lidem v tizivé Zivotni situaci s feSenim jejich problém{ v
souvislosti s patologickym hranim, podporovat a motivovat konkrétni jedince nebo skupiny k
minimalizaci negativnich socialnich, ekonomickych, psychickych i zdravotnich dlsledkg.

Primarni cilovou skupinou jsou osoby s projevy navykového (rizikového) chovani nebo lidé
ohrozeni vznikem zavislosti, a to v souvislosti s hranim hazardnich her, véetné jejich osob
blizkych, prostrednictvim kterych se dostavame blize k samotnym hraclm a sazkarlm.
Sekundarni cilovou skupinou se pro potfeby e-terénni prace rozumi i laicka verejnost.

Podrobnéjsi popis primarni cilové skupiny a vyznamna rizika

Z nasSich zkuSenosti z pilotniho testu vyplyva, Ze neni nutné hrace hazardnich her
v souvislosti s poskytovanim sluzeb nijak zvIast' rozliSovat nebo specifikovat. Do popredi
komunikace se totiz dostavaji nehazardni témata (napriklad vztahy, emoce, finance)
a znalost hracského prostredi slouzi spiSe pro udrZovani vztahu s klientem. Znalost specifik
jednotlivych druhl hazardnich her (Zakon o hazardnich hrach) se dostava do popredi v
prostredi e-terénu a aktivniho oslovovani potencialni cilové skupiny.

Hradi loterii

Ciselné loterie (naptiklad Stastnych deset, Sportka) — vzhledem k celospolecensky
normalizované aktivité je mozné snadno zapomenout na celkovou vysi financnich vkladt do
hry nebo casu straveného analyzovanim predeslych losovani. Rychlé loterie (Keno),
kde probiha losovani kazdych par minut pfipominaji technickou hru a rizika s ni spojené.
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Okamzité loterie (stiraci losy) — snadné distribuce mezi nezletilé. Mlze se jednat
o Casty darek, pricemz samotny princip a souvislost s hazardni hrou byvaji ¢asto opomijeny.
On-line varianta opét pripomina technickou hru.

Kursovi sazkari

Provozovatelé kursového sazeni Casto propaguji dovednosti — hracské kompetence
(znalosti, vlastni zkusenosti z konkrétniho sportovniho odvétvi) jako prvky, které podle nich
primarné souviseji s moznosti vyhravat. Soustfedéni se pouze na tuto oblast a zamérné
vyhybani se principdm nahody mize vést k iraciondlnimu jednani béhem sazeni. Kromé
pripadné vétsi financni ztraty se miZze jednat o velké mnozstvi Casu, které sazkar vénuje
analyze zapas( a pripravé svych strategii. V této souvislosti spatfujeme i rizika spojena s
problematikou sdileni, prodavani tipd mezi samotnymi sazkafi. Sazeni ve spoleCnosti
a s ni spojenymi konvencemi (napfiklad alkohol pfi fandéni, posileni tymového Stésti pred
zapasem) umoziuje poleveni az ztratu vlastnich zasad a nastavenych hranic.

LIVE sazeni se mlze také blizit svym principem technické hfe — rychlé sazky na
(ndhodné) udalosti at’ uz sazkari znamé nebo méné znamé sportovni aktivity (extraliga v hokeji
vs. treti liga japonského nohejbalu). Mlze se tak zacit objevovat napfiklad impulsivni jednani
nebo snaha o rychlé dohanéni ztrat.

Hraci vénuiici se technické hre

Dnes je mozné na jednom automatu hrat vice druhll samostatnych her — nejCastéji
se jedna o valcovou hru, ruletu nebo kostky. Princip hry je stejny — nahodny generator Cisel,
kdy v rdmci nastavené vyhernosti automat vyplaci vyhry. Diky intenzité a rychlosti samotné
hry se Casté&ji objevuii rizika spojené se zanorenim do hry a nevnimanim reality kolem sebe,
vCetné rychlejsi ztraty prehledu o Case a penézich do hry vloZzenych, opakujici se impulzivni
jednani, snahy o dohanéni ztrat, rychlejsi zadluzovani se nebo snazsi podléhani hracskym
blud@im a socialni izolaci.

On-line varianty technické hry se objevuji stale Castéji (nékdy i v podobé turnajt
zameérenych na nejvétsi obrat ¢i celkovou vyhru). Rizika jsou obdobna, v nékterych pripadech
dokonce vyssi, obzvlasté v souvislosti s rychlosti, kdy hra¢ mdze hrat na vice mistech soucasné
nebo pfi hie pod riznymi profily (ztrata prehledu).

Hradi Zivych her a turnajl, véetné turnajd malého rozsahu

Jedna se o karetni hry (napriklad Blackjack, poker), ruletu nebo kostky. Diky Zivému
kontaktu s krupiérem nebo ostatnimi hraci mohou byt povazovany za vice spolecensky
prijatelné. Rizika se tykaji delsiho setrvani v samotnych provozovnach (napriklad kvdli pfijemné
plsobicimu prosttedi, pFistupu personalu nebo obcerstveni zdarma, které stale jistymi formami
néktefi provozovatelé svym zakazniklm nabizeji), nedodrZovani nastaveného bankroll
managementu (napriklad usetfené penize za obcerstveni, ¢asné skonceni v turnaji) a s tim
spojené zadluzovani se (napriklad formou vybirani dalSich penéz z Gctu). Promitaji se zde
rovnéz predchozi zminovana rizika v mensim, ¢i vétsim rozsahu.
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Osoby blizké

Jedna se o pribuzné (manzel/ka, déti, rodice), partnerky nebo partnefi, ale i blizci
pratelé. Rizika se tykaji zhorSeni socio-ekonomické situace (dluhy, exekuce, chudoba),
nepriznivy vyvoj mladistvych (prenos problémového chovani z rodic¢e na dité), vztahové nebo
psychické potize.

Cilem e-terénni prace je podilet se na snizovani rizik a Skod spojenych s hranim hazardnim
her, jak v roviné samotnych klient{, tak v roviné SirSi spolecnosti.

Dosahovani tohoto cile probiha v nasledujicich oblastech:

1. Aktivni Sifeni relevantnich informaci

2. Prima prace s klienty

3. Fungovani jako kfizovatka sluzeb napfi¢ celou Ceskou republikou

Obecnymi cili jsou:

- Edukovat a preventivné pUsobit na cilovou skupinu. Poskytovat relevantni informace.

- Poskytovat bezpecny prostor a podporu pri feSeni aktualni situace klienta
v souvislosti s rizikovym (navykovym) chovanim.

- Eliminovat prohlubovani soucasného negativniho stavu Ci krize a predchazet
potencialnim budoucim komplikacim.

- Podporovat klienta v udrzeni zadouci zmény, ktera vede k plnohodnotnému prozivani
Zivota.

- Zprostredkovavat kontakt a spolupraci s dalsimi subjekty v pripadé zajmu klienta.

- ZlepSovat kvalitu Zivota klientd, zahrnujici aspekty bio-psycho-socialné-spiritualni, které
by umoznovaly plnohodnotné a uspokojivé prozivani Zivota klientl a jejich zapojeni do
spolec¢nosti.

Specifické cile véetné kritérii UspéSnosti

Ze zkusSenosti pilotniho testu vyplynuly nasledujici specifické cile, vCetné prostredkd
k jejich dosaZzeni a kritériim UspésSnosti. Jednotlivym oblastem se vice vénujeme v dalSich
kapitolach. Kritéria jsou vztahovana ke Ctyfem celym Gvazklm e-terénnich pracovnikd za
obdobi jednoho kalendarniho roku.

7 vrv

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 prispévk{ na Facebook a 120 prispévkl na Instagram.
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2. ZvySovani informovanosti potencidlni cilové skupiny v oblastech rizikového (navykového)
chovani.

Prostredek: Pfridavani relevantniho obsahu na webovém portale.

Kritérium: Publikovat 96 kvalitnich ¢lankd rocné.

3. RozSirovani povédomi o rizicich spojenych s hranim hazardnich her, moZnostech podpory a
pomoci.

Prostfedek: Sdileni vlastnich ¢lank{ a prispévkl na dalsi externi stranky (weby a socialni sit&)
s prihlédnutim, Ze vlastni obsah miZe byt modifikovan pro konkrétni cilovou skupinu at’ uz
avodnim textem ¢i celkovou Upravou.

Kritérium: Presdilet vlastni obsah alespon 168krat. (Mlize se jednat o stejné clanky i stejna
mista, nikoliv vSak soucasné — je mozné nasdilet i jeden a ten samy obsah na vice mist)

4. UdrZovani prehledu o aktivitdch a chovani hracl hazardnich her v jejich prirozeném
on-line prostredi a zefektiviiovat poskytované sluzby aplikaci téchto poznatkd

Prostredek: Pravidelny monitoring a jeho nasledné zhodnoceni.

Kritérium: Zpracovani 4 monitorovacich zprav, které popisuji zjiSténé poznatky ohledné
chovani a potreb potencidlni cilové skupiny a jejich nasledné zaimplementovani do procesu
prace s cilovou skupinou.

Oblast ¢. 2 PFima prace s klienty

5. Aktivni vyhledavani a oslovovani cilové skupiny v jejim prirozeném 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 klientfim.
Prostfedek: Udrzovani vztahu a kontaktu s klienty (poskytovani sluzeb klientdm
Kritérium: Minimalni pocet klientd za rok bude 250, kontaktd 500.

7. Poskytnout moznosti sdileni zkuSenosti a informaci cilové skupiné mezi sebou
a s dalSimi odborniky

Prostfedek: Realizace tematickych skupinovych chatd s odbornikem.

Kritérium: Uspé$né realizovat 24 skupinovych chatd.

Oblast ¢. 3 Krizovatka sluzeb — sit'ovani

8. Funkc¢ni a pravidelnd komunikace s ostatnimi zarizenimi v systému podpory a odborné
verejnosti.

Prostiedek: Vytvareni podplirnych siti spole¢né se spolupracujicimi subjekty.

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

Mezi strategické a rozvojové cile e-terénni prace patfi:
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- E-terénni prace je dostatecné znama a definovana cilové skupiné i Siroké odborné a
laické verejnosti.

- E-terénni prace je zaclenéna do sité odbornych sluzeb a je respektovanym principem
harm reduction.

- E-terénni prace ma zajisténé plynulé a dostatecné financovani.

- E-terénni prace Uspésné zvladne registraci jako socidlni sluzba, absolvovani inspekci,
certifikaci a dalSich normy ¢i standardy.

- Vlastni webové stranky a mobilni aplikace, které jsou v e-terénni praci vyuzivany funguji
bez technickych chyb, jsou navstévovany a aktivné pouzivany cilovou skupinou.

- Prima prace s klienty na socidlnich sitich a v diskusnich forech ma zvysujici
se Cetnost.

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

E-terénni pracovnici se fidi Etickym kodexem adiktologll, zakonnymi normami CR a jinymi
mezinarodnimi smlouvami.

Zakladni zasady poskytovani sluzeb e-terénni prace jsou predevsim:

Princip harm reduction

Principem harm reduction oznacujeme koncepce, programy a cinnosti smérujici k minimalizaci
Skod, v nasem pripadé u osob, které hraji hazardni hry a jsou vzhledem k témto svym aktivitam
ohrozeny zavislosti nebo jinymi negativnimi dopady. Témto lidem jsou nabizeny moznosti
snizujici rizika vyplyvajici z pokracovani jejich hrani nebo sazeni a eliminovat tak pfipadnou
budouci Ujmu, kterou mohou svym jednanim privodit sobé nebo druhym.

Bio-psycho-socialné-spiritualni model

Na situaci klienta se pohlizi v souvislostech bio-psycho-socidlné-spiritualniho modelu,
a zaroven jsou poskytovany sluzby ,Sité na miru" jednotlivym klientdim. Cti se jedineCnost
kazdého klienta a sluzby jsou mu poskytovany podle jeho aktudlnich potfeb a moznosti.

Anonymita, bezplatnost, nizkoprahovost

Klient mlze vyuZivat sluzeb bez obav ze ztraty anonymity. E-terénni prace garantuje
anonymitu tim, ze neposkytuje o klientovi informace bez jeho predesSlého informovaného
souhlasu. Klient se mlze také rozhodnout, zda vyuZije sluzbu, ktera by svou povahou
vyzadovala pfi jednani s jinymi institucemi ztratu jeho anonymity, ¢i takovou sluzbu odmitne.
V takovém pripadé je hledana alternativni moznost Ci zplsob feseni. VSechny sluzby jsou
poskytovany bezplatné. Klient mdze vyuZit nabizenych sluzeb kdykoliv béhem dne, bez
predchoziho objednani.
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Respektovani volby klienta, dobrovolnost vyuzivani sluzby

Je respektovana volba klienta ve zplisobu Zivota. Abstinence neni podminkou k vyuZziti sluzeb.
Je nabizena aktivné odborna podpora ¢i pomoc a klient se mdze svobodné rozhodnout, jestli
sluzeb vyuzije ¢i nikoliv. Vyuzivani sluzeb je dobrovolné. Klienti mohou vyjadfovat svou vlastni
vili a podavat podnéty i stiznosti tykajici se sluzeb. Ke klientovi je pfistupovano individualné
a strukturované.

Flexibilita a potrebnost
Sluzby se pruzné prizplsobuiji potfebam klientd, nikoli potfebam pracovnik. Pruzné reaguiji
na jejich aktualni potfeby v potfebném rozsahu a aktivizace.

Rovny a individualni pfistup ke klientdm

Sluzby jsou poskytovany na zakladé dohody s klientem. Cti se jedine¢nost kazdého klienta a
jeho vlastni vile. Na zakladé toho mu jsou nabizeny a poskytovany sluzby dle jeho aktualnich
potfeb a moznosti.

E-terénni prace je poskytovana muzlim i zenam bez ohledu na jejich vék a rasu, sexualni
orientaci, plivod, narodnost, nabozenské vyznani, politické presvédceni, fyzické Ci psychické
zdravi, pravniho ¢i spolecenského postaveni nebo socioekonomické moznosti a bez ohledu na
to, jak se podili na zivoté celé spolecnosti. Sluzby jsou poskytovany bezplatné a anonymné a
bez zbytec¢nych odkladd.

E-terénni prace je realizovana on-line nebo telefonicky napfi¢ celou Ceskou republikou.
Provozni doba je prizplisobena pozadavkdm klientely.

Spojené staty americké

Blaszczynski (2002, pp. 9-10) uvadi, ze ve Spojenych statech Americkych nejsou regulovany
hazardni hry na federdlni Grovni, nybrZz na urovni jednotlivych statl. Obecné Ize podle
Blasczynskiho fict, ze v porovnani s Kanadou nebo Evropou se americké staty zaméruji
na harm reduction pouze v rdmci obecnych informaci pro navstévniky kasin a heren, anebo v
ramci edukacnich programd primarni prevence.
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Velka Britanie

Podle Blaszczynského (2002, pp. 8-9) je hazard ve Velké Britanii pomérné prisné regulovan
statem, aby nedochazelo ke zneuzivani zakaznik( velkymi komer¢nim subjekty v hazardnim
prdmyslu. Mezi opatfeni uvedené v zakoné o hazardnich hrach patfi napfiklad nutnost
registrace v kasinu nebo herné nebo zakaz alkoholu a Zivé zabavy (ziva hudba atd.).

Nové registrovani zakaznici musi pockat 24 h predtim, nez jim bude umoznéna hra.
Dale je zakazano zakazniklim nabizet herni bonusy v obdobi svatkl a podobnych prileZitosti,
jako jsou tfeba Vanoce nebo cinsky Novy rok.

Reklama na hazard je zde regulovana zakonem. Nedavna studie (Crichtlow et al., 2020)
se zabyvala pravé reklamou na hazard ve Velké Britanii optikou harm reduction. Reklama na
hazard je sice ve VB regulovana, ale jen co se tyce mist, kde je mozné ji umistit, nikoli jejiho
obsahu. Neni tedy nutné zahrnout minimalni vék pro hrani hazardnich her, mozna rizika
hazardu, nebo treba pravidla dané hazardni hry. Jelikoz vyzkumy napovidaji tomu,
Ze marketing ma vliv na chovani hracl hazardnich her, inkluze vySe zminénych informaci mlze
slouzit jako nizkonakladova a vysoce efektivni metoda Sifeni myslenek harm reduction.

Z analyzy vybranych reklam vyplyva, Ze design a pozice téchto informaci ma vliv na jejich
efektivitu. Cim jasnéjdi, Citeln&jdi a priméjsi zprava, tim je efektivnéjdi. V nékterych
analyzovanych reklamach jsou podminky hry prezentovany takovym zplsobem,
Ze zakaznik mUze precenit Sanci na vyhru, nebo nemusi presné pochopit, za jakych podminek
ziska bonus. Zaroven analyzované reklamy neprezentuji mozna rizika hazardu, jenom kontakty
na pomoc. Vysledkem vyzkumu je tedy doporuceni pro zakonodarce k zavedeni minimalnich
standard@ pro reklamu na hazard ve Velké Britanii. (Crichtlow et al., 2020)

Roku 2019 se sami provozovatelé hazardu ve Velké Britanii spolecné s Radou pro hrani
a sazeni rozhodli implementovat do hracich automatl novy prvek. Vyherni automaty
by mély samy pomoci umélé inteligence rozpoznat, ze se hrac prilis zanofil do hry
a nem{ze prestat hrat. V tuto chvili se automat na 30 sekund zastavi a zobrazi informaci o
moznosti stat se zavislym. Obsluze v herné nebo kasinu zaroven prijde zprava o tom,
Ze se automat zastavil. Obsluha by za hra¢em méla prijit a zeptat se, zda si nechce o hrani
promluvit. Dlouhodoby efekt tohoto opatieni se bude teprve zkoumat. (Bilek, 2019)

V poloviné roku 2020 britska Komise pro hazardni hry reagovala na pandemii koronaviru
vydanim novych smérnic, které by mély chranit sazkare pred rozvojem problémového hrani.
Noveé sazkové spolecnosti nesmi nabizet tzv. zruseni vybéru penéz, coz znamena, ze pokud se
sazkar jednou rozhodne poslat si penize zpét na svij bankovni Ucet, sazkovna mu jiz nesmi
nabizet zruseni tohoto prikazu. Sazkovny by navic mély prestat nabizet bonusy hracéim, které
vyhodnoti jako problémové. MdZou to byt napfiklad ti, co sazeji vice jak hodinu bez prestani.
Provozovatelé budou mit také za Ukol monitorovat chovani sazkar( a v pfipadé vyrazné zmény
chovani (napriklad vyse sazek) hrace kontaktovat a ujistit se, ze hraje zodpovédné. (Lawson,
2020)
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Kanada

V Kanadé je ilegalni profitovat z hazardu, pokud vytézek nejde na charitativni Gcely,
do statni kasy, nebo do dostihového prlmyslu. Provozovatelé si mohou ponechat
15 % vydélku na zajisténi dalSiho provozu. Nestatni organizace, jako tfeba The Canadian
Foundation on Compulsive Gambling, provozuji bezplatné telefonni linky, kde je mozné
informovat se o rizicich hazardu a moZnostech jejich snizeni. Dale vytvareji online knihovny s
informacemi o rizicich hazardu, zodpovédném hrani apod, nebo provozuji edukacni programy
pro zaméstnance heren a kasin, nezletilé studenty, nebo rodice. (Blaszczynski 2002, pp. 11-
12)

Finsko

Ve Finsku je veskery hazard jiz vice jak 70 let provozovan vyhradné statnimi organizacemi.
Vlada ma za to, Ze je to nejlepsi zpdsob, jak zmirnit nepfiznivé dopady hazardu a zabranit
zneuzivani hazardu. Profity z hazardu poté stat investuje do verejnych zajmd, jako jsou sport,
véda, kultura, zdravotnictvi, socialni problematika nebo jezdectvi. Prlimérny rocni vydélek z
hazardu je 1,1 miliardy Euro. (Gambling)

Podle zakona je minimalni vék pro hrani hazardnich her 18 let. Reklama na hazard tedy nesmi
byt cilena na mladistvé a ma byt ,zodpovédna". Veskera reklama jinych zahranicnich
provozovatell hazardu je ve Finsku zakazana. (Gambling)

Australie

V Australii probéhla studie o vlivu marketingu na chovani mladych sazkarl (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 sazeni na zapas dllezitou roli v jejich proZivani sportovnich
utkani. Tim, ze je diky marketingu hazard spojovan se spolecensky vysoko hodnocenou
aktivitou (sport), hazardni spolecnosti nejen ovliviiuji percepci rizik spojenych s gamblingem u
individualnich osob, ale také jejich miru zapojeni do hazardu. V soucasné dobé je tedy velka
prezence hazardu v odvétvich, které se hazardu netykaji, coz je problematické. Vysledkem
studie je apel na zakonodarce, marketéry, australské poskytovatele hazardu a neziskové
organizace, aby vice propagovali myslenky harm reduction a zodpovédného hrani.

Podle jiného vyzkumu (Thomas et al, 2017) australska verejnost prisuzuje nejvétsi Skodlivost
hazardu v kasinech a automatim. Toto zjiSténi bylo prekvapivé, jelikoz
se edukacni programy pro australskou verejnost obvykle nevénuji Skodlivym aspektlim
automatli, nybrz spiSe zodpovédnému hrani. Informace maji respondenti tedy asi z jinych
zdrojl (media apod.). I presto vSak 1 z 5 Ucastnikl vyzkumu hraje na automatech alespon 1
X mési¢né. Mlze to znamenat, ze védomi rizik se vzdy nepromita v chovani. Méné Gcastnikd
oznacilo sazeni na dostihy jako Skodlivé. V Austrdlii jsou dostihy socidlné akceptované a
propagované smérem k rodinam.

Z vyzkumu také vyplyva, Ze australska verejnost by si prala vétsi regulaci reklam na hazard
(ve vétsi mife nez regulaci reklam na alkohol nebo cigarety). Vysledkem by podle respondentt
mély byt veétSi a vyraznéjsi reklamni kampané o harm  reduction
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a zodpovédném hrani. Pfistup australské viady se vsak nepotkava s vétSinovym ndazorem
vefejnosti; vlada miZze byt ovlivnéna jinymi zajmy (zisky z hazardu, lobby z hazardniho
prdmyslu atd.). (Thomas et al, 2017)

Novy Zéland

Novy Zéland v roce 2010 pripravil strategii na sedm let s cilem predchazet nepfiznivym
dopadtim hazardu a zmirnit zdravotni problémy v populaci spojené s hazardem. Strategie byla
zamérena jak na systémové zmény v nastaveni herniho prlimyslu, tak na individualni praci se
samotnymi hraci a sazkafi. V ramci strategie byly vytvoreny edukacni programy pro
provozovatele hazardu upozorfiujici na jejich spolecenskou odpovédnost, a také pro
zameéstnance v hazardnim prdimyslu, aby byli [épe schopni komunikovat s hraci o zodpovédném
hrani a rozpoznat znamky zavislostniho chovani. Stat finanéné podpofil vyzkum hazardniho
primyslu o chovani zaméstnancl a hracd. Stat také navysil financovani pro organizace
provozujici vSechny typy prevence, edukaci verejnosti anebo lécbu zavislosti na hazardu.
(Ministry of Health, 2017)

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. Zrejmé
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 celonarodnich marketingovych kampani. Také je treba vénovat se vice
profesionalizaci zaméstnancl v hazardnim prlmyslu a osvété o benefitu profesionalnich
zaméstnancl. Celkové strategie vSak funguji a mélo by se v nich pokracovat s mensimi
zménami. (Ministry of Health 2017)

Prehledové studie

McMahon et al (2019) provedli reSersi 55 nezavislych studii o efektu rliznych harm reduction
opatreni. Vysledky jsou nasleduijici:

Preventivni programy pro mladé lidi: 2 z 11 studii uvadi pozitivni efekt, nebot’ po absolvovani
programu se snizil pocet mladistvych hracd. Zbytek studii nezjistil Zadny efekt.

Zkraceni oteviraci doby provozoven: Nema zasadni vliv na priimérnou dobu hrani jednotlivcd.

Dobrovolné herni limity: V obecné roviné nebyl zjistén velky efekt. Hraci si nastavi limity podle
toho, jak moc nebo malo hraji (napriklad problémovi hradi si nastavi vysoky limit). Studie byly
vSak provadény v zemich, kde Ize limit prekrocit. Podle jedné z analyzovanych studii 80 %
hracl prekracuje své nastavené limity bézné.

Sebevylouceni: 5 studii uvadi, Ze po urité dobé sebevylouceni a nasledném navratu
k hrani se frekvence hrani a utracené ¢astky snizily. Efekt ale nebyl dlouhodoby, postupné se
hraci vratili do stejné situace jako pred sebevyloucenim.
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Informacni zpravy v automatu (napfiklad o nebezpeci zavislosti): Zatim neni dostatek
informaci, aby bylo mozné posoudit efekt tohoto opatfeni. Priimérna doba hrani se vsak snizila,
pokud byly na obrazovce automatu hodiny.

Maximalni vySe sazky: Dvé analyzované studie nezjistily zadny efekt. Jedna studie Zzjistila, ze
hraci utratili méné penéz a hrali méné casu na automatech, kde byla maximalni sazka 1 dolar
nez na automatech, kde bylo maximalné 10 dolarg.

Odstranéni bankomatd z provozovny: Jedna studie nereportuje zadnou zménu u 97 % hracd,
jina rika, ze patologicti hraci hrali méné v mistech, kde nebyl bankomat.

Harris & Griffiths (2017) zanalyzovali literaturu popisuji ,technologické" harm reduction prvky
v kontextu vyhernich automatd. Z reSerse vyslo, Ze edukativni informace, které by v hraci mély
vzbudit sebereflexi a sebekontrolu, by se mély na displeji automatu objevovat ve formé tzv.
pop-up zprav a nemély by zabirat celou obrazovku. Zda se, ze informace o pravdépodobnosti
vyhry a hracskych bludech jsou nejefektivnéjsi. Jejich celkovy efekt na hracské chovani ovsem
neni vysoky. Povinné prestavky ve hre (automat se po urcité dobé sam zastavi) nemaji podle
vyzkumnik{ efekt, pokud se s informaci o pauze neobjevi i informace o zodpovédném hrani a
riziku zavislosti.

Urcity pozitivni vysledek na délce hrani maji i nastroje monitorujici chovani hracll. Jedna se
napriklad o informace o délce hry nebo celkové prohie, srovnani s prdimérnou délkou hry a
Utratou v daném zafizeni, nebo vyhodnoceni rizikového chovani na barevné skale (Cervena —
chovani podobné patologickym hracdim). Nicméné se zda, Ze tyto opatieni maji efekt spiSe na
hrace, ktefi dlouhodobé vykazuji chovani zodpovédného hrace. Na hrace, které studie jiz
povazuje za problémové nebo patologické, tyto zpravy efekt nemély. (Harris & Griffiths, 2017)

Cinnost, kterou e-terénni pracovnici vykonavaji v rdmci e-terénni prace, je vyznamové
a hodnotové obdobna specializované adiktologické péci. Aspirujeme na zaclenéni e-terénni
prace do systému adiktologickych sluzeb jako samostatné sluzby. Nasi snahou je nadale
nabizet sluzby v oblasti prevence, v€asné intervence, poradenstvi a snizovani rizik osobam
ohrozenych patologickym hranim, patologickym hracm a jejich blizkym. Opirame se o
nasledujici legislativni vymezeni.

Adiktologické sluzby jsou v Ceské republice zakotveny v zakoné & 96/2004 Sb.,
o podminkach ziskavani a uznavani zplsobilosti k vykonu nelékarskych zdravotnickych povolani
a k vykonu cinnosti souvisejicich s poskytovanim zdravotni péte a o zméné nékterych
souvisejicich zakond (zakon o nelékafskych zdravotnickych povolanich).

Opirame se i 0 zakon ¢. 65/2017 Sb., o ochrané zdravi pred Skodlivymi Gcinky navykovych
latek uklada vladé, ministerstvdm a Uzemnim samospravnym celklm provadét opatieni
protidrogové politiky ve smyslu ochrany zdravi populace pred skodlivymi Gcinky navykovych
latek a navykového chovani.

Stranka 21z 112



Pro potfeby samotné e-terénni prace dale vychazime ze zakona ¢. 186/2016 Sb.,
o hazardnich hrach, ktery upravuje hazardni hry a jejich druhy, podminky jejich provozovani,
opatreni pro zodpovédné hrani a pdsobnost spravnich organi v oblasti provozovani hazardnich
her. Dale zakona ¢. 187/2016 Sb., o dani z hazardnich her nebo zakona ¢. 40/1995 Sb., o
regulaci reklamy.

E-terénni prace naseda na cile a priority Narodni strategie prevence a snizovani Skod spojenych
se zavislostnim chovanim 2019-2027.

Prvni pilit, posilovani prevenci a zvySeni informovanosti — jedna se o jednu z funkci, kterou E-
terénni prace plni — nazyvame ji Siteni relevantnich informaci.

Primarnim Gcelem e-terénni prace je uskutecriovani jedné z hlavnich strategii této Narodni
strategie, a to je minimalizace rizik a Skod — druhy pilif — vice v kapitole 8.

Rovnéz se dotykame i tretiho pilife, ktery se tyka lécby a resocializace. NejCasté&ji formou
psychické podpory cilové skupiny a jejich blizkych at’ jiz pfed zahajenim lé¢by nebo po ni, ¢i v
obdobi relapsu.

Cinnost v podobé e-terénni prace navazuje i na Akéni plan realizace Narodni strategie prevence
a snizovani Skod spojenych se zavislostnim chovanim 2019-2021.

V ramci jeho 1. priority posiluje prevenci a zvysuje informovanost o problematice hazardnich
her u cilové skupiny.

V ramci 2. priority posiluje kvalitu a dostupnou sit’ adiktologickych sluzeb, v oblasti hazardnich
her a dalSich nelatkovych zavislosti.

Naseda i na 3. prioritu, analyzuje trh s legalnimi i nelegdlnimi hazardnimi hrami
a objektivné o zjisténych skutecnostech informuje, véetn€ problematiky snizovani rizik
a posilovani bezpecnosti.
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4. Personalni a organizacni zabezpeceni

Naplriovani poslani e-terénni prace zajist'uji e-terénni pracovnici. Pozice e-terénniho pracovnika
je druhem kontaktni prace specificky upravené pfimo pro potfeby e-terénni prace.

E-terénni pracovnik respektuje poslani, cile a vize spolecnosti, vCetné hodnot a principd,
z nichz sluzby spolecnosti vychazeji; respektuje a dodrzuje Zakladaci listinu spolec¢nosti.
Vykondava svou praci v souladu s internimi predpisy spolecnosti a s platnymi zakonnymi
normami, s pravidly dotacniho programu s pravnim aktem a se schvalenou projektovou
Zadosti.

E-terénni tym je multidisciplinarni s ohledem na bio—psycho—socialné—spiritudlni model
zavislosti. E-terénni pracovnici dale vyuzivaji znalosti principd fungovani on-line prostredi a
problematiky marketingu. E-terénni pracovnik ma jednoznacné vymezené kompetence,
povinnosti a zodpovédnost.

E-terénni tym je slozen z vedouciho pracovnika a e-terénnich pracovnikd odpovidajici poctu
podle potfeb aktualniho a predpokladaného poctu klientd a financniho zajisténi. Kazdému e-
terénnimu pracovnikovi jsou pridélené oblasti za které zodpovida a na jejichZ rozvoji se aktivné
podili (kapitola 4.4).

E-terénni tym je podrizen vedoucimu oddéleni a odbornému fediteli spolec¢nosti. S tymem
mohou byt dale v Uzkém propojeni projektovi manazefi, Ucetni nebo rozpoCtari.

E-terénni pracovnik se pohybuje v e-terénu (kapitola 5) a vytvari podminky pro navazani
kontaktu s jednotlivci ¢i skupinami, u kterych predpoklada, zZe se jedna o cilovou skupinu. Tuto
potencialni cilovou skupinu (kapitola 8.1) oslovuje s nabidkou poskytovanych sluzeb (kapitola
8.8), v€etné moznosti vyuZiti dostupnych komunikacnich nastroj (kapitola 6). V pfipadé zajmu
cilové skupiny realizuje vzniklé zakazky formou na miru Sitych odbornych intervenci pfimo v e-
terénu nebo prostiednictvim komunikacniho nastroje dle volby klienta.

E-terénni pracovnik se dale podili na provozu on-line komunikacné informacniho centra —
vlastniho webového portalu (kapitola 5.5). Ve své pracovni dobé je viditelné dostupny on-line,
zabezpecuje provoz telefonni linky a naplriuje zbylé cile e-terénni prace.
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A. NepFima prace

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

E-terénni pracovnik pravidelné prochazi konkrétni mista v e-terénu (kapitola 5.2) a analyzuje
zajmy a chovani cilové skupiny. Ziskané poznatky sdili s celym tymem na spolecnych poradach
nebo prostiednictvim zapisd a monitorovacich zprav.

2. Pasivni oslovovani potencialni cilové skupiny

Na zakladé ziskanych poznatk{ z monitoringu a nasledné analyzy realizuje e-terénni pracovnik
aktivity tykajici se Sifeni relevantniho obsahu (kapitola 7) a zanechavani stop béhem pohybu
v e-terénu.

3. Zajisténi funkénosti a dostupnost komunikacnich nastrojt

E-terénni pracovnik pravidelné kontroluje stav a funkénost vSech procesl na webovém portale,
v mobilni aplikaci a na socidlnich sitich. V pfipadé nefunkcnosti se v rdamci svych kompetenci
pokouSi 0 opravu a sva zjisténi, vcéetné aktualniho stavu, hlasi vedoucimu. Pravidelné
kontroluje doruc¢enou postu dostupnou pod jednotlivymi profily v e-terénu na mistech, kde byl
nebo je stale aktivni.

4. Sit'ovani a pInéni funkce kfizovatky sluzeb

E-terénni pracovnik pravidelné oslovuje subjekty z fad pomahajicich profesi a umistuje
na vhodna mista odkazy na e-terénni praci pro snadnéjsi dostupnost moznosti pomoci (kapitola
9).

5. Vykazovani a vedeni evidence
E-terénni pracovnik eviduje vSechny poskytnuté sluzby v uréeném rozsahu a urcenym
zplsobem (kapitola 8.12). Poctivé vede evidenci svych aktivit.

6. Ucast na poraddch, intervizich, supervizich a pracovnich setkani

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

7. PInéni dilCich Ukold, které prispivaiji k zefektivnéni e-terénni prace

Jedna se o aktivity, které plni podpdrnou Ulohu. Jedna se napfiklad aktualizaci informaci (na
webovém portale, na socidlnich sitich), obména stavajicich pouzivanych nastrojd (vzhled a
nové funkce na webovém portdle nebo v mobilni aplikaci). Dale se jedna o pfipravu na
predchozi aktivity nebo pfimou praci a naslednou administrativu s tim spojenou.

B. PFima prace

1. Aktivni oslovovani cilové skupiny
E-terénni pracovnik pfimo oslovuje cilovou skupinu (kapitola 8.1).
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2. Poskytovani sluzeb — ptima prace s klienty

Pri individudlni praci (kapitola 8.10) e-terénni pracovnik poskytuje sluzby (kapitola 8.8)
klientdm v odpovidajici kvalité a stanoveném rozsahu. Poskytovani sluzeb probiha jak na
webovém portale, tak i v ramci pohybu v e-terénu (kapitola 5.2).

1) DodrZovat pravidla bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci.

2) PInit svédomité a v¢as 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) Zaznamenavat ziskané zkuSenosti a sdilet je v tymu, vCetné doporucenych vystupl
a postupd, chranit dlvérna data.

8) Snazit se o Setrné a Usporné vyuzivani energie, materialu a finan¢nich prostredka.

9) Sitit dobré jméno a dobrou povést organizace a spolupracovat s dalSimi institucemi.

10) Podilet se na vSech potfebnych aktivitach spojenych s e-terénni praci.

Plati vSe vySe zminéné v kapitolach 4.2.1, 4.2.2 a navic:

1) Personalni vedeni programu.

2) Financni kontrola a rozpoctovani (pod dohledem vedeni spravy organizace).

3) Psani a podavani projektovych Zadosti, prlibéznych a zavérecnych zprav.

4) Monitorovani pInéni cilli e-terénni prace a e-terénnich pracovnikd.

5) Komunikace smérem ven (donatoti, Urednici, spolupracuijici organizace a centra, Siroka
verejnost).

6) Planovani potfebnych a dlleZitych aktivit programu.

7) Budovani a udrzovani zazemi pro e-terénni praci.

8) Ucinné sdili a predava informace v tymu.

9) Vede porady.

10) Dohlizi na kvalitu poskytovanych sluzeb, dava a kontroluje plnéni Ukoll e-terénnimi
pracovniky.

11) Hlida prlibézné Cerpani dovolené.

12) Ur€uje rozpisy smén.

13) Zodpovida za svéfeny majetek a dba na bezpecnost prace.

14) Zpracovava a navrhuje personalni politiku projektu, véetné planu vzdélavani tymu.

15) PIni pfipadné dalsi ukoly dle pokyn{ nadfizeného pracovnika, vyplyvajici z potteb zafizeni.
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Zabér e-terénni prace je Siroky. Kazdy e-terénni pracovnik musi znat veskerou realizovanou
¢innost v rdmci e-terénni prace. Pro zefektivnéni a vzhledem k velikosti e-terénniho tymu
béhem pilotniho testu, jsme oblast e-terénni prace rozdélili celkem na pét dilcich oblasti. Kazdy
e-terénni pracovnik se nasledné stal garantem jedné z nich.

Za pridélenou oblast tak e-terénni pracovnik zodpovidal vzhledem k maximalnimu poznani a
porozuméni jejiho fungovani, udrzovani si prehledu o zdejSich aktivitach cilové skupiny a
pripravé a napliovani dlouhodobé strategie vzhledem k naplriovani poslani a cil e-terénni
prace.

Oblast webového portalu ma na starost vedouci a provoz vsech komunikacnich nastrojt musi
dUsledné znat kazdy e-terénni pracovnik. Dil¢imi oblastmi rozumime oblast monitoringu tisku,
oblast aktivniho plsobeni v e-terénu, prace v prostfedi Facebooku a prace v prostredi
Instagramu.

Zodpovidani za pridélenou oblast nezbavuje e-terénniho pracovnika Zadnych povinnosti
vzhledem k celkovému fungovani e-terénni prace. Svoji aktivitu realizovanou v pridélenych
oblastech jinym e-terénnim pracovnikim s nimi konzultuje, aby nenarusoval jejich
dlouhodobou strategii.

Pro pfipad neocCekavaného zmenseni e-terénniho tymu (sniZzeni UGvazk{), pracovni
neschopnosti nebo dlouhodobych dovolenych je zvolen vzdy zastupujici garant, ktery zna
danou oblast v podobném rozsahu jako samotny garant. V pfipadé potreby je tak schopen
potrebné aktivity k udrzeni dlouhodobé strategie zabezpecit sam. V pripadé potreby je schopen
aktivity spojené s jednotlivymi oblastmi realizovat kazdy e-terénni pracovnik podle metodiky.

ProtoZe se od e-terénnich pracovnikl ocekava jistd davka kreativity (Sifeni relevantnich
informaci, oslovovani potencialni cilové skupiny atd.) je pfistup k praci zamérné stereotypni.
Tento stereotyp se odrazi pravé v denni rutinné e-terénniho pracovnika.

E-terénni pracovnik se vénuje svym aktivitdm podle aktualni potfeby a vzhledem k aktualnimu
Vyvoji v ramci nastavené strategii. Zakladni ramec ale vzdy dodrzuje:

L. Prihlaseni do svého Uctu a nastaveni on-line statusu

Po prichodu do prace se e-terénni pracovnik pfihlasi do svého Gctu, ¢imz se mu automaticky
zaznamena Cas prichodu. Nasledné si na webovém portale nastavi on-line status, otevre si
webova okna s dalsimi komunikacnimi nastroji a zkontroluje jejich funkénost.
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I1. Ziskavani informaci za dobu pracovnikovy nepfitomnosti

E-terénni pracovnik se seznami s probéhlymi kontakty a dennim vykazem e-terénnich
pracovnikl. Podle potfeby se e-terénnich pracovnikl pfimo doptd nebo jim zde zanecha
zpravu.

I11. PrbéZna administrativa

E-terénni pracovnik prlibéZné zaznamenava své aktivity do denniho vykazu a vykazuje
probéhlé kontakty. Doplfiuje nebo vyhotovuje vlastni zapisy a vystupy (navrhy na nové
postupy, shrnuti atd.)

IV. Pfima prace s klientem ma vzdy prednost

V pripadé aktivity ze strany klienta reaguje e-terénni pracovnik vzdy a bez zbytecného odkladu.
Rozdélanou praci si ulozi a naplno se vénuje praci s klientem, po dobu probihajiciho kontaktu
si vypina svdj on-line status. V pripadé pohybu a pfimé praci v e-terénu si svij on-line status
ponechava zapnuty.

V. Prace na specifickych cilech e-terénni prace

E-terénni pracovnik aktivné pini zadané ukoly a podili se na napliovani cild e-terénni prace
(kapitola 3.3). Jedna se jak o aktivity pfimo spojené s napliiovanim jednotlivych cild (napsani
¢lanku, prispévku, realizace tematického skupinového chatu s odbornikem atd.), tak i aktivity
podplrné (reSerse, priprava podkladd, zjistovani informaci, komunikace mimo sit'ovani atd.).

VL. Pracovni porady, supervize a intervize
E-terénni pracovnik musi pocitat se svoji Ucasti na pracovnich poradach, supervizich
a intervizich. Své podnéty, pripominky a napady si pribézné zaznamenava (kapitola 4.12).

VII. Vlastni vzdélavani

E-terénni pracovnik si pravidelné a prlibézné rozsifuje své znalosti, které se tykaji prace
s cilovou skupinou. Tyka se jak pfimé prace, tak i pripravy v ramci Sifeni 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.

VIII. Odhlaseni a zavérecna administrativa

E-terénni pracovnik si na konci své pracovni doby nastavi off-line status a odhlasi
se z webového portalu. V pripadé, ze na jeho sménu nikdo dalSi nenavazuje, zkontroluje
nastaveni automatickych odpovédi. Pokud je potfeba, dokonci administrativni Ukony.
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E-terénni prace je specifickd svym pojetim, rozsahem a podobou poskytovanych sluzeb.
Z tohoto dlvodu je potfeba mit jiz pfi sestavovani tymu na paméti komplexni pojeti
e-terénni prace a jeji fungovani. Zaroven je vhodné maximalné zohlednit konkrétni dovednosti
a osobnostni nastaveni budoucich e-terénnich pracovnik{ tak, aby komplementarné dotvareli
cely tym.

Zakladnim predpokladem pro vykonavani e-terénni prace je zajem o praci s cilovou skupinou
a uplné respektovani principd harm reduction. AngaZovanost pracovnika ma prednost pred
formalnim vzdélanim (zakladni pozadavky dané zakonem na vykon funkce je nutné dodrzet).

Predpoklady pro vykonavani pozice e-terénniho pracovnika:

- Byt osobnostné zraly a mit zdravou sebelctu (podminéno pripadné vékovou hranici
min. 21 let).

- Mit zakladni prehled v oblasti socidlnich a zdravotnich sluzeb, vcetné znalosti
z oboru adiktologie.

- Mit zAjem rozumét provozovani a fungovani hazardnich her na Gzemi Ceské republiky
(legislativa, technické mechanismy, pravdépodobnost atd.).

- Nemit predsudky v{ci cilové skupiné a byt tolerantni k nazorlim okoli.

- Mit dobré komunikacni dovednosti nejenom v mluvené, ale i v psané podobé.

- Nemit ostych v{ci oslovovani neznamych lidi a byt schopny pfirozené vést rozhovor a
navazovat vztahy.

- Byt vstficny, schopny sebeprosazeni a racionalniho Usudku, bez opomnéni empatie.

- Jednat transparentné, rozhodné a flexibilné.

- Byt kreativni v uvazovani a hledani novych (i netradicnich) cest, co se oslovovani cilové
skupiny tyCe. Znalost zakladt marketingu a prace s grafikou.

- Disponovat pokrocilymi dovednostmi prace s pocitatem a s balikem kancelafskych
aplikaci.

- Mit osobni zkusenosti se socialnimi sitémi a internetovym prostfedim obecné. Znat
mechanismy a fungovani komunikace na internetu.

- Byt schopny pracovat v tymu, ale i samostatné.

- Byt ochotny pracovat o vikendu, ve vecernich hodinach a v noci.

- Mit zajem na prohlubovani svych znalosti a uceni se novych véci.

Predpoklady pro vedouciho pracovnika obsahuji vée vySe uvedené u predpokladd pro
e-terénniho pracovnika a navic:

- Mit zdravé sebevédomi. Byt spolehlivy a mit smysl pro zodpovédnost.
- Mit vyssi nebo vysokoskolské vzdélani.

- Byt schopny vést a fidit druhé. Pracovat samostatné.

- Umét rozhodovat, oteviené komunikovat a naslouchat.
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- Byt schopny pracovat samostatné, byt iniciativni a podnikavy.
- Umét resit krizové a neocekavané situace.

V ramci pilotniho testu se nam pti vybérovém fizeni osvédCilo pozadovat prezentaci svého
postoje k cilové skupiné a harm reduction pfistupu u zajemcl o pozici e-terénniho pracovnika
jiz v motivacnim dopise. Pfi Ustnim pohovoru jsme se nasledné na tuto problematiku zajemcl
dale intenzivné doptavali.

Proces zakladniho zaskolovani trva zpravidla 3 mésice (zkuSebni doba), jedna
se o komplexni a narocny proces, ktery mize trvat i déle. Tento proces miizeme rozdélit na
dvé oblasti: organizacni Skoleni a odborné skoleni. Organizacni Skoleni se zaméfuje na témata
tykajici se organizace, smérnic, naplné prace, bezpecnosti apod. Odborné skoleni obsahuje
témata tykajici se prace s klienty, smyslu a principech e-terénni prace, poskytovani sluzeb,
problematiky hazardniho hracstvi, zavislosti atd. Zpravidla se zac¢ind tématy z organizacniho
Skoleni a nasledné navazuji informace z odborné Casti. Jednotlivé formy se vSak navzajem
prolinaji a doplnuji. Ke vSem tématlm se vedouci nebo e-terénni pracovnici mohou vracet v
priibéhu zaskolovani nebo i po ném.

V ramci pilotniho testu projektu jsme na zaskoleni méli pouze jeden mésic, proto byla pfiprava
e-terénnich pracovnikl velmi intenzivni. Postupné formovani jejich nazord i pristupl, a
dokonce i zplisobd prace s cilovou skupinou jsme i presto jesté v dalSich mésicich stale
formovali a upravovali vzhledem k nové ziskavanym zkusenostem.

Zaskolovani e-terénnich pracovnikd probiha v ucelenych a chronologicky Fazenych oblastech.
Jednotlivé oblasti jsou dale tematicky rozdéleny na jednotlivé bloky. Soucasti kazdého bloku
je prostor pro diskusi, shrnuti a reflexi. Nize pfikladame osnovu zaskolovani e-terénnich
pracovnikd v ramci pilotniho testu.

Uchopeni problematiky hazardniho hrani
- Primarni prevence (vyznam edukace, herni prlimysl a jeho specifika, hazardni hra, zavislost,
problémové hracstvi, zodpovédny pfistup a rozhodovani se)

- Patologické hracstvi — gambling (diagndza, patologie, racionalni pfistup — bezpecné hrani,
typologie hrace, rlizné pristupy k hraclim, véetné historie, doporuceni pro komunikaci)

- Lécba (IéCebné mozZnosti a druhy 1éCby, tFi faze 1éCby a jeji prdbéh, osobnost hrace, prace s
motivaci, zeny hracky, zavislost a adiktivni chovani)

Harm reduction v prostredi hazardniho hrani, véetné propojeni s odkazovanim do 1écby
- Harm reduction (obecné principy a pristupy, specificky zplsob nahlizeni na danou
problematiku, moznosti vyuziti a pouziti, smysluplnost a pfinos pro jednotlivce a pro
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spolecnost, vyznam a pouziti vhodnych intervenci, ukazky 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 nahliZzeni na hazardni hrani, priklady pouZiti v prostredi hrani
hazardnich her, bezpec¢né a kontrolované hrani, prace s asem a penézi, socialni kotva, socialni
kontrola, prevence relapsu)

- Odkazovani k jinému odbornikovi nebo pfimo do Ié¢by (odkaz na mapu pomoci nebo jiny
dostupny vyhledavac, véetné vyhledavani podle klicovych slov, zprostiedkovani kontaktu na
konkrétniho odbornika v konkrétni lokalité nebo nabidka pfimého zprostfedkovani propojeni,
vyznam sitovani a mapovani)

Prenos do on-line prostiedi a vymezeni e-terénu

- Specifika on-line prostfedi (v ¢em je on-line prostredi jiné, jak se v on-line prostredi
orientovat, co vSe je on-line komunikace a jak probiha, vyhody a nevyhody absence
nonverbalni komunikace, vyhody a nevyhody anonymity na internetu, moznosti on-line reSeni
krizovych situaci, rdizné zplsoby on-line komunikace)

- Vymezeni e-terénu a webového portalu (e-terén — specificky vymezeny prostor naseho
plsobeni, webovy portal — komunikacné-informacni centrum, socialni sité, weby, kde se hraji
hazardni hry, weby, které poskytuji informace o hrani hazardnich her, weby, které poskytuji
lécbu souvisejici s hranim hazardnich her, weby, kde se o hazardnich hrach mluvi, typy
komunikace pod c¢lanky zamérenymi na problematiku hazardnich her publikovanych v
internetovych denicich)

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

Seznameni_se s jednotlivymi nastroji uréenymi k primé praci, véetné vyznamu tymové
spoluprace

- Webovy portal (seznameni se s webovym portalem, jeho funkcemi, nastroji a dalSimi
moznostmi, rozliSeni klientské a pracovni sekce)

- Mobilni aplikace (seznameni se s aplikaci a jejimi funkcemi, vyuziti a pouziti v praxi)

- Vykazovani prace a evidence kontaktd a klientl (automaticka vyzva pro vyplnéni vykazu po
probéhlém kontaktu vs. rucni vykazovani, vyuziti mysSlenkovych map pro pohyb
v e-terénu a monitoring)

- Vyznam tymové spoluprace a individudlniho zodpovédné pristupu k praci (zplsob
e-terénni prace neni koncipovan pouze pro jednotlivce, bez kvalitni spoluprace v tymu, neni
mozné predpokladat zvladnuti vétsiho mnozstvi kontaktl v danou chvili, nelze predpokladat,
Zze vSichni budou znat vSe ve stejném rozsahu, nutnost rozdéleni kompetenci, klient
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pravdépodobné nebude vzdy komunikovat se stejnym pracovnikem, transparentnost a
dUslednost ve vykazovani, znalost struktury a respektovani nastavenych pravidel)

Komunikace s klientem — praktické nacviky pomoci modelovych situaci

- Oslovovani potencialni cilové skupiny (rozpoznani potencidlniho klienta, mozné zplsoby
osloveni, vykani vs. tykani, zasada byt vzdy o stupen slusné&jsi)

- Moznosti komunikace s klientem (nabidnuti moznosti si jen tak popovidat, nabidnuti moznosti
resSit konkrétni situaci, vyznam opakovaného kontaktu, jak rozeznat krizovou situaci, jak
kontakt ukoncit, nastrahy a chyby v komunikaci, vyznam dc¢asu a struktury
v komunikaci)

-RozliSovani mista pdsobeni a vyznam vlastni role a funkce, cile a typu komunikacniho nastroje
(specifika kontaktu na webovém portdle a v e-terénu, telefonni linka, individudlni chat,
skupinovy chat, diskusni forum, komentare pod clankem nebo prispévkem, publikovani
vlastniho clanku, specifické nastroje socialnich siti)

Soucasti e-terénni prace je vytvareni podminek pro celozivotni vzdélavani e-terénnich
pracovnikl. Vzdélavani ma mnoho podob, od pfedavani informaci od zkusenéjsich kolegt, pres
konference, staze, kurzy az po mnohahodinové vycviky.

Mozné formy vzdélavani v ramci e-terénniho tymu:
- porady tymu,
- supervize,
- odborné seminare organizované zaméstnavatelem,
- vzdélavaci seminare a kurzy,
- stadze v podobnych relevantnich zafizenich (v ramci sité sluzeb nebo v souvislosti
s harm reduction),
- dlouhodoby sebezkusenostni vycvik,
- jiny poradensky nebo psychoterapeuticky vycvik,
- konference,
- referaty a aktuality.

Vétsina z vySe zminénych forem vzdélavani zaméstnancl je feSena v ramci individualniho
vzdélavaciho planu. Do individudlni vzdélavaciho planu spadaji kurzy, staze, konference
a Skolici akce. Plan si sestavuje kazdy e-terénni pracovnik sam s prihlédnutim
k dosazenému vzdélani, svym zkusenostem, ambicim a dalsimu smérfovani. Vzdélavaci plan
schvaluje  vedouci, pficemz prihlizi k finanénimu  zajisténi  e-terénni  prace
a dlouhodobému planu a koncepci rozvoje.

Zaméstnanci jsou motivovani ve vzdélavacich aktivitach v ramci bio-psycho-socidlniho pristupu
ke klientovi, s tim, Ze se klade dlraz na znalosti z oblasti harm reduction, krizové intervence,
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socialni prace, zaklady prvni pomoci, poradenstvi, rizikové jevy a dalsi. Plan by mél byt
vytvofen soumérné a realné. Soucasti by kazdorocné méla byt staz pracovnika ve sluzbach
organizace nebo jinych relevantnich zafizenich.

Vedouci sluzby je povinen pracovat s individualnim vzdélavacim planem svych podrizenych. V
jeho vyjednani a stanoveni hraje zasadni roli potfeba e-terénni prace jako celku a hodnoceni
dosazenych kompetenci e-terénniho pracovnika. Konkrétni vzdélavaci plan je sestaven v ramci
systému pravidelného hodnoceni, a to vzajemnou dohodou e-terénniho pracovnika s
vedoucim, a to i na zakladé moznosti redlného rozpoctu sluzby. Vzdélavaci plan je ulozen v
osobni sloZzce zaméstnance. Individualni plan mlze byt na zakladé Zadosti zaméstnance v
pribéhu roku zménén.

Zaméstnavatel hradi plnou vysi jednodennich i vicedennich kurzl, na jejichz absolvovani se
pracovnik shodne s vedoucim. Déle je také mozné hradit ¢astecné nebo v pIné vysi dlouhodobé
vycviky nebo Skolné. Zde zalezi na individualnim zvazeni podle financni situace a jinych faktord
(setrvani a kvality zaméstnance).

VSichni pracovnici prochazi Sestimési¢nim individualnim hodnocenim pfistupu a kvality prace.
Na téchto setkanich jsou probirany jednotlivé aspekty Cinnosti pracovnika, a to jak obecné
vzhledem k poslani e-terénni prace, tak i konkrétné ve vztahu k pristupu ke klientovi a
specifické roli pracovnika. Novy zaméstnanec je hodnocen timto systémem na konci zkusebni
doby.

Hodnoceni probiha formou vzajemného dialogu (pracovnik — vedouci tymu, vedouci tymu —
vedouci oddéleni). Pracovnik ma moznost vyjadrit se ke své praci s klienty, k roli v tymu, ¢i k
jinym aspektlm prace a navrhnout pfipadné zmény. Zaméstnanec ma prilezitost na téchto
hodnocenich  projednavat svoji odbornou kariéru, vcetné dalSiho vzdélavani.
Pri hodnoceni jsou se zaméstnancem dohodnuty dil¢i cile s konkrétnim opatfenim na dalsi
obdobi. V dalsim kole hodnoceni se sleduje, zda dilci cile byly spinény.

Hodnoceni slouzi jako vzajemna zpétna vazba a zni vyplyvajici opatfeni (smérem ke
konkrétnimu e-terénnimu pracovnikovi, tymu, vedoucimu, e-terénni praci, organizaci, ...). Dale
jako uvédomeéni si vykonu v uplynulém obdobi, odbornosti, dovednosti a pracovni ¢innosti i
podminek. Hodnoceni umoZziuje upresnéni poZzadovaného vykonu a stanoveni novych cilli a
dalsiho rozvoje. Déle slouzi k profesnimu rozvoji, vyuziti a potencidlu zaméstnance,
kariérovému planu a planu vzdélavani. Také i jako podklad k stanoveni odmén na pfisti obdobi.
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Pri hodnoceni jsou prochazeny tyto oblasti:
- pracovni dovednosti (kvalita, Uspéchy, silné stranky, rezervy, spokojenost), a to jak
z hlediska prace s klienty, tak z hlediska provozu centra (pracovni dovednosti, tkoly
a povinnosti),
- znalosti, dovednosti a odbornost,
- spoluprace a komunikace v tymu,
- rozvoj, vize a cile.

Hodnoceni probihd Ustné formou rozhovoru s pisemnym zaznamem. V organizaci
je vypracovana metodika hodnoceni a formulaf pro zaznam rozhovoru se zaméstnanci.
Formulafr pro zaznam rozhovoru z predchazejiciho hodnoceni a formulaf pro hodnoceného
pracovnika (obsahuje informace smyslu a pribéhu hodnoceni) dostava pracovnik minimalné 1
tyden predem, aby se mohl fadné pfipravit.

Pripravé na hodnoceni se hodnotitel i hodnotici vénuji dostatecné mnozstvim ¢asu. Hodnotitel
i hodnotici se na rozhovor pfipravi, shromazdi a setfidi informace o vykonech a vysledcich
hodnoceného v celém minulém obdobi.

Samotny rozhovor by mél probihat v klidném prostfedi. Hodnotitel i hodnotici si vycleni
dostatek Casu, idealné 1-2 hodiny.

Na zacatku hodnotitel uklidni atmosféru neformalnim Gvodem a pak shrne informace tykajici
se prlbéhu hodnoceni: smysl rozhovoru, obsah, ¢asovy harmonogram, pravidla, moZnosti
uplatnéni nesouhlasu s pfipadnym negativnim hodnocenim atd.

Vedouci vede rozhovor na zakladé své pripravy. Prlibéh a vystupy rozhovoru dikladné
zaznamenava. Rozhovor je mozno se souhlasem hodnoticiho zaznamenavat i na diktafon. Méla
by byt dodrzovana struktura rozhovoru, ale témata se mohou prekryvat. Kazdy bod se shrne,
a obé strany se ujisti, Ze vSemu dobre porozuméli a nalezli shodu v opatfenich a cilech. Pfi
kritice ¢i pochvale kolegll se jasné domluvi, zda se jedna o konstatovani nebo zda je mozné ji
zverejnit a dale resit. (napriklad: vedouci tlumodi stiznost ¢i pochvalu dal nebo vedouci zajisti
schiizku s dotéenymi osobami, ...).

Zapis zpracovava vedouci poctivé, tak aby mohl byt pouzit pfi dalSim hodnoceni a byl
srozumitelny nejen hodnotiteli, ale i hodnocenému. Poté co vedouci udéla zapis
z hodnoceni, posle jej konkrétnimu zaméstnanci, ktery vlastnimi slovy doplni zpétnou vazbu
na vedouciho, spolenost. Ma také moznost se k hodnoceni vyjadfit, nez dojde k jeho
konec¢nému uzavreni. Pfipadny nesoulad ¢i nesouhlas se zapisem musi byt feSen. Pokud neni
mozné nalézt shodu, je véc feSena s dalSim pfimym nadfizenym. Poté obé strany zaznam
hodnoceni podepisuji. Jeden original tohoto zapisu obdrzi pracovnik, druhy je zalozen ve slozce
pracovnika.
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Provozni zazemi pro e-terénni tym je v kancelarskych prostorach zajisténych pro tyto ucely.
Vzhledem k tomu, Ze cely provoz je on-line smérovan do celé Ceské republiky, neni potfeba
resSit lokalni dostupnost. Prostory spliiuji hygienicka kritéria, jsou Cisté, upravené, bez
biologickych a chemickych zapachl a také dobre vétratelné. DUlezZité je mit k dispozici jak
denni svétlo, tak i kvalitni umélé osvétleni. Pracovni prostiedi je vytvareno a udrzovano s cilem
chranit zdravi a bezpedi vsech pracovnikd.

Samotna kanceldr je vybavena pracovnimi stoly, polohovatelnymi Zidlemi, externimi monitory
s funkci ochrany zraku, vykonnymi notebooky s ergonomickou bezdratovou mysi, celkové
zajist'ujici minimalizaci zdravotnich komplikaci vzhledem ke specifikim samotné on-line prace.
E-terénni pracovnici maji dale k dispozici mobilni telefony, kvalitni sluchatka s potlacenim
okolniho Sumu, sitovy disk a tiskarnu.

Velmi dlleZité je zabezpelit dobfe dostupné a kvalitni pfipojeni na internet a zohlednit
dostupnost kvalitniho mobilniho signalu. Mobilni telefony je dllezité mit Fadné nabité
a podle potfeby nastavené na automatické prepojovani prichozich hovorli. Doporuceny jsou
také zasuvky s prepét'ovou ochranou.

Pracovni notebooky je potfeba mit zabezpeceny aktualizovanym antivirem a pravidelné
provadét potfebnou aktualizaci ostatniho softwaru a bezpecné zalohovat ukladana data.
Aktualizovan by mél byt rovnéz webovy portal a mobilni aplikace. Pro provoz webového portalu
je nezbytné udrZovat v pronajmu zvolenou doménu (véetné presmérovani nebo aliasll) a mit
odpovidajici web(server)hosting, véetné platného https certifikatu.

V ramci e-terénni prace se konaji kazdy tyden organizacni porady v ¢asové dotaci 2 hodin. E-
terénni pracovnici maji vzdy tyden dopredu k dispozici predpfipraveny dokument na sdileném
disku, kam mohou v pripadé potreby zapisovat navrhy na témata k projednani. Vedouci pfi
pripravé a vedeni porady tyto informace zohledriuje.

Na téchto poradach se probiraji technickoorganizacni zalezitosti, koordinace prace, predavani
dlleZitych informaci mezi vedoucim a e-terénnimi pracovniky. Diskutuje se nad aktualni situaci
a jsou zde rozdélovany jednotlivé ukoly nebo probiha planovani smén apod.

Vzdy na zacatku nového mésice probiha hodnoceni kvality a efektivity poskytovanych sluzeb.
K tomuto hodnoceni se vyuziva souhrnna tabulka prehledu naplfiovani kritérii.

Kromé organizacnich porad se konaji intervizni porady. Zde si e-terénni pracovnici predavaji
informace o aktudlnim déni v e-terénu a o jednotlivych klientech. Spolecné je hledan
nejvhodnéjSi postup poskytovani sluzeb. Pracovnici zde téz maji moznost zkonzultovat
vhodnost svych pracovnich postupl s ostatnimi. Tyto porady se konaji pravidelné a dale na
vyzadani kterymkoliv e-terénnim pracovnikem.
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Povéreny pracovnik porizuje zapis z porad, ktery je vSem dostupny v digitalni podobé. Zapis
obsahuje datum porady, seznam pfitomnych, témata, uzitetné informace a seznam Ukold.
VSichni e-terénni pracovnici jsou povinni se s jeho znénim seznamit.

Porady, konzultace a osobni rozhovory mezi ¢leny tymu jsou v pripadé potieby uskute¢fiovany
i v jinych terminech. E-terénni pracovnici se mohou libovolné s dotazy ¢i podnéty obracet na
vedouciho, bud’ osobné nebo prostiednictvim telefonu ¢ emailu.

E-terénni pracovnici jsou pravidelné supervidovani, pripadné intervidovani, a maji rovny pristup
k moznosti kdykoliv konzultovat dany problém ¢i zazitek jak s kolegy na stejné hierarchické
Urovni, tak s vedoucim e-terénniho tymu a odbornym vedoucim nebo pfi individualni supervizi
povérenym pracovnikem potfebné kvalifikace.

Prostor pro ventilaci a feSeni problém{ a k predavani zkusenosti je rovnéz davan pracovniklim
pri interviznich poradach nebo jinych setkani s vedoucim ¢i pracovniky. O intervizi jde, pokud
si pracovni zpétnou vazbu poskytuji pracovnici téze organizace, ktefi jsou v soufadném
postaveni, ale vyznacuiji se zkusenosti a odbornou erudici.

Zameéstnanci maji zajisténu moznost supervize (individualni, tymovou) které je v organizaci
povazovana za zakladni prostor rozvoje odborné zkusSenosti v pfipadové praci. Vybéru
externiho ¢i interniho supervizora je vénovana maximalni pozornost. Pfi supervizi jsou
dodrzovana pravidla bezpedi, a to jak vedoucimi pracovniky, tak supervizorem. Supervize je
pro vSechny pracovniky povinna.

Supervize ma cil dosazeni spravné odborné praxe odpovidajici standardlim a je zaméfena na
tyto oblasti:

a) védomosti, metody intervence, praktické dovednosti,

b) postoje zaméstnance a pochopeni jeho profesionalni role,

¢) fungovani tymu.

Z kazdé supervize a intervize je podle potreby proveden zapis.

Radné vedeni dokumentace je nezbytné pro plynuly a bezproblémovy priibéh e-terénni préce.
E-terénni pracovnici tak priibézné ziskavaji nebo si udrzuji prehled o aktivitach nejen svych,
ale i svych spolupracovnikll. Vedouci ma k dispozici celkové nebo dil¢i prehledy a mize tak
snadno predavat svym nadfizenym validni informace. Radné vedena dokumentace tvori také
nezbytné podklady pro pripadné kontroly.

Zakladnim dokumentem pro udrzovani si celkového prehledu je Souhrnna tabulka naplfiovani
specifickych cild vcetné kritérii Uspésnosti. Jedna se o excelovskou tabulku, do které e-terénni
pracovnici zapisuji vSechny aktivity, které souviseji s napliiovanim cill e-terénni prace (kapitola
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3.3). Kazdému e-terénnimu pracovnikovi je pridélen vlastni list, vSichni e-terénni pracovnici
maji pristup ke vSem listm. Tabulka obsahuje jak kvalitativni (samotné zapisy o probéhlé
aktivité e-terénnich pracovnikd), tak i kvantitativni (u kazdého méfitelného cile jeho aktualni
hodnotu). Soucasti tabulky je i prostor pro zapisovani podplrnych cinnosti (pfiprava
tematického skupinového chatu s odbornikem, strategie oslovovani potencidlni cilové skupiny
v novém diskusnim foru, psani ¢lankd apod.) a dalSich ¢innosti e-terénnich pracovnikd (porady,
pridélené jednorazové nebo mimoradné ukoly). Kvantitativni ukazatele jsou kumulativné
automaticky dopoditavany v ramci jednotlivych mésicli 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 prehled kontaktl a klientd, ktery je mozné vzdy
vygenerovat aktualni pfimo z webového portalu (kapitola 8.12.5). K tomuto anonymnimu
prehledu je k dispozici oddélené skladovany Kli¢ anonymnich kodd, ktery je dostupny pouze v
papirové ru¢né psané podobé (kapitola 8.12.2).

Elektronicky jsou dale archivovany zapisy z porad (kapitola 4.12) a pripadné ze supervizi
a intervizi (kapitola 4.13), stiZznosti, vCetné zapisl o zaevidovani a vyfizeni (kapitola 8.11)
a dalsi mimoradné zaznamy nebo zapisy.

Pisemné je evidovana kniha Urazli, kniha mimoradnych udalosti hodnoceni a stiznosti
zaméstnancll. Dale jsou to zapisy ze Skoleni (BOZP a PO) a dalsi povinnd provozni
dokumentace.

Veskera provozni dokumentace je uchovavana nejméné pét let, pokud neni organizaci nebo
povinnostmi 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 pracovnikll jsou chranény 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 heslem. Kazdé heslo je jiné. Veskera
provozni dokumentace je uloZzena prave na sitovém disku. Na sit'ovy disk jsou taktéz pravidelné
manualné zalohovany seznamy kontaktd a klientl z databaze webového portalu.

E-terénni pracovnici se prihlasuji do webového portalu, pracovniho e-mailu, na socidlni sité a
dalSich  komunikanich  nastroji pod svymi pracovnimi pfihlaSovacimi  udaji.
V nékterych odlvodnénych pripadech mohou vyuZit spolecné prihlasovaci Udaje (naptiklad do
socialnich siti, internetovych diskusi nebo grafickych programd).

Mezi zakladni bezpecCnostni zasady patfi znalost nastrah socidlniho inzenyrstvi (zplsob
manipulace lidi za uUcelem provedeni urcité akce nebo ziskani urcité informace)
a pouzivani silnych hesel. Silné heslo ma nasledujici znaky: neni snadno uhodnutelné,
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je dostatecné dlouhé (uvadi se alespon 15 znakl), kombinuje Cisla, mala, velkd pismena
a specialni znaky. Doporucuje se vyuzivat spravce hesel (napriklad od ovérenych
a pouzivanych antivirovych spolecnosti). E-terénni pracovnik si tak pamatuje pouze jedno své
heslo a ostatni hesla ma ulozeny zde.

Mezi bezpecnostni zasady dale patfi provadéni pravidelnych aktualizaci operacniho systému a
zakoupeného softwaru, vcetné antiviru. E-terénni pracovnici do pracovnich notebookd
neinstaluji zadny ilegalné ziskany nebo neznamy software, nestahuji piratsky obsah, ani
neklikaji na neznamé odkazy nebo neoteviraji neznamé prilohy e-mailu.

Kancelar je také vybavena uzamykatelnou skfini, kde se ukladaiji dlilezita data v pisemné formé
a dokument Kli¢ anonymnich kada.

Kazdy zaméstnanec ma pravo podat stiznost. Napriklad v pfipadé, Zze pracovnik nesouhlasi s
udélenou sankci, nebo z jiného divodu citi potfebu podat stiznost.

Stiznosti se rozumi podnét zaméstnance, adresovany zaméstnavateli, vyjadrujici kritiku jednani
nebo opomenuti zaméstnavatele ve vztahu k prislusSnému stézovateli, vcetné kritiky jeho
pracovnich podminek, bez ohledu na to, jak je tento podnét oznacen.

Stiznost se podava Ustni nebo pisemnou formou. Pisemna stiznost musi oznacena datem,
jménem a pfijmenim stézovatele, opatfena jeho vlastnoru¢nim podpisem, a musi z ni byt
alespon v obecnych obrysech ziejmé, ¢eho se tyka. Pisemnou stiznost Ize podat postou nebo
osobné v podatelné zaméstnavatele nebo u vedouciho zaméstnance, ktery je primym
nadfizenym stéovatele. Ustni stiznost se podava primo u vedouciho sluzby.

Vedouci je povinen o této stiznosti ucinit zaznam, z néhoz by mélo byt ziejmé, kdo stiznost
podava a Ceho se tykd. V pripadé, Ze stiznost smeéfuje proti tomuto nadfizenému
(napriklad v pripadé sankci), se stiznost predava nadfizenému vedouciho. Vedouci
zaméstnanec je povinen stiznost zaméstnance pfijmout a na zadost zaméstnance vydat
o tomto prijeti zaméstnanci pisemné potvrzeni.

K projednani stiznosti a rozhodnuti o ni prislusi vedoucimu. V pripadé, Ze stiznost sméfuje proti
vice zaméstnanclm s rlznymi pfimymi nadfizenymi, je k projednani a rozhodnuti
o0 této stiznosti prislusny nejblizsi spolecny pfimy nadfizeny. Tento nadfizeny je prislusny i k
projednani vzajemného sporu mezi zaméstnanci.

Prislusny vedouci zaméstnanec je povinen prosetfit obsah Ustni nebo pisemné stiznosti. Za
timto Gcelem je tento vedouci opravnén poZzadovat od jinych zaméstnanct, véetné stéZovatele,
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podani Ustnich nebo pisemnych vysvétleni, a predlozeni prislusnych listin,
a to v rozsahu nezbytném pro fadné prosetreni obsahu stiznosti.

Po prosetieni obsahu stiznosti je prislusny vedouci zaméstnanec povinen projednat stiznost se
stéZovatelem Ustné, a to za Ucelem dosazeni shody o opravnénosti stiznosti
a pripadnych napravnych opatreni. Podafri-li se timto postupem dosahnout této shody, poridi
se o tom struny zapis, opatieny datem a podpisy stéZovatele a prislusného vedouciho
zameéstnance. Tim se stiznost povazuje za vyfizenou.

Nepodari-li se prislusSnému vedoucimu zaméstnanci uvedenym postupem dosahnout shody,
tento vedouci zaméstnanec rozhodne o stiznosti, a to tak, Ze stiznost bud’ uzna
za opravnénou, nebo tuto stiznost odmitne jako neopravnénou. Rozhodnuti o stiznosti musi
mit pisemnou formu a musi obsahovat identifikaci stéZovatele a jeho stiznosti, vyrok o
opravnénosti stiznosti, pfipadny navrh napravnych opatfeni, oddvodnéni, pouceni
o namitkach, datum a podpis prislusného vedouciho zaméstnance. Toto rozhodnuti
o stiznosti musi byt doruceno do vlastnich rukou stézovatele.

Prislusny vedouci zaméstnanec je povinen stiznost podle této smérnice vyridit nejpozdéji do
30 dnd od doruceni stiznosti zaméstnavateli nedohodne-li se se stézovatelem
v jednotlivém pripadé jinak.

V pripadé, Ze stézovatel nesouhlasi s rozhodnutim o vyfizeni jeho stiznosti je opravnén podat
proti tomuto rozhodnuti pisemné namitky, a to ve Ih{té do 15 dnl od doruceni napadeného
rozhodnuti. Tyto namitky Ize pfitom podat postou, nebo osobné v kancelafri zaméstnavatele
nebo u predsedy organizace. Z téchto pisemnych namitek musi byt ziejmé, proti jakému
rozhodnuti sméfuji a co mu vytykaji, musi byt opatfeny datem, jménem a pfijmenim
stéZovatele a jeho vlastnoruc¢nim podpisem.

Prezkum rozhodnuti o vyfizeni stiznosti a rozhodnuti o tomto prezkumu pfislusi predsedovi
organizace a v jeho nepfitomnosti organizacnimu fediteli. O tomto prezkumu vyda predseda
nebo organizacni feditel pisemné rozhodnuti. Maji pfitom opravnéni napadené rozhodnuti
potvrdit, zménit nebo zrusit nebo zrusit a vratit je pFislusnému vedoucimu zaméstnanci k
novému projednani a rozhodnuti. I toto rozhodnuti musi byt doruc¢eno do vlastnich rukou
prislusného stézovatele.

Predseda nebo organizacni feditel je povinen rozhodnout o namitkach stéZovatele
do 30 dn{ od jejich doruceni zaméstnavateli.

Jedna se o situace, kdy je ohroZzena objektivita prace s klientem predevsim z dlvodu osobni
zainteresovanosti e-terénniho pracovnika. Napriklad rodinny prislusnik, kamarad nebo znamy
jako klient, vztah s klientem, schazeni se s klienty po pracovni dobé, neposkytnuti opravnéné
sluzby, vytvareni zavislosti klienta na sluzbé apod.
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1. Prekroceni profesnich hranic mimo | Prevence nebo naprava
pracovni kontext.

Kontakt s klienty mimo pracovni dobu. Dodrzovani etického kodexu.
Dojde k ohroZeni objektivity prace, na | Dodrzovani profesnich hranic
zakladé prekroceni profesniho vztahu. a informovani o zasadach udrzeni hranic

smérem ke klient@im.

Vyhybani se mistlim a situacim, v nichz mlze
dojit k rizikovému kontaktu.

2. Kontakt s klientem presahne | Prevence nebo naprava
profesionalni vztah pracovnik — klient.

E-terénni pracovnik navaze intimni nebo | E-terénni  pracovnici jsou  seznameni
partnersky vztah s klientem. a zavazuiji se k dodrzovani etického kodexu.
Prevenci je peclivy vybér pracovnikd
s osobnostnimi predpoklady.

Pfi navazani intimniho poméru s klientem, je
s pracovnikem jednano individualné
v ramci SirSiho vedeni organizace.

Pokud je navazan intimni vtah mezi klientem
a pracovnikem, nem{ze od téhoz pracovnika
dochazet k poskytovani sluzeb danému
klientovii. Po  domluvé jsou  sluzby
poskytovany  jinym  pracovnikem, je
ukoncena Ustni dohoda s klientem nebo
ukoncen pracovni pomér s pracovnikem.

Vyhybani se mistlim a situacim, v nichz mlze
dojit k rizikovému kontaktu.

3. Zajemce o sluzbu je osoba, kterou | Prevence nebo naprava
pracovnik zna z osobniho Zivota.

Sluzby chce vyuzit pracovniklm kamarad, | E-terénni pracovnik neposkytuje sluzby svym
znamy Ci pribuzny. pribuznym. Takovy zdjemce o sluzbu je
odkazan na jiného poskytovatele.

Pokud je zajemce o sluzbu, kamarad Ci
znamy e-terénniho pracovnika, je odkazan
na jinou sluzbu, nebo je s nim tato situace
podrobné probrana. Mlze byt uzaviena Ustni
dohoda, za podminky, ze dojde k ukonceni
osobnich kontaktl s danou osobou. Sluzby
jsou nadale poskytovany tak jako ostatnim
klientlm.
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4. Pracovnik se dozvi o trestné

c¢innosti klientd.

Prevence nebo naprava

Klient pracovnikovi sdéli, ze spachal

trestnou ¢innost.

Pracovnici znaji své zakonné povinnosti
a dodrzuji pracovni postupy.

Klienti jsou upozorfiovani na to, ze nemaji s
pracovniky o své trestné cinnosti mluvit,
pokud se to pfimo netykd jejich zakazky
v ramci individudlniho planovani.

Klienti jsou upozorfiovani na ohlasovaci
povinnost pracovnikd.

Pracovnik se hodnovérné dozvi, ze klient Ci
jind osoba spachal trestnou cinnost podle §
368 neoznameni trestného Cinu nebo se
chystd spachat trestny cin podle § 367
Zakona €. 40/2009sb. trestniho zakoniku.

Pokud se pracovnik hodnovérné dozvi
o trestni Cinnosti, na kterou se vztahuje

oznamovaci povinnost podle § 367
neprekazeni trestného cinu ¢ § 368
neoznameni  trestného cinu  Zakona

¢. 40/2009sb. trestniho zakoniku, postupuji
podle zakona. Tedy danou skute¢nost nahlasi
na PCR.

5. Na pracovnika je vyvijen tlak za
ucelem sdéleni citlivych informaci.

Prevence nebo naprava

Osoba blizkd  klientovi ma  zajem
o poskytnuti informaci tykajici se klientd
(napriklad jestli vyuziva sluzeb).

Pracovnici dodrzuji zakladni princip sluzby,
anonymitu. Tretim osobam nebo institucim
neposkytuji informace bez informovaného
souhlasu klienta.

Instituce (Skola, jind organizace apod.)
chce védét, jestli néktery z jejich
studentl/klientd nevyuzivaji nasich sluzeb.

Pokud maji zaméstnanci Skoly zajem
o citlivé informace, tykajici se studentd, jsou
pracovniky upozornéni na to, ze jsou
anonymni sluzbou a informace neposkytuiji.

Policie Ceské republiky nebo méstska
policie ma zajem zjistit, jestli dana osoba
vyuziva nasich sluzeb.

Zaméstnancdm PCR a méstské polici se
poskytuji informace o klientech, jen na
zakladé soudniho vyzadani.

6. Pracovnikovi je nabizen dar od
klienta nebo s nim spjatou osobou.

Prevence nebo naprava

Pracovnikovi je nabizen dar s rysy Uplatku.
Tedy, ze osoba dar poskytujici ma zajem o
protisluzbu.

Pracovnici nepfijimaji hodnotné dary od
klientd nebo blizkych osob klientd.

Za dary neni pracovniky poskytovana jakékoli
protisluzba.
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Pokud chce nékdo poskytnout dar programu
je odkdzan na bézny postup organizace a
prislusné smérnice.

7. E-terénni pracovnik vnucuje | Prevence nebo naprava
klientovi sluzbu
Pracovnik vnucuje sluzby programu | Pracovnik respektuje a uznava klientovo
klientovi, presvédcuje ho, aby vyuzival | pravo na odmitnuti sluzby.

vSech sluzeb.

Pracovnik se mlze s klientem pobavit,
z jakych dlvodd nechce sluzeb vyuZivat,
spolecné mohou odstranit potencionalni
prekazky.

8. Pracovnik se chova nevhodné ke | Prevence nebo naprava
klientim — klienti si na pracovnika

stézuji.
Pracovnici se chovaji tak, Ze je to klientlm | Pracovnik zna pravidla pro vyfizovani
neprijemné. a moznosti podavani stiznosti a tyto

informace poskytuje klientdm pfi uzavirani
ustni dohody a nasledné podle potreby.
Pracovnici neposkytnou sluzbu v plném | Kazda stiznost se eviduje a zabyva se ji
rozsahu nebo vibec. vedouci sluzby pripadné jeho nadrizeny.
Provinéni pracovnika se aktivné fesi.
Je mozno sahnou i po sankcich pro
pracovnika

Mimoradnou udalosti se rozumi Skodlivé plsobeni sil a jevl vyvolanych Cinnosti Clovéka,
prirodnimi vlivy, a také havarie, které ohrozuji zivot, zdravi, majetek nebo Zivotni prostredi a
vyZzaduji provedeni zachrannych a likvidacnich praci. Havarijni situace jsou udalosti tykajici se
provozu organizace, které jsou spojené s ohném, vodou, plynem atp. Nouzové situace jsou
dalsi mimoradné udalosti tykajici se osob a majetku (Uraz, kradez atp.). Kazdy je povinen
jednat a chovat se tak, aby nezapficinil vznik mimoradné udalosti.

O mimoradné udalosti e-terénni pracovnik neprodlené informuje svého pfimého nadrizeného.
Vedouci sluzby informuje bez odkladl svého pfimého nadfizeného. Je-li zapotfebi, poskytne
vedeni ihned odbornou, materidlni, financni ¢i psychologickou pomoc pfi feseni. Mimoradna
udalost, jeji dlsledky a FeSeni musi byt Fadné zdokumentovany, zaznamenany v knize
mimoradnych udalosti, pozarni knize ¢i knize pracovnich uraz.

Mimoradna udalost, zplisob jejiho feseni a dopady na uZivatele sluzeb i personal jsou probrany
na nejblizsi poradé tymu, pripadné na mimoradné poradé i supervizi a maji byt vyhodnoceny
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rovnéZ s ohledem na dalsi potfebna opatteni ve vztahu k uzivateldm sluzby i k pracovnikim,
pripadné verejnosti.

1) Jsou zakazany jakékoliv projevy nasilnického chovani, a to jak mezi uzivateli sluzby, tak
smérem k zaméstnanclim. Za nasilnické chovani se poklada zejména fyzicka i slovni agrese,
terorizovani, tyrani, vydirani a Sikanovani a sexualni nasili.

2) Kazdy e-terénni pracovnik musi byt seznamen s provoznim radem a dodrzovanim hygieny,
uklidu, dezinfekce a likvidace odpadd.

3) Kazdy e-terénni pracovnik musi byt schopen poskytovat prvni pomoc v zavaznych
pripadech ohrozujicich Zivot. Nezdravotnicti pracovnici musi byt v poskytovani prvni pomoci
odborné proskoleni.

4) E-terénnim pracovnikdm neni dovoleno pit alkohol v zafizeni ani po pracovni dobé. Prostory
jsou nekurackeé.

5) Kazdy e-terénni pracovnik musi byt seznamen s predpisy o ochrané zdravi
a bezpecnosti pri praci a dodrzovat je i s ohledem na spolupracovniky. K bezpecnosti prace
patfi i profesionalni pristup k uzivateldm sluzeb a nenavazovani osobnich vztah{ s nimi.

1. Pozar

- Zachovat rozvahu a zabranit panice, oznameni situace hasi¢skému zachrannému sboru na
Cisle 150 nebo 112.

- Evakuace osob — provadi vSichni pracovnici.

- PouZiti individudlnich hasicich prostfedkd — provadi vSichni pracovnici.

- Zabranit Skodam na majetku — pokud je to v kompetencich a moznostech pracovnikd, izolovat
zdroj nebezpeci od materialné technického vybaveni pracovisté.

- Provadét pravidelné skoleni PO a BOZP — odpovédnost pro vSechny pracovniky.

2. Vypadek dodavky tepla

- Informovat nadfizeného — odpovédnost pro vSechny pracovniky.

- Kontaktovat majitele nemovitosti a dodavatele — zajisti vedouci, pfipadné povérena osoba
vedoucim.

- Pokud teplota v mistnostech klesne pod 17 stupid, po poradé s vedoucim se zajisti nahradni
zdroj tepla, dle moznosti se pracovnici pfesunou na home office.

3. Unik plynu

- Uzavreni hlavniho privodu plynu — odpovédnost vsichni pracovnici.

- Odvétrani prostoru — odpovédnost vsichni pracovnici.

- Poskytnuti prvni pomoci (v pfipadé potreby), volat IZS — odpovédnost vSichni pracovnici.

- Informovat nadfizeného — odpovédnost vSech pracovnikd.

- Kontaktovat majitele nemovitosti, zajiSténi odstranéni zavad — zajisti vedouci, pripadné
povérena osoba vedoucim.
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4. Porucha vodovodniho fadu a rozvodu

- Informovat nadfizeného — odpovédnost vsech pracovnikd.

- Kontaktovat majitele nemovitosti, zajiSténi odstranéni zavad — zajisti vedouci, pripadné
povérena osoba vedoucim.

5. Porucha rozvodu elektfiny

- Informovat nadfizeného — odpovédnost vsech pracovnikd.

- Kontaktovat majitele nemovitosti, zajiSténi odstranéni zavad — zajisti vedouci, pripadné
povérena osoba vedoucim.

- MdZe mit vliv na vypadek internetového pripojeni (vice v bodé 9).

6. Pracovni Urazy

- Poskytnout prvni predlékarskou pomoc — odpovédnost vsech pracovnikd.

- Pfivolani rychlé zdravotnické pomoci — 155 nebo 112.

- Provést zaznam o pracovnim Urazu — odpovédnost vedouciho, pfipadné povérené osoby
vedoucim.

7. Dlouhodoba nepfitomnost zaméstnanctl

- Vzniklé situace se nejdrive fesi v rdmci zastupitelnosti, dale nasledujicimi moznostmi.

- Zajistit zastup po dobu nepritomnosti formou dohod o provedeni prace (pokud to dovoli
finance) — odpovédnost vedouciho.

- Vyuziti vypomoci pracovnika z jiného zafizeni — odpovédnost vedouciho.

- Omezeni poskytovani ¢asti sluzeb — odpovédnost vedouciho.

8. Vypadek mobilni telefonni sité, porucha mobilniho pfistroje nebo nefunkénost nastaveného
presmérovani hovord

- Nejdrive e-terénni pracovnik ovéfi, zda se situace tyka pouze jeho samotného nebo, zda se

se stejnym problémem potykaji i ostatni e-terénni pracovnici.

- Nékdy pomlze konkrétni telefon vypnout a zapnout, pfipadné zkontrolovat a provést

aktualizaci operacniho systému.

- V pripadé vypadku sité, nebo jakéhokoliv problému se spojenim, véetné nefunkénosti

presmérovani, vedouci nebo vedoucim povéreny pracovnik, kontaktuje poskytovatele sité.

Prislusnému operatorovi dany problém popiSe a hleda vhodné feseni.

- Docasnym feSenim mdze byt vyzadani si nahradniho mobilniho telefonu.

9. Vypadek pripojeni k internetu

- M{ze souviset i s poruchou rozvodu elektfiny (bod 5).

- E-terénni pracovnik nejdrive ovéri, zda se situace tyka pouze jeho samotného nebo, zda se
se stejnym problémem potykaji i ostatni e-terénni pracovnici.

- E-terénni pracovnik dale prekontroluje stav jisti¢l a veskera dratova pfipojeni (napfiklad pfi
uklidu mohlo dojit k povytazeni prislusného konektoru). Dale zkontroluje stav jednotlivych
zarizeni slouzicich k pripojeni k internetu — routery, pristupové body, switche, a zda jsou tyto
zarizeni pod napétim, zda nesviti chybova kontrolka a zda je k nim pracovnikovo zafizeni
spravné pripojeno.
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- Vzniklou situaci a soucasny stav nahlasi pracovnik vedoucimu, ktery kontaktuje poskytovatele
pripojeni a hleda vhodné reSeni nastalé situace.

- E-terénni pracovnik mezitim vyuZzije napajeni notebooku z baterii a pfipoji se pres mobilni
hotspot. Pfipravi informace pro cilovou skupinu v podobé zmény aktualni pracovni doby a
nadale po dobu nezbytné nutnou udrzuje svidj on-line stav, pfipadné pokraluje v pravé
probihajicim kontaktu.

- Pokud nastala situace nesméruje k rychlému vyreseni, nahraje e-terénni pracovnik na webovy
portal pfipravené informace, nastavi automatické odpovédi a prepne se do off-line stavu.

- Negativni dopad (omezeni poskytovanych sluzeb) na on-line provoz komunikacnich nastrojti
se snazi e-terénni pracovnici v prvni fadé co nejvice minimalizovat. E-terénni pracovnik proto
preventivné udrzuje sva zafizeni pIné nabita a neplytva pracovnimi mobilnimi daty.

10. Technické poskozeni pocitace (notebooku) nebo jeho napadeni pocitacovym virem

- V pripadé poskozeni ze strany e-terénniho pracovnika se zjiStuje mira primého zavinéni a

vznikld Skoda je po posouzeni situace nasledné dana e-terénnimu pracovnikovi

k Ghradé.

- Napadeni pocitacovym virem miZe mit dalekosahlé nasledky, proto je mu vénovana ze strany

e-terénniho pracovnika maximalni pozornost.

- E-terénni pracovnici maji povinnost udrzovat své notebooky v aktualizovaném stavu, véetné

nainstalovaného antiviru a jsou instruovani neklikat na neznamé odkazy.

- E-terénni pracovnici prochazeji opakovanym sSkolenim tykajici se projevl a feSeni situaci v

souvislosti se socialnim inzenyrstvi. Pravidelné také sva data zalohuji na vice mist (automaticky

v ramci sitového disku, osobné na pracovni flashdisky).

- V pfipadé zpozorovani projevll napadeného zafizeni, nepodléhaji panice a jednaji podle

nasledujiciho postupu:

1) Okamzité prerusit pravé rozdélanou praci a kontaktovat vedouciho.

2) Vedouci zjisti podrobnosti, (pfipadné e-terénni pracovnik na mobilni telefon zaznamena
projevy viru) a kontaktuje IT spravce organizace, se kterym se domluvi na konkrétnim
postupu.

3) E-terénni pracovnici se sami o zneSkodnéni viru nebo vyreSeni situace nepokouseji.
Vyjimkou jsou pouze upozornéni antivirového softwaru na preventivni akce, které
e-terénni pracovnici bezvyhradné respektuii.

4) V pripadé pochybnosti vzdy provede e-terénni pracovnik dikladny antivirovy test.

Projevy napadeného zafizeni (zdroj www.eset.cz):

1) Projevy plsobeni Skodlivého softwaru na nainstalovany systém ESET

- Software ESET se bezd@vodné vyping, a neni mozné jej znovu spustit.

- Software ESET nalezne hrozbu, pfipadné opakované zobrazuje Cervené okno
s varovanim: Nalezena infiltrace.

- Casto se zobrazuji vystrahy firewallu ESET upozorfiujici na nezndmy program.

2) Projevy plsobeni skodlivého softwaru na pripojeni k internetu

- Pfi pokusech o zobrazeni webové stranky (napriklad http://www.seznam.cz/) se zobrazi
hlaseni Stranku nelze zobrazit.
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- Internetovy prohlize¢ (napriklad Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome)
se zasekne, zamrzne anebo prestane reagovat.

- Zméni se domovska stranka internetového prohlizece.

- Internetovy prohlize€ Vas presméruje na jinou stranku, namisto toho, aby zobrazil tu, kterou
jste zadali.

- ProhlizeC zobrazuje vétsi mnozstvi vyskakovacich (pop-up) oken.

- V horni ¢asti okna prohlizece se objevuji nové, Casto zvlastni nastrojové sady/listy.

3) Projevy plisobeni skodlivého softwaru na vykon systému

- Pocita¢ pracuje znatelné pomaleji nez obvykle.

- Pocitac se zasekdava, zamrza anebo nereaguie.

- Na pracovni plose se objevi neznamé ikony.

- Pocita¢ padd do modré obrazovky nebo se samovolné restartuje (mimo restarty po
nainstalovani aktualizaci systému Windows apod.).

- Zobrazuji se neobvykla chybova hlaseni (napriklad zpravy o tom, Ze chybi/byly poskozeny
soubory/adresare).

- Nedafii se spustit néktery z nastrojti: Ovladaci panely, Spravce uloh, Editor registru nebo
Prikazovy fadek.

4) Projevy pasobeni skodlivého softwaru na e-mail

- Do vasi postovni schranky prichazi zpravy bez odesilatele nebo bez predmétu.

- DalSim osobam prichazi zpravy z vasi e-mailové adresy s nainstalovanym e-mailovym
klientem (napriklad Microsoft Outlook, Outlook Express/Windows Mail, Windows Live Mail nebo
Mozilla Thunderbird).

11. Technicka porucha v mobilni aplikaci nebo na webovém portale

- V pripadé nefunkcénosti webového portalu nebo mobilni aplikace se e-terénni pracovnici se
svymi zjisténimi obraceji na vedouciho. Ten kontaktuje vyvojare a domluvi se s nim na
konkrétnim feseni.

- Databaze webového portalu i mobilni aplikace je automaticky a pravidelné (kazdy den)
zalohovana a neni tedy problém funkéni podobu béhem chvile (vzhledem k dostupnosti
vyvojare) opét obnovit.

12. DalSi poruchy na zafizeni a majetku

- Odstavit a nepouzivat zafizeni.

- PFi ohroZeni Zivota, zdravi a majetku a zaroven zajiSténi nutného chodu zafizeni volat
vedouciho programu a patficné telefonni Cislo dodavatele a servisni sluzby.

- Pokud porucha a odstavka zafizeni neohrozi nezbytny provoz, reSi se oprava béznym
provoznim rezimem pres otviraci hodiny.

13. Vloupani a poskozeni majetku organizace

- PFi zji&téni vloupéni do prostor organizace kontaktuje pracovnik PCR na tel. 158, a dale
nevstupuje do objektu.

- O skutecnosti informuje ihned vedouciho, ktery dale informuje nadfizené v organizaci.

- Vedouci nebo povéreny pracovnik nasledné zajisti bezpecnost prostoru — napriklad vyména
zamkd, uvedeni poskozeného zafizeni do plvodniho stavu (dvere, okna atd.).
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14. Jina vazna poskozeni budovy zarizeni

- Informovat nadfizeného — odpovédnost vsech pracovnikd.

- Zabranit Skodam na majetku — pokud je to v kompetencich a mozZnostech pracovnikd, izolovat
zdroj nebezpeci od materialné technického vybaveni pracoviste.

- Kontaktovat majitele nemovitosti, zajiSténi odstranéni zavad — zajisti vedouci, pripadné
povérena osoba vedoucim.

15. Zivelni pohromy & ¢lovékem zavinéné katastrofy

- Napriklad povoden, vybuch, unik chemikalii, zemétreseni, teroristicky Utok. Extrémni
neCekana situace, ktera zabranuje poskytovani sluzeb.

- Nebezpedi zivelnich pohrom pro obyvatelstvo se vyhlasuje varovnymi signdly v mistnich nebo
celostatnich hromadnych informacnich prostedcich. V Ceské republice byl zaveden jednotny
varovny signal: vSeobecna vystraha. Vyhlasuje se pfi hrozbé nebo vzniku mimoradné udalosti,
ktera mdZe ohrozit Zivoty a zdravi obc¢and, majetek a Zivotni prostredi. Tento signal je dobre
rozlisitelny kolisavym ténem sirény po dobu 140 s. Mlze byt vyhlasovan tfikrat za sebou v
priblizné tfiminutovych intervalech.

- Pracovnik zajisti pfistup k informacim (rozhlas, televize), zhodnoti danou situaci a drzi se v
bezpedi a chova se tak, aby neutrpél Gjmu na zdravi.

16. Kontakt s uniformovanou policii (PCR, méstska policie)

- Pracovnik s policii spolupracuje v mezich uréenych zakonem, jedna s jejimi zastupci
s respektem a komunikuje oteviené.

- Policie mlze pozadovat prokazani totoznosti je za téchto zakonem uvedenych dlivodd: je-li
osoba pozadana o podani vysvétleni, byla-li pristizena pfi spachani trestného cinu
Ci prestupku, odpovida-li popisu hledané osoby, zdrzuje-li se blizkosti chranéného mista Ci
mista, kde doslo ke spachani trestného ¢inu, ma na misté verejné pristupném zbrar.

- Je-li pracovnik pozadan o prokazani totoznosti z uvedenych dlvod(, vzdy se Fadné predstavi,
ukaze obcansky priikaz a vysvétli napli svoji prace.

- Pracovnici policisttim neoznacuji nikoho jako svého klienta, pokud k tomu neni vazny ddvod
(svédectvi trestné cCinnosti) a zdlvodni to sdélenim o zavazku micenlivosti
a anonymité klientd.

- Pokud je pracovnik pozadan o predvedeni na policii z d@vodu svédectvi, necha si stanovit
termin a v ném se dostavi. Pokud to uzna za vhodné, mlze odejit s pfislusniky na stanici
rovnou. Vzdy vsak trva na sepsani presného protokolu.

- O této skuteCnosti, vzdy pracovnik informuje vedouciho a mlze v pripadé potieby vyuZit
konzultace se smluvnim pravnikem organizace.
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5. E-terén, komunikacné informacni centrum a mobilni aplikace
Port

E-terén je nase oznaceni pro internetové prostredi, kde se cilova skupina pravidelné nebo
obvykle vyskytuje. V e-terénu se e-terénni pracovnici pohybuji podle moznosti jednotlivych
mist, provadéji monitoring, zanechavaji zde stopy a aktivné oslovuji cilovou skupinu. Moznosti
e-terénnich pracovnikll jsou v e-terénu omezeny technickym feSenim jednotlivych mist
(napriklad moznost Ucastnit se diskuse nebo pridavat komentare) a dale pravidly, které
stanovuji spravci diskusi nebo samotni provozovatelé domén (napriklad moznost sdilet odkazy
nebo relevantnost obsahu). Specifickou oblasti e-terénu jsou socialni sité.

Jedna se o aktivity e-terénnich pracovnikd, které souviseji s prochdzenim relevantniho obsahu
v internetovém prostredi a dle moznosti zde oslovuji potencialni cilovou skupinu (kapitola 8.1).
Samotny pohyb je realizovany prostrednictvim pocitace a skrze internetovy prohlizec. K
orientaci v e-terénu vyuzivaji e-terénni pracovnici vyhledavace (Google, Seznam) a pres klicova
slova souvisejici s hranim hazardnich her napodobuiji chovani cilové skupiny. Proklikavaji
odkazy, které se objevuji v diskusich nebo v tematicky relevantnich ¢lancich. Vstupuiji také do
hracskych a sazkarskych skupin na socialnich sitich a domlouvaji moznosti spoluprace.

Jedna se o aktivity, které jsou soucasti pohybu v e-terénu v ramci, kterych e-terénni pracovnici
mapuiji prostredi e-terénu a ziskavaji informace o mistnim prostredi, chovani cilové skupiny a
novych nebo stavajicich trendech v oblasti hazardnich her, véetné moznosti samotného hrani
nebo sazeni. BEhem monitoringu neprobiha kontakt s cilovou skupinou, pouze shromazd'ovani
informaci (Cteni prispévkd, komentard a dalsiho obsahu), na zakladg, kterych se nasledné cely
tym domlouva jak na spolecném postupu, tak i v jednotlivych pridélenych oblastech na diléich
strategiich.

Specifickym druhem monitoringu je monitoring zaméreny pravé na on-line media (tisk).
Povéreny e-terénni pracovnik pravidelné kazdy den prochazi relevantni deniky (periodika) a
vyhledava témata nebo primo c¢lanky, které maji spojitosti s cilovou skupinou. Tento obsah
dalSimu zpracovani a vyuziti. Soucasti je i prochazeni dostupnych diskusi a komentart pod
¢lankem a rozhodovani se, zda se zde nasledné bude vénovat pfimé praci — aktivnimu
oslovovani potencialni cilové skupiny a z toho vyplyvajici individualni praci.
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Na zakladé ziskanych poznatkli z monitoringu e-terénu, jsme rozdélili e-terén
na jednotlivé Casti. Kazda Cast je specifickd svymi moZnostmi komunikace nebo interakce
klienta s e-terénnim pracovnikem a samotnym obsahem, pfipadné pfimo svym Ucelem, pro
ktery je zfizena.

- Jedna se o mista vyhradné urcena k on-line hrani a sazeni.
- Cilova skupina se zde prichazi cilené vénovat on-line hrani hazardnich her.

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

- Soucasti nabidky je obvykle i obsahova Cast zamérena na informace k provozu (pravidla,
navody atd.), ¢lanky nebo blogy.

- V nékterych pripadech je k dispozici i diskusni forum (LIVE chat), kde mezi sebou cilova
skupina, s obCasnymi zasahy spravcl, komunikuje. Komunikovat zde mohou pouze
registrovani uzivatele (hraci a sazkari). Nejcastéji reSena témata se tykaji sdileni Cerstvych
zkuSenosti z praveé probéhlého hrani nebo sazeni. Aktivita je rovnomérné rozlozena do celého
dne i noci. Cilova skupina zde fesi vsazené nebo vyhodnocené tikety, sdili mezi sebou tipy, a
dokonce se obcas objevuiji i osoby, které vylozené volaji o pomoc. NejCastéji v souvislosti s
dluhy nebo vztahovymi problémy.

- Ucast e-terénniho pracovnika v téchto diskusi je problematicka. A to hlavné z ddvodu,
Ze pravidla pro ucast v téchto diskusnich forech to pfimo zakazuji. Dale také z ddvodd,
Ze neni mozné odlisit e-terénniho pracovnika od ostatnich diskutujicich a mohlo by tak dojit k
poruseni zasad pro e-terénni praci. Vhodnymi moznostmi se jevi usilovat
o domluvu v ramci vzajemné spoluprace (viz kapitola 9.2).

- Jedna se o mista, kde neni mozné se pfimo vénovat hazardnim hram, ale nabizi se zde
relevantni obsah pro cilovou skupinu. Tyto mista jsou obvykle postavena na dlmysiné
copywritingové (kapitola 7.6) strategii.

- Jsou zde nabizeny informace vzdélavaciho charakteru (pravdépodobnost, vyhernost, pravidla
jednotlivych typl her) nebo se zde prezentuje vlastni nazor v ramci dlouhodobé diskuse
probihajici mezi cilovou skupinou (napfiklad jestli je poker hazardni nebo dovednostni hra, zda
Ize obejit nastaveni automatu, nebo sdileni rliznych strategii, jak vyhrat).

- Déle se jedna o mista, ktera nabizeji srovnani hazardnich spolecnosti a jejich nabidek, véetné
recenzi zamérenych od jednotlivych typl hazardnich her aZ po konkrétni on-line automaty.
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- Tyto mista maji obvykle za cil financni zisk. Zpravidla formou bannerové reklamy nebo
v ramci affiliate programd.

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

V druhém pripadé, u affiliate programd, ziska provozovatel vychoziho webu provizi za
uskutec¢nény nakup (nebo jinou predem definovanou akci) koncovym zakaznikem na cilovém
webu. Takto zprostfedkovatel miZe ziskavat procenta z vkladu vloZzeného na hracsky Ucet u
dané spolecnosti. Nejcastéji se proto na téchto mistech propaguji pravé bonusy, které lakaji
ke zdvojnasobeni nebo ztrojnasobeni vkladu.

- Na téchto mistech neni ve vétsiné pfipadl mozné komunikovat s cilovou skupinou, protoze
nejsou k dispozici zadné komunikacni nastroje nebo je diskusni forum ddsledné hlidané a
prochazi pravidelnou cenzurou. BEhem pilotniho testu nam na téchto mistech byly opakované
mazany nase prispévky a nasledné i zablokovan cely Gcet. A to i presto, Zze s nami klienti
okamzité vstupovali do kontaktu a méli zajem o nami nabizené sluzby. NejCastéji poradenstvi
v oblasti prace s penézi a ¢asem nebo pravé v ramci informovani o principech, napriklad jak
zde propagované bonusy funguji v praxi (pravidlo o nékolikanasobném protoceni samotného
vkladu). Pres nasi opakovanou snahu se spravci téchto mist nebo diskusnich for se nam
nepodafilo Zadnou spolupraci nastavit.

- Tato mista proto nejcastéji vyuzivame, abychom ziskali prehled o agresivnéjsich nebo
podprahovéjSich metodach oslovovani nasi cilové skupiny nebo kvdli zajimavému obsahu
slouzicimu k inspiraci pro vlastni tvorbu.

- Jedna se o mista, ktera slouzi k informovani o moznostech lécby nebo se zde pfimo lécba
poskytuje. Hlavni vyznam tkvi v sitovani a komplexnim propojeni (viz kapitola 9).

- Patfi sem i svépomocné weby zakladané byvalymi hazardnimi (patologickymi) hraci nebo
skupinami téchto osob, které se vici hazardu striktné vymezuiji.

- Jedna se o mista, ktera cilova skupina vyhledava za ucelem sdileni svych zkusenosti, rozvijeni
tematickych diskusi nebo k béznému povidani si. Témata se nejCastéji tykaji gamblingu (a
gamingu), problematickym situacim souvisejici s hranim a sazenim, vztahovych oblasti a dale
také k ziskani znalosti, u kterych predpokladaiji, Ze jim pomohou k lepsim vysledkdm v ramci
vénovani se hazardnim hram. Dale zde cilova skupina vyhledava rady druhych, zejména
doporuceni zkusenéjSich (pfima vlastni zkuSenost podobnou situaci) a k ujisStovani se o

Stranka 49z 112



vlastnim spravném postupu. Nesmime zapominat, Ze se zde zaroven pohybuji i pravé ti, ktefi
se rozhodli radit a pomahat druhym.

- Kontakty s cilovou skupinou probihaji v obecnych diskusnich forech, které jsou zaméreny na
obecnou diskusi. Témata tykajici se oblasti hazardnich her jsou snadno vyhledatelna
a rozlisitelna (gambling, hazardni hry, sazeni atd.). Také se mize jednat o specificky zamérena
diskusni fora, nejcastéji pravé na poradenstvi, pomoc, sport nebo féra vénované jednotlivym
typdm hazardnich her (Blackjack, Poker). Jesté mlzeme rozlisit diskusni fora, ktera jsou
zamérena na konkrétni socioekonomickou skupinu (napriklad Zeny na rodicovské dovolené,
nebo déti a mladez). Kromé diskusnich for se jedna dale o blogy a on-line periodika, s moznosti
pridavat komentare pod produkovany obsah (prispévky nebo ¢lanky).

- E-terénni pracovnik kontaktuje spravce fora nebo provozovatele a snazi se domluvit
na spolupraci. Soucasti této prvotni komunikace je jasné a strucné vymezeni toho,
co je poslanim e-terénnim prace a jakym zplsobem zde hodlame pomahat nasi cilové skupiné.
Soucasti navazané spoluprace je vymezeni hranic pdsobnosti a rozsah vzajemné spoluprace
(moznost  zviditelnéni  nasich  pfispévkl, oteviené prohldaseni o  podpore
ze strany provozovatele, ticha tolerance naSich aktivit atd.). V pripadé, Ze neni koho
kontaktovat v rdmci nastaveni spoluprace, vénuje se e-terénni pracovnik pfimo nasledujicimu
kroku.

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

Z oblasti e-terénu jsme vyclenili nas vlastni webovy portal, ktery byl vytvoren specialné pro
potreby projektu a jeho pilotni test. Skloubili jsme dohromady vSechny ziskané poznatky a
porovnali pro a proti jednotlivych nastrojd s cilem najit ty nejlepsi moznosti pro navazovani
kontaktu s cilovou skupinou. Vzniklo tak jedine¢né misto v e-terénu, na které nahlizime jako
na komunikacné informacni centrum. Tento webovy portal www.nabertekurz.cz zaroven
prezentujeme jako bezpecny prostor pro hrace a sazkare a jako misto, kde propojujeme
hazardni svét s tim béznym.

Kdyz fikame bezpecny prostor, myslime tim predevsim zachovani anonymity klientd, vstficny,
laskavy a trpélivy pristup bez predsudkd, transparentni a dlstojny pfistup ke klientlm nebo
moznost vyuzivat rozsahlé moznosti komunikace (kapitola 6) a samoziejmé bezpodminecné
dodrzovani zasad e-terénni prace.

Kromé propojeni jednotlivych komunikacnich nastrojii na jednom misté se také jedna
0 misto, které propojuje vSechny aktivity e-terénnich pracovnikll v e-terénu (napriklad skrze
odkazy v popisku profilu) nebo zajist'uje soukromi pro individualni praci a nabizi moznost cilové
skupiné se na nas obracet v pfipad€, ze se s nami v potfebnou chvili nepotka v e-terénu.
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Webovy portal je také konstruovan pro vétsi anonymni setkavani cilové skupiny mezi sebou a
nabizi prostor pro vznik svépomocné komunity.

Skrze webovy portal predavaji e-terénni pracovnici cilové skupiné informace o nabizenych
sluzbach (kapitola 8.8), sdili relevantni obsah (kapitola 7), propojuji klienty s navaznymi
sluzbami (kapitola 9) nebo nabizi cilové skupiné vlastni prostor pro sdileni svych zkusenosti a
nazor(, a to jak prostrednictvim e-terénniho pracovnika (ktery na zakladé klientova prani mdze
sepsat Clanek a ten nasledné sdilet), tak i v diskusnim féru vytvoreném specialné pro tyto
potreby. Viditelné dostupna je provozni doba webového portalu, komunikacni nastroje
(kapitola 6) nebo informace o e-terénnich pracovnicich.

Z technickych zalezitosti je webovy portal jiz od pocatku v responzivnim designu (automaticky
podle velikosti obrazovky prizplsobuje usporadani objektll a velikost textu) a zabezpecen
protokolem https.

Prihlasovani je viceuroviové. Kazdy vstup je anonymni a pfi vstupu na webovy portal pfifazuje
nové poradi anonymni prezdivky (Anonym1, Anonym2, Anonym3 atd.).

Registrovani uZivatelé si mohou zvolit vlastni prezdivku, a kromé moznosti upravit si sv{j profil
(avatar a zpravu-status, kterou chce zobrazenou jako soucast svého profilu) zpFistupni se jim
widget poznamek, které jsou naprosto oddéleny od vnitfni databaze portalu a jsou tak zcela
soukromou zaleZitosti.

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

Nasleduje kategorie e-terénnich pracovnikll, kterym se tak zpfistupnuji dalSi moZnosti.
Automaticky se objevi avatar v horni Casti stranky a pole pro pfidani medailonku. e-terénni
pracovnici maji k dispozici prehled chatd, kterych se pravé Ucastni (pfichozi zpravy jsou
doprovazeny vizualni a zvukovou notifikaci a seznam jiz realizovanych chatl. Dale maji pristup
do vykaznictvi a seznamu vlastnich ¢lankd, které publikovali, véetné moznosti pfidavat nové.

Dalsi rozsiteni prinadsi Uroven spravce, ktery navic disponuje nastroji k Upravé pracovni doby a
prehledem on-line dostupnych uZivateld (véetné moznosti odepfit jim pfistup).

Webovy portal disponuje navic administracnim rozhranim, pristupné pouze vedoucimu, které
umoziuje Upravy obsahu, véetné polozek menu, kategorii a dalSiho nezbytné nutného
nastaveni.

Béhem pilotniho testu jsme postupné zjistili, jak vyznamnou roli v e-terénni praci by mohli hrat
socialni sité. Plvodné jsme planovali vyuzit socialni sité pouze k odkazovani na Cinnosti
realizované v ramci webového portalu a aktivnimu oslovovani potencialni cilové skupiny. Brzy
jsme zjistili, ze nepravidelny obsah témér nikoho nezajima a zZe aktivni oslovovani potencialni
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cilové skupiny nepfinasi zadné vysledky. V prvni fazi vstupu na Facebook jsme se také setkali
s odmitnutim ze strany spravcl skupin a vyraznym nezajmem ze strany cilové skupiny.

Ze vsech ziskanych zkusenosti jsme se poucili a pripravili dlouhodobou strategii, jak se dostat
do povédomi cilové skupiny a napliovat zde poslani e-terénni prace. PfindSime proto souhrn
konkrétnich nejvyznamnéjsich zjisténi a zkuSenosti, na kterych jsme postavili soucasnou
podobu nasi Facebookové stranky Naberte kurz a G¢tu Naberte kurz na Instagramu.
Méritelnosti Uspéchu je na socidlnich sitich predevsim mnozstvi sledujicich a s tim souvisejici
organicky (neplaceny) dosah produkovaného obsahu. Nase sledovanost postupné stoupa a
zajem cilové skupiny také.

Socialni sité nabizeji nepreberné mnozstvi dat a informaci o cilové skupiné. Nejvyznamnéjsim
zakladnim nastrojem pro ziskani celkového prehledu o cilové skupiné se nam ukazal byt nastroj
pro definovani okruhu uZivatelll v marketingovém rozhrani Business Manageru patfici
Facebooku a disponujicim zaroven daty z Instagramu.

Pomoci tohoto nastroje jsme dokazali zjistit, o jak velkém mnozstvi lidi ma Facebook informace,
Ze se zajimaji o hrani hazardnich her. V obdobi pilotniho testu se jednalo
o milién uZivateld z celkovych péti a pdl miliond aktivnich G¢td spadajici pod oblast Ceské
republiky. Tento nastroj nam zaroven pomohl doplnit predstavu o cilové skupiné z oblasti
demografickych Udajl (vzdélani, zaméstnani), dalSich zajmG (konicky, sporty, zabava)
a chovani (pfistupové zafizeni a Casové dostupnost).

Sviij vyznam nasledné potvrdil rozsahly monitoring zaméreny konkrétné na moznosti setkavani
nebo sdruzovani se v ramci spoleCnych zajml. Ziskali jsme tak predstavu
0 rozsahu a mnozstvi zajmovych skupin (skupiny zaméfené na sdileni tipd na sazkové
prilezitosti, sdileni informaci o moznostech vyuzivat bonusy, novych nebo nejvyhodnéjsich
moznosti on-line hrani), hlavné také, co se chovani nasi cilové skupiny a chovani poskytovatell
a zprostredkovateld hazardnich her v tomto prostredi tyce.

Vyznamny zdroj informaci o cilové skupiné jsou samotné profily uZivatelll socidlnich siti. V
dnesni dobé je stdle patrny trend (popfipadé jeho doznivani) sdélovat svému okoli (verejnosti)
0 sobé velmi mnoho osobnich informaci. Informace o aktivitach (vlastni prispévky a fotky,
zadjmech (v popisu profilu, ¢lenstvi ve skupinach) a vztazich (prehled pratel) jsou v dostatecné
mire stale snadno dostupné.

Soucasti Facebookové stranky a Instagramového Uctu 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 abychom je neprehltili nebo neodradili. Soucasti téchto
informaci jsou kontaktni Udaje a zakladni nebo prvotni informace pro potfeby a moznosti
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realizace primé prace s klientem. Tyto statické informace jsou podle potfeb pravidelné
aktualizovany.

Zplsob predavani informaci o poskytovanych sluzbach a moznostech e-terénni prace mdze mit
i dynamickou podobu, kterou aktivné vyuzivdame. Jednd se o samotné prispévky pro tuto
potfeby specidlné vytvarené a nasledné cilené sdilené. Dale se jedna o popisky
u jinak tematicky ladéného obsahu. Napriklad na Instagramu prezentujeme prevazné
zajimavosti tykajici se hazardnich her a v popisku se vzdy objevuje kromé dovysvétleni
i praktické uplatnéni vhodného principu snizovani rizik nebo pfimo moznost, jak se s nami
spojit. Témér kazdy prispévek na Facebooku je opatren vzdy co nejvice relevantnim mnozstvim
dopliujicich informaci.

Zivost Facebookové stranky jsme se rozhodli udrzovat prostiednictvim kazdodenniho pridavani
vlastniho obsahu nebo zprostredkovanim obsahu vytvoreného ostatnimi. Nejedna se pouze o
zkopirovani a bezduché sdileni dale, ale kazdy nas prispévek je vzdy opatfen pridanou
hodnotou. Clanky z médii doplfiujeme vlastnim shrnutim. V pipadé, Ze se jedna o problematiku
spadajici do oblasti hazardniho hrani pfindSime vlastni uhel pohledu, casto doplnény
konkrétnimi moznostmi souvisejicimi s principy snizovani rizik. Cast4 je kombinace obojiho,
pripadné také doplnéni o dalsi relevantni informace tykajici se tématu.

Facebookovy obsah ma kombinovanou podobu (obrazek nebo fotografie je doplnén textem) a
nejCastéji je soucasti prispévku také odkaz smérujici na nase vlastni aktivity nebo aktivity
spolupracujicich organizaci. Tento obsah dale sdilime na dalSich relevantnich mistech
(sazkarské skupiny, v komentafich) nebo je dale sdilen spolupracujicimi organizacemi,
pripadné primo nasi cilovou skupinou (sledujicimi).

Zivost Instagramového G¢tu udrzujeme takté? priddvanim pravidelného obsahu
(2 prispévky tydné) zaméreného na fakta a zajimavosti tykajici se hrani hazardnich her.
Instagram funguje vyhradné na sdileni obrazk{ a fotografii (textova Cast je dostupna az po
rozkliknuti konkrétniho prispévku), proto je ddlezité optimalné rozvrhnout jak sdélovany obsah,
v nejkratsi mozné podobé (delsi sdéleni je rozdéleno do vice prispévk() a vizualné zapada do
konceptu celého Instagramového UCtu. Kazdy prispévek je (po rozkliknuti) opatien
relevantnimi informacemi, doporucenimi a odkazy. Popularnim obsahem jsou také interaktivni
kvizy (kapitola 6.9).

Obsah je mozné dale Sifit pomoci placené reklamy. Je potreba pfipravit konkrétni prispévek a
prizplsobit ho jak graficky, tak obsahové konkrétni cilové skupiné a nachystat ho ve vhodnych
formatech (1:1, 4:3 atd.). Potom uz stadi jenom nastavit rozpocCet a délku trvani reklamni
kampané. Facebook nabizi také moznost vyuzit jeho algoritml pro analyzu chovani svych
uzivateld a podle toho zaméfit reklamu ke konkrétnimu Ucelu. Na zakladé nasich zkusenosti
ziskanych v pilotnim testu doporucujeme vyuzit z nabizenych moznosti (minimalné pro zacatek)
zameéreni na co nejvétsi dosah. Tedy zobrazit reklamni prispévek co nejvétSimu mnozstvi lidi
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za co nejmensi moznou cenu. V nasem pripadé se cena za zobrazeni prispévku nasi cilovou
skupinou pohybovala v fadu nékolika halérd.

Soucasti témér vSech nasich prispévkl byva zpravidla i vyzva se nas doptat na vice informaci
nebo pfimo nabidka vyuzit dostupnych komunikacnich nastrojd a sdilet tak s nami svoji situaci
a spolecné hledat mozna resSeni své nepriznivé situace. Tyto moznosti zmifujeme opakované
a postupné se objevuiji klienti, ktefi ke kontaktu vyuziji komunikacni nastroje, které jsou primo
soucasti pouzivané socialni sité.

Aktivnimu oslovovani zpravidla predchazi pasivni oslovovani nejcastéji formou pridavani
vlastnich komentarl pod relevantni prispévky ostatnich. V téchto komentafich e-terénni
pracovnik vyjadfuje sv{j nazor nebo pfimo odpovida na dotaz tazatele. E-terénni pracovnik tak
nenasilné prezentuje svoji pritomnost mezi cilovou skupinou. Tyto aktivity se nelisi od aktivit
realizovanych v diskusnich forech nebo jinde v e-terénu.

Nicméné socidlni sité umoznuji jesté jeden specificky zplisob ziskavani pozornosti cilové
skupiny, a to je projev naklonosti, pripadné souznéni s jejich projevy, pfipadné postoji. Jedna
se o pridavani k samotnym pfispévklim druhych, pfipadné pfimo k jejich komentailim 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 pritomnost, zaroven se uz je tato jejich aktivita spojend s
konkrétnim Clovékem. Takto osloveni nejCastéji zacinaji sledovat nasi stranku, pripadné rovnou
zahaji komunikaci s e-terénnim pracovnikem.

Nasledné je prihodné aktivné oslovit potencialniho klienta prostrednictvim soukromych zprav
nebo komentarl adresovanych pfimo jemu. NejCastéji se mlze jednat o konkrétni nabidku
pomoci, pripadné o obsahlejsi odborné zodpovézeni jeho dotazu. Moznosti je také Cisté
poukdazat na prezentované skutecnosti (davat si pozor na moralizovani apod.), pfipadné
nabidnout alternativni pohled.

Kontakt s klientem v prostfedi socialnich siti je od ostatnich mist mirné odliSny. Zejména proto,
Ze klient CasteCné ztraci svoji anonymitu, byt jeho profil mlize byt smysleny. Pfestoze nabizime
anonymnéjsi moznosti komunikace, respektuji e-terénni pracovnici volbu klienta. Profily cilové
skupiny jsou Casto prochazeny e-terénnimi pracovniky v souvislosti se ziskanim hrubého
odhadu, zda se jedna o cilovou skupinu. Pro potfeby primé prace vsak tyto informace dale
nezohlediiuji a vychazeji pouze z informaci, které jim klient béhem kontaktu preda. Kontakt
dale probiha standardnim zplisobem (kapitola 8).

Mobilni aplikace je specialné vyvinuta pro vSechny hazardni hrace. Vyuzivat ji mohou jak
zacCinajici 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 Casu, pomaha rozvijet
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financni gramotnost a disponuje moznosti zahdjit okamzity anonymni chat s e-terénnim
pracovnikem, spojeni pres telefonickou linku nebo e-mail.

Aplikace Port (Naberte kurz) je zdarma a dostupna pres oficidlni distribuci operac¢niho systému.
V nasem pripadé skrze Google Play.

BlizSi popis
- Aplikace umi klienta provést zakladnim sestavenim vlastniho rozpoctu a vypocitanim volnych
penéz. Volné penize znadi rozdil mezi prijmy a vydaji.

- Klient ma moznost vybrat si typ hry nebo si sam pojmenovat vlastni aktivitu.
- Po spusténi aktivity (vybrani typu hry) automaticky bézi ¢as, dokud ho klient sam nezastavi.

- Aplikace umoznuje nastavit upozornéni v prlbéhu hry jako prevenci ,zanoreni® do hry.
Upozornéni je obohaceno o obsahovou slozku — zajimavosti, hadanky a dalSi pfipominky.

- Klient mlze rovnéz pridavat poznamky k pravé probihajici he.

- Po zastaveni ¢asomiry je klient vyzvan k zadani celkového vkladu do hry a vysledku se kterym
hru ukondil. Zadané Udaje se ukladaji véetné celkové doby hry. Klient opét mlize zvolenou hru
doplnit o své poznamky.

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

- Pokud si klient nastavi nebo vypocita volné penize zobrazi se mu mnozstvi penéz, které ma
v daném obdobi jesté k dispozici. Poc¢atecni 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 zapornych Cisel ¢ervené (pozor rizikova situace,
doporucujeme se spojit s e-terénnim pracovnikem).

Mobilni aplikace je samostatny nastroj, ktery je aktivné cilové skupiné nabizen e-terénnimi
pracovniky v e-terénu nebo zamérné propagovan placenymi kampanémi. Ukdazka takovéto
propagované kampané viz Pfiloha 1. Na webovém portale je mu vénovana vlastni zalozka a
nékolik dalsich ¢lanka.

Vedouci si udrzuje prehled o vSech aktivitach e-terénniho tymu a odezvé cilové skupiny. Slouzi
mu k tomu prehledy o navstévnosti jednotlivych mist v e-terénu — jednoducha pocitadla, ktera
vyvojari bézné implementuji do webovych stranek, nejcastéji pravé do diskusnich for nebo
blogd (naptiklad precteni clanku, denni navstévnost atd.).

Socialni sité umoznuji vygenerovani souhrnnych prehledd o navstévnosti, dosahu prispévkd
nebo zajmu o prispévky. Tyto interakce (reakce, komentare, sdileni, rozkliknuti pFispévku,
kliknuti na odkaz), pak udavaiji, v jaké mire je obsah pro cilovou skupinu zajimavy.
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K udrzovani si prehledu o vyuzivani webového portalu a mobilni aplikace se nam jevi jako
dostatecny nastroj Google Analytics. Pomoci tohoto nastroje Ize ziskavat kvantitativni data o
poCtu navstév (stazeni aplikace), dobu setrvani na webovém portale (pouzivani aplikace).
Google Analytics Ize také vyuzit k ziskani informaci odkud k nam cilova skupina prichazi (pres
vyhledavace, pres socialni sité, pres presmérovani z jiné stranky nebo prfimym zadanim adresy
do adresniho fadku). Také je mozné ziskat odhad demografickych Gdajt (pohlavi nebo vékova
kategorie). Celkové je mozné informaci ziskat mnohem vice, a to od téch zakladnich (napriklad
jaky typ zafizeni klient pro pristup na web vyuziva) az po ty komplexnéjsi tykajici se samotného
chovani klienta (jaky obsah a v jaké posloupnosti ho zajima, pfipadné kdy se rozhodne ze
stranky odejit atd.).

V dnesni dobé maji témér vSichni provozovatelé hazardu kromé svych kamennych provozoven
(herny, kasina a sazkové kancelare) své webové stranky a portaly, kde nabizeji on-line hazardni
hry. Ve vétsiné pripadl disponuiji také vlastnimi profily na socialnich sitich.

Pro potreby e-terénni prace proto nerozliSujeme, kde se dany klient pravé nachazi, ale
prostfednictvim jakych nastrojl se mlze on s nami nebo my s nim spojit.

- Mze hrat v herné automaty, a pritom vyuZivat nasi mobilni aplikaci, ktera ho upozorni, kdy
je Cas jit domd.

- Mlze zrovna mifit na pokerovy turnaj do kasina nebo se z ného vracet a po cesté nam zavolat
a probrat svoji osobni situaci.

- Mlze s nami fesit nastaveni vlastniho rozpoctu, kvili vkladdm do hry nebo naopak fesit véas
vzniklé obtize hned pfi jejich propuknuti.

- Pokud zrovna hraje on-line, mlze u nas chtit vyplnit ¢as mezi povinnymi pauzami nebo po
neuspésné sazce chtit sdilet své pocity.

- Nebo zrovna viibec nemusi hrat ani sazet, ale jen brouzda po internetu nebo na socialnich
sitich a zrovna na nas narazi a bude mit chut’ vstoupit do kontaktu.

VySe uvedené priklady (samotnych situaci je mnohem vice) slouzi pro priblizeni predstavy o
provazanosti e-terénni prace s hazardnim prostfedi jako celkem, nikoliv pouze dilci
on-line ¢asti.

Proto museji e-terénni pracovnici byt pfipraveni na praci s klientem, ktery se vénuje hrani nebo

sazeni i pouze v kamenné provozovné (herng, kasinu). Rovnéz z tohoto ddvodu e-terénni
pracovnici musi dana mista znat a byt si védomi jakym zplsobem to v nich funguje.
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6. Komunikacni nastroje e-terénnich pracovnikl

Jedna se o takové on-line nastroje, které e-terénni pracovnik zamérné a ucelné vyuziva pro
zahajeni nebo priibéh komunikace k naplfiovani poslani e-terénni prace a plnéni stanovenych
cild. Jedna se jak o béZné dostupné nastroje (moznosti) v e-terénu, tak i pro potieby e-terénni
prace nami vytvorené. Nasleduje vycet nejvyznamnéjsich nastrojl, které jsme v ramci pilotniho
testu vyuzili.

Nejedna se o on-line nastroj v pravém slova smyslu, ale spiSe o nezbytny predpoklad pro
vyuzivani vSech nastrojl pro pfimou praci. MdZe nabyvat rliznych podob a nemél by nikdy
absentovat. Poskytované informace by mély odpovidat pravidldm jednani se zajemcem
(kapitola 8.2). V pfipad€, ze neni mozné zajistit fadnou identifikaci e-terénnich pracovnikd, je
povinnosti e-terénnich pracovnikl pfijit s adekvatni nahradou. Napfiklad se okamzité
identifikovat pfi zahajeni prvniho kontaktu.

- V e-terénu je bézné soucasti profilu, pod kterym e-terénni pracovnik vystupuje a pres ktery
s cilovou skupinou komunikuje.

- Na webovém portalu se jedna pfimo o medailonky jednotlivych e-terénnich pracovnikli a
zaroven o popis e-terénni prace jako celku.

- Na socialnich sitich je soucasti informaci o profilu, pfipadné soucasti prispévkl nebo dalSich
popiskd.

Pfi komunikaci s cilovou skupinou se nam v ramci pilotniho testu osvéddcilo vzdy dodrzovat
pfedem nastavena pravidla. Zakladem je dodrzovani zasad poskytovanych sluzeb
e-terénni prace (kapitola 3.4).

- Déle je potieba komunikovat vzdy slusné a s ohledem na zpdsoby a zvyky komunikace cilové
skupiny si zaroven udrzovat odborny pristup.

- Kazda probéhla komunikace v e-terénu je ve vétSiné pripadl dohledatelna, a tudiz
je i jistou vizitkou a ukazkou nasich pristupl a zplsobd, obzvlasté pro budouci klienty.

- Z toho dGvodu musi e-terénni pracovnik vzdy odpovidat a reagovat, i kdyZ se viditelné
nejednd o nasi cilovou skupinu. To, ze my vime, Ze se nejednd o cilovou skupinu jesté
neznamena, ze to vi i nase cilova skupina.

- Komunikovat (odpovidat) klientovi, co nejdrive a pokud mozno stejnému klientovi tim samym
e-terénnim pracovnikem.

- Snazit se vzdy pouzivat jednoznacna slovni spojeni. Zaroven nepsat jako stroj, ale lidska
bytost. Pokud mozno v kratkych, ale ucelenych vétach.
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- Vyhnout se tykani, aby nedochazelo k prekraovani nastavenych hranic kontaktu
a komunikace nesklouzavala do osobni roviny.

- Pri kontaktu s ¢asovym odstupem vice prostoru pro myslenkovy proces a praci s textem.
Moznost opravit, zkontrolovat, zkonzultovat obsah pred odeslanim. Vétsi tlak na srozumitelnost
a jednoznacnost, véetné gramatiky.

- Pfi kontaktu v redlném cCase méné Casu na pripravu odpovédi, dlouhé pauzy si Ize vykladat
jako nezdjem nebo technickou chybu (nedoruceni zpravy). Vétsi tlak na rychlost a zaroven
bezchybnost a jednoznacnost odpovédi.

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

- Chybi nonverbalni komunikace. Emotikony mohou byt interpretovany odlisné.

- Zamérné miceni musi byt explicitné pfipominano. Emoce musi byt popisovany, nelze je
rozeznat v textu.

Jednd se o naSe oznaceni pro moznosti, jakymi se mlze klient nebo zajemce spojit
s e-terénnimi pracovniky v pfipadé jejich nedostupnosti nebo v ramci preferovani komunikace
s ¢asovym odstupem. Tento druh komunikace s klientem je soukromy.

1. Jednoduchy kontaktni formulaf, ktery je soucasti naseho webového portalu. Obsahuje
pouze tfi pole. Kontaktni e-mail, textové pole pro zanechani vzkazu a kontrolni otazku.
Kontaktni e-mail jsme se rozhodli ponechat jako nepovinny udaj, aby bylo umoznéno
zanechat anonymné zpétnou vazbu, a to at’ uz stiznost nebo pochvalu.

2. V pripadé nedostupnosti (off-line stavu) e-terénniho pracovnika na webovém portale je
mozné mu po rozkliknuti medailonku zanechat vzkaz namisto zahajeni chatu. Obsahuje
pole pro kontaktni e-mail (nepovinny Udaj) a dale pole pro samotnou zpravu. V pripadé ze
je klient zaregistrovany miZze mu byt pfimo dopovézeno soukromou zpravou v ramci
webového portalu.

3. VyuZiti ostatnich nastroji pro komunikaci v realném case v pfipadé nedostupnosti
(off-line stavu) e-terénniho pracovnika v e-terénu. Jedna se o soukromé zpravy na
socialnich sitich (Facebook Messenger a Instagram Direct Messenger). Dale se mlize jednat
0 soukromé zpravy zasilané prostrednictvim diskusnich for, v pfipadé, ze tuto moznost
umoznuij.

4. Pouzivani e-maild ke komunikaci mezi klientem (zajemcem) a e-terénnim pracovnikem. E-
terénni pracovnici maji pro komunikaci s cilovou skupinou k dispozici spole¢ny e-mail:
kontakt@nabertekurz.cz a dale svij vlastni: jméno@nabertekurz.cz. Spolecny e-mail slouzi
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prevazné pro piijem e-maild a dale k odpovidani v obecné roviné. E-maily e-terénnich
pracovnikl slouzi nasledné pro ptimou praci s klientem.

Jednd se o naSe oznaceni pro moznosti, jakymi se mlze klient nebo zadjemce spojit
s e-terénnimi pracovniky v pripadé jejich on-line dostupnosti a v rdmci preferovani komunikace
v realném Case. Tento druh komunikace s klientem je soukromy.

1) Individudlni chat na nasem webovém portdle. V pfipadé on-line stavu e-terénnich
pracovnikli je pro moznost komunikace s konkrétnim e-terénnim pracovnikem
k dispozici moznost zahajit chat, viz Priloha 2. Po zvoleni této moznosti se objevi modalni
okno (nepfesmérovava z plivodni stranky), kde probiha samotny chat. Tento chat je mozné
minimalizovat nebo z néj odejit. V pripadé minimalizace zlstane avatar (fotka) e-terénniho
pracovnika dostupny po celou dobu setrvani na webovém portalu v levém sloupecku a
budou se na ném objevovat notifikace prichozich zprav. V pripadé, ze chatuijici odejde,
avatar e-terénniho pracovnika zmizi a chat je ukoncen. Klient ma moznost chatovat pouze
s jednim e-terénnim pracovnikem ve stejnou dobu.

2) Individudlni chat v mobilni aplikaci. Soucasti 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 komunikace s e-terénnimi pracovniky. Ukdzka z chatu na
mobilni aplikaci viz Priloha 3.

3) Soukromé zpravy na socialnich sitich (Facebook Messenger a Instagram Direct Messenger).
Ze svych vlastnich profild mize kdokoliv kontaktovat e-terénni pracovniky pres soukromou
zpravu adresovanou pfimo strance Naberte kurz na Facebooku nebo profilu Naberte kurz
na Instagramu. Na Facebooku mohou e-terénni pracovnici kontaktovat pouze ty profily,
které jako prvni oslovily stranku Naberte kurz nebo do 72 hodin poslat soukromou zpravu
profilu, ktery zanechal pod nasimi prispévky komentar. Na Instagramu probiha vzajemna
komunikace bez omezeni. Vyuzivani soukromych zprav pro komunikaci s e-terénnimi
pracovniky je nejméné anonymni zplisob komunikace. Mimo provozni dobu je nastavena
automaticka odpovéd’ se zakladnimi informacemi, viz Priloha 4.

Jednd se o jedno konkrétni telefonni Cislo, které automaticky prepojuje hovor
na dostupného e-terénniho pracovnika. Moznost vyuzit ke kontaktu telefonni linku uvadime na
co nejvice moznych mistech. Je umisténo na webovém portalu (v zahlavi, v paticce, v
kontaktech), v mobilni aplikaci, na socialnich sitich a na vSech dostupnych mistech v e-terénu
(medailonek e-terénnich pracovnikli nebo v ramci zanechavani stop). Tento druh komunikace
s klientem je soukromy.
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Jedna se zplisob komunikace v redlném Case mezi vice osobami. Na webovém portale je
moznost vstoupit do jiz zalozené chatovaci mistnosti nebo si zalozit viastni chatovaci mistnost.
Soucasti kazdé chatovaci mistnosti je jeji nazev, popis a maximalni obsazenost. Zalozit mistnost
mdZe kdokoliv, uzavirat mistnost mlze ten, kdo ji zaloZil nebo e-terénni pracovnik. E-terénni
pracovnik mlze z Ucasti v chatu vyloucit osoby, které nedodrzuji pravidla pro vyuzivani
nabizenych sluzeb. MUze také probihajici diskusi zmrazit a ucinit prohlaseni a nasledné opét
pridavani zprav povolit. Kromé samotnych zprav mezi diskutujicimi jsou vSem zobrazovany i
informace o tom, kdo vstoupil do mistnosti nebo z ni odesel. Tento druh komunikace s klientem
je verejny v ramci probihajiciho kontaktu.

1) Stale otevreny skupinovy chat v pravém sloupecku je specialni typ skupinového chatu, ktery
je viditelny a pristupny vSem, 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 odejiti z mistnosti nezobrazuiji.

2) Dlouhodobé zalozena mistnost ze strany e-terénnich pracovnikd v prostoru vyhrazenym pro
skupinové chaty. Tento druh mistnosti je stale otevreny, ale obsah (poslednich 20 zprav) je
viditelny az po vstupu do této mistnosti. Mistnost je vyuzivana k obecnym otazkam (zakazkam),
které mohou byt smérovany e-terénnim pracovnikdm nebo k dialogu mezi cilovou skupinou.

3) Jak jiz bylo zminéno, vlastni mistnost si mdZe zalozit kdokoliv. Kromé& samotné cilové skupiny
je mozné vyuzivat skupinovy chat pro soukroma setkani mezi pracovniky z jinych organizaci a
jejich klientd (kapitola 9.2). Pfichozi 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, bylo vyuZiti skupinovych chatd ke
zprostiedkovani tematického setkani mezi cilovou skupinou a pozvanym odbornikem nebo
hostem z jiné organizace (Cast tykajici se klientd je v kapitole 8.8.5).

- E-terénni pracovnik nejméné s ctrnactidennim predstihem domlouva ucast konkrétniho
odbornika nebo hosta z fad hazardnich hracl, organizace zabyvaijici se lécbou,
provozovateld hazardnich her nebo kohokoliv vyznamného pro cilovou skupinu.

- E-terénni pracovnik si s pozvanym domlouva konkrétni téma, datum a cas realizace.
Pokud pozvany jesté neni, je povinen se zaregistrovat na webovém portale a uvést své
skute¢né jméno a organizaci, kterou zastupuje. Ma také moznost pripravit medailonek,
ktery nahrajeme na webovy portadl do zalozky spolupracujicich organizaci. Pokud
medailonek nedoda, pfipravi ho e-terénni pracovnik sam.

- Na zakladé domluveného tématu pripravuje e-terénni pracovnik strukturu chatu a posila
pozvanému seznam moznych otdzek, na které je doporuceno si predem pripravit
odpovédi.
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- Nejpozdéji 15 minut pred zahdjenim skupinového chatu jsou vsichni zlcastnéni
spolecné pripraveni na webovém portale a maji odzkouseno, Ze je vSe pfipraveno a vse
funguije.

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

- Po skonceni skupinového chatu je prostor dokomunikovat mezi pozvanym a e-terénnim
pracovnikem pripadné nové skutecnosti zjisténé v priibéhu skupinového chatu.

- E-terénni pracovnik probéhly skupinovy chat nasledné zpracuje a publikuje na
webovém portale a dale ho Sifi na socidlnich sitich. Zaroven se odkaz na c¢lanek pridava
do medailonku organizace.

Jedna se jak o proces postupného navazovani kontaktu, tak i o konkrétni individualni praci s
cilovou skupinou, a to v ramci komunikace s Casovym odstupem. MilZe se jednat
o pridavani kratkych komentarl v ramci kontaktni prace nebo i o delsi a obsahové vice
strukturované v ramci poskytovani relevantnich informaci nebo v nékterych situacich
i 0 posykovani poradenstvi. V nékterych pripadech mohou komentare podléhat schvalovacimu
procesu ze strany provozovatele nebo jim povérené osoby. Tento druh komunikace je
dlouhodobé verejny.

1) Pridavat komentare je mozné v rdmci vlastniho diskusniho féra na webovém portalu nebo
ostatnich jiz existujicich diskusnich for v e-terénu. Komentare mohou byt vlozeny samostatné
nebo jako reakce na komentare ostatnich. Pfidani komentafe mize predchazet zakladani
novych tematickych diskusnich vlaken. Tyto diskusni féra maji vétSinou moderatora nebo
spravce, ktery dba na dodrzovani pravidel, véetné samotné struktury a relevantnosti obsahu.

2) Pridavat komentare je mozné v on-line mediich (v tisku) pfimo pod jednotlivymi ¢lanky nebo
v danku vyhrazené diskusi. Casto se stava, e diskuse pod ¢lankem neni relevantni k jeho
tématu nebo obsahu. Je to zplsobeno samotnymi diskutujicimi a také tim, Ze tyto diskuse
nemaji moderatora (maximalné cenzora).

3) Pridavat komentare je mozné pod prispévky na socidlnich siti. A to jak pod vlastnimi, tak
cizimi. Ukazka reakce na komentar pod vlastnim prispévkem na Instagramu viz Priloha 5. V
nékterych pripadech je nutné byt soucasti dané skupiny nebo byt sledujicim dané stranky nebo
profilu.

Jedna se o interakéni nastroje, které vzhledem ke konkrétnimu tématu nabizi cilové skupiné
sebereflexi, ovéreni vlastnich znalosti nebo moznost spoluovliviiovat smér, kterym se e-terénni
pracovnici budou dale ubirat (napfiklad v obsahu nebo dostupnosti sluzeb). Mimo jiné slouzi
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také ke zjistovani zpétné vazby na aktivity a praci e-terénnich pracovnikd, a hlavné k aktivizaci
cilové skupiny majici za cil zahajeni kontaktu s e-terénnimi pracovniky.

1) Dotazniky maji komplexnéjsi podobu a vedou cilovou skupinu k hlubSimu zamysleni
a sebereflexi. Cilové skupiné jsou k dispozici nejCastéji vzhledem k zjiSténi miry rizikového
chovani nebo otestovani se v souvislosti s diagnézou patologického hracstvi (DSM-5, Dvacet
otazek Anonymnich Gamblerd) nebo ke zpétné vazbé a dotaznikdm spokojenosti. Jsou k
dispozici na webovém portale, soucasti je kratky text popisujici obsah a vyznam dotaznikd,
pocet otazek a odhad casu potrfebného k vyplnéni. Ukazka dotazniku tykajiciho se oblasti
hazardu a hazardnich her na téma Prace na smény a hrani/sazeni, viz Pfiloha 6.

2) Ankety probihaji nejCastéji na socidlnich sitich nebo v e-terénu v diskusnich férech.
E-terénni pracovnici se zpravidla jednou nebo dvéma otdzkami ptaji cilové skupiny
na jejich zkuSenosti nebo zajmy, coz nasledné kromé samotné odpovédi (vybérem
z nabizenych moZnosti) vede k jejimu dovysvétleni v podobé komentard pod samotnou
anketou. Ukazka ankety v e-terénu v diskusnim féru viz Pfiloha 7.

3) Kvizy realizujeme vyhradné na socialni siti Instagram prostrednictvim Insta Stories.
E-terénni pracovnik pfipravi maximalné deset otazek (ke kazdé zpravidla Ctyfi odpovédi), na
kterych si cilova skupina ovéfi svoje znalosti z oblasti zodpovédného pristupu k hrani
hazardnich her, moznostem pomoci nebo zajimavosti z oblasti hazardnich her. Ukazka
z kvizu viz Priloha 8. Na zavér je k dispozici Skala pro zpétnou vazbu. Zhruba s dvoudennim
odstupem jsou uverejnény spravné odpovédi, véetné jejich dovysvétleni. Probéhlé kvizy jsou
na profilu archivovany a véetné spravnych odpovédi dale k dispozici.
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7. Oblast sireni relevantnich informaci

Za vyznamnou soucast napliiovani poslani a cile e-terénni prace povazujeme aktivni Sireni
relevantnich informaci mezi cilovou skupinu. V této oblasti se primarné zamérujeme na posileni
prevence a zvysSeni informovanosti v souvislosti s rizikovym chovanim nasi cilové skupiny a
zaroven priblizeni moznosti dostupné pomoci, vcetné zplsobl jejiho vyuZiti. Sekundarné
obsahové prispivame k rozvoji a dostupnosti svépomoci.

Obsah hraje na internetu v rliznych podobach ve vétsiné pripadd klicovou roli. Neni tomu jinak
ani v e-terénu. V ramci pilotniho testu jsme Sifili obsah v co nejvétsi mife a v nejriiznéjsich
podobach, abychom nasledné mohli vyhodnotit odezvu cilové skupiny a zaméfit se tak na ty
nejvice efektivni prostfedky a dostupné moznosti.

V predchozich kapitolach jsme zminili vyznam aktivniho oslovovani cilové skupiny, ktery je, na
zadkladé nasich soucasnych zkusenosti, jednou z nejlepsSich moznosti realizace prvniho
kontaktu. Nicméné ma jedno vyznamné uskali a tim je hodnovérnost e-terénniho pracovnika.
Podepsany obsah, na ktery je mozno béhem kontaktni prace v e-terénu pfimo odkazovat (at’
uz pfimo na svidj nebo v ramci celého e-terénniho tymu) tak pozvedava vyznam a roli e-
terénniho pracovnika pfimo v e-terénu.

Vytvareni obsahu tak nejenom posiluje hodnotu a odbornou Urovern jednotlivych kontaktd, ale
prispiva i k dohledatelnosti pres vyhledavani klicovych slov ve vyhledavacich a tim padem nas
opét priblizuje cilové skupiné. V neposledni fadé vytvarenim vlastniho obsahu se e-terénni
pracovnici zaroven vyznamné podileji na vlastnim kontinualnim vzdélavani. Vénovanim se této
oblasti si tak dlouhodobé rozsifuji své znalosti. Kromé vlastni tvorby obsahu Cerpaji z obsahu
svych kolegdl.

K Sifeni relevantnich informaci tak vyuzivame vytvareni vlastnich ¢lankl na nasem webovém
portale, prepis jiz vytvorenych ¢lankl do podoby vhodné pro Sifeni na ostatnich relevantnich
mistech, posilovani dohledatelnosti a provazani vytvoreného obsahu s dalsi tvorbou na
socialnich sitich v podobé& samostatnych pfispévkd.

Zakladem je budovani vlastniho obsahu na webovém portalu. Kromé statickych stranek
(zakladni informace, kontakty atd.) se predevsim jedna o pravidelné publikovani c¢lankd.
Ucelem psani ¢lankd je predani relevantnich informaci cilové skupiné v podobé pravidelného
prisunu nového obsahu. Ve vétsiné pripadd se jedna o predavani odbornych a ovérenych
informaci srozumitelnou formou, pfipadné o fakta, zajimavosti a popis nami zjisténych
skutecnosti. Pravidelné pfidavany obsah demonstruje Zivost prostiedi a mlze byt dlvodem,
pro opakované navstévy a vyuzivani sluzeb nabizenych skrze webovy portal.
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Dalsim ddvodem je zvySeni dohledatelnosti a dostupnosti pres klicova slova ve vyhledavacich
a tim padem i vétsi dostupnost a moznosti pomoci pro cilovou skupinu.

Atraktivita obsahu je podporena okamzitou dostupnosti komunikacniho nastroje, nejviditelnéji
pravé samotnych e-terénnich pracovnik{ (jejich avatard), pfipadné zanechanim vzkazu apod.
Dostavame tak do povédomi cilové skupiny, Ze zarovenn s obsahem nalézd moznosti
komunikace, které mlze v pfipadé potieby vyuzivat. Role e-terénnich pracovnikl a moznosti
komunikace byvaji podle potfeby (vhodnosti k tématu) soucasti samotnych ¢lanka.

Nejdrive si musi e-terénni pracovnik zvolit téma, které je dostatecné zajimavé pro cilovou
skupinu a zaroven je v souladu s e-terénni praci. Dostate¢né dlouhou dobu vénuje nasledné
porozuméni zvolenému tématu. Zacind proto resersi dostupnych zdroji (hleda jak pomoci
klicovych slov na internetu, tak v odborné literature nebo i ve verejné prezentovanych
zkusenostech cilové skupiny).

Nasledné si chysta strukturu, rozsah a formu celé této problematiky, které se rozhodl vénovat
(kolik ¢lank( celkové k tomuto tématu napiSe, jaké jsou klicové informace, na které se chce
zamérit, ¢im zacne a ¢im tuto oblast zakondéi atd.). Teprve poté se vénuje psani konkrétniho
¢lanku.

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

Clének by mél zacinat chytlavym kratkym nadpisem, ktery by jiz mél obsahovat klicova slova,
kterd se budou dale objevovat v samotném ¢lanku. Uvod k &lanku (perex) by mél stru¢né
seznamit Ctenare s obsahem a zaujmout pro dalsi cteni. Samotny obsah clanku se Fidi
pravidlem obracené pyramidy (nejdileZitéjsi obsah je hned na zacatku) a je délen pomoci
podnadpisli. Konec ¢lanku obsahuje zavérecné shrnuti. Pokud je to mozné (vhodné) prida e-
terénni pracovnik oblast HR. Nasledovat by mély jesté zdroje a dalsi odkazy.

HR je nase vlastni postskriptum (PS — plvodné dodatek k dopisu) v podobé jednoduché véty
nebo souvéti prinaSejici pfidanou hodnotu ke konkrétnimu clanku. Nejcastéji
se prfimo tykda konkrétnich tipl tykajicich se snizovani rizik, dalsi Uhel pohledu
na zminovanou problematiku v ¢lanku, pfipadné pfimo nase konkrétni doporuceni. Ukazka
takového naseho PS viz Priloha 9.

Aby byl ¢lanek poutavéjsi a prijemnéjsi pro Cteni, vyuzivame obrazky pro upoutani a udrzeni
pozornosti. Obrazky vyuzivame bud’ k estetickému Ucelu anebo k informativnimu Gcelu, kdy
samotny obrazek nese né&jakou informaci. Mlize se jednat o infografiku, graf, pfipadné i gif.
Moznosti je také vyuzit specializované databaze (pripadné fotobanky), které nabizeji k dispozici
svlj obsah i zdarma.
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Kromé vySe zminéného je soucasti kazdého clanku datum publikovani ¢lanku, jméno autora
¢lanku, zarazeni do prislusnych kategorii a podkategorii a také prolinkovani s dalSim vlastnim
obsahem a vné&jsimi zdroji.

Jedna se o prepis jiz vytvorenych vlastnich ¢lankd pro potifeby webového portalu a jejich
prizplisobeni konkrétni vhodné podobé souvisejici s konkrétni cilovou skupinou a mistem, kde
budeme nas clanek sdilet.

Vybér a vhodnost mist je v kompetencich e-terénniho pracovnika, ktery se pravé na tomto
druhu spoluprace domlouva s provozovateli nebo spravci konkrétnich webovych stranek nebo
portall. Nejcastéji se jedna o svépomocna témata, dale ¢lanky edukativniho nebo informacniho
charakteru. Tuto moznost spoluprace vitaji predevSim blogy zamérené na sdruzovani se v
ramci spoleCnych zajm{ nebo spadajici do podobné socioekonomické skupiny. Dale ji vitaji
projekty, které jsou zaméreny nebo souviseji s pomahajicimi profesemi.

Jiz vznikly ¢lanek e-terénni pracovnik proto upravuje tak, aby byl zaméren vice ke konkrétni
cilové skupiné, nejcastéji pravé k osobam blizkym. Tém srozumitelnou formou predava
informace o moznostech komunikace s hraci nebo sazkati tak, aby vznikla situace neprerostla
v krizovou a dotycni méli stale dostupnych co nejvice moznosti se v dané situaci rozhodovat.
Pripadné ziskaji informace o tom, jak si sami mohou pomoci a kdy a jak pfimo vyhledat
konkrétni pomoc. Vyznamové se samotny clanek nelisi. To, v ¢em se lisi jsou slovni obraty a
zplsob predavani informaci.

Napriklad ¢lanek zaméren pro bezpecné platby pro hrace a sazkare bude obsahovat mnohem
vice informaci i o praci se samotnymi penézi vkladanymi do hazardnich her a nastavenim limitd.
Upraveny clanek pro prostiedi osob blizkych bude obsahovat mnohem vice samotnou
bezpecnost a zabezpeceni plateb a souvislost s hazardnimi hrami zmini jako jednu z moznosti,
pro co se platby vyuzivaji, pficemz zd@razni mozna rizika a dlsledky.

Na socialnich sitich se obsah sdili vyhradné formou prispévkd. Prispévky mohou mit podobu
obrazkovou (véetné fotek), textovou (nejcastéji kombinace) a dale se mlize jednat o videa
(gify). Casto je soucasti prispévku jeden nebo vice odkaz(.

Prispévky se uZivateldm socidlnich siti zobrazuji v tzv. feedu (dfive na zdi), kde jsou fazeny
podle algoritmu konkrétni socialni sité nebo podle ¢asu jejich publikovani. Uzivatel tak ma
vétsinou pod sebou vSsehochut’ prispévkd jeho pratel, skupin, kterych je ¢lenem nebo stranek,
které sleduje. Pokud si zobrazi konkrétni profil clovéka nebo stranky a skupiny, zobrazi se mu
vyhradné obsah konkrétniho uzivatele, ptipadné prispévky, které ptimo zde nasdileli ostatni.
Prispévky je mozné komentovat, hodnotit (to se mi libi, to mé mrzi atd.) a sdilet.
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Béhem pilotniho testu jsme pracovali pouze v prostiedi dvou socidlnich siti. Jednalo
se o socialni sit Instagram (primarné zamérenou na sdileni obrazkovych prispévkd, videi a tzv.
Instagram Stories) a o socialni sit’ Facebook (ktera se stale postupné rozrlista a v soucasnosti
nabizi kromé& béZznych moznosti v podobé obrazkd, videi a text( i vlastni obchod, hry,
dobrocinné sbirky a podobné).

Pridavani prispévk{ probiha kazdy den, obvykle mezi 18:00 — 20:00, coz je v tuto dobu podle
statistik nasi stranky on-line pfitomno nejvice nasich sledujicich. Stfiddme novinky ze svéta
hazardnich her a moznosti pomoci, vlastni ¢lanky a informace z prostfedi pomahaijicich
organizaci.

Intenzivné pracujeme s odkazy, a to jak vlastnimi, tak i zdrojovymi. Pokud ma obsah prispévku
jiny zdroj nez nas, uvadime ho jako prvni a odkaz na nas webovy portal je presunut az na
zaveér prispévku. Tim padem i nahled (obrazek) prispévku je automaticky generovan ze zdroje
obsahu.

Kazdy nas prispévek (mimo prispévky souvisejici s provozem — napriklad pracovni doba) je
obohacen o pfidanou hodnotu k samotnému sdéleni. Jak jsme si fekli vyse, sdélenim miize byt
Clanek z médii (tisku), prispévek spratelené organizace nebo nas vlastni clanek atd. Nasi
pfidanou hodnotou tak je shrnuti obsahu, na ktery odkazujeme, doplnéni
v souvislosti s principy harm reduction a vyzva pro dalsi komunikaci, pfipadné moznosti, kde
se |ze dozvédét vice, coz jsme nejcastéji také my.

Prispévek mlze byt také zcela novy a tim padem bez hlavniho odkazu (neni proto generovan
nahled), proto je potreba pridat obrazek vlastni. V téchto souvislostech si grafickou podobu
(obrazky) vytvareji e-terénni pracovnici sami. K vytvareni vlastnich obrazkd jsme béhem
pilotniho testu vyuzivali on-line graficky program Canva, ktery nabizi licence zdarma pro
neziskové organizace.

Socialni sit’ Instagram je urcena predevsim pro mobilni zafizeni (minimalné s timto zamérenim
plvodné vznikla). Z tohoto dlivodu je zde soustfed'ovan obsah vyhradné ve vizualni podobé.
Pro nase potreby jsme se rozhodli vyuzit koncept prevedeni textového obsahu do grafické
podoby. Text zlstava na obrazku zachovan, jeho obsahova slozka je vSak prevedena do co
nejmensiho rozsahu s Uplnym zachovanim vyznamu. Text je oramovan, prevazné bublinami
znamymi z komiksd a dale zd@raznén vhodnym rozloZenim barev.

Obsah se nejcastéji tyka zajimavosti a faktd z prostfedi hazardnich her. Instagram umoziuje
v jednom prispévku za sebou sefadit vice obrazkd, proto Casto formulujeme prispévek do
podoby otazky, kterou v navazujicim prispévku zodpovime. Prispévek je vzdy dopinén
rozsahlejSim textem, nez je na Instagramu obvyklé, kde vyznamové vizualni sdéleni doplnime.
Soucasti doplnujicich informaci jsou i zdroje nebo odkazy.
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Velmi populdrni je na Instagramu pridavani pfibéhd (Instagram Stories). Jedna se o sérii vice
prispévk({ za sebou, které mohou byt ve statické (fotky, obrazky) nebo dynamické (gify, videa)
podobé a zaroven i doplnény zvukem. Podobu pfibéhli jsme se rozhodli vyuzit pro interaktivni
kvizy, které odrazeji znalost nami sdilenych témat nasimi sledujicimi. Celkové se jedna se o
popularni zalezitost, a i my jsme zaznamenali zvySeny zajem cilové skupiny souvisejici se
sdilenim nami pfipravenych kvizl nebo uskutec¢néni kontaktu s klientem. Instagram Stories
maji omezenou dobu trvani, proto je v prostredi naseho Instagram uctu dale archivujeme, aby
byly i nadale nasi cilové skupiné k dispozici.

Aktivni na Instagramu jsme, co se oslovovani cilové skupiny tyka, v pravidelnych intervalech.
ve vecernich hodinach. E-terénni pracovnici si i zde veskery obsah vytvareji, pfipadné upravuji
sami.

Jedna se prizplisobeni obsahu pro vyhledavace jako jsou napriklad Google nebo Seznam, aby
byl nds obsah co nejvice dohledatelny. Optimalizace nalezitelnosti (zkracené SEO, anglicky
search engine optimalization) je soubor pravidel a zasad (metod), pomoci kterych Ize predat
vyhledavaci potrebné informace o relevantnosti obsahu, ktery odpovida zadanému dotazu. V
nasem pripadé jsme se rozhodli dodrzovat nasleduijici zasady a trpélivé ocekavat vysledky.
Trpélivost je potfebna pravé z toho diivodu, Ze se jedna o dlouhodoby proces, ktery je potieba
neustdle udrzovat v chodu.

Vyhledavace obvykle zdarma nabizeji nastroje pro analyzu klicovych slov, které je mozné vyuzit
pro blizsi porozuméni chovani cilové skupiny v prostredi vyhledavacd. Obvykle tyto nastroje
disponuji informacemi o Cetnosti vyhledavacich dotazli a zaroven generuji podobna klicova
slova a jejich alternativy.

E-terénni pracovnici téchto nastrojd vyuZivaji ve chvilich, kdy pfipravuji nadpisy nebo se
rozhoduji, ktery tvar slova vice pouzit. Davaji prednost tém podobam, které jsou cilovou
skupinou vyhledavany castéji.

Zakladem 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 kodu a vyuzivaji, pokud mozno vyhradné WYSIWYG
editor, ktery zobrazuje pfi Upravach na obrazovce vzhledové viceméné totoznou podobu se
samotnym vysledkem.
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Odkazy e-terénni pracovnici vkladaji do ¢lankl v podobé hypertextu a v takové mire, aby
nerusil cilovou skupinu pfi ¢teni a neubiral pozornosti. Odkazuji jak v rdmci webového portalu
(dalsi vlastni ¢lanky), tak i smérem ven (spolupracuijici organizace, zdroje svych tvrzeni). V
ramci navazanych spolupraci se taktéz domlouvame na zpétném odkazovani (odkazy z
ostatnich stranek, které vedou na nas).

PrestoZze uvadime obsah az jako posledni z bod{, jedna se o tu nejdilezitéjsi Cast. Vybér a
tvorba sdéleni a informacnich textd vyZaduje peclivost a rozvahu, musi obsahovat pravdivé a
odborné spravné informace. Svym vzhledem a obsahem musi byt sdéleni klientdm blizké a
srozumitelné. Obsah musi byt dale cCtivy a zaroven i jeho vizudlni usporadani by nemélo
odrazovat.
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8. Postupy primé prace s klientem

Potencialni cilovou skupinou (PCS) rozumime osoby, u kterych predpokladame, ze spadaiji do
nasi cilové skupiny, ale jesté nevime, zda se chovaji rizikové nebo jsou rizikovym chovanim
ohrozeny. E-terénni pracovnici proto vstupuiji do mist, kde se PCS s nejvétsi pravdépodobnosti
vyskytuje (kapitola 5) a oslovuiji je s nabidkou sluzeb. Oslovovani PCS probiha dvéma zplsoby
— pasivné nebo aktivné.

Pasivni oslovovani probiha formou Sifeni relevantniho obsahu (kapitola 7) nebo cilenych
marketingovych akci. Na zakladé chovani lidi v on-line prostredi predpokladame, ze lidé, které
nas pristup a nabizené sluzby zaujmou, sami vyuZziji néktery z komunikacnich nastrojd (kapitola
6) a vstoupi tak do kontaktu s e-terénnim pracovnikem. DalSi moznosti pasivniho oslovovani
je cilené zanechavani stop v e-terénu.

Zanechavani stop je zamérna aktivita e-terénnich pracovnikd v e-terénu s cilem vytvaret nové
kontakty s klienty. E-terénni pracovnik vzbuzuje zajem u cilové skupiny v jejich pfirozeném
prostredi formou zapojovani se do probihajicich diskusi nebo zakladanim novych diskusi ci
diskusnich vlaken. Zanechana stopa je vzdy adresovana celé PCS. Za zanechanou stopu
povazujeme i vefejnou podobu probéhlého aktivniho oslovovani a veskerou verejné dostupnou
aktivitu e-terénniho pracovnika v e-terénu (véetné jednani se zajemcem, kontaktni prace atd.).

Aktivni oslovovani PCS probihd pfimo od konkrétniho e-terénniho pracovnika smérem
ke konkrétni osobé. Mlze mit podobu verejnou nebo soukromou. Vefejnou podobou rozumime
reakce na komentare nebo prispévky v diskusich, na socialnich sitich nebo v tisku (pokud to
dané on-line médium umoziuje). Soukromou podobu maji osobni zpravy nebo e-maily.

Jednani se zajemcem o e-terénni sluzby (dale jen zajemce) je standardizovany a sam o sobé
komplexni proces, ktery pro potreby e-terénni prace musel v nékterych pripadech dostat
specifickym zménam. Aby mohla byt fadné naplnéna jeho podstata a Gcel (ucinit rozhodnuti,
zda mohou byt sluzby poskytovany), zavedli jsme do jednani se zajemcem automatizacni
procesy.

Automatizacni procesy umoznuji snizit potfebu prfitomnosti Clovéka pfi vykonavani urcité
¢innosti bez absence provadéného vykonu. Jejich zavedenim (vyskakovaci okna, funkcni
tlacitka na webu — vstoupit, zahajit chat nebo pouzivani odkazll) jsme dosahli maximalni
nizkoprahovosti bez omezeni v poskytovani prvotnich a zakladnich informaci zajemci.

Zaroven se nam takto u zajemce podafrilo snizit rizika z prehlceni poskytovanymi informacemi
nebo snizeni zajmu a motivace k feSeni své situace v souvislosti s administrativnimi
nalezitostmi. Cely proces jednani se zdjemcem se tak stava velmi rychlym a efektivnim, a i
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pres absenci "face to face" kontaktu zdstava stale bezpecnym jak pro samotného zajemce, tak
e-terénniho pracovnika.

Zajemcem rozumime osobu z fad cilové skupiny, ktera je v pfimém kontaktu s e-terénnim
pracovnikem nebo u ni tento druh kontaktu predpokladame (Cte obsah na webovém portalu,
vyuziva mobilni aplikaci, sleduje nase socialni sit€) a jeSté s ni nebyla uzaviena dohoda o
poskytovani sluzeb e-terénni prace.

Jednat se zajemcem mUze kazdy e-terénni pracovnik. E-terénni pracovnik vzdy dba na to, aby
neopomenul dodrzovat zasady e-terénni prace. E-terénni pracovnik vzdy zohledriuje prostredi
a situace, ve kterych se zajemce pravé nachazi. E-terénni pracovnik v pfipadé zajemcovych
nejasnosti nebo jakémukoliv neporozuméni pripadné nejasnosti dovysvétlit.

Konkrétni podoby jednani se zajemcem véetné vyuziti automatizacnich procesi:

Jednani se zajemcem v e-terénu je zahajeno ve chvili, kdy zajemce pfimo a adekvatné
zareaguje na osloveni e-terénnim pracovnikem ve svém pfirozeném prostiedi. E-terénni
pracovnik je povinen reagovat vzdy a bez zbytecnych odkladd, pficemz podminku adekvatnosti
reakce vyhodnocuje sam na zakladé svého nejlepSiho védomi a svédomi v souvislosti s
poslanim e-terénni prace. Jedna se o opatfeni v souvislosti s béZznym chovanim v on-line
prostredi. Za neadekvatni reakce standardné povazujeme vulgarismy, provokaci, agresi, ale i
pouhé pridani oznaceni to se mi libi (srdicka) ke sdilenému prispévku.

Soucasti automatizacniho procesu v e-terénu je umisténi prvotnich informaci na mista, kde Ize
v daném prostredi bézné nalézt informace o diskutujici osobé (medailonek, profil). Pokud tato
moznost neni k dispozici, poskytne e-terénni pracovnik prvotni informace béhem primého
kontaktu.

Jednani se zajemcem prostrednictvim webového portalu je zahajeno vstupem oslovené
osoby na webovy portal. Prostfednictvim automatizacnich procesd jsou zajemci poskytnuty
prvotni a zakladni informace a zajemce tak ma dostatek prostoru a Casu se zorientovat.
Komunikacni nastroje jsou nabizeny ve srozumitelné a jednoznacné podobé. E-terénni
pracovnik je povinen pri vyuziti kteréhokoliv komunikacniho nastroje zajemcem
bezpodminecné reagovat vZdy a bez zbytecnych odkladd.

Soucasti automatizacniho procesu na webovém portale je Uvodni vyskakovaci okno, které se
zobrazi pfi kazdém vstupu na webovy portal. Obsahuje prvotni informace a bez vyjadreni
souhlasu s naslednym seznamenim se se zakladnimi informacemi, neni mozné vyuzivat
Zadnych nabizenych sluzeb (vstoupit).

Didle se jednda o medailonek kazdého e-terénniho pracovnika, jehoz soucasti
je predstaveni e-terénniho pracovnika a shrnuti nejzakladné&jSich informaci. Tykajicich se
predevSim informaci o wuzavieni Ustni dohody a Ze zahdjeni individudlniho chatu
je projevenim souhlasu s podminkami uvedenymi v zakladnich informacich.
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Popisek u skupinovych chatd rovnéz shrnuje podminky pro vstup do skupinového chatu a jeho
vyuzivani.

Jednani se zajemcem prostiednictvim mobilni aplikace je zahajeno prvnim spusténim
nainstalované aplikace. Prostfednictvim automatizacnich procesl jsou zajemci pfi prvnim
spusténi a pri kazdém vyuziti integrovaného individualniho chatu poskytnuty prvotni nebo
zakladni informace. Zajemce miZe aplikaci vyuzivat i bez vyuZiti komunikace s e-terénnim
pracovnikem. E-terénni pracovnik je povinen pfi vyuziti integrovaného individualniho chatu
zdjemcem bezpodminecné reagovat vzdy a bez zbytecnych odkladd. V pripadé nefunkcnosti
automatizacniho procesu odesle sam e-terénni pracovnik jako prvni preddefinovanou zpravu.

Jednani se zajemcem prostrednictvi telefonni linky je zahajeno ve chvili, kdy dojde
k propojeni e-terénniho pracovnika a volajiciho. Zde neni mozné vyuzit Zadnych
automatizacnich procest. E-terénni pracovnik proto musi sam poskytnout prvotni a zakladni
informace a na zakladé dialogu se zajemcem rozhodnout, zda spada do nasi cilové skupiny a
uzavfit s nim Ustni dohodu. E-terénni pracovnik je povinen bezpodminecné reagovat vzdy a
bez zbyte¢nych odkladl na kazdy telefonat.

Jednani se zajemcem prostrednictvi e-mailové komunikace je zahajeno ve chvili, kdy
e-terénni pracovnik odpovi zajemci na prichozi e-mail, ve kterém mimo jiné pfimo poskytne
prvotni nebo zakladni informace, které doplni funkénim odkazem. E-terénni pracovnik je
povinen reagovat vzdy a bez zbyteCnych odkladli, pricemZz podminku adekvatnosti reakce
vyhodnocuje sam na zakladé svého nejlepsiho védomi a svédomi v souvislosti s poslanim e-
terénni prace.

Jednani se zdjemcem prostrednictvi soukromych zprav na socialnich siti je zahajeno
ve chvili, kdy e-terénni pracovnik odpovi zajemci na adekvatni prichozi zpravu, ve které mimo
jiné pfimo poskytne prvotni nebo zakladni informace. Ukazka takovéto odpovédi viz Priloha 10.
E-terénni pracovnik je povinen reagovat vzdy a bez zbyteCnych odkladd, pficemz podminku
adekvatnosti reakce vyhodnocuje sam na zakladé svého nejlepsiho védomi a svédomi v
souvislosti s poslanim e-terénni prace.

E-terénni pracovnik zajisti, aby byl pfi kazdém kontaktu se zajemcem fadné predstaven
a podepsan. Snazi se vyuzit vSech dostupnych moznosti, aby byl co nejvice transparentni
a predchazel tak pripadnému nedorozuméni. MdZe se jednat o medailonek, ktery doplni
0 co nejvice vhodnych informaci. Soucasti podpisu je vzdy jméno e-terénniho pracovnika, které
je doplnéno o nazev projektu (centra), pripadné roli (e-terénni pracovnik). Pokud voli prezdivku
(v externich diskusnich forech) mlze zvolit pouze nazev projektu (centra), pficemz pri kontaktu
doplniuje svoje sdéleni o sv{ij podpis. Pokud to mozZnosti umoznuji vyuzije odkaz na zakladni
informace.

Prvotni informace obsahuji nazev projektu (marketingové oznaceni), poslani, nabizené sluzby
a pokyny (povinnost) seznamit se se zakladnimi informacemi.
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Zakladni informace obsahuji poslani, cile, vymezeni cilové skupiny, nabidku sluzeb, mistni
a Casovou dostupnost, zasady e-terénni prace (vyrazné anonymitu, bezplatnost, individualni
pristup), prava a pravidla pro klienty, véetné formy a podoby uzavirani Gstni dohody, ddvody
pro omezeni nebo ukoncéeni poskytovani sluzeb nebo moznosti podani stiznosti.

Veskeré informace jsou poskytovany srozumitelné a je zdGraznéno vyuZiti komunikace
s e-terénnim pracovnikem pro pfipadné se doptani nebo pfi neporozuméni zmiiovanému.

Na zakladé vlastniho Usudku a zjisténych skutecnostech se e-terénni pracovnik rozhoduje, zda
zadjemce splnuje kritéria cilové skupiny a o jaké sluzby ma zajem. Pokud si neni jisty doptava
se zajemce vhodné pokladanymi otazkami. Nespada-li zajemce do cilové skupiny, je mu
nabidnut nebo zprostfedkovan kontakt s jinou instituci ¢i zafizenim.

Pokud zajemce projde procesem jednani se zajemcem, spada do cilové skupiny
a rozhodne se vyuzit nabizenych sluzeb, je s nim rovnou pfi prvnim kontaktu automaticky
uzaviena dohoda o vyuZivani sluzeb. Tim se automaticky 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 neurcitou.

Na webovém portale je Ustni dohoda uzaviena vstupem do individualniho chatu
a vyuzitim kterékoliv z nabizenych sluzeb. V této chvili se ze zajemce automaticky stava klient.
E-terénni pracovnik musi rozpoznat u klienta informované chovani, v opacném pripadé si
explicitné ovéri, zda dana osoba vi, kde se nachazi a pro€. Klientem se zajemce stava i vstupem
do tematického skupinového chatu a setrvanim v ném po dobu alespor 50 % z celkové délky
jeho trvani, nebo aktivnim zapojenim se.

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

Klientem rozumime osobu z fad cilové skupiny, se kterou byla uzaviena dohoda
0 poskytovani sluzeb. V nékterych situacich (obzvlasté v e-terénu) je zodpovédnosti
e-terénniho pracovnika vyhodnotit, zda probéhlo radné jednani se zajemcem a jedna se tudiz
o klienta, ktery informované vyuziva nabizenych sluzeb.

Odlozit jednani se zajemcem o sluzbu je mozné z ddvodl cCasového vytizeni e-terénnich
pracovnikl (prekroceni kapacity e-terénni prace). Také zajemce mlze sam z vlastnich dGvod(
odlozit jednani na pro néj prihodnéjsi dobu. Pokud je zajemce v situaci, kdy nékdo jiny narusuje
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verejny druh kontaktu, nabidne mu e-terénni pracovnik alternativu pro pokracovani v kontaktu
(jiny Cas, jiné misto naptiklad individualni chat nebo telefonni linku).

K odmitnuti zajemce dojde v pripadé, kdyz zajemce poptava jiné sluzby, nez jsou poskytovany
v ramci e-terénni prace nebo zajemce nespada do cilové skupiny. Také v pfipadé, kdy zajemce
narusi pravidla i hranice pro poskytovani sluzeb (slovni agrese, porusovani hranic, nesouvisla
mluva).

V pripadé odlozeni nebo odmitnuti poskytovani sluzeb zajemci provede e-terénni pracovnik
zaznam.

Ukonceni dohody je ze strany klienta mozné kdykoli v priibéhu poskytovani sluzby, bez udani
dGvodi. Jedna se dale o situace, kdy dojde k naplnéni zakazky a klient jiz nema dalsi zakazku,
v pripadé 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 pripadé, kdy klient opakované nebo zvlast' vyrazné (agrese,
vyhrozovani, porusovani hranic) narusuje pravidla ¢i hranice pro poskytovani sluzeb. Dale v
pripadé, pokud klient rok a vice nevyuzije zadnou z nabizenych sluzeb.

1. Klient ma pravo na rovny pristup k jednotlivym sluzbam. Vzajemny vztah pracovnik — klient
neni postaven na nadrazenosti a podrazenosti. Jednd se o rovny vztah zalozeny
na budovani dGveéry, je respektovana klientova volba zplisobu Zivota. E-terénni pracovnici jsou
povinni dodrzovat zavazna pravidla obsazena v manualu, pokynech a smérnicich organizace a
v neposledni rfadé také v etickém kodexu.

Poruseni prava na rovny pristup Prevence nebo naprava

Pracovnik neposkytne sluzbu klientovi, z | Pracovnik se chova ke vSem klientdm stejné,

dAvod{ osobnich antipatii. pokud citi antipatie ke konkrétnimu klientovi,
konzultuje svoje pocity

na poradé ¢i supervizi tymu.

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

Poruseni prava na dodrzovani | Prevence nebo naprava
Etického kodexu pracovniky

Pracovnici porusuiji eticky kodex. Prevenci je peclivy vybér pracovnikd
s osobnostnimi predpoklady pro dany typ
prace.
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Témata hranic etického kodexu jsou
probirana na supervizi ¢i tymovych poradach.
Kazdy pracovnik se zavazuje k dodrzovani
etického kodexu.

Poruseni etického kodexu je povazovano za
hrubé poruseni pracovni kazné, vcetné
naslednych sankci.

2. A Klient ma pravo na anonymitu. Sluzby jsou poskytovany anonymné. Pracovnici
od klientl neziskavaji Zadné osobni Gdaje. Klient ma pravo sdélovat jen ty informace, které
uzna za vhodné, a kvili neposkytnuti tdaji nemlze byt diskriminovan jeho pfistup ke sluzbam.
Zakladem je tzv. nizkoprahovy pristup k jednotlivym sluzbam. Tento princip umoziuje vstup
do sluzeb bez predchoziho doporuceni, bez nutnosti se predstavit ¢i sdélovat jina osobni Ci
intimni data, i bez povinnosti mluvit o svém problému. Klient, jehoz zadost o poskytnuti sluzby
presahuje moznosti programu a tato sluzba vyzaduje kontakt s jinymi organizacemi ci
institucemi, je pracovnikem vzdy upozornén na moznost ztraty své anonymity a moznost
vzniku stigmatizace, pokud takovy kontakt bude uskutecnén.

Poruseni prava na anonymni vyuziti | Prevence nebo naprava
sluzeb
Pracovnik podminiuje poskytnuti sluzby | Dodrzenim smluvniho vztahu, etického
sdélenim osobnich informaci nebo klienta | kodexu a uplatnénim sank¢nich
neinformuje o moZnosti anonymniho vyuziti | mechanismd, zachovani micenlivosti.

sluzeb.
Zneuziti informaci pracovnikem Pracovnici nesdéluji osobni Udaje klientl tfeti
— informovanim treti osoby ¢i instituce. 0Sobé.

2. B Prolomeni nebo vystoupeni klientd z anonymity

Povinnosti micenlivosti m{zou byt pracovnici zprosténi pouze tim, v jehoZ zajmu tuto povinnost
maji, a to pisemné s uvedenim rozsahu a Ucelu. Klient tak mlze ucinit prostfednictvim
informovaného souhlasu. Klient je podrobné seznamen, co informovany souhlas obnasi, a tim,
Zze poskytnuté informace e-terénni pracovnici vyuziji k jen domluvenému ucelu a po
stanovenou dobu. E-terénni pracovnici ddsledné dodrzuji pravidla anonymity a pfipadné
sdélené osobni informace nesdéluji k jinym Gcellm, nez jaké byly s klientem stanoveny. Po
vyfeseni dané klientovi zakazky, pokud neni stanoveno jinak, klient se vraci zpét do anonymity
a maji pracovnici povinnost jednat tak, jak vyzaduje zasada anonymity a zakon.

K prolomeni anonymity mlze také dojit bez souhlasu klienta, ale opét jen podle zakona. Tyka
se to zejména o situace, kdy by zachovanim micenlivosti doslo ke spachani trestného cinu
neoznameni nebo neprekazeni trestného Cinu. Dalsi moznosti je jen zbaveni micenlivosti po
predchozim souhlasu soudce. K tomu mize dojit napfiklad ve chvilich kdy je s klientem vedeno
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trestni fizeni a soudce si vyzada urcité informace (napriklad zda je doty¢ny klientem). Pouze
na vyzadani prislusnikd PCR nebo jinych osob neni mozné sdélovat informace o klientech.

3. Klient ma pravo na bezplatné vyuzivani sluzeb. Sluzby jsou klientlim poskytovany bezplatné.

4. Klient ma pravo se svobodné rozhodnout k vyuzivani ¢i 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 | E-terénni pracovnici vzdy respektuji zvolené
rozhodnuti klienta, presvédcuje ¢i nuti k | FeSeni situace klientem
vyuzivani sluzeb, |é¢bé nebo podsouva ¢i | a podporuji k FesSeni situace vlastnimi silami.
vnucuje své osobni nazory a rady.
Klient si nemdze zvolit, jakou sluzbu chce | BEhem uzavirani Ustni dohody jsou klientovi
vyuzivat. poskytnuty zakladni informace prehlednou a
Nejasna nabidka sluzeb plsobi dezorientaci | srozumitelnou formou.

v moznostech jejich vyuziti.

Klienti maji moznost kdykoliv vyjadrit
nespokojenost, aniz by za to Dbyl
sankcionovani

5. Klient ma pravo sdélovat své pripominky, prani a stiznosti k fungovani sluzby. E-terénni
pracovnici se aktivné zajima o nazory a pripominky klientli. Jediné tak mlzeme prizplsobit
nase sluzby skutecnym potfebam klientl a predchazet porusovani prav klientd.

Poruseni prava stézovat si. Prevence nebo naprava

E-terénni  pracovnik  neinformuje  Ci | E-terénni  pracovnik zna pravidla pro
nedostatecné informuje o moznosti vznést | vyfizovani a moznosti podavani stiznosti a
stiznost ¢i namitku, o postupu vyfizovani | tyto informace poskytuje klientdm pfi
stiznosti a opravnych prostredcich. uzavirani Ustni dohody a nasledné podle
potreby.

E-terénni  pracovnici dodrzuji pravidla
predavani informaci klientdm. Informace
jsou podavany srozumitelnou formou.
Stiznost je vyfizovana nestandardnim | Informace o vyfizovani a moznosti podavani
zplsobem. Stiznost neni vyfizovana vlbec. | stiznosti jsou soucasti zakladnich pravidel a
jsou dostupné na webovych strankach.
Klienti maji moznost kdykoliv vyjadrit
nespokojenost, aniz by za to Dbyl

sankcionovani
E-terénni pracovnik podanou stiznost | Pracovnici  dodrzuji  platné  smérnice
schova, odstrani, smaze atd. organizace tykajici se stiznosti. Stiznosti jsou
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evidovany a  okamzité  preposilany

vedoucimu.

6. Klient ma pravo na ochranu osobnich Gdajt. Klienti maji pravo na to, aby informace o jejich
osobé byly chranény pred zneuzitim a bylo s nimi zachazeno podle zakona.

Poruseni prava na ochranu osobnich
udaja

Prevence nebo naprava

E-terénni pracovnik se o klientovi bavi s
treti osobou mimo pracovni tym.

E-terénni pracovnici znaji a dodrzuji zakon
¢.101/2000 sb. O ochrané osobnich Gdajt.

E-terénni pracovnik sdéluje cizi osobé bez
souhlasu klienta, Zze vyuzivad sluzeb e-
terénni prace.

E-terénni pracovnici pfi predavani klienta do
navazujici péce ¢i jinych sluzeb vzdy vyzaduji
klientdv souhlas s poskytovanim jeho
osobnich Udajd.

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

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

7. Klient ma pravo na ochranu pred zneuzitim. Klienti nesmi byt nuceni k cinnosti, ktera prislusi
pracovniklm, ani byt manipulovani a emocné vydirani.

Poruseni prava na ochranu pred

zneuzitim

Prevence nebo naprava

Klient je vyuzivan na praci, kterou ma
vykonavat e-terénni pracovnik.

E-terénni pracovnik vyuziva klienta k
vlastnimu prospéchu nebo podminuje
poskytnuti standardni sluzby néjakou

protisluzbou od klienta.

Pracovnici dodrzuji eticky kodex a pracovni
napln.

Poruseni je feSeno na poradé tymu (i
supervizi.

8. Klient ma pravo na svobodné mysleni, rozhodovani a svobodu projevu. Pracovnici respektuji

odlisné nazory a pristup klientd.

9. Klient ma pravo na zachovani lidské rovnosti, dlstojnosti, osobni cti, dobré povésti
a ochrany jména. Na klienty pohlizeno jako na jedinecné lidské bytosti.

Poruseni prava na zachovani lidské
rovnosti, ddstojnosti, osobni cti,
dobré povésti a ochrany jména

Prevence nebo naprava

K poruseni tohoto prava mize dojit pfi
komunikaci s médii, pfi rozhovoru s jinou
osobou nebo pfi nevhodné komunikaci e-
terénniho pracovnika ke klientovi.

DodrZovani pravidel o ochrané klientl pred
predsudky a negativnim hodnocenim,
respektovani individuality klientd.
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Prevenci je peclivy vybér pracovnikd
s osobnostnimi predpoklady pro dany typ
prace dle pravidel pro vybér a pfijimani.

Sluzby jsou poskytovany klientim prostrednictvim probihajiciho kontaktu. Kontaktem
rozumime interakci mezi klientem a e-terénnim pracovnikem v on-line prostfedi nebo pres
telefonickou linku. RozliSujeme dva druhy kontaktu: kontakt v redlném cCase a kontakt
s Casovym odstupem. Obéma prikladame stejnou ddlezZitost.

Kontakt v realném case probiha skrze individualni a skupinové chaty, telefonickou linku nebo
soukromé zpravy, a to za predpokladu, Ze prodleva mezi vyménénymi zpravami mezi
e-terénnim pracovnikem a klientem dosahuje zpravidla od nékolika vtefin po nékolik minut. E-
terénni pracovnik ma vice moznosti, jak s klientem pfimo pracovat, samotna komunikace je
flexibilnéjsi. E-terénni pracovnik se snadnéji klienta doptava, pracuje s emocemi v pritomném
Case nebo klienta motivuje a domlouva s nim dalSi zakazky nebo setkani pravé vzhledem k
probihajicimu kontaktu. Tento zplsob se nejvice podoba klasickému face-to-face kontaktu.

Kontakt s ¢asovym odstupem probiha skrze komentare na socidlnich sitich a diskusich nebo
pres e-mail, obCas i pres soukromé zpravy. Prodleva mezi vyménénymi zpravami mize byt az
nékolik hodin nebo dnd. E-terénni pracovnik ma zpravidla vice ¢asu na pfipravu a samotnou
formulaci svého sdéleni klientovi. Zaroven musi e-terénni pracovnik pocitat s tim, Zze na jeho
vefejné zanechané zpravy (komentare, prispévky) mlze zareagovat kdokoliv, proto se k nim
musi pravidelné vracet.

Pri kontaktu jsou e-terénni pracovnici slusni, nepouzivaji nadmérné vulgarit (napriklad zopakuji
klientovu vulgaritu, kdyz se ho doptavaiji na jeji vyznam, ale sami tyto terminy nepouzivaiji),
jednaji s klienty s respektem. Soucasti 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. Klientlim nabizeji prostor pro vyjadreni a sdileni svych pocitl, zazitkd ¢i prani.

Zakazkou rozumime cil spoluprace, na kterém se vzajemné dohodl klient s e-terénnim
pracovnikem. V nékterych pripadech mdZze byt vzajemna dohoda vyjadiena implicitné,
a to pfimo vyuzitim nabizenych sluzeb.

Kontakty s klienty v e-terénu mohou byt od velice kratkych az po relativné dlouhé chaty nebo
velké mnozstvi komentard v jednom vlaknu. E-terénni pracovnik mlze napfiklad poskytnout
kratkou, ale Udernou, pomoc v krizi v reakci na klientdv sebevrazedny komentar a dale s
klientem vlbec nepfijit do kontaktu. Ukazka takovéto intervence viz Pfiloha 11. Nékdy naopak
mdZe dojit k poradenskému individualnimu chatu pravé skrze navazany kontakt pres
poskytnuty informacni servis formou komentare na socialnich sitich.

Stranka 77 z 112



E-terénni prace vychazi z principd kontaktni prace a ta je proto soucasti témér kazdého
realizovaného kontaktu. Cilem je vytvorit dostatecnou vzajemnou ddvéru a podminky potfebné
pro rozvijeni kontaktu a poskytovani sluzeb. E-terénni pracovnik se zajima o klienta jak v roviné
jeho konkrétnich sdéleni, vyplyvajici ze vzajemné komunikace, tak i (pokud je k dispozici) v
souvislostech klientovi sebeprezentace v on-line prostoru (napriklad pfi kontaktu pres
Instagram se e-terénni pracovnik podiva na klient@v instagramovy Ucet a odpovida vzhledem
ke zjiSténym skutecnostem).

Jedna se o poskytovani specifickych informaci e-terénnim pracovnikem klientovi, ktery
o né vyjadril zajem. Informace predavané klientim se nejcastéji tykaji témat spojenych
s riziky hrani a sazeni, pravidel bezpecného hrani nebo sazeni, systému zafizeni v siti péce a
podpory pro hazardni hrace, socialné-pravniho minima, komunikace s provozovateli hazardnich
her, informaci o sebeomezujicich opatfenich, fungovani bonust, principd fungovani
jednotlivych hazardnich her nebo principl a moznostech pomoci.

E-terénni pracovnici jsou povinni si doplfiovat své odborné znalosti (Cetba odborné literatury,
kurzy, seminare, konference) a orientovat se v aktudlnich trendech. Na vSechny klientovi
dotazy by proto méli byt schopni relevantné odpovédét. At uz informace v priibéhu kontaktu
rovnou dohledat (napfiklad kontakt s Casovym odstupem) nebo nabidnout zplsob, jak o
zjisténych skutecnostech dodatecné informovat (domluvit se na dalSim kontaktu nebo
napriklad pres e-mail).

Jednd se o delSi kontakt e-terénniho pracovnika s klientem, ktery je zaméren na reSeni
aktualnich problémd a zvySovani kompetence tyto problémy fesit. NejCastéji probiha formou
individualnich rozhovord nebo intenzivniho vyménovani komentarl v relativné kratkém cCase.
Soucasti poradenstvi je hledani zakazky nebo podrobnéjsi poskytovani informaci. E-terénni
pracovnici se aktivné zajimaji o soucasnou situaci klientl i o SirSi kontext vychazejici z jejich
minulosti. Klient pfichazi s tématem nebo problémem a e-terénni pracovnik ho provazi
procesem hledani feSeni. V priibéhu tohoto procesu mohou vyvstat dalsi témata ke feseni. E-
terénni pracovnici motivuiji klienty ke zméné rizikového chovani a k aktivnimu pristupu k zivotu.
Poradenstvi probiha obcas pfimo v e-terénu, nejcastéji vsak prostrednictvi individualniho chatu
na webovém portale.

Nékteré zakazky je mozné realizovat v ramci jednoho i dvou kontaktd: proces a vyznam
nastavovani sebeomezujicich opatfeni pred samotnou hrou nebo postup vstupu do Iécby a
konkrétni moznosti v konkrétni situaci klienta. Jiné zabiraji tfi az pét kontaktd: motivace ke
zméné, prohlubovani zajmu o rizika souvisejici s hranim nebo sazenim, priprava na predchazeni
rizikového chovani nebo pomoc s aplikovanim principli bezpecného hrani a sazeni do chovani
klienta. Vice nez pét setkani zpravidla neprobihd. V situacich, kdy ma klient zajem o
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dlouhodobéjsi spolupraci, dochazi z nasi strany k odkazovani do dalSich odbornych sluzeb
(kapitola 9).

Mezi zakladni zésady v poradenstvi patfi:
- Zodpovédnost za sebe nese klient, na ném predevsim zalezi, jak se rozhodne fesit svou
situaci.

- Klient si vybira, jak bude jednat. Pocit jisté svobody ¢i alespon jednani bez natlaku zvysuje
pravdépodobnost spravné volby. Poradce sdéluje svlij nazor, ale ma téz pravo nevédét.

- Pokud chce klient néco zlepsit, musi si dlvérovat. Pracovnik proto podporuje sebeddvéru
klienta.

- Velmi dlleZita je empatie a respekt k osobnosti a moZnostem klienta, skute¢ny zajem
0 jeho Zivot a problémy.

- Poskytovat klientovi jasné shrnuti toho, co vyjadril, v€etné citové odezvy. Nic nebagatelizovat
ani nedramatizovat.

Nevhodné postupy v poradenstvi:
- Hodnotici odpovéd’ ve smyslu ,mUZzete si za to sam"

- Vysvétleni situace podle svého pristupu.
- Uspokojuijici odpovéd’ bez informaci o moznych nasledcich.

- Spole¢ny jmenovatel chyb — dat klientovi zadajicimu o radu to, co sam e-terénni pracovnik
chape jako hodnotné a dllezité, misto toho, aby klientovi byly nabidnuty postupy sméfujici k
vlastnimu sebepoznani.

- Nalepkovat klienta.
- Neni vhodné byt v pristupu ke klientm nadmérné aktivni ani zcela pasivni.

- Klienta netrestat a nevyrizovat si icty s nim nebo jeho prostrednictvim s nékym, koho mu
pfipomina.

Jde o specializovanou ¢innost smérujici k okamzitému zasahu 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, s vyuzitim stavajicich moznosti klienta. E-terénni pracovnik mluvi
s klientem o blizké budoucnosti a spolecné hledaji moznosti feSeni dané situace. Domluvi se s
klientem na postupu v pripadé, 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 nastavuje off-line status, ukoncuje pripadné probihajici kontakty a zaroven nereaguje na
prichozi telefonaty). Pomoc v krizi ma tedy prednost pred poskytovanim ostatnich sluzeb.

Kazda poskytnutd pomoc v krizi se fesSi na nejblizSi intervizni poradé nebo supervizi,
z dGvodl prohloubeni zkuSenosti ostatnich e-terénnich pracovnikl a ovéreni si spravného
postupu.
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Poskytovani pomoci v krizi tvofi v praxi nejCasté&ji nasledujici aktivity:
- poskytnuti emocionalni podpory

- poskytnuti prvni psychologické pomoci

- usnadnéni komunikace

- podpora ventilace emoci

- identifikace nejdllezitéjsiho problému, ktery je nutno fesit (mapovani klientovych zdrojl)
- mobilizace zdrojd pomoci

- vytvoreni planu pomoci

- odkaz na naslednou pomoc (dalsi odborniky)

Poskytovani pomoci v krizi béhem kontaktu s ¢asovym odstupem vyZzaduje dkladnou pfipravu,
maximalni  zhodnoceni  komplexnosti  situace a co  nejrychlejsSi  odezvu
e-terénniho pracovnika.

Mezi zakladni zdsady komunikace s jedincem se znaky suicidalniho chovani patfi:
- Zaujmout klidny, stabilni, postoj, nechat na klientovi, at' urci vzdalenost, v jaké chce
s pracovnikem komunikovat.

- Nebat se mluvit o sebevrazdé primo, pfi pochybnostech se zeptat, jestli doty¢ny uvazuje o
sebevrazdé.

- Nechat klientovi kompetence v rozhodnuti, co udéld se svym Zivotem, zkusit
se dohodnout na odlozeni zaméru, hledat i jiné feSeni jeho problému.

- Zjistit o¢ekavani klienta od smrti a snaha pomoci mu nalézt stejné hodnoty v Zivoté.

- Pokud si klient nechce povidat, pracovnik pracuje s tichem, miZze klidné micet a jen
s klientem ,,byt".

- Rozsifit jeho z(Zené vnimani na pozitiva v jeho svété.
- Uvolnit zablokovanou agresivitu a jiné negativni emoce jejich ventilaci — povzbudit
ve vyjadrovani, dat mu pravo citit to, co citi, vracet klienta z fantazii do skutecnosti.

- Hledat tu klientovu cast, ktera se rozhodla zit, s tou komunikovat.

- Odlozit vSe ostatni a vénovat plnou pozornost klientovi, mél by citit nasi emocni podporu,
prijeti a angazovanost.

- 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, proc€ si stejnym zplisobem nemlize pomoci i nyni.

- Védét, zZe klient hleda v sebevrazdé feseni néceho, s ¢im si sam nevi rady (dlouho nereSené
problémy, které prerostly pres hlavu, nedosycené potieby a dlouhotrvajici frustrace,
déletrvajici deprese, snaha uniknout z néceho, snaha zbavit se védomi a necitit, neprozivat
neunosné pocity - bezmoc, beznadéj, bolest, ambivalence, stud, vina, ztrata, osamélost...),
nebo milze jit o ,technicky" problém — ztrata zaméstnani, rozvod, rozsudek trestniho Ci
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opatrovnického soudu, nova diagndza apod. — vést ho k tomu, aby mluvil, nebo naopak sdilet
jeho dlouhé pauzy, kdyz je potrebuje.

- Nespéchat (suicidalni ¢lovék je v jiné ¢asové dimenzi, zpomaleni).
- Nabidnout ,Smlouvu o preziti".

- Pfipadnd ,Smlouva o preziti®, by méla obsahovat konkrétni popis zavazkl v casové
posloupnosti (ted’, potom, zitra, za tyden...).

Spatné postupy, kterym je tfeba se vyhnout:
- Bagatelizovani (,,prosim Vas nedélejte z toho védu, o nic nejde").

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

- Direktivita (,,okamZité se uklidnéte a zapomerite na takové myslenky").

- Bojovani (,uvidime, kdo z nas mél pravdu").

- Blokovani emoci (,nemyslete na to, z toho se vyspite").

- Hodnoceni (,to jste nevymyslel nejlip, Vase Gvahy jsou Spatné a zcestné").

- Oponovani (,ja myslim, Ze nemate pravdu") — nedavat svlj souhlas, ale také nepfit se
s nim, nebrat mu jeho nazor, jeho prozivani, snazit se pochopit ho a podrzet.

- Vysvétlovani, predkladani svych nazord.
- Poucovani, mentorovani, vyhrozovani.

Probiha pouze na webovém portdle prostiednictvim predem zorganizovanych
a naplanovanych setkani mezi cilovou skupinou, e-terénnim pracovnikem a pozvanym
odbornikem (z fad cilové skupiny, hazardniho prlimyslu, adiktologie atd.). Kazdé takovéto
setkani ma své téma, které je predpripraveno 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 (nahlé zmény financni situace,
mozna krize o Vanocich nebo zapojeni blizkych do 1é¢by), edukovat cilovou skupinu (zmifiovat
konkrétni situace a konkrétni moznosti jejich reSeni) a tim padem i aktivizovat cilovou skupinu.
Sekundarnim cilem je vyuziti skupinové aktivity k nakontaktovani cilové skupiny do
individualnich zakazek. Cilova skupina je pobizena k zapojeni se do probihajici komunikace,
sdileni vlastnich zkuSenosti nebo doptavani se. V pripadé vyrazného vyboceni z tématu je
povinnosti pracovnika diskusi usmérnit a klientovi nabidnout moznost individualniho kontaktu.

Tematicky skupinovy chat s odbornikem probihda 90 minut, dalSich 30 minut je vyhrazeno na
jeho pripravu a zavérecné zhodnoceni. Aktivity souvisejici se zajiSténim, realizaci a sepsanim
shrnuti spadaji do oblasti Sifeni relevantnich informaci a oblasti kfizovatky sluzeb (kapitola 9).
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Podle individudlnich potfeb, které vyplynou z rozhovoru, jsou klienti odkazovani
na prislund zafizeni, organizace, instituce nebo subjekty v ramci celé Ceské republiky.
Pro e-terénni pracovniky je ddlezita orientace v socialnich sluzbach a mezi dalsimi subjekty
poskytujici rlizné druhy pomoci pro hrace hazardnich her. Cilem je zlepSeni socialni situace
klienta a jeho schopnosti feSit bézné socialni problémy (lécba, udrzeni abstinence, dluhy,
vztahy a podobné).

E-terénni pracovnici vychazeji z celé specifické oblasti tykajici se sit'ovani, kterou sami zajist'uji,
¢imz zabezpecuji a plni funkci kfizovatky dostupnych sluzeb. Soucasti nabidky odkazl a
kontaktll je i zprostfedkovani 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 zabezpeceni
potfebného soukromi a vzajemného bezpeci. E-terénni pracovnik moderuje setkani tak, aby
bylo odpovézeno na klientovy otdzky a napomohl klientovi se rozhodnout, zda vyuzije
odbornikem nabizenych sluzeb. Po probéhnutém kontaktu e-terénni pracovnik mistnost
uzavre, ¢imz ji znepfristupni a ulozi do databaze, kde je chranéna pred vnéjSim/nepovolanym
pristupem.

Poskytovani informaci smeéfuji ke snizovani rizik, patfi k zakladnim informacim, které
e-terénni prace poskytuje. E-terénni pracovnici predavaji harm reduction informace pfi kazdé
vhodné prilezitosti. Mlze se jednat o predané informace v ramci kontaktu, specifickym
zpldsobem na konci relevantnich ¢lanku, informaci dopliujici sdilené prispévky na socialnich
sitich nebo o vlastni tvorbu pfimo zaméfenou na informaci o tykajici se snizovani rizik a
bezpecného hrani a sazeni.

Individualni prace (IP) probiha se vsemi klienty. IP je s klientem zahajena po uzavreni Ustni
dohody. Cilem IP je realizace osobniho cile klienta. Jedna se o kontinualni praci s klientem,
kdy e-terénni pracovnik a klient spole¢né planuiji, realizuji a vyhodnocuji prlibéh poskytovani
sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti klienta. Osobni cile maji vychazet z redlnych
moznosti klienta, a pritom respektovat jeho ambice. Dlraz je kladen na cile blizké, které vedou
k cildm vzdalenéjsim. V priibéhu dosahovani cilli, mohou tyto cile byt zménény nebo doplnény
o dalsi cile.

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

Vzhledem k Castym rychlym kontaktdim s klienty musi e-terénni pracovnik mnohdy zvladnout
IP co nejvice zjednodusit a zaroven dbat na to, aby nesnizil jeho vyznam.
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Individudlni prace se nejcastéji tyka:

Socialni oblasti: rodinné, pratelské, profesni (obecné mezilidské) vztahy, sdileni (jakym
zplsobem zadit sdilet a pro€ je dlleZité sdilet své zkusenosti a zazitky) a otevirani se druhym
(patfi sem zplsoby, moznosti a postupy zahajovani komunikace nebo predchazeni a feSeni
pripadnych krizi), prace s tabu nebo vztah k sobé samému.

Ekonomické oblasti: prace s penézi obecné, volné penize (jejich spocitani a vyuzivani, bankroll
management), dluhova problematika (pdjcky, splaceni, exekuce), financni limity a jejich
nastaveni, prace s ¢asem (udrzovani prehledu, vymezovani ¢asu ke hre, ale i k odpocinku)
nebo prace s vyhrou a prohrou.

Oblasti zdravotni rizik: Zivotni styl, vliv dlouhodobé zatéZze 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 zplsobl jednotlivych her
(vyhernost, vyhoda kasina, pravdépodobnost), prvky hazardu, gaming.

Druht a moZnosti pomoci: zdlraziiujeme, Ze pomoc neni jen lécba, moZnost kontaktu
s e-terénnim pracovnikem, socidlni kotva, nefesit véci sam, ale poradit se s odbornikem,
systém pomoci v Ceské republice, ambulantni a pobytova lécba, krizové linky.

IndividudIni prace je vzdy zaznamenavana v ramci vykazovani kontaktu (kapitola 8.12).
E-terénni pracovnik vzdy po realizaci zakazky zjistuje, zda klient nepotrebuje jesté s nécim
pomoci.

Pravo stézovat si patfi k zakladnim praviim klientd. E-terénni pracovnici neomezuiji klienty nebo
jiné osoby v moznosti podat stiznost a pro podavani stiznosti vytvareji vhodné podminky.
Jakykoliv podnét ¢i stiznost od klientd ¢i verejnosti bereme vazné a vnimame jej jako prilezitost
pro zlepseni sluzeb.

Stiznost je primo vyjadrena nespokojenost na konkrétni nedostatky v poskytovani sluzby nebo
jednani a ¢innost e-terénniho pracovnika. Kazda stiznost musi byt zaznamenana pisemné.

Podnét nebo pripominku chapeme jako navrh, ktery mlize vést ke zkvalitnéni sluzby. Mohou
byt zaznamenany pisemné, pokud jsou podany Ustné, zabyvaiji se jimi e-terénni pracovnici na
spole¢nych poradach tymu.

Zpisob informovani klientd

Klienti jsou srozumitelné informovani o pravu podat stiznost, pripominku c¢i podnét
a o zplsobu podani v ramci poskytnutych zakladnich informaci pfi jednani se zajemcem o
sluzbu. E-terénni pracovnici o tomto pravu klienta rovnéz informuji v pripadech, kdy se
domnivaiji, Ze by tohoto prava mohl nebo chtél klient vyuzit.
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Stiznost mlize podat klient, osoba jemu blizka, zajemce o sluzbu, Siroka verejnost.

Stiznost mlze byt podana e-terénnimu pracovnikovi nebo vedoucimu. VSichni e-terénni
pracovnici jsou radné proskoleni pro vyfizovani stiznosti.

Stiznost mlize byt anonymni nebo signovang, Ize ji podat témito zplsoby:

- pfi pfimém kontaktu s e-terénnimi pracovniky (individualni chat, telefonni linka),

- e-mailem na kontakt@nabertekurz.cz nebo pres formular zanechani vzkazu,

- formou dopisu pfimo do organizace

- nebo kontaktovanim tretich stran, napfriklad Verejny ochrance lidskych prav

Forma a evidence stiznosti

Kazda stiznost je evidovana a zapsana pracovnikem, ktery stiznost pfijal. Zapisuje
se datum prijeti stiznosti, jméno pracovnika, ktery stiznost prijal, obsah stiznosti, datum
a vysledek vyrizeni stiznosti.

Pokud je stiznost podana e-mailem uklada se jak v elektronické podobé. Pokud je stiznost
poslana postou uklada se dopis do elektronické podoby a je soucasti prilohy zaevidované
stiznosti. Stiznosti jsou ukladany do zaheslované slozky na mistnim diskovém uUloZisti bez
vnéjsiho pristupu.

VyFizovani stiznosti

Pokud stézovatel zanecha v dopise ¢i emailu své kontaktni Udaje, bude mu obratem zaslana
odpovéd’ o prijmuti stiznosti, ve které bude uvedena lhlita pro vyfizeni stiznosti. Stiznost bude
vyfizena v co nejblizSi dobé, nejdéle vsak do 30 dnl. Po vyfizeni stiznosti stézovateli
neodkladné zasilame ,Zapis o stiznosti®. Pokud je stiznost podana telefonicky pracovnik se
zepta, jestli si stéZovatel preje sdélit své kontaktni Gdaje a domluvi na zplsob predani vyfizeni
stiznosti.

Kazdou stiznosti se zabyvame na nejblizSi poradé tymu nebo ji feSi vedouci pracovnik
s vySe nebo nize postavenym pracovnikem. Pokud neni klient s vysledkem spokojen, je
vedoucim sluzby informovan, Ze ma pravo obratit se se stiznosti k vedoucimu pracovnikovi
dalSi Urovné organizacni struktury organizace. Konecnou instanci v organizaci je v pfipadé
stiznosti uzivatele sluzeb nejvyssi statutarni organ.

Pokud se klient obrati na pracovniky se stiznosti na treti stranu (organizaci), pracovnik
se nepriklani na zadnou stranu a zachovava neutralni postoj. Nabidne klientovi asistenci pfi
podani této stiznosti.

Podani stiznosti nesmi byt v zadném pripadé pri¢inou ze strany e-terénnich pracovnikd
k vypovézeni nebo preruseni Ci snizeni kvality poskytovani sluzby stézovateli. E-terénni
pracovnici respektuji i pravo stézovatele svobodné si zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude
pri vyfizovani stiznosti zastupovat. Pravidlem je, ze nezavisly zastupce stoji mimo struktury
sluzby a organizace.
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Pri e-terénni praci jsou sluzby poskytovany anonymné. E-terénni pracovnici dbaji na to, aby
svym jednanim, chovanim a zpracovavanim informaci o klientech, v¢etné jejich osobnich Gdajt
nedoslo k prozrazeni identity klientd.

PrestoZe je snaha osobni Udaje ziskavat v minimalni mozné mife, neni to vzhledem ke zplsobu
fungovani e-terénni prace nebo provozovani webového portalu a mobilni aplikace, mozné.
Osobnim udajem je jakakoliv informace tykajici se uréeného nebo urcitelného subjektu udajd.
Subjekt udajd se povaZuje za urceny nebo urcitelny, jestlize Ize subjekt udajd pfimo ¢i nepfimo
identifikovat zejména na zakladé Cisla, kddu nebo jednoho ¢i vice prvkd, specifickych pro jeho
fyzickou, fyziologickou, psychickou, ekonomickou, kulturni nebo socidlni identitu.

Automaticky ziskavame tyto osobni udaje:

- IP adresu zafizeni (pocitac, mobil) pres které klient vstoupi na webovy portal nebo poziva
mobilni aplikaci. Tyto Udaje nijak nezpracovavame, slouzi nam pouze k ziskani statistického
prehledu o navstévnosti webového portalu a vyuzivani mobilni aplikace.

- Pfi komunikaci pres socidlni sité, e-mail, telefon nebo v e-terénu ziskdvame jméno
a prijmeni (pfipadné prezdivku, telefonni Cislo nebo fotografie) osob, které zacnou sledovat
nase profily na socidlnich sitich, zanechaji u nasich prispévkd komentar nebo nam zaslou
soukromou zpravu, e-mail, pfipadné nam zavolaji. Takto realizované kontakty pfi vykazovani
anonymizujeme a nezbytné osobni Udaje zpracovavame a spravujeme oddélené (viz dale).

E-terénni pracovnici neovéruji pravost ziskanych osobnich (dajti, ani se nepokouseji zjist'ovat
skutecnou identitu klientd.

V zadném pripadé e-terénni pracovnici nezpracovavaiji citlivé osobni tUdaje. Citlivym osobnim
Udajem se rozumi osobni Udaj, vypovidajici o narodnostnim, rasovém nebo etnickém plvodu,
politickych postojich, clenstvi v politickych stranach, hnutich, odborovych ¢&i jinych
zameéstnaneckych organizacich, nabozenstvi a filozofickém presvédceni, trestné cinnosti,
zdravotnim stavu a sexualnim Zivoté subjektu Udajd. Pokud se e-terénni pracovnik hodnovérné
dozvi o trestné cinnosti klientl postupuje podle zakona (viz 4. bod kapitoly 4.17 Stfet zajmu)

Anonymni Udaj je takovy Udaj, ktery bud’ v plvodnim tvaru, nebo po provedeném zpracovani
nelze vztdhnout k wuréenému nebo uréitelnému subjektu Gdajl. Pro potfeby
e-terénni prace a jeji vykazovani je klientovi vzdy po prvnim kontaktu pridélen anonymni kod.
Veskeré osobni Udaje, které jsou e-terénnim pracovnikdm znamy, jsou zpracovany oddélené
od vykaznictvi a nesméji byt nahravany do on-line prostredi. Existuji pouze v ru¢né psané
podobé a jsou bezpecné ulozeny v kancelafi e-terénnich pracovnikd.
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E-terénni pracovnik provadi pfidélovani anonymnich kédu manualné na zakladé probéhlého
kontaktu. Princip pridélovani anonymnich kodd je u vSech komunikacnich nastrojd totozny.
Klienty evidujeme posloupné pod kdédem klient (klient1, klient 2, klient3). Do predtisténého
formulare e-terénni pracovnik rucné zapisuje klientem poskytnuté osobni Udaje. Vyplnéné
formulafe je zakazano svévolné prenaset mimo kancelaf e-terénnich pracovnikd nebo
porizovat jakoukoliv fotodokumentaci. O pfipadné manipulaci s osobnimi Udaji rozhoduje
vedouci pracovnik (nebo jeho nadfizeny) a je vzdy proveden zaznam.

Veskeré informace, které se s nami rozhodne klient sdilet jsou automaticky ukladany
v databazi prislusného komunikacniho nastroje. Databaze se nezavisle na vili e-terénnich
pracovnik zalohuji na servery prislusnych poskytovateld on-line sluzeb (webhosting, socialni
sité, Google server atd.).

Ze strany e-terénnich pracovnikl jsou ziskavany pouze takové nezbytné Udaje, 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 pracovnikd a jejich nadfizenych se mlize jednat o osoby
provadéjici kontrolu z fad donator(), ktefi s témito informacemi pfijdou do styku jsou povinni
dodrzovat mlcenlivost. E-terénni pracovnici ziskané informace, ani osobni Udaje, nikdy (mimo
situace dané zakonem) neposkytuji tretim stranam. Veskera dokumentace je vedena citlivé,
odborné, a tak, jako by byl klient pfitomen.

Zpracovavané udaje uchovavame po dobu nezbytné nutnou danou zakonem (5 let)
a nasledné je skartujeme. Skartace probihda ve vlastni rezii (znehodnoceni papirovych
dokumentd a neprepisovatelnych médii nebo zformatovani pamét'ovych diskd) a je za ni
zodpoveédny vedouci pracovnik.

V pripadé, ze sam klient chce ziskat informace, které v jeho pripadé zpracovavame, jsou mu
vzdy poskytnuty obecné informace o priibéhu ziskavani a zpracovavani téchto informaci. Pokud
to situace umoziuje a nedojde k d@vodnym obavam o poruseni prav klienta (pravo na
soukromi, na ochranu osobnich Gdajli atd.), jsou mu predany i konkrétni informace, které v
ramci kontaktu byly zpracovany.

Klientovi je vysvétleno, ze v nékterych pripadech neni mozné pozadované informace predat,
protoze nejsme schopni (ani to nedélame) oveérit jeho skutecnou identitu klienta jak nyni, tak
zpétné.

Napriklad na webovém portale je pfi kazdém vstupu vygenerovana nova anonymni prezdivka.
Pokud klient pozada o predani informaci, které jsou v ramci jeho kontaktu aktualné
zpracovavany, e-terénni pracovnik mu bezodkladné vyhovi. Pokud vsSak klient (zadatel)
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pozaduje informace o jiz probéhlém kontaktu pod jinou prezdivkou, musi Zadatel predat e-
terénnimu pracovnikovi dostatecné informace o predeslém kontaktu tak, aby e-terénni
pracovnik mél stoprocentni jistotou, Ze se jedna o stejného klienta. Pokud e-terénni pracovnik
nebude mit stoprocentni jistotu nebo bude na pochybach, je povinen predani informaci odepfit.
Zadateli o tuto informaci slusné situaci vysvétli s diirazem na dodrzovani 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 fesit podanim stiznosti.

V pripadé, Ze klient vyuzil ke kontaktu komunikacni nastroje, prostfednictvim kterych
se rozhodl poskytnout své osobni Udaje (e-mail, profil na socialnich sitich atd.) a Zadost
o poskytnuti zpracovavanych informaci podal stejnou formou a e-terénni pracovnik nema
dlvodné pochybnosti, je mu taktéZ bezodkladné vyhovéno. Dlvodné pochybnosti mohou byt
napfiklad podobny e-mail (namisto jméno@seznam.cz je jméno@email.cz), odesilatellv e-
mail je shodny, ale zadost o poskytnuti zpracovavanych informaci je sméfovana na jiny email,
stejné jméno na Facebooku, ale samotny Facebook nesparoval predchozi komunikaci, ale i
rozdilny hlas pri telefonnim hovoru.

VSechna pfima prace je e-terénnim pracovnikem fadné zaznamendavana nejlépe ihned po
probéhlém kontaktu, nejpozdéji na konci kazdé pracovni smény.

Vykazovani probiha pres prihlaseni e-terénnich pracovnik( pfimo v prostiedi webového portalu
v sekci vykazovani. Zde maiji pracovnici k dispozici prehled vSech probéhlych kontaktd. Ve
vykazanych kontaktech mohou vyhledavat a fadit nebo filtrovat data podle vybranych
parametrl. Pokud se nejedna o prvokontakt, vyuZiji rovnéz tuto databazi k vyhledani klientova
kédu a k nému pridaji dalSi kontakt. Cely proces vykazani kontaktu je interaktivni a nékteré
ukony jsou provadény automaticky. Tim, Ze je e-terénni pracovnik prihlasen, je automaticky
pridano jeho jméno k vykazanému kontaktu. Kazdy e-terénni pracovnik je opravnén vykazovat
pouze své kontakty. Pouze vedouci pracovnik miZe provadét zmény ve vykazanych kontaktech
(opravovat preklepy nebo chyby) ostatnich e-terénnich pracovnikd.

Proces vykazani kontaktu probiha nasledovné:

1. E-terénni pracovnik vybere volbu vykazat kontakt a nasledné zvoli, zda se jedna
o nového nebo stavajiciho klienta. Automaticky je pFidano poradové Cislo kontaktu
(napriklad 1, 2, ...) a v pripadé prvokontaktu i aktualni anonymni kdd klienta (naptiklad klient1,
klient2, ...).

2. E-terénni pracovnik nasledné zkontroluje spravné datum a doplni ¢as zahajeni kontaktu
(napriklad 2.11.2020, 17:47) Casem zahajeni kontaktu odehréavajiciho se v redlném case
se rozumi okamzik zahdajeni komunikace s e-terénnim pracovnikem.

V pripadé kontaktu s ¢asovym odstupem zada e-terénni pracovnik jako Cas zahajeni okamzik
spinéni podminek pro praci s klientem (v e-terénu se jednd o okamzik, kdy
e-terénni pracovnik zareagoval na poptavku sluzby v ramci klientovy reakce na zanechanou
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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 (naptiklad individudini chat).
V pripadé, Ze klient vyuzil v prlbéhu komunikace s e-terénnim pracovnikem vice
komunikacnich nastrojli (napfiklad z e-terénu presel do individualniho chatu na webovy portal),
vykaze e-terénni pracovnik dva kontakty.

V pripadé, Ze e-terénni pracovnik vykazuje Pofadani tematickych skupinovych chatll s
odbornikem, systém se sam zeptd, zda si e-terénni pracovnik preje pridruzit k tomuto kontaktu
vice klientd. Pokud ano, zada pouze pocet klientll a systém jim sam pfifadi anonymni kody.

4., E-terénni pracovnik nasledné provede zapis o probéhlém kontaktu a provedené individualni
praci (kapitola 8.10). Zaroven zada pocet konkrétné realizovanych vykon( (kapitola 8.8).
Obsah zapisu vychazi pouze z poskytnutych informaci klientem.

5. E-terénni pracovnik ulozi zadané informace a zvIast' zaznadi klientem poskytnuté osobni
Udaje do konkrétniho formulare.

Databaze vykond a klientd umoznuje na zakladé vybranych kritérii generovat souhrnné vykazy.

K zabezpeceni zpracovavanych informaci se pristupuje nanejvys zodpovédné. Jsou dodrzovany
popsana pravidla v kapitole 4.15.
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9. Oblast krizovatky sluzeb — sit'ovani

Pravidelné udrZovani si prehledu o stavech a moZnostech navazujicich sluzeb vyustilo
s nékterymi organizacemi v rozsahlejsi formu spoluprace. Proto jsme se na zakladé téchto
zkusenosti rozhodli na problematiku sitovani a zprostfedkovani kontaktu mnohem intenzivnéji
zamérit. Postupné jsme v ramci této Cinnosti realizovali stale vice aktivit, které ve vysledku
mély za cil jedno — posilit kvalitu a dostupnost sité adiktologickych sluzeb, zejména se podilet
na zvySovani dostupnosti sluzeb a zvysit dostupnost intervenci snizujicich rizika.

Jedna se o nase oznaceni pro pInéni specifickych Ukoll a funkci, které posiluji zplsob nahlizeni
cilovou skupinou (a SirsSi verejnosti) na e-terénni pracovniky jako na zdroj informaci o
moznostech poskytovani péce a poradenstvi v ramci celé Ceské republiky, véetné moznosti
dohledani konkrétniho subjektu (odbornika) z fad pomahajicich profesi nebo pfimo o
zprostredkovani kontaktu podle prani a potieb klienta. Cilem je byt prvni instanci, na kterou
se cilova skupina pravé v této situaci obraci.

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

- Probiha na webovém portale (pfimo viditelna mapa, ktera po rozkliknuti rovnou presméruje
na drogy-info.cz/mapa-pomoci), v mobilni aplikaci a v ramci Sifeni relevantniho obsahu ve
¢lancich a prispévcich. Mapu pomoci propagujeme i v prostredi socialnich siti, viz Priloha 12.

- Zprostfedkovavanim tohoto odkazu dochazi mimo jiné ke zvySeni jeho dostupnosti
ve vyhledavacich (viz kapitola 7.6).

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

- Z dostupnych registrd a seznaml mame k dispozici jedince a organizace z oblasti socialnich,
zdravotnich, dluhovych, pravnich nebo obdobnych sluzeb.

- Rozdélili jsme je podle krajli a mést. Soucasti této databaze je vzdy kontaktni osoba,
e-mailovy i telefonicky kontakt a oblast pdsobeni.

- V ramci pilotniho testu jsme zmifiovanym (369) subjektdm rozeslali e-mail o zplisobu nasi
prace s cilovou skupinou a moznostech dalsi spoluprace. Zadny z oslovenych subjektd se
nevyjadril proti pripadné spolupraci.

- Informace o moznostech propojeni nebo odkazani na konkrétniho odbornika v konkrétni
lokalité jsou jednémi z nejcastéjSich, které cilové skupiné predavame. Jedna se casto
0 zavéry v clancich, samostatné prispévky nebo v nékterych pfipadech pfimo v podpise
e-terénnich pracovnikd.
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3) Postupné navazovani uzsi spoluprace s konkrétnimi organizacemi, sluzbami nebo jedinci.

- E-terénni pracovnik telefonicky nebo e-mailem primo oslovi konkrétniho odbornika, preda mu
informace o e-terénni praci a nabizenych moznostech spoluprace.

- Za moznosti spoluprace povazujeme Ucast v pravidelné poradanych tematickych skupinovych
chatech s odbornikem, vyuZivani komunikacnich nastrojd dostupnych na webovém portale
(kapitola 6) nebo sdileni a Sifeni informaci o subjektu a zplsobech jeho prace u nas na
webovém portdle a na socialnich sitich (kapitola 7). Soucasti je také vzajemné prolinkovavani
v ramci vytvarenych obsahl nebo vyjadfovani vzajemné podpory na socidlnich siti (pridavani
komentard, to se mi libi nebo sdilent).

- E-terénni pracovnik ve spolupraci se subjektem pfipravi jeho medailonek, ktery nasledné
nahraje na webovy portal a provaze ho relevantnimi odkazy.

- V ramci této uzsi spoluprace také dochazi k vzajemnym diskusim nad spole¢nymi tématy
(napriklad prlbéh registrace, zkuSenosti s rusenim hracského konta, blokovani pristupu k
hazardnim hram apod.) a vzajemnému odkazovani jak samotnych klientd, tak nabidky sluzeb.

- V ramci pilotniho testu jsme se setkali napriklad se situaci, kdy na nas spolupracujici
organizace odkazovala v souvislostech s moznosti poskytnout klientovi poradenstvi
s blokovanim hazardnich her na pocitaci a mobilnim telefonu nebo v ramci spole¢ného
prispivani a spravovani facebookové skupiny tematicky zaméfené na vyskyt prvké hazardnich
her ve videohrach.

- Dobrym prikladem je také provazani napfic¢ sluzbami v ramci domovské organizace. Vzajemné
na sebe odkazujeme pfimo mezi jednotlivymi centry zamérujici se na pomoc hazardnim
hractm.

4) Aktivni vyuzivani marketingovych akci, v¢etné organického Sifeni obsahu, k propagaci
moznosti a zptisobd pomoci cilové skupiné mezi Sirsi vefejnost.

- E-terénni pracovnici vyhotovuji jednoduché propagacni materidly a obsah (letacky, ¢lanky,
prispévky, gify, obrazky), které nasledné dle moznosti (finance na nakup medialniho obsahu,
tisk letakl a nasledna rozesilka atd.) zverfejiuji (napfiklad na socialnich sitich, v diskusnich
forech) nebo pfimo rozesilaji (napriklad do médii, zastfesujicim organizacim, municipalitam
atd.).

- Na zadkladé rozsSifeni téchto informaci a tim padem i vétSi dohledatelnosti, zvySujeme
zprostredkované informovanost cilové skupiny a snizujeme tak prah pro vyhledani okamzité
pomoci a podpory v pfipadé potieby.

- Dobrym prikladem z projektu je rozeslani letakl do nizkoprahovych center, détskych domovd,
sportovnich klub@ a klub@ seniord, ¢imz doslo nejenom k predani informaci o poskytovanych
sluzbach a fungovani e-terénni prace, ale i k samovolnému presdileni téchto informaci na
socialni sité nebo vlastni webové stranky nékterymi oslovenymi subjekty. Ukazka téchto letakd
viz Priloha 13.

5) Spoluprace s hazardnim primyslem v rdmci moznosti pfimo odkazovat a propagovat
dostupnost _e-terénnich pracovnikdi v souvislostech s poskytovanim odbornych informaci o
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moznostech a zplsobech pomoci, véetné moznosti vyuzit zprostfedkovani kontaktu
s konkrétnim odbornikem v konkrétni lokalité.

- Vedouci e-terénniho tymu, pripadné jeho nadfizeny, komunikuje se zastupci hazardnich
spolecnosti a domlouva moznosti a rozsah spoluprace.

- V ramci pilotniho testu se nam podafilo navazat partnerstvi se spole¢nosti Sazka a.s., ktera
umistila odkaz na nas webovy portal (logo) na své stranky do zalozky Mapa pomoci.

- Vyhledové bychom radi navazali spolupraci pfimo se zakaznickou podporou poskytovatell
hazardnich her. Kromé nabidky moznosti proskoleni v oblasti harm reduction by se mohlo
jednat i o propojeni klienta pfimo s e-terénnim pracovnikem prostrednictvim individualniho
chatu tak, aby cela situace pro samotného klienta byla, co nejnizkoprahovéjsi (vlastni okno
chatu vedle chatu se zakaznickou podporou nebo zprostredkovani odkazu pfimo do nase chatu
na webovém portale). Dalsi moznosti je nabidnout poskytovateldm hazardnich her k dispozici
nami vytvareny odborny obsah pro jejich vlastni blogovaci nebo jinak informujici aktivity a
priblizit se takto cilové skupiné v roviné konzumace obsahu. Dale by se mohlo jednat o zfizeni
jasné identifikovatelnych profill (Uctd) e-terénnich pracovnikl pfimo v diskusnich férech,
pokud jsou soucasti webovych portalli nebo stranek, kde dochazi k provozovani on-line
hazardnich her.

- Samotnym provozovatellim hazardnich her jsme zaroven k dispozici v souvislosti s jejich
vlastnim zodpovédnym pristupem provozovani hazardnich her. Nabizime odborné konzultace,
poradenstvi nebo proskolovani jejich pracovnikd.

Jedna se loga, bannery nebo samotné odkazy, které Ize vyuzivat spolupracujicimi organizacemi
pro zpétné odkazovani na nas. Jejich distribuce zajiStuji e-terénni pracovnici béhem
komunikace se spolupracujicimi organizacemi. Jejich vyuziti nebo aktivni pouzivani neni
podminkou pro navazani nebo udrzeni spoluprace.

V ramci projektu jsme vyuZili k distribuci logo Naberte kurz v horizontalni i vertikalni varianté,
jednoduchy gif, ktery vyzyva cilovou skupinu k sebereflexi (Pfiloha 14) nebo informacni
medailonek (Priloha 15). Informacni medailonek upravujeme pfimo pro potfeby konkrétni
cilové skupiny a grafické prvky mame k dispozici ve vice barevnych a technickych variantach).
Distribuované odkazy ve vétsiné prfipadd sméfuji pfimo na domovskou stranky webového
portalu, ojedinéle na konkrétni ¢lanek nebo jinou relevantni stranku (napriklad na stazeni
mobilni aplikace). Pokud to jde, snazime vyhnout pro tyto potieby pouZivani zkracovacl a
radéji ponechavame plvodni, byt’ dlouhy, odkaz.

Jak je z vySe zminovaného jiz patrno, vyznam kfizovatky sluzeb tkvi ve snadnéjsi dostupnosti
odborné pomoci jako celku. Dale ve zvySeni dohledatelnosti relevantnich informaci a odkazd
na pomoc nebo odborné poradenstvi, vcetné krizové pomoci. ZvySenim dostupnosti,
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dohledatelnosti a moznosti nizkoprahové fesSit svoji, nejen akutni, situaci, tak vyrazné
prispivame k samotné prevenci a véasnému zachytu problémovych hraca.
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10. Plan standardizace a certifikace

Na zakladé zkuSenosti z pilotniho testu se priklanime soucasny projekt preklopit
do podoby sluzby opirajici se o standardy odborné zpUsobilosti RVKPP. Proto i v této metodice
vychazime ze samotného obsahu standardd. K jednotlivym standarddm v pfipadé odliSnosti
mezi planem a projektem prinasime komentar. Zaroven je uvedeno, kde se dany standard v
metodice nachazi.

1. Charakteristika sluzby a prava pacientd/klientd (poslani, cilova skupina, cile sluzeb,
pristupnost a dostupnost)

Standard je popsan v kapitole Preventivni e-terénni socialni prace v on-line prostredi hazardu
(zejména v podkapitolach 3.1, 3.2, 3.3, 3.5).

2. Personalni prace, zajisténi odbornosti sluzby
Standard je popsan v kapitole Personalni a organizacni zabezpeceni (zejména v podkapitolach
4.1, 4.2, 4.9) a v kapitole Postupy pfimé prace s klientem (zejména v podkapitole 8).

3. Vstup pacienta/klienta do sluzby (jednani se zajemcem o sluzbu, pfijem pacienta/klienta,
vysloveni souhlasu — dohoda/smlouva o poskytovani odborné sluzby).

Standard je popsan v kapitole Postupy pfimé prace s klientem (zejména v podkapitolach 8.2,
8.3).

4. Zasady poskytovani sluzby, individualni plan, vedeni dokumentace a ukonceni sluzby
Standard je popsan v kapitole Preventivni e-terénni socialni prace v on-line prostredi hazardu
(zejména v podkapitole 3.4) a v kapitole Postupy pfimé prace s klientem (zejména v
podkapitolach, 8.10, 8.12, 8.6,).

5. Organizacni aspekty sluzby, finance, vnéjsi vztahy a navaznost sluzby

Standard je popsan v kapitole Oblast kfizovatky sluzeb — sitovani (kapitola 9), v kapitole
Mechanismy financovani (kapitola 11), v kapitole Preventivni e-terénni socialni prace v on-line
prostfedi hazardu (zejména v podkapitole 3.7) a v kapitole Siteni relevantnich informaci
(kapitola 7). Zbylé pozadavky na standard se vztahuji k organizaci jako celku, nikoliv k
projektu.

6. Prostredi, mimoradné udalosti a nouzové situace
Standard je popsan v kapitole Personalni a organizacni zabezpeceni (zejména v podkapitolach

4.11, 4.18).

7. Hodnoceni kvality, bezpeéi a efektivity sluzby

Stranka 93z 112



Standard je popsan v kapitole Personalni a organizacni zabezpeceni (zejména
v podkapitole 4.10) a v kapitole Preventivni e-terénni socialni prace v on-line prostredi hazardu
(zejména v podkapitole 3.3).

8. Charakteristika sluzby a cilova populace

Standard doplnuje standard Cislo 1 a je popsan v kapitole E-terén a komunikacné informacni
centrum (kapitola 6), v kapitole Preventivni e-terénni socialni prace v on-line prostredi hazardu
(zejména v podkapitole 3.3) a v kapitole Postupy pfimé prace s klientem (zejména v
podkapitole 8.1)

9. Personalni a provozni zabezpeceni a zplsob fungovani tymu
Standard doplnuje standard Cislo 2 a je popsan v kapitole Personalni a organizacni zabezpeceni
(zejména v podkapitolach 4.12, 4.13).

10. Vstup do sluzby, souhlas/dohoda/smlouva o poskytnuti sluzby
Standard je popsan ve standardu 3.

11. Odborna péce, vedeni dokumentace
Standard je popsan ve standardu 4.

12. Ukoncovani sluzby, pripadné jeji preruseni, plan nasledné péce
Standard je popsan ve standardech 4 a 5.

13. Prostredi, materidlné-technické zazemi, minimalni bezpeci
Standard doplnuje standard Cislo 6 a je popsan v kapitole Personalni a organizacni zabezpeceni
(zejména v podkapitole 4.15) a v kapitole Siteni relevantnich informaci (kapitola 7).

14. Hodnoceni kvality, bezpedi a efektivity
Standard je popsan ve standardech 7 a 4.

E-terénni prace sama o sobé nebyla doposud pfimo realizovana v zadné stavajici sluzbé
v takovém rozsahu a s takovou intenzitou a dlirazem na kontaktni praci a on-line uplatriovani
principl harm reduction. E-terénni prace svym pojetim vybocuje ze zavedenych standardd.
Nejmarkantnéji je to znat pravé v podobé transformace béznych face to face postupli prace s
klientem. Je snaha nesnizit vyznam a dileZitost jednotlivych ovérenych postupt, ale pouze je
v on-line prostredi a pfi komunikaci pfizplsobit (viz naptiklad jednani se zajemcem, oslovovani
potencialni cilové skupiny, uzavirani dohody atd.) zavedenym zvyklim v 21. stoleti a vyuzivani
informacnich technologii.
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11. Mechanismy financovani

Podle vzoru rozpoctu projektu, zkusenosti z pilotniho testu a praxe v organizaci,
predpokladame celkové rocni nadklady na provoz péticlenného tymu (vedouci
a Ctyfi e-terénni pracovnici) ve vysi Ctyf miliond. Velikost tymu uruje rozsah
a mnozstvi poskytovanych sluzeb. Pocet klientl a zajem o nabizené sluzby ma tendenci
stoupat, a to predevsim vzhledem k postupné stabilizaci e-terénni prace pfimo mezi cilovou
skupinou (viz kapitola 12).

Co se vyse celkovych nakladll tyCe, bereme v potaz spotfebu materidlu a energii, opravy
udrzovani a cestovné, naklady na sluzby (zejména najemné, telefonni a internetové pripojeni,
tisky a grafické prace, supervize, software a spravu komunikacnich nastrojd, webhosting a
pronajem domén nebo vzdélavani a vycviky) a mzdové naklady véetné zakonnych pojisténi.

Provozni naklady zahrnuji 22 % a osobni naklady vcetné odvod{ pak 78 % celkovych nakladd.
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12. Mechanismy evaluace a méreni efektivity

Soucasti projektu byla samostatna evaluace a jeji zavérecna zprava je soucasti vystupl
projektu. Obsahuje vSechny vyznamné skutecnosti, které bychom v této kapitole zbytecné

opakovali.
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13. Priklady dobré praxe

Klienti se po kratkém ujisténi, kde se nachazeji, rozhodnou sdilet svoji soucasnou situaci
prostrednictvim individudlniho chatu. Bud’ si uvédomuii, Ze jiz neni vSe v poradku (objevuji se
dluhy nebo problémy v socidlnich vztazich), nebo hledaji pfimo cestu, jak své hrani
a sazeni jen omezit. Nejdfive hledaji radu nebo uijisténi se, Ze jim aplikovany pfistup
je spravny. Jedna se bud’ o nastaveni sebeomezujicich opatreni nebo o kontrolované hrani.
Nékdy také pozadaji o kontakt na odbornika ve své lokalité.

David35

Klient nejdrive zanechava vzkaz, kde popisuje problém s registraci k ndm na webovy portal.
Po nasi e-mailové odpovédi se zdarné zaregistruje a vyuziva ke komunikaci individualni chaty.
Klient pfichazi s tim, ze by chtél prestat s kurzovym sazenim. Pritelkyné mu dava ultimatum,
pokud neprestane, rozejde se s nim. Ma za sebou jiz pobytovou i ambulantni [écbu, ale vzdy
zhruba po mésici zacina opét aktivné sazet.

Klient s nami pravidelné sdili svoji situaci, mluvime i 0 moznostech, které mu pomahaji nesazet.
Casto zmifiuje strach z prohry, vyjadiuje také obavu, Ze do toho , 0pét spadne". Spravu svych
financi predal pritelkyni, ale ze zkusenosti vi, kde mu pQjci nebo , jak si ulit penize bokem".
Opakované klient popisuje bazeni po sazeni, v takovych pripadech vola své pritelkyni. Stejnou
nabidku pomoci ma i od nas. Klienta zajima moznost spolecné terapie s pritelkyni nebo dalsi
moznosti |éCby, predevsim skupinové terapie. Klientovi nabizime zprostredkovani kontaktu, ale
on ma zajem pouze o kontakty, pficemz ho zaroven zajima presny postup, jak, kde a na koho
se miZe primo obratit. S klientem zlistdvame na webovém portale nadale v kontaktu.

Kristian9

Hra¢ hazardnich her po pobytové |écbé s obcasnou recidivou. VyuzZivda ke komunikaci
s ostatnimi (abstinujicimi) patologickymi hradi, i v 1é¢bé ¢i po lécbé, diskusni férum doktorka.cz,
konkrétné primo vlakno s nazvem Gamblerstvi. Pravidelné prispiva a reaguje na prispévky
ostatnich, rad sdili své vlastni zkuSenosti, snazi se pomahat druhym s problémem zavislosti,
na verejnosti se striktné vymezuje vAci jakémukoliv hrani a sazeni.

Nejdrive naSe prispévky zcela ignoruje. Posléze zacind zaujimat ofenzivni pristup, Casto
zpochybriuje moznosti pomoci, které zmifiujeme, také fika, ze nevéfi v kontrolované ani
zodpovédné hrani. Pozdéji prechazi do vice defenzivniho zplisobu komunikace
a nasledné pfimo s nami zacina ¢im dal tim vice otevrené&ji mluvit.

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

Postupné s nami zacina ¢im dal tim vice komunikovat bez agresivniho zabarveni. Nenapadné
se zacina ptat, co si jako odbornici myslime o alternativnich moznostech lécby. Nasledné
dokonce oteviené projevuje zajem o dalsi odbornou pomoc. V e-terénu jsme s klientem stale
v kontaktu.
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Pani Aneta (osoba blizka)

S partnerem, ktery drive hral automaty a nasledné presel na kurzové sazeni, véetné sazeni on-
line, je jiz 17 let. V soucasnosti spolecné dluzi vice nez 600 000 K¢ a maji spolu dvé malé déti.
Obrdtila se na nads po probéhlé hadce kvdli partnerovu sazeni, ktery nasledné
v afektu odesel z domu.

Jako prvni komunikacni nastroj vyuzila zanechani vzkazu na webovém portalu nabertekurz.cz.
Zminuje, Ze se nema na koho obratit, ani na rodiCe nebo své pratele. Nikdo v jejim okoli o
jejich situaci (dluhy a partnerovo sazeni) nevi. Nejdfive komunikujeme pomoci e-maill,
nasledné prechazime do pravidelnych telefonnich hovord s frekvenci jedenkrat tydné o délce
jedné hodiny. Pokud se ze strany klientky kontakt nem{ze uskutecnit, dava nam védét smskou
s zadosti 0 nahradni termin.

Situaci blize mapujeme, poskytujeme bezpecné misto a prostor pro sdileni tizivé situace a
spolecné hleddme moznosti konkrétni pomoci. Klientka ma nejdfive zajem o obecny informacni
servis, nasledné spole¢né pracujeme s osobni motivaci. Dale poskytujeme informacni servis
tykajici se dluhové problematiky.

Klientka je v soucasné dobé pripravena na odkazani do ambulantni lécby v misté svého
bydlisté. Jevi se sebejistéjsi a Fika je pripravena situaci resit a dojit k uspokojivému reseni. S
partnerem bydli zase spolec¢né a zacinaji o situaci vice mluvit, aniz by komunikace eskalovala
do hadky, jako bylo zvykem dfive. S klientkou zlistavame v kontaktu.

Honza — pravidelny sazkar

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

Pres situacni intervence se dostavame k poradenstvi, ¢imz klientovi pomahame lépe pracovat
s vlastni energii a distribuci ¢asu. Dostavame se také k tématlm vztah(,
coz nasledné vede k tomu, Ze klient o nas oteviené hovori mezi blizkymi a ti nas také
kontaktuiji.

Klient nakonec sam prichazi s myslenkou potfeby odborného poradenstvi nebo psychoterapie.
Na zakladé mozZnosti, kterému mu nabizime, nas zada o sjednani schlizky s dostupnym
odbornikem. Kontakt zprostfedkovavame. Klient nas i posléze obcas navstévuje, dava vsak
prednost tematickym skupinovym chatlim s odbornikem, kde rad sdili svij pfibéh a své
zkusSenosti.

Petr — osoba blizka

Klient si nas, diky on-line reklamé, nasel na internetu a posila e-mail, kde se pta na moznosti,
jakym zplsobem mize pomoci svému bratrovi, ktery v pokeru prohral velké mnozstvi penéz a
nasledné si penize zacal i pljCovat. Nyni prestal pdjcené penize vracet a klient proto hleda dle
jeho slov ,setrny pocatecni zpdsob, jak bratrovi pomoci neZ ho primo tlacit k navstevé
Psychiatrické nemocnice",

Klient v e-mailu na sebe zanechava telefonni kontakt, proto mu volame a poskytujeme
informacni servis o moznostech, které ma k dispozici. Domlouvame si nasledné telefonické
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kontakty, béhem kterych se zaméfujeme na témata, ktera se klienta bezprostiedné tykaji.
Klient ocenuje moznost hovofrit jak o svém bratrovi, tak i o sobé samém, pricemz tuto potrebu
si zpocatku vlbec neuvédomoval.

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

Martin

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

Klient nasledné vyuziva pobidky k navstévé naseho webového portdlu a vstupuje
do individualniho chatu s pracovnici. Zde se vice otevira a zminuje, Ze i kdyz jiz prestal hrat,
pohybuje se v prostredi, kde se s hazardnimi hrami stale setkava, obzvlasté u svych kamaradl
a obcas opét pocit'uje chuté k hrani. S klientem proto prochazime typické situace a hledame
mozné spoustéce téchto chuti. Informujeme klienta o0 moznostech vyuziti krizovych linek nebo
i sluzeb, které my sami poskytujeme.
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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 ucet
https://instagram.com/nabertekurz
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Prilohy
Pfiloha 1 Ukazka propagované kampané mobilni aplikace Port na Facebooku

4v Naberte kurz
KURZ | 13.2.2020v10:34 - @

Chcete mit svoje penize pod kontrolou? Vyzkousejte
zdarma nasi aplikaci Port, diky které naberete ten
spravny kurz.

4

Port (Naberte kurz)

o To se milibi () Komentat £ sdilet
O=o6

Jak to funguje?

1r Tosemilibi Odpovédét 1@

ﬁ._v“ # Autor

KUz Dobry vecer, do aplikace si mizete
zadat VaS$e pfijmy a vydaje za
meésic a ona Vam spocita volné
penize. Kdyz budete poté hrat,
nebo sazet, mizete aplikaci zadit
"novou hru" - bude Vam mérit
straveny hranim. Na konci zadate
penize vlozené do hry a pfipadnou
vyhru a aplikace Vam prepocita
zlstatek volnych penéz. MUzete si
tam nastavit rlizna upozornéni a
limity a ve statistikach sledovat,
kolik do hry vkladate ¢asu a penéz.
Kdybyste mél jakékoli dalsi dotazy,
nevéhejte se na nas obratit. Bara

1r Tosemilibi Odpovédét
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Pfiloha 2 Zahdjeni individualniho chatu na webovém portalu

Mgr. Jana Satankova E-terénni socialni pracovnice

AY Hrajete a nechcete ztratit kontrolu?

4¥ Chcete zacit hrat - na co si dat pozor?
AY Mate obavu o svého blizkého?

AY Hrajete a nechete ztratit kontrolu?

AY Potfebujete poradit v oblasti Gamingu?
A¥ Napadaji Vas néjaké jiné otazky?

V pripadé, ze jsem offline, mi zanechte vzkaz nebo kontaktujte

nékterou z mych kolegyn.
Nejste na to sami

Kliknutim na tlacitko Zacit chat potvrzujete, Ze mate zdjem o
bezplatnych sluzeb Centra Naberte kurz. Dochdzi také k uzavieni anonymni

dohody o poskytnuti sluzeb. Obsah chatu je chranén dle GDPR .

Jana je nyni online ®, Zadit chat

Priloha 3 Ukazka individudlniho chatu v mobilni aplikaci Port (Naberte kurz)

Zdravim, potfebuju pomoc
Dobry den,

jmenuji se Markéta a jsem
e-terénni pracovnice v Centru
Naberte kurz. V Naberte kurz se
vénujeme praci s hraci a sazkari a
rovnéz se zamérujeme i na osoby
blizké. Pracujeme s filozofii harm
reduction, tzn. snizovanim rizik.
Klademe diiraz na individualni
moznosti kazdého jednotlivce.
Hledame jak osvédcené, tak

na miru Sité cesty, abychom
minimalizovali mozZné nepfriznivé
zdravotni, socialni a ekonomické
dopady. Nabizime bezpecné
prostredi, anonymni pfistup a
otevienou komunikaci.

Jak Vam nyni mohu pomoci?
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Pfiloha 2 Automaticka odpovéd’ se zakladnimi informacemi na socidlnich sitich

Dobry den, pravé jsme offline. Na Vase zpravy budeme
reagovat nejdrive, jak to bude mozné. Pokud budete
potrebovat néco neodkladné fesit, vyuzijte kontakty, které
uvadime v &lanku Krizové linky v Cesku na nasem webu.
V pfipadé primého ohroZeni zdravi nebo Zivota volejte
rovnou 155 (zdravotnicka zachranna sluzba).

Dékujeme za pochopeni,

tym Naberte kurz

Priloha 3 Ukazka reakce na komentar pod vlastnim pfispévkem na Instagramu

2% nabertekurz :

WURZ

Vite, Ze
ve Finsku jdou vSechny
penize z hazardu na

pomoc charitativnim
organizacim?

QY W

nabertekurz Jak se fika: Jiny kraj, jiny mrav. &

== Zisk jde napfiklad na podporu seniort, zdravotné

znevyhodnénych nebo také na lécbu zavislosti na
hazardnich hrach. =

== Finsky sobotni ritudl: sauna — sledovali vysledky
losovani statni loterie & @ . @ &

== Bohuzel vée ma svij hacek: ve Finsku narista

zavislost na hazardu jak u lidi, tak u samotného stétu.
7 Co si o tom myslite? =

« Vice zajimavych informaci ze svéta hazardu na
www.nabertekurz.cz B3

#nabertekurz #finsko #penize #hazardnihra #hazard

nihry #hazard #harmreduction #podaneruce #spolec
nostpodaneruce #pomoc #poradenstvi #game #gam
ble #gambler #gambling #onlinegambling #info #zaji
mavost #fakt #fact #facts #trivia #czech #czechblog
#czechbloger #viteze #vedelijsteze #online

Hezky! To bych se zebe

a svy zavislosti mel o dost min blbej ©
pocit &

47 nabertekurz

KURE O

Zni to opravdu
zajimavé! U nas ale na pocity
ze hry nemusite byt sami. Jsme
tady my - Naberte kurz! Obratit
se na nas muze klidné Bax,
Lilly nebo gamer Riko :). Jsme
on-line, anonymni a zdarma! A to
se vyplati! €
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Priloha 4 Ukazka dotazniku na téma Prace na smény a hrani/sazeni

< Prace na smény a hrani/sazeni

Pracujete ve sménném provozu? Jste recepcni, ostraha, prodavac/ka, skladnik nebo
treba pracovnik ve vyrobé? Pokud ano, vénujte nam prosim par minut Vaseho casu a
vyplite 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 soucasné 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
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Pfiloha 5 Ukazka ankety v e-terénu v diskusnim féru

. o LR b g 1x
Stiraci losy vs deéti - vas nazor B
“
0d: nabertekurz® 02.06.20 14:00 odpovédi: 27 zména: 03.06.20 18:03 €z (2]
o Pékny den,
E zajimalo by mé, zda berete losy jako hazardni hru?
! Stiraci losy jsou povaZovany za okamzitou loterii, coz dle Zakona o hazardnich hrach 186/2016 Sb. § 18 (4) znamena

"...hazardni hra, u niZ je vyhra podminéna vyhemi kombinaci po setfeni zakryté casti losu..."

Vzhledem k faktu, Ze tedy stiraci los splfiuje podminky hazardni hry je tomu, mimo jiné, podminén prodej a €ast od 18 let véku. | pfes

tohle vSechno jsou losy béZné davany détem k Vanocum, narozeninam &i svatku. A leckde maji moZnost koupit si je i samy. @
Jaky pohled na to mate vy a pro¢ by (ne)méli mit mozZnost prijit détem do ruky?
Dékuji za reakce

Jana

Odpovédét na otazku Skocit na nejnovéjsi odpovéd’ Rozbal vSechny komentare

Anketa: Jsou stiraci losy (pode Vas) vhodné pro déti?
Nevidim v tom problém

Pokud je dostanou jen nékdy, tak je to v poradku

Nejsou vhodné

Nepiemyslel/a jsem nad tim

Stiraci losy jdou mimo nas

pocet hlasii: 7
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Priloha 6 Ukazka z kvizu na Instagram Stories

neni vékové omezeni

Priloha 9 Ukazka naseho PS na konci ¢lanku

HR: | kdyz sazite na spolecenskou udalost, nezapominejte na fakt, Ze se porad jedna o
druh hazardni hry!
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Pfiloha 10 VyuZiti automatizacnich procesli prostrednictvim soukromych zprav na socidlnich sitich

Zdravim Vas,

v Naberte kurz se vénujeme praci
s hraci a sazkari a rovnéz se
zameérujeme i na osoby blizké.
Pracujeme s filozofii harm
reduction, tzn. snizovanim rizik.
Klademe diraz na individudlni
moznosti kazdého jednotlivce.
Hledame jak osvédcené, tak

na miru Sité cesty, abychom
minimalizovali mozné nepriznivé
zdravotni, socidlni a ekonomické
dopady. Nabizime bezpecné
prostfedi, anonymni pfistup a
otevienou komunikaci.

Jak Vam mohu pomoci?

S pranim pékného dne,

Eliska

Pfiloha 11 Ukazka pomoci v krizi v reakci na klientliv sebevrazedny komentar (anonymizované Udaje)

Hezky vecer Prosim poradte jak se nejlépe zabit. Skocit z mostu? Vypit
kyselinu sirovou? Prasky ? Chci se zabit diky

odpovédét

@ Dobry den, d€kuji Vam za odvahu. Vnimam to tak, Ze o sebevrazdé mluvit
‘ chcete a vazim si toho, Ze jste odepsal pfimo na maj prispévek. Pokud se
rozhodnete zabit se, troufam si tvrdit, Ze Vam v tom nebude moci nikdo

Naberte kurz zabranit. )& v3ak chci véfit tomu, Ze jste to napsal, abyste se tomuto
 Odpovéd na Hezky
vecer

o
e

nevratnému fe3eni vyhnul. M(Zete se na mé ¢i mé kolegyné obratit v
individualnim chatu nebo pres telefon. Pfipadné Ize u nas na webu naleznout
kontakty na krizové linky, které b&Zi nonstop. Jana Nabertekurz.cz

odpovédét
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Priloha 12 Propagace Mapy pomoci na Facebooku

,v  Naberte kurz
W | 20, ¢erven 2020 - @ - Q

Méte pocit, Ze Vam hrani nebo sézenf prerdsta pres hlavu? Radi byste se poradili s
odbornikem? € Na webu drogy-info.cz nebo i na nasem webu najdete mapu
pomodi, kterd obsahuje kontakty na odborniky v oblasti hracstvi po celé CR! g
Pokud se obratite pfimo na nas, poskytneme Vam kontakt na odbornika ve Vasi
lokalité, anebo Vam kontakt s odbornikem zprostredkujeme pfimo na nasem webu.

Nemusite na to byt sami!

J
v d |

DROGY-INFO.CZ

Mapa pomoci - drogy-info.cz
Mapa pomoci

Q1

Pfiloha 13 Ukazka informacnich letakd

Hrajes a nebo o Hrajete a nebo
si zahravas? si zahravate?
| odemykani beden a kupovani 1z nevinné hry se muze stat
skin{i t& miize privést na mizinu nebezpecné riziko
‘ Zahanite nudu sazenim?
Zkousite loterii pies pocitac?

Hraje nékdo Vam

a mate o ne

kontakt@nabertekurz.cz
+420 773 774 373

www.nabertekurz.cz

drogy-info.cz/mapa-pomoci |

NABERTE

AV Kurz
Hrajete a nebo

si zahravate?

| kdyz mate o sportovnim déni
prehled, miiZete snadno minout

mobilni aplikac
kontakt@nabertekurz.cz
www.nabertekurz.cz

drogy-info.cz/ mapa-pomoci
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Pfiloha 15 Jednoduchy gify vyzyvajici k sebereflexi

Priloha 15 Informacni medailonek

Stale jsme pro Vas
ONLINE!

W C

NABERTE 773774373 PORT
KURZ.cz Naberte kurz

NABERTEKURZ.CZ

www.nabertekurz.cz

Jiz vice nez rok pracujeme na tom, abychom vytvofili bezpecné prostfedi pro hréace, sazkare a
jejich blizké, kam se mohou v pfipadé potreby obrétit pro pomoc ¢i radu. Pracujeme on-line a
mame nakontaktovanou sit odbornikl po celé Ceské republice, ktefi se vénuji prevenci a lé¢bé
zavislosti. Na3e sluzby poskytujeme zdarma a anonymné. Projekt Naberte kurz funguje pod
spolecnosti Podané ruce o.p.s.

Zodpovidame dotazy, pomahame zkontaktovat odborniky ve zvolené lokalité, poskytujeme
odborné poradenstvi nebo také poradame skupinové chaty na riizna témata, jako jsou dluhova
problematika, krize, gaming... Vyuzit Ize ale i dalsich forem komunikace, jako

jsou Facebook, Instagram, diskuzni forum, telefonni linka (773 774 373) nebo Skype.

Pracovnice Naberte kurz Ize zastihnout kazdy den, véetné vikend(, ve vymezené pracovni dobé.
Webovy portal www.nabertekurz.cz je nicméné k dispozici nepretrZité a Ize na ném zanechat i
vzkaz. Kromé vyse vyjmenovanych komunikacnich kanalt se tym Naberte kurz pohybuje také na
webech nebo internetovych forech zamérenych nejen na hazardni hry. V tzv. e-terénu po sobé
zanechavaji stopy, a tudiZ je moZné s nimi navézat kontakt i v tomto prostfedi.
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