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Priloha ¢. 2



Uvod

Jako téma bakalarské prace jsem si zvolila Role kli¢ového pracovnika v Azylovém
domé v Blansku z pohledu klientek a kli¢ovych pracovnikl. Cilem mé bakalaiské prace je
zjistit, jak vidi roli kli¢ového pracovnika v Azylovém domé pro matky s détmi v Blansku
klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich pohledy shodné nebo odlisné. Pracuji
na pozici vedouci Azylového domu v Blansku tietim rokem, do té¢ doby jsem zde pracovala
jako pracovnice v socidlnich sluzbach témét 12 let. Role socidlniho pracovnika je
jednoznacné stanovena Zakonem o socialnich sluzbach 108/2006 Sb., kde je také definovana
napli prace socidlniho pracovnika. Azylovy dim v Blansku nepatii mezi velkokapacitni
azylové domy, na kapacitu 24 osob mame jeden uvazek socidlni pracovnice, ktera pracuje ve
sménném provozu. Kazda pracovnice v socidlnich sluzbach mé ptidélenou klicovou klientku.
Od kli¢ové pracovnice ocekavam, ze bude klientce ndpomocna pfi plnéni jednotlivych krokd,
které povedou k dosaZeni jejiho osobniho cile. BEhem mé praxe na pozici vedouci sluzby
jsem zaznamenala, ze skuteCnost je jina. Chtéla jsem tedy zjistit, jaky pohled na tuto roli maji

klientky, ale také samotné pracovnice, a zda je viibec nutné tuto roli ve sluzbé zachovat.

V teoretické ¢asti jsem se nejdiive zameétila na teoretické vymezeni toho, kdo je
klic¢ovy pracovnik. Jakd je jeho role v socidlni sluzb¢, jaké je jeho néapli préace, jaké by mél
mit schopnosti, a co by mel umét. Dale se kratce zamétim na definici socialniho pracovnika, a
jak funguje spoluprace mezi klicovym a socidlnim pracovnikem. Soucésti této teoretické

kapitoly je uvedeni typologie klicovych pracovniki s popisem jednotlivych typt.

V dalsi kapitole teoretické ¢asti se vénuji definici socialni sluzby Azylové domy a
nasledné se zamétim konkrétné na Azylovy dim v Blansku. Zde specifikuji cilovou skupinu,
poslani, principy, negativni vymezeni cilové skupiny a kapacitu socidlni sluzby. Posledni ¢asti
této teoretické kapitoly je uvedeni metod prace s klienty, které se v Azylovém domé

v Blansku vyuzivaji.

Ve vyzkumné ¢asti popisi metodu vyzkumu, kterou je kvalitativni vyzkum. Pti vybéru
vzorku jsem vychazela z porovnani pohledu na dané téma ze strany klientli a pracovniki. Jako
metodu jsem zvolila rozhovor, kdy jsem zrealizovala tfi rozhovory s pracovniky v socidlnich
sluzbach, ktefi jsou kliCovi pracovnici. Dalsi tfi rozhovory jsem vedla s klientkami, které
vyuzivaji socialni sluzbu Azylovy dim Blansku. V zavéru jsem se zaméfila na vyhodnoceni

kvalitativniho vyzkumu, kde uvadim zjiSténa fakta.



1 Klicovy pracovnik

Cilem mé bakalatské prace je zjistit, jak vidi roli kliCového pracovnika v Azylovém
domé pro matky s détmi v Blansku klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich
pohledy shodné nebo odlisné. Z toho divodu se budu v prvni kapitole teoretické casti
bakalatské prace vénovat predevs§im definici toho, kdo je klicovy pracovnik. Zaméfila jsem se
na né¢kolik riznych definic pro lepsi upiesnéni. Uvadim jak definice ze Slovniku socidlni

prace, tak definici dle Zakona o socialnich sluzbach.

Matousek (2003, s. 72) uvadi: ,,Kli¢ovy pracovnik je pracovnik, ktery osobné dohlizi
na klienta ucastniciho se skupinového programu a odpovidé vedoucimu organizace za prub¢h
péce.”

APSS (2011, s. 220) uvadi: ,, Klicovy pracovnik ten, kdo je zodpovédny za planovani

a prub¢h sluzby konkrétnich klientli a za hodnoceni napliiovani jejich osobnich cild.*

Jedna se o pracovnika, ktery mulZze vypracovavat plan péfe, monitorovat jeho
dodrzovani, koordinovat soucinnost s jinymi sluzbami a odborniky, konzultovat s klientem
jeho osobni problémy a pokracovat v kontaktu s klientem i po skonceni intenzivni péce.
Pokud jsou soucasti prace s klientem také skupinové metody prace, je tieba predem a jasné
definovat hranici mezi tim, co bude naplni individudlnich kontakti kli¢ového pracovnika
s klientem, a tim, co bude ndplni skupinovych aktivit, v¢éetné¢ toho, nakolik bude mozné
prendset informace z individualni prace do prostiedi skupiny. I kdyz hranice definovana je,
jeji udrzovani je nesnadné. Angazovanost klicového pracovnika muize dat procesu prace
s klientem kvalitu, kterou by nemél, kdyby prace s nim probihala jen ve skupin¢ (Matousek,

2003, s. 72).

Klicovym pracovnikem nazveme zaméstnance, ktery je na zaklad¢ Zakona o
socidlnich sluzbach 108/2006 Sb. urcen jednomu klientovi pro individuélni planovani pribéhu
socialni sluzby a pro napliiovani a hodnoceni osobnich cili. Klicovym pracovnikem by mél
byt pracovnik v piimé péci, ktery je suzivatelem v kontaktu. Mohou to byt socidlni
pracovnici, pracovnici Vv socialnich sluzbach, zdravotni sestry, vychovatelé, terapeuti,

aktiviza¢ni pracovnici a dalsi pracovnici v piimé péci (APSS, 2011, s. 115).



Funkce klicového pracovnika

e Pomah4 klientovi formulovat jeho potieby a osobni cile

e Podporuje klienta k vyuziti jeho vlastnich vnitinich zdroji pro naplnéni potieb a
dosazeni cilt

e Projednava s klientem poskytovani sluzby, ovéiuje jeho spokojenost a potiebnost
dané podpory

e KliCovy pracovnik je iniciativni, v§ima si potieb klienta, pomaha jeho potteby

identifikovat
1.1 Predpoklady a kompetence klicového pracovnika

Soucasti role kli¢ového pracovnika by mély byt konkrétni pfedpoklady, které by mél
pracovnik spliovat, aby se mohl stat klicovym pracovnikem. Uvadim zde tedy konkrétni

popis toho, co by mél klicovy pracovnik ovladat.

Predpokladem pro vykon kli¢ového pracovnika jsou piedevsim jeho znalosti,
schopnosti, dovednosti a postoje. Neni podminkou, aby mél kli€¢ovy pracovnik urcité vychozi
vzdélani. Dilezité jsou znalosti a dovednosti ziskané ve specialnich vzdélavacich programech
pro klicové pracovniky. Jedna se o dlouhodoby a nekoncici proces, ve kterém se klicovy
pracovnik stale zdokonaluje, osvojuje si dal§i dovednosti, pfinasi své techniky prace a jeho
kompetence stale rostou. Klicovy pracovnik by mél byt kompetentni v oblasti etické. Dozvida
se Casto od klientd mnoho citlivych informaci. Je tedy nutné, aby zachovaval mlcenlivost a
dodrzoval eticky kodex. Co by mél kliovy pracovnik znat: poslani socidlni sluzby, cile
sluzby, principy planovani a poskytovani sluzby, lidské potfeby, zptisoby ujistovani potieb a
osobnich cili, cilovou skupinu a jeji specifika, prava klientdi, povinnosti poskytovateld
socialni sluzby. To je vycet zakladnich znalosti, které¢ by mél klicovy pracovnik znat. Nyni se
zaméeiim na vycet dovednosti, které by mél klicovy pracovnik umét: vést nedirektivni
rozhovor, naslouchat, vnimat klienta, porozumét situaci klienta, identifikovat situaci klienta,
podporovat klienta, byt empaticky, respektovat hranice, zvladat rizikové situace,
sebereflektovat, unést nepfiznivou situaci klienta, odmitat neopravnéné pozadavky (APSS,

2011, s. 118).



1.2 Spoluprace socialniho a kli¢ového pracovnika

Kli¢ovy pracovnik je pracovnik v sociadlnich sluzbach, ktery je v pifimé péci
s klientem. Jednim z dulezitych aspektt pro praci kliCového pracovnika je spoluprace se
socidlnim pracovnikem, ktery vytvaii s klientem individudlni plan a hodnoti ho. Aby se
klicovy pracovnik mohl na dosazeni cile s klientem podilet, je nutné, aby dochézelo k uzké

spolupraci pravé mezi socialnim a kli¢ovym pracovnikem.

Dle Zéakona o socialnich sluzbach je socidlni pracovnik ten, kdo vykonava socialni
Setfeni, zabezpeCuje socidlni agendy vcetné feSeni socialn€ pravnich problémul v zatizeni
poskytujicich sluzby socidlni péce, socidlné¢ pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a
koncep€ni ¢innost v socialni oblasti, odborné €innosti v zatfizeni poskytujicich sluzby socialni
prevence, depistazni Cinnost, poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi a socialni

rehabilitace (MPSV [online]).

Mezi okruhy cinnosti, které vykonava socialni pracovnik, fadime: socidlné-spravni
¢innost, socialné-pravni poradenstvi, socidlni diagnostiku, socidlni prevence a ochrana,
socialni intervence jako soubor odbornych Einnosti, socidlni koncepce, vyzkum v socidlni

praci, vzdélavani (Havrdova, 1999, s. 153).

V praxi byva €asto oddélena prace socidlnich pracovnikil od prace pracovnikl v ptimé
péci. To vSak neprispiva ke kvalité sluzby. Socidlni pracovnik byva vétSinou prvni osoba,
ktera ziskd potifebné informace o klientovi. Pokud je neptedd v potfebné podobé klicovému
pracovnikovi, muze dojit k tomu, ze klicovy pracovnik bude chtit tyto informace opétovné od
klienta. Z casového hlediska jde o zbytecny sbér informaci, ktery jde na tkor efektivnéji
straveného Casu s klientem. Zajisténé predavani informaci socidlniho pracovnika a klicového
pracovnika uSetfi Cas a usnadni praci. Klient nebude zatéZovan opakovanim odpovédi na

stejné otazky, které jiz jednou odpovédel (APSS, 2011, s. 83).
1.3 Role klicového pracovnika

V této ¢asti jsem se zaméfila jiz konkrétné na roli klicového pracovnika. V predchozi
teoretické Casti se vénuji definici klicového pracovnika, nyni se zamétim jiz konkrétné na to,
jakou roli mé klicovy pracovnik v socidlnich sluzbach a typologii, do které je role klicového
pracovnika ¢lenéna. Vzhledem k cili mé bakalaiské prace, kterym je zjistit, jak vidi roli
klicového pracovnika v Azylovém domé pro matky s détmi v Blansku klientky, ale také
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samotni pracovnici, a zda jsou jejich pohledy shodné nebo odli$né, je podstatné, aby byla role

kli¢ového pracovnika vice teoreticky vysvétlena.

Kli¢ovy pracovnik byva oznacovan jako ten, kdo by m¢l byt zodpovédny za planovani
a prubeh procesu poskytovani socidlni sluzby u konkrétniho klienta. Klicovym pracovnikem
je pracovnik socidlni péfe nebo pracovnik v socialnich sluzbéach, ktery je zodpovédny za
koordinaci aktivit vSech lidi, ktefi se podileji na pfimé praci s konkrétnim klientem. Je to
pracovnik, ktery by mél osobné dohlizet na klienta. Role kli¢ového pracovnika je v rtiznych
zafizenich chapéana riznymi zptsoby. Neni jasna definice pro tuto roli. V metodikach, které
vedly zavadéni Standardd kvality je kliCovy pracovnik oznaovan nckolika rlznymi
definicemi. Uvadi se zde, Zze klicovy pracovnik je: Divérnik klienta, klientiv poradce ¢i
terapeut, obhdjce hajici z4my klienta, koordinator sluzeb pro konkrétniho klienta,
podporovatel klienta ve smysluplnych vztazich k rodin€, blizkym a ptatelim. Obecné by se
tedy dalo fict, Ze role klicového pracovnika by se méla odvijet od cilové skupiny, s kterou
pracovnik pracuje. Na zakladé jedné z typologii klicového pracovnika se da kli¢ovy pracovnik

definovat jako:

Koordinator prace tymu — klicovy pracovnik se takto uplatiiuje, pokud je do
poskytovani sluzby konkrétnimu klientovi zapojeno vice lidi. Klicovy pracovnik tedy
koordinuje a zodpovida za cely proces planovani sluzby konkrétnimu klientovi. Podstatna je
zde uzka spoluprace s ostatnimi Cleny tymu. VSichni ¢lenové tymu se tedy podileji na
posouzeni Zivotni situace klienta, sestavovani a hodnoceni individualniho planu klienta,
identifikaci jeho cilii a klicovy pracovnik cely proces koordinuje a je za né¢ho zodpovédny.
Vyhodou zapojeni celého tymu je moznost ndhledu z rlznych stran s vyuzitim raznych

znalosti a zkusSenosti (Stankova, 2011, s. 47).

Administrator individualniho plianovani — zde je roli kli¢ového pracovnika
zpracovavani individudlniho planu klienta, zodpovidda za jeho realizaci a plnéni planu
prubézné hodnoti. Hlavnim rysem takového klicového pracovnika je diiraz na spravné vedeni
dokumentace a presné zaznamenavani vSech udajii. Pracovnici, kteti maji do dokumentace
ptistup, musi byt seznameni s funkei jednotlivych formulait a pfedevsim s pravidly pro jejich
vypliovani. Radné vedena dokumentace miize slouzit jako zdznam o poskytovanych sluzbach

(Statikové, 2011. s. 47).

Diivérnik, partner klienta — tato role klicového pracovnika tzce souvisi se
zaméfenim individudlniho planovéani na vztah. Tento piistup miZe mit teoreticky zdklad.
Zakladnim predpokladem, z kterého vychazi je jedinecnost kazdého klienta. Osobnost klienta
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prochazi neustalym vyvojem a nikdy neni zcela hotova. Kazdy klient ma pravo na vlastni
dastojnost a na respektovani své jedineCnosti. Pracovnik by ke klientovi mél pristupovat jako
k jedinecné osobnosti a klientovi ddvat najevo bezpodminecné pfijeti. Soucasti takového
vztahu mezi klicovym pracovnikem a klientem by mélo byt aktivni naslouchéni, empatické

porozumeéni a autentické pratelstvi (Stanikova, 2011. s. 48).

Podporovatel klienta pii plnéni prani a cili — v této definici klicového pracovnika
by mél pracovnik vychézet z predpokladu, Ze lidé maji zdroje, s jejichZ vyuZitim se mohou
vyrovnat i s velmi obtiznou situaci. Ukolem kli¢ového pracovnika je podpora klienta, aby si
zvolil, jakého cile chce dosahnout, a na ¢em chce pracovat. Cile by mély byt konkrétni,
dosazitelné¢ a jasn¢ definované. Klient je tedy pracovnikem chdpan jako expert na svoji
situaci. Klicovy pracovnik tedy zjisti, jaké jsou klientovy pfedstavy, jeho ocekavani a zdroje,

jaké klient ma (Staiikové, 2011. s. 48).
1.4 Specifika role klicového pracovnika v azylovych domech

Cel4d moje bakaléiska prace je zaméfena pfimo na Azylovy dim v Blansku. V dalsi
¢asti bakalaiské prace specifikuji roli klicového pracovnika piimo v socidlni sluzbé Azylové
domy. Uvadim zde obecny popis a ndsledné¢ konkrétné specifikuji tii oblasti, kterymi je

definovana role klicového pracovnika v socidlni sluzbé Azylové domy.

Azylové domy jsou povinni poskytovat své sluzby v souladu se zdkladnimi zdsadami
poskytovani socialnich sluzeb tak, jak to definuje Zakon o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb:
»Pomoc musi vychazet z individualné uréenych potieb osob, musi plisobit na osoby aktivné,
podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym c¢innostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvani nebo prohlubovani nepfiznivé socidlni situace, a posilovat jejich

socialni zaclenéni* (MPSV [online]).

Jednou z povinnosti poskytovatele je také planovéani prib&hu poskytovani socialni
sluzby, coz znamena pladnovat pribéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cild, potieb
a schopnosti. Pfi napliiovani téchto podminek se vramci azylovych domt setkdvame
s n¢kolika specifiky. Patii sem pfedevSim: potieba nutnosti zmény v zivoté klienta, ziskani
diavéry klienta, nestalost klienta ve svych rozhodnuti. Déale tedy uvadim konkrétni specifika
prace kli¢ového pracovnika v azylovych domech, ktera blize vysvétluji. Setazeni jednotlivych

specifik je uvedeno ve stejném potadi, jako ve zdroji, z kterého jsem Cerpala.
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Potfeba a nutnost zmény v Zivoté klienta

Klicovi pracovnici maji za ukol stanovit spolecné s klientem cil, kterého by mél
v pritbéhu poskytovani sluzby, dosdhnout. Vychazi se pfi tom z moZnosti socialni sluzby a
potieb klienta. Klienti azylovych domu si ¢asto své potieby neuvédomuji, nejsou schopni je
identifikovat, nékdy je nechtéji vidét. Pred kli¢ovym pracovnikem stoji mnohdy nelehky ukol,
a to rozpoznat potieby klienta a dosadhnout toho, aby se s témito potiebami ztotoznil natolik,
ze si jejich naplnéni stanovi jako sviij osobni cil. K vyfeSeni nepfiznivé socialni situace miize
u vétSiny klient dojit pouze dosazenim zmény v zivoté klienta. Azylovy diim se snazi aktivné
pomahat klientim ucit se novym vécem a ziskavat nové dovednosti, které jsou potfebné pro

zvladnuti realizace zmény v zivoté (APSS, 2011, s. 159).
Ziskani divéry klienta

Klienti, ktefi vyuzivaji socidlni sluzby azylovy dim, ¢asto védi, ze v jejich Zivoté néco
neni v poradku. Casto se stydi za to, kam se diky neptiznivé socialni situaci dostali. Mluvit o
svych problémech je pro klienty velmi nelehké, Casto se uzaviraji do sebe, maji obavu
z nepfijeti. N¢kdy mohou pracovniky azylového domu vnimat jako neptatele, nékoho, kdo je
bude karat, poucovat, vycitat jim jejich situaci. Ziskani davéry klicového pracovnika je
nezbytnou podminkou pro uspésné poskytovani socialni sluzby v azylovych domech. Klicovy
pracovnik musi byt schopen odbourat klientiiv strach a ziskat jeho divéru. Je nutné navodit
hned pocateCni faze pobytu klienta v azylovém domé tzv. adaptacni obdobi. Pokud se
kli¢ovému pracovnikovi podafi béhem této doby ziskat divéru klienta, maji vysokou nad¢ji
na uspéSné naplnéni cill. Pokud kli¢ovy pracovnik neziska divéru u klienta, je
pravdépodobné, Ze od néj neziskd ani potfebné informace, které jsou nutné pro feseni jeho

nepiiznivé socialni situace (APSS, 2011, s. 161).
Nestalost uzivatele v jeho rozhodnuti

Klienti azylovych domi velmi Casto ziji pouze pritomnosti a nemysli na budoucnost.
Rozhoduji se na zédkladé okamzZitého proZitku, nechaji se ovlivnit svym okolim, méni velice
rychle svoje nazory. To vSe zplisobuje, Ze jsou ve svych rozhodnutich nestali a jejich nestalost
se projevuje v procesu planovani poskytovani socialni sluzby. Cile, které si stanovi, Casto
meéni, rusi, stanovuji si nové. Zde je na klicovém pracovnikovi, aby takovou situaci odborné
zvladl, pomahal klientovi udrzet zajem o vybrany cil, probere s nim vSechny nasledky jeho

rozhodnuti. Klienti nékdy méni své cile, pokud zjisti, Ze k jejich dosazeni budou muset byt
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sami aktivni. SnaZi se tedy prenést svou odpovédnost na kli¢ového pracovnik. Ukolem
klicového pracovnika je pomoci klientovi dosdhnout jeho cile, ale ne, udélat to za ncho.
Stanovuji se takové kroky, které vedou k dosaZeni cile a jsou pro klienta realné a splnitelné na
zaklad¢ jeho schopnosti a moznosti. Nékterému klientovi staci vysvétlit, co ma ud¢lat, ale

jinému je tieba s tim pomoci (APSS, 2011, s. 162).
1.5 Specifika rizik v roli klicového pracovnika

Naroky na odbornost, profesionalitu a kompetence klicovych pracovniki v azylovych
domech jsou vysoké. K specifickym ukolim klicového pracovnika patii stanovit spole¢né
s klientem potiebnou miru podpory, motivovat klienta v napliiovani jeho cild, ziskat si
klientovu daveéru a spolupracovat s celym tymem. Vzhledem ke specifické cilové skupiné
vyvstava nékolik rizik, které role klicového pracovnika, obnési. Uvadim zde dvé rizika, které

se v kontextu azylového domu mohou nejcastéji vyskytovat. (APSS, 2011, s. 165).

Riziko neadekvatni miry odpovédnosti za napliiovani cilli individualnich plant — jedna
se zde o riziko, které hrozi na obou stranach. Jednim extrémem je pfeneseni veskeré
odpovédnosti za naplnovani stanovenych cili, na klicového pracovnika. Druhou extrémni
situaci je pieneseni veskeré odpovédnosti pouze na klienta. V rdmci individualniho planu je
nezbytné nutné hledat spravnou miru odpovédnosti jak na strané klicového pracovnika, tak i

na stran¢ klienta. (APSS, 2011, s. 165).

Riziko snizovani individualizace pomoci stanovovanim stejné miry podpory vSem
klientim — je nezbytn¢ nutné individudlné posuzovat moznosti klientii a na zakladé téchto
moznosti stanovit miru podpory ze strany socialni sluzby. Pokud by nedoslo k individualnimu

ptistupu, mohlo by dojit k podcenéni nebo precenéni moznosti klienta. (APSS, 2011, s. 165).

Kromé dvou vyse uvedenych rizik, ktera jsou specificka pro roli klicového pracovnika
v azylovych domech, uvedu jesté nékolik moznych prohieskt, kterych se klicovy pracovnik
muze pii praci s klientem dopustit. Jedna se o profesni pochybeni, kterych by se mél klicovy
pracovnik vyvarovat a pokusit se jim vyhnout. Jednd se o: manipulaci, nepfijeti klienta,
poucovani a moralizovani, nerespektovani soukromi, mocenské postaveni vii€i klientovi,

zachraniovani nebo vytvareni vztahu zavislosti (APSS, 2011, s. 121).

Jednim z rizik pfi praci s klienty mize byt nespoluprace ze strany klienta. Jedné se o

situaci, kdy je velmi slozité pracovat na individualnim planovani. Na klienta neni tieba vyvijet
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natlak. Nemélo by to ani pozadovany efekt. Kli¢ovy pracovnik se nesmi nechat vlakat do role,
kde se ocekava, ze vi vSechno nejlépe, ale spiSe jit cestou toho, zZe klicovy pracovnik nevi, at’
si klient fekne sam, co by potieboval. S klientem je tfeba navazat partnersky vztah (KaSparek,

Kocabova, 2011, s. 18).

Klienti si ¢asto neuvédomuji, Ze jim socialni sluzba azylového domu nemtize splnit kazdé
jejich prani, a Ze se socialni sluzba musi fidit danymi ptedpisy. Mysli si, Ze pracovnici socialni

sluzby jim musi vyjit vstiic v kazdé situaci (Jufena, 2016, s. 21).

Cilem mé bakalatské prace je zjistit, jak vidi roli kli€ového pracovnika v Azylovém
domé pro matky s détmi v Blansku klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich
pohledy shodné nebo odlisné. Z toho divodu jsem do prvni kapitoly teoretické casti
bakalarské prace uvedla n€kolik definic pro roli kli¢ového pracovnika. Jedna se jak o definici
dle Slovniku socialni prace, tak o definici ze Zékona o socialnich sluzbéch, kde je klicovy
pracovnik oznacen jako ten, kdo je urCen jednomu klientovi pro individualni planovani
prubéhu socidlni sluzby a pro napliiovani a hodnoceni osobnich cild. Klicovym pracovnikem
by mél byt pracovnik v ptimé péci, ktery je s uzivatelem v kontaktu. Zaméfila jsem se také na

predpoklady, které by m¢l mit pracovnik pro vykon klicového pracovnika.

Kli€¢ovy pracovnik je pracovnik v pifimé péci. Nedilnou soucésti toho, aby mohl
vykonavat tuto funkci, je uzké spoluprace se socidlnim pracovnikem. Okrajové jsem tedy
popsala funkci socialniho pracovnika a blize jsem se zamé&fila na spolupraci mezi klicovym a
socialnim pracovnikem, kde je jasné uvedeno, Ze spoluprace mezi témito pracovniky ptispiva

ke zvySovani kvality poskytované socialni sluzby.

V posledni ¢asti této teoretické kapitoly jsem se zaméfila na definovani role kli¢ového
pracovnika s ohledem na typologii roli klicového pracovnika. Zde uvadim rozd¢leni do ctyt
skupin, které blize popisuji. Patii sem kli¢ovy pracovnik jako: koordinator prace tymu,
administrator individudlniho planovani, divérnik klienta a podporovat klienta pfi plnéni ptani

a cilu.
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2 Socialni sluzba Azylové domy

Cilem mé bakalatské prace je zjistit, jak vidi roli kliCového pracovnika v Azylovém
domé pro matky s détmi v Blansku klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich
pohledy shodné nebo odlisné. V predchozim textu se veénuji definovani role kli¢ového
pracovnika. Vzhledem k tomu, ze bakalafskou praci zaméiuji na roli klicového pracovnika
v azylovych domech, uvadim obecné popis této socialni sluzby. Bakalaiska prace je zamétena
konkrétné¢ na Azylovy dim v Blansku, proto se déale vénuji pifimo specifikaci Azylového

domu v Blansku.
2.1 Definice socialni sluzby Azylové domy

Dle zakona o socialnich sluzbach Zakon €.108/2006 Sb. spadaji azylové domy do
sluzeb socialni prevence. Tyto sluzby napomahaji zabranit socidlnimu vylouceni osob, které
jsou timto ohroZeny pro krizovou socidlni situaci, Zivotni navyky a zplsob Zivota vedouci ke
konfliktu se spole¢nosti, socidln¢ znevyhodiujici prostfedi a ohrozeni prav a opravnénych
z4jmu trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby. Cilem sluzeb sociadlni prevence je napomahat
osobam k ptekonani jejich neptiznivé socidlni situace a chranit spole¢nost pfed vznikem a

Sifenim nezddoucich spolecenskych jevii (MPSV [online]).

Matousek (2003, s. 32) uvadi: ,,Azylovy dim je ubytovaci zafizeni pro osoby bez
pristfesi, jez by tém klienttim, ktefi jsou pro zménu zivotniho stylu motivovani, mélo umoznit
integraci do spole¢nosti.“ dale Matousek (2003, s. 33) tika: ,,Azylovy diim pro matky s détmi
je zafizeni pro ubytovani matek s détmi, které se dostaly do tak nepfiznivé situace, zZe by bez
nahradniho ubytovani nebyly schopny vychovavat svoje dité. Azylovy dim poskytuje matce a
ditéti samostatnou mistnost s kuchynskym koutem, nékdy i s dal§im vybavenim. Matky né€kdy
vyzaduji podporu a instruktdz pii vychové déti, kterou jim poskytuji pracovnici azylu.
Obvykle se jim poskytuje systematické poradenstvi, nékdy i terapeutické programy. Za pobyt

matka plati ¢ast redlnych nakladt. Ptistup navstév do domu je regulovan.*

Matousek (2011, s. 92) uvadi: ,,Azylové domy pro matky s détmi slouzi matkam
v bytové nouzi. Jsou zfizovany cirkvemi, magistraty nebo neziskovymi organizacemi. Je zde

poskytovano cenové vyhodné ubytovani a poradenské sluzby.*
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Matousek, Kolackova, Kodymova (2010, s. 324) uvadéji: ,,Dlouhodoby azyl poskytuji
azylové domy pro muze, zeny, matky s détmi na né¢kolik mésicti az let. Nejvice se podoba
pfirozenému zplsobu bydleni, klient ma nejvétsi svobodu a s ni spojenou odpovédnost —
cilem dlouhodobého azylu je pravé nacvik dovednosti vedoucich k samostatnosti a prevzeti
odpovédnosti za vlastni zivot. U klientd se pfedpoklada, ze uz nabyli nékterych potiebnych

dovednosti.*

Azylové domy poskytuji pobytové sluzby na piechodnou dobu osobam v nepiiznivé
socialni situaci, a jsou sluzbami socidlni prevence, které obsahuji zdkladni cinnosti:
Poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi stravy  poskytnuti  ubytovani; pomoc  pii
uplatiovani prav, opravnénych z4djmi a pii obstardvani osobnich zalezitosti (Adresar

vybranych socidlnich sluZzeb socialni prevence, s. 7).
2.2 Azylovy diim Blansko

Azylovy dim Blansko je jednou ze socidlnich sluzeb Oblastni charity Blansko, ktera
je jednou zdeviti Oblastnich charit Diecézni charity Brno. DCH Brno je kiestanska
organizace pomahajici lidem, ktefi si pomoci nemohou, a podporujici samostatnost téch, ktefi
si pomoci neumi. Svoji ¢innost DCH Brno vykonava v souladu se ¢tyfmi zakladnimi hodnota-

mi: pravdou, svobodou, spravedlnosti a laskou (CHARITA [online]).

Oblastni charita Blansko je sou¢asti neziskové humanitarni organizace Charita Ceska
republika. Ta je nejvétSim nestatnim poskytovatelem socidlné zdravotnich sluzeb u nas.
Charita CR je pravnickou osobou a je soudasti fimskokatolické cirkve. Clenem Charity CR je
Sest diecéznich a dvé arcidiecézni charity. Devatym subjektem jsou Domovy duchovnich
a feholnic. VSech devét ¢lenti sdruzeni ma vlastni pravni subjektivitu. V Cele kazdé diecéze a
arcidiecéze stoji feditel a zakladni slozkou je farni, oblastni nebo méstska charita. Mira
samostatnosti je rizna, dle mistnich zvyklosti a potieb. Principem vSech charit vSak zastava
zakladni poslani — §ifit svou sluzbou milosrdenstvi — tedy z lasky k bliznimu pomahat v nouzi

(Vyro¢ni zprava 2017).

Poslanim Oblastni charity Blansko je pomoc lidem, ktefi se ocitli v takové zivotni
situaci, kterou nejsou schopni zvladnout vlastnimi silami. Tato pomoc je realizovana
socialnimi a zdravotnimi sluzbami, krizovou, humanitarni pomoci a vychovné - vzdélavacimi
aktivitami, podporou svépomoci a vzajemné pomoci s dirazem na respektovani lidské

dastojnosti (CHARITA [online]).

17


http://charita.cz/
http://charita.cz/

Zeny a muzi mohou byt v pribéhu svého Zivota ob&’mi doméciho nasili. Kontext
nasili se viak li§i podle pohlavi. Zeny se stivaji ¢ast&ji obét’mi svych partner nebo piibuznych

a zazivaji nasili vice v soukromém prostoru (Voiikova a Hunikova, 2004, s. 188).

Azylovy dim v Blansku poskytuje pomoc nékolika cilovym skupinam. Nejcastéji se
jedna o obéti doméaciho nasili. Domaci nasili je fyzické, psychické anebo sexualni nasili mezi
intimnimi partner, ke kterému dochazi opakované v soukromi, skryté¢ mimo kontrolu vefejno-

sti (Kormidlo, 2002).
Poslani Azylového domu v Blansku

Poskytnuti podpory a pomoci zenam, matkam a jejich détem, které se ocitly v tizivé
zivotni situaci, spojené se ztratou bydleni. Podporovat je k tomu, aby byly schopny Zit

smysluplny zivot v pfirozeném prostredi.
Cilem sluzby je:

Cilem je Zena, matka, kterd je schopna feSit samostatné obtizné Zivotni situace a

problémy a fadné pecovat o své déti
Cilova skupina:
matky/Zeny s détmi, které jsou:

obéti domaciho nasili

e obéti obchodu s lidmi
e obéti trestné Cinnosti
e osoby bez pfistiesi

e osoby v krizi

e matky/Zeny s détmi, t€hotné Zeny od 18 let véku v nepfiznivé Zivotni situaci
Sluzba neni urcena

Zajemci, jenz nespada do cilové skupiny - lidem, kteti nespadaji do cilové skupiny a

prijdou zadat o ubytovani, je poskytnuta nabidka zatizeni, kde by bylo mozné je ubytovat.

Lidem zé&vislym na alkoholu a drogéach - tito lidé mohou byt v urcitych situacich
nebezpecni sami sob¢€ 1 svému okoli a jsou situace, kdy potfebuji neptetrzitou pomoc a péci.
Nase sluzba je socidlniho zaméfeni, neni schopna tedy plné obsdhnout odbornou
zdravotnickou péci a zajistit bezpecnost klientek a jejich déti. Na neptetrzitou zdravotni péci

nejsme personalné vybaveni.
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Lidem zbavenym svépravnosti k pravnim ukonlim - hlavnim cilem zafizeni je vést
klientky k samostatnosti, coz se tyka také vyfizovani veSkerych pravnich, socidlnich a
ufednich zalezitosti. Lid¢ zbaveni svépravnosti k pravnim ukonim maji uréeno opatrovnika,
ktery by z kapacitnich divodi nemohl byt neustale v zafizeni, tudiz by nemohl dohlédnout na
dostateCnou péci o déti, vyfizeni aktualnich béznych zélezitosti. Personal nema dostatecné

vzdélani zaméiené na péci o takové osoby.

TéZce handicapovanym lidem - naSe zafizeni poskytuje socidlni pomoc, neni
prizptisobeno zdravotnické a odborné péci a to ani po strance technického vybaveni, ani

personalniho obsazeni.

Muzi, otcové, manzelské pary a déti muzského pohlavi od 15 rokl - naSe zafizeni
poskytuje klientkdm ptedevSim pocit bezpe€i. Pfitomnost muzii v zafizeni by mohla pocit
bezpeci ze strany zen, matek a jejich déti narusit. Azylovy diim neni technicky vybaven pro
spole¢né ubytovani muzi a zen — spole¢né socialni zafizeni a ostatni spolecné prostory.

Kazdé piijimani zdjemce o socialni sluzbu je vyhodnocovano individuédlng, vyjimky
pii uzavirani smlouvy o poskytnuti socialni sluzby Azylové domy pii Centru “PRO* Blansko,

udéluje vedouci sluzby Azylové domy pti Centru ,,PRO* Blansko.

O vyjimce rozhoduje na svolané pracovni poradé¢ tym pracovnikl slozeny z vedouci
sluzby, socialnich pracovnic a feditele OCH Blansko. V pfipadé¢, Ze se pan feditel nemiize
zUcastnit, je o vysledku jednani informovan. Ten pak d4, ¢i neda souhlas s pfijetim zdjemce.

Jeho rozhodnuti je povazovéano za kone¢né (Standard €. 1, Interni dokumentace).

Specifické cile sluzby

e poskytnuti ubytovani cilové skupiné

e podpora a pomoc pii vychove déti a péci o né

e podpora a pomoc pii vedeni domacnosti, hospodateni

e poskytovani zakladniho socidlniho a pravniho poradenstvi a zprostiedkovani
kontaktu s odborniky (lékafi, psycholog, pravnik aj.)

e podpora a pomoc pii zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prosttedim

e podpora a pomoc a doprovazeni pii resocializaci, pii ziskavani jistoty a

sebedlveéry
Principy a zasady poskytovani socialni sluzby
e bezpodminecné piijeti
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e bezpecny a diveéryhodny prostor

e zachovani mlc¢enlivosti

e individualni piistup

e aktivni a respektujici nabizeni odborné pomoci

e dodrzovani zakont a mravnich norem
Kapacita socialni sluzby

K dispozici je 8 pokoju s 24 luzky, pfiCemz 1 matka s ditétem/ détmi = 1 pokoj. Tato

sluzba je poskytovana nepfetrzite.
2.3 Role klicového pracovnika v individualnim planovani

Realizace sluzby vychazi z osobnich cilii a potfeb klienta 1 jeho déti, a je postaveno na
jejich schopnostech. Klicova pracovnice se na zdkladé stanoveného individualniho planu a
komunikace s klientkou, snazi pomahat na cesté¢ vedouci k dosazeni jednotlivych cilt. Jedna
z funkei klicového pracovnika v rdmci metod prace s klientem je pravé pomoc pii hledani
zdroji, které mohou pomoci v dosahovani jednotlivych krokt. Cile jsou ménné, zmény
vychézi z jejich potfeb. Kli€ovi pracovnici nepodporuji neredlné cile klientl, ale respektuji

jejich rozhodnuti (Standard €. 5, Interni dokumentace).

Pocatkem individuédlniho planovani je jiz rozhovor se zdjemcem o socidlni sluzbu. Pti
jednani se zjist'uji potiebné informace a kliCovému pracovnikovi a celému tymu napomahaji
poznat zajemce o sluzbu. Dostatek informaci a schopnost reagovat na potieby klienta, pomaha

k lepSimu zvladani adaptacniho obdobi klienta (Chloupkova, 2013, s. 21).

Bednar (2012, s. 83) uvadi: ,, Kli¢ovym prvkem planovani je definovani zddouci zmény
v Zivot Clov€ka a naslednd konkretizace terminii a ukold pro jednotlivé ¢leny tymu.
Zakladnim prvkem kvality socidlni sluzby je sluzba tzv. ,,na miru.”“ V procesu planovani je
ukolem poskytovatele s maximalni Gi€asti uZivatele naplanovat cestu k dosazeni stanovenych
cili. Jde tedy o kontinudlni, zdmérny, strukturovany proces, pii némz se stanovuji kroky,
jimiz je moZzné dosdhnout poZadované zmény. Osobnim cilem je to, ¢eho miiZze uZivatel

dosahnout vyuzivanim socialni sluzby.*

V pocatku préce s klientem je tfeba z pozice pracovnika spravné vyhodnotit, zda klient

bude schopen samostatné, alespont v néjaké mifre, zvladat stanovené cile v individudlnim
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planu. Da se fict, ze Gspésny individualni plan prace s klientem znamena vili na strané klienta

a jeho dobrovolny ptistup ke zméné (Kulhankova, 2014, s. 10).

Zvlastni vyznam v individudlnim planovani ma peclivd ptiprava a kvalifikace
klicovych pracovnikl. Zde se jedna pfedevsim o srozumitelnost. Podle konkrétnich podminek
kazdého klienta s nim realizujeme individualni planovani takovym zpiisobem, ktery je mu
blizky, kterému rozumi a ktery v ném nevyvolava pochybnosti o divodech a smyslu této
¢innosti. Znamena to tedy, Ze smysl individudlniho planovani vysvétlime uzivateli jemu
blizkym a srozumitelnym zptisobem (Cémsky, Krutilova, Sembdner, Sladky, 2008 s. 35).

4

V této teoretickeé Casti bakalarské prace jsem zjistila, jakou funkci ma socialni sluzba
azylové domy. Jedna se o jednu ze sluzeb socialni prevence. Tyto sluzby napoméhaji zabranit
sociadlnimu vylouceni osob, které jsou timto ohroZeny pro krizovou socialni situaci, Zivotni
navyky a zpusob zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti, socidln¢ znevyhodnujici prostiedi
a ohroZeni prav a opravnénych z4jmu trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby. Azylové domy
poskytuji pobytové sluzby na ptechodnou dobu osobam v neptiznivé socidlni situaci spojené
se ztratou bydleni a obsahuji tfi zdkladni Cinnosti: poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi
stravy, poskytnuti ubytovani, pomoc pfi uplatiiovani prav, opradvnénych z4jml a obstaravani

osobnich zalezitosti.

Dale se zamétuji jiz konkrétné na Azylovy dam v Blansku, ktery je soucasti Oblastni
charity Blansko. Cilem Azylového domu v Blansku je Zena, matka, kterd je schopna fesit
samostatné obtizné zivotni situace a problémy a fadné peCovat o své déti. Cilovou skupinou,
které je socialni sluzba poskytovana, jsou matky s détmi, t€hotné Zeny, které se staly: obéti
domadciho nasili, ob&ti obchodu s lidmi, obéti trestné ¢innosti, osoby bez pfistieSi a osoby
v krizi. Soucasti této kapitoly je také popis metod prace s klientkami. Zde se veénuji
individudlnimu plédnovéni, coz je proces, kde je ukolem poskytovatele s maximalni Gcasti
uzivatele naplanovat cestu k dosazeni stanovenych cili. Jde tedy o kontinudlni, zdmérny,

strukturovany proces, pii némz se stanovuji kroky, jimiz je mozné dosahnout pozadované

zmeény. Osobnim cilem je to, ceho mtze klient dosahnout vyuzivanim socialni sluzby.

Vzhledem k zaméteni mé bakalaiské prace na socialni sluzbu Azylové domy, uvadim
specifikaci role klicového pracovnika v azylovych domech. Jedna se o tii konkrétni specifika,
mezi které patii: potfeba nutnosti zmény v zivoté klienta, ziskani divery klienta, nestalost
klienta ve svych rozhodnuti. Témto specifikacim se déale v této kapitole podrobné vénuji.
Zavérem kapitoly jsou uvedena rizika, kterd jsou spojena sroli klicového pracovnika
v socialni sluzbé Azylové domy.
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V84

3 Vyzkumna cast

3.1 Cil vyzkumu a vyzkumna otazka

Vyzkumné téma a jeho zadani v sobé nesou zakladni smétovani vyzkumného tkolu.
Po urceni tématu je na fad€¢ formulace vyzkumného problému. Tim je zpravidla otdzka nebo
soubor otazek, na které by mélo zkoumdni pfivést odpovédi. Na zéklad¢ zadani je mozné
nasledovné formulovat cil vyzkumu. Cil ndm urcuje, ¢eho ma byt vyzkumem dosaZeno.
V navaznosti na cil mizeme formulovat hypotézy a vyzkumné otazky. Vyzkumné otazky
vychézeji z obecného urceni cilii a pretvari ho do konkrétni podoby. Formulace vyzkumné
otazky pomaha k uspofadani myslenek. Vyzkumné otazky umoznuji organizovat vyzkum a
davat mu smér. Zaroven vymezuji hranice a udrzuji vyzkumnika na jeho vlastni cil vyzkumu

(Linderova, Scholz, Munduch, 2016, s. 29).

Cilem bakalafské prace je zjistit, jak vidi roli klicového pracovnika v Azylovém domé
pro matky s détmi v Blansku klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich pohledy
shodné nebo odlisné. Jde o zjiSténi, zda je klienty 1 pracovniky chapana naplii prace kli¢ového
pracovnika, jaké jsou jeho ¢innosti a co konkrétné fesi kli¢ova pracovnice se svou klic¢ovou
klientkou. Nésledn€ jde o srovnani, zda vidi roli kli¢ového pracovnika pracovnici a klientky

shodné nebo jsou jejich pohledy na roli kli¢ového pracovnika odlisné.
3.2 Kvalitativni vyzkum

Neexistuje jedna jedind definice, kterd by definovala metodu kvalitativniho vyzkumu.
Jedna z definic uvadi, Ze jde o vyzkum, jehoz vysledkli se nedosahuje pomoci statistickych
metod nebo jinych zpisobl kvantifikace. Kvalitativni vyzkum je chapan jako proces hledani
porozuméni zalozeny na rtznych metodologickych tradicich zkouméni daného socidlniho
nebo lidského problému. Vyzkumni vytvari komplexni obraz, zkouma rizné texty, informuje
0 nazorech ucastnikti vyzkumu a provadi zkoumani v pfirozenych podminkach. Je mozné
kvalitativni vyzkum chapat jako nenumerické Setfeni a interpretace socialni reality.
Vyzkumnik ptistupuje ke kvalitativnimu vyzkumu, pokud je jeho cilem zjisti podstatu, ptic¢iny
nebo motivy daného socioekonomického jevu, cilem je vytvofeni nového porozuméni,

novych teorii. Spravné provedeny kvalitativni vyzkum poskytuje velkou miru validity ve
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srovnani s kvantitativnim vyzkumem. Klade vsak velké naroky na osobnost vyzkumnika, a to

jak naroky psychologické, tak i1 sociologické (Linderova, Scholz, Munduch, 2016, s. 56).

Kvalitativni vyzkum jsem pro svou praci zvolila z toho divodu, Ze mi pro dany cil,
kterym je zjistit, jak vidi roli klicového pracovnika v Azylovém domé pro matky s détmi
v Blansku klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich pohledy shodné nebo
odlisné, ptijde vhodné&jsi z divodu vétsi validity, nez kvantitativni vyzkum. Bakalaiska prace
bude slouzit jako jisty ndvod pro vytvofeni metodiky k jasnému popisu role kli¢ového
pracovnika. Data, kterd budou vyzkumem sesbirdna a vyhodnocena budou vyuzitelna i
vzhledem k cilenému vybéru vyzkumného vzorku, kterym jsou pracovnice 1 klientky

Azylového domu v Blansku.

3.3 Metoda sbéru dat

Mezi zakladni metody kvalitativniho vyzkumu patii rozhovor, pozorovéni, studium
dokumenti. U kvalitativniho vyzkumu se ¢asto metody kombinuji. Vyzkumnik tim ziska vice
informaci o zkoumaném jevu a zvySuje se tim validita vyzkumu. Jako metodu pro svou
technikou sbéru dat v kvalitativnim vyzkumu. Klade vSak velké naroky na tazatele, ktery by
mél byt empaticky, citlivy, disciplinovany a mél by se umét sousttedit. Jiz pfed rozhovorem je
tteba, aby vyzkumnik zvazil, kolik rozhovori povede s jednim respondentem, jaky typ
rozhovoru zvoli, kolik ¢asu mu asi jeden rozhovor zabere. V kvalitativnim vyzkumu
rozliSujeme Sest zdkladnich druht otdzek: otazky vztahujici se ke zkuSenostem nebo chovani,
otazky vztahujici se k nazorim, otdzky vztahujici se k pocitliim, otazky vztahujici se ke
znalostem, otazky vztahujici se ke vnimdni, otazky demografické a kontextové. Pred
zahdjenim rozhovoru by si mél tedy vyzkumnik ujasnit, jaky typ otdzek pro dany rozhovor
zvoli. Rozhovor dale mGzeme rozdélit na rozhovor individualni a skupinovy. Individualni
rozhovor se pouZzivd jako rozSifena technika sbéru dat a k jeho nejbéznéjSim typim patii
rozhovor podle navodu, narativni rozhovor a neformalni rozhovor. Skupinovy rozhovor se
pouziva predevsim tam, kde vyzkumnik pottebuje efektivnéji ziskat informace kvalitativniho
charakteru od vice respondentt. Dale se da vyuZit, pokud je vyzkumny problém vazén na
socialni vztahy a interakci ve skupiné€ a individuélni rozhovor by nemohl postihnout vSechny

aspekty problému (Linderova, Scholz, Munduch, 2016, s. 60).
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Navod k rozhovoru piredstavuje seznam otdzek nebo témat, které je nutné v ramci
rozhovoru probrat. Tento ndvod by m¢él zajistit, ze se proberou vSechna témata, kterd se
vztahuji k dané problematice. Je na tazateli, jakym zplisobem, a v jakém potadi, ziska

potfebné informace (Hendl, 2005, s. 174).

Zvolila jsem rozhovor podle navodu. Pfipravila jsem si pfedem cCtyfi okruhy, kterym
jsem se vrozhovoru chtéla vénovat. Prvnim okruhem otdzek jsem zjiStovala predeslé
zkuSenosti pracovnikii a klientek sroli kli¢ového pracovnika. Zaméfila jsem se tedy na
informace o pracovnich zkuSenostech u pracovnikli a zkuSenostech klientek s jinymi
socidlnimi sluzbami, nez je Azylovy dam v Blansku. Cilem je zjistit, zda je jejich zkuSenost
sroli kli¢ového pracovnika ovlivnéna i1 piedeSlou zkuSenosti nebo se sroli klicového

pracovnika setkaly poprvé v Azylovém domé v Blansku.

Druhym okruhem bylo zjistit u klientek, co konkrétniho fesi s klicovou pracovnici. Jak
v realu funguje role kli¢ového pracovnika pii praci s klientkou. U pracovniki jsem zjistovala
formalni definici role klicového pracovnika. Ptala jsem se, zda je tato role oSetfena v naplni
prace, nebo v jakém konkrétnim dokumentu je popsano, jaké ¢innosti déla klicovy pracovnik.
Dtivodem tohoto okruhu bylo zjistit, zda pracovnice védi, jestli je nékde jasn¢ popsano, jaké
¢innosti spadaji do role kli¢ového pracovnika. Sou€asné $lo o srovnani, zda to, co popisuji
klientky jako cinnosti, které dé€laji s klicovou pracovnici, odpovidaji tomu, co je v naplni

prace kli¢ového pracovnika.

Tretim okruhem jsou otazky zaméfujici se na rozdil mezi klicovym pracovnikem a
ostatnimi pracovniky v pfimé péci. Zde byly otazky stejné pro pracovniky i1 pro klientky.
Cilem bylo zjistit, zda jde jasn¢ odlisit ¢innosti, které déla klicovy pracovnik, a které délaji
ostatni pracovnice v piimé péci. Srovnadvam zde roli kli¢ového pracovnika se socialnim
pracovnikem, ktery ma legislativné jasn€ urcené €innosti a pracovnicemi v socidlni péci. Jde
o to, zda je pro klientky i pracovniky srozumitelné, jaky je rozdil mezi kliCovou pracovnici a

ostatnimi pracovniky, a zda se jejich ¢innosti v praci s klientkami, lisi.

Ctvrtym okruhem otazek jsem u klientek i pracovnic zjistovala, zda je pro né role
klicového srozumitelna. Chtéla jsem zjistit, jestli klientky i pracovnice védi, co presné dela
kli¢ovy pracovnik a i na zakladé srovnani klicové pracovnice a ostatnich pracovnikii v pfimé

péci, zda je pro né srozumitelné, kdo je kli¢ovy pracovnik. Také jsem se ptala, zda si mysli, ze
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je pro né role klicového pracovnika podstatna. Chtéla jsem védét, zda je viibec nutné, aby

v Azylovém domé¢ v Blansku byla takova role definovana a v redlu fungovala.
3.4 Kritéria vybéru

Pro vybér vzorku jsem vyuzila metodu zamérného vybéru. Zde plati princip, ze kazdy
obc¢an nema stejnou pravdépodobnost stat se soucasti vyzkumného vzorku. Zamérny vzorek je
tvofen podle pomért Cetnosti vyskytu jednotlivych znakli v zékladni populaci. Volba znaki
plyne ze zaméieni daného vyzkumu. Jedna se tedy o respondenty, kteti spliiuji konkrétné

nastaven¢ kritérium (Linderova, Scholz, Munduch, 2016, s. 37).

Pro sviij vyzkum jsem si zvolila tfi pracovnice Azylového domu v Blansku, které zde
pracuji razné€ dlouhou dobu, a vSechny maji zkuSenost s roli klicového pracovnika. Jedna se o
dostatecné k tomu, aby byla popsdna role klicového pracovnika na zéklad¢ praktickych
zkuSenosti. Jde o vybér pracovnic, které jiz byly mnohokrat v roli klicového pracovnika a
jejich informace jsou tedy zalozeny na jejich osobni opakované zkuSenosti s roli kli¢ového
pracovnika. Stejnym zptisobem jsem volila vybér klientek Azylového domu. O rozhovor jsem
pozadala tfi klientky, které zde bydli rtizn¢ dlouhou dobu. Dulezitym kritériem pro volbu

konkrétnich klientek byla jejich ochota spoluprace pfi rozhovoru.
3.5 Realizace a postup sbéru a zpracovani dat

Sbér dat probihal od konce fijna 2018 do konce prosince 2018. Rozhovory jsem si
nahréavala na diktafon a nasledné doslovné piepisovala. Pti pfipraveé rozhovoru s pracovnicemi
1 s klientkami bylo nutné zohlednit casové moznosti, ale také prostfedi pro rozhovor. Pro
rozhovory s klientkami jsem volila vecerni dobu, kdy déti jiz spaly, a byl tedy prostor a klid
pro realizaci rozhovoru. Vzhledem k pozici vedouci, kterou v Azylovém domé v Blansku
zastavam, jsem pro rozhovor volila dobu, kdy jsem v pozici pracovnice v socidlnich sluzbach,
aby rozhovor nebyl realizovan v kancelaii vedouci socidlni sluzby, ale byl v prostorach
Azylového domu, coz je pro klientky daleko pfirozengjs$i prostfedi. Pfi rozhovorech
s pracovniky jsem volila prostiedi v jejich kanceléii, nikoli kancelai vedouci socialni sluzby.
Klientky 1 pracovnice jsem ujistila o tom, Ze nic, co uvedou do rozhovoru, nebude mit zadny

vliv na poskytovani socidlni sluzby, ani na vztahy na pracovisti. Pfesto jsem si védoma, ze
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moje pozice v Azylovém domé mohla mit vliv na sd€leni respondentti. Pfepsané rozhovory
jsem vytiskla a pomoci ru¢niho kédovani rozdélila do nékolika skupin, které jsem
identifikovala dle souvislosti s pojmem role klicového pracovnika. Jednou ze zkoumanych
oblasti byla napli prace kliCového pracovnika, coz jsem zkoumala z pohledu pracovnika a
z pohledu klientek ¢innosti, které nejcastéji s klicovym pracovnikem tesi. Dale se zamétuji na
specifickou roli klicového pracovnika v porovnadni s ostatnimi pracovniky v pfimé péci,
pfedevsim tedy ve srovnani se socidlnim pracovnikem a pracovnicemi v socialnich sluzbach.
V zavéru rozhovorl se zaméfuji na srozumitelnost role klicového pracovnika. Vzhledem
k uvedenym odpovédim jsem se jeSt¢ zaméiila na to, zda je vlibec nutna role kli¢ového

pracovnika v Azylovém domé.
3.6 Etické zasady vyzkumu

Etické zasady jsou urcitou normou, kterou by se mél vyzkumnik pii vyzkumu fidit.
Vyzkumnik musi dodrZovat etické postupy a zakladni etické zasady a normy. Mezi zdkladni
etické zasady patii: dobrovolnd ucast subjektii, informovani o vyzkumu, pouceny souhlas,
neublizovani, pozadovani pouze informaci souvisejicich s danym vyzkumem, zachovani
davérnosti informaci o ucastnicich vyzkumu, korektni zpracovani dat vyzkumnikem
(Linderovéa, Scholz, Munduch, 2016, s. 13). Vzhledem k tomu, Ze pracuji na pozici vedouci
socialni sluzby, povazovala jsem za nutné, sdélit vSem ucastnikim vyzkumu, ze vedeny

rozhovor a uvedené odpovédi nebudou mit Zzadny vliv na jejich setrvani v socidlni sluzbg.
3.7 Analyza dat

Pfi analyze dat jsem pouzila oteviené kodovani. Jednd se o lokalizaci témat v textu,
kterym jsou pfifazovana oznaceni. Oteviené kodovani odhaluje v textu urcitd témata. Tato
témata maji vztah k polozené vyzkumné otdzce a k prectené literatufe. Tato faze vede
k seznamu témat, ktera pomahaji vyzkumnikovi vidét témata vcelku a stimuluji ho pti hledani

dalSich témat (Hendl, 2005, s. 247).
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4 Vysledky vyzkumu

V nasledujici Casti bakalatské prace uvadim rozhovory s kliCovymi pracovniky a
klientkami z Azylového domu v Blansku. Uvadim zde informace o kli¢ovych pracovnicich i o
klientkach, které mi pfiSly podstatné pro dany vyzkum. Jedna se o informace, které byly
zjisStény v ramci prvniho okruhu otazek, ktery se zaméfoval na zjiSténi zkuSenosti s roli
klic¢ového pracovnika. Ve shrnuti vyzkumu uvadim zjisténé informace dle jednotlivych

okruhii, podle kterych jsem pracovnicim a klientkdm pokladala otazky.
4.1 Respondenti

Pied rozhovory s kli¢ovymi pracovnicemi jsem si pfipravila ¢tyii okruhy otdzek, které
se vSechny zaméfovaly na stejna témata u vSech pracovnic. U kazdého okruhu jsem méla
piipraveny konkrétni otazky, na které jsem se ptala také u vSech pracovnic stejné. U
rozhovoru vSak nékolikrat nastala situace, kdy bylo tieba se doptat dalsi otazkou. Ve vétSing
ptipadu slo o lepsi srozumitelnost, ale u nékterych otazek jsem se doptavala i z diivodu, Ze mé

odpovédi zajimaly z profesniho hlediska. U pracovnikii uvadim kiestni jména.
Hana

Prvnim respondentem, s kterym jsem délala rozhovor, byla pracovnice Hana. Jedn4 se
o pracovnici v socialnich sluzbach, kterd pracuje v Azylovém domé v Blansku druhy rok.
Pfed nastupem na tuto pracovni pozici pracovala jako pracovnik v socidlnich sluzbach
v Nizkoprahovém zatizeni pro déti a mladez v Adamové, kde plsobila dva roky. Postupem
casu zjistila, Ze ji nevyhovuje dana cilova skupina, a proto se rozhodla zménit socialni sluzbu,
v které by chtéla pracovat. Hned po studiu stfedni Skoly, pracovala jako asistentka pedagoga
na zakladni Skole. S roli klicové pracovnice neméla do doby nastupu do Azylového domu
zadné zkuSenosti. V Nizkoprahovém zafizeni pro déti a mladez nebyl tato role nijak
specifikovana a individudlni plany délala s klientky pouze socidlni pracovnice. Za dobu své
praxe v Azylovém domé byla klicovou pracovnici osmi klientkdm. V soucasné dobé je

kli¢ovou pracovnici pro dv¢ klientky.
Irena

Druhym respondentem byla Irena. Je také pracovnici v socidlnich sluzbéach, ktera

pracuje v Azylovém domé v Blansku osmym rokem. Pfed nastupem do Azylového domu
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pracovala jako pracovnice v socialnich sluzbach v Betany Boskovice, coz jsou Chranéné
terapeutické dilny pro osoby s mentalnim postizenim lehkého a stiedniho stupné a
kombinovanym postizenim, jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné osoby.
ZkuSenosti s roli klicového pracovnika ma4, ale se zcela jinou cilovou skupinou, nez ktera
vyuZzivé socidlni sluzbu Azylovy dim v Blansku. Po studiu stfedni Skoly byla kratkou dobu
jako prodavacka ve smiSeném zbozi. Sama uvadi, Zze neni schopna odhadnout, kolika
klientkdm d¢lala kli€ovou pracovnici. V soucasné dobé je kliCova pracovnice pro dvé

klientky.
Pavla

Treti a posledni respondentkou mezi pracovnicemi byla Pavla. Jedna se o socidlni
pracovnici, kterd vSak v soucCasné dobé tuto funkci nevykonava, ale pracuje na pozici
koordinatorky v prorodinnych sluzbach. V Azylovém domé v Blansku mé desetiletou praxi,
kde zastavala pozici pracovnice v socialnich sluzbach i socidlni pracovnice. Ma tedy
zkuSenost jak sroli klicového pracovnika, tak i socidlni pracovnice, kterd je jednou ze
spolupracujicich osob s kliCovym pracovnikem. Bylo tedy mozné, aby poskytla nazor
cloveéka, ktery ma zkuSenosti s kazdou zminénou funkci. Dale ma mnohaletou zkuSenost

s praci asistentky v Armadé CR.

Pied rozhovory s klientkami Azylového domu v Blansku jsem si pfipravila Ctyfi
okruhy otéazek, které byly pro vSechny klientky stejné. U kazdého okruhu jsem se ptala na
konkrétni otazky. U klientek neuvadim jména, ale pouze klientka a ¢islo dle potadi, v jakém
jsem rozhovory realizovala. Jde mi pfedev§im o anonymitu klientek, kterd by mohla byt

uvedenim ktestniho jména, porusena.

Klientka ¢. 1

Jedna se o matku tfi déti, kterd v Azylovém domé v Blansku bydli ¢tyfi mésice. Do
Azylového domu se nasté¢hovala z divodi velkych neshod s partnerem, s kterym jiz dale
nemohla Zit ve spole¢né domadacnosti. Jednd se o jeji prvni pobyt v azylovém domé. Jeji
ptedchozi zkuSenost je pouze z détstvi, kdyz bydlela v azylovém domé s matkou, kterd byla

obéti domaciho nasili. Zkusenost s roli klicového pracovnika z jiného azylového domu nema.
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Klientka ¢. 2

Jedna se o matku dvou déti, kterd v Azylovém domé v Blansku bydli sedm mésict a
nyni se st¢huje do socidlniho bytu. Do Azylového domu v Blansku byla pfijata z diivodu
domadciho nasili ze strany partnera. Jedna se o jeji druhy pobyt v azylovém domé. Prvni pobyt
byl také z divodu doméciho nasili ze strany partnera, ale jednalo se o velmi kratkodoby

pobyt, takZe nelze uvadét, Ze ma zkuSenosti s roli klicového pracovnika.
Klientka €. 3

Jednd se o matku, kterd ma v soucasné dobé mési¢niho novorozence. V Azylovém
dom¢ v Blansku bydli druhy mésic. Tuto socidlni sluzbu vyhledala z diivodu domaciho nasili.
Jedna se o jeji jiz nékolikaty pobyt v azylovém domé. Mé& zkuSenosti s riznymi typy
azylovych domt, jak pro samotné zeny, tak azylové domy s utajovanou adresou pro obéti
domaciho nésili a azylové domy pro matky s détmi. ZkuSenost mé také s pobytem ve vykonu

trestu. Sama klientka pracovala v socialnich sluzbach.

Zde jsem predstavila vSech Sest respondentek, z ¢ehoz jsou tfi kliCové pracovnice a tfi
klientky Azylového domu v Blansku. Zaméfila jsem se na jejich soucasnou situaci a

piedevsim na zkuSenosti se socialnimi sluzbami a roli klicového pracovnika.
4.2 Prezentace zjiSténych informaci

Vramci vyzkumu jsem shledala pfi rozhovoru komplikaci s mou roli, kterou
v Azylovém domé¢ v Blansku zastavam. Vzhledem k tomu, Ze jsem vedouci socialni sluzby,
jsem soucasn¢ nadiizenou respondentek z fad pracovnic a také vedouci socidlni sluzby, kterou
vyuzivaji klientky. VSechny klientky jsem ubezpecila, Ze poskytnuté informace nebudou mit
zadny vliv na poskytovani sluzby. Také pracovnice jsem ubezpecila, Ze jejich odpovédi
nebudou mit Zadné nasledky v ramci jejich setrvani v pracovnim poméru. Piesto si myslim, ze
nékteré odpovédi mohou byt ovlivnény mou roli vedouciho pracovnika, ale spiSe ve smyslu,
7e byly podany vice formalnim zplsobem, neZ kdyby rozhovory délal n€kdo ze zcela jiného

prostiedi. Na validitu vyzkumu by tedy tato okolnost neméla mit vliv.
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4.2.1 ZkuSenosti s roli klicového pracovnika

V prvnim okruhu otdzek jsem se zaméfila na predeslé zkuSenosti pracovnikll a
klientek s roli kli¢ového pracovnika. Chtéla jsem zjistit, jestli se pracovnice a klientky setkaly
jiz nekdy diive s roli klicového pracovnika, ¢imz by mohl byt ovlivnén jejich pohled na tuto
roli a na to, jaké Cinnosti déla klicovy pracovnik. ZkuSenosti pracovnic a klientek uvadim
v piedstaveni respondentek. V této Casti se o nich zminim tedy pouze okrajové. Ze vSech
uvedenych odpovédi vyplynulo, Zze sroli kliCového pracovnika nemaji ani klientky ani
pracovnice zadnou véEtsi predeslou zkuSenost, a v podobé, vjaké je v Azylovém domé
v Blansku, se s ni setkavaji poprvé. Shrnuti uvadim blize u popisu konkrétnich respondentd.
V ramci tohoto zji$téni jsem tedy ve vyzkumu upustila od zkoumani srovnani role klicového

pracovnika v Azylovém domé v Blansku a v jinych socialnich sluzbach.

4.2.2 Role klicového pracovnika v Azylovém domé v Blansku

V tomto okruhu otdzek jsem se zaméfila jiz na konkrétni ¢innosti, které déla klicovy
pracovnik v Azylovém domé v Blansku. Slo také o to, zda je tato role ndjakym zptisobem
vymezena v naplni prace nebo v internich dokumentech socialni sluzby, kde by bylo jasné
specifikovano, co ma délat klicovy pracovnik v piimé péci s klientkou. U klientek byly
otazky sméfovany na to, co v realu resi klientky se svou kli¢ovou pracovnici. Pracovnic

jsem se nejdiive zeptala, jaka je napli prace kli¢ovych pracovnikd.

,, Vic se zajimat o clovéka, kterému delam klicového pracovnika. Vic se zajimat
o jeho problemy. Sledovat, jestli plni body individuadlniho planu. Byt ten, koho prvniho

napadne, co by mélo klientovi pomoct. “ (Hana).

»Klicovy pracovnik je pracovnik, ktery je prirazen klientce a je pro danou
klientku osobou, na kterou se muze obratit v pripade jakychkoliv problémii, co se tyce
pobytu v zarizeni nebo samozrejmé i soukromych véci. Cokoliv bude potiebovat resit. *

(Irena).

wama za sebe myslim, Ze je klicova pracovnice klientim bliz nez socialni
pracovnik a neni vniman jako nadrizena osoba, protoze to nemusi byt socialni
pracovnik, tak s nim muzou klienti navazat daleko blizsi vztah a ziskat vetsi diveru.
Bylo by podle mé lepsi nazvat klicovou pracovnici jako vztahového pracovnika.*

(Pavla).
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Zde jasn¢ vyplynulo, ze vSechny pracovnice vnimaji kli¢ového pracovnika jako
nekoho, kdo ma s klientkou bliz§i vztah, neZ ostatni pracovnici. Jednd se o pracovnika,
s kterym klientka mulize teSit jakykoliv problém a mél by to byt pracovnik, ktery se vic
zajima o klient¢iny problémy. Vzhledem k ne zcela jasné definici jsem se zeptala, zda je
nckde jasné a presné¢ uvedeny popis Cinnosti, které klicovy pracovnik ma v ramci této role,

délat.

., Tak ted’ jsem v pasti. To prosté nevim. Asi mame? Ne, kecala bych, fakt to
nevim. Cetla jsem to pii ndstupu, ale jako takhle ddl si napli prace fakt neprocitam.

Prosté délam, co je potreba. “ (Hana).

,No, asi v naplni praci néjakd zminka bude, ale popravdé si nejsem jista.

Kazdopadné to mame ve standardech zakotveny. * (Irena).

,Je tam jenom napsany, Ze pracovnice v socidlnich sluzbach plni roli klicovyho
pracovnika. Neni tam vylozené vycet jednotlivych cinnosti, ktery z toho vyplyvaji.
Vzdycky to bylo jasné popsany ve standardech. Driv tam pravé bylo popsany, Ze
klicovy pracovnik je ten, kdo s matkama totiz individualné planuje. Socialni pracovnik
byl jenom garant, ten, kdo to zastiesuje. To bylo ale dany tim, ze byvala vedouci byl
jediny socialni pracovnik, co tu byl, a méla toho prosté moc, takze planovani bylo

hlavné normalné na holkach ve sluzbach a ty z toho byly celkem nestastny. “ (Pavla).

Ani jedna z pracovnic si nebyla jista, zda je nekde pfesn¢ definovand napln prace
klicového pracovnika vcetné jeho ¢innosti. Pracovnice uvadi, Ze se domnivaji, Ze je zminka
v naplni prace, ale nemohou to s jistotou fict. Jedna z pracovnic (Pavla) uvedla, Ze popis
kli¢ového pracovnika byval popsan ve standardech kvality dané socialni sluzby. Jedna se
vSak o dobu, kdy byl jiny systém individualniho planovani a klicové pracovnice byly ty, které

s klientkami individudlné planovaly.
A néjakou jasnou definici pro roli klicového pracovnika bys dokdzala Fict?

,,Ja si nemyslim, Ze je nékde jasné dana jedna definice, ktera by presné rikala,
co dela klicovy pracovnik, jaky jsou jeho pravomoce, jaky md mit predpoklady,

dovednosti a tak dal. Nemyslim si, Ze je to nekde uplné takto vymezeno. “ (Pavla).

wJako zZadnou takovou definici neznam. Fakt je to pro mé spis intuitivni
zdleZitost. Nejsem schopna Fict, jestli je zakonu nebo v ndplni néco takového presné

stanovenyho a odcitovat, co teda vlastné znamend role klicovyho pracovnika. “(Hana).
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Cim si myslis, %e je zpiisobeno, ie tu existuje role klicového

pracovnika, a ty nevis, jak ji definovat?

., Tak to je celkem snadny. Nastup do azyldaku je pomérné rychly proces.
Par sluzeb s nékym, kdo mé zauci, ale pak jedu v dvanactkach, kde na cloveku
lezi cely chod zarizeni. Sice si proctu standardy, mam svou napln prace, ale
v tom samotnym provozu je toho tolik, Ze nemam cas ani prostor na to resit, co
presné napln klicovyho obnasi. Mozna by i ze strany vedeni bylo dobry, kdyby
se o téchto véecech vic diskutovalo. Prosté jednou za cas si Fict, co presné mam

jesté délat, a co ne. Takova vétsi zpétnad vazba. “ (Hana).

,,INO, tak jako uplné néjakou v§eobecné znamou definici, ktera by roli klicovyho

pracovnika jasné popsala, to teda neznam. Mozna je to v Zdakonu o socidlnich

sluzbach, ale tam mam pocit, Ze je jenom popis socialniho a pracovnika v socialnich

sluzbach. Nevim o tom, Ze by nékde bylo jasné definovany, co presné ma délat klicovy

pracovnik. Ja to beru fakt jako vztahovyho pracovnika pro klientku. “ (Irena).

Cim si myslis, %e je zpiisobeno, %e tu existuje role kli¢ového

pracovnika, a ty nevis, jak ji definovat?

s lak u mé je to asi tim, Ze jsem tu uz tak dlouho. Beru to jako
samozriejmost, vim, co by mél delat, ale neznam néjaky konkrétni definice. Taky
Jje to trochu zpiisobeny zménama ve vedeni. Kazda vedouci chce néco jinyho a
ma trochu jinou predstavu. Taky kazdy socialni pracovnik véci vede jinak. Ty
seS moje treti vedouci, kterou jsem zde zazila, a Mirka je ctvrtd socialni
pracovnice. A kazdy to pojal trochu po svym. Tak asi i diky tomu v nécem

miizou byt nejasnosti. ““ (Irena).

Pracovnice uvedly, Ze nevi, zda je pro roli klicového pracovnika jasnd definice, ktera

by tuto roli pfesné definovala. Zde se u dvou pracovnic (Hana a Irena) setkdvame s odpovédi,

7e je to pro né€ spiSe intuitivni role, kterd je zaloZena na vztahu mezi pracovnici a klientkou.

Dle pracovnic tedy Zadna jasna definice pro roli klicového pracovnika neni. Vzhledem

k uvedenym odpovédim jsem se dala pracovnic (Hany a Ireny) zeptala, ¢im by jejich

nevédomost o definici role klicového pracovnika, mohla byt zplisobena. Hana uvadi jako

divod nedostatek ¢asu ke studiu interni dokumentace, v kter¢ je role klicového pracovnika

popséana. Irena uvadi, ze jde o casté personalni zmény ve vedouci funkci a socidlniho
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pracovniky, kdy kazda vedouci ma jiné poZzadavky a jednotlivé role se méni, véetné jejich

naplni prace.

U klientek jsem mapovala, zda védi, kdo je jejich kliCova pracovnice, a jakou s ni maji
zkuSenost. Cilem bylo zjistit, zda se klientky orientuji v rdmci persondlniho obsazeni
Azylového domu v Blansku a maji pfehled o jednotlivych funkcich v socialni sluzbé. Zde
vSechny klientky védély, kdo je jejich klicova pracovnice a vSechny také uvedly, ze jsou

s pfidélenou klicovou pracovnici spokojené.

,Jo, pani Keprtova. Nemam s ni zZdadny problém. Domluvim se tady ale

s kymkoliv, na cem potrebuju. “ (Klientka €. 1).

., Pani Jitka. Prijde mné super. *“ (Klientka C. 2).

,,Ano, pani Filousova. “ (Klientka ¢. 3).
Vyhovuje Vam?

,Ano, ja to beru fakt tak, Ze je to moje klicova pracovnice a resim s ni,

co potiebuji. Je dost razna, ale mné to vyhovuje. “(Klientka €. 3)

Zjistovala jsem, co s klientkami jejich klicova pracovnice nejCastéji feSi. Zde se
vSechny klientky shodly na tom, Ze mohou se svou kli¢ovou pracovnici FeSit v§echny své
problémy. Mohou se ji svéfit se svymi problémy. V uvedenych odpovédich se shoduji
klientky s tim, co uvadi také pracovnice jako népli prace klicového pracovnika. Zde jsem
tedy zjistila, Ze je role kli¢ového pracovnika vnimana stejné z pohledu klicovych

pracovniki a z pohledu klientek.

»Miizu s ni 7esit vsechny problemy, nevim, jak to mam Fict. Prosté s ni miizu
resit vSechno, co chci. Probiraly jsme vsechno asi, ale nejvic asi vyzivné a pridavky na
deti, kdyz jsem to jeden mésic nedostala. Resila jsem sni penize a celkove

davky. “(Klientka €. 1).

wlak my si vykladame o vsem, dokazala mné vidycky poradit, Ze se mam
postavit na vlastni nohy od byvalyho pritele. I kvili detem, ne jenom kvuli sobé. Jsem
rada, zZe jsem méla takovou klicovou. Poradila mi ve vsem, co jsem potrebovala. Date
Ji to poslechnout? Ja chci, aby to védeéla, chtéla jsem se s ni rozloucit, nez se

odstehujem, ale musela zménit sluzbu. “(Klientka €. 2).

., Viechno, co je potieba. Rikam ji viechno, co potiebuju s nékym sdilet. “(Klientka &.3)

33



r

4.2.3 Rozdil mezi kliCovym pracovnikem a ostatnimi pracovniky v primé

péci

Tento okruh otazek jsem zaméfila na rozdily mezi roli klicového pracovnika a
socidlnim pracovnikem a klicovym pracovnikem a pracovnikem v socialnich sluZzbach.
Socialni pracovnik i pracovnik v socialnich sluzbach maji jasné definovanou napli prace a
jejich Cinnost je také legislativné vymezena. Chtéla jsem tedy zjistit, zda je rozdil mezi tim, co
de¢la klicovy pracovnik a ostatni pracovnici v pfimé péci, nebo je jejich napli prace shodna.

Nejdtive jsem zjist'ovala, jaky je rozdil mezi kli¢ovou pracovnici a socidlnim pracovnikem.

,wocidlni pracovnik je nad klicovym. Navadi klicového, co je potieba a plni
administrativni stranku planovani. Pokud néco nevim, mam moznost se socialniho

pracovnika zeptat. “(Hana).
A v redlu to tak funguje?

., Tak jak kdy. Nekdy je toho fakt moc a neni prostor si uplné vymeérnovat
informace. Tim, Ze socialni pracovnik chodi normalné do sluzeb a vidame se
vice méné jen na poradach a pri stridani sluzeb, tak toho casu moc neni. Takze
je to o tom, ze musi udelat dobry ipécko, dobre popsat kroky, kde je vzdycky
napsany, kdo se na tom bude podilet. Kde je, ze klicovy pracovnik, tak vim, Ze
tohle s klientkou resim ja. Ale wrcite by to chtélo spis vic osobni

komunikace. “(Hana).

wocialni pracovnik vytvari individualni plan a klicovy pracovnik dohlizi na
plneni kroku. Socialni pracovnik pise zpravy na OSPOD. Ve skutecnosti je to hodné i o
tech klicovych. Pokud je nékdo salamista a uplné se o ty informace a ukoly nedere, tak
ma proste informace jen od klientek a uplné neresi, co je v ipécku, ale spis resi to, co
rekne klientka, Ze je potreba. No a tim, Ze naSe socidlni pracovnice neni uplné

dusledna a véci moc nekontroluje, tak se sama do véci taky nehrne. “(Irena).
Problém je tedy v persondlnim obsazeni?

,, Castecné urcite. Socialni pracovnik se do véci nehrne a néktery
klicovy pracovnice neberou uplne vazné a zodpovedne, co by mély delat. A tim

vznika prostor pro to, zZe se néktery véci nedotdhnou. “(Irena).
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»Pokud vychazim z praxe, kdyz jsem byla klicova i socidlni pracovnice, tak
socidlniho pracovnika vnimam vic jako nadrazena osoba. Je to daleko vétsi autorita

nez klicovy pracovnik, coz se podepise prave na tom vztahu. “(Pavla).

Vsechny pracovnice uvadi, Ze socidlni pracovnik je nadfazen Kklicovému
pracovnikovi. Definuji roli socidlniho pracovnika spiSe jako administrativniho pracovnika,
jehoz hlavni naplni prace je tvofeni a hodnoceni individualnich plani s klientkami. Je to také
pracovnik, ktery jedna s ufady. V rdmci role socialni pracovnice a kli¢ova pracovnice, by mél

socialni pracovnik vést klicového pracovnika pri praci s klientkami.

Stejnou otazku jsem poloZzila také klientkdm, kterych jsem se zeptala na rozdil mezi
kliCovou a socidlni pracovnici. Zde jsem se opct setkala s dobrou orientaci klientek
v personalnim obsazeni v Azylovém domé v Blansku. Klientky vé&dély, kdo je socidlni
pracovnik a byly schopny popsat, jaka je hlavni napln prace socialniho pracovnika. Dvé
klientky uvedly, ze se socidlnim pracovnikem FeSi prevazné individudlni planovani. Jedna
klientka uvadi, ze socialni pracovnik komunikuje s urady. Zde se odpovédi shoduji s tim, co
uvadi pracovnice kroli socidlniho pracovnika. V odpovédich klientek se poprvé u role
klicového pracovnika u jedné klientky vyskytlo v odpovédi, Ze kli€ovy pracovnik je v roli

kontrolora, a to potravin, ale také stavu uklidu.
Vite, kdo je socidalni pracovnice tady v Azylovém domé?
,,Jo, pani Pribylova. “(Klientka €. 1).
A vite, co nejcastéji tedy ieSite se socidalnim pracovnikem?

,Jo viastné. Délame spolu ipécka a pak jejich hodnoceni. No a ted uz i
financni plan, protoze nemam na ndajem. Aha, takze socialni je ta, co s ni délam ipécko

a klicova je prosteé ta, co se o mé vic stara. “(Klientka ¢. 1).

»Klicova pracovnice mé spis kontroluje. Kontroluje, kolik mame jidla,
komunikuje se mnou trosicku vic, nez normalné ten, kdo ma sluzbu. Kontroluje, jak
mame uklizené. A pani Pribylova (socialni pracovnice v Azylovém domé v Blansku)

dela s nama ipécka, financni plany a resi spis nase penize. “(Klientka €. 2).

., Klicovy pracovnik se stara primo o mé jako o jedince nebo o konkrétni okruh
lidi, ktery ma na starosti a reSi presné ty zalezZitosti, co potiebuji. Socialni pracovnik

se stara standardné o vSechny stejné a resi, co je treba. Nikoho neuprednostiiuje. Resl,
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co je treba na urady, co a jak vyplnit. Prosté komplexné resi socialni situaci, co je

treba hlavne s uradama a penézama. “(Klientka €. 3)

Déle jsem se zeptala na rozdil mezi klicovou pracovnici a pracovniky v socidlnich
sluzbach, kteti jsou pracovniky v pifimé péci v Azylovém domé v Blansku a denné se
s klientkami setkavaji. Tuto otazku jsem polozila vSem pracovnicim 1 klientkdm. Zde
v odpovédich pracovnika 1 klientek jiz neni tak jasn€é vymezen rozdil mezi roli kli¢ového
pracovnika a pracovnikem v socidlnich sluzbach. Opét se zde setkdvame s tim, ze klicovy
pracovnik je zaloZen na bliz§Sim a divérnéjSim vztahu mezi pracovnikem a klientkou.
Pracovnici v socidlnich sluzbach jsou pracovnice, které zajistuji bézny provoz. Zde se
setkadvame také s vyjadienim vSech pracovnic a klientek, kdy se vSechny shodly na tom, ze
sice klicova pracovnice ma uzsi vztah s klientkou, ale pokud je cokoliv potfeba fesit, miZe
klientka FeSit jakykoliv problém s kteroukoliv pracovnici, kterd ma momentaln¢ sluzbu.
Pouze jedna klientka uvedla, Ze nemé potiebu fesit s jinou pracovnici, nez se svou klic¢ovou,
jaké ma problémy. Poprvé se zde také setkavame oteviené s vyjadienim pracovnice (Irena), ze

by role klicového pracovnika nemusela byt v Azylovém domé v Blansku urcena.
Jaky je rozdil mezi klicovou pracovnici a ostatnimi pracovniky?

wPodle mé je to o tom, Ze citim vétsi zodpovédnost, ale matky kdyz néco
potiebuji, jdou to resit zrovna za tim, kdo ma prosté sluzbu. Necekaji na to, az prijde
do sluzby jejich klicova pracovnice. Setkala jsem se s tim ze strany klientky za celou
dobu snad jen ctyrikrat, Ze by vylozené prisla a rFekla, zZe jsem jeji klicova. Nejvic podle

mé resi veci hlavné se socialnim pracovnikem. “(Hana).

»Myslim si, Ze v uzsi spolupraci. Vic na ni dohlizim. Samozrejmé muzou prijit
za kymkoliv z nas, ale klicové pracovnici by mély mit moznost Fict i duverny

veci. “(Irena).
A funguje to tak?

,,Jo, podle me aji jo. Ale je to bohuzel taky o tom, jak si kdo s kym
sedne. Nekdy si clovek nemusi sednout ani se svou klicovou pracovnici. Ale
podle mé si vidycky matka najde nékoho, kdo je ji bliz, nez ostatni pracovnice a
s tim 7esi fakt uplne vSechno. TakzZe podle mé by ta role nemusela byt ani nijak
oficialné urcovana, prosté tak néjak samo casem vyplyne, kdo si s kym rozumi

vic a s kym min. “(Irena).
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»U nas v azylu asi Zadnej. Aspon tak to vnimam. Jde pravé o navazani ditvery a
asi mnozstvi informaci o tom klientovi. Klientka ma moznost zazadat o zmenu klicové
pracovnice, kdyz si vyloZzené nesednou, ale musi to byt prakticky mozny a pracovnik

mit volnou kapacitu. “(Pavla).

., Kdyz potrebuju, jdu vidycky za tim, kdo ma sluzbu, nemam zZadny tajemstvi a

problém, kterej bych nemohla resit s nekym z pracovniku. “(Klientka €. 1).

~Pani Hanka, Irena a Zdenka jsou tady, musijou tady byt, chodi sem do prace.
Za nima jsem taky chodila pro radu, ne jen za klicovou, vSechny jsem je brala, byly
v§echny hodné a pomohly. Budou mi vsechny moc chybét, hlavné i deckam, kdyz se ted’

stehujem. “(Klientka €. 2).

»len vi prece jenom o trosku vic, si myslim. Jsem s nim v uz§im kontaktu.
Kontroluje poradek, Ze jo. Stara se o dodatky ke smlouvam. Ma veétsi prehled o Vasi
financni situaci, jak na tom jste. Normalni pracovnik, bud si s nékym sednete nebo
nesednete. Mné treba nesedi socialni pracovnik a nebudu se ji prece vnucovat, budu
slusna, ale nepotrebuju s ni neéco hloubs resit. Jsem rada, Zze mam pani Filousovou,
citim se s ni moc dobre. Sdilim, co potiebuju védet, povidam si s nima prosté jen tak.
Jsou prosté pracovnice, ke kterym nemam divéru. Je to prosté sluzba na azylovym

domé, ale nemam potiebu jim rikat diverny veci. “(Klientka €. 3).

Vzhledem k uvadénym odpovédim jsem se také klientek zeptala, zda by mély moznost

vymenit si klicového pracovnika. Nebo jak by reagovaly, kdyby jim jejich ptidéleny klicovy

pracovnik vyloZené nevyhovoval. Z toho, co uvadéji, opét vyplyva, Ze si klientky rozumi

s kaZdou pracovnici. Jedna klientka uvedla, Ze by si kliCového pracovnika ponechala i

v piipad¢, ze by ji vztahové nevyhovoval. Také zde uvedla, Ze na zakladé pridélené role

kli¢ového pracovnika nelze vynutit dobry vztah mezi klientkou a klicovou pracovnici.

., To asi ne. Bylo by mné jedno, kdo je klicova. Vychazim se vsema, takze at’ bych méla
klicovou kteroukoliv, tak by to bylo stejny. Neni tady nikdo, s kym bych méela problém
mluvit. “(Klientka €. 1).

wJako to nemuzu vict, kdyz mam pani Keprtovu a ta je super. Ale z pracovnikii
mné nikdo takhle nevadi, takze nevim, jak by to musela vypadat, abych $la za Vama a
chtéla nékoho jinyho. Ani nevim, jestli to takhle jde. No, vlastné asi kdybych méla
klicovou pani Pribylovu, tak to bych asi uplné nadsena nebyla, ale je socialni, takze

podle mé klicovou nedeéla. Jednou jsem ji Sla o néco poprosit, a ona mi rekla, Ze to
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4.2.4

neudeéla, at pockam na klicovou. Nekdy neni uplnée ochotna. Ale jinak kdokoliv, kdo

tady dela, by mné jako klicovej nevadil. “(Klientka €. 2).

., To by zdlezelo na situaci. Pokud by to bylo jenom o tom, Ze mné nesedi, tak
asi ne. Délala bych, co se po mné chce, ale nijak bych se s ni asi nesbliZila a nakonec
bych chodila za nekym, kdo by mné byl blizsi. Jako to, Ze ma néekdo nalepku klicovyho
pracovnika prece jeSté neznamend, Ze s nim musim mit automaticky vynucené hezkej
vztah. Prosté bych si nechala toho, koho mi pridélili, ale rozhodné bych se nenutila do
toho, abych s nim méla duvérnej vztah. Takze by to pak viastné ztratilo cely smysl

(smich).“ (Klientka &. 3).

Srozumitelnost role klicového pracovnika

V poslednim okruhu otazek jsem se zaméfila na to, zda je role klicového pracovnika

srozumitelnd pro klientky, ale také pro samotné klicové pracovniky. Vzhledem k uvedenym

odpovédim jsem se dodatecné doptdvala na to, zda je vibec nutné, aby role klicového

pracovnika v Azylovém domé v Blansku, fungovala. Zde se otevien¢ vyjadfily pracovnice

(Hana a Pavla), ze jim role klicového pracovnika srozumitelna neptijde. Jedna pracovnice

(Irena) uvadi, Ze ji osobné role klicového pracovnika srozumitelnd ptijde, ale domniva se, ze

neni srozumitelna pro samotné klientky. Objevila se zde také odpovéd’ (Pavla) o tom, ze

nesrozumitelnost role kli¢ového pracovnika je na zaklad€ Spatné informovanosti. Zde také

pracovnice specifikovala, ¢im je Spatnd informovanost zptisobena.

Prijde Ti role klicového pracovnika pro klientky srozumitelna?

,Ne, neprijde. Setkala jsem se s tim, Ze klientky prosté nevidi rozdil mezi
socialnim a klicovym pracovnikem. Nékdy ani ony samy nevi, kdo je kdo. Prijde mi i
Skoda, Ze si pracovnici nemohou vybrat, koho by chtéli za klicovou klientku, treba
podle toho, k cemu maji predpoklady. Ja se orientuju na drogy a rozumim tomu, tak
bych meéla mit neékoho, kdo ma s tim probléem. Nemiize to byt jako o tom, kdo mi je

sympatickej a kdo ne, ale prosté fakt nekdo nekomu sedi a nékdo vylozené ne. “(Hana).

w~Jako mné to srozumitelny prijde, ale klienti to kolikrat nepoberou. Nekdy je pro né

slozity i to, co je pro nas jednoduchy. “(Irena).

»Asi ne. Matky podle mé nejsou spravné informovany o tom, kdo je klicova

pracovnice, a v tom pripadeé se sveruji vSem se vsim. Nebo pravé naopak, protoze je tu
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hodné pracovnikii, a nevi, na koho se obratit, tak problémy radsi neresi. Socidlni
pracovnik je podle mé trochu bubdk, ale myslim, Ze to je prosté o osobnosti socidlniho
pracovnika. Ne vzdy ale clovek miize byt uplne mily, je treba byt i striktni, aby klientky

nekam posunul. “(Pavla).
Cim se stala Spatna informovanost?

. Tak trochu asi i laxnim pristupem socidlni pracovnice. Uplné extra
nektery véci neresi. Asi by to méla byt ona, kdo rekne matkam, co ktera funkce
znamend. Ted’ vedouci rozhodne, kdo bude klicova nove prichozi matce. A ta
pracovnice uz to sama vysvetli té konkrétni klientce. Pak probiha seznamovaci
hovor vedouci s klientkou, kde se jesté vsechny tady ty veci probiraji, aby
klientky vedely, na koho se s ¢im obratit, ale socialni pracovnik je v tomhle
trochu bokem. Jen do individudlniho planu napise, Ze se na tom a tom kroku
bude podilet klicovy pracovnik s klientkou, ale myslim, Ze ani pordadné
neprobéhne  predani  informaci  mezi  socialnim  a  klicovym

pracovnikem. “(Pavla).

Na zédklad¢ vSech uvadénych odpovédi a informacich, které jsem ziskala od
pracovniki a od klientek, jsem se na zavér rozhovoru ptala, zda si mysli, ze je viibec
podstatné, aby v Azylovém domé v Blansku byla role klicového pracovnika. Pracovnice si
mysli, Ze neni aZ tak podstatné, aby fungovala tato konkrétni role, ale je dilezité, ze
klientky, mohou pfFijit FeSit problém za kteroukoliv pracovnici. Objevuje se zde sdéleni
(Irena), ze tato role nuti pracovniky intenzivnéji s klientkami pracovat, coz vede k vyssi
kvalité sluzby. Informaci o tom, ze role klicového pracovnika vede ke zkvalitnéni sluzby,
uvadi také dalsi pracovnice (Hana). Jedna pracovnice (Pavla) opakované mluvi o Spatné
informovanosti o roli kliCového pracovnika. Také jako jedind z pracovnic ptimo uvadi, ze
dle jejiho nazoru nemusi byt urc¢ena role kli¢ového pracovnika. Z dostupnych informaci tedy
vyplynulo, ze pro dvé pracovnice vede role klicového pracovnika ke zkvalitnéni socidlni

sluzby, a je tedy podstatna.
Obesel by se Azylovy ditm v Blansku bez klicového pracovnika?

»Myslim, Ze v principu ano, nicméné role klicoveho pracovnika pomaha ke
zkvalitnéni sluzby. Je rozdil, jestli kazdou vec resim s nékym jinym, nebo dané véci
resim s clovekem, ktery je do danych veci zasvéceny. Nez jit pokazdy za nékym jinym,

vysvétlovat mu, co jsem s kym reSila minule a navazat zas na to, co je treba resit
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dneska. Navic klicovy pracovnik se soustredi jen na mé, maximalné na dve klientky,

ale nemusi resit do hloubky vsechno u vsech. “(Hana).

w~Jako bez té funkce? Tot otdzka. Jako podle mého pohledu by se na jednu
stranu obesel, ale pracovnici jsou tim padem taky trochu tlaceni k tomu, aby dohlidli
na vic veci a davali pozor. Kdyz mam néjakou funkci, prece jen mé to nuti s tim

¢lovekem na nécem pracovat. “(Irena).

w~Jako Azylovy dum v Blansku by se obesel bez klicového pracovnika, ale pro
kvalitu sluzby a néjakou kvalitni podporu pro matky by byl potieba. Problém je podle
mé fakt ve Spatné informovanosti. MozZna je to o tom, Ze pracovnici v socialnich
sluzbach funguji tak dobre, zZe klientky vedi, Ze za nima miizou kdykoliv prijit a vyresit,
co je potieba. Nemaji potrebu hledat jeste néco k tomu. Maji zde vedouci, socialni
pracovnici a pracovnice v socidlnich sluzbach, tak podle mé jim to takhle staci.

Nemusi to byt asi ani nazvany jako klicovy pracovnik. “(Pavla).

U klientek jsem otazku polozila ve smyslu, zda je pro né podstatné, aby mély

urc¢en¢ho kliCového pracovnika. Opét zde dvé klientky uvedly, ze v Azylovém dom¢

v Blansku mohou feSit své problémy s kteroukoliv pracovnici. Neni pro né tedy uplné

podstatné, aby mély urceného klicového pracovnika. Jedna z klientek uvedla, Ze pro ni je

role klicového pracovnika podstatna, protoze opravdu sni fesi vSe podstatné a nema

potfebu to fesit s kymkoliv jinym. I v ptipadé, ze jeji klicova pracovnice neni momentalné

v zaméstnani, fesi problémy s vedouci sluzby, nebo pocka, az piijde jeji kliCova pracovnice

do zaméstnani. Zde tedy jasné vyplynulo, Ze pro dvé klientky tato role podstatna neni, coz je

zaloZeno pfedevsim na dobré komunikaci s kazdou pracovnici v socialnich sluzbach v pfimé

Je tedy pro Vas dileZité mit svého klicového pracovnika?

. Jako takhle kdyz to vezmu, tak asi ani ne. Fakt tady neni nikdo, s kym bych
meéla néejakej problém. Prosté mluvim se vSema o vSem a vzdycky mné nékdo poradi.

Neni to tak, ze bych cekala na svou klicovou. “(Klientka €. 1).

,,Ja bych to tak nerekla. Miizu mluvit tady s kymkoliv o cemkoliv, takze asi neni

uplné dilezity, aby to byla vylozené klicova. “(Klientka €. 2).

,Asi jo. Ja to fakt mam nastaveny tak, Ze s klicovym reSim mnohem vic véci,

nez s ostatnima, co chodi do sluzeb. Nemdam potiebu mluvit se vSema o vSem. Mam
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prosté svoji  klicovou a stou vsechno rFesim a mluvim sni, kdyz jsem ve

srackach. “(Klientka €. 3).
Co se déje, kdyZ ma klicova pracovnice dovolenou nebo nema sluzbu?

,, Pokud potrebuju néco resit, a vim, zZe tady nebude tieba tyden, jdu za

pani vedouci. Jinak pokud to jde, cekam na pani Filousovou. “(Klientka ¢. 3).
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Shrnuti vyzkumu

Cilem mého vyzkumu bylo odpovédét na otazku, jak vidi roli kliCového pracovnika
v Azylovém domé pro matky s détmi v Blansku klientky, ale také samotni pracovnici, a zda
jsou jejich pohledy shodné nebo odlisné. Otazky byly kladeny pracovnikiim Azylového domu
v Blansku, ktefi jsou vSichni sou€asné v roli klicového pracovnika nebo maji s roli klicového
pracovnika osobni zkuSenost. Déle byly otdzky pokladany tfem klientkam, které vSechny
bydli v Azylovém domé, ale kazda jinak dlouhou dobu. U klientek jsem také zjistovala, jakou
maji zkuSenost se socialnimi sluzbami a roli kli¢ového pracovnika. Otazky jsem rozd¢lila na
ty, které jsem pokladala pouze pracovnikiim a pouze klientkam. Pak se vyskytly otazky, které
jsem polozila jak klientkdm, tak pracovnicim. Jednalo se pfedev§im o srozumitelnost otazek,

aby byly chapéany vSemi respondentkami.

Prvni okruh otdzek byl u pracovnikii zaméfen na profesni zkuSenosti u pracovnikd,
abych védéla, zda maji jiz predeSlou zkuSenost s roli klicového pracovnika. U klientek jsem
se zam¢étila na to, zda jiz vyuzily difive néjakou socidlni sluzbu, v které mély moznost setkat
se sroli klicového pracovnika. Z dotazovanych pracovnic ma pouze jedna respondentka
zkusenost s roli kli¢ového pracovnika z predeslého zaméstnani, kde vSak pracovala se zcela
odliS$nou cilovou skupinou. Ostatni pracovnice se s touto roli setkaly poprvé az v rdmci prace
v Azylovém domé¢ v Blansku. Pouze jedna zklientek ma vétsi zkuSenost s vyuzivanim
socidlnich sluzeb a roli klicového pracovnika. Ostatni klientky se s touto roli setkaly poprvé

v Azylovém domé v Blansku.

V druhém okruhu otazek, které jsem kladla pracovnicim, jsem se zaméfila na napli
klicového pracovnika. Ptala jsem se na ¢innosti, které mé délat klicovy pracovnik. Chtéla
jsem védet, co v redlu délaji jako klicové pracovnice, a zda je nékde presné definovana role
klicového pracovnika. Zde se vsSechny pracovnice shoduji na tom, ze néaplni prace je
pfedevSim mit bliz§i vztah se svou klicovou klientkou, neZ s ostatnimi klientkami. Jde
ptedevsim o to, aby klientka mohla se svou kli€ovou pracovnici fesit vSechno, co potiebuje.
Zde jsem se vSak také setkala s tim, ze Zadnd z pracovnic nevi, kde pfesné je specifikovana
role kli¢ového pracovnice, a kde je pfesny popis napln¢ prace kli¢ového pracovnika. U téchto
pracovnic se tedy jedna spiSe o intuitivni styl prace, nez néco, co je jasn¢ a striktné
vydefinované. Na zdklad¢ sdélenych informaci jsem tedy zjiStovala, ¢im je zpusobeno, Ze
tyto informace nemaji. Bylo mi sdéleno, Ze je vice aspektil, které se na tom podileji, ale jde

pfedevsim o to, ze neni Casovy prostor na zjiStovani potfebnych informaci, které jsou sice
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jasné popsané v internich dokumentech, ale pracovnice nemaji Cas je ¢ist. Také se na tom
podili zména pracovnikit ve vedouci funkci, kdy bylo respondentkami sdé€leno, ze kazda
vedouci pracovnice ma jinou predstavu o tom, co piesné obnasi role klicového pracovnika.
Vsechny klientky véde€ly, kdo je jejich kliCovou pracovnici a zadna z klientek by nechtéla
v soucasné dob¢ klicovou pracovnic zménit. Dale se ptdm na to, jaké konkrétni situace fesi
s klicovou pracovnici. Zde vSechny klientky uvedly, ze s klicovou pracovnici mohou fesit

jakykoliv problém, ktery maji.

V tietim okruhu otdzek jsem zjistovala, jaky je rozdil mezi klicovym pracovnikem a
ostatnimi pracovniky Azylového domu. Zde jsem se zamétila na srovnani kli¢ové pracovnice
a sociadlni pracovnice, ale také na srovnani kliCové pracovnice a ostatnich pracovnikl
v socidlnich sluzbach. Zde bylo pracovnicemi shodné uvedeno, ze socidlni pracovnik je ten,
kdo s klientkami sestavuje a hodnoti individualni plany. Jedna se o pracovnici, ktera fesi spise
administrativni zalezitosti a jednani s ufady. Kli¢ovy pracovnik je oznacovan za vztahového
pracovnika. Je to pracovnik, ktery klientky doprovazi klientky na cesté k dosazeni cili a
pomaha jim s jednotlivymi kroky. Prevazné je to vSak ¢lovek, s kterym mohou fesit veskeré
své problémy. Tento popis byl vSak téméf shodny také u ostatnich pracovnic v socialnich
sluzbach. Jsou to pracovnice, které také s klientkami fesi jejich problémy a jsou zde pro né,
kdykoli to potiebuji. Klicovy pracovnik by v§ak mél mit o své klicové klientce vétsi prehled a
m¢el by mit k dispozici vice informaci. Rozdil mezi klicovym a socidlnim pracovnikem byl pro
vSechny klientky srozumitelny. Socidlni pracovnice je ta, s kterou sestavuji a hodnoti
individualni plany. Kli¢ova pracovnice je pracovnice, s kterou muze klientka fesit jakykoliv
problém a ma sni bliz§i vztah, neZ s ostatnimi pracovnicemi. Piesto ve srovnani klicové
pracovnice a ostatnich pracovnika v socialnich sluzbach, dvé klientky ze tfi uvadi, ze mohou
se svym problémem pfijit za kteroukoliv pracovnici a fesit s ni vSe, co pottebuji. Pouze jedna
klientka uvadi, ze je mezi klicovou pracovnici a pracovnici v socidlnich sluzbach velky rozdil,

protoze vse, co potiebuje, fesi pouze se svou kliCovou pracovnici, popt. s vedouci sluzby.

V poslednim okruhu otazek jsem se ptala na srozumitelnost role klicového pracovnika.
Snazila jsem se zjistit, zda je tato role srozumitelna pro samotné pracovniky, ale také zda si
pracovnici mysli, Ze je srozumitelna pro klientky. Zde jsem se u dvou pracovnic setkala s tim,
ze pro né¢ role kliCového pracovnika srozumitelna neni. Pfistupuji k ni spiSe na zéklad¢ pocita
a toho, co si mysli, ze by mél klicovy pracovnik dé€lat. V ramci této role jim chybi zpétna
vazba od vedeni. Potiebovaly by védét, zda tuto roli vykonavaji spravné a vétsi spolupraci ze

strany socidlniho pracovnika. Jedna z pracovnic uvadi, ze pro ni je role klicového pracovnika
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jasna a srozumitelnd. VSechny se shoduji na tom, Ze si mysli, ze pro klientky role klic¢ového
pracovnika neni srozumitelna a je to zalozeno na nedostate¢né informovanosti. Pokud jde o
otazku, zda by vibec v ramci Azylového domu v Blansku méla tato role fungovat, tak se
pracovnice shoduji na tom, ze vede ke zkvalitnéni sluzby a nckteré pracovnice nuti k lepsi
pfimé praci s klientkami. Klientky opé&t uvadi, Ze vSechny své problémy moou feSit
s kteroukoliv pracovnici v Azylovém domé, takze role klicového pracovnika pro né podstatna
neni. Opét pouze jedna z klientek uvadi, Ze je pro ni role kli€ového pracovnika v socidlni

sluzbé zasadni.

Jako téma bakalarské prace jsem si zvolila Role klicového pracovnika v Azylovém
domé v Blansku z pohledu klientek a kli¢ovych pracovniki. Cilem mé bakalaiské prace je
zjistit, jak vidi roli kli¢ového pracovnika v Azylovém domé¢ pro matky s détmi v Blansku
klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich pohledy shodné nebo odlisné.
Z uvedenych odpovédi jasné vyplynulo, Ze vnimani role klicového pracovnika je shodna pro
pracovniky, i1 pro klientky. VSechny dotazované respondentky uvedly, Ze se jednd o
pracovnika, s kterym mtize klientka fesit jakykoliv problém. Je to vztah, ktery je zalozen na
divéfe. Zde se tedy pohledy na roli kli¢ového pracovnika shoduji. VSechny respondenty
klicového pracovnika vnimaji jako vztahového pracovnika. Je to vztah, ktery by mél byt
zalozen na davére a nedd se vynutit. Klientky samotné uvadéji, ze v ramci Azylového domu
v Blansku jsou pracovnice, s kterymi mohou feSit jakykoliv problém, aniz by musela byt
ur¢ovana role kli¢ového pracovnika. I pracovnice vnimaji jako soucast pracovni napln¢, Ze se
budou klientkdm vénovat bez ohledu na to, zda se jedna o jejich klicovou klientku. Pro mé
bylo pfekvapenim, Ze mezi pracovnicemi je mald informovanost o roli klicového pracovnika,
pokud jde o ukotveni v néplni prace, metodikach, standardech. VSechny pracovnice v této
oblasti vahaly a byly velmi nejisté. Cely vyzkum hodnotim pozitivng, i kdyz mé& nékteré
odpovédi, prevazné u pracovnikl, prekvapily. Na zdkladé realizovaného vyzkumu jsem se
rozhodla pro jasné definovani role klicového pracovnika v Azylovém domé v Blansku, a to

formou internich dokument.
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Z.aveér

Jako téma bakalarské prace jsem si zvolila Role klicového pracovnika v Azylovém
dom¢ v Blansku z pohledu klientek a kli¢ovych pracovniki. Cilem mé bakalaiské prace je
zjistit, jak vidi roli kliCového pracovnika v Azylovém domé pro matky s détmi v Blansku
klientky, ale také samotni pracovnici, ktefi vykonavaji roli klicového pracovnika, a zda jsou

jejich pohledy shodné nebo odlisné.

Teoretickou ¢ast jsem rozdélila na dvé kapitoly. V prvni kapitole se vé€nuji vymezeni
pojmu kliC¢ového pracovnika. Zaméfila jsem se na to, jaké predpoklady a kompetence ma
socidlni pracovnik. Soucasti prvni kapitoly je také popis spoluprace mezi klicovym a
sociadlnim pracovnikem. V posledni ¢asti této kapitoly jsem se zaméfila na specifika role

klicového pracovnika v azylovych domech a rizika, ktera role klicového pracovnika, obnasi.

Druhou kapitolu teoretické casti bakalarské prace vénuji specifikaci socidlni sluzby
Azylové domy. Vénuji se obecné popisu dané socialni sluzby a déle ptimo Azylovému domu
v Blansku, ktery je ptedmétem bakalaiské prace. Zde definuji cilovou skupinu, které je sluzba
urcena, dale jeji poslani, cile, zasady a negativnimu vymezeni cilové skupiny. Vzhledem
k roli klicoveého pracovnika, popisuji metody prace s klientkami, které se v Azylovém domé

v Blansku, pouzivaji.

Vyzkumna c¢ast mé bakalarské prace je kvalitativni vyzkum s uZzitim vyzkumné
metody polostrukturovaného rozhovoru. Cilem mého vyzkumu je odpovédet na otazku, jak
vidi roli klicového pracovnika v Azylovém domé pro matky s détmi v Blansku klientky, ale
také samotni pracovnici, ktefi vykonavaji roli klicového pracovnika, a zda jsou jejich pohledy
shodné nebo odlisné. Rozhovory jsem vedla se tfemi pracovnicemi Azylového domu
v Blansku, kter¢ jsou v soucasné dob¢ klicovymi pracovnicemi. Déle jsem vedla rozhovory se
ttemi klientkami, které jsou v Azylovém domé v Blansku riznou dobu a maji rGiznou miru

zkusenosti se socialni sluzbou Azylové domy.

Otazky byly poklddany na zéklad€ stanovenych okruhtl, které byly z ¢asti stejné jak
pro pracovnice, tak pro klientky. Bylo ovSem tieba zvolit jinou formulaci otazky, aby byla
srozumitelnd pro vSechny respondenty. Prvni okruh otdzek byl spiSe pro zmapovani
zkuSenosti pracovnic a klientek se socidlnimi sluzbami. Také Slo o zjiSténi, zda maji
pracovnice a klientky ptedeslou zkuSenost sroli kli¢ového pracovnika. Zde ze vSech

respondentek pouze jedna pracovnice a jedna klientka méla piedeslou zkuSenost s roli

45



klicového pracovnika, jinak vSichni ostatni se stouto roli setkaly az v Azylovém domé

v Blansku.

Druhy okruh otazek mél zjistit, jaké jsou Cinnosti, které klicovy pracovnik vykonava, a
jaka je vlastné€ jeho naplil prace. Zde se pracovnice i klientky shodly na tom, Ze se jedné o
pracovnika, ktery ma s klientkou blizs$i vztah. Je to pracovnice, kterd ma vétSi piehled o
situaci klientky a klientka ma moznost fesit s ni kazdy problém. V této oblasti byly predstavy
klientek i1 pracovnic shodné. U pracovnic jsem se setkala s tim, Ze nevi, jaka je definice role
klicového pracovnika, ani to, kde je tato role jasn€ popsana. Pii plnéni této role vychazi tedy
predevsim z vlastni intuice. Pracovnice se zde shodly na tom, ze se jednd o nedostateCnou

informovanost, jak ze strany vedeni, tak ze strany sociadlni pracovnice, ale také z nedostatku

Casu zjiStovat si potfebné informace.

Tteti okruh otdzek se tykal rozdili mezi klicovymi pracovniky a ostatnimi pracovniky
v piimé péci. U rozdilu mezi klicovym pracovnikem a socidlnim pracovnikem, se klientky i
pracovnice zcela shodly. Socidlni pracovnik je pracovnik, ktery sestavuje a hodnoti
individualni plany a jedna s ufady. Tento rozdil popisovaly shodné vSechny respondentky.
Velky rozdil byl ve vnimani rozdilu mezi kli€ovou pracovnici a pracovnici v socidlnich
sluzbéch. Zde pracovnice definovaly opét klicového pracovnika jako nékoho, kdo zna nejlépe
svou klicovou klientku a ma s ni nejblizsi vztah. Klientky vSak mezi klicovym pracovnikem a
pracovnikem v socidlnich sluzbach nevidély rozdil. Pouze jedna klientka ze tfi uvedla, Ze své
problémy fesi pouze se svou klicovou pracovnici. Dvé klientky uvedly, Ze své problémy
mohou fesit s kteroukoliv pracovnici, bez ohledu na to, zda je jejich klicova pracovnice nebo
ne. Ze zjisténych faktd tedy vyplyva, Ze pracovnice i klientky vidi pozici socidlniho
pracovnika v Azylovém domé shodné. V rozdilech mezi klicovym pracovnikem a
pracovnikem v socidlnich sluzbach se stale shoduji na tom, Ze klicovy pracovnik je ten, s kym
mohou klientky fesit své problémy, ale to dle sdélenych informaci mohou také s pracovnikem

v socialnich sluzbach.

Posledni okruh otazek byl zaméfen na srozumitelnost role klicového pracovnika. Také
jsem zjistovala, zda je role klicového pracovnika v socidlni sluzbé potiebna. V otazkéch,
které se tykaly srozumitelnosti, pracovnice uvadi, ze si mysli, Ze pro klientky tato role
srozumitelnd neni, protoZze nékdy piijde nesrozumitelnd samotnym pracovnicim. Pfesto
vyzkum ukazuje, Ze se zcela shoduji pfedstavy klientek a pracovnikli, co znamena role
klicového pracovnika. Pracovnice se zde shodly na tom, ze role kli¢ového pracovnika vede ke

zkvalitnéni socidlni sluzby, protoze nuti pracovniky vice pracovat s klientkami. Z klientek
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pouze jedna uvadi, Ze je pro ni role klicového pracovnika podstatnd, dalsi dvé klientky opét
uvadi, ze pro n¢ role klicového pracovnika podstatna neni, protoze mohou problémy fesit

s kterymkoliv jinym pracovnikem.

Jako téma bakalarské prace jsem si zvolila Role klicového pracovnika v Azylovém
dom¢ v Blansku z pohledu klientek a kli¢ovych pracovniki. Cilem mé bakalaiské prace je
zjistit, jak vidi roli kliCového pracovnika v Azylovém domé pro matky s détmi v Blansku
klientky, ale také samotni pracovnici, a zda jsou jejich pohledy shodné nebo odlisné.
Z uvedenych odpovédi jasné vyplynulo, Ze vnimani role klicového pracovnika je shodna pro
pracovniky, i1 pro klientky. VSechny dotazované respondentky uvedly, Ze se jedna o
pracovnika, s kterym mtize klientka fesit jakykoliv problém. Je to vztah, ktery je zalozen na
divéte. Zde se tedy pohledy na roli klicového pracovnika shoduji. To, v ¢em je pohled na roli
klicového pracovnika odlisny z pohledu klientek a z pohledu pracovnikd, je nutnost zachovani
role klicového pracovnika. Zde vSechny pracovnice uvadi, ze tato role vede ke zlepSeni
kvality socidlni sluzby. Jednd se o néastroj, ktery vede pracovnice, aby vice pracovaly
s klientkami. Dvé ze tii klientek vSak roli klicového pracovnika nevidi jako podstatnou.
Sdélily, Zze vSechny pracovnice, které v Azylovém domé v Blansku pracuji, jsou ochotné jim

pomoci s jejich problémy a neni tedy tieba fesit je pouze se svou kli¢ovou pracovnici.

Na zéklad¢ zjiSténych faktl jsem se rozhodla, Ze je tfeba roli klicového pracovnika
Iépe vydefinovat a nastavit ve sluzbé jiny proces informovanosti jak mezi jednotlivymi
pracovniky, tak i pro nové ptichozi pracovniky, ktefi nemaji dostatek prostoru na ziskavani
potfebnych informaci z dostupnych internich dokumentii. Na zaklad¢ bakalarské prace jsem
se rozhodla vytvofit metodiku, kterd bude jasnym navodem pro stavajici, ale i pro noveé
ptichozi pracovniky. Také si myslim, Ze by bylo prospé&sné, kdyby takto jasné popsany popis
¢innosti dostaly také klientky. Od vyzkumu jsem ocekavala zjiSténi, ze se vSechny pracovnice
s roli klicového pracovnika ztotoznuji. Predpokladala jsem, Ze jim role klicového pracovnika
jasna. Diky bakalarské praci jsem si uvédomila, Ze je nutné o této roli vice diskutovat a

zaméfit se na nejasnosti, které béhem vyzkumu vyplynuly.
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Priloha ¢. 1

Otazky pro pracovnice Azylového domu v Blansku

1.

Otéazky zamétené na predeslé zkusenosti s roli kli¢ového pracovnika

1.1. Jaké jsou tvé pfedeslé pracovni zkuSenosti?

1.2. Setkala ses s roli klicového pracovnika v nékterém z predeslych zaméstnani?

Otéazky zamétené na roli klicového pracovnika v Azylovém domé v Blansku

2.1. Jak dlouho pracujes$ v Azylovém dom¢ v Blansku?

2.2. Kolika klientkam jsi d¢lala klicového pracovnika?

2.3. Jak vnimas roli kli¢oveého pracovnika v Azylovém domé v Blansku?
2.4. Co je naplni prace klicového pracovnika?

2.5. Kde je uveden popis prace klicového pracovnika?

2.6. Co ptesn¢ jako klicovy pracovnik s klientkou fesis?

Otazky zamétené na rozdil mezi klicovym pracovnikem a ostatnimi pracovniky v piimé

péci

3.1. Jaky je rozdil mezi klicovym a socidlnim pracovnikem?
3.2. Jaky je rozdil mezi kliCovym pracovnikem a pracovnikem v socidlnich sluzbach?

3.3. V ¢em se li8i napln prace klicového pracovnika a ostatnich pracovnikil v ptimé péci?

Otazky zaméfené na srozumitelnost role klicového pracovnika v Azylovém domé

v Blansku

4.1. Je pro tebe role klicového pracovnika srozumitelna?
4.2. Ptijde ti role kli€ového pracovnika srozumitelna pro klientky?
4.3. M¢éni se role klicového pracovnika v pribehu let?

4.4. Obesel by se Azylovy diim v Blansku bez role klicového pracovnika?
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Priloha ¢. 2

Otazky pro klientky Azylového domu v Blansku

1.

Mite n¢jakou zkusenost s jinou socialni sluzbou?

1.1. Setkala jste se uz nékdy s roli klicového pracovnika?

Otéazky zamétené na roli klicového pracovnika v Azylovém domé v Blansku

2.1. Vite, kdo je Vase klicova pracovnice?

2.2. Co nejcastéji fesite se svou klicovou pracovnici?

Otazky zamétené na rozdil mezi klicovym pracovnikem a ostatnimi pracovniky v piimé

péci

3.1. Vite, kdo je v Azylovém dom¢ socialni pracovnik?

3.2. Co nejcastéji fesite se socialnim pracovnikem?

3.3. Jaky je tedy rozdil mezi klicovym a socidlnim pracovnikem?

3.4. Jaky je rozdil mezi klicovym pracovnikem a ostatnimi pracovnicemi, které maji
momentalné sluzbu?

3.5. Kdyby Vam klicovy pracovnik nevyhovoval, zadala byste o jeho zménu?

Otazky zaméfené na srozumitelnost role klicového pracovnika v Azylovém domé

v Blansku

4.1. Je pro Vas role klicového pracovnika srozumitelna?

4.2. Ptijde Vam dulezité mit svého klicového pracovnika?
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