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ABSTRAKT

Diplomova prace ,,Role klicového pracovnika z pohledu uzivatele sluzby a pracovnika
azylového domu“ je zaméfena na to, jak vnimaji roli klicového pracovnika obé strany

zapojené V individudlnim planovani.

Teoreticka ¢ast nam vymezi zakladni teoreticka vychodiska, socidlni sluzbu
a individualni planovani. Hloubé&ji se zaméfuje na socidlniho pracovnika v roli kli¢ového

pracovnika a na teorie socialni prace, které jsou v socialnich sluzbach vyuzivany.

V empirické ¢asti, ktera vychazi z metod kvalitativniho vyzkumu Strausse
a Corbinové, ziskame pomoci rozhovoru s uzivateli a pracovniky uceleny pohled na roli
klicového pracovnika. Vystupem prace je tak celkovy pohled na tuto roli, ktery slouzi jako

teoreticky navod pro pracovniky, ktefi takovou roli v socialni sluzbé zastavaji.

Kli¢ova slova: socialni sluzba, metody socialni prace, individualni plan, klicovy pracovnik,

uzivatel, azylovy dim.

ABSTRACT

Thesis ,,Role key worker from the perspective of service users and staff the shelter is
focused on how they perceive the role of key worker both parties involved in individual
planning. The theoretical part we define the basic theoretical, social services and individual
planning. Deeper focuses on the role of social workers in key worker and social work

theory, which are used in social services.

In the empirical part, which is based on qualitative research methods Strauss and
Corbin. Through interviews with users and employees gain a comprehensive view of the
role of key worker. The outcome of this work is thus an overall view of this role, which

serves as a theoretical guide for workers such a role in the social service advocate.

Keywords: social services, social work methods, individual plan, key worker, user, shelter

house.
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UvVOD

Kli¢ovym pracovnikem ve sluzbé se stava zameéstnanec poskytovatele, ktery je
na zéklad¢ zédkona o socidlnich sluzbach k tomu urceny. Zaméstnanec tak ma na starost
uréity pocet uzivatell, s kterymi individudln¢ plénuje pribéh dané sluzby. Klicovy
pracovnik se tak pro uzivatele stava partnerem a diveérnikem. Téma této diplomové prace
vzniklo z divodu zmapovani nazord na to, co v§e by mélo byt naplni této role. V socidlnich
sluzbach je do této role postaveno mnoho pracovniki, ktefi jsou tak v pozici pravodci
a poradct uzivatele sluzeb. Informaci o tom, jak tuto roli co nejlépe zvladnout, je vSak
velmi malo. Dulezitou soucasti této prace je zjisténi ndzoru samotnych uzivatell a jejich
ocekavani, které do klicového pracovnika vkladaji. Cilem této prace by tak mélo byt zjistit,
jak vnimaji klicové pracovniky uzivatelé v azylovém domé, a jak by mél takovy klicovy
pracovnik podle nich vypadat. Tento pohled se pokusime srovnat s pohledem pracovnika,
ktery je do této role dosazen. Vystupem této prace by tak mél byt uceleny koncept

vyuzitelny v praxi pro kli¢ové pracovniky, a m¢l by tak pomoci ke zkvalitnéni jejich prace.

V teoretické Casti, kterd je rozd€lena na tfi Céasti, se zaméfime na teoreticka
vychodiska, piehled literatury, a pro lepsi orientaci definice zékladnich pojmi. Vymezime
si souvislost mezi socidlni praci a socialni pedagogikou a zjistime tak, jak moc tyto dvé
odvétvi spolu souviseji, a zda socidlni pedagog muze zastavat roli klicového pracovnika.
Seznamime se s individudlnim planovanim v socidlnich sluzbach a metodami socialni
prace. V popisu klicového pracovnika se zameéfime na jeho legislativni ukotveni,
kompetence a schopnosti, které by mél pracovnik vystupujici v takové roli mit. Také se
budeme podrobné zajimat o jednotlivé role, ve kterych socialni pracovnik dale vystupuje.
Na konci teoretické Casti se sezndmime s case manageémentem a specifiky individualniho

planovéni v azylovych domech.

Dale navaZzeme empirickou ¢asti, kterd je v€novana kvalitativnimu vyzkumu. Tento
vyzkum byl zvolen z diivodu zamyslené¢ho hlubsiho rozkryti dané problematiky, coz prave
timto pfistupem docilime. Pomoci metody rozhovoru s uzivateli, ale také pracovniky
azylového domu, se pokusime zjistit, jak roli kli¢ového pracovnika vnimaji ob¢ tyto strany.
Otazky v rozhovoru ndm poslouZzi jako odpovéd na hlavni i dil¢i vyzkumné otazky této
prace. Prostfednictvim informaci ziskanych timto vyzkumem tak v zavéru prace

pfedneseme uceleny pohled na to, jak by mél kli¢ovy pracovnik svou roli nejlépe zastavat.
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Vystup z této prace tak bude slouzit v praxi pro pracovniky v azylovych domech, aby tak

mohli svou roli kli¢ového pracovnika zastavat co nejlépe.
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. TEORETICKA CAST
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1 TEORETICKA VYCHODISKA

V tvodu teoretické Casti prace poklddame za dilezité zmapovat dostupnou literaturu
vztahujici se k hlavnimu tématu diplomové prace. Tématem role klicového pracovnika se
zabyva jen velmi malo autort. Jednim ze zcela zasadnich zdroja pro toto téma je publikace
Individudlni planovani a role klicového pracovnika v socidlnich sluzbdach, kterou
publikoval kolektiv autor pod zastitou asociace poskytovateld socidlnich sluzeb CR.
Jedna se o velmi ucelenou a prehledné sepsanou publikaci, kterd se vénuje nejen
individualnimu planovani, ale také podrobné specifikaci kli¢ového pracovnika v azylovém
domé. Navod na to, jak tuto roli zvladnout a jaké predpoklady by mél klicovy pracovnik
spliiovat, najdeme pouze v této publikaci. Okrajové se tématu vénuje také publikace
Standardy kvality socidlnich sluzeb, vykladovy sbornik pro poskytovatele. V publikaci je
kapitola ¢. 5 vé€novana individuadlnimu planovani a v podkapitole 5.2.4 nas informuje
o tom, jak roli klicového pracovnika stanovuji standardy kvality socialnich sluzeb. Mnoho
praktickych informaci se dozviddime ze sborniku studijnich textl s nazvem Profesni
dovednosti terénnich pracovniki. Kde zejména v Casti o struktufe poméhajiciho rozhovoru
shrnuje zdkladni charakteristiky a specifika vedeni takového rozhovoru. Sezndmi nés se
zakladnimi typy rozhovoru a upozorni na nasledky volby urcitého z nich. Podrobné
popisuje, jak dany rozhovor spravné vést a jaka mohou nastat rizika pii nespravné volbé
rozhovoru. V €asti o individudlnim planovani miZeme nacerpat mnoho informaci, které
nam nastini provazanost tohoto procesu s dalSimi oblastmi standardl kvality socidlnich
sluZzeb. Sbornik slouZi jako velmi ucelend praktickéd pfirucka nejen pro terénni pracovniky,
ale 1 pro vykon socidlni prace. Z publikaci, které¢ jsou stézejni pro praci s lidmi, zde
uvadime publikaci Uméni pomdhat od lvana Ulehly, ktery ve svych ugebnich textech velmi
lidsky poskytuje odpovédi na zdkladni otdzky, které plynou z prace s lidmi. Texty jsou
velmi odborné sepsdny, a to i z toho divodu, Ze vychazi z osobnich zkuSenosti autora.
Hlavnim studijnim materidlem se stava publikace Oldticha MatousSka a kol. Socidlni prdce
v praxi. Pfirucka je psana kolektivem autorti, kteti nam predkladaji uceleny pohled na praci
s jednotlivymi cilovymi skupinami lidi. Soucasti ptirucky jsou také velmi vhodné zvolené
ptiklady z praxe od Ceskych, ale také zahrani¢nich poskytovateld. Od Matuska a kol. tak
muzeme uvést 1 dalSi bezesporu dilezitou publikaci Zdaklady socialni prace, diky niz
nacerpame teoretické zaklady z historickych i1 sou€asnych piistupli v socidlni préci.

Paradigmata a teorie socialni prace slouzi pro jeji hlubSi pochopeni. Autofi se snazi
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analyzovat rizné postupy v praci s mensinami a seznamuji nas s postupy, které se uplatiuji
nejen u nas, ale 1 v zahrani¢i. Jelikoz téma je propojeno se socidlni pedagogikou, a to
velmi siln€, nebot’ vétsina socialnich pedagogl také vykonava roli klicovych pracovnik,
nesmime opomenout publikaci Zlatice BakoSové, Socidlna pedagogika ako Zivotnda pomoc.
Tato publikace nam poslouzi pro ditkladnéj$i pochopeni propojeni socidlni pedagogiky
a socialni prace. V textu prace také Casto odkazujeme na publikaci od Pavla Navratila
Teorie a metody socialni prdce. Tato nam poslouzi k podrobnému rozboru zdkladnich
teorii a jejich nasledného vyuziti v praxi. Nebot jen pracovnik, ktery ma dostatecny
teoreticky zaklad, mutze svou praci odvadét profesionalné. Autor velmi podrobné
rozpracovava zakladni metody socialni prace. A tato publikace tak slouzi jako uvod
do socialni prace. Jesté bychom neméli zapomenout na publikaci od Karla Koptivy Lidsky
vztah jako soucast profese. Tato kniha by méla slouzit jako zékladni studijni text pro
kazdého kli¢ového pracovnika. Nalezneme zde mnoho praktickych rad, které jsou ¢lenény
do ptehlednych kapitol. Autor publikaci piSe velmi lidsky a je z ni citit jeho velka

angaZovanost a zkuSenost.

1.1 Definice zakladnich pojmii

V této kapitole se budeme zajimat zejména o zékladni terminologii. Vydefinujeme si
zde zakladni pojmy. Piehled definici vSech pojmi ndm tak pomiZe v lepsi orientaci

v teoretické Casti prace.

Zcela zéasadni pojem je Socialni pedagogika, vznikla spojenim slova ,socidlni*
a ,,pedagogika®, coz pifedurCuje spojeni socialni starostlivosti a vychovy cloveka. Za
zakladatele Socialni pedagogiky jako védy se povaZzuje Paul Natorp, ktery je autorem
prvniho dila Sozialpddagogik (1898), kde objasiiuje zaméteni a tlohy této védy. Socidlni
pedagogika je véda, ktera zkoumd spolecenské cile vychovy a zdlraziuje socidlni

determinaci vychovy a vyvinu ¢lovéka (BakoSova, 2013, s. 333)

Jeden ze zékladnich pojmii Socialni sluzba je Cinnost nebo soubor ¢innosti podle
zékona zajistujici pomoc a podporu osobam za tcelem socialniho zaclenéni nebo prevence

socialniho vylouceni (Zakon ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).
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Kli¢ovy pracovnik - timto je nazyvan zaméstnanec poskytovatele, ktery je na zakladé
zakona o socidlnich sluzbach urcen kazdému jednomu uzivateli pro individualni planovani

prabehu socialni sluzby a pro hodnoceni napliiovani osobnich cili (Vitova, 2011, s. 115).

Socialni vyloudeni - vyclenéni osoby mimo bézny zZivot spolecnosti a nemoznost se do ngj
zapojit v disledku nepiiznivé socialni situace (Zakon ¢.108/2006 Sb., o socialnich

sluzbéch).

Uzivatel je osoba, kterd vyuziva socidlni sluzby, protoze se ocitla v nepiiznivé socidlni

situaci (Zakon ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach).

Komunikace je zakladnim nastrojem interak¢ni aktivity, podle néhoz si délame piedstavu
0 sobé samém i o jinych. Pomoci komunikace ziskavame i preddvame informace,
popisujeme, vysvétlujeme, vyjadiujeme pocity, nalady, jsme schopni vést jiné lidi, miZzeme

je ovlinovat a nechat se ovliviiovat, vytvaret i ni€it vztahy (Mikulastik, 2010, s. 15).

Individualni planovani sluzby, pii kterém se potkdva uzivatel sluzby s klicovym
pracovnikem, je stézejnim principem pii poskytovani sluzby. Planovani je formalni
a neformalni pfilezitost jak rozvijet vztahy i1 kvalitu socidlnich sluzeb (Haicl, Haiclova,

2011, s. 23).

Teorie socialni prace - je dilezité, aby socidlni pracovnik ve své praxi vychazel z teorie.
Nekvalifikovana pomoc mize mit tragické nasledky. Pracovnik proto musi mit jasno

ve svych vychodiscich, aby tak mohl jednat kompetentné a zodpovédné.

1.2 Vztah tématu k Socialni pedagogice

Jak uvadi BakoSova (2006, s. 81) o vymezeni vztahu mezi socidlni pedagogikou
a socialni praci se vcetné ji samotné jiZz pokouSeli S. Striezenec, P. Ondrejkovic,
J. Hroncova, M. Potocarova. My se nejvice ztotozilujeme s vymezenim dle BakoSové

(2006, s. 82), kterd uvadi mezi spolecnymi aspekty:
A spolecné cile
A spole¢ny odbératel pomoci
A spole¢ny obsah socialnich problémt

A spolecné metody prace
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A spole¢né pojmoslovi
A spoluprace odbornikii na stejné praci
A spoluucast pti vzdélavani odborniki pro socialni sféru

To, jak moc téma Uzce souvisi se socialni pedagogikou, si objasnime na jeji definici.
Dle Krause (2008, s. 39) to ptfedevsim souvisi s vykladem pojmu socialni. Jedno pojeti
tento pojem chapalo ve smyslu potfeby pomoci t€ém, kteti se dostali do slozité socidlni
situace, druhé vidélo pojem socialni ve vztahu k celé spolecnosti, a tedy ve smyslu

vychovy vSech spolecenskych kategorii pro Zivot v dané spole¢nosti.

V dne$ni dobé mnoho socidlnich pedagogh plsobi na raznorodych pozicich
v socialnich sluzbach. Neni tak vyjimkou, ze pravé socialni pedagog zastava ve sluzbé roli
klicového pracovnika. Socidlni pedagogika, jak jiz z nazvu vyplyva, by méla predev§im
jedince edukovat, zkoumat jak poskytnout pomoc, feSit krizové situace a pfrispivat
k socializaci jedince. Kompetence kli¢ového pracovnika, které by mél v praxi splilovat,
nejsou ni¢im odlisné. Dle Vitové (2011, s. 117) maji samoziejmé zaméstnanci vzdélani
v oboru socialni pedagogiky, socidlni prace ¢i specialni pedagogiky k rozvijeni kompetenci
klicovych pracovnikti lepsi teoretické zaklady. Kli¢ovy pracovnik se uplatiiuje
v pomahajici profesich jako rddce, priivodce a zprostfedkovatel informaci. Socidlné
pedagogicky rozmér tedy spatfujeme pravé v té situaci, kdy uzivatel vyhleda sluzbu pro n¢j
vhodnou. A pracovnik mu je schopen poskytnout pomoc, podporu a to vSe na odborné

urovni.

Sociélni pedagogika pojednavé o tom, jak optimalizovat a usmériiovat zivotni situace
a procesy, a to se zaméfenim na potencial a individualitu jedince. K jejimu zakladnimu
obsahu patii také rozvijeni jedincova Zivotniho zpisobu a kultivace. Dba tak zejména
na jeho individudlni moznosti se snahou zamezit rozpordim mezi nim a spolecenskymi
podminkami (Kraus, 2008, s. 45). Na individualitu jedince dba i klicovy pracovnik
u kazdého uzivatele, kterého ma na starosti. Je mu privodcem a pomahd mu opét najit
cestu zpét do spoleCnosti. Pravé v této mySlence vidime velkou propojenost mezi
kompetenci klicového pracovnika a socialnim pedagogem. Oba dva maji za tkol plné
soustfedéni na uzivatele, a také se oba museji fidit jakymsi pracovnim kodexem.
Pedagogickou cast své prace klicovy pracovnik vyuzije pfedevSim v procesu planovani

sluzby.
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Pojmy socialni prace a socialni pedagogika, a¢ maji rozliSnou historii, pfedstavitele
1 definici, se v hlavnim ze svych ¢asti piekryvaji. A to zejména z diivodu pomoci ¢lovéku.
Nebot jejich predmét a cile jsou si velmi blizké. A proto pravé pfi praci s lidmi socidlné
vyloucenymi miizeme vzajemné tyto dva obory propojovat a Cerpat z nich to nejkvalitnéjsi,

jenz prispéje k opétovnému navratu uzivatele zpet do spolecnosti.

1.3 Socialni sluzby

Socialni sluzby jsou v dnes$ni dobé jednou z nepostradatelnych slozek socialni politiky.
Jak uvadi Matousek (2007, s. 9), socialni sluzby jsou poskytovany lidem znevyhodnénym
za ucelem zlepSeni jejich kvality zivota, ¢i v maximalné mozné mife se snazit je do zivota
opét zatfadit. Také se snazi chrédnit spolecnost pfed moznymi riziky, jichZ jsou tito lidé
nositeli. Socialni sluzby se tak nezamétuji jen na osobu uzivatele, ale také na jeho rodinu,
okruh skupin, do kterych patii, ¢i Sirokou spolecnost. Ne vSak vSechny oblasti, které se
snazi poskytovat sluzby znevyhodnénym, spadaji do rezortu MPSV. I kdyz v poslednich
letech socidlni sluzby prochdzi transformaci a vznikd Siroké spektrum sluzeb
poskytovanych nestatnimi organizacemi. Ve spole¢nosti maji velmi dtlezité misto, nebot’
potieba je vyuzivat se stale zvySuje. Vztahy ve spole¢nosti jsou stale vice v rozpadu, a tak
lidé maji ¢im dal vétsi potiebu tyto sluzby vyhledavat k pomoci, ktera jim pomiize najit
mechanismy k népravé jejich situace. V soucasné dobé se poskytuji zejména ty socidlni
sluzby, které¢ kladou diraz na dodrzovéani lidskych prav a svobod pii individudlnim
poskytovani sluzeb. Respektuji svobodnou viili osob, zajist'uji jejich diistojny zivot a snazi
se 0 jejich zaélenéni do spoleénosti. (Cermakova, Hole¢kova, 2008, s. 5). S timto tvrzenim
zcela souhlasime, nebot’ socialni sluzba se tak snazi o to, aby uZivatel, ktery sluzbu vyuziva
pomoci jeji podpory Zil stejné kvalitni Zivot jako lidé, ktefi ji nevyuZivaji. Pomoci podpory

uzivatell se tak sluzby snazi o samostatnost klienta a 0 znovunalezeni jeho dlistojnosti.
Jak uvadi Matousek (2007, s. 43), socialni sluzby tak mizeme rozdélit na:
A socialni poradenstvi
A sluzby socialni péce
A sluzby socilni prevence

Které se tak poskytuji ve formé:
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A pobytové
A ambulantni

A terénni

vvvvvv

¢.108/2006 Sb. O socialnich sluzbach, ktery upravuje podminky poskytovani pomoci
a podpory fyzickym osobam v nepfiznivé socialni situaci. Tento zdkon poskytuje nejen
ochranu pro uzivatele jakozto objednavatele sluzeb, ale také specifikuje kvalifikacni
ptedpoklady pro vykon prace v socidlnich sluzbach. A v neposledni fad€ definuje prib¢h

kontroly kvality socialnich sluzeb.

Sluzba by tak méla zcela jasn¢ stanovit, jak takové zaclenovani uzivatele zpét
do spolecnosti bude probihat, a to vSe v souladu se zdkonem a standardy kvality socialnich
sluzeb. K tomuto ucelu ma slouzit definované poslani sluzby. Poslani je tak zédkladem pro
uréovani dlouhodobych a kratkodobych cilii organizace, a vSem tak vyjasiiuje jeji
zaméfeni. Spravné poslani ma zaméstnance zejména motivovat, odrazet to, ¢eho chce
organizace dosdhnout, a urcovat tak konkrétni strategii vedouci k cili, kterd bude vzbuzovat
zajem u potencialnich zdkazniki dalSich subjektii uvnitf organizace (sbornik MPSV,

2008, s. 11).

Plnéni tohoto poslani sluzby je kontrolovano zejména prostfednictvim standardd
kvality socidlnich sluzeb. Jak uvadi Matousek (2007, s. 125), garantovat kvalitu sluzby je
mozné pomoci pfedem stanovenych a méfitelnych parametri. Takovéto standardy mohou
spole¢né¢ formulovat poskytovatelé, ziizovatelé i uzivatelé sluzby. Standardy tak slouzi
jako metodicky nastroj inspektorim kvality, ale i k sebeposuzovani samotné sluzby. Nas
bude zajimat z hlediska kvality poskytovani sluzby pfedevs§im individualni planovani.

Individuélni planovani v socialnich sluzbach

1.3.1 Individualni planovani v socialnich sluzbach

Pravé individudlni planovani, jak uvadi Haicl, Haiclova (2011, s. 23), je kralovska
disciplina kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Individudlni planovani mizeme chépat
jako proces dojednéavani toho, jakym zplisobem a s jakym zaméfenim bude péce a podpora
pro uzivatele poskytovéna. Toto je ovSem velmi vSeobecné tvrzeni a ndhled na to, jak

takové planovani vypada.
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Pro uplné pochopeni bychom m¢éli znat znéni zakona 108/2006 Sb., ktery uvadi, ze
poskytovatel je povinen ,,planovat pribéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cild,
potfeb a schopnosti osob, kterym poskytuji socialni sluzby, vést pisemné individualni
zdznamy o pribéhu poskytovani socidlni sluzby a hodnotit pribéh poskytovani socialni
sluzby za ucasti téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh
poskytované socialni sluzby, nebo za ucasti jejich zdkonnych zastupci®. (Zékon

¢.108/2006 Sb., s. 35)

V praxi se tak individualni planovani stavd opakujicim se procesem Vv praci
s uzivatelem. Ve spolupraci s jeho kliCovym pracovnikem dochédzi k nastavovani jeho
osobnich cili, a pribéhu poskytovani socidlni sluzby. Uzivatel si tak stanovi pro sebe
dosazitelné cile, a v priabéhu dané doby, kterou si také stanovi, dochazi k jejich
postupnému napliovani. Kli¢ovy pracovnik zde plni roli dohlizitele a uzivatele béhem této
doby podporuje a nasledné tento proces s uzivatelem vyhodnocuje. Individualni planovani
spada pod standard €. 5 kvality socialnich sluzeb. Ktery dle Bickové (2011, s. 61) nahlizi
na individuélni planovéni jako na fizeny proces, do kterého zejména spadd urcité ovétreni
toho, jak byla sluzba doposud poskytovana. Zda uzivatel nepozaduje zménu v jejim
poskytovani a zejména zda plni své osobni cile. Je to velmi slozity proces, a tak pravé

zavadeéni tohoto standardu do praxe v nékterych sluzbach trva i nékolik let.

Dle Janouskové a Nedélnikové (2008, s. 458) bude samotny proces rozdéleny

do jednotlivych fazi vypadat takto:

4 Vyjadreni piani a potieb — ptdme se uZivatele, co ocekava od nasi spoluprace. Ne
vzdy je pro klienta vyjadieni prani a potieb jednoduché. Prani také mohou byt

v rozporu se zasadami organizace.

4 Stanoveni osobniho cile — v této Casti je velmi dilezité si spolecné s uZivatelem
stanovit cil, jehoZ naplnéni spliiuje moZnosti uZivatele, ale i nas. Cile by m¢l byt

konkrétni a realizovatelny a také méfitelny (stanovim dobu jeho naplnéni).

4 Urceni jednotlivych kroku, kterymi chci cile dosahnout — je lepsi mit fadu

mensSich, splnitelnych cilt dik nim tak dojde k napInéni hlavniho cile.

4 Zhodnoceni nasi spoluprace — zde je velmi diilezitd komunikace s uZivatelem.
Ptame se, ¢eho vSeho dosahl v ur¢ené dob€ a co je jesté potieba udélat. Zda sluzba

splnila jeho ocekavani a budeme tedy ve spolupraci dale pokracovat.
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Jako vystup z individualniho planovani s uZivatelem tak vznika individudlni plan,

ktery ma zpravidla pisemnou podobu.
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2 TEORETICKE KONCEPTY SOCIALNI PRACE

Teoretické zazemi socidlnich pracovnikil je jednim ze zdroji profesiondlni identity,
ale také podminkou jejich prace a vzajemné komunikace. Tato teorie specifikuje, co se ma

délat a proc. Proto nemtize oddélit znalost teorie od praxe (Navratil, 2001, s. 25).

Socialni pracovnik pravé takové poznatky vyuziva v praxi. Nebot’ si nemize dovolit
své jednani zakladat jen na domnénkach a vlastnich pocitech. Musi vyuzivat teoretické
znalosti a tyto pak aplikovat ve prospéch uzivatele, pti dosahovani pozitivnich zmén v jeho
zivoté. Pokud by se socialni pracovnik pokousSel uzivateli pomahat bez teoretickych
znalosti, mohlo by to vést k ohrozeni uzivatele, ale i celé spolecnosti. Je dobré také Cerpat

znalosti z jinych pfibuznych obort, jako je psychologie, sociologie, pedagogika ¢i pravo.

Socialni prace se tedy vyznacuje integraci poznatkl z jinych obort tak, aby na jejich
zaklad¢é byla schopna pomédhat lidem pfi jejich obnové socidlniho fungovéani (Navratil,
2001, s. 25). Je tedy velmi dileZzité, aby socialni pracovnik mé¢l kvalitni teoretické zaklady,
které je schopny vyuzivat v praxi. Vyuziva je zejména pii praci s uzivatelem a neodborna
pomoc milZze mit az tragické nasledky. Proto je dilezité si zakladni teorie popsat a umét je

vyuzit v praxi.

Dle Janis Fook 1993 (cit. podle Navratil, 2000, s. 14) miZzeme teorie klasifikovat
dle nésledujici typologie:

4 Obecna teorie - zaméfena na ekonomické, socidlni a politické struktury

spolecnosti.

4 Prakticka teorie - rozviji metody intervence, zabyva se zplsoby prace socidlnich

pracovnikl a navrhuje jejich feSeni.

4 Specifické metody - jsou to navody na uplatnéni specifickych zkuSenosti a znalosti

V praxi.

Teoriemi socialni prace se také zabyval Sibeon 1990 (cit. podle Navratil, 2000, s. 15),
ktery je rozdéluje na Neformalni, které jsou jakymsi souborem zkuSenosti, znalosti
a hodnot uplatiovanych v praxi. Formalni teorie je uznavana zejména v profesni
a akademické komunité, byva zejména psana. Teoriemi socidlni prace se zabyva mnoho
dal§ich autori. Mizeme o ni tedy mluvit jako o multiparadigmatické jako u dalSich

spolecenskovédnich obort. (Matousek, 2007, s. 200). Umoziiuje nam tak vice pohledi
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na dany pfistup k socialni praci. Mame tak na vybér z vice piistupti. Ani jeden z nich vice

vvvvvv

méne.

2.1 Humanisticka a existencialni teorie

Humanismus je v socidlni praci povazovan za spiSe okrajovou a zékladni slozku.
Obecné jej vnimame jako hodnotové vychodisko, které ma jistou filozofickou pozici
(Navratil, 2000, s. 24). Existencialismus je na okraji zajmu jesté vice, a ob¢ tyto teorie jsou
socialnimi pracovniky malokdy uplatiiovany. Nalezneme ho tak spiSe zakotven v etickém

kodexu socialnich pracovnikii ¢i v metodice zatizeni.

Za velmi dualezitou soucast této teorie muzeme povazovat pristup orientovany
na uzivatele. Jejiz autorem je Carl R. Rogers. Podle n¢j je v tomto pfistupu podstatné,
aby socialni pracovnik jednal v souladu se svym prozivanim. Aby si vybudoval vztah
s uzivatelem, ve kterém vystupuje jako skute¢na osoba, ktera jeho problémy spolecné s nim
sdili. Snazi se tak za pouziti empatie a vciténi se dosdhnout pozitivni zpétné vazby
od uzivatele. Socidlni pracovnik by mél na problém uzivatele nahlizet ,,jeho o¢ima‘,
aktivné mu naslouchat, byt pratelsky, nedirektivni a nehodnotici (Matousek, 2007, s. 203).
Jedin¢ s timto ptistupem muze plné podpofit individualitu jedince a navazat tak pratelsky

vztah. Pravé toto pojeti se da v socialni praci velmi dobie uplatnit.

Vyuzit mizeme i transakéni analyzu formulovanou Erikem Bernem, jez se zajima o to,
jak se jednotlivé transakce (interakce) odehrdvaji mezi urovnémi osobnosti ¢lovéka.
Mohou byt zjevné ¢i skryté (Navratil, 2000, s. 25). Tato koncepce vychazi zejména
z ptedpokladu, ze problémy mohou nastat pfedev§im v disledku poruchy vyvoje v raném
détstvi. V socialni préaci se béZné nepouziva, uplatiluje se jako terapie a pracuji s ni jen

specialné Skoleni a trénovani specialisté (Navratil, 2000, s. 52).

Jako posledni mizeme uvést terapeuticky smér, ktery zalozil V. E. Frankl a nazval jej
existencialni analyza a logoterapie. Logoterapeut vede ¢lovéka az k radikalnimu prozitku
odpovédnosti, kdy vira se nevztahuje k Bohu, ale ke smyslu (Navratil, s. 83). V ptipade¢,
Ze tato potfeba nebude naplnéna, mizou u Cloveéka vzniknout psychické, somatické
¢1 socialni problémy. V z4jmu logoterapeuta jsou prozitky bezesmyslnosti, které mizeme

oznacit jako existencialni vakuum. Kdyz ovSem c¢lovék nenajde smysl, dochézi
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k existencialni frustraci, kterd mtze vést az k problémovému chovani, jako je uzivani drog,

kriminalita ¢i agresivita (Matousek, 2007, s. 212).

Stézejni metodou logoterapie je sokratovsky rozhovor, ktery za pomoci vhodné
zvolenych otdzek dovede cloveka k zamysleni a pfijeti jeho vlastniho Zivota jako ukolu.
Diulezité je pomoci rozhovoru s uzivatelem najit pozitivni smysl v prozivané situaci.
Muzeme také vhodné pojmenovat spole¢ného jmenovatele mezi dvéma hodnotami, a tak

mu pomoci si vybrat tu hodnotnéjsi (Matousek, 2007, s. 216).

2.2 Socialné psychologické a komunika¢ni modely

Tento model popsali Breakwell a Rowett, klade se zde diiraz na to, jaké se vytvaieji
vztahy mezi lidmi, a jak se tyto vztahy pfizptisobuji v ur€itych socialnich situacich. Dale se
probiraji otazky identity, stigmatizace, skupinového chovani, teritoriality a socialni
a osobnostni zmény (MatouSek, 2007, s. 216). Jak déale uvadi Navratil (2000, s. 37),
zkouma také vliv komunikace — jazyka a fe¢i. Soustfed’uje se na otazky vlivu jazyka
a jinych symboll, a na komunikaci mezi jednotlivei 1 skupinami. Jazyku se zacina
pripisovat schopnost konstruovat vyklady svéta a tim ovliviiovat zivoty lidi. Pravé socialni

pracovnici prostfednictvim komunikace tak mohou zadmérn¢ ovliviiovat druhé.

Teorie roli tak pracuje s tim, Ze 1idé zaujimaji ve svém Zivoté urcité role, které mohou
ovlivilovat jejich jedndni. Socidlni pracovnik by se tak mél naucit tyto role od sebe
oddélovat a zachovat si tak profesionalitu. Tyto role mohou byt vysledkem urcitych
okolnosti — pfipsané, vysledkem nasi Cinnosti — ziskané, ¢i vysledkem ¢innosti nékoho
jiného a ty nazyvame vnucené¢ (Matousek, 2007, s. 217). NaSe chovani by tak mélo
odpovidat oc¢ekavani spolecnosti na urcitou roli v dané socialni pozici. Pokud tomu tak
neni, dochazi ke konfliktu roli. Merton 1957 (cit. podle Navratil, 2001, s. 88) popsal
nékolik typtl rolovych konflikth takto:

A Konflikt mezi rolemi — jedna se o vnitini konflikt a dochazi k nému, kdyz jeden
¢lovék vykonava vice roli, které se neslucuji.
A Konflikt v roli — vné&jsi konflikt nastava, kdyz maji lidé rozdilna o¢ekavani vuci

dané roli.
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A Dvojznacnost role — nastane ve chvili, kdy si jako nositelé role nebudeme jisti

jejim obsahem.

A Ja - role konflikt — nastava pii nesouladu mezi kapacitou nositele role a potfebami

pro vykon této role.

Ptinosem této teorie do socidlni prace je to, ze urcita problémova situace muze byt
brana jako rolovy konflikt. Na druhou stranu pomoci této teorie miizeme vyftesit problém,
ktery souvisi se socialni perspektivou. Muzeme tak propojit problém daného uzivatele
s jeho socidlnim zazemim. Jak piSe Navratil (2000, s. 37), takova interperetace je pro
uzivatele velmi pfijatelnd, neptsobi jako kritika a dava nam tak prostor pro feSeni jeho
situace a vhodnou zménu. Slouzi ndm tak jako nastroj a nemusi tak dojit k moralizovani
uzivatele. Nevyhodu vSak spatfujeme tak 1 jako mnoho dalSich autorii v tom, Ze ndm teorie

neposkytuje dostatek praktickych postupt k feseni konfliktu roli.

Etiketizacni teorie (labelling) je proces formovani roli prostiednictvim socidlniho
oc¢ekavani a ,,nalepkovani* (Navratil, 2001, s. 89). Velmi dilezité je to, jak na toto chovani
reaguje okolni prostiedi. Zda dané chovani bude spole¢nosti oznaceno za normu ¢i deviaci.
Pod tlakem spolecnosti se tak jedinec, ktery je néjakym zpiisobem jiz ,,onalepkovan®, mize
chovat 1 v budoucnu. Je tak pod tlakem a muze se u n¢j takovéto deviantni chovani jen
podpotit. Becker (cit. podle Matousek, 2007, s. 219) tika, ze ,,Deviace je produktem tlaku
socialni skupiny. Ta prostfednictvim tvorby pravidel i zplisobem jejich aplikace vytvari
pfedpoklady pro odliSeni deviantniho od normalniho®. S timto tvrzenim zcela souhlasime.
Ma vsak i1 své nevyhody, které¢ uvadi Matousek (2007, s. 219), a to, Ze se teorie nezabyva
primarnimi podnéty, které ke vzniku konfliktu vedly. A tak hlavnim zdmérem teorie
zUstava, Ze podnécuje ostatni instituce, aby se podilely na socidlni konstrukci problému.
Také je velmi dileZzité, aby socidlni pracovnici nepodlehli tendenci znackovat uZivatele,

coz vede k jejich stigmatizaci.

Komunika¢ni teorie vznikla na zékladé mnoha psychologickych studii. Jednou
z hlavnich propagatorek této teorie v praxi je Judith Nelsenova, ktera fikd, ze hlavnim
bodem této teorie je fakt, Ze clovek uskutecni akci z divodu reakce na n€jakou informaci,
kterou obdrzel (cit. podle Navratil, 2000, s. 39). Mize mit podobu fakta, emoce
¢1 vzpominky. Tato teorie je vétSinou pouzivana v ramci rodinné terapie, pii rozboru

vztahu mezi pracovnikem a klientem ¢i u supervize (Matousek, 2007, s. 222).
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2.3 Systemicky pristup

»Zakladnim pojetim systemického pfistupu je pojeti clovéka jako autonomni
a sebeutvarejici se bytosti. Pomahajici se tak musi spokojit s roli doprovazejiciho* (Hola,
2011, s. 28). Socialni pracovnik je vzdy soucasti procesu pozorovani a ovliviiuje jeho
vysledek. Systemicky ptistup do prace s uzivatelem zahrnuje i jeho pfislusnost k urcitym
systémiim, jako je napf. rodina, firma, spole¢nost. Tyto systémy jsou v terapii zastoupeny
jen v rozhovoru, ne vSak fyzicky. Ptame se tak uzivatele na jeho pocity a vztahy
S ostatnimi, anebo nechdme uzivatele, aby se vzil do role né€koho jiného a z jeho pozice
situaci hodnotil. Tim muze ziskat zajimavy a pro n¢j novy uhel pohledu (Bobek, Peniska,

2008, s. 112).

V dnesni dobé je tato teorie hlavni disciplinou pti poradenstvi, koucovani a terapii.
Pomoci ni se fesi celé spektrum osobnich a pracovnich problémt uzivatele, které jiz nemaji
nic spole¢ného s rodinou. Je vSak zachovana systémova povaha ¢lovéka a jeho existence
ve svét¢ (Bobek, Peniska, 2008, s. 112). Pracovnik mtze u uzivatele zvolit dva postupy.
Bud’ mu nabidne spolupraci, nebo piebira kontrolu nad uzivatelem. Lze také prechazet
od jednoho postupu k druhému a naopak. Diky takovému feSeni mizeme s teorii zvolit

nejefektivnéjsi cestu k dosazeni urcitych cilt (Matuska, 2007, s. 225).

2.4 Kognitivné — behavioralni teorie

Dle J. B. Watsona (cit. podle Matousek, 2007, s. 226) ji miZzeme definovat jako
objektivné experimentalni védu o chovani. Je zaméfena na konkrétni chovani jedince
v kontextu jeho prostfedi. Nezabyva se vnitfnimi motivy, nebot’ ty jsou podnécovany
vlivem prostiedi. Vychazi z klasického podminovani I. P. Pavlova a je zalozena na uceni.
Poradce probira urcité problémy a potize uzivatele a diky rozboru jejich feSeni usiluje o to,
aby se uzivatel naucil spravna feSeni pfevést do svého zivota (Prochazka, 2014, s. 153).
Behavioralni terapie pracuje s odménami a tresty, naopak kognitivni techniky spocivaji
ve zméné v naSem negativnim vnimani situace (Matousek, 2007, s. 229). Takové formy
socialni prace jsou vSak kratkodobé a zamétuji se na ptitomné, specifické problémy. Prace
s uzivatelem byva velmi direktivni, i kdyZ v dnes$ni dobé se direktivnost snazi omezovat

(Navratil, 2001, s. 99).

Jak uvadi Navrétil (2001, s. 101), za hlavni cile behaviorélni teorie povazujeme:
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A snazi se omezit takové chovani uzivatele, které mu ¢i jinym lidem ptisobi potize.
A vytvofit nové dovednosti.

A omezit takové chovani, jehoz 1 mala pfitomnost mize uzivateli ¢i jinym lidem

Zpusobit potize.

Jeji soucasna podoba tak odpovida obecnym ciliim socidlni prace i jeji hodnotové

orientaci.

2.5 Pristup orientovany na tikoly

Ptistup vznikl z diivodu, aby se zjistilo, zda je U¢innéjsi kratkodobéd nebo dlouhodoba
prace s uzivatelem. K velkému piekvapeni vSak vyzkumy zjistily, ze kratkodoba prace
s uzivatelem vykazovala lep$i vysledky nez dlouhodobd. A to z toho davodu, Ze pfi
dlouhodobé praci miize uzivatel ztratit motivaci k zlepSeni své situace a stava se tak

zavislym na socialni sluzbé ¢i pracovnikovi (Gojova, Sobkova, 2007, s. 90).

Je velmi dulezité uzivatele motivovat k praci na plnéni jeho cilti. Socidlni pracovnik je
tak jeho partnerem, ktery ho pfi této ¢innosti doprovazi. UzZivatel by mél vystupovat v roli
aktivniho feSitele situace. I mensi Uspéch by ho mél posunout kuptedu. Navratil
(2001, s. 107) uvadi, ze uspéch tohoto pfistupu orientovaného na feSeni problémul spociva
v rozvijeni sebedlivéry a sebeucty, kterd vede k tomu, ze se lidé vice nadchnou pro tkoly,
které si sami zvolili. A Ze hlavni autoritou pfi feSeni tkolu je uZivatel sam. Tento pfistup se

pouziva pii feSeni osmi problémovych okruhii (Navratil, 2001, s. 107) :
A interpersonalni konflikty
A neuspokojeni v socialnich vztazich
A problémy s formalnimi organizacemi
A potize v napliiovani roli
A problémy vznikajici pfi zméné
A reaktivni emocionalni uzkost
A neadekvétni zdroje

A potize s chovanim
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Ukolové orientovany pfistup je tak velmi hojné vyuZzivan v socialnich sluzbach. Mtize
se aplikovat na Siroké spektrum uzivatelii a jejich rtiznorodé problémy. Jedinou vyjimkou
jsou uzivatelé, ktefi maji problémy se sebevyjadienim a nejsou schopni dostate¢né sviij cil
definovat, napt. lidé s mentalnim postizenim. Pfistup zachovava individualitu uzivatele a je

tak velmi dobfe vyuzitelny pti aplikovani standardii kvality socidlnich sluzeb.

2.6 Antiopresivni pristupy

Tento pfistup, ktery byva ¢asto oznacovan jako antidiskriminacni, se zacal v socidlni
praci prosazovat na konci 80. let a v pribéhu 90. let, jako reakce na problematiku vztahii
mezi riznymi etnickymi a kulturnimi skupinami (Navratil, 2000, s. 59). Zvlasté pak pii
feSeni uzivatelovy situace by mél socidlni pracovnik postupovat bez moznych predsudkil
a stereotypt, které by jeho praci mohly ovliviiovat. Velmi dilezité je to zejména pii praci
s romskou komunitou. Tento pfistup je zalozen na tfech pilifich: spravedlnost, rovnost,
spoluti¢ast (Matousek, 2007, s. 238).

Spravedlnost je zde chapana ve smyslu prava, které klade diiraz na postaveni etnickych
mensin. Nesmi dochéazet k jejich omezovani ¢i znevyhodiovani. Rovnost bere v tivahu
rozdilnost lidi a snazi se zaméfovat na rovné pfilezitosti pro vSechny bez omezeni.
Spoluucast zajistuje zapojeni uzivatelli do planovani a prubéhu sluzby. Urcuje partnersky
vztah mezi socidlnim pracovnikem a uzivatelem (MatouSek, 2007, s. 239). Partnersky

vztah k uZivateli se tak stava béznou soucasti moderni socialni prace.
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3 SOCIALNIi PRACOVNIK V ROLI KLICOVEHO PRACOVNIKA

V ptedchozich kapitolach jsme se zabyvali predev§im teoretickym vymezenim socialni
prace a socialnimi sluzbami. Nyni se zaméfime na samotného socidlniho pracovnika, ktery

je postaven do role klicového pracovnika pro uzivatele sluzby.

Pro pochopeni celého kontextu role kliCového pracovnika je velmi dualezité definovat
socialni roli jako takovou. Dle Burianka (2003, s. 41) predstavuje tato role odzkouSené
a funk¢ni vzorce chovani v urcité situaci, které odrazeji oCekavani ostatnich cClena
spole¢nosti. Tyto role se tak diky svému prolinani mohou dostat do vzajemného konfliktu.
Socialni role tak miZeme definovat jako ofekévani, jimiz se osoba s urCitym statusem
a socialnim postavenim fidi (Giddens, 1999, s. 98). V socidlni sluzbé je tedy socialnimu
pracovnikovi piisouzena role klicového pracovnika, kterou musi napliiovat na urcité

urovni.
Dle Vitové (2011, s. 119 -120) mtze dale kli¢ovy pracovnik zastavat tyto role:

A Poradce — pro uzivatele se stava tim, s kym muize konzultovat svou situaci
a moZznosti jejiho feSeni.
A Zprostiedkovatel informaci - pro wuzivatele je zdrojem informaci

o poskytovanych sluzbach, ale také zdrojem informaci o situaci uzivatele, jeho

potiebach a cilech pro tym pracovnikil v zatizeni.

A Pomocnik pri vyhledavani potieb a osobnich cilu uZivatele — v situaci, kdy sdm
uzivatel neni schopen své potieby sdé€lit, je role klicového pracovnika
nezastupitelnd. Diky svym dovednostem a znalostem je schopen sam identifikovat
potfeby uzivatell a tak zajistit pfimétenou podporu, ktera zkvalitni jejich zivot.

A, Terapeut“ - samotny vztah mezi uzivatelem a pracovnikem ma terapeuticky
ucinek.

A Obhajce — vzdy, kdyZ je potieba obhdjit rozsah a zplsob podpory uZivatele
pfed tymem spolupracovnikil v zafizeni. Ale také v situaci, kdy je potfeba obhdjit
tym pracovnikd ptfed uzivatelem, ktery je nespokojeny s pribéhem sluzby

a pristupem nékterych pracovniki.

A Realiza¢ni pracovnik — mize soucasn¢ uskute¢iiovat dojednanou podporu.
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Do vyctu roli, které by mél klicovy pracovnik napliovat, bychom mohli zafadit i roli
tzv. tymového hrace. Pro praci v kolektivu je velmi dalezité tuto roli napliiovat a své
spolupracovniky informovat o pritb¢hu sluzby u daného uzivatele. Pravé tato spoluprace

muze vést k plnéni individualniho planu a napliovani cili uzivatele.

3.1 Legislativa a odbornost

Ptedpoklady pro vykon profese socialniho pracovnika jsou jasné stanoveny a upraveny
v zékon€ o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb v § 109. Tento paragraf specifikuje napln
prace nasledovné: ,,Socialni pracovnik vykondva socialni Setreni, zabezpecuje socialni
agendy, vietné rFeseni socialné pravmich probléemu v zarizenich poskytujicich sluzby
socialni péce, socidalné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni cinnost
v socidlni oblasti, odborné cinnosti v zarizenich poskytujicich sluzby socialni prevence,
depistazni cinnost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socialni

rehabilitace. “ (Zakon ¢. 108/2006 Sb., s. 43).

Ptedpokladem pro vykon této profese je zpiisobilost k pravnim tkoniim, bezithonnost,
zdravotni zpusobilost a odborna zpiisobilost. Socidlni pracovnik ziskal vzdélani na vyssi
odborn¢ Skole obor socialni prace nebo na vysoké Skole (Bc., Mgr.)
v oborech socialni prace, socialni pedagogika, socialni péce, socialni politika ¢i specialni
pedagogika. U socialniho pracovnika se také predpokladaji znalosti z riznych obord,
diagnostikovani problému a feSeni situace uzivatele, socialni pracovnik odkazuje uzivatele
na dal$i odborniky (Gulova, 2011, s. 34). Dobra znalost teorie tak muze socidlnimu

pracovnikovi velmi uleh¢it vykon praxe.

V zakon¢ v8ak nenalezneme piesnou definici kli€ového pracovnika, i kdyz toto spojeni
se v socidlnich sluzbach hojné vyuziva. Tyto pracovniky bychom dle zdkona méli nazyvat
spiSe pracovniky povéfené individudlnim planovanim. Slovo ,.klicovy* vSak pouzivame
praveé pro zdliraznéni dilezitosti této role pracovnika v jeho vztahu k uzivateli. Dale ndm
také zakon neukladd piesné pokyny k tomu, kdo by mél byt pro uzivatele klicovym
pracovnikem. Vychazime tedy z praxe, ze tuto roli vétSinou vykonava pracovnik, ktery je
s uzivatelem v nejblizSim kontaktu. A proto se vétSinou jednd o pracovnika

v socidlnich sluzbach ¢i pfimo socidlniho pracovnika (Horecky, 2011, s. 107).
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3.2 Kompetence socialniho pracovnika

K samotnému naplnéni role kli¢ového pracovnika tak nesta¢i mit pouze vlohy
a schopnosti, ale velmi dtlezité jsou kompetence takového pracovnika. Ukazuje se,
ze pravé vhodné zvoleny soubor kompetenci ma velky vyznam a je soucasné¢ ukazatelem

uspeésného zvladnuti dané profese (Pajmova, Elichova, 2015, s. 102).
Micak (2005, s. 29) upozornuje na to, ze je velmi dilezité rozliSovat mezi pojmy:

4 kompetence ve vztahu k osobé (angl. Competency) vztah ke schopnostem ¢lovéka

vykonavat praci.

4 kompetence ve vztahu k praci (angl. Competence) vztah k souboru chovani,

kterym musi ¢lovek disponovat, aby mohl svou praci vykonavat kompetentné.

Vseobecné tak mizeme kompetence chéapat jako ,,trsy Zivotnich vysledki* (MI¢ék,
2005, s. 30). Kompetentni socialni pracovnik je tedy vybaven pravomoci vykondvat
socialni praci jednak jako absolvent odborného vzdélani a c¢len socialni organizace,
ale musi byt schopen ve svém povolani jednat v souladu s uzndvanou profesni roli
(Havrdova, 1999, s. 42). Ptedpokladem pro vykon role klicového pracovnika jsou
predevsim jeho kompetence, které jsou tvofeny znalostmi, schopnostmi, dovednostmi
a postoji. Béhem jeho piisobeni se tyto kompetence postupné posiluji. Dilezité je také, aby

byl kompetentni v etické oblasti.

Tato role ma tedy mnoho rozmanitych kompetenci, které osobnost klicového
pracovnika musi napliovat. Zaméstnanci, ktefi jsou vzdélani v oboru socialni prace,
socialni pedagogiky ¢i specialni pedagogiky, maji lepsi teoretické zaklady pro rozvijeni
téchto kompetenci (Vitova, 2011, s. 117). Dtlezité je tedy si piesné¢ vymezit, co by mél
klicovy pracovnik znat a umét. Nebot’ to, Ze zaméstnanec plni roli kli¢ového pracovnika,
znamena, ze z jeho pozice plynou i dalsi role, které musi velmi dobfe zvladat, aby tuto

¢innost mohl vykonavat.
Toto vymezeni kompetenci ndm rozd€luje Havrdova (1999, s. 49-109) nasledovné:

1. Rozvijeni uéinné komunikace — uméni naslouchat, vést otevienou komunikaci,

vytvaiet spolupraci a motivovat uzivatele pro zménu jeho zajma.
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2. Orientovat se a planovat postup — dokazat vymezit rizikové faktory, stav
ohrozeni, nouze a aktualni potfeby uzivatele a ve spolupréci s ostatnimi odborniky

se podilet na zlepSeni Zivotni situace uzivatele.

3. Podporovat a pomahat k sobésta¢nosti — podporovat uzivatele, aby v feSeni své
situace vyuzil zejména svych vlastnich schopnosti a sil. Pomoci mu piebrat
zodpovédnost a naucit ho zabezpecit sva prava a kontrolovat jeho ohrozujici

chovani.

4. Zasahovat a poskytovat sluzby — poskytovat pfiméfenou miru podpory, péce,
ochrany a kontroly. Zajistovat prevenci. Podporuje spolupraci mezi jednotlivci,

skupinami, komunitami a organizacemi.

5. Prispivat k praci organizace — je odpovédnym Cclenem organizace, pfispiva
k zlepSovani jeji prace a ucinnosti sluzeb pro uzivatele. Vyuziva vSech zdroji

a spolupracuje s kolegy.

6. Odborny rist — snazi se o svij osobni i odborny rust, je kvalifikovany a snazi se

0 pozitivni zmény ve svém oboru.

Toto rozdéleni ptispiva k lepsi orientaci a praktické nazornosti jak takové kompetence
vyuzit. Ale 1 pfesto zlstavaji kompetence socidlniho pracovnika nejednoznaéné. Mnohdy
v praci socidlniho pracovnika pfevlada nad kompetenci také poslani a jeho individualita.
Nebot' nejen uZivatel muze pii jednani se socialnim pracovnikem pocitovat strach,
bezmoc, beznad¢j, ale tyto pocity mize prozivat i sam pracovnik. A v tuto chvili
socialnimu pracovnikovi nepomuZe s feSenim situace pouze odborna znalost, ale zejména
emocni inteligence. Pletzer (2009, s. 14) fiké, Ze je to schopnost vnimat nejen vlastni
pocity, ale také pocity druhych a umét na né vhodné reagovat. Clovék by mél umét o svych
pocitech mluvit s ostatnimi. Bohuzel u emoc¢ni inteligence neexistuji faktory k jejimu

méteni €1 hodnocent, ale i tak hraje dalezitou roli v profesnim Zivoté.

3.3 Osobnostni predpoklady

Socidlni pracovnik se velmi Casto setkava s lidmi v krizi, socialn€é vylouc¢enymi
¢1 v zivotni situaci, se kterou si sami neumé¢ji poradit. Proto by mél jako odbornik, ktery se

jim snazi pomoci, mit kromé teoretického zakladu také dovednosti a predpoklady k takoveé
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praci s uzivatelem. Mira empatie, kreativity, profesionality, daveéryhodnosti, aktivniho

naslouchani, komunikace ¢i pfirozené autority je k této praci velmi dilezita.

Jak uvadi Gulova (2011, s. 36) ,,Uzivatel od socialniho pracovnika musi citit vielost
a zaujeti pfipadem®. Dulezitd je také schopnost uzivatelim poskytovat socialni oporu.
Coz je ¢innost, kterd by méla ¢loveku jeho situaci ulehovat. Pomoci empatie tak ¢loveku
projevime emocionalni blizkost, ndklonnost, poddme mu pomocnou ruku, kdyz se propada
do deprese (Ktivohlavy, 2001, s. 94-98). Pracovnik, ktery chce ¢lovéku dodavat nadéji
a motivovat ho ke zmén¢, musi byt sam zralou osobnosti. Coz znamend, ze musi také on

sam cely zivot pracovat na svém vlastnim rozvoji, aby byl schopen poméahat ostatnim.

Mezi dalsi vlastnosti socidlniho pracovnika muzeme zaradit také cilevédomost,
samostatnost, sebekriticnost, vysokou motivaci, odolnost vii¢i neuspéchu a schopnost nést
riziko, komunikaci se spolupracovniky a zajem o dal$i odbornost (Gulova, 2011, s. 36).
K zlepsovani a upeviiovani téchto schopnosti miize dochazet prostiednictvim supervizi.
Nebot' také chyby jsou soucasti této profese a je tedy dulezité vyuzit je pro zkvalitnéni
prace a dal$i rozvoj. Takové situace se pfindSeji na supervizi a pracuje se na jejich zlepSeni.
V etické oblasti by se mé¢l naucit rozliSovat informace, které dostava od uzivatele pfi
individudlnim planovéni, na ty, které mlize pfedavat dale tymu. A na ty, které musi zustat
mezi nim a uzivatelem. V této oblasti by se mél pracovnik fidit etickym kodexem

socialnich pracovnikt (Vitova, 2011, s. 118).

3.4 Klicovy pracovnik

Individudlni planovani s uZivatelem sestavuje jeho klicovy pracovnik. Zpravidla se
jedna o socialniho pracovnika ¢i pracovnika v socidlnich sluzbach, ktery ma jasné dany

pocet uzivateld, které ma na starosti.

Dle zékona o socialnich sluzbéach ¢.108/2006 Sb. ma tento zaméstnanec poskytovatele
dle standardu ¢. 5 pladnovat ve spolupraci s uzivatelem pribéh poskytovani sluzby
s ohledem na cile uzivatele a postupné i plnéni téchto cilti hodnotit. Dulezité je také, jak
ma prace probihat, aby dochazelo k maximalni podpofte uzivatele pti feSeni jeho nepiiznivé
situace (Vitova, 2011, s. 115). Pfedpoklada se, ze kliCovym pracovnikem je vzdy ten, kdo

ma s uzivatelem vytvofen co nejuzsi vztah a nejvice s nim spolupracuje na konkrétnich
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cilech. Pokud by doslo k tomu, ze se spole¢né planovani cili z riznych divodi nedafi, jsou

uzivatel i pracovnik informovani o moznosti vymény (Macecek, 2008, s. 462).

Samotné osobnost klicového pracovnika je tedy velmi dulezitad. Uzivatelé ho vnimaji
jako osobu, na kterou se mohou kdykoliv obratit, ocekavaji porozuméni a pomoc.
Spoluprace by méla byt na pratelské urovni, nebot’ jakykoliv negativni faktor mize prub¢h

spoluprace velmi ovlivnit.

Béhem pribéhu planovani se dozvida od uzivatele mnoho citlivych udajia. Zachovani
mlcenlivosti a dodrzovani etického kodexu je tak nezbytné (Vitova, 2011, s. 118). Musi
také zamezit tomu, aby nebylo citlivych informaci o uzivateli zneuzito. Individuélni plany
by mél mit ulozeny tak, aby mél vzdy piehled o tom, kdo k nim ma ptistup. M¢l by se
vyvarovat stereotypniho uvazovani ¢i nalepkovani uzivatele a jasné si vymezit hranice, aby
nedochazelo k zavislosti uzivatele na jeho klicovém pracovnikovi a tim k piekracovani
profesnich hranic (Macecek, 2008, s. 463). Pii préaci s uzivatelem je tedy velmi dilezité

zvolit vhodny ptistup ¢i metodu, kterd bude dopomahat k vyfeseni problému uzivatele.

3.4.1 Kiicovy pracovnik jako partner uZivatele

Na individualni planovani mizeme nahlizet také jako na navazani partnerského vztahu
s uzivatelem. Ziskadni divéry ze strany uZzivatele mize byt nezbytnou podminkou pro
poskytovani socialni sluzby. Pracovnik musi byt schopen u uzivatele odbourat strach
a ziskat si jeho duvéru. Proto je dileZité v zafizeni navodit pocit bezpeci a respektovani
uzivateld. Ziskani divéry je dualezité zejména v pocatecni fazi, ve které si uzivatel
na sluzbu zvyka. Pokud vSak klicovy pracovnik divéru u uzivatele neziskd, nebude mit

dostatek informaci k feSeni jeho situace (PiStorova, 2011, s. 161).

Pfi utvafeni vztahu mezi pracovnikem a uzivatelem se mlzeme fidit piistupem
orientovanym na klienta Carla R. Rogerse. Tento pfistup se vyuziva zejména v poradenské
a terapeutické ¢innosti. Podle Rogerse (cit. podle Matousek, 2007, s. 203) je dilezité, aby
pracovnik ve vztahu k uzivateli usiloval o kongruenci a opravdovost, empatii a docilil
pozitivni zpétné vazby. Tento smér pracuje na zlepSeni sebepoznani, pochopeni okoli

a vede ke zménam ve vztazich a jednani (Nykl, 2012, s. 32).
Kongruence a opravdovost znamena, ze pracovnik jedna na zéklad¢ svého prozivani
a k uzivateli si vytvafi vztah. Zpétnd vazba je soucasti pfijeti uzivatele v celé¢ jeho

pfirozenosti vcetn¢ jeho postoji a chovani. Empatie je schopnost chapat situaci ,,jeho
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oc¢ima“. Pracovnik by mél byt nedirektivni, nehodnotici a pouzivat aktivni naslouchani

(Matousek, 2007, s. 203).

Ptistup zamétfeny na ¢loveka by si mél osvojit kazdy kliCovy pracovnik. Nebot’ praveé
diky tomuto pfistupu navaze vztah s uzivatelem tak dilezity pro individualni planovani
a da prostor jeho individualité. Coz je v této praci velmi vitané a pro ob¢ strany
obohacujici. Jednou z nevyhod vSak mtize byt riziko piekroceni této hranice a mize dojit

k tomu, ze pracovnik nezachova svou profesionalitu.

3.4.2 Klicovy pracovnik jako Case manager

Kli¢ovy pracovnik nemd jen vice roli, ale ma také velky okruh lidi, s kterymi
spolupracuje. S rodinnymi piislusniky pracuje zejména pii zpétné vazbé hodnoceni sluzby
¢1 z divodu, Ze si sam uzivatel pfeje jejich ptfitomnost pii individudlnim planovani.
V néekterych piipadech mize stejné spolupracovat s opatrovnikem uzivatele (Vitova, 2011,

5. 122).

Dale spolupracuje také s kolegy v ramci pracovniho tymu. Jde o tym pracovniki, kteti
maji stejné uzivatele, spolupracuji na tfeSeni jejich situace a jsou schopni se vzajemné
zastoupit (Johnova, 2002, s. 13). V ramci sluzby komunikuje s poskytovatelem, externimi
pracovniky a dobrovolniky (Vitova, 2011, s. 122). Jak také Vitova (2011, s. 122) uvadi,
musi klicovy pracovnik stale posilovat své komunikacni schopnosti, nebot’ bez fungujiciho

tymu nemuze dosdhnout kvalitniho pritbéhu socidlni sluzby a podpory uZivatele.

V azylovém domé také velmi Casto klicovy pracovnik komunikuje s pracovniky tradu
prace, socialnim odborem, lékafem, obcanskou poradnou, probacni a mediacni sluzbou,
kuratorem ¢i s ostanimi navazujicimi sluzbami. Zapojeni vice osob a instituci do feSeni
uzivatelovy situace je v socidlnich sluzbéach spiSe intuitivni, ale odborn¢ se tato metoda

nazyva Case management.

Jak ve své publikaci uvadi Solatova (2013, s. 3), Case Management, jehoz hlavnim
nastrojem je piipadova konference, se uplatituje v socialnich sluzbach stale castéji. I kdyz
v Ceské republice se tyto konference tykaji pevazné ohrozenych déti, zadaly se také
uplatnovat pti feSeni situace lidi bez domova. Naptiklad pti otdzce bydleni uzivatele se
bézné setkdvaji pracovnici azylového domu, kurator a pracovnici meéstského turadu.
Ptipadova konference je tedy pldnované a koordinované setkani vSech osob, které pro

uzivatele mohou ptedstavovat podptrnou sit. Béhem setkani dochazi k vymeéné informaci,
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zhodnoceni situace a spolecného hledani moznych feSeni, ktera vedou k zlepSeni této

situace (Manual, 2011, s. 9).

Case manager je tak socidlni pracovnik ¢i klicovy pracovnik, ktery vystupuje jako
koordinator piipadu a spolupracuje s uzivatelem a ma jeho diveéru. Musi mit také diavéru
ostatnich odbornikli, s kterymi na zlepSeni situace spolupracuje (Solafova, 2013, s. 4).
Solatova (2013, s. 7) upozoriuje na dilezitou véc, Ze musime mit na paméti, Ze veskeré
kroky, které klicovy pracovnik udéld, vychazeji z rozhodnuti a potieb uzivatele. Nebot’
vSichni odbornici uzivatele pouze provazeji a podporuji. Klicovy pracovnik tak u uzivatele

musi nalézt impulz a motivaci k tomu, aby se piipadova konference mohla uskutecnit.

Vyuziti ptipadové konference miize byt v praci s lidmi bez domova velmi uc¢innym
nastrojem. Tato metoda je velmi jednoduch4, ale velmi pfinosnd. Je vhodné ji vyuzit pii
praci s uzivatelem, kdy si sdm pracovnik jiz dal nevi rady a nemlze najit vhodné feseni

situace. Metoda case managementu ndm tak miiZze otevfit zcela nové obzory.

3.4.3 Kiifovy pracovnik a individualni planovani v azylovych domech

V azylovych domech se nachdzeji 1idé z mnoha pficin. Mohou zde byt z osobnich
divodu, ale také z vlivu vnéjsiho prostiedi. Zakon nam déava za ukol napliovat pii tomto

procesu dva cile, a to:
A napomahat osobam v ptekondni jejich neptiznivé socidlni situace,

4 chranit spolecnost pred Sifenim a vznikem nezadoucich spoleCenskych jevil

(Pistorova, 2011, s. 159).

Pfi individualnim planovani se musime fidit pravé témito specifiky. Pracovnik by tak
mél vychézet z potieby uzivatele zménit svilj Zivot. Bohuzel ne vzdy tomu tak opravdu je.
Uzivatel si svou zivotni situaci ¢asto neptipousti, nechce ji vidét. Proto si vétSinou za cil
takovou zménu sadm neklade. Na druh¢é stran¢ vSak spolecnost ¢eka, ze k takové zméené
smétuje (Pistorova, 2011, s. 159). UZivatelé azylovych domil jsou z velké ¢asti muzi, ktefi
jsou ztratou domova vice ohroZeni. Zeny jsou vice orientované na mezilidské vztahy,
dokézi si vybudovat bohatsi socidlni sit’ a v krizi maji n€koho, kdo se o né postard
(Matousek, 2005, s. 316). U této skupiny lidi se velmi Casto objevuje i zavislost, nejcastéji
na alkoholu a drogach. Kli¢ovy pracovnik musi umét pracovat i s touto specifickou

skupinou.
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Komunikace s takovymi uzivateli by méla plynule pfechdzet z monologu na dialog.
Snahou kli¢ového pracovnika by mélo byt z uzivatele vytvofit komunikaéniho partnera
(Musil, 2004, s. 90). Uzivatelé jsou viak ve svych rozhodnutich velmi nestali. Ziji pouze
pfitomnosti a na budoucnost nemysli. Své rozhodnuti casto méni, a tak je u nich vétsi
riziko nedodrzeni stanoveného cile v individualnim pldnovéni. V takovémto piipad¢ je
dalezité, aby kli¢ovy pracovnik situaci zvladl odborn¢ a pokusil se uzivatele u jeho
stanoveného cile udrzet. Casto se viak setkame s netispéchem, a tak nezbyva nic jiného,
nez zaCit s uzivatelem zcela od zacatku (PiStorova, 2011, s. 163). Ztotoziiujeme se
s nazorem Ulehly (2005, s. 32), ktery uvadi, Ze uZite¢nost pomoci a celkové kontroly musi
posuzovat sam uzivatel. A tkolem pracovnika je zajistit, aby tuto podminku uzivatel
naplnil. UZivatel si ve vysledku totiZ vZdy vybere jen to, co je pro n¢j samotného uZzitecné a
zajimavé, a to, co se mu nelibi nebo nepotiebuje, délat nebude. Pokud uzivatele ptijmeme
jako kompetentniho k tomu o takové véci rozhodovat, nebudeme se muset rozc¢ilovat nad

situaci, ze opét neudélal to, co jsme mu stanovili.

Setkani uzivatele a klicového pracovnika jsou v azylovém domé cast&jsi nez v jinych
sluzbach. Zpravidla se potkavaji kazdé tfi mésice pii sestavovani individualniho planu
¢1 jeho hodnoceni. Ale setkani za Gcelem feSeni jasné stanovenych krok muize byt i jednou
do tydne. Na rozhovor s uzivatelem by si mél klicovy pracovnik vyhradit ¢as. Tento Cas by
mél byt dodrzen. A tak je velmi dobré, kdyZ se v zorném poli pracovnika nachazeji hodiny
(Kopftiva, 1997, s. 110). Pro rozhovor je dobré mit také vhodny prostor, ktery ndm
poskytne zejména soukromi a pohodli. A v neposledni fad¢ je dilezité celkové naladéni

pracovnika a jeho plné soustfedéni na uzivatele (Kopftiva, 1997, s. 110).

KdyZz se uzivatel na klicového pracovnika obrati se svym problémem, muze to
v pracovnikovi vyvolat pocit, Ze za kaZzdou cenu musi hledat feSeni problému. Ne vzdy je
hlavnim jadrem véci vyfeSeni dané¢ho problému, ale mnohem dulezitéjsi je naslouchdni
uzivateli (Kopfiva, 1997, s. 112). Naslouchdnim rozumime plné soustfedéni na to, co nam
druhé osoba sdéluje. NevnaSime do néj zddné komentare, ale stile zlstavame aktivni, aby
uzivatel védel, ze jsme zde jen po néj (Koptiva, 1997, s. 113). Je dobré, aby si uzivatel
z kazdého setkani odnaSel pisemny zapis, aby si v obdobi mezi schiizkami mohl ukoly
pfipominat. Zapis tak musi byt jasny, strucny a psany jazykem, ktery bude pro uzivatele

srozumitelnym (PiStorova, 2011, s. 165).
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Pfi individudlnim pldnovéni s lidmi bez domova musime pocitat také se vznikem
rizik. Jak uvadi PiStorova (2011, s. 165), rizik je velka fada. Mlizeme je tedy vymezit na
neadekvatni miru zodpovédnosti ze strany uzivatele. Coz znamena, Ze uzivatel nedodrzuje
naplnovani stanovenych cili a snazi se veSkerou zodpovédnost ptevést na klicového
pracovnika. Tato spoluprace by méla byt jiz dopiedu stanovena jako velmi vyvazena.
A z naseho pohledu by tak nemélo dochédzet ke zneuzivani pravomoci ze strany uzivatele.
Pracovnik by tak mél byt velmi disledny. Dalsi z rizik, ktera PiStorova uvadi (2011,
s. 165), je precenovani uzivatelll. V kazdé situaci by mél byt zvolen individudlni pfistup,
ktery objektivné posoudi jejich moznosti. A na zakladé téchto moznosti se tak stanovi mira

podpory ze strany zafizeni.

To, jak by nejlépe méla prace klicového pracovnika v azylovém domé vypadat, se
dozvime v empirické Casti této prace. Zde se za pomoci rozhovort s uzivateli i pracovniky
pokusime stanovit idealni obraz kli¢ového pracovnika a vymezime si dulezit¢ body jeho

prace.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 VYMEZENI VYZKUMNEHO PROBLEMU

Dle Hendla (2005, s. 30) je vyzkum procesem, pii kterém vytvaiime nové poznatky.
Pomoci systematické a peclivé naplanované cinnosti se snazime zodpovédét kladné
vyzkumné otazky a ptispét tak k rozvoji daného oboru. Cilem naseho vyzkumu tak bude
piinést uceleny pohled na roli klicového pracovnika v socidlnich sluzbach. V této praci se
bude jednat zejména o klicového pracovnika azylového domu, jehoz cilovou skupinou jsou
lidé bez domova. Vystupy z této prace poslouzi klicovym pracovnikiim jako zpétna vazba
vykonu jejich role a ke zlepSeni prace s uzivatelem. Pro tento vyzkum jsme si tedy
stanovili vyzkumné otazky, které dle Svaiicka a Sed'ové (2007, s. 69) tvoii jadro kazdého

vyzkumného projektu.
Hlavni vyzkumny problém tak mizeme stanovit nasledovné:

,,Jak vidi roli klicového pracovnika uzivatelé a pracovnici azylového domu, jak ji vnimaji

a co od ni ocekavaji *
Diléi vyzkumné otdzky:
4 Jak by mél kli¢ovy pracovnik k vykonu své prace ptistupovat?
4 Jak by méla vypadat spoluprace s klicovym pracovnikem?
4 Jaké schopnosti a dovednosti by mél klicovy pracovnik mit?
4 Jaké kompetence by mél mit klicovy pracovnik?

4 Jakych prohieski by se mél klicovy pracovnik vyvarovat?

4.1 Zvolena metoda vyzkumu

V ramci vyzkumu jsme se zajimali o to, jak roli klicového pracovnika vnimaji
uzivatelé sluzby, a jak samotnou roli vniméa pracovnik. Pro tento vyzkum jsme zvolili
kvalitativni formu vyzkumu, nebot’ nis budou vice zajimat informace od konkrétnich
respondentll nez jen C¢isla mluvici za celou spole¢nost. Pomoci kvalitativniho pfistupu
zkoumame problém v pfirozeném prostiedi. Navozujeme tak Uzky vztah mezi badatelem
a ucastnikem vyzkumu. Cilem takového vyzkumu je tedy rozkryt, pochopit a prezentovat

to, jak lidé vnimaji, chapou a tvoii socialni realitu (Svaticek, Sed’ova, 2007, s. 17).
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Je to nenumerické Setfeni, jehoZ cilem je odkryt vyznam sdélenych informaci (Disman,

2002, s. 285).

4.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vybér vzorku u kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumu se diametraln€é odliSuje
a ma tak i jina pravidla. Nasim cilem nebude reprezentovat ur¢itou populaci, ale zamétime
se na urcity problém. Vzorek tak nebude vybiran ndhodné, ale vytvofime ho zcela zdmérné
s ohledem na na§ problém (Svati¢ek, Sedova, 2007, s. 73). Jak dale uvadi Hendl

(2005, s. 151) ,Kritéria pro vybér jsou pfedem znama a nezavisla na vysledcich vyzkumu®.

Vybér vzorku pro nd$ vyzkum jsme zvolili ndhodnym vybérem 6 respondentti. Vzorek
se skladd z 3 wuzivateli a 3 pracovnikll azylového domu Samaritan v Otrokovicich.
Vyzkumny vzorek tak bude velmi pestry, nebot v ném budou zastoupeni jak muzi, tak

Zeny v rizném veku a u pracovniki i v riiznych pracovnich pozicich.

CHARAKTERISTIKA VYZKUMNEHO SOUBORU
Znacka
Pohlavi muz muz Zena muz muz muz
Vek 52 50 29 60 36 25
Délka 2 roky | 4 mésice 5 let 3 roky 4 roky 3 mésice
v AD v AD SP v AD PSS SP terén

Tabulka 1 Charakteristika vyzkumného souboru (Viastni vyzkum, 2015).

4.3 Metody sbhéru dat

»oila kvalitativnich dat spociva v tom, Ze jsou piirozené uspofadana a popisuji
kazdodenni zivot* (Hendl, 2005, s. 161). Nejsou vytrhovana z kontextu a popisuji

podrobnosti piipadu a snazi se zjistit pro¢ a jak (Hendl, 2005, s. 161).
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Pro nas vyzkum tedy volime metodu strukturovaného rozhovoru, ktera je jednou
z nejpouzivangjsich v kvalitativnim vyzkumu. Svaiicek, Sed’ova (2007, s. 159) pouzivaji
oznaceni hloubkovy rozhovor, jenz je jakymsi nestandardizovanym dotazovanim jedince
ze strany badatele pomoci n¢kolika otevienych otazek. Diky otevienym otazkam mtize 1épe
porozumét pohledu dotazovaného, aniz bychom jej omezovali pomoci vybéru odpovédi
v dotazniku (gvaﬁéek, Sedova, 2007, s. 160). Otazky v rozhovoru tak budeme pouzivat

oteviené, abychom neomezovali respondenty v jejich vyjadieni.

4.4 Pribéh vyzkumu

Vyzkum probihal v Azylovém domé Samaritan v Otrokovicich. Strukturovany
rozhovor jsme vedli jak s uzivateli sluzby, tak s pracovniky, ktefi zastavaji roli klicového
pracovnika. Kazdy z respondenti podepsal ptedlozeny souhlas o rozhovoru, byl
informovan o tom, Ze rozhovor bude nahravan. Také byla vSem respondentim vysvétlena
povaha vyzkumu a také zachovani anonymity respondentti. Pro tento ucel byl kazdému

z respondentt ptidélen vhodny kod v podobé pismen (A-F).

Rozhovory probihaly vzdy v soukromi kancelare. Jednotlivé rozhovory trvaly ptiblizné
30 min. a byly realizovany v prib¢hu meésice biezna 2015. Béhem jednotlivych rozhovor
je vhodné si délat poznamky o duleZitych momentech v rozhovoru. Vyzkumnik je velmi
dalezitym nastrojem analyzy rozhovoru, ale diky nému muize dojit k moznému zkresleni.
Proto je dilezité si vSechny pocity a dojmy z rozhovoru peclivé zapisovat. Sam vSak

v téchto pozndmkéch musi byt viditelny (Disman, 2002, s. 315).

Pfi formulaci otazek pro polostrukturovany rozhovor jsme vychazeli z dil¢ich
vyzkumnych otdzek. Kazdy rozhovor se skladal ze 17 pfedem danych otevienych otazek.
V pfiloze PI uvadime kompletni sadu otazek, kterou jsme pro ptipravu rozhovoru pouzili.

V ptiloze PII pak pro ptedstavu piepis jednoho z rozhovori.

4.5 Metody zpracovani a analyza dat

Vsechny rozhovory byly zaznamenany na zdznamové zatizeni (diktafon) a nasledné
byl proveden jejich piepis. Pro zachovani anonymity respondentl jim byl pro ucel

vyzkumu ptidélen specificky kod (oznaceni).
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Pro zpracovani a rozbor ziskanych dat jsme zvolili zakotvenou teorii. Vztahuje se
na metodologicky postup pii sbéru dat, ale i na vyslednou teorii (Svaticek, Sed’ova, 2007,

s. 84).

Dale jsme pokracovali analyzou udaji neboli kédovanim. ,,Oteviené kodovani je cast
analyzy, kterd se zabyva oznaCovanim a kategorizaci pojmli pomoci peclivého studia
udaju* (Strauss, Corbinova, 1999, s. 43). Nejdiive jsme si oznacili pojmy, které jsou stejné
a v rozhovorech se objevuji, a pridé€lili jsme jim kody. Tyto pojmy jsme déle seskupili
do kategorii. Tento postup se nazyva kategorizace. Jednotlivé casti jsme doplnili o citace

¢asti rozhovori s respondenty.

Nasledovalo axialni koédovani, pomoci néhoz jsme ziskané tidaje skladali dohromady
novym zpusobem a tvofili tak propojeni mezi kategoriemi a subkategoriemi. V axialnim
Kontextu, v némZ je zasaZzen, strategii a nasledky této strategie jednani (Strauss,

Corbinova, 1999, s. 71).

V axidlnim kédovani tak dochazi ke spojovani kategorii pomoci paradigmatického
modelu. Pomoci tohoto modelu za¢nete o udajich systematicky pfemyslet a vzajemné je

propojovat (Strauss, Corbinova, 1999, s. 72).

Pokracovali jsme za pomoci selektivniho kdédovani v utvareni jedné hlavni kategorie.
Tu jsme postupné¢ uvadeéli do vztahu k ostatnim kategoriim (Strauss, Corbinova,
1999, s. 87). Pomoci takto ziskaného modelu jsme vytvofili analyticky ptfibéh, ktery je
odpovédi na hlavni vyzkumnou a dil¢i otazky. SlouZzi také jako zavérecné zhodnoceni
vyzkumu. Z daného ptib¢hu také vychazi nasSe doporuceni pro praxi a sestaveni idealniho

modelu pro vykon role klicového pracovnika.
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5 VYSLEDKY VYZKUMU

5.1 Vytvoreni kédu a kategorii

Ptepisy vSech rozhovord byly velmi podrobné prostudovany a na jejich zékladé byly
utvoreny jednotlivé kody. Prehled vsech kodu uvadime v ptiloze P3. Dané kategorie jsou
nasledné tvofeny na zdkladé seznamu koda. Nekteré kody se mohou v jednotlivych

kategoriich opakovat z divodu, Ze do nich svym vyznamem spadaji.

Seznam vytvofenych kategorii:

A

A Spoluprace

>

A Mit si s kym promluvit

>

A Predpoklady

>

5.2 Analyza kategorii

Tato c¢ast vyzkumu se vénuje jednotlivym kategoriim, které na sebe tematicky
navazuji. Jsou také doplnény doslovnymi citacemi z rozhovort s respondenty, které nam
pomahaji k lepSimu objasnéni problematiky. Citace vyroku je vZdy opatiena piisluSnym
oznacenim. Velké pismeno (A-F) znaci autora vyroku a ¢islice v zavorce ndm udava presny
fadek v transkripci. V tuto chvili jiz vime, jak jsme data analyzovali a jak s nimi budeme
dale pracovat. Poté, co jsme kody roztiidili do deseti kategorii, zaéneme postupné na jejich
zaklad€ jednotlivé kategorie detailné rozpracovavat. Mezi kategoriemi se také vyskytuji

mozna propojeni.
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5.2.1 Pomoc a projevit zajem

Prvni kategorii mizeme povazovat za zcela zdsadni pro vykon role kli¢ového
pracovnika. Dand kategorie je také nejvice nasycena kody. V odborné literature se mluvi
o tom, zZe kli¢ovy pracovnik by mél byt poradce pro uzivatele, nositel feseni a poskytovatel
pomoci (Vitova, 2011, s. 119). Cervené ozna¢enou kategorii tak charakterizuje nasledujici

tabulka.

Prabézné se zajimat Aktivita - pasivita Klad - zapor

Pomoc s feSenim

Intenzita podpory Vysoka — nizka
problému
POMOC
Umét poradit A
Potfeba pomoci PROJEVIT
Vhodny pfistup ZAJEM

Specifickd pomoc

Vedeni

k samostatnosti

Tabulka 2 Charakteristika kategorie & 1: Pomoc a projevit zajem (Viastni vyzkum 2015).

Tato kategorie je svym mnozstvim kodi jednou z nejobsdhlejSich. Pravé pomoc
by mél mit ve své roli kli¢ovy pracovnik na prvnim misté. Pomoc dava smysl vykonu jeho
profese. V socialnich sluzbach je pomoc zcela zasadni, nebot’ pravé pomoc uzivatelé
od svého klicového pracovnika zadaji. Na zdklad¢ analyzy dat tak miizeme konstatovat,
ze by mél kli¢ovy pracovnik projevovat zdjem o uZzivatele a pomoci mu s feSenim jeho

problémti.

Z vypovedi dotazovanych tak vyplynulo, Ze je velmi dulezit¢ pribéZné se zajimat

o uzivatele. ,, Tak mél by se zeptat: ,,Dobry je néjaky problém? “. Staci se prosté jenom
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zeptat“ (A2). ,,Nebo kdykoliv se potkame, jednou za tyden se potkame* (AB). ,, Na chodbé
nebo tady nékde na dvore. Mate néjaky probléem?* (A9). ,, Tak jako se prosté jenom
zeptat“ (A10). Je tedy velmi dulezité pii bézném kontaktu s uzivatelem projevit zajem.
Nebot’ samotny uzivatel takovy zdjem vnima velmi pozitivné. ,, Treba tady muj klicovy
pracovnik, ten je dobrej. “Zepta se. Ten kolikrat se potkame, uvidime se, se zepta: Jak?
Dobry?“ (Al2). Obycejna otazka na momentalni stav uzivatele ndm jiz mize pomoci k
navozeni bliz§iho vztahu. Tato zkuSenost se v rozhovorech velmi Casto opakovala. ,,Jediné,
co na to muzu Fict, je, Ze mé potési, Zze mad zdjem, ze se tieba zeptd“ (B34). ,,I kdyz jsem
treba prisel z nemocnice, bylo, Ze se na mé prisla podivat ze. Jak se mam, jestli budu néco
potiebovat* (B35). Takové tendence zaznély i ze strany pracovnikl: ,, Ze jsem k nému
otevieny, a ze se projevuju, ze se o neho zajimdm, Ze se o ném snazim ziskat co nejvice

informact.* (F22). Na zajem tedy kladou velky diraz ob¢ strany.

Se zajmem uzce souvisi také pomoc s FeSenim problému. Coz je jedna z velmi
dalezitych soucasti prace klicového pracovnika. ,, Tak samozrejmée s tim, kdyz mam naky
problém, tak ocekdavam to, ze mi s tim pomuze* (A23). ,, Pokud ten ¢lovék za nim prijde
a rekne mu, mam takovy problém, muzete mi nak pomoct, mel by mu, da se vict uplné jako
ze vSech sil byt nejvic napomocny‘“ (A34). Pracovnici se také zminovali o feSeni problému
na posledni chvili: ,,Chodi, kdyz jim tece do bot, kdyz potrebujou vyridit néco, co
nezvladnou sami* (C39). Pii feSeni problému je tak u klicového pracovnika vyzadovéna
jistd mira flexibility. VétSinou dochdzi k tomu, Ze uzivatel potiebuje pomoc okamzité,
neplanovanég, aktudlné s tim, co ho trapi. Od takové pomoci tak ocekavaji zménu. ,, Urcite
zménu, zménu, kterd prinese vysledek, jo, bud dlouhodoby, nebo okamzity. S tim, co zrovna
chce* (E8). Dillezité je také, aby kli¢ovy pracovnik v pomoci byl aktivni: ,, Obratis ho tam,
aby si vyFidil patiicné véci, zalezitosti. Aby ten postup se domluvil, byl néjak videt* (E11).
Dale se také vyskytuje nzor na zbytecnost nékterych problémds: ,, Ze mi neprijde nic jako
zbytecné, zZe cokoliv, s cim prijde klient, Ze uz to, Ze prijde ho asik néjak trapi* (C59). Coz
nam jasn¢ urcuje, ze klicovy pracovnik by v zaddném piipad€ nemél zlehCovat situaci
uzivatele a mél by se snazit mu pomoci s jakymkoliv problémem. Potvrzuje nam to 1 dalsi
vyrok: ,, Vzdycky to mam nastavené tak, abych resil, at je to cokoliv* (E39). Pomoc by mél
klicovy pracovnik chapat jako mozné nasmérovani uzivatele. V této situaci by tak mél

klicovy pracovnik byt ten ,, kdo je na to povéreny, aby s tou néjakou situaci pomohl* (F18).
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Pokud kli¢ovy pracovnik chce uzivateli pomoci, mél by umét poradit. ,,Musi védet, jo
jako, zZe kdyz za nim ten klient prijde uz s néjakym problémem, jo tak musi vedet.
Samozriejmé to hned nevyvali z hlavy najednou, ale prosté musi védet* (Al6). ,, Tak miize
poradit. Vzdyt jsou aj obycejné véci. Treba ja jsem potieboval adresu néjakou* (B12).
Klicovy pracovnik by m¢l umét poradit i v béznych vécech, které¢ uzivatel sim nedokaze
vyfesit. Nemusi se vzdy jednat o odbornou radu. ,,Jako bych ocekaval, ze ho nasméruje,
poradi, Ze bude znat moji situaci a v néjakém probléemu se mé aj zastane jako, Ze bude
vedet, proc to tak je“ (F14). Kli¢ovy pracovnik by m¢l také umét poradit v konkrétni

situaci, ktera nastan,e a pfistupovat k uzivateli individualng.

Nebot’ pravé diky pfistupu klicového pracovnika bude mit uzivatel potiebu pomoci.
,,Pokud ten clovék bude mit problém, tak za nim zajde kdykoliv, jo. A kazdé klicové ho
neodmitne“ (A76). Je tedy dulezité, aby uzivatel védél, ze klicovy pracovnik je tu vzdy pro
néj a je ochoten mu s problémem pomoci. Jen tak dosdhne toho, Ze uZivatel k nému bude
mit dvéru a jeho pomoc bude vyhledavat. Odviji se to podle: ,, Potreby a podle domluvy.
Jak ktery ten klient potrebuje a co zrovna resi* (C62). ,,Od toho ten klicovy pracovnik je,
aby mi pomohl* (D5). ,, Tak v prvé rade bych ocekdaval tu pomoc, jo, jako aby se na mé
nevykaslal“ (D18). Je tedy dilezité, aby méli uzivatelé svého klicového pracovnika,

na kterého se v piipadé potieby mohou obracet.

Klicovy pracovnik by mél volit také vhodny pristup k uZivateli, ktery povede ke
vzajemné spolupréci. ,, Ze je to jakoby ten partnersky pristup takovy ten rovnocenny
(C17). Je tedy dulezité, aby klicovy pracovnik s uzivatelem jednal na rovinu a nesnazil se
vyzdvihovat svou pozici ve vztahu. To souvisi také s tim, aby byl pro uzivatele vzdy
dostupny: ,,Ja klicového pracovnika skoro nevidim. Kdyz za nim nedojdu do kancelare, tak
ho nevidim* (B44). Klicovy pracovnik by se m¢l o uzivatele zajimat i mimo sjednané
schiizky. Dulezité je také snaZit se nalézat stile nové piistupy k praci s uZivatelem, byt
inovativni a pokusit se délat véci, které nejsou Uplné zcela bézné. Vyhodou je také
flexibilita klicového pracovnika: ,,Jednou jsem byla i s klientem na prochdzce, jsme sli
tady k vode, a pri té prochdzce, kdyz je jaro nebo léto, tak se miize néco probirat™ (C70).
Sam klicovy pracovnik si tedy miize zvolit takovy pfistup, ktery bude vyhovovat nejen mu,
ale také uzivateli. Dobie zvoleny pfistup klicového pracovnika je velmi dilezity: ,,Jestli
otevieny pristup, nebo spise je arogantnéjsi, nebo treba jenom je to v té pracovni roviné

nebo té lidské humanni, jo. Takze to déla hodné* (E29).
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Casto se stava, ze uzivatelé zadaji od kliového pracovnika specifickou pomoc,
na kterou musi byt vybaven znalostmi a zkuSenostmi. Uzivatelé maji velké mnozstvi
problému a ty jsou velmi pestré, a tak klicovy pracovnik musi byt pfipraven na specifické
feSeni téchto problému. Jeden z druhi takovéto pomoci je osobni doprovod. ,, Chtél jsem Si
vridit tu pojistovnu, ze mi tam narustd ten dluh. On mné pan klicovy pracovnik poradil. Ja
bych tak spis potreboval, aby ten pracovnik primo za mé mluvil. Aby se mnou jel

a mluvil, jak se rika, s téma urednikama za mé* (D 26,27).

Dulezité¢ je také vedeni k samostatnosti uzivatele, které pfispiva k tomu, ze
v budoucnosti bude uzivatel schopen fesit tyto problémy sam. To je velmi dulezité zejména
k tomu, aby nedochazelo k zavislosti na klicovém pracovnikovi. Problém, k jehoz feSeni
dospéje uzivatel sam, ma mnohem vétsi hodnotu. ,, Ale zas na druhou stranu veétsinou by si
ten clovek mél poradit sam jako s urcityma vécima, tohle je az na posledni chvili, Ze*
(B10). ,, Nekteri lidi to potiebuji a nékteri ne. Mno, ja si treba za svojim jdu a snazim se to
proste zjistit na vSech strandach** (B26). Ne vzdy se ale vedeni k samostatnosti da aplikovat
na vSechny uzivatele: ,, Motivace k samostatnosti je nekdy na Skodu, takze ten zdasah tam
musi byt. A nabudilo mé to tak, zZe vic se mu budu vénovat a nenecham ho az tak prilis
samostatného, protoze ty vysledky potom nejsou“ (E21). Opét se tedy dostavame k tomu,
ze pomoc by méla byt velmi individudlni. Ne kazdy pfistup jde aplikovat na vSechny

uzivatele. Proto je dileZité na téchto v€cech s uzivatelem pracovat individualné.
Shrnuti kategorie Pomoc a projevit zdajem

Lze tedy konstatovat, Ze kli¢ovy pracovnik by se mél zaméfit pii poskytovani pomoci
uzivateli zejména na jeho potieby. M¢l by takovou pomoc poskytovat individualné a mél
by umét vhodné poradit. Stale castéji se bude muset prizpisobovat specifickym
pozadavklim od uZivatele a tak hledat vhodné pfistupy k takové pomoci. Pro uZivatele je
velmi dilezity zajem ze strany klicového pracovnika a moznost vyhledat ho pfti aktualnich
problémech. Mé&l by byt pro uzivatele vzdy dostupny, naucit ho samostatnosti a tak zamezit

vzniku zvislosti na poskytované sluzbe¢.

5.2.2 Spolupriace

V rémci druhé zelené kategorie bychom méli shrnout vSe, co uZivatel ocekava
od klicového pracovnika. Zaméfime se na to, jak by spoluprice méla probihat a jaky

pristup k ni by mél klicovy pracovnik zvolit. Tato kategorie je pro vykon role kli¢ového
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pracovnika velmi dilezita, nebot bchem spoluprace s uzivatelem dochazi také
k individuadlnimu planovani priabéhu sluzby. Partnerskd dvojice klicovy pracovnik —
uzivatel by tak méla dobfe fungovat. Pokud tomu tak neni, tak to miiZze negativné

ovliviovat jejich spolupraci (Vitova, 2011, s. 115). Charakteristiku dané kategorie pfinasi

nasledujici tabulka.

Nenutit Pristup k uzivateli Pozitivni - negativni
Individualni ptistup Intenzita spoluprace Nizka - vysoka
Byt ochotny
Soukromi
Odborna SPOLUPRACE

problematika

Jsem tu pro n¢j

Navrhnout feSeni

Planovani

Tabulka ¢. 3: Charakteristika kategorie ¢. 2: Spoluprdce (Vlastni vyzkum, 2015)

Z vypovédi dotazovanych vyplynulo, Ze ke spolupraci by klicovy pracovnik uzivatele
nemél nutit. Nucena spoluprace zadné vysledky neptinese. Klicovy pracovnik se
s uZivatelem setkdva zejména z divodu individualniho planovani v rGznych intervalech.
Schiizky by mély vychazet ze vzajemné potieby. Spousta uzivatelii tyto oficidlni terminy
vnima jako nuceni a radéji dava prednost pribéznému zajmu. ,, Tak jako ja myslel né jako
ty pohovory, to je takovy spis nuceni jakoze toho klienta“ (A8). Z rozhovoru vyplyva i to,
ze praveé nucenim uzivatele do néceho, co on sam nechce, si vzdjemny vztah nevypéstujete.
,»Nebo tak aj tak bych rekl nevnucovat se tomu chlapovi. Nevnucovat se proste nejak. Tim

padem si toho chlapa odrovna jo* (A67). AvSak opét toto pravidlo neplati pro vSechny
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uzivatele. U nékterych je pravé duraz kladen na dodrzovani domluvenych termint ¢i cilt
z ditvodu jejich splnéni. Uzivatel pak takové jednani nepovazuje za nuceni a spoluprace tak
muze obéma stranam vyhovovat. ,,Jo to jo on se mé pta a pane....uz jste tam byl? Jo, jako
to on se zas zeptd. Ale ja su zas takovy clovek, zZe zitra je taky den. Ja su ten typ,

Ze nereSim, nebo nesnazim resit néco“ (A37).

Dal$im z kodi je individualni pristup, ktery je pro klicového pracovnika v ramci
spoluprace s uzivatelem velmi dalezity. Poukazuje na skute¢nost, ze kazdy ¢lovek je jiny,
a tak pfirozené¢ vyzaduje 1 jiny pfistup. ,, Proste mél by jako takhle ke kazdymu prosté
individuadlné, Ze musi, ty mas takovy problém, takZe zkusime to resit tak tak tak* (A30).
,, Prosté kazdy clovek je insi. Takze jako musi ten klicak, jako musi védet jak na keho. To je
asi tak nak musi citit jak na kazdyho, s kazdym musi prosté individualné, ze* (A46). Také
ohledné toho jak c¢asto se s uzivatelem setkavat, rozhoduje individualni ptistup: ,, Tak zase
je to podle potieb a podle domluvy. Jak ktery ten klient potiebuje a co zrovna resi. Takze
na teé frekvenci se domlouvaji pracovnik s tim klientem jako individualné, s kazdym je to
Jjinak* (C62). Sami pracovnici ve své praci identifikovali individualni ptistup: ,, Myslim si,
Ze ten pristup je u kazdého uzivatele jiny.....aby fakt jako byl néjaky vysledek™ (E2).
Muzeme tak podotknout, Ze nelze jednotné urcit vhodnou spoluprici s uzivatelem a je tedy
pro klicového pracovnika dilezité, aby respektoval individualitu kazdého jedince. A poté

zvolil nejvhodnégjsi pristup k takové spolupraci.

Ukazalo se, ze je také dulezité byt ochotny. Ochota je to, co samotni uzivatelé
na klicovém pracovnikovi velmi ocefuji a v rozhovorech se o ni nékolikrat sami
zminovali. ,, Prosté ja jsem vam ochoten v tom pomoct“ (A67). Toto tvrzeni zazniva i1 ze
strany pracovnikll ,, Nejvic pomdha...asi ochota“ (C47). Sami si uvédomuji, Ze je dulezité
pii spolupraci s klientem projevit ze své strany ochotu. ,,Tak mel by byt v prvé rade
ochotny, vstricny takovy jakoby. Ja za vama pujdu a vy mi treba rFeknete, ja ted nemam cas,
kdyz v tom pocitaci délate. Prosteé, ale ta ochota a vstricnost by tam v prvé radeé méla byt
(D3-6). Je tedy dulezité myslet na to, ze i v dobé, kdy je kli¢ovy pracovnik zaneprazdnén,

projevuje se vii¢i uzivateli ochotné.

Pii spolupraci s uzivatelem je dilezité také respektovat jeho soukromi. Mohou
nastat situace, které nebudou pro uZzivatele pfijemné, a jejich feSeni by mohl povazovat
za zésah do soukromi. Klicovy pracovnik tak musi sam vycitit béhem spoluprace, kam

az muze sam zajit. ,, Nemél by se toho klienta néjak snazit do jeho soukromi se nabourdvat.
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Prosté jestli chce ten uzivatel mét svoje soukromi, tak na to ma pravo“ (A68). Dulezité je
také to, kde schlizka probihd: ,, Méli by byt jako sami dva spolu mluvit, aby tam u toho
nebyla, jak se rika treti osoba* (AT8). ,,Mélo by to byt nékde v kanceldri, prosté
v uzaviené mistnosti“ (A82). Aby spoluprace mohla probéhnout, je dulezité si na uzivatele
udé¢lat nejen Cas, ale najit 1 vhodny prostor pro schiizku a vzajemné sdileni: ,, Kde by méli
byt neruseni, at’ je to venku, at je to v prostorach kancelare (E43). Dulezité tedy je, ,,Ze si

tam najdou soukromi** (F42).

Klicovy pracovnik by mél byt schopen fesit odbornou problematiku. Uzivatelé
nejcastéji feSi moznost ubytovani ¢i vyhledavaji vhodné zaméstnani, tam jim muze byt
klicovy pracovnik napomocen. Pokud vSak nastane ve spolupraci s uzivatelem situace,
ze sam klicovy pracovnik jiz na feSeni problému nestaci, m¢l by uzivateli zajistit pomoc
odbornika. Casty problém uZivateld v Azylovém domé jsou dluhy, které se snazi ve
spolupraci s klicovym pracovnikem feSit. Na takovou situaci upozoriiuji nasledujici
fragmenty: ,, Treba tady je nevim zhruba 80 % chlapii, keri majii problém s dluhama.
Takze by mohl jako treba poradit jo v té oddluzenosti* (A27). Dalsim s problému je
zdravotni stav: ,,Jd mdm ty problémy s nohama, tieba jako doktora a kdesi cosi* (A37).
Je tedy dobré zajistit uzivateli moznost navstivit odborného 1€kate. ,,Ja jsem treba rekl,
proc to potiebuju, ne, a to mi jako hnedka odpovédéla, ze mame i pravnika. TakzZe kdyz
potiebuju treba pravni poradu, Ze bych se s nim mohl spojit* (B15). Pti feSeni odborné
problematiky je vhodné uzivateli nabidnout naslednou pomoc. UZzZivatelé maji Casto
problémy s alkoholem, drogami ¢i psychické potiZe, a tak by kliCovy pracovnik mé&l védét,

na které odborniky se v takové situaci obratit.

Kod pojmenovany jsem tu pro néj, poukazuje na to, jak moc je pti spolupréci dilezité
dat najevo, ze uzivatel ma ve sluzbé ne¢koho, na koho se mize vzdy obratit pfi feSeni
problému a s kym miiZe o cemkoliv pohovofit. Takovy pfistup mu dava velky pocit jistoty.
Tento kod se tizce propojuje s kodem projevit zajem. ,,Jako vidycky si vyjdeme vstric jako.
Kdyz je jako néco jinsiho, tak mi rekne jo, dneska mi to nevyslo, udélame to tieba zitra*“
(A38). Uzivatel by mé¢l mit pocit, Ze 1 kdyz je klicovy pracovnik momentalné
zaneprazdnén, vénuje aspon ¢as pro naplanovani schizky a vzdy se pokusi tento problém
co nejdiive vyfesit: ,, 4 kazdy klicovy ho neodmitne. Rekne, jo, dobie ted’ mam néco, tak za

Y

hodinku za dvé* (A76). Klicovy pracovnik by m¢l béhem spoluprace s uzivatelem vyvolat

pocit, Ze je tu pro n¢j a ze ma o n¢j zajem: ,, 4 dycky jako, Ze je pékné, zZe rekne, kdyby jste
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mél néjaky problém, tak prijdte, nestydte se* (B25). Uzivatel takové gesto velmi oceni.
., Kolikrat kdyz dojdou neékam na urady nebo néco resi, tak se setkavaji spis treba
s odmitanim i neochotou, tézko rict. Ale myslim si, Ze by to pro né mohlo byt diilezZite,
takovéto védomi, ze za tebou muzou dojit s ¢imkoliv a nebudes to néjak soudit nebo
hodnotit*“ (C20). I samotny klicovy pracovnik si je védom toho, jak dilezité je dat uzivateli
najevo, ze jste tu pro néj a ze za vami miize dojit se svym problémem a nebude nijak
hodnocen ¢i posuzovan. VétSina uzivatell ma negativni zkuSenosti z Gradl, a tak prave

u svého klicového pracovnika hleda jisté pochopeni.

Klicovy pracovnik je pro uzivatele ten, kdo navrhuje FeSeni pro jeho situaci.
Uzivatelé sami za klicovym pracovnikem ptichdzi a ocekavaji, ze pravé on je né&jak
nasmeéruje a fekne jim, co maji dale délat a jak postupovat. ,, Pokud za nim ten clovek prijde
a rekne mu, mam takovy problém, miizete mi ndak pomoc? Takze mél by mu, kdyz tento jako
da se Fict uplné jako ze vsech sil nejvic napomocny* (A34). ,, A kdyz si fakt nevim rady, tak
se zeptam. Dobré je, ze jsem se o tom mohl bavit* (B27). Pro uplnost dodejme, Ze castym
feSenim situace muze byt 1 fakt, Ze ji ma s kym uzivatel konzultovat. Uz to, Ze klicovy
pracovnik situaci s uZivatelem rozebere, mize byt feenim. Casto se toto téma objevovalo
pti hledani vhodného ubytovéni. Klicovy pracovnik by mél byt schopen najit vhodné feseni
¢i nabidnout vice moznych feSeni, aby uzivatel m¢l pocit, ze mu byly nabidnuty vSechny

moznosti.

Spoluprace je moznosti k planovani s uZivatelem. Planovani jak pribéhu poskytovani
sluzby, tak jeho budoucnosti ¢i dalsi schiizky. Ne vzdy je planovani pro uzivatele pfijemné:
,, Myslim si jako pohovory nebo tak je spis nuceni toho klienta nebo uzivatele jo, jo takovy
naky donuceni. Spis by jako takhle prubéiné, kdyby se jako zeptal, nebo kdykoliv se
potkame** (AS5). ,,Jsou lidi, kteri se tomu vyhybaji. Mdam dneska schiizku, tak to ja pijdu
Jjako radsi ven* (A39). ,,Kdyz si mé zavolate, jak ted vy ke stolu, tak ja si pripadam....ja uz
jsem byl parkrat zavieny, toz jak u vyslechu. Neni to vono* (D13). Je tedy vhodné, aby
takové planovani vychdzelo zejména z potieb uZivatele a kliC¢ovy pracovnik se tak nesnazil
uzivatele do schiizek nutit. Také Cetnost planovani schiizek je dilezita: ,, Tak schiizky jsou
castejsi, kazdy mésic. Je to podle mé zbytecné aj* (AT4). ,, Pokud ten clovek bude mit
problém, tak za nim zajde kdykoliv, jo*“ (A75). Uzivatel¢ zdlraziuji, ze kdyz néco
potiebuji, klicovy pracovnik si vzdy ¢as udela. Samotni pracovnici se zmifiuji o tom, Ze je

dalezité planovat jiz od zacatku a prabézné: ,, Protoze uz vlastné u smlouvy s nim zacinas
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planovat néjaky cil a viastné nejenom ty cile, ale vitbec ten pribéh sluzby ““ (C27). Dulezité
je uzivatele pfi planovani informovat: ,, Néjakym kvalitnim sdélenim informaci, kdyz sem
prichazi novy clovek. Vitbec co od neho ocekdavame, jak to tu funguje a jak dal vic k nemu
smerem k tem jeho cilum* (C31). Je dobré uzivateli vyty€it pozitivni cile: ,, Tak treba miize
Jjakoby zdiraznit, kdyz se na nécem domlouvaji, co mu to prinese* (C35). Uzivatelé vSak
s takovym planovanim nejsou vzdy spokojeni, o ¢emz vypovidd nasledujici vyrok:
,, Takové ty posezy, jak on si mé tieba volal a budeme prodluzovat treba smlouvu a jsem
tam hodinu. Tak to mné teda dost jakoze vadilo “ (D59). Zajimavym poznatkem pracovnika
je 1to, Ze Casto misto planovani si uzivatel pottebuje jen tak s nékym promluvit ,, Zdlezi na
tom, jak si to nastavis, ale ziskavas hodné informaci. Takze ten kontakt a to samotné
popovidani, i kdyz to neni za cenu pomoci* (E35). Vhodné je pldnovani nastavit tak, aby to
vyhovovalo obéma stranam a bylo tak spole¢né dosazeno vytyceného cile. Nebot’ i samotni
pracovnici si uvédomuji, Ze nucené pldnovani u uzivatele neni vzdy vhodnou spolupraci:
., Kdyz po nich chce jako to, aby se zlepsili. Myslim si, Ze vétSina z nich je jako v takové
naucené bezmocnosti nebo v takové apaticnosti, kde je jim to jedno, Ze vétsina nechce resit
to, kde budou treba za piil roku* (F36). Klicovy pracovnik tak musi planovani pfizptisobit

kazdému z uzivatelll individualné a nastavit schiizky jako pfirozenou potiebu uzivatele.
Shrnuti kategorie Spoluprdace

Na zaklad¢ analyzy ziskanych dat miZzeme fict, Ze dileZité je, aby klicovy pracovnik
do spolupréace uzivatele nijak nenutil. Tato potieba by méla vychazet z jeho strany. Klicovy
pracovnik by mél myslet na individualni piistup ke kazdému uzivateli, respektovat jeho
soukromi a snaZit se mu vzdy ochotné¢ pomoci. Schizky by se mély vzdy odehravat
v bezpecném prostoru, aby se tak uZivatel mohl dostatecné otevtit. Klicovy pracovnik by
mél také uzivateli zajistit odbornou pomoc, pokud jeho odbornost v feSeni problému jiz
nesta¢i, a tim navrhnout nejlepSi feSeni problému. UZivatel by mél mit pocit, Ze jeho
klicovy pracovnik je tu jen pro néj a jejich vzajemnda spoluprace slouzi k planovani

prubéhu sluzby a ke zlepSeni jeho situace.

5.2.3 Nositel informaci

Modréa kategorie s ndzvem nositel informaci poukazuje na skutecnost dilezitosti
pro klicového pracovnika mit k dispozici dostateéné mnozstvi informaci, které muze

uzivateli poskytnout. Klicovy pracovnik informace pfedava obousmérné mezi uzivatelem
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a pracovnim tymem. Je zdrojem informaci o poskytované sluzb€, moznosti podpory

1 0 moznych zménach (Vitova, 2011, s. 119).

Orientovat se Informovanost Nizka - vysoka
NOSITEL
Poskytnout i
INFORMACI
informace

Tabulka ¢. 4:Charakteristika kategorie ¢. 3: Nositel informaci (Vlastni vyzkum, 2015)

Pro klicového pracovnika je dilezité, aby se v dané oblasti ¢i problému orientoval.
Aby tak uzivateli mohl poskytnout informace vhodné pro feSeni jeho problému. Mit
prehled v dané problematice je soucasti vykonu jeho préce. ,,Za prvni samoziejmé musi
mét prehled o téchto socidlnich sluzbdch, Ze. Musi v tom umét chodit jako treba miij
klicak* (A14). ,, Musi védét uz néjaky predpoklady, musi védeét jo jako, ze kdyz za nim ten
klient prijde uz s néjakym problémem, jo, tak musi védeét. Samozrejmé to hned nevyvali z
hlavy najednou, ale prosté musi vedet” (A16). Dulezité je mit vSeobecny piehled, ktery
slouzi k tomu, aby se klicovy pracovnik dobfe v problematice orientoval: ,, Md znalosti
s uradama, v legislative, jo, kdo ma tu organizaci uz trosku uchopenou a umi poradit
s cimkoliv, co prijde a potiebuje klient” (E4). Lze proto konstatovat, Ze orientovat se
v problematice je dulezité proto: ,, Aby vedel, co s tema lidma miize delat, co po nich miize
chtit” (F3). ,,Kazdopadné by mél byt zorientovany v socidalni oblasti, aby umél poradit*
(EL). ,,A musi mit prosté prehled o téchto sluzbach, nemoze to délat clovek, ktery bude
tapat“ (Al8).

Klic¢ovy pracovnik by mél uzivateli poskytnout informace, které povedou k vyieseni
jeho situace ¢i k jejimu zlepSeni. Ne kazdy uzivatel je schopen si dané informace sdm
zjistit, a tak mu jeho kliCovy pracovnik slouzi jako zprosttedkovatel takovych informaci:
,,Ja vam to treba behem dne zjistim. Zkusim zavolat tam nebo tam, zjistit* (A17). Ukazalo
se, ze uzivatelé takovou snahu hodnoti velmi kladn¢. Dilezité je védét, kde dané informace
vyhledat: ,, Jezis, kde ja bych mohl zavolat, abych toto zjistil. Uz musi ten klicdak védet, kde

by jo néjaké ty informace zjistil“ (Al9). ,,4 jak se Fika, snazit se, pokud to sam taky nevi,
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to zjistit nebo nezjistit* (B4). Uzivatel¢ jsou radi i za to, ze klicovy pracovnik jim vyhledal
informace i o béznych vécech: ,, TFeba ja jsem potreboval adresu néjakou. A nevedel jsem,
kde to je. Tak jsem prisel a Fikam, jestli by mi to mohla jako vyhledat. I timhlenc mi treba
pomohla, Ze nemusim shanét adresu® (B12). Dobré je uzivatele informovat o vSech
moznostech, kterych by mohl vyuzit: , Odpovédéla, ze mame i pravnika. Mno jako, ale
hned mi to povedéla™ (B16). Za dalsi vyznamny faktor uzivatelé povazuji moznost byt
informovani od kli¢ového pracovnika: ,, Byl bych rad, kdyz néjaké ty zdkony vyndou, tak
mame tady nastenku a nemusi tam byt furt jenom vareni, ale miize tam byt vedle povésené
aj to. Aby lidi vedeli, ne jako* (B30). Uzivatelé¢ se zminovali i o moznosti, ze klicovy
pracovnik muze uzivateli vyhledat dilezité informace spojené s hledanim ubytovani:
., Za kym jit, aby mné zjistil. Na listek mi napsal, béz tam a tam, dvere tolik a tolik, cislo to
a to. A jmenuje se pani nebo pan ta a ta. Dal mi ten listek, to by mné stacilo. A on by mné
to tady pres ten pocitac nebo telefon vsechno zjistil“ (D42). Klicovy pracovnik tak diky
svym moznostem poskytne informaci, kterd uzivateli mize pomoci k tomu, aby zacal
aktivné svoji situaci feSit. I samotni pracovnici jsou si této skute¢nosti védomi a jejich
vypoveédi jsou totozné s témi od uzivatell: ,, Samozirejmé informovanost to hodné obndsi
Jjako vsechno* (E9). ,, Vlastné poskytne mi néjaké informace, nebo aspon kde ty informace
hledat, Ze aspon né, Ze mé nékam doprovodi, ale zZe tFreba mi napise, mi vyhledd, kde si
muzu zajit, kdo je na to povereny, aby s tou néjakou situaci pomohl® (F17). Klicovy
pracovnik by mél byt také co nejvice informovany o samotném uzivateli: ,, SnaZim se
0 ném co nejvice dozvédét a jako tak, Ze mé to opravdu zajima *“ (F24). ,, Ze by tieba sehnal
néjaky ty paragrafy, nebo co, a jak to by udélal kazdy klicovy pracovnik co je tady* (A55).
Zde v rozhovoru dotazovany poukazuje na dileZitost toho, aby informaci, kterou potiebuje,

mu byl schopen vyhledat kazdy kli¢ovy pracovnik v organizaci.
Shrnuti kategorie Nositel informaci

V ramci této kategorie bylo zjiSténo, Ze pii vykonu role kli¢ového pracovnika je velmi
dilezité orientovat se v dané problematice. Sami uZzivatelé u svého klicového pracovnika
oceni jeho vSeobecny piehled a pomoc, kterou na zaklad¢ svych znalosti mohou uzivateli
poskytnout. Tento ndzor zastavaji i pracovnici, ktefi kladou také diraz na to, aby se klicovy
pracovnik umél orientovat v socidlnich sluzbach a v zékladni problematice. S tim uzce
souvisi poskytovani informaci uzivateli. Je vhodné, aby kliCovy pracovnik tyto informace

uzivateli vyhledal a dostate¢né ho o dané problematice také informoval. V souvislosti



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 55

s vySe uvedenymi skutecnostmi uzivatelé poukazuji na fakt, ze kli¢ovy pracovnik nemusi

veédét vSechno, ale praveé z toho diivodu velmi ocenuji jeho snahu informace vyhledat.

5.2.4 Budovani vztahu

Mit s uzivatelem vybudovanou jistou formu pracovniho vztahu je pro roli kli¢ového
pracovnika velmi dillezité. Rlizova kategorie tak mapuje vSechny dilezité kroky k tomu jak
si takovy vztah vybudovat. Nebot klicovy pracovnik je pro uzivatele sluzby Ccasto
partnerem pro naplanovani prub¢hu sluzby, ale také tim, na koho se mize kdykoliv obratit,
kdo mu rozumi, komu se mize svéfit a s kym se citi bezpe¢né (Vitova, 2011, s. 115).
Pti pfifazovani kli¢ového pracovnika uZivateli je tak velmi dilezité vzit v tivahu jejich

dosavadni vztah. Kategorie ma nasledujici kody, které reprezentuje nize uvedena tabulka.

Pratelsky ptistup Fungovani Spatné - dobré

Respektovat nazor

Problémovost Vysoka - nizka
uzivatele
BUDOVANI
Vzajemné sdileni
VZTAHU
Sympatie
Blizky vztah
Hranice

Tabulka ¢. 5: Charakteristika kategorie ¢. 4: Budovani vztahu (Viastni vyzkum, 2015)

Prvni kod poukazuje na skuteCnost, ze kliCovy pracovnik se snazi vybudovat
k uZivateli pratelsky pristup, ktery samoziejm¢é musi mit jisté hranice. Takovy postoj
reprezentuje nasledujici fragment: ,, To Ze je proste takové lidské, Ze pristupuje ke mné
prosté, kdyz to reknu blbé, tak kamossky (A56). ,,.Ja k nému mdam autoritu, Ze prosté.
Ale Ze mluvi se mnou pratelsky, kamaradsky, toz to mi vyhovuje” (A57). Z vypoveédi

dotazovanych tak vyplyva, ze pravé takovy pfistup u uzivatele vzbuzuje sympatie.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 56

Pti budovani vzajemného vztahu je také dilezit¢ respektovat nazor uzivatele.
Je dobré vyslechnout samotného uzivatele: ,, Ma svij nahled na to, Ze mohl by se na néco
zeptat jako a poslechnout si to z druhé strany* (B29). ,, Tak treba jak jsem to rekl na té
schiizi* (B29). Uzivatel se tak neboji vyjadiit vlastni nazor na véc a vi, ze klicovy

pracovnik jeho nazor respektuje.

S tim také souvisi vzdjemné sdileni mezi uzivatelem a klicovym pracovnikem:
. Reknu ji, tak jak rikavam, co jsem se dozvédél. Néco tieba rekne ona mné* (B38).
Takovou moznost vidi jako kladnou i sam pracovnik: ,, Takové to védomi, ze za tebou
miizou dojit s cimkoliv a nebudes to néjak soudit nebo hodnotit* (C21). Pro vzajemné
sdileni je dulezity i pocit blizkosti: ,, Kdokoliv, ke komu maji klienti blizko a miizou mit
ditveru. ProtozZe tim jim muzZe byt vice prinosny‘ (C14). Zde pracovnice hovoii o tom,
ze uzivatel mize navazat vztah a své problémy fesit i s hospodéairkou v zatfizeni. Je tedy
velmi dilezité, aby uzivatel mél v takovém ¢lovéku daveéru. Tim, Ze uzivatelé ne vzdy maji
nékoho opravdu blizkého, je pro né pravé klicovy pracovnik dilezitou osobou, se kterou

mohou sdilet své problémy i uspéchy.

Ve vztahu ke klicovému pracovnikovi hraji roli také vzajemné sympatie. ,,Spis
sympatie k tomu, jak se k tomu clovéku stavim hned na zacatku, tak to udéla ten efekt té
prace hned v budoucnu “ (E15). Pro budovani vztahu jsou tedy potfeba vzajemné sympatie.
Dalsi pracovnik také uvadi, ze je to dilezité z divodu: ,, Aby klienti za nim radi chodili,

radi by s nim mluvili“ (C13).

Je tedy na klicovém pracovnikovi, jak moc blizky vztah si s uzivatelem vybuduje.
wJsou i klienti, s kteryma se bavim o osobnich vécech nebo s kteryma jakoby vykladam
o béznych vécech i osobnich* (C40). ,,Jde to ruku v ruce s tim vztahem a s tou ditvérou.
Zalezi, jak s kym mas navazany ten vztah* (C43). Ne vzdy se vSak kliCovému pracovnikovi
povede takovy vztah navazat: ,,Si myslim, je normalni a prirozené, Ze se vSema téma
klientama nemds stejné hluboky ten dobre rozjety vztah* (C42). ., Ze k nékomu mdte bliz,
s nekym jste si jako dal* (C44). Dle hloubky takového vztahu se da rozlisit také to, co
s uzivatelem klicovy pracovnik bude tesit: ,, Samozrejmé s tim, s kterym mas ten hlubsi
vztah, resis spise ty osobni véci. A ti, s kteryma mas takovy ten pracovni vztah na rovine,
Ze potrebuje néco vyridit, tak s tim se 7esi spise tady tyto véci“ (C45). Pro budovani vztahu
je také dilezité, jak Gasto je klicovy pracovnik s klientem v kontaktu: ,, Cim vice jsi s tim

klientem v kontaktu, tim vice se dozvite tolik véci, z kterych miizete vychdzet, Ze potom si ty
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spojitosti das dohromady a vyloZené to vypada ten pristup nékdy az hodne pratelsky
(E34). ,, Mel by tu byt ten vztah trosicku blizsi** (F40). ,, Tak formalné, neformalne “ (F44).

Béhem rozhovoru se ve spojeni se slovem vztah Casto objevovalo tvrzeni, ze je dobré,
aby klicovy pracovnik mél své hranice. ,, Hned na zacatku si s nim stanovim néjaké
pravidla. Meze. Ale urcité se s nim nejak nekamaradickovat, ale mit néjakou tu svoji
hranici* (F11). Pro kli¢ového pracovnika je tedy dilezité si béhem budovani vztahu
s uzivatelem uvédomit, Ze je dobré stale zachovat néjaké profesionalni hranice. Avsak
hranice musi byt tvoteny s rozmyslem: ,, Dodrzovat jako urcité hranice a pravidla, ale aby
clovék - ten klient citil, Ze se na ného jakoby nepovysuje, Ze se nenadrazuje. Ze je to jakoby
ten partnersky pristup, takovy ten rovnocenny“ (C16). KliCovy pracovnik by tedy ve
vztahu k uzivateli mél najit svou vlastni cestu, ktera bude zcela vyvazend jak

z profesionalniho hlediska, tak z toho lidského.
Shrnuti kategorie Budovani vitahu

Pro klicového pracovnika je velmi dilezité navazat vztah k uZzivateli. Vztah by mél byt
na pratelské urovni, ale mély by byt také zachovany pracovni hranice. Pro budovani vztahu
mezi klicovym pracovnikem a uZivatelem jsou rozhodujici vzdjemné sympatie. Uzivatel by
mél mit pocit, Zze s kliCovym pracovnikem muze vzajemné sdilet své problémy i uspéchy.
Klicovy pracovnik by tak mél uzivateli dat najevo, Ze ve vztahu je prostor i pro
respektovani jeho vlastniho ndzoru. Pro klicového pracovnika je vytvofeni vztahu velmi

dilezité, nebot v pratelské atmosfére se mnohem lépe s uzivatelem pracuje.

5.2.5 Komunikace

V nésledujici kategorii nahlédneme na téma komunikace, kterd je pro klicového
pracovnika velmi dilezitym nastrojem pfi jeho praci. Vhodnou komunikaci pti rozhovoru
s uzivatelem muze docilit posunu v feSeni jeho situace. V nasledujici oranzové kategorii si
nastinime mnohé pfistupy k tomu jak komunikovat s uZivatelem, ale také jak naslouchat
jeho pfanim a nazorim. Diky vhodné zvolené¢ komunikaci tak miizeme identifikovat

problémy uZivatele a poskytnout mu tak zpétnou vazbu.
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VLASTNOSTI DIMENZIONALIZACE
KODY KATEGORIE
KATEGORIE VLASTNOSTI

Mluvit spolu Cetnost Nizka — vysoka

Naslouchat Intenzita Direktivni - nedirektivni

Vhodni KOMUNIKACE

komunikace

Zvidavost

Tabulka ¢. 6. Charakteristika kategorie ¢. 5: Komunikace (Vlastni vyzkum, 2015).

Pro kli¢ového pracovnika je tedy velmi dialezité mluvit s uzivatelem: ,, Ne prosté si
sedneme a pokecame* (A44). 1 pro samotné¢ho uZzivatele je velmi dalezité mit si s kym
promluvit. Uzivatelé toto povazuji za velmi dulezité: ,, Proste si se mnou promluvi, jako byl
Jjste u toho doktora nebo tak, jako on se mé, kdyz se potkame, tak se mé zepta* (A4T).
Prostfednictvim komunikace s uZzivatelem kli¢ovy pracovnik ziskava dualezité informace
a tim, ze projevi zdjem o uZivatele, ziskd si také jeho pfizen. Samotni pracovnici
komunikaci povazuji za velmi dtlezitou pro klicového pracovnika: ,, Urcité by mél ovladat
komunikaci* (C2). ,,Ale myslim si, Ze miize pomoct aj to, Ze si ma s kym povykladat*
(C24). Dulezitost komunikace s klicovym pracovnikem zdaraziuje v rozhovoru i sam
uzivatel: ,, Tak hlavné, abych mluvil ja a aby nemluvil ten klicovy pracovnik™ (D9).
Kliovy pracovnik by tak mé&l dat prostor uZivateli a sim jen naslouchat. ,, Clovék vychazi
z obycejného rozhovoru, povidani si a z toho vyplyne néco“ (E23). Kli€ovy pracovnik by si
mél s uZivatelem casto povidat a tim ziskavat potfebné informace. Komunikace by méla
byt pro obé strany zejména pifjemna: ,, Ze mluvi se mnou pidtelsky, kamarddsky, toz to mi
vywhovuje (A57). Béhem pratelské komunikace se tak klicovy pracovnik muze dostat
k dilezitym tématim a dozvédet se o uzivateli také néco vice. Jak se také v rozhovoru
objevilo, je dilezité si s klientem povidat, 1 kdyz to ne vzdy souvisi s pomoci. Ale uz jen
samotny pocit, ze se maji komu svéfit, spéje k budovani vzajemného vztahu. ,, Mel by byt
velmi ne jako uprimny, ale mél by byt otevieny, aby se dokazal s tim klientem na rovinu

bavit* (F6).
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Velky duraz je kladen také na to, aby jim kliCovy pracovnik naslouchal. ,,Joo muij
pracovnik se mé treba na néco zepta a ja nerikam nic a on zacne mluvit a ja uz si rikam uz
to zabalme a ja uz chcu jit, mam rozkoukany serial“ (D17). KliCovy pracovnik by tak m¢l
dat vice prostoru samotnému uzivateli. Také by se nemél zbytecné vyptavat na véci, které
mohou byt pro uzivatele nepiijemné. , Neptat se na veci, Ze uz musim toho cloveka
aj pozorovat, co mu vadi a co mu nevadi. At ke mne nechodi uz nastvany...jezis zas se me
bude vyptdvat“ (B45). Naslouchat a nechat uzivatele, aby se vam sam otevtel. ,, Nebo ho
oslovit pri néjakem kontaktu, kdyz se mijite. Jo, z toho taky spoustu véci miize clovek

ziskat *“ (E45).

Pro kli¢ového pracovnika je dobré, aby volil vhodnou komunikaci s uzivatelem.
Nebot’ pfili§ odbornd komunikace muze byt pro uzivatele matouci. ,,On tomu Fika
intervence a ja to slovo primo nesnasim. Vite, co myslim. Ja kdyz slysim slovo
intervence...ja mu vzdycky rikam, reknéte mi pojd’ na pokec* (D10). Klicovy pracovnik
by mél v komunikaci Setfit odbornymi terminy a byt zejména ptirozeny. ,, Nemeél by mluvit

Jjak knizka. Mél by mluvit jako obycejny clovek* (E42).

Zaroven by mél byt klicovy pracovnik i dost zvidavy, na ¢emz se v rozhovoru shoduji
pracovnici i uzivatelé. ,, Ale jo, treba aj na tu pracu se meé pta** (A50). ,, Musi mluvit klicovy
pracovnik, aby to z toho clovéka dostal, jo, takZe vést ho téma otazkama takovyma, aby
zjistil, co on potrebuje slyset” (E6). V rozhovoru tento nazor padl i ve spojeni
s individualnim pldnovénim a s tim, co by chtél uzivatel tesit: ,, To je pravé to, co ten
klicovy pracovnik zvida. Kolikrat nemaji néco, co by chtéli. Clovék tak vychdzi

z obycejného rozhovoru, povidani si a z toho vyplyne néco *“ (E22).
Shrnuti kategorie Komunikace

Komunikace je pro klicového pracovnika cestou k uZivateli. JiZ z rozhovorii plyne,
ze kli€ovy pracovnik by mél s uzivatelem mluvit na pfatelské trovni. Klast mu vhodné
otazky a zajimat se o n¢j. Komunikace by méla byt vedena neformalné, ale za predpokladu,
ze si kliovy pracovnik stidle zachovd svou profesionalitu. Diky vhodné zvolené
komunikaci se muze o uzivateli dozvédét mnoho informaci, které mu pomohou pfi
spolecné spolupréci. Vzajemna komunikace také buduje vztah mezi klicovym pracovnikem
a uzivatelem. AvSak kli¢ovy pracovnik by mél byt také dobrym posluchacem. Je velmi
dalezité¢ dat uzivateli prostor k tomu, aby nam mohl sd€lit, co jej trapi ¢i s ¢im potiebuje

pomoci. Dat mu prostor k vyjadfeni jeho vlastnich potfeb. Komunikace by méla byt
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vhodné zvolena a neméla by byt pfili§ odborna. Dilezité je komunikovat s uzivatelem tak,
aby nam piedevsim rozumél. Vhodné je tedy upustit od piiliSného pouzivani odbornych
termint. KliCovy pracovnik by se mél béhem komunikace dotazovat na potieby uzivatele
obzvlasté pii individualnim planovani, kdy uzivateli samotnému d¢la problém formulovat
své osobni cile. Zasadni je tak pro vzajemnou komunikaci lidskost klicového pracovnika.
Uzivatel také potiebuje ve svém klicovém pracovnikovi najit oporu. Védomi, ze mu

klic¢ovy pracovnik s jeho problémem vzdy pomiize.

5.2.6 Terapeut

V této kategorii, kterou jsme pojmenovali terapeut, se zamétime na hlubsi piistup
Kk uzivateli. Kli¢ovy pracovnik by mél byt pro uzivatele divérnikem a mizeme fict, Ze
v nékterych situacich i psychologem. Uzivatelé s klicovym pracovnikem fesi 1 zaleZitosti,
které nebyly dlouho sdéleny, a oteviraji pro né velmi citlivd témata. A tak je dulezité,
aby v n&j méli davéru. S kliCovym pracovnikem fesi své trapeni, a tak by jim mél byt
oporou a zaroven musi umét pracovat s jejich emocemi. Nebot’ pfi nevhodném pfistupu ¢i
reakci ze strany kli¢ového pracovnika miize dojit ke ztraté¢ divery. Spravné dojednana

podpora, partnersky piistup a citliva realizace sluzby mulze mit pro uzivatele Casto

terapeutické ucinky (Vitova, 2011, s. 119).

Duivéra Blizkost Nizka - vysoka
Opora TERAPEUT Citlivost Nizka — vysoka
Emoce

Tabulka ¢. 7: Charakteristika kategorie ¢. 6. Terapeut (Vlastni vyzkum, 2015)

vvvvvv

Kli¢ovy pracovnik by mél intenzivné pracovat na tom, aby v né¢j mél uZivatel divéru. Ale
jeji ziskéani neni vzdy jednoduché: , Jako mél by si ju ziskat tim, Ze bude, jak jsem Fikal,
proste otevieny“ (A43). 1 pfi dotazu na to, jak by mél vypadat klicovy pracovnik, se

objevilo: ,, Mno tak to je jednoduchy, tak diveérivé ne” (B1). Z ¢ehoz vyplyva, ze divéra
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v kli¢ového pracovnika je pro uzivatele dulezita. ,, Kdyz s nim komunikujes a mas s nim tu
schiizku, tak jakoby dokdzal vytvorit tu atmosféru. Prijemnou, té divery, aby se klienti
mohli otevirat a diuvérovat mu* (C5). ,,Nevi, jak se da ziskat divera, pokud ju v tobé
nékdo nema. Néjakyma zkuSenostma, Ze ma s tebou prosté dobrou zkusenost™ (C33).
Samotni pracovnici nevédi, jak takovou divéru u uzivatele klicovy pracovnik ziska.
Dutlezité by vSak mélo byt uzivatele nezklamat a tim vzdjemnou divéru nenarusit. ,, Tu
diveru nesmi ztratit, musi to ze zacdtku drzet na dobré roviné, aby ju neztratil” (E14).
A stalo se mi to, Ze kdyz jsem mluvil skarede o ném a on to uslySel, tak ta duvera se
ztrdacela* (E31). ,, Ale zpétné ta divéra se ziskava hodné Spatné. Ale podarilo se mi to
myma skutkama *“ (E40). Dotazovani také hovoii o tom, Ze je dilezité byt piirozeny: ,, Muij
pracovnik je liska podsita. Vidite, s vama mluvim upiné normalné. Je to uplné néco jiného
Jjak s nim. On intervenuje, mnée na silu néco chce (D33). Klicovy pracovnik by tak mél mit

zdjem o uzivatele a diky svému ptatelskému pftistupu si vzdjemnou divéru ziskat.

Kli¢ovy pracovnik pro uzivatele funguje jako opora v jeho krizové situaci. Dokaze ho
podpofit a podrzet. ,, Kdybych mél néjaky problém, tak bych za nim zasel“ (A53). Je zcela
jasné, ze kdyz uzivatel potiebuje oporu, vZzdy vyhleda svého kli¢ového pracovnika. ,, Az se
clovek do té situace dostane, tak pochopi, Ze se z toho spodku zase blbé vyliza“ (A64).
Klicovy pracovnik by mél uzivatele podpofit a nesnazit se jeho situaci zlehcovat.
V rozhovorech se pracovnici i uzivatelé Casto zminiovali o pochopeni a ochoté, coz k opoie
neodmyslitelné patti. ,,Jd mam s byvalou manzelkou problémy, a rFekne mu o tech
problémach. Tak Fict mu prosté oteviené, zkusim vam s tim pomoct” (A70). UZivatelé
prichazi s riznymi problémy k feSeni, nebo se jen potfebuji svétit. Klicovy pracovnik by

jim mél poskytnout podporu a pochopeni.

Kli¢ovy pracovnik také musi vhodné zachazet s emocemi uzivatele. M€l by byt takeé
velmi empaticky, coZ od n&j uZivatelé ocekavaji: ,, Toz hlavné musi se vZit do jeho situace.
Chapat ho* (B7). ,,Mél by mit schopnost empatie. Vcitit se do toho cloveka* (C3). Takovy
pfistup by mél klicovy pracovnik mit zejména pfi feSeni citlivych témat s uZivatelem:
., ITeba, kdyz se nékdo zepta na rodinu, jestli by treba rodina nepomohla. Jako vétsina lidi
Je tu kvili tomu, Ze to v té rodiné neklape. Ze se néco stalo. TakZe treba neradi o tom
miluvi* (B41). ,, Kdybych chtél resit kontakt s rodinou. Tak to je pripad, kdy oni to odmitaji.
Ale to by melo byt prani jejich* (E37). Klicovy pracovnik by mé¢l nechat rozhodnuti o tom,

co se bude fesit, na uzivateli. Téma rodina je pro nékteré velmi citlivé, a tak by mél klicovy
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pracovnik tato témata otevirat s velkou opatrnosti a citlivosti. Casto také kli¢ovy pracovnik
musi umét pracovat s emocemi uzivatele: ,, Emoce jak postupovat dal. Takovad ta emocni
podpora s tim, Ze tak uz se pak prolina jejich minulost a zjistuje ten ¢lovek minulost téch
uzivateli a z toho potom spis ten clovek si uvédomi sam, co by mél dal delat* (E24,25).
Klicovy pracovnik by mél byt také psycholog a diivérnik, aby se mu uzivatel mohl svéfit.
. Samozrejmé vSechno zachovat v anonymité. Nebo v anonymite....jako diskrétni ty
informace, neprenaset je“ (CS5). Pro uzivatele je také dulezité prostredi: ,, Treba toto je

pohoda, tady sedime a nikdo nas neslysi a v pohodeé** (D62). Klicovy pracovnik by tak mél

pro citlivy rozhovor zabezpecit vhodné misto, aby mél uzivatel pocit soukromi a bezpeci.
Shrnuti kategorie Terapeut

Pti praci s uzivatelem je pro kli¢ového pracovnika velmi dilezité ziskat si jeho davéru.
Takto docili vétsi otevienosti u uzivatele a moznosti terapeutického ptsobeni. UZivatelé,
ktefi maji divéru ve svého klicového pracovnika, jeho sluzby mnohem vice vyhledavaji.
Pro uzivatele je velmi dilezit¢é mit se komu svéfit a mit komu divétovat. Klicovy
pracovnik by se také m¢l snazit takto vybudovanou divéru u uzivatele neztratit, naptiklad
svym neprofesionalnim chovanim ¢&i pfistupem. Kli€ovy pracovnik by mél uzivateli dat
jasné najevo, ze u n¢j najde vzdy pochopeni. Klicovy pracovnik by mél byt empaticky,
situaci uzivatele pfijimat vZzdy s pochopenim. Pfi rozhovoru nad citlivymi tématy, jako je
pro uzivatele rodina, by m¢l umét zachazet s jejich emocemi. Mé&l by uzivateli vytvofit

bezpecny prostor a byt vzdy diskrétni.

5.2.7 Osobnost

Osobnost klicového pracovnika je také dilezitou soucésti jeho role. Osobnost ndm
muze uréovat vzajemné sympatie ¢i nesympatie mezi nim a uzivatelem. Krom¢é kompetenci
pro vykon této role jsou u klicového pracovnika duilezité i jeho vlastnosti a rysy osobnosti.
Klicovy pracovnik by tak mel umét pracovat i sam se sebou. Protoze jen v ptipad¢, Ze bude
sam silnou osobnosti, mize byt pomadhajicim pracovnikem. Dilezit¢ pro kli¢ového
pracovnika je mit moznost dal§iho vzdélavani, posilovani dovednosti a zvySovani

kompetenci ¢i moznost individudlni supervize (Bickova, Hrdinova, 2011, s. 80).
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Autorita Ovlivnéni vztahu Negativni - pozitivni

Upfimny

Spravedlivy

Psychicka

odolnost

Ptistup

Tabulka ¢. 8: Charakter kategorie ¢. 7: Osobnost (Vlastni vyzkum, 2015)

V této kategorii se vyskytuji kody, které se tykaji zejména osobnosti kli¢ového

pracovnika a toho, jak jej vnimaji pracovnici a uzivatelé.

Zvyzkumu vyplyva, ze klicovy pracovnik by mél mit prFirozenou autoritu
u uzivatele: ,, Samoziejmé mit urcitou autoritu, to je samoziejmé* (Al13). Sam uzivatel
v rozhovoru uvadi, ze jeho kli¢ovy pracovnik ma autoritu. Za dulezité dotazovani také
povazuji, aby byl vad¢i typ: ,, Vedes ho a Fikas mu, co by mél udélat, nebo co ma udelat“

(E10).

Dale by mél byt klicovy pracovnik spravedlivy, coZ se v jeho jednani ne vzdy dafi.
V rozhovoru na to upozornuje nasledujici fragment z otazky ohledné udélovani trestt:

., Tak jako tady je hodné zaZity, Ze nebere stejny metr na vsechny*“ (A84).

Vyzkum poukazuje na zvySenou psychickou odolnost u klicového pracovnika. Na coz
kladou velky diiraz v rozhovoru zejména pracovnici: ,, ProtoZe kdyz nebude jako sam
v pohode, tak nemiize kvalitné poskytovat ty sluzby klientim* (C7). ,, Takze mél by i sam
osobnostné néjak pracovat s téma interakcema s klientama s téema dopadama na ného “
(C8). ,, Urcite by mel byt hodné odolny “ (F5). K tomuto ucelu jsou klicovym pracovnikiim
urceny zejména individualni supervize. Diky nim mtze klicovy pracovnik také predchazet

syndromu vyhoteni.
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Dalsim z kodu pro tuto kategorii byla up¥imneost. ,, Méli by mluvit takhle oteviené jako
ja ted’ s vama. Jo prosté z oci do oci Fict si svoje problemy nebo totok* (A79). Klicovy
pracovnik by mél byt také piirozeny ve svém jednani: ,, Ze se tu potkdvime anebo dejme
tomu si tady zapalime na tech schodech chvilicku a za tu chvilicku si ¢lovek rekne tolik*
(D58). Dale muzeme fici, ze dle dotazovanych by se schiizky mély odehravat v pfirozeném
prostiedi uzivatele. A jejich podoba by méla byt spiSe neformélni. Sam uzivatel dodava,
ze mu ftizené schiizky v kanceldii moc nevyhovuji. Dale dotazovani idedlniho klicového
pracovnika v rozhovorech popisuji nasledovné: ,, Mél by byt hezky a mlady asi tak* (D1).
., Mel by mit néjakou slusnost treba ke stari. Kdyz je mezi nama treba 40 let, tak ja si taky
z nikoho nedélam, hej pockej. Nakd ta slusnost mezi lidma** (D2). Tato zkusenost uZivatele
je ziejmé ovlivnéna sloZzenim pracovniki v azylovém domé, kdy vétSina z nich je mladSich
nez sam uzivatel. Z vlastnosti, které se v rozhovoru objevily, a které jsou dle minéni
dotazovanych dilezit¢ pro klicového pracovnika, mlzeme uvést nasledujici:
., Komunikativni, empaticky, prijemny a tak* (E2). ,,Myslim, zZe by mél byt k nim takovy
vstiieny “ (F39). ,, Mél by oviddat komunikaci a piisobit duveryhodne“ (C2). V rozhovorech
je také zminovana zasadovost klicového pracovnika: ,, Kazdopddné se clovek drzi urcitych

zasad, jo, aby fakt jako byl néjaky vysledek* (E3).

V neposledni fad¢ by mél byt dobry radce: ,, 4 umi poradit s cimkoliv, co prijde a co
klient potrebuje* (E2). Dale také musime zminit osobnost ¢loveka: ,, Osobnost ¢lovéka, jak
na néj piisobi ten klicovy pracovnik, jak se s nim bavi, jak se k nemu ma“ (E27). Velky

diraz u klicového pracovnika je kladen zejména na lidsky pfistup.
Shrnuti kategorie Osobnost

Z analyzy této kategorie nam jasn€ vyplyva, Ze osobnost a vlastnosti klicového
pracovnika jsou pro jeho roli urcujicim faktorem. Klicovy pracovnik by mél byt ptirozenou
autoritou, kterou uzivatelé respektuji. Klicovy pracovnik je ten, ktery uzivatele vede a snazi
se jim pomoci. Proto by mél byt k uzivateli vzdy upfimny a spravedlivy. Z rozhovoru
vyplyva, ze dalezité je pristupovat ke vSem stejné, a to se tyka také tresti. M¢l by byt pro
uzivatele v roli radce, ktery je sdm psychicky odolny a vyrovnany, aby dokadzal pomoci.

A také se od n¢j ocekava vhodny piistup k uzivateli s notnou davkou empatie.
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5.2.8 Predpoklady

Za predpoklady pro vykon role kli¢ového pracovnika muizeme povazovat jeho
kompetence. Ty jsou tvoieny zejména jeho dovednostmi a schopnostmi a mize je posilovat
prubéhu svého vzdélavani. Neni vSak podminkou, aby mél pro vykon role specidlni
vzdélani (Vitova, 2011, s. 117). O tom, jaké predpoklady by mél klicovy pracovnik mit,

pojednava nasledujici zluta kategorie.

VLASTNOSTI DIMENZIONALIZACE
KODY KATEGORIE
KATEGORIE VLASTNOSTI
Vzdélani Osobnostni typ Introvert - extrovert
Profesional Uspéch Vysoky - nizky
Vseobecny
piehled
PREDPOKLADY
Vsemohouci
Kompetence

Tabulka ¢. 9 : Charakter kategorie ¢. 8: Predpokiady (Viastni vyzkum, 2015)

V této kategorii jsme se zaméfili na pfedpoklady, které by kazdy klicovy pracovnik
mél mit. V rozhovorech se velmi ¢asto hovotilo o vzdélani. Ale piekvapivé zejména
od pracovnikil se objevovaly ndzory, Ze pro vykon role kli¢ového pracovnika vzdélani neni
zase az tak dulezité. ,, Musi v tom umet chodit jako treba muyj klicak. Ten ma na to skoly aj
Jjakysi* (Al15). ,, Vlastné musi prodélat skoleni, néjaké kurzy. Ne kazdy musi vedet, jak se
ma chovat ne. Nebo co to obnasi* (B5). ,, Tak mél by byt vzdelany. Ale ne ve smyslu
papiru, ale spis, aby mél dovednosti a kompetence, jaké by mél ten klicovy pracovnik mit*
(C1). ,,Jd to nemdm tak postavené, ze by na to musel mit vzdelani*“ (C9). Pracovnice
v rozhovoru zmiiuje, ze pro klicového pracovnika jsou dulezité zejména dovednosti nez
vzdélani a tim padem takovou roli mize zastavat i jiny zaméstnanec v organizaci. Dillezité

je v8ak, aby k nému méli uzivatelé daveéru. ,, Kdo na to teda jako md, zZe. Ja nemozu delat

klicového pracovnika, kdyz nemam ZzZadné Skoly a podobné. Musite nécemu rozumeét,
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ze* (D8). ,,Mel by mit v podstaté néjaky kurz, nebo néco takového, aby védél, co s téema

lidma dela* (F2).

Dotazovani také dale uvadéli, ze klicovy pracovnik by mél mit v§eobecny prehled,
ale neni v8emohouci. ,, Musim pochopit, Ze on nerekne, je to tak tak tak. Ze taky jako nevi
vSechno, ze* (A25). ,Jako ten klicik jako nemiize veédét jako jaké mad kazdy clovek
problemy* (A32). ,, Ten clovek treba nevi, zZe ten pracovnik nemiize tolik treba udélat*
(B7). Z té&chto tvrzeni nam jasné vyplyva, ze i kli¢ovy pracovnik si mize dovolit néco

nevedét. Je vSak dilezité, aby informaci vyhledal a uzivateli ji poskytl.

Dale se v rozhovorech hodné vyskytovalo slovo kompetence. Jisté kompetence by m¢l
kli¢ovy pracovnik mit. Tento pojem byl Casto zmifiovan ve spojeni s profesionalitou.
., Profesional, ale mél by mit néjaké kompetence k tomu, aby to mohl vykondvat* (F2).
., Takze asi takova profesionalita‘ (C22). ,, Profesionalni* (F12). Dotazovani také udavali,
ze klicovy pracovnik by se mél orientovat v oboru a jeho chovani by mélo byt stejné

navenek jako v praci.
Shrnuti kategorie Predpoklady

Velkym ptekvapenim této kategorie je vzdélani kli¢ového pracovnika. Vzdélani se
objevovalo v rozhovorech jako dulezity ptfedpoklad pro vykon role klicového pracovnika.
Zajimavym faktem je, Ze samotni pracovnici se vyjadtili, Ze pro klicového pracovnika jsou
dalezitéjsi jeho dovednosti. Roli klicového pracovnika by tak mél zastavat c¢lovek,
ke kterému maji uZivatelé davéru. DilezZity je také vSeobecny piehled, ktery pfispiva k
tomu, Ze se klicovy pracovnik orientuje ve vSech duilezitych oblastech. A v neposledni fadé
dotazovani uvadéji, Ze kli€ovy pracovnik by mél byt zejména profesional, ktery poskytuje

podporu uzivateli na profesni irovni.

5.2.9 Prohresky

K vykonu role kli¢ového pracovnika neodmyslitelné patii 1 jisté prohiesky. Na ty jsme
se zamétili v nasledujici kapitole. Snazili jsme se od dotazovanych zjistit, co povazuji
za prohifesky klicového pracovnika a ¢eho by se mél kliCovy pracovnik vyvarovat.
Kazdému z kli¢ovych pracovnikii se mohou jisté profesni prohtesky stat, ale pokud se jich
sami budou snaZit vyvarovat, mohou se tak stat kompetentnimi klicovymi pracovniky

(Vitova, 2011, s. 121).
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Nadrazenost Dopad Pozitivni - negativni

Hodnotici

Arogance

Utednik PROHRESKY

Natlak

Kontrola

Zklamani

Tabulka ¢. 10: Charakter kategorie ¢. 9: Prohresky (Viastni vyzkum, 2015)

Pod touto kategorii nazvanou prohtesky se ukryvaji kédy, které nam davaji jasné
najevo, jak by se kli¢ovy pracovnik nemél chovat a jak by ve vykonu své prace nemél
postupovat. Je to jisty druh zpétné vazby pro klicového pracovnika, ktery by se diky této

kategorii mohl takovych to prohieskti vyvarovat.

Pro dotazované je velmi dulezité, aby se cloveék v roli klicového pracovnika nechoval
vici uzivateli nadiazené, nepovysoval se ¢i nezneuzival svého postaveni. ,, Nadrazenost.
Nesmi prosté na sobé rict nebo ukdzat, ja su tady pan, ja mam Skolu* (A73). ,, Normdlni
lidské pristup. Né ndké. Byt proste lidsky* (All). ,,Aby clovek, ten klient, citil, Ze se na
ného jakoby nepovysuje, Ze se nenadiazuje* (C17). ,, Ze neni fidké namyslené, ja su nékdo

v

proste” (A57). ,,Mné osobné by vadilo to, jako Ze by, kdyz to blbé reknu, namysleny.

Jako Ze se povysoval, Ze on je tu nékdo a ja su blbé bezdomovec* (A63).

Také je dobré, aby se klicovy pracovnik vyvaroval zbyte¢ného natlaku na uzivatele.
,,Jako ¢im castéji ho do toho tlaci tak se mu to nelibi. Treba nékteri to tak méli, Ze jim to
tady koncilo a se na né tlacilo, jestli uz néeco ma* (B49). Dotazovany uvadi, ze takovy

pristup klicového pracovnika kuzivateli neni vhodny a vede k tomu, ze uzivatel je
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ve stresu a prestane spolupracovat: ,, Treba ten clovek zrovna uz néco hleda a je ve stresu

z toho, a tak se nerad s tim klicovym pracovnikem potkava, ze jako *“ (B51).

Klic¢ovy pracovnik by se m¢l také vyvarovat hodnoticiho pFistupu K uzivateli. Tento
fakt byl zminovan u otdzky, co by mohlo uzivateli vadit pii spolupraci s klicovym
pracovnikem: ,, Nebo Ze mé néjak treba néjak hodnoti, odsuzuje, neditvéra“ (C48). ,, Nerad
jsem chodil na ty komise* (D49). V zatizeni probihaji kazdy mésic tzv. socialni komise,
kde se setkavaji uzivatelé s vedoucim sluzby a klicovym pracovnikem, aby zhodnotili jeho
pobyt v azylovém domé. Uzivateli takové hodnoceni nebylo ptijemné: ,,Jd nevim, byl jsem
z toho nervozni, i kdyz sem vedel, treba sakra nedélal sem priisery, ale prosté uiplné bolesti
bricha, kdyz idu. Nebo kdyz jdu na ten urad. Tak jsem z toho prosté nervozni‘ (D49-52).

K hodnoceni uzivatelil by tedy klicovy pracovnik mél pfistupovat s jistou obezietnosti.

., Néjaky ten odstup od néj, Ze citi jako takovy despekt. Ze je néjak negativné hodnotis.
Nebo treba, zZe je kontrolujes. Takova ta kontrola, to by jim mohlo vadit* (C50,51).
Pracovnik se v rozhovoru zamysli nad tim, jaky pfistup kli¢ového pracovnika by mohl
uzivateli vadit. A déle také dodava: ,, Tak arogantné by se nemél chovat® (C61). Coz

potvrzuje i dalsi dotazovany: ,, Povysené, arogantné, urcite. A néjak odtazite* (F39).

Pod kodem ufednik se skryva chovani klicového pracovnika, které je zafazeno zcela
zamérn¢ do kategorie prohfesky a plsobi negativné ve vztahu k uzivateli. Vystihuji ho
nasledujici fragmenty: ,, Ale on je takovy typicky urednik a to se mi na ném nelibi. On je
prosté takovy urednickej typ. Jako je to mozna dané tim, Ze je pan inzenyr. Ja Si t0 tak jako
vysvetluju* (D35). ,, Nemél by byt na né takovy, kdyz to reknu Skaredy takovy urednik*
(F40). Dotazovani dale uvadi, Zze od klicového pracovnika se ocekava, Ze vztah
s uzivatelem bude bliZ8i a jeho pfistup lidsky. Je tedy vhodné, aby se klicovy pracovnik
ve svém chovani vyvaroval jisté formalnosti. To, ze pravé pro tento prohiesek je shodné
vyuzit vyraz ,,ufednik, je zfejmé dano tim, Ze pfistup kliCového pracovnika by mél byt
odlisny od pracovnika na ufadu a samotni uzivatelé tak cekaji, Ze tento pfistup bude vice
pratelsky. Vysvétleni ndm podava nasledujici tvrzeni, kde se hovoii o pravidlech: ,, Takze
jim mozna vadi to, ze je klicovy pracovnik musi dodrzovat a zZe s nim nemuzou mluvit tak

néjak po kamaradsky, Sak mé znas* (F33). ,, Nemél by jednat tak z té pozice sily*“ (D49).
ZKklamani je posledni zkodh, ktery spadd do kategorie prohfeskt klicového
pracovnika. ,, Zklamani. Pokud mé opravdu jako zklame ten clovek, kdyz se dohodneme

na néjaké tady té véci, kterou ma uskutecnit a on to neudéld* (E30). ,, Ze nemd pro né vidy
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pochopeni, kdyz si treba vypijou* (F31). 1 to, ze kliCovy pracovnik nema pochopeni pro ne

vzdy spravné chovani uzivatele, mize byt chapano jako prohtesek.
Shrnuti kategorie Prohiesky

Z rozhovort vyplynulo, Ze za nejvétsi prohfesek kliCového pracovnika muzeme
povazovat jeho nadfazenost vici uzivateli. Klicovy pracovnik by nemél jednat z pozice
moci a davat tak uzivateli najevo, ze ma ve vzdjemném vztahu pievahu. S tim také souvisi
povySovani se na klienta a znevazovani jeho situace. Klicovy pracovnik by mél zachovat
jistou profesionalitu, ale neprojevovat se k uzivateli arogantn¢. Klicovému pracovnikovi
bylo také dale vytykano pfilisné hodnoceni uzivatele a zejména jeho situace. Odsuzovani
uzivatele v tomto piipad¢ nevhodnym piistupem. Také ptilisny natlak vyvijeny na uzivatele
muze vyvolat stres a dochdzi k tomu, ze uzivatel odmitne s kli¢ovym pracovnikem
spolupracovat. Zajimavou c¢asti rozhovori je koéd nazvany ufednik. KliCovému
pracovnikovi je zde vytykan formalni pfistup k uzivateli, ktery vede k pfilisné kontrole ze
strany pracovnika a tim padem ke vzajemnému neporozuméni. VSechny tyto prohiesky pak
vedou ke vzijemnému zklamani, které zpusobuje snizovani kompetenci klicového
pracovnika. Pro vykon této role je tak dulezité si své prohfesky uvédomovat a pokusit se

pracovat na jejich odstranéni.

5.2.10 Motivace

Kli¢ovi pracovnici povazuji motivaci za velké téma, které Casto vyvolava diskuze.
Otazku jak motivovat uZivatele k plnéni jeho osobnich cild si klade asi kazdy kliCovy
pracovnik. Motivace by méla byt vedena v pozitivnim duchu a sdm motivovany by si
nemé¢l pfipadat, Ze je spiSe manipulovan. Motivace je tak jakymsi pohonem pro to,
aby Clovék dosahl svého cile, a pusobi tak na jednice béhem jeho kazdodennich aktivit

(Tajanovska, 2011, s. 211).
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Motivace
Intenzita Nizka - vysoka
k feSeni
MOTIVACE
Pochvala Trvani Kratkodobé - dlouhodobé

Tabulka ¢. 11: Charakter kategorie ¢. 10: Motivace (Viastni vyzkum, 2015)

Posledni kategorie se tyka motivace. To, jak by mél klicovy pracovnik motivovat
uzivatele ke zméné je Casto diskutovanym tématem v azylovém domé. V rozhovorech se
vyskytovaly riizné ndzory na to jak vhodné uzivatele motivovat. Jeden z dotazovanych
o motivaci hovofil ve spojitosti s informovanosti uzivatele o zménach v legislativé, které
by mu mohly pomoci k feseni jeho situace. ,, Aby lidi védeli, aby aj oni méli tu motivaci.
Je rozdil, kdyz clovek vi, ze miiZze o tolik vic ziskat na bydleni, ze se snazi* (B31). Dalsi
také uvadi, ze k motivaci mize dojit béhem individualniho planovani, kdyz s uzivatelem
fesi jeho osobni cile a cestu k jejich naplnéni. ,, Nejlepsi je takova ta prirozend motivace,
kdyz to neni jako kvilli néjaké odmene a trestu, ale kdyz to ten clovek jakoby sam chce
(C38). Dalsi dotazovany o tom, jak kli¢ovy pracovnik uZivatele motivuje, tika: ,, Tak tim,
ze kdyz udeélaji malo, Ze miizou ziskat moc, Ze se miizou nékam posunout. Nebo se dostat na
ten standard, kde byli pred tim* (F25). Z toho vyplyva, Zze je dulezité, aby k motivaci

klicovy pracovnik vyuzival nazorné ptiklady toho, co mtze uzivatel svou aktivitou ziskat.

Dalsim z nastroju pro motivaci mize byt pochvala. ,, Tak motivuje ho jednou malickou
vetickou pri konci rozhovoru s nim, at’ pokracuje dal jo, pochvalim ho* (EL7). ,, Pochvala
deéla hodne* (E18). Kli¢ovy pracovnik by tedy ve své praci mél vyuzivat pochvaly
a povzbuzeni jako nastroje k motivaci uzivatele. Uzivateli tak dava jasné najevo, Ze
pokracuje spravnym smérem. Vzdy je vSak dobré s uzivatelem na jeho cili spolupracovat.
., Takovda motivace k samostatnosti je nékdy na Skodu, takze ten zasah tam musi byt*
(E 20). Uzivatelé seVrozhovorech zminovali o tom, Zze za motivaci od klicového
pracovnika povazuji to, Ze se zajimd, zda splnili dané kroky, které si naplanovali, jako je

navstéva lékafe ¢i hledani prace. Zajem klicového pracovnika tak vede k jejich motivaci.

Shrnuti kategorie Motivace
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Pro klicového pracovnika je velmi dilezité umét uZzivatele motivovat tak,
aby dochazelo k posunu v jeho zivotni situaci. Motivace by méla byt pfirozena,
nepodminénd trestem. Motivovat uzivatele azylového domu je velmi zdlouhavy proces, ke
kterému musi klicovy pracovnik pfistupovat s rozmyslem. Tato skupina byva velmi ¢asto

silné demotivovana. A tak klicovy pracovnik musi vyvinout vétsi Gsili k jejich motivaci.

5.3 Paradigmaticky model a jeho interpretace

V této kapitole se dostavdme k druhé urovni vyzkumu, a to axialnimu kodovani.
Pii axidlnim kodovani vyuzijeme aplikace paradigmatického modelu. Pouziti tohoto
modelu ndm umozni pfemyslet o vzajemném propojeni udajii. Hleddme mezi nimi pficiny
a vztahy. Postupujeme tak, ze vzniklé kategorie z otevieného kdédovani prifazujeme
k jednotlivym polozkam paradigmatického modelu (Svaiiéek, Sedova, 2007, s. 232).

Polozky ve vzniklém modelu jsou tedy nésledujici:

(A)PRICINNE PODMINKY— (B) JEV — (C) KONTEXT— (D) INTERVENUJICI
PODMINKY— (E) STRATEGIE JEDNANI{ A INTERAKCE— (F) NASLEDKY

Osobnost, Pedpoklady, Prohtesky
(intervenujici podminky)

Obrazek 1 Paradigmaticky model sestaveny v ramci axidlniho kodovani (Viastni vyzkum,

2015).
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Jev, ktery se v odborné literatufe oznacCuje také jako fenomén. Jev jsme si stanovili
na zakladé kladeni otazky: Ceho se udaje tykaji? Co nam oznacuji? Na zakladé takovych
otazek tak muizeme fict, Ze hlavnim tématem, ke kterému se dané kategorie vztahuji, je

Role klicového pracovnika a k ni jsou ostatni kategorie pridruzeny a zaroven ji formuji.

Pii¢inna podminka se vztahuje Kk udalostem, které nam zapii¢inuji vznik jevu
(Strauss, Corbinova, 1999, s. 73). Ve vétSin€ piipadi se nejednd o jednu pfi¢innou

podminku, ale o skupinu podminek. Miizeme tedy fici, ze role kliCového pracovnika je tak

wrwe

S podminkou tak tzce souvisi kontext, ktery je jakymsi souborem vlastnosti, které
takovému jevu nalezi (Strauss, Corbinova, 1999, s. 74). Na schématu mizeme vidét,
ze kontextem k roli kli¢ového pracovnika je vztah a komunikace s uzivatelem, ktery je
propojen také s jeho terapeutickou schopnosti. To, jak bude klicovy pracovnik navazovat

vztah s uZivatelem, a jakou komunikaci pouzije, ndm ovliviiuyji intervenujici podminky.

Intervenujici podminky jsou rozsifenim kontextu jevu. Tyto podminky ovliviiuji
strategie jednani nebo interakce (Strauss, Corbinova, 1999, s. 75). V daném schématu se
jednd o osobnost kli¢ového pracovnika, jeho predpoklady a prohfesky. Vsechny tyto

podminky nam pftispivaji ke kvalitnimu vykonavani role klicového pracovnika.

Strategie jednani a interakce nam slouzi k tomu, abychom se zaméfili na urcité
jednani nebo interakci vedouci ke zvladani, vykondvani nebo reagovani na néjaky jev
(Strauss, Corbinova, 1999, s. 76). Takovéto interakce nemusi souviset se zkoumanym
jevem, ale mohou jej ovliviiovat. V naSem piipadé se jednd o motivaci a poskytovani
informaci uzivateli. Klicovy pracovnik by mél uZzivateli poskytovat dostatek informaci,
které ptispé€ji k feSeni jeho situace, a zarovenn ho k takovému feSeni ucinné motivovat.
Klicovy pracovnik tak musi vyuzivat jistych strategii a taktik. Pokud tak klicovy pracovnik

neucini, nevyplynou z jeho role ani zddné nasledky a my se musime zacit ptat Proc?

Kazdé jednani ¢i interakce reagujici na jev ma urCité vysledky nebo nasledky.
To znamend, Ze nasledek jednani nebo interakce se miize stat soucasti podminek dalSiho
jednani (Strauss, Corbinova, 1999, s. 78). Takovéto nasledky byvaji nepfedvidatelné a ne
vzdy jsou zamyslené. Timto se tak stala pro roli klicového pracovnika vzajemna spoluprace
s uzivatelem. Je logickym vyutsténim Usili klicového pracovnika ve vykonu jeho role. Mlze

také nastat situace, kdy ke vzajemné spolupraci nedochéazi, coz nemizeme vzdy povazovat
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za Spatn¢ vykondvanou roli klicového pracovnika. Do takové situace mulze zasahovat

mnoho intervenujicich podminek a nasledky tak mohou byt ovlivnény v neprospéch

kli¢ového pracovnika.

5.4 Zakotvena teorie a jeji interpretace

Komunikace

Osobnost

\

‘ Predpoklady ‘

<

P;Ohfeéky W

Informovanost

Terapeut

Obrazek 2 Schéma nové vygenerované teorie (Viastni vyzkum, 201

5).

Vyobrazené schéma nové vygenerované teorie, pro niz byly vyuzity kategorie ziskané

pfedchozim vyzkumem, ndm zobrazuje propojeni interakci béhem prace klicového

pracovnika s uzivatelem. Dale budeme postupovat pomoci narativni techniky a utvotime

analyticky pfib¢h, ktery nam poskytne odpovédi na ndmi polozené vyzkumné otdzky.

A také nam poslouzi jako zavére¢né shrnuti naSeho vyzkumu.

5.4.1 Analyticka verze pribéhu

Problematika dotykajici se role klicového pracovnika je ¢asto diskutovana v socialnich

sluzbéch. Pro svou specificnost se v azylovych domech ne vzdy nachazi uceleny material
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slouzici k tomu, aby pracovniky obeznamil s tim, jak tuto roli nejlépe vykondvat. V praxi
se vétSinou jednd o jisté konstatovani faktu, ze zaméstnanec bude klicovym pracovnikem
daného uzivatele. Zejména pak pracovnici v socialnich sluzbach a cCasto 1 socidlni
pracovnici pak podstoupi tadu vzdélavacich kurzi vénovanych problematice
individualniho planovani. Ne vzdy je takové vzdélavani vSak zaméfeno piimo na osobu

klicového pracovnika a jeho kompetence.

Nase prace by tak méla poskytnout uceleny vhled na roli klicového pracovnika
z pohledu uzivatele a pracovnika v azylovém domé. Odborné publikace piindseji
erudovany pohled na vykon této role, nds vSak zajimal mnohem blizs§i pohled ze strany
uzivatele, ktery s klicovym pracovnikem pracuje na feSeni své situace. A také na pohled
pracovnika samotného na vykon takové role. Z danych vypovédi tak mlzeme sestavit
uceleny manual vyuzitelny v praxi pro klicového pracovnika, ktery plsobi v azylovém

domé.

Hlavni otdzkou, na kterou dany vyzkum mél najit odpoveéd’, bylo: ,,Jaky pohled na roli
klicového pracovnika ma uZivatel a pracovnik v azylovém domé? ““ Vypovédi dotazovanych
se k naSemu piekvapeni nijak diametralné¢ neodliSuji. Odpovédi na dané otazky se
v zdkladnim pohledu na tuto roli vét§inou shoduji. Tato shoda mlze byt vysvétlena i velmi
empatickym pfistupem vSech pracovniki k jejich roli, kde kladou velky diraz pravé
na uZivatele. Takovy pfistup velmi kladné hodnoti 1 samotni uZivatelé. Za signifikantni
vyrok povazujeme zejména lidsky pfistup, ktery zaznival z obou stran. Poukazuje
na skutecnost, ze piistup zaloZeny na lidskosti je v socidlni sluzb€ velmi vitanou sloZkou.
Klicovy pracovnik by tak nemél vystupovat pouze jako zprostiedkovatel sluzby, ale jeho
snahou by mélo byt navazat s uzivatelem blizsi vztah. Pocit blizkosti se tak stava dal§im

vyznamnym faktorem pro danou roli.

Na zéklad¢ analyzy ziskanych dat jsme se také pokusili odpovédét na otazku: ,,Jak by
meél klicovy pracovnik ke své praci pristupovat?“. Zpracovali jsme Sirokou Skalu reakci,
ze kterych vyplynulo, Ze dulezitd je pomoc a projeveny zajem o uZivatele. Klicovy
pracovnik by se v prvé fadé m¢l aktivné zajimat o problémy uZzivatele, pomahat mu s jejich
feSenim a umét vzdy poskytnout vhodnou radu. Sami uzivatelé klicového pracovnika
vnimaji jako zprostiedkovatele a nositele informaci, od kterého ocekdvaji vSeobecny

ptrehled a snahu pomoci, i v situaci, kdy sami s feSenim tapou. Pro klicového pracovnika je
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tak velmi dilezité, aby sam dokdazal uZzivateli zajistit odbornou pomoc, nabidnout nova

feSeni a byt v poskytovani pomoci dostate¢né flexibilni.

V souvislosti s vySe uvedenym jsme si také polozili dalsi otazku: ,, Jak by méla
vypadat spoluprace s klicovym pracovnikem? ““. Toto téma nds zajimalo zejména z diivodu
individualniho planovani s uZivatelem. Vypovédi dotazovanych vSak poukazovali,
na skutecnost, Ze mnozi uzivatelé schiizky s klicovym pracovnikem povazuji za jakysi druh
nuceni. Ne vzdy na takové schiizky chodi dobrovolné a zpravidla se citi byt hodnoceni od
klicového pracovnika. Lze proto konstatovat, ze spoluprace s kliCovym pracovnikem by
méla byt dle potieby uzivatele. Klicovy pracovnik by mél volit individuélni pfistup, byt
ochotny a dat uzivateli najevo, ze je v tu chvili jen pro né¢j a vymezit si na n¢j dostatek
Casu. Spoluprice s uzivatelem béhem spole¢né schiizky by se méla odehrat v soukromi
v bezpeéném prostoru, kde se klient muze klicovému pracovnikovi svérit. Klicovy
pracovnik by sam mél vycitit, kde ma uZzivatel své hranice a nemél by tak pfili§ zasahovat
do jeho soukromi. VSechny poskytnuté informace by tak mély byt diskrétni. Klicovy
pracovnik se snazi uzivatele nasmérovat, nabizi mu své sluzby, napf. osobni doprovod.
Spolecné tak planuji cile uzivatele a snazi se najit vhodné feseni. Klicovy pracovnik by mél
mit k wuzivatele ptatelsky piistup. Z analyzy vyplyvd, Ze dotazovani poukazovali
na skute¢nost, ze by si m¢l zachovat svou profesionalitu a stanovit si jasn¢ dané hranice
vztahu. MlZeme tedy konstatovat, Ze spoluprace vybudovana na vzajemném partnerstvi,

kde klicovy pracovnik respektuje nazor uzivatele, je tou spravnou cestou k uZivateli.

Dale jsme hledali odpovéd’ na otazku: ,,Jaké schopnosti a dovednosti by mél klicovy
pracovnik mit? “ Ukazalo se, Ze velmi dilezitd je komunikace. Je determinovana vypovédi,
ze pro uzivatele je dulezité mluvit o svych problémech a klicovy pracovnik by tak mél byt
dobrym posluchacem. Kli¢ovy pracovnik by se mél také zaméfit na volbu vhodné
komunikace. PfiliSnd odbornost muze byt aZz na Skodu. Mé&l by tak pfizplsobit své
vyjadfovani fe¢i samotného uZzivatele, aby dochdzelo k vzijemnému pochopeni.
Komunikace by méla byt pratelskd a upiimnd, klicovy pracovnik by mél byt zvidavy
a obcas si s uzivatelem jen tak popovidat. KliCcovy pracovnik by mél byt také terapeut,
ktery ma schopnost pomoci uzivateli oteviit se. Toho mize dosdhnout, pokud se sam umi
vzit do jeho situace. Miizeme tedy fici, ze by mél byt empaticky, mit pro uzivatele
pochopeni, umét pracovat s jeho emocemi. Byt mu oporou a divérnikem. Byt k uzivateli

spravedlivy, nebot’ na zdklad¢ analyzy se vyskytoval nazor, ze ne vzdy klicovy pracovnik
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méii vSem stejnym metrem. Dulezitym néstrojem pro klicového pracovnika se stava
motivace uzivatele. Mél by vladnout dovednosti motivovat uZzivatele a tim docilit plnéni
jeho osobnich cilii. Determinantem pro motivaci se tak stava pochvala. Pochvala

od klicového pracovnika byla oznacena za hnaci motor motivace uzivatele.

V ramci naseho vyzkumu nés také zajimala odpoveéd’ na otazku: ,,Jaké kompetence by
mel mit klicovy pracovnik?‘ Pravé na kompetence kli¢ového pracovnika je v azylovém
domé kladen velky daraz. I odborna literatura velmi Casto tento termin zminuje. Nas vSak
ptekvapilo, Ze se mezi ndzory na vzdélani klicového pracovnika, at’ jiz béhem studia
¢1 vzdélavaciho kurzu, vyskytly nazory diametralné odlisné. Nékteii dotazovani tak
pred vzdelanim klicového pracovnika preferovali to, jaky vztah ma k uzivateli a zda v n¢j
uzivatelé maji ditvéru. Neodmyslitelnou soucasti je také vSeobecny piehled, i kdyz se opét
ukézalo, ze od klicového pracovnika nikdo neocekava, ze bude védét vSechno, a mnohem
dalezitéj$i je jeho ochota dané informace zjistit a ovéfit. Z toho plyne také diraz
na profesionalitu klicového pracovnika. Mél by byt odbornikem na danou problematiku,

cilovou skupinu a v socialnich sluzbach se velmi dobie orientovat.

V ramci hodnoceni klicového pracovnika jsme si chtéli odpoveédét na posledni otazku
a to: ,,Jakych prohreskii by se klicovy pracovnik mél vyvarovat?“ Prohtesky klicového
pracovnika jsou v odborné literatuie také zaznamenany, a proto nas toto téma zajimalo.
A to zejména z divodu zpétné vazby pro klicového pracovnika. Lze tedy fici, Ze kliCovy
pracovnik by nemé¢l byt nadfazeny, nem¢l by se povySovat na uZivatele. S ¢imZ Uzce
souvisi zesméSnovani €i zlehCovani jeho situace. Také tlak, ktery klicovy pracovnik
na uzivatele vyviji, mize vést k vyvolani stresové situace a nasledkem toho nastane
situace, Ze se klicovému pracovnikovi bude cilené vyhybat. Kli¢ovy pracovnik by se také
m¢él vyvarovat ptiliSného hodnoceni uzivatele, diky némuz muize uZivatel ztratit motivaci
ke zméng. Despekt k uZivateli ze strany kli¢ového pracovnika v azylovém domé je
nepiipustny. Také zvySena kontrola muze narusit spolupraci s uzivatelem. Za velmi
zajimavé zjisténi povazujeme fakt, ktery dotazovani do prohteskli zaradili pod oznaceni,
ufednik. Tento velmi formalni pfistup ze strany kli¢ového pracovnika s prvky arogance,
nepochopeni a dokazovani své sily je zcela signifikantnim vyrokem urcujicim, jak by

ke své roli klicovy pracovnik nemél pfistupovat.
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6 DOPORUCENI PRO PRAXI

V ptredchozich kapitolach jsme se vénovali analyze a interpretaci dat vzeSlych
z kvalitativniho vyzkumu. V neposledni fad¢ tak musime vymezit vyuzitelnost ziskanych
dat v praxi. Hlavnim cilem této prace bylo zejména kone¢né formulovani zdsadnich boda,
které muze kliCovy pracovnik v azylovém domé vyuzit pii plnéni své role. I kdyz pro vhled
do této problematiky pracovnikiim ur¢enym pro plnéni role klicového pracovnika slouzi
mnozstvi vzdélavacich kurzii, ne vzdy jsou s jejich néplni spokojeni. Vzdé€lavaci kurzy pro
tuto oblast ve vétsi mife kladou diraz zejména na individudlni pldnovéani s uzivatelem.
Pro praci klicového pracovnika je ale velmi dilezit¢ zaméfit se spiSe na klienta, se kterym
takové individudlni pldnovani probihd. Nés tedy zajimala lidska stranka takovéto
spoluprace. Velmi dilezité pro praktické vyuZiti je to, ze ndm vyzkum poskytl uceleny
pohled obou stran. Jak pohled uzivatele na klicového pracovnika, ktery mu ve sluzbé
pomahd, tak cenny pohled pracovnika, ktery je do role klicového pracovnika dosazen.
Doufame, ze nasledujici grafické znazornéni zakladnich pozadavkl na roli klicového
pracovnika bude srozumitelné a dobte aplikovatelné v praxi. Jiz béhem vyzkumu jsme méli
moznost na¢erpat mnoho novych podnéti k této problematice, které se budeme snazit co
nejvice uplatiiovat v praxi. NaSe dilezité praktické doporuceni smétuje ke klicovym
pracovnikiim, ktefi by se ve své praci méli zaméfit vice na potieby uzivatele, jeho
individualitu a nemé&li by se bat zapojit vlastni kreativitu a posouvat tak hranice své prace
stale kupfedu. Takovato cesta otevirda nové mozZnosti v praci nejen pro klicoveho
pracovnika, ale také pro samotného uZzivatele. K této ¢asti prace prikladame také slibované
grafick¢é zndzornéni role klicového pracovnika, které, jak doufame, bude aplikovano

v azylovém domé Samaritan a piispéje tak k ucelené predstavé role klicového pracovnika.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo podat komplexni pohled na roli klicového pracovnika.
V socialnich sluzbach je tato role, kterou zastava pracovnik v organizaci diilezita zejména
pfi individualnim planovani. V praxi se vSak ¢asto setkdvame s tim, Ze samotny pracovnik
nema dostatek informaci k tomu, aby byl schopen takovou roli kompetentné zastavat.
Diplomové prace by tak méla slouzit jako uceleny navod na to, jak by mél klicovy
pracovnik s uzivatelem pracovat. Vyzkum je tak pohledem uzivatele a pracovnika na tuto

roli.

V teoretické Casti jsme shrnuly zékladni teoretické koncepty socialni prace, které jsou
dilezitou soucasti prace kli¢ového pracovnika. Z uvedenych konceptt klicovy pracovnik
Cerpad své praxi. Osvétlili jsme si uzké propojeni socidlni pedagogiky se socialni praci,
které slouzi k pochopeni zakladnich principd. To je diilezité zejména z toho divodu, ze
v socidlnich sluzbéch pracuje stale vice socialnich pedagogii. Nedilnou soucésti teoretické
¢asti je také pojednani o socidlnim pracovnikovi v roli klicového pracovnika. Zde se ndm
dostavd ndhledu na tuto roli a zaroven tato cCast slouzi jako teoretické vychodisko

pro pochopeni navazujici empirické ¢asti.

V empirické ¢asti jsme hloubégji zkoumali pohled na roli klicového pracovnika z dvou
stran. A to jak uzivatele, tak pracovnika, ktery je sam do takové role dosazen. K vyzkum
jsme vyuzili strukturovaného rozhovoru, ktery jsme podrobné analyzovali za pomoci
zakotvené teorie kvalitativniho vyzkumu. Vysledkem této ¢asti analyticky piibéh, ktery
nam poskytuje pohled na roli klicového pracovnika. Vychdzi zejména z praktickych
zkuSenosti vSech dotazovanych. Prace bude prakticky vyuzita v azylovém domé Samaritan,
kde také cely vyzkum probihal. Pracovnici budou sezndmeni s vysledky této prace, a tyto
vysledky slouzi ke zkvalitnéni prace klicovych pracovnikl. K vétsi prehlednosti nam slouzi

graficky zpracovany model role kli¢ového pracovnika.

Z vysledkl diplomové prace vyplyva, Ze pro roli klicového pracovnika je dilezita
zejména jeho lidskost, dovednosti a zajem o uZivatele. Doufame, Ze vysledky diplomové
prace pfisp€ji k obohaceni role klicového pracovnika v azylovém domé Samaritan.
A budou vitanou soucasti kazdodenni praxe. Zpétnd vazba pro pracovniky je v socidlnich
sluzbach dilezitd zejména pro zkvalitiovani jejich prace a posouvani jejich hranic

za ucelem zvyseni kreativity v jejich piistupu.
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Obrazek 3 Graficky model role klicoveho pracovnika
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PRILOHA PI: NAZEV PRILOHY

Otazka ¢.

Otazka ¢&.

Otazka ¢.

Otazka ¢&.

Otazka ¢.

Otazka ¢.

Otazka €.

Otazka ¢&.

Otazka €.

Otazka ¢&.

Otazka €.

Otazka ¢&.

Otazka ¢.

Otazka ¢&.

Otazka €.

Otazka ¢&.

Otazka €.

1:

Jak by mél vypadat idealni klicovy pracovnik?

: Jaké by m¢l mit vlastnosti?

: Kdo muze roli klicového pracovnika zastavat?

: Co je dulezité pti komunikaci mezi KP a uzivatelem?

: Co uzivatel od KP ocekava?

: 'V ¢em konkrétné by mél KP uzivateli pomahat?

: Co by mélo byt obsahem individualniho planovani?

: Maji uzivatelé divéru v KP? A pokud ne, tak jak ji ziskaji?

: Jak by m¢l KP uzivatele motivovat?

: Jakd témata chtéji uzivatelé s KP tesit?

: Co pfi kontaktu s KP nejvice poméha a vyhovuje?

: Vnimate na spolupraci s KP néjaké piekazky, co vam vadi?

: Je n¢jaky pristup, ktery byste v praci KP doporucil?

: Co je pro vas zbytecné fesit s KP a ¢im se neradi zabyvate?

: Jak by se KP nemél projevovat?

: Jak Casté by mély byt schiizky s KP, kde a jak by mé¢ly probihat?

: Jaké sankce Ci tresty by mél KP vyuzivat?
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PRILOHA P II: PREPIS ROZHOVORU S RESPONDENTEM - E

T: Rozhovor bude nahravan a v§echny vami sdélené informace jsou zcela anonymni.
T: Prvni otazka je, jak by mél vypadat idealni klicovy pracovnik?

R: Kazdopadné byt zorientovany Vv socialni oblasti, aby umé¢l poradit.

T: A jaké by mél mit vlastnosti?

R: Tak knizky udavaji vétsinou komunikativni, empaticky, piijemny a tak. Myslim si, ze
ten ptistup je u kazdého uzivatele jiny, ale kazdopadné se ¢lovek drzi urcitych zasad, jo, ze

je ptimétenéjsi k tomu, aby fakt jako byl néjaky vysledek.
T: A kdo mize tuto roli zastavat?

R: Ten, kdo ma znalosti s afadama, V legislativé, jo, kdo ma tu organizaci uz troSku

uchopenou enmm a umi poradit s ¢imkoliv, co piijde a potfebuje klient.

T: A co si mysli§, Ze je dilezité v té komunikaci s tim klicovym pracovnikem pro toho

uzivatele?

R: Mno, ve vétsing pripadech ehmm musi, musi mluvit kli¢ovy pracovnik, aby to z toho
¢loveéka dostal, jo, takZze vést ho téma otazkama takovyma, aby zjistil to, co on potiebuje

slySet.
T: A co si myslis, Ze co od ného o¢ekavaji, od toho kli¢ového pracovnika, uzivatelé?

R: Urcité zménu, zménu, ktera piinese vysledek, jo, bud’ dlouhodoby, nebo okamzity.

S tim, co chce zrovna.
T: A v ¢em muze ten klicovy pracovnik pomoct tomu uzivateli?

R: Tak samoziejmé informovanost to hodné to obnasi jako vSechno takze...... vSechno se
odviji, co on potiebuje, takze se bavime 0 té potiebé nebo tady téchto vécech a vedes ho a
fikas mu, co by mél ud¢lat, nebo co ma udglat. Obratis ho tam tam, aby si vyfidil patfi¢né

véci, zalezitosti. Aby ten postup se domluvil, byl néjak vidét.
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T: A co si mysli§, co by mélo byt obsahem individualniho planovani, anebo obsahem

toho rozhovoru s kli¢ovym pracovnikem?

R: Obsahem.....muze byt cokoliv jo, to ¢loveék nebo klicovy pracovnik nemuize nikdy
dopiedu védét. Co by to mohlo byt, protoze to vychazi z toho klienta, at’ je to uz navenek,

nebo cokoliv, co se tyka sluzby, je to uplné jedno.

T: A myslis si, Ze maji v klicového pracovnika diivéru? Anebo kdyZ nemaji, tak jak ji

muze ziskat?

R: Kdyz ¢lovék nema duvéru, tak ten pracovnik mize udé¢lat jenom jedno. Tu davéru
nesmi ztratit, musi to ze zacatku drzet na dobré roving, aby ju neztratil. A tak spis sympatie
k tomu, jak se k tomu ¢lovéku stavim hned na zacatku, tak udéla ten efekt té prace hned

v budoucnu.
T: A jak ten kli¢ovy pracovnik ty lidi motivuje?

R: Tak motivuje. Tak motivuje ho jedinou malickou véti¢kou pii konci rozhovoru s nim, at’
pokracuje dal, jo, pochvalim ho. Pochvala déla hodné. Ale kazdopadné jsem byl ted’
svédkem, ze kdyz vidél opravdu pomoc, ze jsem mu pomohl s né¢im, tak ho to daleko vic
motivovalo, nez kdyz ho nechavam, at’ si najde ty svoje prostiedky, svoje skulinky. Takova
motivace k samostatnosti je nékdy i na skodu, takze ten zasah tam musi byt. A nabudilo mé
to tak, ze vice se mu budu vénovat a nenecham ho v mém ptipadé u klienta az tak pfilis

samostatnosti, protoze ty vysledky potom nejsou, nejsou. Takze takhle.
T: A jaké si myslis$, Ze téma by chtél s tim klicovym pracovnikem fresit?

R: No to je. To je praveé to co, ten kli¢ovy pracovnik hodné zvida. Zvida, pfi individualnim
planovani kolikrat nemaji néco, co by chtéli. Clovék vychazi z oby&ejného rozhovoru,
povidani si a ztoho vyplyne néco. Pfi moji cilovce, co chcou fesit....kazdopadné
zamé&stnani. Nebo nékdy uz ani ne zaméstnani jak spis emoce jak postupovat dal. Jo takze
takova ta emoc¢ni podpora s tim, ze tak uz se pak prolina jejich minulost a zjistuje ten
¢loveék minulost téch uzivateld a z toho potom spis ten ¢lovek si uvédomi sam, co by mél

dal udélat.
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T: A co si mysli§, Ze jim pomaha a vyhovuje pfi tom kontaktu stim klicovym

pracovnikem?

R: Tak to nevim, to nedokdzu odpovédét. Vyhovuje kazdopadné tak osobnost ¢lovéka.
Osobnost ¢lovéka, jak na néj pasobi ten klicovy pracovnik, jak se s nim bavi, jak se k nému
ma. Jestli otevieny piistup nebo spise je arogantnéjsi, nebo tieba jenom je to v té pracovni

roviné nebo v té lidské, humanni, jo. Takze to déla hodné.
T: A myslis si, Ze jsou i néjaké pirekazky nebo co by jim vadilo na té spolupraci?

R: Zklamani. Pokud mé& opravdu jako zklame ten ¢lovek, kdyz se dohodneme na néjaké
tady té véci, kterou ma uskutecnit a on to neudéla. To stejné i z jeho strany a stalo se mi to,

ze kdyzZ jsem mluvil skaredé 0 ném a on to uslysel, tak ta divéra se ztracela.

T: A je néjaky piistup, ktery bys doporudil v té praci toho kli¢ového pracovnika?

Néco co se ti ti‘eba osvédcilo? Néco inovativni? Néco co délas a vis, Ze funguje?

R: Cim vic si s nim povidat. Cim vice jsi s tim klientem v kontaktu, tim vice se dozvite
tolik véci, z kterych muzete vychazet, ze potom si ty spojitosti da§ dohromady a vylozené
to vypada ten piistup nékdy az hodné¢ pratelsky, ale neni tomu tak, to zalezi, jak si to
nastavis, ale ziskavas hodn¢ informaci. Takze ten kontakt a to samotné povidani, i kdyz to

neni za cenu pomaoci.

T: A jaké si myslis, Ze jsou piekazky, anebo jako ruzné véci, co klienti neradi resi

anebo ¢im se neradi zabyvaji?

R: Jako ja kdybych chtél fesit kontakt s rodinou, tak to je piipad, kdy to oni odmitaji. Ale
to by mélo byt prani jejich. Jo to tam spiS nenastava nikde problém, Ze by jako se...ja
nemam jako ptipad, ze by nechtél jako nic fesit. Vzdycky to mam nastavené tak, abych

fesil, at’ je to cokoliv. A zatim se mi to tak uplné nestalo, ze by Gpln¢ ten klient nechtél.
T: A jak si myslis, Ze by se ten kli¢ovy pracovnik nemél projevovat?

R: Mluvit proti klientovi, tak jak po moji zkusenosti, ze to se ¢lovek vyuci. Ale zpétné ta
duvera se ziskava hodné, hodné spatné. Ale podatilo se mi to myma skutkama. Nemé¢l by

mluvit jak knizka. Kazdopadné by nemél pouzivat uplné...mél by mluvit jak obycejny
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¢lovek.

T: A jak ¢asto si mysli§, Ze by mély byt schiizky s tim kli¢ovym pracovnikem a kde a

jak by mély probihat?

R: Kazdopadné by to mélo byt na né¢jakém misté, kde by méli byt neruseni...at” je to venku,
at’ je to v prostorach kancelafe. Tak tfeba tiikrat do tydne klidné s tim klientem, jak jsem
fikal, n¢jaké to povidani nékde na chodbé. Nebo ho oslovit pii néjakém kontaktu, kdyz se
mijite. Jo z toho taky spoustu véci muze ¢loveék ziskat. A pokud by Slo o kontakt do

kancelafe, tak jednou tydné urcité.
T: A posledni otazka je, jaké sankce a tresty by mél klicovy pracovnik vyuZzivat?

R: Tak tresty muze vyuzivat, pokud se opravdu na néé¢em domluvi, je to n&jaka véc, ktera
je opravdu dulezita pro toho uzivatele a on zase opét zklame. Nezklame jako klicového
pracovnika, ale myslim si, ze zklame sam sebe, tak ten klicovy pracovnik mu musi dat
sankci, ze uz mu to neumozni tu tfeba moznost, kterou mu nabidl. Ja nevim, co byla pro

ného dana.
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PRILOHA P III: SOUHLAS S ROZHOVOREM

Bc. Veronika Netusilova, studentka Univerzity Tomase Bati ve Zling, obor Socialni

pedagogika, provadi vyzkum, jenz je soucasti jeji Diplomové prace na téma:
»Role kli¢ového pracovnika z pohledu uZivatele a pracovnika azylového domu*.

Vase Gcast na rozhovoru je dobrovolna a je samoziejmé zcela na vas, co béhem rozhovoru
sdélite. Vyzkum je naprosto anonymni, nebudou vyzadovana jména ani jiné udaje, které by
mohly slouzit k dohledani konkrétni osoby. Data budou slouzit pouze vyse uvedené osobé

a tomuto konkrétnimu vyzkumu.

Z4dam Vas timto o souhlas s provedenim a se zaznamenanim rozhovoru na diktafon a

zaroven dékuji za Vasi ochotu a ¢as, ktery mi vénujete.

Jestlize budete mit jakékoli dotazy tykajici se tohoto vyzkumu, mizete Se obratit na:

Bc. Veroniku Netusilovou (veronika.netusilova@seznam.cz)

Datum rozhoVoru: ...ooooeeeeeeee

Jméno vyzkumnika: Veronika Netusilova

Podpis vyzkumnika: .........c.cceeeveieriininiiciiennenns

Va8 POUPIS: oo



PRILOHA PIV: VZOR OKODOVANEHO ROZHOVORU

feevielagce
25 pochopit, ze on nefekne to je tak tak tak. Ze taky jako nevi viechno Ze. TakZe, ale prosté, Ze to tfeba béhem dne nebo
J& béhem dvou dnii vam to zjistim uvidime co se dé s tim délat a tak.
naha)
A dalsi otdzka je v ¢em konkrétné by vam mél pomahat ten kh't':gvv pracovnik. ] )
mbllm adlu oy (A had /’»vb/m?d/) lea
27 Hm, tfeba tady je tady je nevim zhruba 80% chlapti kefi maji problém s diuhama a j& nevim s takovéma problémama.
JZTakZe by ju mohl jako téeba poradit jo v té odiuzenosti lebo: /)¢d da{ b [ﬂ’él/?/

To by bylo pro vas duleZité? A jesté néco tfeba specifického? T
Lusnorodael. oorink Prane Pomoed”
29 Jako tak Fikam jako, kazdy ¢lovék kazdy tento uzivatel ma prosté ini problémy takier M&| by jako ndpomocen s tim jako
Jototo problémem mu ho vyfesit nebo poradit jako jo. Prosté mél by jako takhle ke kazdymu prosté individudIng, fe musi
5{ty mas takovy problém takZe zkusime to fesit tak tak tak. Ten mé jinsi takZe jo tady takové . ,4/”/”0«&‘4 .
"‘7’7“ vhaam” rirem” “
A jakoby konkrétné néco co by se vam tfeba libilo v éem by vdm jesté pomahal? Nad ramec toho co tieba giél a? ﬂ:{: e
~ mem’ veutHona” JU’"“ b
42 Mé veil jako nic nenapada jako. Jako ten kli¢ék jako nemuize védet jako jaké ma kazdy &lovék problémy. Pokud ten%lovék
%%se mu nesvéfi jako otevie ne jaky ma problém tak to ten kli¢ové pracovnik nemiize védét samoziejmé. Ale pokud ten
7 Elovék za nim prijde a fekne mu mam takovy problém miZete mi idk pomoc takze mél p’y; mu kdyz tento jako da se Fict
Aruplné jako ze viech sil nejvic ndpomocny. 77%2//% Pp/f?ﬂﬁ(' v M V) [,m/{ //pﬁ/gzt )

Ehm a uZ jsme se o tom bavili, co by mélo byt jako obsahem individualniho planovani? Kdyz je to fizena schiizka s tim
klicovym pracovnikem. Nebo obsahem téch rozhovori s nim? Co by se vam libilo? Nebo jak by to tfeba mélo
vypadat? Jestli si myslite, Ze by to mélo vypadat jinak, nez to vypada? g i
Gokojtuat « Pracom i)
26 Hmmmm, ja si myslim, Ze tfeba jako tady.....ja si myslim too, Ze tieba jako miij kli¢ovy to déla dobre jo. Prosté faky ten
) plan jo. Treba ja mam ty problémy s nohama tfeba jako doktora a kdesi cosi jo. Jako.

Uy fya& blawr Probkw) ighledad odhoomou Pokiwt/
Takze vam to vyhovuju to jak to mate s klicovym pracovnikem nastavené? Doba toho jak se setkavate Easto?
dall Wwworkt by higg aomladt Nehuebu)

4 Jo jako vidycky si vyjdeme vstfic jako. KdyZ je jako néco jinsiho tak mi fekne jo, dneska mi to nevyslo udéldme to tieba
) zitra takze. Jako tady ma ¢lovék ¢asu dost Ze. Jsou lidi, ktefi se tomu vyhybaji. M@m dneska schiizku tak to ja jako pGjdu
Hpradsiven. Ze pro¢ jako Ze, tieba té pil hodinky sedneme Fekneme si co a jak.

7 S s =
Mk, Gyhyoat i i porie
A mate divéru ve svého klicového pracovnika? h
Pedeila' Slawngdt dllouhocoby V2%

#{Ale jo ja se, ja se s mojim kli¢akem znam vlastné u? jako, 7e tady vyuzivam tuto sluzbu uz nékolik let. Ze vzdycky
45 prestdvkama. Tak byl jsem tfeba vedle dva roky jo. TakZe jako, ale j& ho znam kdyz byl navr\z):l;/}x jako/t)akie.
Q¥

A co si myslite, Ze kdyZ tfeba tu dlivéru za zacatku nema tak co by mél ten kli¢ovy pracovnik délat, aby tu divéru ten
klicvy pracovnik ziskal?

: dw?um M\&ﬁ (olcuZra

#%Jako mél by si ju iskat tim, Ze bude jak jsem fikal prosté otevieny. Nevim prosté. Né takhle takhle takhle. Ne prosté si

‘l‘/sed#%"#\@%gﬁ&m'ﬁ‘rosté nak si tu divéru u toho klienta nebo uZivatele prosté ziskat. Tak jako. Prosté kazdy Clovék je

Y7 ingi. TakZe jako musi ten kli¢ak jako musi védét jak nakeho jak: To je asi tak fdk musi citit jak na kazdyho s kazdym musi

%&prosté individudIné Ze. melnpuf  law me Ut odheanout oy
neou st -P,\'M

A jak vas motivuje vas klicovy pracovnik k néjakym lepsim vykontim? Nebo k tomu aby jste plnit ty cile co jste si
zadal?
Yomunika
#* Hmm jako tak tieba si se mnou promluvi jako byl jste u teho doktora nebo tak, takze jako on se mné kdyz se potkdme
42 tak se mé zeptd. ;?m/m‘é Ca e/
- TakZe se vas doptava zda jste spinil ty kroky?
# Ehmmm

A tieba néjaké jiné motivaéni prvky ma na vas? Ze vas tieba néjak vyhecuje k lepsim vykonim ?
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