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ABSTRAKT

Bakalatskd prace se zabyva vztahem mezi klicovym pracovnikem a klientem v dobé¢
pandemie v prostfedi domova pro seniory. Pfinasi nam odpovéd’ na otazku, jak se tento vztah
proménil v dobé pandemie. Na problematiku je nahlizeno z teoretické perspektivy, kdy se
zabyvame odbornymi pojmy vychazejicimi zejména z literatury. Konkrétné se pojednava o
prostiedi domova pro seniory, charakteristiku klicového pracovnika ¢i profesni hranice a
strategie pii jejich zvladani. Pro zodpovézeni otdzky bylo wvyuzito kvalitativniho
vyzkumného Setfeni. Vyzkum byl realizovan polostrukturovanym rozhovorem s klicovymi
pracovniky v jednom domové pro seniory. Jako design vyzkumu byla vyuzita zakotvena
teorie. NaSe zjiSténi lze vyuZzit v zafizenich domovii pro seniory a pro jejich lepsi
obeznamenost s dopady pandemie na pracovniky a klienty, zejména v ovlivnéni pandemie a

jejich vztahu.

Kli¢ova slova: domov pro seniory, senior, klicovy pracovnik, profesni hranice

ABSTRACT

The bachelor thesis deals with the relationship between a key worker and a client during a
pandemic in a home environment. It answers the question of how this relationship changed
during the pandemic. The issue is viewed from a theoretical perspective, where we deal with
technical terms based mainly on literature. Specifically, it discusses the environment of the
home for the elderly, the characteristics of the key worker or professional boundaries and
the strategies for managing them. A qualitative research was used to answer the question.
The research was conducted in a semi-structured interview with key employees in one home
for the elderly. The design of the research was grounded in theory. Our findings can be used
in the facilities of nursing homes and for their better awareness of the effects of the pandemic

on employees and clients, especially in influencing the pandemic and their relationship

Keywords: home for the elderly, senior, key worker, professional boundaries
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UvVOD

Hlavnim tématem mé bakalaiské prace je vztah klicového pracovnika a klienta v dobé
pandemie. Mou hlavni inspiraci, pro¢ se timto tématem zabyvam, byla ma dlouholeté praxe
v domové pro seniory, ktera trvala nékolik let pfed pandemii i v obdobi pandemie. Proto
jsem se rozhodla poukazat na rozdily zpiisobené pandemii ve vztahu kli¢ového pracovnika

a klienta.

Doba pandemie COVID- 19 zaséhla nas vSechny. Dovolim si fict, Ze nejvice nase nejstarsi
obcany, zejména uzivatele socialnich sluzeb. Ze dne na den nemohli za klienty pfijit jejich
rodiny, pratelé, vSichni, se kterymi byli doposud v kazdodennim kontaktu. VSe bylo
v disledku ptisnych protiepidemickych opatfeni. Kontakt seniorGi byl v této dobé jen

s pracovniky v socialnich sluzbéch, tedy s témi, ktefi jim poskytovali kazdodenni péci.

Pravé vztah mezi pracovnikem a klientem je velmi dilezitym faktorem pro poskytovani
kvalitni socidlni sluzby. V prubéhu své dlouholeté praxe jsem si nemohla nev§imnout, Ze u
nékterych pracovniki je vztah s klienty velmi dobry az ptatelsky. Naopak u jinych jsem si
vSimala chladného az odcizeného vztahu. Proto jsem se rozhodla zamé&fit svou praci na tuto

problematiku a vice ji ptiblizit.

Za hlavni cil v této praci si kladu zjistit, jak se tento vztah mezi klicovym pracovnikem a

klientem v dobé& pandemie proménil a vyzdvihnout faktory, které piisobily na zménu vztahu.
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I. TEORETICKA CAST
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1 PROSTREDIi DOMOVA PRO SENIORY

V prvni kapitole se zaméfime na zatizeni socidlnich sluzeb, konkrétné tedy na domov pro
seniory a jeho prostfedi. V prvni podkapitole bude vymezeno poslani a zakladni ¢innosti
domova pro seniory. Déle se zaméfime na cilovou skupinu tohoto zafizeni a kvalitu
socidlnich sluzeb, ktera je velmi dilezita pro kvalitni poskytovani sluzby. V druhé
podkapitole charakterizujeme klicového pracovnika, pozadavky pro vykon této pozice,

povinnosti a celistvé popiSeme jeho roli v ramci zatizeni domova pro seniory.

Dle zékona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach se domov pro seniory fadi do skupiny
pobytovych socialnich sluzeb. Tato sluzba je poskytovana osobam, u kterych dochézi
k snizeni sobéstacnosti z divodu vyssiho véku a potiebuji pomoc a podporu jiné fyzické
osoby. V domové pro seniory jsou poskytovany zékladni sluzby, které jsou definovany v jiz
zminéném zakoné 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Zakladnimi ¢innostmi jsou mysleny
nasledujici :

- poskytnuti ubytovani,

- poskytnuti stravy,

- pomoc pii zvladani béZnych ukonl péce o vlastni osobu,

- pomoc pii osobni hygien¢ a poskytnuti podminek pro osobni hygienu,

- zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim,

- socialng terapeutické ¢innosti,

- aktivizacni Cinnosti,

- pomoc pii uplatilovani prav, opravnénych zajmu,

- pomoc pii obstaravani osobnich zaleZzitosti

Dalsim dualezitym dokumentem, ktery je zapotiebi zminit v rdmci poskytovani socialnich
sluzeb v zatizeni domova pro seniory je vyhlaska 505/2006 Sb. Tato vyhlaSka upravuje
nekterd ustanoveni zdkona. Také v ni nalezneme rozsah provadénych Cinnosti, které jsou
jmenovany jiz vyse.

Domovy pro seniory predstavuji sluzbu, ktera je poskytovana v rdmci pobytovych sluzeb.
Poskytovéani sluzeb je zabezpeCeno celoro¢nim a nepfetrzitym provozem. Sluzba je

poskytnuta osobam, které maji snizenou sobéstacnost a nemohou jiz situaci v domacim
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prostfedi zvladat sami ani za pomoci svych blizkych. Sluzba svym klientim poskytuje

komplexni péci, ktera se odviji od jejich potiebnosti (Malikova, 2020).

1.1 Cilova skupina domova pro seniory

Za seniora se oznacuje Clovek, ktery je nejstarsi osobou v daném spolecenstvi. M¢la by to
byt osoba, které si v dané spolecnosti vazime a je pro nas urcitym vzorem. Termin senior
pouzivame vétSinou pro urceni nejstarsi generace v nasem spolecenstvi (Haskovcova, 2012).
Miihlpachr (2004) rozd¢€luje seniora dle véku na mladsSiho seniora 6574 let, kdy lidé maji
problém srovnat se s nastupem do starobniho diichodu. To jim najednou piinasi spoustu
volného Casu a moznost jeho vyuziti pro zaliby a konicky, na které v pracovnim vytiZeni
neméli tolik Casu. Druhym typem jsou starsi seniofi od 75-84 let, kdy u mnohych dochézi ke
zméndm funkéni zdatnosti a projevuji se rizné neobvyklé nemoci. Posledni skupinou jsou
velmi stafi seniofi 85 a vice let, zde se projevuje velky problém se sobéstacnosti jedinc,
nedokéazi si sami zabezpecit zékladni potieby a mnohdy se o né¢ nemd, kdo postarat
(Malikova, 2020).

Jak bylo jiZz uvedeno, v organismu seniora dochazi k fad€ zmén. Venglarova (2007) popisuje
tyto zmény ve tfech urovnich. Jako prvni se zamétfime na télesné zmény, zde dochazi ke
zméné vzhledu seniora, ubytku svalové hmoty. Dal§imi zménami jsou termoregulace, zmény
¢innosti smysld, degenerativni zmény, zmény v trdvicim traktu, zmény ve vylucovani a
vyprazdiiovani a dal$i. Jako dalsi je zapotiebi zminit zmény psychické, kdy u seniorti
dochazi k zhorSeni paméti kratkodobé, ale 1 t& dlouhodobé. Velmi tézko si osvojuji nové
veci, pokud maji zacit pouzivat né¢jakou novou véc, kterou nikdy jesté nevidéli, je to pro né
naro¢né a odmitaji veSkeré inovace. Velmi casto se setkdvame s nedlivéfivymi seniory, ktefi
maji strach z n€koho ¢i né¢eho neznamého. Emoce jsou ve stafi jesté vice potlaCovany,
senior proziva nékteré situace hlite nez diive. Nejde zapomenout na zménu usudku ¢i zmény
vnimani. Jako posledni zmény, které u seniora probihaji, jsou socialni. Prvotni zménou je
odchod ¢loveéka do starobniho dichodu. Najednou ma mnoho ¢asu a mnohdy se s touto
situaci nedokdze vyrovnat, jelikoz mé potfebu byt potad produktivni a nechce byt jen
pasivnim ob¢anem. S odchodem do starobniho diichodu se poji dalsi zména, a to zivotniho
stylu. Clovék miiZe volny ¢as naplnit aktivitami, na které diive nemél tolik dasu a ma &as se
vice strat i sam o sebe.

Jak a jakym zptisobem bude ¢lovek reagovat na tyto zmény ve stafi, zalezi na jeho osobnosti,
zivotnich udalostech, které si prozil, vzdélani ¢i prostiedi, ve kterém Zije ¢i vyrastal. Od

S 4

momentu, kdy si ¢lovék uvédomi, Ze se nachdzi v obdobi stafi, nastdvaji problémy s jeho
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psychickou adaptaci na tuto Zzivotni etapu. V nckterych piipadech muize dojit i
k nepratelskému postoji ke svému okoli ¢i si na ném vytvofi urcitou zavislost (Venglatrova,
2007).

V obecném pojeti miizeme seniora charakterizovat jako osobu, u které se projevuje celkovy
ubytek sil v jednotlivych schopnostech. Vykonnost se vyrazné snizuje a senior potiebuje
podporu a ptipravu v jednotlivych ¢innostech. Pocituje vétsi potiebu odpocinku, také se
méni zebiicek zivotnich hodnot a potfeb. Jsou velmi vyrazné emocni projevy jedinct
v tomto obdobi a zmény v jejich psychickych stavech (Malikova, 2020).

Starnuti predstavuje proces, v némz dochéazi ke strukturovanym a funkénim zménam
lidského organismu. Dal$imi zménami v procesu starnuti je pokles schopnosti a vykonnosti

¢loveéka, snizeni mentalnich funkci a dalsi (Hrozenska, Dvorackova, 2013).

Spousta lidi si staré¢ho ¢lovéka predstavuje jako nesobéstaéného, neschopného a zavislého
na druhé osobé&. Povazuji za pottebné jej umistit do tstavni péce. Mnohdy tomu tak neni, 1
stary ¢lovék muze zestarnout v domacim prostiedi. Spousta seniord se snazi vyuzit kazdého
dne aktivné a chtéji pohodové a zdrave zestarnout. To, jak bude stafi u jedince probihat, se
odviji od jeho pfipravenosti na toto obdobi. Velmi zaleZi na jeho nastaveni a schopnosti, jak

dokéze cely proces starnuti prozit (Malikova, 2020).

Starnuti mizeme rozliSovat ndsledovné. Jako prvni je fyziologické starnuti, kdy dochazi
k pfirozenému procesu a je béznou soucasti Zivota kazdého z nés. Starnuti fyziologické je
vymezovano od okamziku oplozeni az po smrt ¢lovéka. Druhy typ starnuti je patologické,
tedy predbézné starnuti, kdy je nepomér mezi kalendainim vékem a funkénim vékem
jedince. Tedy kalendarni veék je fakticky niz8i nez v€k funkénosti téla a orgdnt (Malikova,

2020).

Definici vymezeni pojmu starnuti existuje hned né€kolik. Rada bych nyni zminila nékteré
definice od riiznych autorii. Topinkova a Neuwirth (1995) uvadi: ,,Starnuti je specificky,
nezvratny a neopakovatelny proces, ktery je univerzalni pro celou prirodu a jehoz pribéh je
nazyvan zivotem. Délka Zivota je pritom geneticky determinovana pro kazZdy druh

specificky ““ (Malikova, 2020, s. 15).

Starnuti 1ze chapat jako souhrn zmén ve struktufe a funkcich organismu, které podminkou
pro jeho vySSi zranitelnost, pokles schopnosti a vykonnosti jedince, které vrcholi

v

v termindlnim stadiu a nasledné ve smrti (Langmeier, Krej¢itova, 2006).
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Jestlize je zde zminéno vymezeni pojmu starnuti, nelze zapomenout na pojem Stafi.
Haskovcova(1990) uvadi ,,stari je prirozené obdobi lidského Zivota, vztahované k zivotnimu
obdobi deétstvi, mladi a dobé zralosti.** Klade diraz na to, Ze stafi neni nemoc, ale jedna se
0 naprosto pfirozeny proces né¢kolika zmén, které se déji po cely Zivot, ale vyrazngjsi se

stavaji v pozdé&jsim veéku ¢lovéka (Malikova, 2020, s. 15).

1.2 Kbvalita sluZeb v domové pro seniory

Pokud ma byt porozuméno kvalité sluzeb v domovech pro seniory, je zapotiebi si pojem
kvalita vymezit a zjistit, co presn¢ predstavuje. Kvalita jako slovo pochazi z latinského slova
,qualis‘‘ v prekladu to znamena jaky a vypovidd o néjaké vlastnosti. Také se pouziva
pteklad jakost, ale pro socidlni oblast je mnohem lepsi vyuzivat kvalita. Pokud chceme o
nécem fici, ze to bylo dobré ¢i vynikajici, obvykle to oznacujeme jako kvalitni (Holasova,
2014). Tedy to znamena, jestlize sluzba odpovidda dané kvalit€¢ a zejména spokojenosti

klientd, tak ti jsou ochotni tuto sluzbu pfijimat a vydat za ni finan¢ni obnos.

Jestlize ma byt klient spokojen s kvalitou sluzby, kterd je mu poskytovana, mély by byt
splnény subjektivni a objektivni prvky. Na tom zéavisi splnéni objektivnich vlastnosti a
vyjadiujeme tim objektivni kvalitu, ktera souvisi s hodnocenim poskytovatele sluzby. Pokud
se splni subjektivni ocekavani od sluzby, vysledkem je subjektivni kvalita. Zjednodusené
muzeme fict, Ze se jednd o hodnoceni kvality ze strany klienta (Cetlova, 2002). Jako ptiklad
subjektivni a objektivni kvality miiZzeme zminit spokojenost klienta s jeho pokojem
v domovée pro seniory. Z pohledu ziizovatele sluzby miize mit vybavenost pokoju klienti
vysokou troven, protoze pokoje jsou moderni a maji nejlepsi vybaveni. Naopak z hlediska
hodnoceni klientl neni vybaveni pokojii nabytkem pro né pfili§ vhodné, protoZe by radéji
na pokojich méli sviyj vlastni nabytek ze svého domu ¢i bytu. To ndm ukazuje, Ze co je brano

za dostacujici zfizovatelem sluzby, nemusi byt tak brano klientem (Merchel, 2013).

Merchel (2013) se dale na tuto problematiku objektivni a subjektivni kvality zamétuje a
uvadi, Ze kvalitu nemlzeme brat jako empiricky pojem, ale spiSe za normativni konstrukt,
ktery se utvafi v jedndni mezi ur€itymi aktéry. Jedna se tedy o uméle vytvofenou normu,
ktera se odviji nejen od spolecenskych a osobnich norem, ale také je zavisla na hodnotach a
ocekavani jedince.

Jestlize bychom se na pojem kvalita méli zamé&fit v roviné socialni prace, tak nés predev§im
zajimaji vlastnosti, které vypovidaji o kvalité socidlnich sluzeb a o tom, jak je kvalita sluzeb

spliiovadna. V tomto zaméteni mizeme uvést nasledujici definici, kterd v sobé nese aspekty,
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které ovlivituji profesi v socidlni oblasti. Jak wuvadi Miilhausen (2004) , kvalita
v organizacich socialni prdace se vyznacuje aspekty jako lidskost, autonomie, profesionalita,
spoluprdce, organizacni fungovani a hospodarnost. “(Holasova, 2014, s. 19). Podle uvedené
definice kvality se posuzuje jeji naplnéni s ohledem na aktualni problémy feSené v tomto
oboru. Tedy mizeme fict, Ze v rdmci kvality v domové pro seniory se nejvice klade diraz
na to, aby ke kazdému klientovi bylo pfistupovano individudlné a zejména se braly v potaz
jeho pozadavky na poskytovanou sluzbu. Nezbytné je také zminit snahu spoluprace vSech

slozek ptisobicich v zafizeni, tak aby fungovaly vSechny tiseky v souladu s kvalitou sluzby.

Pokud se kvalita posuzuje podle piijemci socidlni sluzby, v nasledujici definici se nachazeji
aspekty, které vyplyvaji ze strany piijemcti sluzeb. Matuska (2008) uvadi: ,,Socialni sluzba
je kvalitni, je — li nabidka sluzeb v souladu s potrebami a pozadavky uzivatele“ (Holasova,
2014, s. 20). Posouzeni kvality z pohledu pfijemcii se neodmysliteln¢ odrazi od dostupnosti
sluzby a od toho, zda se jedna o sluzbu, ktera je pro ptijemce vhodna. To znamena, pokud
bude v dosahu pfijemce sluzba, ktera splituje jeho o¢ekavani, je to rozhodujici pro jeho volbu

a posouzeni kvality. Zde se dostavaji do poptedi subjektivni ndzory o kvalité.

Nejde nezminit posouzeni kvality z hlediska poskytovatele sluzby. Poskytovatel ptedstavuje
organizaci ¢i osobu, kterd poskytuje danou sluzbu a stanovuje si jeji pozadavky. Prave
kvalita je jakymsi ukazatelem téchto vyhovujicich pozadavku. Jak uvadi Karaffova (2004):
,Kvalitni sluzba je vykondavana kvalifikovanymi pracovniky, poskytovana s primérenym
technickym a dalsim vybavenim, poskytovana primérené stavu klienta, je prinosem pro
zdravotni stav ¢i kvalitu Zivota, je prijatelnd z hlediska hodnotové a emociondlni rovnovahy,
Jje radné zdokumentovana a zdivodnitelna® (Matl, Jablrkova, 2007 s. 43). Sluzba by méla
mit takové podminky, které nezhorsi stav klienta, ale naopak jeho stav by mél byt pfiméreny
jeho schopnostem. Proto je velmi dillezité v rdmci socidlni sluZeb sledovat jejich kvalitu,
aby nedochédzelo k pouzivani zastaralych praktik ¢ piistupll persondlu. V ramci
modernizace organizaci je nutné uvaZeni, zda modernizace je uzplisobena klientim
pfijimané sluzby.

1.2.1 Standardy kvality v domové pro seniory

Kvalita poskytovani socialnich sluzeb v domovech pro seniory je posuzovana dle standardii
kvality. Tyto standardy vytvari tak zvana kritéria pro poskytovani socialni sluzby. Kazdy

poskytovatel socialnich sluZeb ma povinnost tato kritéria dodrzovat a ptizptisobuje si je dle

typu a druhu sluzby. Standardy museji také zohlediovat to, jaké cilové skupiné je sluzba
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poskytovana. Ve vyhlasce MPSV CR ¢&. 505/2006 Sb., nalezneme Gplné znéni t&chto
standarda.

Herman a kol. (2008) vidi hlavni vyznam standarda kvality v popise, jak ma vypadat kvalitni
socialni sluzba pro uzivatele a poskytovatele. Aby tato funkce byla naplnéna, je nutné
porozuméni standardim. Pokud tomu tak nebude, funkce nebude naplnéna. Piinosem
standardii je jejich plosné a celondrodni vyuziti, které umoziuje srovnavani efektivity
poskytovani socialnich sluzeb v riznych zatizenich stejného typu. Standardy také garantuji
uroven a kvalitu poskytované sluzby.

Standardy kvality jsou rozd€leny do tii kategorii, které jsou upraveny ve vyhlasce ¢.
poskytuji podrobny a ptesny popis, jak ma poskytovand sluzba vypadat. Je zde vymezen
pfesny ramec, ktery musi byt poskytovatelem dodrzen a zajistén, aby dochdzelo k poskytnuti
sluzeb v plné kvalité. Klade se diraz na ochranu prav uzivateld domova pro seniory.
Uzivatelim jsou vytvareny vhodné podminky k zajisténi jejich prav a pripadné moznosti
feSeni problémovych udélosti. V prvni kategorii jsou vymezeny standardy Cislo jedna az
osm. Persondlni obsazeni a podminky pii poskytovani kvalitnich socidlnich sluzeb
upravuje kategorie persondlni standardy. Nalezneme zde i povinnosti zaméstnavatele pro
vytvofeni vhodnych pracovnich podminek pro vSechny pracovniky v ramci poskytovani
socialni sluzby. Tato Cast je obsazena ve standardech devét az deset. Posledni kategorie
upravujici pfesné podminky k poskytovani sluzeb a zvySovani jejich kvality jsou nazyvany

provozni standardy. Posledni oblast standard( nalezneme pod ¢islem jedenéct aZ patnact.

1.2.2 Standard ¢islo 5 — Individualni planovani

Poskytované sluzby v domovech pro seniory museji vzdy vychazet z osobnich cilt klientq.
Pro spravné plnéni tohoto standardu se pozaduje, aby zafizeni mélo vytvofeno svou vnitini
metodiku individudlniho planovani a fidilo se ji. Pracovnici by méli byt schopni skute¢ného
planovani v praxi. Sluzba by méla byt poskytovana v souladu s cili, které si klient spole¢né
s pracovnikem stanovi. Kli¢ovi pracovnici, ktefi jsou opravnéni provadét individudlni
planovani, dokazi pribézné s klientem vyhodnocovat pribéh poskytované sluzby a
naplnovani stanovenych cili. Zatizeni by v ramci procesu individualniho planovani mélo
mit nastaveny systém, ktery bude efektivni a funkéni pro predavani informaci mezi dalSimi

pracovniky (Bickerova, Hrdinova, 2011).
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v

Individualni planovani pfedstavuje nejvyznamnéjsi instrument, ktery zajistuje kvalitni
poskytovani socialnich sluzeb v domovech pro seniory. Pro mnohé pracovniky je planovani
sluzby tzv. ,,straSdkem®. Pracovnici v piimé péci se Casto ptaji, jak stanovit cile u lidi, ktefi
jsou na sklonku svého zivota? Jak maji provadét individualni planovani u osob s poruchami
komunikace? K ¢emu vibec individudlni planovani vibec je, kdyz u spousty klientl je
jediné prani v poklidu dozit? Ve vétSin€ piipadu je individudlni planovéani brano jako
formalni vedeni a v planovani nevéii ani samotni zaméstnanci (Hauke, 2011).

Hauke (2011) uvadi, ze individualni planovani pfedstavuje proces, kdy uzivatel a
poskytovatel socialni sluzby hledaji cile, které budou napliiovany v pribéhu sluzby.
Stanoveni spolecného cile by mélo predstavovat popis zmény nepiiznivé situace, ve které se
klient nachézi. Nasledn€¢ by meélo dochazet k naplanovani postupu, jak daného cile
dosdhnout. SluZby jsou vzdy planovany individualng, musi se brat ohled na vnitini moZnosti
a schopnosti klienta, aby dochazelo k podpofe a maximalni mozné mife zachovani jeho

sobéstacnosti a nezavislosti na druhé osobé.

Individuélni planovani zacina jiz od momentu, kdy se jedna se zadjemcem o sluzbu, nasledné
sepsanim smlouvy o poskytovani sluzeb a poté pokracuje samotnym procesem
individudlniho planovani, kdy vrcholem je vypracovani individudlniho planu. Vysledkem
tedy musi byt pisemné vypracovany plan, ktery se vede u vSech klientii v domové pro
seniory. Tento plan podléhd pravidelnym kontroldm, vyhodnocovéni ¢i Upravam, které se

provad¢ji za spolupraci klienta, kli¢ového pracovnika a pecujiciho tymu (Hauke, 2011).

Prostfednictvim individudlniho planovani v domové pro seniory ma pracovnik moznost
klienta vice poznat, pochopit jeho potieby, pfani ¢i touhy. Skrze individualni planovéani je
umoznéno nahlédnout do Zivota klienta, a tak poznat, co je pro n¢ho dulezité a potiebné.
Mizeme fict, Ze v ramci tohoto procesu planovani dochazi k prohloubeni a vnitinimu
pochopeni klienta. Zakladem pro pldnovani v domové pro seniory jsou osobni cile klienta.
Pokud si klient stanovi za pomoci pracovnika své osobni cile, vede to k uvédoménti si toho,
co od socidlni sluzby ceka anebo ceho chce v procesu poskytovanych sluzeb dosdhnout

(Sobek, 2018).

Hauke (2011) upozoriiuje, ze cely proces planovani se odviji od zpiisobu vedeni rozhovoru
pracovnika a klienta. Tento rozhovor musi byt vZdy zalozen na respektu a jedine¢nosti kazdé

lidské bytosti. S klientem musi pracovnik vzdy jednat jako s rovnocennym partnerem.
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1.3 Charakteristika kli¢ového pracovnika

Na pozici kli¢ového pracovnika ptisobi pracovnik v socidlnich sluzbach. Konkrétné se jedna
0 osobu, kterd planuje spolecné s klientem prabéh a podobu socidlni sluzby. Pro vykon
pozice kli¢ového pracovnika jsou pracovnici piimé péce povereni svym koordinatorem nebo
vedouci ptimé obsluzné péce. Vedouci piimé péce také urcuje, které klienty bude mit jeden
klic¢ovy pracovnik ve své péci. KliCovy pracovnik spolecné s klientem stanovuji jeho osobni
cile, kterych chce klient dosdhnout. Mnohdy neni klient schopen dosahnout cili sam, proto
je v tomto momentu dilezita role kli¢ového pracovnika, ktery mu ma byt ndpomocny pfi
dosazeni stanovenych cild. M¢l by byt oporou pro klienta v procesu dosahovani téchto cili

(Malikova, 2020).

Pojem kli¢ovy pracovnik nemad v této dob¢ své legislativni zakotveni. Jde o pojem, ktery je
zobecnény a pouziva se pro zaméstnance, kteti pracuji v piimé obsluzné péci a podili se na

individuélnim planovani sluzby spole¢né s klientem (Horecky, 2011).

Jak uvadi Matousek (2013), tak klicovy pracovnik pfedstavuje ur€itého garanta, ktery ma
dohliZet na klienta a UcCastnit se na skupinovych programech v zatfizeni. Tedy by mél plné

odpovidat za prub¢h a kvalitu poskytované sluzby klientovi.

Kli¢ovy pracovnik nese dilezitou roli v ramci poskytovani sluzeb v domové pro seniory,
jelikoz by m¢l predstavovat jakéhosi diveérnika klienta. Pravé daveéra ve vztahu klicového
pracovnika a klienta je velmi dileZita a hraje klicovou roli v jejich spolupraci. Klient se
muze svému klicovému pracovnikovi svéfit se svymi radostmi, ale také starostmi, které
momentalné v dané chvili mize prozivat. Jestlize vztah klienta a pracovnika neni natolik
divérny a klient se nechce se vSemi zélezitostmi svéfovat klicovému pracovnikovi, roli

divérnika mize vykonavat i jiny zaméstnanec zatizeni (Malikova, 2020).

1.3.1 Pozadavky pro vykon kli¢ového pracovnika

Kazda pozice musi splnovat urcité pozadavky, neni tomu jinak ani u vykonu pozice
klicového pracovnika. Zda je pracovnik v ptimé péci schopen tuto pozici vykonavat, by m¢l
dokazat zhodnotit vedouci nebo koordinator pfimé obsluzné péce. Pravé on je osobou, ktera
by méla znat nejlépe své pracovniky a dokazat posoudit, zda jsou schopni vykonu této
pozice.

Pracovnik by se m¢l dokazat orientovat v platnych zdkonnych norméch, které se vztahuji

k socialni oblasti. Zejména se jedna o dobrou znalost zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
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sluzbach. Dale se jedna o znalost standardt kvality socidlnich sluzeb, ¢i vyhlasky 505/2006
Sb., ktera se vztahuje k jiz zminénému zakonu. Nezbytné jsou znalosti individualniho
planovani. Klicovy pracovnik vzdy musi svého klienta respektovat jako rovnocenného
partnera, a také k nému pfistupovat jako k osob¢ jemu rovnocenné. Dal§im pozadavkem na
klicového pracovnika je schopnost zaznamendvat informace o klientovi do zdznamt péce,
v programu Cygnus2. Pracovnik je schopen vyuzit rizné komunikacéni techniky a dokéazat je
pouzit pfi kontaktu s klientem. Dale dokadze z verbalnich a neverbalnich projevli rozpoznat
potieby klientl. Je vybaven zakladnimi znalostmi psychologie zejména obdobi starnuti a
stafi. Ma chut’ a zijem se nadale rozvijet a dopliiovat si odborné zkusenosti (Malikova,

2020).

1.3.2 Povinnosti kli¢ového pracovnika

Kli¢ového pracovnika mizeme do jist¢é miry brat jako zprostiedkovatele mezi
poskytovatelem a klientem. V ramci procesu individualniho planovani vyjednava s klientem
rozsah péce, tak aby byly uspokojovany jeho prani a potieby (Bickerova, 2011).

Kli¢ovy pracovnik by mél klientovi pomahat pii stanoveni jeho osobnich cill, které
vychazeji z potieb klienta. Dochdzi tak k podporovani jeho vlastnich schopnosti a zdrojd,
které sméfuji k naplnéni konkrétnich stanovenych cili. Dalsi cinnosti pracovnika je
zjistovat, jak je klient spokojen se sluzbou, mélo by dochézet k projednavani a nastaveni
sluzby, tak aby byla pro klienta co nejptijemné;jsi a hlavné ptirozena. Jestlize se objevi klient,
ktery neni spokojen s poskytovanou sluzbou, pracovnik by mél dokazat na tuto situaci
reagovat a hledat vhodna feSeni, kterd jsou navrzena klientovi. Kli¢ovy pracovnik o vSech
zménach, problémech informuje vedouci ptimé péce nebo koordinatora péce. Zaznamy,
které¢ pracovnik do individualniho pldnu zaznamendva, museji byt pravdivé a faktické
(Malikova, 2020).

Jak uvadi Vitova (2011) jednou z hlavnich povinnosti kli¢ového pracovnika je sestavovani
individualniho planu péce klientim. Samotny nazev individudlni napovida, ze kazdy plan je
jedinecny a sestaven piimo kazdému klientovi na miru. V procesu individualniho planovani
dochdzi k dialogu mezi kli€ovym pracovnikem a klientem. Mé&la by se uskutecniovat
pravidelna setkani, kdy spole¢né hodnoti napliiovani osobnich cilii. Klicovy pracovnik ma
za ukol dojednavat rozsah poskytované péce a zajistit, do jaké miry bude poskytovana
individualni podpora klienta ze strany pracovniho tymu. Do pracovniho tymu, ktery se podili

na plnéni individualniho planu péce fadime vedouci piimé péce, zdravotni sestry, aktivizacni
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pracovnice, socialni pracovniky a dalsi. Toto jsou osoby, se kterymi si pracovnik vymeénuje
informace a musi s nimi dokazat spolupracovat a vzajemn¢ vychdazet.

Kli¢ovy pracovnik je zodpovédny za realizaci a vedeni individualniho planovani. Musi byt
vSimavy a dokazat rozpoznat potfeby a piani klient. V ramci planovani sluzby se bézné
muze setkat pracovnik s klienty, kteti maji omezenou moznost komunikace. V tomto ptipade
je velmi dilezité byt iniciativni a schopen rozpoznat jeho potieby. Od pracovnikd se tedy
vyzaduje zapojeni do zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb, a to prostfednictvi

individualniho planovani (Bickerova, 2011).

1.3.3 Role kli¢ového pracovnika

Kli¢ovy pracovnik v ramci socidlnich sluzeb zastava nékolik roli. Pisobi v roli poradce
neboli konzultanta pro realizacni tym nebo pro samotného klienta. M¢l by dokdzat rozpoznat
hranice poskytované sluzby a pfichazet sjasnymi ndvrhy feSeni. Pfi stanovovani cili
s klientem by m¢l dokazat posoudit, zda poskytovana sluzba je schopnéd podpofit klienta
v dohodnutém rozsahu. Je schopen s tymem konzultovat a ptijimat od nich navrhy moznych
feSeni pro kvalitni péci.

Dalsi roli, kterou kli¢ovy pracovnik zastava, je informéator neboli zprostiedkovatel. Pfinési
nezbytné informace o potiebach klienta, o rozsahu jednotlivych dohodnutych podpor a
zpusobu realizace péce. Naopak od realiza¢niho tymu se ocekava informovanost klicového
pracovnika o situaci klienta, v jaké se momentaln¢€ nachazi, pritbé¢hu sluzby u jednotlivych
klientl. Realiza¢ni tym by mél klicového pracovnika informovat v momenté, kdy zjisti, Ze
je zapotiebi pfenastavit plan péce z dlivodu nenapliiovani potieb a cilli klienta. V procesu
individudlniho planovani socialni sluzby se mize pracovnik setkat s klienty, ktefi nejsou
schopni vyjadfit sami své potieby ¢1 maji strach tyto potieby projevit. V tomto piipadé jim
neni poskytovana dostate€nd péce v plné mife. Role kli¢ového pracovnika je v tomto
momenté velmi diileZitd, protoZze by mél na zakladé svych znalosti a schopnosti dokazat
rozeznat potieby klientti, a nasledn€ jim poskytnout takovou péci, kterou potiebuji a mohli
mit podminky pro kvalitni zivot. Dovolim si tvrdit, Ze v této roli pracovnik plsobi jako
pomocnik pii hleddni potieb a stanoveni osobnich cilt klienta (Bickerova, 2011).

Vitova (2011) dale uvadi, ze klicovy pracovnik do jisté miry pisobi v roli terapeuta, jelikoz
vedeni partnerského nedirektivniho rozhovoru mize mit na klienta terapeutické ucinky. Je
jim poskytnut komfortni prostor, kdy maji chvilku sami pro sebe a mnohdy sdéluji

informace, které dlouho v sob¢ skryvali. Je nutné jim v této chvili projevit zajem a ukazat,
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Ze je jim naslouchéno. Je pozorovéano, ze rozhovor klientovi pfinasi tlevu a klicovému

pracovnikovi se oteviraji dalsi cesty smérem ke zlepseni jejich vztahu (Bickerova, 2011).
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2 VZTAH MEZI KLICOVYM PRACOVNIKEM A KLIENTEM

V druhé kapitole této prace bych se rada zaméfila na vztah mezi klientem a pracovnikem.
Jelikoz se cela prace zabyva vztahem mezi klicovym pracovnikem a klientem, bude tato ¢ast
st¢zejni. Hned v uvodu této kapitoly bude popsan samotny vztah mezi klientem a
pracovnikem. Dale se zamétfim na pojem profesni hranice a nastaveni profesnich hranic ve
vztahu s klientem. Dalsi podkapitoly pojednavaji o piekdzkach, které mohou nastat pii
nastaveni téchto hranic ¢i jejich mozné dopady v piekroceni hranic ve vztahu klienta a
pracovnika. Na zavér zminime projevy angazovanych a neangazovanych pracovniki, jelikoz

s obéma typy se miizeme ve vztahu s klientem setkat.

V ramci pomadhajicich profesi je vztah mezi klientem a pracovnikem velmi dilezity.
Pracovnik se velmi Casto setkdva s klientem, ktery je v tézké a pro ného nové Zivotni situaci,
a prave u pracovnika potiebuje najit ¢i pocitit jeho pfijeti, slusné zachazeni, porozuméni a
v neposledni fadé pocit, ze ho nikdo neodsuzuje. Pro vytvofeni vztahu mezi klientem a
pracovnikem je dilezité pocitovat diivéru a bezpeci ze strany pracovnika (Kopfiiva, 2013).
Pokud nebude davéra klientem k pracovnikovi vytvorena, bude timto ovlivnéna kvalita
jejich vztahu. Na tuto myslenku navazuje Matousek (2013) ktery podotyka, aby byl kvalitni
vztah mezi pracovnikem a klientem, zavisi to na mnoha faktorech. Zejména se jedna o
respekt pracovnika ke klientovi a k jeho distojnosti. Pracovnik neni opravnén k vyuziti své
moci nad klientem. Velkou roli také v kvalité vztahu hraje spoluprace mezi pracovnikem a
klientem. Je dilezité, aby dochéazelo k pochopeni a vyhodnoceni potieb a ptani klienta, které
sd€luje pracovnikovi. Tyto potieby by mély byt pracovnikem vnimany za dilezité a ve
spolupraci s klientem by se méli snazit tyto potfeby naplnit. Kvalita vztahu mezi témito
subjekty se odviji od zavislosti klienta, a od toho do jaké miry je odpovédny sam za sebe ¢i
se dokaze rozhodovat podle svého spravného uvazeni bez ovlivnéni né€koho jiného. Jini
autofi uvadeji, ze pro kvalitni vztah klienta a pracovnika hraje velkou roli jejich komunikace,
bez niZ by nemohlo dojit ani k navdzani vztahu mezi nimi. Je velmi dualezité, aby byla pro
klienta srozumitelna a ptizptsobena k dané situaci ¢i udalosti, ve které se oba dva nachézeji.
Komunikace by m¢la byt vzdy vedena s respektem a uctou ke klientovi. Urciteé by se nemélo
zapominat, ze od klienta 1 pracovnika se ocekava do jisté miry také klidny pfistup v

komunikaci (Venglarova, 2008).

Navratil (2001) se v ramci vztahu klienta a pracovnika zaméfuje na intervenci. Aby byla
uspesna, ocekava se, ze vztah bude nabyvat hodnot kvality. Jestlize vztah nebude zaloZzen na

davére a respektu, nemuze dojit k uspesné intervenci. Pracovnik by mél ve vztahu projevovat
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zajem o klienta, jeho osobnost a v neposledni fadé se zajimat o jeho starosti ¢i naopak
radostné chvile, které mtze prozivat. Géringova (2011, s.54) podotyka, ze ,,vztah jako takovy
je promeénlivy, proto nekvalitni vztah se muze zlepsovat a naopak vztah, ktery je kvalitni se
miize zhorsovat. Proto na vyvoji pomoci klientovi zavisi to, jak kvalitni je vztah mezi klientem
a pracovnikem.“ Vztah mezi klientem a pracovnikem je velmi dilezitym faktorem, ktery
zajistuje budovani kvalitniho profesionalniho vztahu mezi nimi. Divéru mezi klientem a
pracovnikem miizeme nazvat taky jako spojenectvi. Ale i toto spojenectvi mezi pracovnikem
a klientem miize byt proménlivé. Spojenectvi se miize vymezovat také jako urcity lidsky

pohled, a to se zdjmem, ictou a bez pochyb s divérou ke klientovi (Smutek, 2010).

Sebeurceni klienta, diskrétnost, empatie, intervence dle zdkonnych podminek. Dokazat
akceptovat klienta bez urcitych predsudkl ¢i jeho memorovani. Tyto zminéni principy se
povazuji taktéz za dilezité pro vybudovani kvalitniho a pevného vztahu mezi pracovnikem
a klientem (Gulova, 2011). V tomto vztahu by se m¢l pracovnik vyvarovat mocenského
ptistupu, kdy pracovnik ma nutkéni si klientovi zalezitosti brat na svou osobu a potiebu fesit
situaci sdm za sebe, nikoliv nechat klienta situaci prozit a byt mu pouze na dosah, pokud by
byla potieba jeho pomoci. Pracovnici se musi vyhybat piebirdni plné odpovédnosti za

klienta, prosazovani svych nazort, zakazovani nebo limitovani klienta (Vodackova, 2020).

Venglafova (2008) zminluje, ze pracovnik by mél byt povinen ovladat své chovani ke
klientovi a nedopoustét se neprofesionalnich omylli v nalepkovani, nevédomého odmitani
klienta nebo v jeho hodnoceni. Kli¢ovy pracovnik by mé¢l mit tohle vzdy na paméti, jestlize
jedna s klientem. Nem¢lo by dochazet k jeho odsuzovani za urcité udalosti v jeho minulosti
¢1 ho odsuzovat za jeho vzhled, pohlavi a podobn¢é. Ke kazdému klientovi je nutné

piistupovat oteviené, rovné a s moznosti klientovi Sance v navazani kvalitniho vztahu.

2.1 Profesni hranice ve vztahu pracovnika a klienta

KaZzdy autor popisuje profesni hranice mezi pracovnikem a klientem z jiného thlu pohledu.
Nyni bych rada uvedla péar definic. Profesni hranice mezi klientem a pracovnikem jsou
popisovany jako ohranieny prostor pisobnosti socialnich sluZzeb a stanoveni odpovédnosti,
kterou ma mit klient ¢i pracovnik. Miizeme tedy tvrdit, ze hranice se za¢inaji vyskytovat uz
v moment¢, kdy dochazi k jednéni s klientem jako zajemce o poskytnuti sluzby. Tedy se
jedna o urcity odstup mezi pracovnikem a klientem a jeho profesionalnim vztahem. Dale by
méli dokazat rozlisit povinnosti, za které je odpovédny pracovnik, a naopak za které klient

(Matousek, 2013).
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Cooperem (2012) dodava, ze profesni hranice jsou charakterizovany jako soubor rad,
pravidel a predpokladi, které definuji odborné standardy socialni prace. Hranicemi se uréuji
také limity chranéného, pfijatelného a efektivniho jednanim mezi pracovnikem a klientem.
Tedy aby byl vztah vytvofen bez vyraznych piekazek, mél by se pracovnik drzet predem
doporucenych pravidel udrzeni profesniho vztahu, kterd jsou definovéna v ramci jeho
profese klicového pracovnika. Profesni hranice mohou byt také definovany velmi jednoduse
jako uvadi Kopiiva (2013), ze za hranice povazuje ty, které rozdé€luji vztah klienta a
pracovnika. AvSak muze dojit k odliSnému chépani téchto hranic mezi pracovnikem a
klientem. Proto je dulezité na téchto rozdilnostech pracovat a postupem casu sjednotit
spole¢ny piistup. Profesni hranice ve vztahu s klientem mohou byt definovany také jako
ramec, ktery ukazuje pravy vztah mezi pracovnikem a klientem. Aby byl vztah klienta a
pracovnika bezpecny a byly vybudovany spravné profesni hranice, musi byt stanovena
presna kritéria, na zéklad¢ nichz se poskytuje socialni sluzba (CAP Monitor, 2005). Jak
z této definice vyplyva, profesni hranice jsou velmi dilezitym faktorem pfi nastaveni a

poskytovani sluzeb klientim zejména v domové pro seniory.

Faktory, které hraji velkou roli ve vztahu pracovnika s klientem a ovliviiuji hranice, které
pusobi na tyto subjekty, popisuje Musil (2004). Je nutné si vSak uvédomit, ze faktory se
mohou v jednotlivych organizacich liSit. Ovliviiujicimi faktory jsou minény napiiklad
sympatie mezi pracovnikem a klientem, rozpoloZeni pracovnika, jeho spoluprace s klienty a
ostatnimi pracovniky ¢i jejich profesionalita. RozliSuje se také poloha hranic, zatimco
v nékteré organizaci jsou hranice volnéjsi, v jiné jsou hranice nastaveny piisnéji. Vzdy zalezi

na formé poskytované sluzby a jejim poslani.

Préavé pracovnik je v tomto vztahu osobou, kterd je zodpovédna za udrzeni profesnich hranic
a jejich rozvijeni. Mahrova a Venglafova rozdé€luji hranice do tii skupin. Prvni hranice se
tyké prostoru a ¢asu a urcuje misto a Cas, kde a kdy se bude pracovnik s klientem schézet.
Vzdy by mél klient dostat prostor na to, aby si fekl, kde jejich setkani bude probihat. Jelikoz
kazdému klientovi je to pfijemné&jsi v jiném prostiedi. Jeden klient mize mluvit pfed svymi
spolubydlicimi, zato druhy potfebuje soukromi a preferuje mistnost, kde bude jen on a
pracovnik. V rdmci této hranice dochéazi k vzdjemnému respektu a uchovani osobniho
prostoru. Druha hranice je zamétfend na pomoc a kontrolu ve vztahu klienta a pracovnika,
ktery je zaloZen na partnerstvi. Klient vyslovuje pracovnikovi své ptani a cile, pracovnik by
mél vhodné zareagovat a klientovi ptedlozit vhodné feSeni ¢i realizaci jeho prani. AvSak

kone¢na volba se pfenechava vzdy na uvazeni klienta. Posledni oblasti hranic je, aby
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nedochazelo k jejich piekracovani. Jednou z moznosti, kdy je mozné piekroceni profesnich
hranic, je vyuziti moci nad klientem ¢i otevienost pracovnika ke klientovi. Timto se vSak
nemuze nechat pracovnik ovlivnit a nedat najevo klientovi sva slaba mista, ktera by pozdéji

mohla byt jim vyuzita (Mahrova, Venglarova, 2008).

2.2 Nastaveni profesnich hranic ve vztahu s klientem

Hranice nejsou brany jako dédicné, ale jsou formovany jiz od ranného véku. Jedna se o
dlouhodoby proces. Hranice museji byt jedincem nastaveny co nejdiive, aby se vyvaroval

ptipadného chaosu ve svém budoucim zivoté.

Dle CAP Monitor (2005) prvotni nastaveni hranic s klientem musi byt v jeho zdjmu.
Nezélezi na tom, zda se jedna o dobro ¢i zlo. Hranice jsou ovlivnény vicerymi Ciniteli a je
potfebné se zabyvat vice problémy klienti. Nesmi se zapominat, Ze pracovnik musi vzdy

jednat v zajmu svych klienti.

Ulehla (2005) tvrdi, Ze si pracovnik musi umét svoji pomahajici profesi ocenit. Pokud si ji
bude cenit on sam, tak poté si ji mohou cenit i klienti a jini profesionalové. Neosobni
pracovnik, ktery je vnimén klientem jako ufednik, ktery se zajima a zasahuje do jeho

soukromého Zivota bez respektu a uznani, tak neni klientem piijiman.

Pii Spatné nastaveném vnitinim vztahu pracovnika a klienta se nasledné velmi téZko
nastavuji hranice v tomto vztahu. Je nutné dbat na nepfesnosti pfi nastavovani slabych a
silnych stranek hranic, které mohou poskodit jak klienta, tak pracovnika. V ptipadég, Ze si
pracovnik bere klientovi zalezitosti ptiliS osobné€, profesni hranice se pomalu stavaji
kiehkymi. Naopak hranice, které jsou moc silné a nepropustné, mohou branit v navazovani

vztahu s klientem (Janouskova, 2008).

Pokud maji byt dobfe nastaveny profesni hranice, prosté slovo ne musi byt soucasti. Timto
slovem pracovnik klientovi ukazuje zaCatek a konec profesnich hranic v jejich vztahu.
Jestlize budou hranice Spatné¢ nastaveny, bude se pracovnik s klientem dostavat do slozitych

situaci.

2.3 Prekazky v nastaveni profesnich hranic ve vztahu s klientem

Za jednu z mnoha bariér pii nastavovani hranic ve vztahu pracovnika a klienta je povazovana
nepiesnost v ureni hranic v tomto vztahu. Na zacatku vztahu mezi témito subjekty je

potiebné nastavit pravidla a rozpéti hranic poskytované sluzby. Jakmile tato pravidla
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nebudou dobie nastavena, klient nebude védét jakymi pravidly se mé v rdmcei poskytované
sluzby tidit a mize pravidla porusovat. Z toho vyplyva, Ze nebudou dodrZzovany ani hranice
pracovnika, protoze tyto hranice nebyly piesné¢ vyhranény (JanouSkové, Ned€lnikova,
2008).

Maroon (2012) za ptekazku v nastaveni hranice povazuje ptiliz blizky vztah pracovnika s
klientem. Klient je bran pracovnikem jako pfitel nebo spole¢nik, dochazi k ztotoznéni
s klientem ¢i1 s nim sdili velké empatie. Dochazi tedy k piekroceni profesnich hranic, které
muze vést az k vyhoteni pracovnika.

Splyvani je velkym problémem u pomahajicich pracovnikl. Tento pojem popisuji Kopfiva,
Pelly a Tichy (2007) jako situaci, kdy si pracovnici berou trapeni klientl za vlastni a pfilis
je prozivaji. Zde nastdva zdsadni problém v celém procesu pomahani. Pracovnik se
ztotozniuje s klientem a dochazi tak k neobvyklému projevu litosti. Ztraci se vymezené
profesni hranice mezi pracovnikem a klientem. Pracovnik tak mize vykonavat Cinnosti,
které nespadaji do profesni role.

Sebeotevieni pracovnika muize pfindSet zahlceni klienta informacemi. Pokud pracovnik
otevird témata ze svého osobniho a soukromého Zivota, vzdy by mé¢l odhadnout vhodnost
informaci k dané situaci. Pracovnik mtize ukdzat klientovi své slaba a zranitelna mista a
muze dojit k snizeni az ztraté duvéry klienta a narusit jejich dalsi spolupraci (Schwartz,
Flowers, 2012).

Remer vymezuje tak zvany dualni vztah mezi pracovnikem a klientem, kdy pracovnik stavi
klienta do dalSich roli pfitele, kamarada. Dochazi ke komplikacim v rdmci vztahu a pro
klienta to miize byt matouci (Janouskova, Nedélnikova, 2008).

Jestlize maji byt zminény piekazky v nastavovani profesnich hranic nejde nezminit situaci
ob¢tovani se pracovnika pro klienta. Pracovnik, ktery si mysli, Ze jedin€ on miiZe klientovi
pomoci a poskytnout tu nejlepsi péci, zapomind na odpocinek a na svlij soukromy Zivot.
V této situaci mize dojit i k tomu, Ze nadmérnéd péce spise klientovi ublizi, nez prospéje.
(Kopfiva, 2013).

Pracovnik by si m¢l uvédomovat, Ze ve vztahu s klientem ma on silnéjsi roli nez klient a
nem¢l by ji zneuZivat pro navazovani bliz§iho vztahu s klientem. Poté se mliZze stat, ze se
klient stane na pracovnikovi zavisly. Pokud si toto pracovnik neuhlida a bude klientovi
pomahat na zdkladé¢ pritazlivosti, dostava se do problému s nastavenim profesnich hranic,
protoze bude klientovi poskytovat péci nad rdmec dohodnuté spoluprace. Janouskova a
Nedélnikova (2008) také uvadi, Ze touha po moci, touha uznani ze strany klienta, uspokojeni

potieby byt dobry nebo potiebny, byt jednotlivcem vétSinového nazoru a tak dale jsou
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nevédomé motivy, které mohou byt dalsi prekazkou v nastaveni profesnich hranic ve vztahu

s klientem.

2.4 Moziné dopady pri prekroceni profesnich hranic

V piedchozich podkapitolach byla pozornost vénovédna profesnim hranicim ve vztahu
s klientem, jejich nastaveni ¢i moznym pirekazkdm, které se mohou v prubéhu nastaveni
hranic vyskytnout. Posledni podkapitola se vénuje dopadiim, které mohou nastat, jestlize

profesni hranice budou piekroceny.

Nejcastéjsim disledkem pfi piekroceni hranic u pracovnikl je syndrom vyhoteni. Jedna se
o soubor piiznaki z dlouhodobé a nevyrovnané zatéze, kterou piinasi prace s lidmi.
Matousek syndrom vyhoteni popisuje jako ,,Stav psychického nékdy i celkového vycerpani
doprovazeny pocity beznadéje, obavami, pripadné i zlosti, kdy motivace klesa, vykon se

zhorsuje a klesa i sebevedomi pracovnika®™ (Matousek, 2013, s. 508).

Ulehla (2005) dodava, ze syndrom vyhoteni mize vychazet z vnitra pracovnika, jestlize se
sniZuje jeho pracovni zapaleni. Jedna se tedy o soubor ptiznak, které pochézeji z klesajiciho
zajmu o praci, postrada smysl ve své praci a zaméstnani se pro néj stava spise jen mistem
vykonu prace, kam si chodi splnit pracovni povinnosti. Klient je bran jako ¢lovék s vlastni
identitou a zpusobilosti. Pro pracovnika neni dilezité poskytnout klientovi kvalitni pomoc,

spiSe se zabyva svym osobnim rastem.

Za pficinu projeveni se syndromu vyhoteni Kopfiva (2013) povazuje tfi pfi€iny. Jako prvni
pri¢inu uvadi ztratu ideald. Pracovnik je zpocatku své prace nadSeny, naplnény, sr8i energii.
Postupem casu zjist'uje, ze cile, které si nastavil, jsou nedosazitelné. Vnima nedivéru sam v
sebe a prace pro ného neni tolik smysluplna. Druhou pfi¢inou je workoholismus, kdy se
jednd o nadmérnou pracovni zatéz az zéavislost na pracovnich Cinnostech. Ze zacatku
nadmérny vykon pfinaSi uspokojeni potifeb, ale pozd€ji miize dochéazet k ptetizeni a

syndromu vyhoteni. Za posledni tieti pfi¢inu se povazuje teror piilezitosti, kdy pracovnik

nedokaze odmitnout pfilezitosti nabizené praci.

Dle Gerigové (2011) je dopadem pii nedodrzeni profesnich hranic vyskytujici se syndrom
pomahajiciho. Tento syndrom se projevuje zejména v chovani pracovnika, kdy se projevuje
jako nestastny, nevrly, ale obétavy, nesoucitny k sobé samému, ale poctivy vii¢i klientim.
Poméhani pfedstavuje pro pracovnika jakousi obranu. Pracovnik neprojevuje vlastni

potieby, pocity, neuvédomuje si vlastni slabosti a bezmoc.
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2.5 Projevy angaZzovaného a neangaZzovaného pracovnika

V ramci vztahu klienta a kli¢ového pracovnika se miizeme setkat se dvéma typy projevi
klicovych pracovnikti. Dovolime si tvrdit, ze kazdy pracovnik ma pohled na pfistup a
projevovani se ve vztahu ke klientovi odlisné. Jsou pracovnici, ktefi se snazi pro klienta
udélat vse, aby on byl spokojeny a citil se dobie. Dalsi skupinou jsou pracovnici, ktefi
klientovi daji zakladni nutnou péci a vice se o néj nezajima. Proto si myslime, Ze je potfebné
zminit v kratkosti projevy a vystupovani téchto pracovniki, jelikoz to miize mit velky vliv

na vztah mezi t€émito subjekty.

Jako prvni si uvedeme rozdé€leni pracovnikli dle Koptivy (2013), ktery je déli na dvé
skupiny. Rozdéleni se odviji od toho, jak pracovnik pfistupuje celkové ke své praci. Jedna
se 0 angazované a neangazované pracovniky. Angazovany pracovnik se projevuje zdjmem
o klienty. Jeho zajem se spatfuje snahou klientim pomahat a podporovat je. Prace takovému
pracovnikovi pfinasi smysl a svou praci vykondva naplno i pies fakt nizkého piijmu.
Angazovanému pracovnikovi pomahajici profese nabizi pfilezitost ptekonat pocit
osamélosti €i nejisté sebelcty praveé prostiednictvim kontaktu s klientem, kdy vétSinou

dochazi k otevieni az rozsifeni hranic vlastniho ja i na druhé jedince. To se mize Casto

projevit spiSe jako problém nez zisk.

Jestlize pracovnik projevuje nadmérnou angazovanost, mize nastat problém. Jako prvni
dochdzi k nadbytecné kontrole nad klientem. Dochazi tak k omezovani rozvoje klientovi
osobnosti a jeho rozhodovani je velmi ovlivnéno pracovnikem. I pfes presvédeni, Ze
pracovnik déld pro klienta vSe, co je vjeho zijmu. Druhym problémem projevu
angazovan¢ho pracovnika je jeho obé&tavost. Tento projev mulzZe plsobit jako urcité
spasitelstvi. AvSak pokud dochdzi az k nadmémému obétavému projevu, dochazi
k podlehnuti a pracovnik nevédomé uspokojuje dojem, Ze je jedinym ¢lovékem, ktery v dany

okamzik muze klientovi pomoc (Matousek, 2013).

Jako dal$i z pohledl projevu rozeznavame neangazovaného pracovnika. Takovy pracovnik
svou profesi vykonava na zakladé€ svéfenych pravomoci, ale postrada se zde z4jem o klienta.
Neangazovany pracovnik neptfedstavuje pro klienta partnera, o kterého by se v jakékoliv
situaci mohl opfit €1 se mu svéfit. V pracovni dob€ si pracovnik plni jen tkoly, které¢ musi a
jinak neprojevuje jakykoliv osobni vztah ke klientovi. JednoduSe feceno neangazovany
pracovnik si splni jen dileZité povinnosti, ale jakykoliv jiny zdjem se od néj nemiiZe

ocekavat (Kopftiva, 2013).
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Mnohdy se i stava, ze se klient u neangazované¢ho pracovnika setkd s projevy arogance,
lhostejnosti az hrubosti. Tito pracovnici vychazeji zejména z racionélniho hlediska a od n¢j
se odrazi emocionalni stin ve vztahu s klientem. Drzi se danych stanovisek, pedagogickych
a diagnostickych ¢i terapeutickych technik a véti, ze dé€laji spravné kroky v jejich praci

(Schmidbauer, 2008).
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3 STRATEGIE ZVLADANI V PREKRACOVANI PROFESNICH
HRANIC VE VZTAHU S KLIENTEM

V posledni kapitole bychom se radi vénovali strategiim zvladani, které jsou vyuzivany ve
vztahu s klientem, dojde-li k piekroceni profesnich hranic. Konkrétné budou popsany

copingové strategie, které budou vymezeny teoreticky.

3.1 Copingové strategie

V uplném tvodu této podkapitoly by bylo vhodné vymezit, co znamena pojem strategic a
copingova strategie. Jak uvadi Hartl a Hartlova (2010), tak mizeme strategie chapat jako
urcity souhrn zasahti do fizenych procest, zptisob feseni problému, dlouhodoby pléan s cilem
dosazeni uspéchu. Jde tedy o proces, ktery je planovany, védomy a cileny. V oblasti socidlni
prace a prace s klientem se zamétuje vice na kognitivni strategie, tedy jak dokaze jedinec
vyuzivat pfedchozi védomosti, dovednosti a zkuSenosti z uceni nasledujiciho.

Copingové strategie jsou pouzivany pii zvladani naro¢nych situaci, jejich snahou je probudit
v jedinci schopnost vyrovnat se odpovidajicim zplisobem s naroky, které jsou na n€ho
kladeny a dokazat zvladnout dlouhodobou zatéz. Tyto strategie jsou jedincem vyuzivany
védomé. Aby doslo ke zméné€ vnimani situace ¢i zménam postoju, je dilezité, aby byl jedinec
k této moznosti feSeni otevieny a vynaloZit urcité usili (Lazarus, 2004).

Jestlize pracovnik vypozoruje situaci klienta jako stresovou, mize ji feSit rovnou dvéma
copingovymi strategiemi nebo dokonce jejich kombinaci. Prvni strategie je zaméfena na
problém a predstavuje konkrétni postupy a kroky, které se museji podnikat v feSeni
problému, aby mohlo dojit k odstranéni pfi¢in. Konkrétné tato strategie by se mohla pouzit
u klient,, ktefi se opakované dopoustéji piekroCeni profesnich hranic ve vztahu
s pracovnikem. Tato strategie zaméfena na problém napomahd pracovnikiim pii feSeni
problému v rdmci vyuZziti svych zdroji a pfesnych postupil, a to prostfednictvim sdileni
s kolegy ¢i supervizi. Sebereflexe je velmi dulezitd u pracovnikd, jestlize dochdzi
k ptekracovani profesnich hranic. Pracovnik by mél byt schopen vyhodnotit, zda prave jeho
jednani nemohlo zpUsobit situaci, ve které se klient nachazi.

Jak uvadi Lazarus (2004) je nutné si uvédomit, Ze kazdy jedinec zvlada stres jinym
zpusobem, proto kazdy pracovnik vyuziva jiné strategie a jsou ptizpiisobeny individualnim
pottebam kazdého pracovnika.

Druha copingova strategie zvladani je zaméfend na emoce, kdy se vice zamétuje na vnitini

procesy jedince. Aby dochdzelo k vyrovnani se stresem, tak pro tuto strategii zamétenou
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spiSe na emoce se doporucuji vyuzit zpiisoby jako relaxace, hledani socialni podpory, to

znamena hovofit se svou rodinou o daném problému nebo s prateli (Lazarus, 2004).

3.1.1 Unik

Tato copingové strategie nazyvand unikem se projevuje urCitym distancovanim se a
uniknutim od reakci, které se od pracovnika ocekavaji. Je voleno fteSeni v podobé
nadmérného uzivani alkoholu, navykovych latek a dalsi. Strategie se pro doty¢ného muze
zdat jako u¢inna, ktera ho zbavi veskerého stresu, ale pravda je opakem. Unikem ze situace
se nic neiesi, spise se jedinec dostava do dalSich a mozna jesté horSich problém, jelikoz
vzniklé stresory jsou ignorovany a netesi se. Uvadi se, Ze strategie uniku je uzite¢na jen
v rané fazi problémovych a stresujicich udalosti. V pozdéjsi fazi dochazi k nezvladani této

situace a stresova situace je prohlubovdna. Tedy miZzeme fict, Ze poptfeni a Unik jsou

negativni copingovou strategii, kdy jedinec nezvlada sviij problém (Collins, 2008).

3.1.2 Socialni podpora v copingovych strategiich

Za jednu z dulezitych strategii, kterd spada pod copingové strategie, a pomaha jedinci se
vyrovnat se stresem je socidlni podpora. V oblasti socidlni prace se socidlni podpora
rozdéluje na formalni typ, kde se fadi supervize, systém ocetiovani ¢i intervence. Druhym
typem je neformdlni socialni podpora, kdy jedinec nachdzi pomoc nejen v socialni oblasti,
ale mimo ni, naptiklad v roding, u ptatel a podobné. V rdmci formalniho typu socialni
podpory jsou jedinci podavany odborné rady a podpora. V neformalnim typu socidlni
podpory je umoznéna spiSe moralni podpora, soucit ¢i pochopeni, kterd mnohdy neni
odborna nebo profesionalni. Tyto dva typy podpory maji spolecnou charakteristiku a to
sdileni. Jak uvadi Collins (2008), Ze sdileni, mluveni o problémech a emocich vede
k pozitivnim vysledkiim, ale musi se nam dostavat socialni podpory formalni i neformalni.
Sdileni by mélo byt béZnou praxi kazdé organizace socidlnich sluZeb, jelikoZ je to dilezity
aspekt, ktery mize ovlivnit socialni podporu u ¢lovéka, a tak dochézi k lepSimu zvladani

stresovych situaci.

3.1.3 Resilience

Dalsi strategii pfi zvladani stresujicich situaci, kterd iizce souvisi s copingovymi strategiemi,
je resilience. Pro tuto strategii se neda pouzit jednotna definice, proto zde minim vymezeni

pojmu od jednotlivych autort.
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Resilience je brana jako psychickéd odolnost a zahrnuji se do ni vSechny sily ¢lovéka, které
mu umoziuji zvladnout svlij zivot v dobrych i Spatnych Zivotnich chvilich. Resilience je
bézny jev, ktery vychézi z procesii fungovani zékladnich lidskych adaptac¢nich systémii. Jak
je znamo, pokud je mira resilience vyssi, u jedince se zvySuje také pravdépodobnost lepsiho
zvladnuti rizikovych situaci. Pracovnik v socidlnich sluzbach mize vyssi resilienci vyuzit
v copingovych situacich pii rozpoznéani piekracovani profesnich hranic, ale také pomaha pti
jejich feSeni. Tato strategie nemusi byt vyuzita jen v situacich, kdy realn¢ dochazi
k ptekroCeni profesnich hranic ve vztahu s klientem, ale mtize byt vyuzita jako nastroj
predchazeni této situace, jelikoz se pfi ni vyuzivaji ziskané zkusenosti (Gruhl, Kdbécher,

2013).
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

Doba pandemie Covid-19 byla pro vSechny obrovskym zasahem do naseho bézného Zivota.
Nejvice tim ale utrpéli senioii v pobytovych socidlnich sluzbach, kde se onemocnéni
objevilo ihned na zacatku pandemie. Celkovy pocet v pobytovych sluzbach piesahoval
nékolik set tisic klientti. V disledku stale se zhorsujici situace byly domovy pro seniory
nuceny sva zafizeni uzaviit pro vefejnost a rodiny klientt. To zapfi€inilo, Ze béhem jednoho
dne bylo v izolaci n€kolik seniorii. Doba uzavieni domovt pro seniory se vySplhala ptes 136
dni. Protiepidemicka opatieni, predstavovala narocnost zejména pro pecujici personal, ktery
musel tato ptisné opatfeni dodrzovat v podob¢ ochrany dychacich cest, ochrannych odévii a
podobné. Jelikoz klienti byli odfiznuti od svych rodin, pravée klicovi pracovnici byli ti, ktefi
byli klientiim v této dobé€ nejvice nablizku. Proto se v nasem vyzkumu zamétujeme na vztah

mezi klicovym pracovnikem a klientem v dob¢ pandemie.

4.1 Vyzkumny cil

Hlavni cile vyzkumu je prozkoumat, jak se proménil vztah mezi kli¢ovym pracovnikem a

klientem v prostfedi domova pro seniory v dobé pandemie.
Diléi vyzkumny cil:
1) Porozumeéni vztahu klienti s jejich klicovymi pracovniky v dobé pandemie.

2) Zjistit faktory, které ovlivnily tento vztah zejména v dob& pandemie Covid-19.

4.2 Vyzkumné otazky

Hlavni vyzkumna otazka:

Jakym zpiisobem se promitla pandemie do vztahu klienta a jeho kli¢ového pracovnika?
Diléi vyzkumné otazky:

1) Jak vnimali klicovi pracovnici svoji roli v dobé pandemie?

2) Jak celou situaci z pohledu kli¢ového pracovnika prozivali klienti?

3) V jakém kontextu probihala spoluprace klic¢ovych pracovniki a klientd na individuélnim

planovani v dobé pandemie?
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4.3 Pojeti vyzkumu

Za cilem zjistit, jak se promitla pandemie do vztahu klienta a klicového pracovnika, jak celou
tuto situaci vnimali, jaka byla spoluprace klient a pracovnikti v dob¢€ pandemie, jsme zvolili
kvalitativni vyzkum. Pravé timto vyzkumnym pojetim mizu zjistit o problematice
podrobng;jsi informace a proniknout do jeji hloubky. Jak uvadi Svaiicek (2014, s. 24) ,, Jde
o to do hloubky a kontextudlné zakotvené prozkoumat urcity siroce definovany jev a prinést
o ném maximalni mnozstvi informaci. “ Pro zjisténi jeva, které mély vliv na vztah klicového
pracovnika s klientem v dobé pandemie a jeho porozuméni se kvalitativni vyzkum jevi jako

nejvhodnéjsi.
4.4 Vyzkumny soubor

Vyzkumnym souborem pro na$ vyzkum jsou kli¢ovi pracovnici. Tuto pozici zastavaji
pracovnici v socialnich sluzbach, ktetfi jsou na pozici klicového pracovnika jmenovani
vedouci pifimé obsluzné péce ¢i koordinatorem péce. Takovy kliCovy pracovnik by mél byt
klientovym divérnikem a urcitym partnerem. Pro vykon klicového pracovnika se pozaduje
stiedni vzdélani s vyucnim listem ¢i maturitni zkouskou. Dalsi podminkou je absolvovani

kvalifika¢niho kurzu pracovnika v socialnich sluzbach.

Do vyzkumného souboru jsou zahrnuti pracovnici v socidlnich sluzbach na zakladé
stanovenych pozadavkl. Prvnim poZzadavkem bylo vykon pozice klicového pracovnika.
Druhym poZadavkem minimalni pétileta praxe na této pozici. Tietim pozadavkem pro
vyzkumny soubor bylo mit ve své péci klicového pracovnika, alespon jednoho klienta po
dobu dvou let. Diivod pro stanoveni pétileté praxe je dobra znalost pfistupi ke klientovi,
vhodné komunikace, metodickych doporuceni ¢i zkuSenost v ramci individualniho
planovani. Podminka dvouleté péce o klienta v ramci klicového pracovnika je dobra znalost
klientovy osobnosti a jeho chovani. Schopnost vypozorovani kli¢ovych zmén, které jsou pro

budovani vztahu dulezité.

Vybér klicovych pracovnikli byl na zédkladé zdmérného vybéru z divodu navaznosti na
vyzkumné cile a vyzkumné otazky. Nejprve byla osobné¢ oslovena vedouci ptimé péce, ktera
souhlasila s provedenim rozhovort s klicovymi pracovniky. Na zaklad¢ doporuceni vedouci
pfimé péce jsem osobné oslovila celkem pét pracovnic. Z tohoto jedna pracovnice
nesouhlasila a dalsi ¢tyfi s rozhovorem souhlasily. Anonymita pracovnic je zcela zachovana

a v nasem vyzkumu nevystupuji pod svym pravym jménem.
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Tabulka 1 Charakteristika participantd

Participant Pohlavi |Délka praxe | Doba péce o klienta KP
Kli¢ovy pracovnik 1 Zena 7 let 2 roky
Kli¢ovy pracovnik 2 Zena 10 let 4 roky
Kli¢ovy pracovnik 3 Zena 6 let 3 roky
Klicovy pracovnik 4 Zena 9 let 4 roky

4.5 Vyzkumny nastroj

Zvoleny vyzkumny nastroj pro na$ vyzkum je hloubkovy rozhovor, kdy hlavnim ucelem je
zjistit, jak se proménil vztah mezi klicovym pracovnikem a klientem v dobé pandemie.
Rozhovor nam pfinasi otevienost participanta a jeho vystizné popsani jevii, které jsou pro
tento vyzkum stézejni. Pro zjisténi kliCovych zmén ve vztahu pracovnika a klienta byl
proveden polostrukturovany rozhovor, ktery je reprezentovan svou casteCnou fizenou
strukturou a danym navodem. Pro polostrukturovany rozhovor je typicky souhrn doptedu
stanovenych témat a pfifazenych otazek. Jejich formulace muize byt vSak v procesu
rozhovoru pozménéna nebo objasnéna vyzkumnikem. Na rozdil od rozhovoru
strukturovaného je rozhovor polostrukturovany flexibilni a volngjsi (Svaficek, Sed’ova,
2014).

Jesté pred zahajenim rozhovoru s klicovymi pracovniky jsme si vytvofili schéma naseho
rozhovoru. Toto schéma tvofi Ctyfi specifické otazky, které se odviji od vyzkumného cile a
vyzkumnych otadzek. Poté ztéchto otazek byly vytvoreny otdzky tazatelské a ty poté
doplnény otazkami doplitujicimi. Casovy rozsah rozhovori byl pfiblizné 45 minut a
probihaly v pfirozeném prostiedi kli¢ovych pracovnikll. Vybér mista byl ponechan na kazdé
pracovnici, aby se citila pfi rozhovoru co nejvice komfortné a proces rozhovoru nebyl
naruSovany. Jednalo se tedy o spoleCenskou mistnost, kancelat pracovnikt ¢i kuchynku
zaméstnancu. Jesté pfed zahdjenim rozhovoru byly pracovnice seznameny s cilem naSeho
vyzkumu a ubezpeceny anonymité participantti i zatizeni.

Jako prvni byla klicovym pracovnicim poloZena otdzka na jejich délku praxe na pozici
klicového pracovnika a na délku péce o klienty v ramci klicového pracovnika. Tato otazka
nam slouzila k zjiSténi, zda jsou splnény podminky, které jsme si stanovili jiZ v popsani
vyzkumného souboru vyzkumu.

Nyni budou popsany nase specifické otazky schématu polostrukturovaného rozhovoru:
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Jakym zpiisobem probihala péce o klienta v dobé pandemie?

Na zaklad¢ této specifické otazky byly vytvofeny otdzky tazatelské, které meély zjistit
informace o klientech v péci pracovnika. Dale popis prace kliCového pracovnika pied
pandemii a béhem pandemie ¢i zjisténi aspektii, které ovliviiovaly péci o klienty pred
pandemii a v dob¢€ pandemie.

Jak vnimali kli¢ovi pracovnici svoji roli v dobé pandemie?

U druhé¢ specifické otazky diky opétovnému vytvoreni tazatelskych otazek nam slo o zjiSténi
role pro kli¢ového pracovnika v dob¢ pandemie.

Jak celou situaci z pohledu klicového pracovnika prozivali klienti?

Zde na zéklad€ rozvinuti na tazatelskych otazek bylo cilem zjistit reakci klientii na pandemii.
Co vlivem pandemie bylo pro klienty pfinosem a co jim naopak vzala. Jaké potieby byly
sd¢lovany klienty pracovnikiim v pandemii.

V jakém kontextu probihala spoluprace klicovych pracovnikii a klienti na
individualnim planovani?

Na zaklad¢ tazatelskych otazek by mélo dojit k zjisténi, jaky byl proces individualniho
planovani v dobé pandemie a jaké byly v procesu planovani rozdily nez za bézné situace.
Vsechny pracovnice souhlasily s nahravanim rozhovoru, proto byly zaznamenavéany na
diktafon v mobilnim telefonu. Nasledn¢ jsme vSechny rozhovory doslovné piepsali a
zpracovali v programu Word. Participantky byly ubezpecené, Ze nahrany material

s rozhovorem bude slouzit jen pro ucel bakalarské prace.

4.6 Zpisob zpracovani dat

Za G¢elem porozuméni vztahu mezi kli¢ovym pracovnikem a klientem v prostfedi domova
pro seniory za doby pandemie byla vybrdna metoda zakotvené teorie. Cilem kvalitativni
metody zpracovani dat je vytvotfeni nové teorie, ktera je zakotvend v ziskanych datech.
V nasem vyzkumu se budeme zabyvat tedy pandemii a popsanim jejiho ovlivnéni vztahu
mezi klientem a klicovym pracovnikem. Strauss a Corbinova (1999, s. 14) zakotvenou teorii
popisuji jako ,, Teorii induktivné odvozenou ze zkoumani jevu, ktery reprezentuje.“ Nova
teorie je vytvorena na zaklad¢ systematického shromazdéni dat o jevu, ktery je zkoumany a
jeho analyzou. Dané oblasti se zkoumaji a z nich se nechévaji vyplout na povrch to, co je
pro zkoumany jev dilezité (Strauss, Corbinova, 1999).

Pro analytické zpracovani dat bude pouzita technika kddovani hloubkového rozhovoru. Na

zaklad¢ této techniky dojde k zasahu do udajt, které jsou pojmenovany a opét usporadané
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(Svaiicek, Sedova, 2014).

V prvni fazi bude pouzito oteviené kédovani hloubkového rozhovoru. Ziskané rozhovory
prepiSeme do pisemné formy. Nasledn¢ bude rozebran a konceptualizovan na jednotky. Tou
muze byt véta ¢i odstavec, kterym bude pridéleno jméno, a to by mélo charakterizovat urcity
vyznam vychdazejici z vyzkumnych otazek. Pokud se v rozhovoru objevuji podobné jevy,
jsou jim piidé€leny stejné kody. Po shromazdéni stejnych kédt dochézi k vytvoreni kategorii
a ty maji své pojmenovani (Svaiicek ,Sed’'ova, 2014).

Déle bude pouzita technika axidlniho kdédovani, ktera navazuje na predeslé oteviené
kodovani. V této fazi hledame vztah mezi vytvofenymi kategoriemi. Vychazet budeme z tzv.
paradigmatického modelu: pfi¢inné podminky, které zapfiCifuji jev, jevem je popsan
kontext a dochazi k ovlivnéni intervenujicich podminek a jsou nimi ovlivnény strategie
jednani a interakce. Jako posledni nésledek, ktery je ovlivnén strategiemi. Posledni fazi
techniky zakotvené teorie bude selektivni kédovani. Bude vybrana jedna kategorie, ktera je
pro vyzkum kli¢ové a nazyvana jako centralni kategorie, ale plivodni kategorie se k ni vazi
(Svaiicek, Sedova, 2014).

Diky vyuziti této techniky v ramci zakotvené teorie si dokdZzeme odpoveédét na naSe
stanovené vyzkumné cile a otazky, které jsou vymezeny v podkapitole vyse. Dojde k zjisténi
promény vztahu mezi klicovym pracovnikem a klientem v dobé pandemie v prostiedi
domova pro seniory a jeho porozuméni. Dale bude zji§téno, jakym zplsobem se pandemie

promitla do tohoto vztahu v dob€ pandemie.
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5 ANALYZA DAT

Aby byl proces analyticky zachycen, je nutné popsat a znazornit, jak se jednotlivé udalosti
vyvijeji. Mlizeme si vS§imnout jednotlivych ménicich se jednani a interakci v udalostech,
¢innostech a situaci nebo které ziistavaji stejné. Proménlivost situaci a jejich spojitost

muzeme v ramci téchto analytickych postupti pozorovat (Strauss, Corbinova, 1999).

V procesu naseho pocatecniho kdédovani dochazelo u jednotlivych participanta k vyskytu
nekolika pojmu. Proto jsme je seskupili podle jejich podobnosti a vysly z toho nasledujici

kody.

Kli¢ovy pracovnik 1 (P1): ztrata kontaktu rodiny, empatie, upevnéni vazby, izolace, piisna
hygienicka pravidla, spoluprace kolegti, zadkladni potteby, pravidelné setkavani, nekvalitni
péce, motivace klientl, strach z neznamého, potfeba kontaktu personalu — dotek, sdileni

emoci

Kli¢ovy pracovnik 2 (P2): ztrata kontaktu rodiny, komplexni zajem KP, nekvalitni péce,
empatie, osobnost klienta, ptisné hygienické podminky, piekdzky v komunikaci, spoluprace
kolegti, budovani diivéry, nerozliSovani klientl, zadkladni péce, zoufalstvi — beznadéj, strach

z neznamého, izolace, potieba kontaktu personalu — dotek, upevnéni vazby

Kli¢ovy pracovnik 3 (P3): empatie, strach z neznamého, ztrata kontaktu rodiny, nekvalitni
péce, izolace, spoluprace s kolegy, osobnost klienta, budovani daveéry, ptisnd hygienicka
pravidla, nerozliSovani klientd, zakladni péce, ptehodnoceni potieb, prekdzky v komunikaci,

potieba kontaktu personalu — dotek, zoufalstvi — beznad¢j, motivace, upevnéni vazby

Kli¢ovy pracovnik 4 (P4): budovani divéry, ztrata kontaktu rodiny, empatie, nekvalitni
péce, potieba kontaktu personalu — dotek, nerozliSovani klientl, unava/vycerpani, zakladni

péce, ptisna hygienicka pravidla, piehodnoceni potieb, strach z neznamého

5.1 Vysledky otevireného kodovani

Po vytvoteni kodu a jejich nasledné podobnosti bylo utvoteno 8 kategorii: nastaveni vztahu,
nezndma situace, zména rezimu, kompenzace kontaktu, ovlivnéni vztahu, pfistup ke

klientim, zvladani situace, dopady pandemie. Jejich podrobny popis muzete nalézt nize:

Kategorie 1 se jmenuje nastaveni vztahu. Aby mohlo dojit k dobrému nastaveni vztahu
mezi klientem a klicovym pracovnikem, je dulezité s nim navéazat kontakt. Jak uvadi P1: ,,

Prvni samozrrejmé musim tak néjak tu duvéru u ného ziskat nebo spis navazat, kdyz je novy.
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Myslim tim, aby klient videél, ze ja jsem ta jeho a miize se mi sveFit i s témi Spatnymi vécmi. *
Projevovat zajem o klienta.

,Jakoze fakt poznat toho klienta bliz a najit si k nému néjakou cestu, urcité i postupem casu
duveru. “ P2 povazuje za dulezité si zjistit o klientovi co nejvice informaci, jaké mél drive
zajmy, aby na zaklad¢ téchto informaci mohl navazovat vztah s klientem. Nelze nezminit,
ze je také nutné klienty vice navstévovat a zajimat se o né komplexné. Problém s navdzanim
té pani, co neodpovi, tak celkove ten kontakt s ni, clovék k ni nema to pouto.

Pracovnik musi byt schopen s klientem komunikovat, to také uvadi P3 ,,...diilezZita je
komunikace a dokdzat s tim klientem vhodné komunikovat. No a navdzat s tim klientem ten
vztah. ““ Problém s navazanim vztahu se odviji hlavné od vhodné komunikace a ptistupu.
R4 upozoriiuje , Ze miiZe nastat i situace, kdy si kli¢ovy pracovnik a klient nemusi vzajemné
sednout, jelikoz jejich povahy jsou odlisné a v tom disledku nedokazi spolu vztah navazat
,,...0no to nékdy nevyjde a ten vztah mezi klicovym pracovnikem a klientem neni idedlni,
protoze kazdy jsme riizni a nékdy to prosté nesedne” Ale vidy je pro P4 dilezité, aby
pracovnik a klient spolu komunikovali ,, ....dulezZité je, aby se klient nebal Fict pracovnikovi,
co potrebuje, co ho trapi a to, Ze oni toho klicového pracovnika berou jako VY jste ta moje
a VAM se mizu svérit.“ Duvéra je tedy ve vztahu pracovnika a klienta dileZita, proto P2
zdiraziuje, Ze je dilezité davat najevo zajem klicového pracovnika o klienta: ,, Diilezité taky
pro mé urcité je, toho klienta navstévovat a to, aby videl, Zze mam o ného zdjem a pripominat
mu, Ze jsem jeho klicovy pracovnik. *

Kategorie 2 se jmenuje neznama situace. Propuknuti pandemii byla pro vSechny neznama
situace a nikdo z nas nevédél, jak dlouho to bude trvat, zeyména pro seniory to byla situace,
kdy nevédéli, co je ¢eka. Jak uvadi P2: , Méli obavy, nevédéli, co to je, jak dlouho to bude,
jaké to bude mit nasledky, tak jak my vsichni.“ Zejména panoval velky strach o rodiny, kdy
klienti o nich neméli Zadn¢é informace. P2 dodava: ,,...a co, tak hlavné se bali o své rodiny,

113

toto bylo nejhorsi. “ Nekteti klienti méli vétsi strach o ptibuzné nez sami o sebe. ,,Mozna se

bali vic o své rodiny nez o sebe.

Zakaz navstév a uzavieni zafizeni bylo pro klienty, ale i pracovniky velkym Sokem. P3
uvadi: ,,Tak jak pro nas to byl Sok, tak pro ty klienty taky. U klientd se nezndmost situace
projevovala vice nez u pracovnika. P3 fika: ,, MozZna jeste veétsi nez u nds, protoze vilastné

ten domov se uzavrel ze dne na den a ted’ oni nevideli ani co s néma je. Jak na tom jsou ty

rodiny.
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Stresujici pro klienty byla povinnost noSeni ochrannych oblekti a pomticek, které pracovnici
méli. P3 popisuje situaci ,, Ted’ my jsme na ty pokoje dosly v téch oblecich celé zahalené jen
oci Sly videt, to bylo pro né hodné stresujici a nékteri i rikali, at’ to sundame. *“ Situace byla
pracovniky vysvétlovana, orientovani chéapali a sledovali zpravy, ale u neorientovanych
klientd to bylo velmi té€zké, jelikoz situaci nedokdzali pochopit nebo diivod hned zapomenuli
,, ...t orientovani se porad divali na zpravy a sledovali to, tak to jsem se jim pak i snazila
vysvetlit, aby to porad nesledovali, Ze to taky neni dobré.” P3 dodava, ze v mnohych
klientech panoval strach nekonecné situace ,,...ti klienti méli prosté strach, zZe uz ziistanou
zavieni naporad.” P4 dodava, ze pro klienty nebylo stresujici jen vidét pracovniky
v ochrannych odévech. Ale také to, Ze si za cely sviij Zivot takovych stresujicich situaci zazili
uz hodné a najednou na stati dalsi ,, ....taky pro né bylo urcité hrozné to, ze nas videli v téch
skafandrech zahalené jen sly videt o¢i a napis jméno, aby teda viibec védeli, kdo se o né
stara. Myslim si, Ze tady pro ty klienty musi byt strasné tézké v tomto, zZe vlastné prozili valku,
potom prevrat komunisty. A pak na stari jesté toto covid, Ze si toho vytrpéli dost a ten naval
informaci hlavné negativnich, kdy bylo jen kolik umrelo lidi bylo pro né i hodné psychicky
narocne. “

Kategorie 3 se jmenuje zména reZimu. V souvislosti s pandemii se musela v prostredi
domova pro seniory dodrZovat pfisna hygienicka pravidla a zména rezimu prace. Jak uvadi
P1: ,, jsme rano dosly, oblekly jsme se do téch ,,tajvekii‘‘ daly jsme si Stity, respiratory,
prosté vSechno rukavice, ty navleky, to bylo hrozné.* Z navaznosti a reZimu se najednou
harmonogram prace zménil ,,..no prosté v kuse jsme tii hodiny v tom pracovaly. Potom jsme
shodily ty obleky a po schodisti jsme $ly zpatky do téch kancelari, kde jsme mély hodinové
pauzy.

Zménu pocituje P2 i v Casté dezinfekci ploch a veskerych pomiicek, protoze se jesté vice
dbalo na hygienu nez za bézné situace ,, ...jsme porad musely dezinfikovat ruce, respiratory
meénit a nosit. Mély jsme plaste, takze se clovék do toho musel previékat a preménovat. Mély
Jjsme Stity, takze i ty se musely dezinfikovat. Dezinfikovaly se vic i stolky a vsechno. “

,,Co se zmenilo tak v té pandemii to bylo v§echno vzhiiru nohama vsechno. ““ Podle P4 situace
byla opravdu tézka. V§e na co byli klienti a personal zvykli, najednou bylo Uplné¢ jinak. Pro
pracovniky bylo téZké pfijmout fakt, Ze se zménila kvalita poskytované péce klientliim. Prace
nebyla vykonavana, tak jak by se od pracovnika ocekévalo za béZzné situace. Jak uvadi P1:
,, ... takZe rano hygiena, to ani poradnad hygiena nebyla. Prosté vymeénit inko. pomiicky a
rychle dalsi klient, abychom vlastné postihaly poumyvat cely ten domov. A kord ti lidi byli

taky nemocni, takze jim nebylo uplné nejlip. No hrozné toto mné vadilo. “
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P4 potvrzuje zmény kvality péce. Popisuje situaci z hlediska polohovani klientt, kdy za
bézné situace jsou pravidelné¢ polohovani. V dobé pandemie a piisnych pracovnich
podminek se nekvalitni prace odraZela i na tuto oblast ,,...a musela se ta prace nechat, jak
byla a muselo se jit pryc. A ted ten klient byl tieba i hodinu v sedé, nebyl otoceny na boku,
protoze jsme to uz nestihly tim, jak to bylo vsechno takové divoke.

P1, P2, P3 a P4 se shoduji, ze u vSech klienti se tedy provadéla v dobé pandemie jen
nejzakladnéjsi péce. P2 popisuje ,, ...se ani nekoupalo, jen se provadéla ranni hygiena a jinak
ten zaklad byl stejny, podavani stravy to se muselo zvladnout, ranni hygieny taky, a jak rikam
bylo to vsechno takové v kalupu, honem rychle vSechno udélat, aby ten zaklad prosté byl
hotovy a rychle odejit z pokojit nejak se nezdrzovat.” Tato situace ovSem probihala
P2 zminuje, Ze v dobé pandemie se nemohli rozliSovat klienti podle klicovych pracovniki,
jelikoz se neuskuteciiovalo pravidelné setkavani. Tedy ke kazdému klientovi pfistupovaly
stejné ,.Jsem se nebrala jako klicovy pracovnik, protoze jsme ani za téma klientama ani tak
casto nechodily. A klienty jsem brala vSechny stejné.” Nebyla moznost s jednotlivymi
klienty travit tolik ¢asu a pravidelné se setkavat, jak bylo bézné za normalni situace. ,, At uz
Jjsem byla jeho klicovy pracovnik nebo ne...

Toto tvrzeni potvrzuje 1 P3: ,,NerozliSovala jsem na to, jestli je to miij klicak nebo ne.
Snahou pracovniki bylo také, aby nakazenym klientim bylo dobie a nemoc zvladli. Prosté
u vsech stejné jsem chtéla, aby jim bylo dobre, prekonali tu nemoc. “ Nebylo mozné klienty
rozliSovat. ,,Rozdily tviij klicak jsem a tvij nejsem, tak tobé takovou péci poskytovat nebudu
to vitbec ne.* ,,Vitbec nebyl cas na to za nékym chodit a byt s nim v kontaktu vice, néco
planovat.”“ P4 potvrzuje tvrzeni P2 a P3 o nerozliSovani klientd kli¢ovym pracovnikem a
ptistup byl ke v§em stejny. ,,....jsme nemohly rozdélovat toto je muj klient tento zase neni. *
P4 jesté zminuje nevyznamnost klicového pracovnika v dobé pandemie. ,,Takze miizu i
tvrdit, Ze néjaky klicovy pracovnik nebyl v této dobé diilezity.

Kategorie 4 se jmenuje kompenzace kontaktu. P3: , Klienti byli izolovani, nesméli ani
vychazet na chodbu v té nejhorsi vine, kdy to tady radilo, takze byli radi za jakykoliv
kontakt. “ Klienti pobyvajici jen na pokoji, kdy za nimi nemohla rodina, postradali jakykoliv
kontakt: ,,...néjakym zpiisobem jsem se jim snazila trochu nahradit ten kontakt s tou
rodinou, takze i kdyz to bylo vse delané honem, honem, a hlavné v té nejhorsi dobé pandemie,
tak prosté je aspoin pohladit nebo Fict néco pékného. “

Nahrazeni rodiny dotykem pracovnikii bylo v pandemii zsadni pro pracovniky. P4 uvadi:

Byt v kontaktu s tim klientem a nahradit mu aspon trochu ten kontakt s tou rodinou.
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Jakmile se situace trochu uklidnila, pracovnice mohly zkontaktovat klienta s jeho rodinou
pomoci online hovoru,,..zprostredkovavat ty rozhovory pres ten tablet aspor tak, aby s néma
nejaky ten kontakt byl. “

Pro P1 byl kontakt s klientky v dobé pandemie daleko vétsi nezli za bézné situace a snazila
se s klienty travit vice ¢asu. ,,...klienti vyhledavali vic ten kontakt se mnou, takze jsem s néma
jsem byla aj dost v kontaktu a aj, jak kdybych s néma byla castéji. Proste ten kontakt s nema
byl veétsi nez za normalni situace. “ P1 spatiuje kompenzaci kontaktu rodiny pracovnikem
v ramci feSeni problémové situace klienta ¢i né€jakého strachu. ,,..vyhledavali ten dotyk,
Jjakoze nas, a to si kompenzovali a vic s nami komunikovali. Aj skrz ty problémy, zZe kdyz méli
z néceho strach tak tam se to uplné zménilo tady v tom. *

Cela situace vzala klientiim kontakt s rodinami. P2 povazuje za velkou ztratu v pandemii:
,,Jim to vzalo kontakt s rodinou a blizky vztah s néema.” To bylo snahou pracovniki
nahrazeno. ,, To jsme se jim snazili néjakym zpiisobem my nahradit. Nejhorsi vina pandemie
jim vzala kontakt s ostatnimi klienty v zafizeni, se kterymi se pravidelné setkavali ,, Urcite
Jjim vzala kontakt s téma dalsima klientama.

Kategorie 5 se jmenuje ovlivnéni vztahu. P2 uvadi, Ze pracovnice byly odcizeny od klienta:
,,...obleky, stity, respiratory a byli jsme tak odcizeni.” Na to navazuje nerozeznani
pracovnika klientem. P2:,, Klienti kolikrat ani nevédéli, kdo jsme a kdo se o né viastné stara.
To je asi to, co oviiviiovalo v té pandemii.

P3 potvrzuje tvrzeni P2 v nerozeznani pracovnikil a jejich odcizeni v dobé pandemie: ,, Ze
Jjsme na sobé mély ty obleky, jen nam trcely oci a klienti ani nevédeli, kdo se o né viastne
stara. “ P3 dale zminuje prekazky v komunikaci mezi klientem a pracovnikem. ,, Oviiviiovalo
to i komunikaci mezi nami pecovatelkami a klientem, protoze jak jsme mély ty respirdatory,
tak nam ani nerozuméli. “ Povinnost noSeni respiratorti dopada na prekazky v komunikaci
mezi pracovnikem a klientem.

Vztah je jednoznacné ovliviiovan osobnosti klienta. ,,...nékdo je takovy Ze da najevo, Ze se
o neho starame a sam rekne, to nemusite délat ja si to udélam. ““ P2 také uvadi ze jsou klienti,
kteti berou praci pracovnikil automaticky a pracovnici by jim méli slouzit. ,, Pak jsou takovi,
kteri Feknou: ano, udélejte to, starejte se poradné, sak za to mate zaplacené. S temato klienty
je nékdy velmi tézké jednat v klidu a ten vztah uz je tim hodné poznamenany. Ptistupem
téchto klienti mtze byt poznamenany i nadale vztah mezi pracovnikem a klientem.

P3 také potvrzuje ovlivnéni vztahu osobnosti klienta. ,,No hodné osobnost toho klienta,

néekteri ti klienti jsou takovi, Ze to vSe berou automaticky: ,,sak, proc byste to neudelala, vy

Jjste tady pro mé a jste za to placena, tak tu mate kolem mé skdkat. “ Takové jednani klienta
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dokéze ovlivnit nejen vztah, ale mnohdy i pfistup pracovnikli, kdy maji ke klientim urc€ity
odstup. ,,A4 jini jsou zase takovi, ze jsou radi za vse i za malickosti.

Kategorie 6 se jmenuje pristup ke Kklientiim. P3 zduraznuje dilezitost empatického
pristupu ke klientim. ,,Co ja osobné povazuji za diilezité v této praci, je empatie k tém
klientiim. Dokazat se vcitit do jejich situace a néjakym zpiisobem je neodsuzovat na zaklade

Jjejich vzhledu nebo tieba kviili jejich Zivotni situaci. ** Toto tvrzeni je také potvrzeno P1, P2

vvvvvv
vvvvv

I3

je nijak neodsuzujeme. ‘
Kategorie 7 se jmenuje zvladani situace. Snaha pracovnikti o dobry pribeh pandemie. P1:
»lak hlavne, abychom to vsichni ve zdravi prezili tady. To byla takova asi nejvetsi zasada.
Néroc¢nost situace pro pracovniky a klienty. ,,7o bylo opravdu tak narocné aj tady pro ty lidi.
My jsme fakt byli vsichni psychicky vydeptani z toho, takze fakt, aby vsechno v klidu
probéhlo.

P1, P2, P3 a P4 se shoduji v tvrzeni o zpétné vazbé€ rodin klientd. P1 tika: ,, Rodiny psaly
prostrednictvim pani vedouci, ktera nam to vytiskla a dala na nasténku, ze dekuji a mysli na
cely personal. “ Vdécnost pracovnikiim rodiny projevuji i nyni, kdyZ se pandemicka situace
uklidiwje. ,, Nebo i ted’ kolikrat ty rodiny prijdou a Feknou, Ze moc dekuji za péci, kterou
Jjsme poskytli jejich rodicum nebo prarodiciim toto je asi takové co mé potésilo, Ze si ty rodiny
toho vazi a uvedomuji si to. *

Kategorie 8 se jmenuje dopady pandemie. P1 z pozitivniho pohledu spatiuje dopad
pandemie v sbliZeni se s klienty a upevnéni jejich vazby ve vztahu. ,,Ze mé prosté prijde, Ze
ted’ jsem téma lidma takova vice semknutd, Ze tak se na mé jaksi navazali za tu dobu, Ze toto
je takové nejvic. Prosté to upevnéni té vazby s tim klientem.*“ P2 nevnimé zejména sbliZeni
vztahu s klienty, které nema v péci jako klicovy pracovnik. ,, Urcité, co si myslim, tak bych
rekla, ze ten vztah je s tema klientama blizsi a treba i s téma, co je v péci jako klicovy
pracovnik nemam.“ P2 se opét snazi navazat vetSi kontakt s klienty, které ma v péci
klicového pracovnika. ,, Ted’ se treba snazim zase vic za téma klientama chodit, co mam ty
svoje v KP a projevovat jim opét ten zajem a dale budovat nas vztah.

P3 a P4 potvrzuji tvrzeni P1 a P2, kdy béhem pandemie doSlo zejména ke sblizeni se
s nékterymi klienty, které nemaji v péci klicového pracovnika. P4 dodava, ze na vztah
s klienty, které¢ ma v péci klicového pracovni po uklidnéni situace navazali. ,,Spis ted po tom

covidu, a jak se vse zajizdeélo uz do néjakého normalu nebo z toho nejhorsiho. Tak mné
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prijde, ze ten vztah se neztratil s téma klientama. Najeli jsme viastné tam, kde jsme skoncili
pred tou pandemii.

Ovlivnéni pandemii spatiuji P1,P2 a P3 v jesté vétsi fixaci na roding€ nez dftive. ,,Jako mozna
bych rekla, Ze jak ti klienti prosté neméli u sebe tu rodinu v té dobé pandemie, tak proste ted’
Jjsou na ni jesté vic zavisli.“ P1: ,,... mozna bych mohla zminit to, Ze jsou ted’ vic zavisli na

tu rodinu jeste vic. *

5.2 Vysledky axialniho kodovani

Jak bylo uvedeno jiz vyse, na oteviené kodovani navazuje kodovani axialni. Na zaklad¢ této
faze doslo k dopliujici zménée kategorie nezndmé situace na jev pandemie. Jelikoz vyplyva
z porovndvani a zjiStovani vztahii mezi kategoriemi. Nasledn€ dochéazi k vytvoteni
paradigmatického modelu na zaklad¢ jeho schématu, ktery je popsan v podkapitole zptisob

zpracovani dat.

Tabulka 2 Axialni kodovani — Paradigmaticky model

Faze Popis
Ptricinné podminky Neznama situace
Jev Pandemie
Kontext Ovlivnéni vztahu
Intervenujici podminky Zména rezimu
Strategie jednéani a Kompenzace
Nésledek Vliv pandemie

V naSem paradigmatickém modelu je jev zastoupen hlavni mySlenkou, ktera se v ramci
souboru jednani vytvaii. Zde jev pfedstavuje neznamé situace — pandemie. PFi¢innou
podminku spatiujeme v udélostech, ze které nas jev vznikl. Zasadni bylo propuknuti
pandemie a jeji nepiedvidatelnost, na niz nebyl nikdo piipraven. Kontext je spatfovan
v ovlivnéni vztahu. Tedy to, co uvadi vlastnosti jevu. Intervenujici podminky popisuji, zda
dochdzi k pozitivnimu ¢i negativnimu ptsobeni na jev. V tomto ptipadé¢ jde o zménu rezimu,

v

na kterou méla pandemie obrovsky vliv. Strategie a integrace znaci Cinnosti, které se
vykonavaji v dasledku jevu a jeho plisobeni. Tedy se jednd o nahrazeni kontaktu klicovymi
pracovniky. Konecnym prvkem modelu je to, co predstavuje vysledek vznikly ovlivnénim
intervenujicich podminek a strategii. Jedna se o nasledek v nasem modelu jde o vliv

pandemie konkrétnéji na vztah klienta a klicového pracovnika (Strauss, Corbinova, 1999).
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5.3 Vysledky selektivniho kodovani

Posledni fazi kodovani je selektivni ¢i tvofeni kostry pfibéhu. OvSem aby mohla byt takova
kostra vytvorena je nutné stanovit tzv. centralni kategorii. V nasem selektivnim kodovani se
jedna o Vztah klienta a klicového pracovnika. V procesu vytvoreni kostry analytického
ptibéhu se uvadeji kategorie do vztahtl, které si jsou vzajemné. Smyslem vytvoreni ptibéhu
se zaklada ve formulovani tvrzeni, ktera jsou kliCova a objevuji se pfi ustfednim jevu
(Strauss, Corbinova, 1999).

Pro kli¢ového pracovnika je velmi dulezité, aby dochazelo k navazovani kontaktu
s klientem. Nejdiive ale musi byt klientem projevovana divéra kjeho klicovému
zafizeni a situace a prostfedi jsou pro ného nova. Proto je zapotiebi neustile klientovi
projevovat pracovnikiiv zdjem. Vytvorit u klienta takovy pocit davéry, ze se dokaze
pracovnikovi v jakykoliv situacich svéfit a svym zplisobem byt otevieny ve vztahu s
pracovnikem. V rdmci vztahu pracovnika a klienta je potiebné ze strany klicového
pracovnika se o klientech dozvidat co nejvice informaci. Aby pracovnik mohl s témito
poznatky v budovani jejich vztahu pracovat a vyuzivat je. Ke klientovi by mél klicovy
pracovnik pfistupovat komplexné. Pracovnik je ten, ktery uskutec¢iiuje pravidelné setkavani
s klientem a pfi nich se snaZi zjiStovat klientovy potieby a ptani. Problémovou situaci se
stava, jestlize je klient neorientovany a nekomunikujici. V tomto piipadé je tézké navéazat
davéru s klientem a budovat si jejich vztah. S timto problémem je spojena vhodna volba
komunikace a takeé jeji ptistupy, které jsou vzdy odlisné u jednotlivych klientti. Co funguje
na jednoho, mnohdy nemusi zabirat u druhého. Neni to pravidlem, ze vztah mezi klicovym
pracovnikem a klientem musi byt vzdy ideélni. Pokud dojde k pfekdzkdm v navazani vztahu
mezi klientem a pracovnikem, mnohdy to ma pti¢inu v rozdilnosti jejich osobnosti. AvSak
je dulezité neustale si ziskavat diveru klienta, vhodné s nim komunikovat a pfipominat
funkci kli¢ového pracovnika. Ze pravé on je tou osobou, které se miize svéfit. Klient by mél
mit svého kli¢ového pracovnika jako osobu, které¢ miize fict, co potiebuje. Vzdy se to odviji
od rozhodnuti klienta.

Situace, o které nikdo nevédél, co mé ocekavat ¢i jak dlouho takovy stav mtize trvat. Nikdo
nevedél, jaké dopady muze mit tato nezna situace, kterd plisobila na stresujici obdobi.
Necekané uzavieni domovu pro seniory, zpusobilo vétsi strach klientil o své rodiny, o nichz
nem¢éli zadné aktudlni informace. Dalsi stresovym faktorem v dob€ pandemie byla povinnost

pracovnikil noSeni ochrannych pomitcek. Slo o respiratory, ochranné obleky a dalsi ptisné
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hygienické podminky. Téla pracovnikli byla v nejhorsi viné pandemie zahalena v téchto
ochrannych oblecich, kdy nemohli klienty pohladit teplyma rukama ¢i pies zamlzené Stity
klient nemohl pohlédnout pracovnikovi do tvare. Pro klienty byl tento fakt stresujici, jelikoz
nedokazali rozeznat, ktera pracovnice k nim ptichazi. Vyvolani stresu u klienti bezpochyby
zapriic¢inil i pocit nikdy nekoncici situace. Mnozi klienti této generace si prosli v ramci svého
zivota spousty takovych situaci, ale pandemii na sklonku jejich zivota neocekévali.
Ovlivnéni vztahu pandemii bylo vyrazné v nutnosti noSeni oblekd, §titi a dalSich moznych
ochrannych pomiucek. Jiz zminéné pomucky vyrazné zptsobovaly piekazky v komunikaci.
Klienti nedokazali odezirat ze rti pracovnikti. Nem¢li piehled o tom, kdo se praveé o n¢ stara
a upirali jen smutny pohled smérem na pracovniky. Mezi klientem a pracovnikem
v disledku noSeni ochrannych odévii dochézelo k odcizeni, a to zejména v nejhorsi ving
pandemie.

V souvislosti vlivu pandemie dochédzelo ke zméné reZimu v disledku dodrzovani ptisnych
protiepidemickych opatieni. Timto byla zejména ovlivnéna kvalita poskytované péce
klientim. Na zaklad¢ piisnosti dodrzovani hygienickych pravidel se u klientd provadély
v nejvetsi viné pandemie jen nejnutnéj$i tkony. Témi je mysleno zejména podéani zakladnich
ukoni. Pod timto terminem je minéno podani stravy, piti a zdkladni hygieny. Zména se
projevovala také vramci prace klicovych pracovnikl. JelikoZ v dobé pandemie se
neuskuteciiovalo individualni planovani, které nebylo na zaklad¢ tézké situace po
pracovnicich vyZadovéano. Klicovi pracovnici fikaji, Ze nemohlo dochézet k rozliSovani
klientl na zaklad¢ jejich pisobnosti. Pfistup byl ke vS§em klientim stejny, nepovazovali roli
kli¢ového pracovnika v této dobé za vyraznou. Protoze nebyl Cas na pravidelné schizky
s klienty a planovani pribéhu jejich péce.

Nemoznost setkani se s rodinou, kterd za klienty nemohla pfijit z divodu dlouhotrvajicich
zakazi navStev, zapfiCinilo vétsi vyZadovani kontaktu. Klienti, ktefi nemohli byt
navstévovani svymi rodinami, vyzadovali mnohem vétsi kontakt od pracovnikd. Ti jim ho
vSak nemohli poskytnout, jelikoz neméli tolik ¢asu se u klienta zdrzovat v nejhorsi vine
pandemie. Pfitomnosti pracovniki si tak klienti kompenzovali kontakt s chybéjici rodinou.
I kdyz prace byla provadéna ve spéchu a tlaku, vzdy si pracovnici nasli chvilku a klienta
pohladili ¢i mu fekli peknd slova. Dotyk pracovnikli byl pro klienty v dobé& pandemie
Potieba zvladnuti situace byla pro vSechny pracovniky klicova. Nejvét§im pranim bylo, aby
se situace dostala co nejdiive do normdlu a vSichni ji ve zdravi zvladli ptekonat. Zejména

zasadni bylo, aby mohly rodiny klientd za svymi pfibuznymi. Naro¢nost situace byla
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zejména z hlediska psychické a fyzické vycerpanosti personalu. Pfanim vSech byl klidny
pribéh celé pandemie. Urcitym hnacim motorem a zpétnou vazbou byly dékovné textové
zpravy od rodin klientd. Jejich uvédomeéni si odvazného nasazeni pracovnikli v narocné
situaci s cilem postarat se o jejich blizké.

S odstupem ¢asu se zpozorovaly dopady pandemie, které jsou na klientech a celém vztahu
mezi nimi a pracovnikem poznamenany. Ur¢itym uvédoménim pro pracovniky je, ze doslo
k semknuti se s klientem. Zejména 1 s t€mi, které neméli ve své péci klicového pracovnika.
ProtozZe 1 nyni za relativniho klidu za témito klienty dochézi a snazi se s nimi travit vice ¢asu
nez pied pandemii. Mnohdy si i vice rozumi s klientem, kterého ve své péci klicového
pracovnika nemd. U klientli, které ma v péci kliCovy pracovnik, dochazi k opétovném
navazani vztahu. Pracovnici dochdzi k myslence, Ze vztah mezi nim a klientem pandemie
nijak neodstranila. SpiSe dochdzi na jeho navazovani a k upevilovani této vazby, jesté

hloubéji nez pied pandemii.

5.4 Vysledna zakotvena teorie

Na zakladé provedeného otevieného, axialniho a selektivniho kédovani, které probéhlo
v predchazejicich podkapitolach, mizeme ze ziskanych udaji vytvofit teorii zakotvenou
v téchto datech.

Tato teorie je zaméfena zejména na klienty v domové pro seniory a jejich klicové
pracovniky, na které ptisobila situace pandemie Covid-19. Ustiednim jevem pro celou teorii
je popis pandemie a jeji ovlivnéni vztahu pracovnika a klienta. Zacatek pandemie a
propuknuti nemoci bylo jak pro pracovniky, tak pro klienty neocekdvana udalost. Reakci na
pandemii bylo propuknuti strachu, jelikoZ se jednalo o nezndmou situaci, pod kterou si nikdo
nedokazal nic predstavit. Zejména jaké nasledky miZe pfinést a také jak dlouhd bude.
Nésledkem propuknuti pandemie a jeji rychlou reakci bylo pfiymuti pfisnych hygienickych
pravidel a podminek. Jednou z podminek ochrany klientd byl fakt uzavieni domovii pro
seniory a nasledna izolace od vefejnosti, zejména od rodinnych piislusnikii.

Na zakladé tohoto kroku doslo k prohloubeni strachu klientd, ktefi béhem jednoho dne byli
odfiznuti od svych rodin, pratel a blizkych. Tato situace se vSak nikdy neptfedpokladala a
dochazelo k pocitu urcitého opusténi a samoty klientt.

Jedinou moznosti kontaktu byli jen klicovi pracovnici klientd a ostatni zaméstnanci, od
kterych se ocekavalo rychlé adaptovani se na zmény rezimu prace. Pod zménou rezimu si
predstavme poskytnuti zakladni péce — jidlo, piti, zakladni hygieny. U pracovniki dochazelo

ke ztrate¢ dilezitosti role klicového pracovnika. Jelikoz v dobé pandemie nebylo mozné
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rozliSovat klienty na ty, které maji v péci klicového pracovnika ¢i nikoliv a rozmyslet se nad
poskytnutim sluzby. Ke vSem klienttim ptistupovali jednotné bez rozdilu s cilem zvladnuti
nemoci v ramci klidného pftistupu ke klienttiim.

Vztah mezi pracovnikem a klientem byl ovlivnén odcizenim od klienti na zékladé
ochrannych obleku a zahaleni celé postavy. Nemoznosti komunikace na zaklad¢ respiratort
v oblasti ust, tak nebyla moznost odezirani ze rtli, ale také v tlumeni hlasu a Spatné
srozumitelnosti.

Klienty vyzadovan vétsi kontakt pracovnikli byl pfi¢inou chybéjici rodiny, kdy dochazelo
k dlouhému odlouceni. Potieba dotyku, pohlazeni a traveni vice ¢asu s klienty mize vést
k prekroceni urcitych profesnich hranic ze strany pracovnika, kdy dochazelo k jejich

odbourani v ramci vztahu s klientem.
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6 INTERPRETACE DAT

V nasledujici kapitole provedeme interpretaci dat na zakladé¢ zodpovézeni dilcich
vyzkumnych otdzek a nasledné¢ zodpovédéni na hlavni vyzkumnou otdzku stanovenou
v podkapitole metodologie vyzkumu.

Kli¢ovi pracovnici svoji pozici kli¢ového pracovnika v dobé pandemie vnimali, tak jakoby
ani neexistovala a nehrala zadnou roli. Jelikoz nebyl prostor pro pravidelné setkdvani se
s klienty a feSeni prib¢hu jejich péce. Jejich role se projevovala spiSe v obecné roviné a
dulezitost prace spatfovali v tom, aby o klienty bylo dobie postardno. Zejména k zvladnuti
onemocnéni nakazenych klient. Nejhorsi pro pracovniky bylo pfijmout fakt, ze nedokazi
poskytnout takovou kvalitni péci jako by se od nich jisté ocekavalo v bézné dobé. U
klicovych pracovniki se nejvice v dobé pandemie projevoval pocit beznad¢je a zoufalstvi.
Cela situace byla pro né€ psychicky a fyzicky naro¢na, dochazelo k jejich vycerpani.

U klientd se béhem pandemie objevovaly pocity strachu. Protoze neveédéli, jestli se stihnou
rozloucit se svoji rodinou ¢i nikoliv. Hodné€ na klienty plisobila neinformovanost o situaci
jejich rodin. Panovala ur€itd panika z toho, Ze uzavieni domovii bude uz na véky a oni uz
nikdy pokoj neopusti. Dochéazelo k ptehodnoceni potieb klientti. Z malickosti jako bylo si
precist knihu nebo dat si néjakou sladkost, se najednou objevila touha shledani se s rodinou.
V momenté, kdy dochazelo k uklidnéni situace, pracovnici méli snahu a zjem
zprostfedkovavat videohovory pies mobilni telefony ¢i tablety srodinami. Negativa
pandemie se projevili v ramci zhorSovani se stavu klientl, kdy nékterym situace vzala
n¢kolik let Zivota.

Individualni planovéani jako takové v dobé pandemie neprobihalo, jelikoz z divodu
naroc¢nosti situace nebyl na tento proces prostor. Péce o klienty probihala na zakladé¢ cilt
poskytnout klientiim zékladni komfort pro zvladnuti pandemie v rdmci izolace. Snaha
vétsiho kontaktu s klientem zejména formou dotyki, které byly u klientd nemocnych kli¢ové
a dodavaly jim energii.

Pandemie se celkové promitla do vztahu klicového pracovnika a klienta na zaklad€ upevnéni
vazby s klienty a zejména jejich sbliZenim se. Jednalo se zejména o klienty, které nemaji v

seznamu kli¢ového pracovnika.
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ZAVER

Bakalatska prace, ktera nese ndzev Vztah mezi kliCovym pracovnikem a klientem v dob¢
pandemie v prostiedi domova pro seniory. Bakalafskd prace byla, rozd€lena na cast
teoretickou a praktickou. Hlavnim cilem teoretické ¢asti bylo vymezeni prostiedi domova
pro seniory a jeho posléani ¢i cilovou skupinu, charakteristiku kli¢ového pracovnika, popsani
profesnich hranic ve vztahu pracovnika a klienta ¢i strategii zvladani pii piekroceni téchto
hranic. V praktické Casti jsme se zaméfili na pandemii a jeji ovlivnéni ve vztahu pracovnika

a klienta. Zejména jsme zjistovali, jaké faktory na tento vztah v dobé pandemie ptisobily.

Vyzkumny soubor byl vytvofen ze Ctyf participanti. Konkrétné se jednalo o zeny —
pracovnice, které piisobi v domové pro seniory na pozici klicového pracovnika a spliovaly
stanovené pozadavky. Z hlediska kvalitativniho vyzkumu byla zvolena pro sbér dat metoda
polostrukturovaného rozhovoru. Otazky vychazejici z predem ptipraveného schématu
slouzily k ziskani potfebného materialu pro tuto praci. Rozhovory se souhlasem vsSech
participantl byly nahrdvany pomoci diktafonu v mobilnim telefonu. Rozhovory byly poté

doslovné ptepsany.

Z vyzkumného Setfeni vyplyva, ze pandemie nejvice zasahla do vztahu pracovnika a klienta
v moment¢, kdy se onemocnéni vyskytlo v zafizeni. Pracovnici a klienti byli odcizeni na
zaklad€ dodrZovani ptisnych protiepidemiologickych pravidel. V disledku zdkazu navstév
rodin byli klienti izolovani od vefejnosti. M¢lo to dopad zejména na jejich psychickou
stranku, jelikoZ o situaci nic nevédéli. Cim vice jim chybél kontakt s rodinou, vyZzadovali ho
po pracovnicich. JelikoZ vaZzna situace vyZadovala ptisny hygienicky rezim, doSlo k sniZeni
kvality péce u klientli. Pandemie zasdhla i v ramci pravidelnych setkani klicového
pracovnika a klienta, kdy proces individudlniho pldnovani neprobihal a nebyl po
pracovnicich vyzadovan. Pandemie Covid — 19 zputsobila vyrazné dopady, které velmi
ovlivnily vztah pracovnika a klienta. Za negativni disledek mizeme povazovat neosobni
pfistup pracovnikl ke klientd z hlediska povinnosti ochrannych oblekl a pomiicek, které
zabranovaly v efektivni komunikaci s klientem, kterd je diilezita pravé v tomto vztahu. Za
pozitivni duasledek pandemie muzeme brat upevnéni vztahu kli¢ového pracovnika

s ostatnimi klienty, které nema v péci v ramci KP.
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PRILOHA P I: UKAZKA PREPISU ROZHOVORU

MiZete mi Fict néco o Vasich klientech, které mate ve své péci?

Tak mam ve své péci jako klicovy pracovnik ¢tyfi klienty. Konkrétné se jedna o dva muze a
dvé zeny. Ty dv¢ klientky jsou orientované. Jeden klient je Castecné orientovany a ten druhy
klient je neorientovany a imobilni, nekomunikujici a Giplné odkazan na nasi péci.

Co povaZujete ve své praci za duleZité?

Co ja osobn¢ povazuji za dilezité v této praci, je empatie k tém lidem/klientim, dokazat se
vcitit do jejich situace a néjakym zplisobem neodsuzovat na zaklad¢ jejich vzhledu nebo
tieba kvli jejich zivotni situaci. Dalsi véci je urcité¢ komunikace a dokézat s téma klientama
vhodné¢ komunikovat a navazat s tim klientem vztah. Taky urcit¢ bych zminila dobry
kolektiv, protoze na tom taky ta prace hodné zavisi.

MiZete popsat roli kli¢ového pracovnika pred a béhem pandemie Covid-19?

Pted tou pandemii ta prace toho klicdka byla takova, Ze toho klienta jsem navstévovala
jednou za 14 dni. Aby se navazal ten kontakt s téma klietama. Takze vétSinou, kdyZ jsem na
smén¢ za tim klientem jsem za$la. Sedla jsem si s nim a probirali jsem konkrétni véci, které
jsem tfeba ja potiebovala od ného nebo on naopak ode me. V té dobé pied pandemii taky
hodné fungovala ta rodina klienta. Takze vétSinou ty véci hodné fesil klient s néma. A ja za
nim jen dochézela na zakladé€ toho, zda néco nepotiebuje nebo nechce néco zmeénit a vse
mu vyhovuje. Béhem pandemie bylo cel¢ individudlni pldnovani pferuseno, takze ten rezim
byl Uplné jiny. Klienti urcité vyhledavali vic nas kontakt a spiS to nebylo o tom, Ze ted’ jsem
tu a jdu si plnit povinnosti klicového pracovnika, ale spis to bylo v ramci toho, Ze jsme se
jim aspoil trochu snaZily nahradit tu rodinu, takze i kdyZ to bylo vSe rychlé snaZily jsme
tomu klientovi podat ruku a pohladit. TakZe takové to planovani v té dob& pandemie nebylo.
Jak probihal Vas bézny pracovni den mimo pandemii?

Rano po ptichodu na sménu je vzdy pfedavani smény s no¢ni sluzbou, kdy si pfedavame co
se za noc udalo. Poté jsou ranni hygieny, takze se rozd¢lime po patrech vzdy jsme dvé na
jednom patfe. Mame na starost cca 21 klientil na tom jednom patie. Po rannich hygienach se
rozdavaji termosky s ¢ajem na pokoje klientii. Poté je snidané, kdy tém, co se nezvladnou
najist sami, tak t¢ém jdeme dopomoc pii podavani stravy. Poté je uklid nadobi po snidanich,
napolohovani klientd. Druhd pracovnice provadi vzdy celkovou koupel. Pokud je to klient,
ktery se musi koupat ve dvojici, tak jde pomoc i druha pecovatelka. Po celkové koupeli se
chystaji klientim ,,hromadky* na dalsi den. Dale nasleduje vyména inko. pomticek, vysazeni

klientl k obédu. Kolem poledne je obéd, kdy vlastné opét t€m co je potieba dopomoc s



jidlem, tak se jim jde podat strava. Po obéd¢ se uklidi nadobi a klienti se napolohuji. Nékteti
si vyZaduji po obéd¢ uvarit kavu. Tak tém se zaleje a maji takovy ten poobédovy odpocinek.
Kolem pul 3 se rozdavaji svacinky. Opét dopomahame se stravou. Pak se snazime
s klientama chodit o vysokém choditku nebo bez pomucek, pokud nepotiebuji. Kolem ¢tvrté
hodiny je opét vymeéna inko. pomtcek a pievle¢eni do pyzama. Kolem paté hodiny je veceie
opét se dopomaha u téch, co potiebuji. No a pak se ukladaji klienti a je konec smény. Vse
na sebe navazuje vlastn¢.

Jak probihal Vas bézny pracovni den v dobé pandemie?

No toz to byla teda hriiza. Na toto obdobi, kdyz si vzpomenu, tak jen doufam, ze to uz nikdy
nenastane. My jsme do prace musely chodit vzdy v hodinovych rozestupech. A vlastné
abychom se mohly prosttidat. TakZe rano jsme pfisly, musely jsme se obléct do téch
»tajvekd®. Nasadit si respirator, navleky, Stity, rukavice. Vyjely jsem nahoru vytahem a §ly
se postupné delat hygieny. No jako hygieny, to moc zadné hygieny nebyly. Prosté rychle
vSechno udélat, vymeénit inko. pomicku, at’ jsou v Cistém a suchém a rychle dalsi. Ve se
délalo rychle, aby se stihlo jim zabezpecit ten zaklad. Takze jidlo, piti, vyména inko.
pomiicek. Zadné hygieny, koupéni to nebylo. Potom vlastné po 4 hodinach jsme musely jit
dolti do kancelafich, kde jsme mély takovou provizorni Satnu, takze jsem si sundaly ty
obleky a po schodisti jsme Sly dold. V kancelafich nebo v téch naSich provizornich Satnach
jsme mély hodinu prestavku. Napit se, najist se, zajit si na wc a chvilku si odpoc¢inou. Potom
to Slo zase dokola, obléct se do oblekl a dalsi 4 hodny se pracovalo a nesmé&ly jsme si nic
sundat.

Co se podle Vas zménilo? A co je jinak neZ za béZné situace?

Tak urcité se zménila ta kvalita péce, kdy jsme opravdu dé€laly jen zaklad. Troufam si i fict,
ze s t¢éma klientama jsme se sblizili. A hlavné 1 kolektiv to hodné spojilo. Jo a urc€ité zvySena
hygiena. Klienti byli izolovani nesméli ani vychazet na chodbu v té nejhorsi viné, kdy to
tady tadilo, takze byli radi za jakykoliv kontakt.

Zkuste mi vyjmenovat aspekty, které ovliviiovaly péci o klienta v dobé pandemie a
aspekty, které ovliviiovaly mimo pandemii? MuZete mi je rozvést?

Péci jesté v dobé pred pandemii hodné€ ovliviiovalo, to s jakou pecovatelkou zrovna slouzi
¢lovek, to hodné ovliviiovalo. ProtoZe s nékteryma se pracuje 1épe a s nékteryma zase uplné
ne. Pfed pandemii 1 tfeba ty rodiny taky. Néktefi ti ptibuzni se snaZili hledat néco, aby na
nas néco méli. A pak i kolikrat ten klient byl 1 takovy nepfijemny. A dalsi i hodn€ osobnost
toho klienta. Nékteti ti klienti jsou takovi, ze to vSe berou automaticky. Pro¢ byste to

neudélala, vy jste tady pro mé. Jste za to placend, tak tu mate kolem mée skakat. A jini jsou



zase takovi, ze jsou radi za vSe i1 za malickosti. No a v té¢ dob¢ pandemie urcité ovliviiovalo
to, Ze jsme na sob¢ mély ty obleky. Jen ndm trcely oci a klienti ani nevédéli, kdo se o né
vlastné stard. Ovliviiovalo to 1 komunikace mezi ndma pecovatelkama a klientem. Protoze
jak jsme mély ty respiratory, tak ndm ani nerozuméli. A taky v té obé pandemie hodné
ovliviiovalo to, jak jsme odpocinuté. Jakoze my pecovatelky, protoze Clovék jel tehdy
nonstop. Jak byly ty karantény atd. Tak toto bych asi fekla, ze tak nejvic ovliviiovalo tu péci.
Jaké byly Vase potieby jako kli¢ového pracovnika ve vztahu s klientem pied
pandemii?

Pro mé¢ osobné bylo a je potad dilezité, abych si s tim klientem dokézala vytvotit divérny
vztah. A kdyz ptijde novy klient do zafizeni, tak abych s nim dokazala dobfe navazat ten
vztah, byt mu ndpomocna pfi t€ adaptaci na to nové prostiedi. Urcité pro me taky je dilezité
a potfebné, abych s tim klientem dokazala dobte komunikovat a zjistila jeho potieby. A dat
najevo tomu klientovi, ze mi mize diivéfovat a jsem tu pro néj.

Jaké byly Vase potieby jako kli¢ového pracovnika ve vztahu s klientem v dobé
pandemie?

Tak v té¢ dobé kovidu to byli opravdu to, aby t€ém lidem bylo dobfe. NerozliSovala jsem na
to, jestli je to muj kli¢dk nebo ne. Prosté u vSech stejné jsem chtéla, aby jim bylo dobie
prekonali tu nemoc. A néjakym zpisobem jsem se jim snazila trochu nahradit ten kontakt
s tou rodinou. Takze 1 kdyz to bylo vSe délané honem honem, hlavné v té nejhorsi dobé
pandemie. Tak prosté je aspon pohladit nebo fict néco peékného. Ale tou hlavni potifebou
bylo, aby méli ty zakladni véci jidlo, piti a byt v suchu.

Jaké potieby méli klienti pied pandemii?

Pied tou pandemii to byli takové spi§ malickosti, b&Zné véci. Ze chtéji dozit v poklidu svij
zivot, cht&ji mit kolem sebe né&jaké lidi, s nékym si popovidat, precist si knihu/¢asopis. Nebo
si dat né€co dobrého na zub a tak. Opravdu takové ty zakladni véci, jak jsem fekla.

Jaké potieby méli klienti béhem pandemie?

Jako v té€ pandemii se to pak najednou uplné¢ zmeénilo. A z toho dat si néco na zub bylo
najednou chceme vidét rodinu, kdy ptijdou. Jo prosté vSechno to bylo tieba, ze maji strach,
ze se nestihnou rozloucit se svymi détmi. Takze opravdu to mit u sebe tu rodinu, vidét se
s néma.

V ¢em se odlisSovaly? Jaké potieby v dobé pandemie jste u klientii povazZovala za
stéZejni?

Najednou ti klienti prosté nefesili takové ty hlouposti, co béZzné fesili. Byli vice ohleduplni 1

na nas. Protoze zejména ti orientovani si to uvédomovali a védéli, ze je to opravdu tézka



situace. A ty potfeby byly najednou, ze chtéji byt v ¢istém, v klidu a aby jim bylo kone¢né
dobfe a nic je nebolelo. A to bych zaroven tekla, ze podle sebe povazuji za stézejni.

Jaké byly Vase pocity jako klicového pracovnika pravé v nejhorsi viné pandemie?
Beznadgj... Prosté takovy ten pocit, Ze to snad nikdy neskon¢i tato situace. Protoze se to
pofad tady tocilo, personal, klienti a to pak uz clovék ani nevid€l to svétlo na konci tunelu,
jak se fika. No jako fakt toto bylo hrozné, takova bezmoc, ze ¢lovék vibec neveédél, jak to
bude, co to je, kdy to skonci. A opravdu i ta vyCerpanost a to, ze ¢loveék byl uplné na pokraji
sil uz. Hlavné jsem tém klientim chtéla néjak pomoc, aby tak netrpéli, hlavné ti, co méli ten
prabéeh horsi, ale to bohuzel neslo no.

Co pro Vas osobné bylo nejtézsi v dobé pandemie v péci o klienta? Jak jste se s tim
vyrovnavala?

péci a hlavné kvalitni, kterou bych jim dat chtéla. Ale to prosté jinak neslo. Aby se situace
zvladla muselo to byt na ukor kvality no.

MiiZete mi prosim tuto situaci popsat?

Tak j& bych to uvedla urcité na hygienach. Vlastné v t¢ dobé pandemie, jak to bylo nejvice
rozsitfeno tady na domov¢ a ta situace nebylo dobra .Bylo zrusené koupani, takze se ti klienti
nekoupali. U nich se udélala rano jen ranni hygiena, a to néjaka poradna hygiena taky nebyla.
Jen se vymeénila inko. pomicka, dalo se suché obleCeni, protoze nckteii byli tieba i
propoceni, jak méli hore¢ky. No a §lo se prosté dal. Zadné promasirovani nic prosté. Jen je
rychle dat do Cistého a suchého a jdeme dal. Protoze se to vSe muselo stihnout. Aj to
polohovani. My si na tom hodné zakladdme normalné, aby ti klienti byli polohovani, ale
prosté v té€ dobé¢ to neslo. My jsme ty lidi kolikrat musely nechat sedét aj dve hodiny, protoze
zrovna byl Cas stfidani a muselo se jit.

Proménil se Vas§ pohled na vasi pozici klicového pracovnika v disledku s pandemii?
MiiZete mi Fict, jak se proménil?

Tak spiS se to zménilo v tom, ze s nékteryma téma klientama jsem si bliz. I s t€éma, co tieba
nemam v péci jako kli¢ového pracovnika. To asi tak nejvic pocituji, ze s nékteryma ten
vztah se sblizil. A tfeba i ted jak uZ je ta situace jaksi uklidnéna, tak se setkame teba i na
chodbé a prohodime par slov. Nebo tfeba i za téma klientama jdu si popovidat. Nebo jim
donesu jen tak néjakou knizku. A 1 oni se svéii vic, jak pred tim. Tteba, Ze uz i ta diivéra je
vybudovana s téma, co je jako klicak nemd. Ale samoziejm¢, nedélam né&jaké rozdily tvij
klicak jsem a tvlij nejsem, tak tob¢ takovou péci poskytovat nebudu to viibec ne.

Jak podle Vas reagovali na celou situaci kolem pandemie klienti?



Tak jak pro nas to byl Sok, tak pro ty klienty taky. A mozna jesté vétSi nez u nas. Protoze
vlastné ten domov se uzaviel ze dne na den. Ted’ ty rodiny nevidély ani co s néma je, klienti
zase nevedéli, jak na tom jsou ty rodiny. Ti neorientovani, tak i kdyz jsme jim to tieba fikaly
a snazily se to n¢jak vysvétlit, tak oni si mysleli, Ze ta rodina se na n¢ vykaslala. A Ze nechce
za nimi dojit. Toto bylo hodné tézké pro n¢ a stresujici. Hlavné i to, jak oni byli zavieni
vlastné i na téch pokojich izolovani, bylo jim smutno. Ted’ my jsme na ty pokoje dosly v téch
oblecich, celé zahalené jen oci Sly vidét to bylo pro né hodné stresujici a nékteti i fikali, at’
to sundam. A ti orientovani se potad divali na zpravy a sledovali to. Tak to jsem se jim pak
1 snazila vysvétlit, aby to pofad nesledovali, Ze to taky neni dobré. Protoze mé¢ samotné to
nedélalo dobte, kdyz jsem porad slysela, kolik lidi umira a neni misto v nemocnicich. Ti
klienti méli prosté€ strach, ze uz zistanou zavieni napotad.

Co si myslite, Ze tato tézka situace prinesla, a naopak vzala klientiim?

Tak co jim pfinesla... Tak urcité nic. Jako opravdu tam neni nic dobrého, co by jim ta
pandemie pfinesla. Jako mozna bych tekla, ze jak ti klienti prost¢ neméli u sebe tu rodinu
v t¢ dobé pandemie, tak prosté ted’ jsou na ni jeSté vic zavisli. A prosté¢ uz aj tieba si
uvédomili, ze véci, které fesili pred tim byli opravdu malickosti. Ale to je jen u malo klientd.
A co jim vzala tak vSechno, co oni povazuji za dilezité a o co my se tady snazime, aby tu
bylo zachované a udrzené. Ptisli najednou o ten kontakt s rodinou. I to Ze nemohli vychéazet
z toho pokoje. To bylo pro nékteré klienty hrozné. Hlavné z téch, co byli zvykli tfeba se
chodit prochéazet nebo tak si sednout na chodbu. Nebyly Zadné programy, takze ani ten
kontakt s ostatnima. Hlavné jim to vzalo n&jaké tfi moznd i vic let zivota. N&kteti tiplné
zchradli a ten jejich stav, jak psychicky tak 1 ten fyzicky se béhem né€kolika dni/ tydnt plné
zhorsil. No jako vzalo jim toho hodné.

Jaké potieby a pirani Vam klienti v dobé pandemie nejvice sdélovali?

Chtéji vidét rodinu, aby uZ s ni mohli kone¢né byt. A mohla rodina za nimi pfijit na navstévu.
Jak se tyto prani liSily od doby pred pandemii?

Netesili se takové ty malickosti, spiSe chtéli tu rodinu. Ocenili 1 vice ten kontakt s nami.
Pokazdé, co jsme pftisly, tak bylo, kdyZ uZ za ndmi miZou rodiny.

pandemie Covid-19?

Pokud pfijde novy klient a ja ho dostanu do péce KP, tak vzdy za nim piijdu a predstavim
se mu. Kdo jsem a Ze jsem jeho klicovy pracovnik. Spousta téch lidi ani nevi, co je to ten
KP. Tak prosté je jim potieba fict, Ze jsem tady pro n€ a kdyby méli néjaky problém nebo 1

se chtéli s né¢im svéfit nebo pochvalit, tak jsem tu od toho. Prosté tak néjak laicky jim to
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Takze kdyz ten klient je v adaptaci, tak za nim chodim kazdou sménu co jsem v praci a
snazim se s nim vést rozhovor a ziskavat od né¢ho takové ty informace. Co mu vyhovuje, co
naopak ne. Prosté¢ se seznamujeme a snazime se spolecné pfijit na to, aby ta péce byla
nastavena podle toho, co vyhovuje mu. Kdyz nejsem ja v praci, tak vlastné¢ v té dobé
adaptace pisi zapisky 1 kolegyné. Takze ta spoluprace je v tomto super. A potom po meésici
adaptace se vytvaii individualni planovani. No a potom to uz probiha tak, ze za tim klientem
se snazim chodit asponl jednou za 14 dni na takovy ten rozhovor, kdy zjist'uji zda vse je
v potadku. Pokud mél v ten den koupel, tak zda mu vSe vyhovuje. No a tfeba i v rdmci toho
prehodnocovani individualniho pléanu tak to se ptdm, abych zjistila, zda je potfeba néco
nastavit jinak nebo vSe vyhovuje. No a v té pandemii, tak to individudlni pldnovani bylo
zruSeno. Takze to se takto viibec neplanovalo. Ale samoziejmég, kdyz bylo néco dulezité
nebo pottebné u téch klientd, tak jsem si to poznacila. Ale jako my jsme byly tady s téma
klientama, takze i to ze jsme sledovaly, jak ten stav se tfeba horsi tak to se potom taky pouzilo
do téch zdznam?.

Jak vnimate spoluprace s ostatnimi kliCovymi pracovniky?

Jako ted’ si myslim, Ze uz je to tady tak nastavené, ze opravdu si pomahame. A kdyz tfeba
nekdo nevi nebo neni v préci, tak ty kolegyné pak feknou, ta pani chtéla to a to. Nebo ona
byla v¢era rozhozena protoZze..., kdyZtak za ni zajdi. A 1 naopak, Ze tteba kdyZ ja néco zjistim
nebo vim o klientech feknu to té jejich klicové pracovnici. TakZe ta spoluprace je tu
nastavena ted’ uz dobte a funguje to tu. Neni tu opravdu nikdo, kdo by fekl, mas si to zjistit
sama nebo tak néco.

Co bylo pro Vas v individualnim planovani nejtézsi?

Tak pro mé& osobné je nejtézsi tieba u nékterych téch klientl najit tu motivaci a prosté je
pfimét k tomu, aby se vic nasili a nasli to odhodlani a pevnou vili. Protoze nékteti jsou, Ze
feknou ja nepljdu chodit mé boli nohy, zdda. M¢ neni dobie, ale to je tfeba kazdy den a jde
vidét, ze se jim nechce a tfeba maji strach. Tak prave najit tu véc, ktera by byla pro né trochu
hnacim motorem a pfimé¢la je k tomu, aby procvicovali chiizi nebo aby se zapojili do
programu a nebyli jen zavieni na pokoji.

A co nejvic na klienty plati?

Abych byla upfimna, tak u nékterych opravdu jim namazat med kolem pusy a naldkat je.
Prosté i tfeba jim fict, kdyz budete chodit pravideln¢ a aspon par kroki pak budete moc jit
s rodinou tieba i na zahradu a nebudete muset sedét v pokoji. Nebo i to, ze si budou moct

zajit kam budou chtit a tfeba 1 jen si zajit posedét na chodbu a povykladat si s dal§ima



klientama. Toto je takové co na nekteré plati. No a na nékteré se musi jit fakt trochu pfisnéji.
Prosté dojit a fict jdeme chodit aspon dvakrat prejdeme chodbu. A to jsou takovi klienti, na
které musite takto, protoze na n¢ nic neplati. A to oni pak jdou (sméje se) a kolikrat ani
nechtéji jit zpét.

Jaké cile jste si spole¢né s klientem kladli?

Tak ono se to hodné¢ tykalo a tyka véci ohledné péce. Tieba ze chtéji byt co nejvic sobéstacni.
A zvladnout véci jako je se tieba pocesat, umyt si chrup, obléct se sam a jen si pieji dohled.
U nékterych to je zase, aby se na stafi mél o n¢ kdo postarat. Pak aby ta jejich konec¢na cesta
zivota byla klidna a distojna. Prosté takové tyto véci redlné, cile k této skupiné a jejich véku.
Z4dné velké cile Zivotni.

Co povazujete ve své roli klicového pracovnika za diileZité v priibéhu doby pandemie?
Tak urcité snazit se byt vice s t¢éma klientama v kontaktu. N¢jak aspoii co to $lo tak, jim
nahradit tu rodinu. Aspon tfeba tim dotekem a par slovy. Pak teda v té¢ dobg¢, jak se to trochu
uklidnilo a nebylo tady tolik nakazenych, tak dilezité bylo jim zprosttedkovat ty telefony a
hovory a videohovory ptes Skype, WhatsApp. Toto jako bylo i1 takové dllezité v té mé praci,
co jsem pro n€¢ mohla udélat.

Co Vas za dobu pandemie potéSilo nebo néjaké pozitiva?

Jako tak v té celé dobé me urcité nepotésilo nic. Nebylo nic, co bych si fekla, jo tak toto bylo
super. ProtoZe cela ta doba nebyla viibec dobra. Spis az ted’ si fikam, ze jsme opravdu tady
vSichni dobfi. A Ze se to néjakym zplsobem zvladlo .A tfeba i kdyZ ted’ ty rodiny uZ chodi
na ty navstévy, tak donesou kafé nebo néco na zub a podé€kuji, Ze jsem se jim tady o ty rodice
staraly a jsou za to moc radi. A 1 v té pandemii nejvétsi, tak oni psali 1 SMS, tak vedouci

nam je vyvésila tfeba na nasténku, a tak to ¢lovéka tak potésilo.



