Co spinéno Co nesplnéno (MINUSY)
(PLUSY)
Formalni nalezitosti k celému textu
Nazev prace uplny neuplny nebo chybi
(typ dilemat a misto zjistovani) X X
Citace v textu pFitomny chybi
(napf. Vacek 1997: 192) X X
dostacujici
nedostacujici
Plynulost vét
1 3 4
5
Cast ,,Uvod“
spravny chybny nebo chybi
Nazev podkapitoly P Y yeny Y
X X
konkretizovany nedostatecné
specifikovany
Cil prace
1 3 4
5
je pfitomné chybi
ZdGvodnéni volby tématu &P Y
X X
. L uveden neuveden
ZpUsob naplnéni cile 5 X

Cast ,,Charakteristika konkrétniho pracovi$té organizace v dané lokalité/regionu”

Nazev podkapitoly

uplny
X

neuplny/jakého a kde?
X

Pracovnici, u kterych bude dilema

specifikovani

nespecifikovani

zkoumano X X
. o dostatecné nedostatecné
Charakteristiky klient(
X X
Charakteristiky pracovnik( dostate&né nedostateéns




Cast , Teoretické vymezeni konkrétniho dilematu”

, i aplny neuplny/konkrétné
Nazev podkapitoly .y
X jakého? X
dostatecné
Charakteristiky vybraného dilematu podle nedostatecné
literatury 1 2 3 4
5
fitomna nepfitomna
Tabulka shrnujici informace o dilematu i X P

Cast ,,Otazky indikujici pfitomnost zvoleného dilematu na vybraném pracovisti a zptsobu jeho

feseni”

Uplny neuplny
Nazev podkapitoly piny piny

X X
Oba typy otazek

pfitomny nepfitomny
(indikujici pritomnost d. vs. zpUsoby jeho X X
reseni)

dostatecna

nedostatecna

1 2 3 4
5

Formulace otazek ve standardizované
podoby

(s vyuzitim formy ,,Vy“)

dvouhlavnové ot.
X

nezacilené/obecné ot.
X

neprovazané s konceptem dilematu
X

Cast ,,Reseni zvoleného dilematu a jeho vyz

nam

“

ZpUsob realného feseni a jeho zdGvodnéni

dostatecné
nedostatecné
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Uvod

Ve své praci bych se rad zabyval nejcastéji skloriovanym dilematem na oddéleni socialni péce
v Olivové détské lééebné v Ricanech. Jedna se o pracoviété, na némi jsem stravil na pozici asistenta
socialniho pracovnika nékolik tydn( v rdmci své praxe. BEhem této doby jsem mél moZnost poznat

fungovani celé organizace a zejména pak zminéného oddéleni socidlni péce.

Oddéleni je do jisté miry specifické svymi moznostmi, zaméfenim a naslednym fungovanim.
Vzhledem k tomu, Ze socidlni péce neni prioritni funkci [é¢ebny, hospodafi s vysoce limitovanymi
zdroji a to jak finan¢nimi, prostorovymi i v neposledni fadé lidskymi. Oddéleni se za |éta fungovani
stalo relativné zadanou a vyhledavanou alternativou statnim institucim poskytujicim socialni sluzby
obdobného charakteru. Dobré reference pfispivaji k neustalému navySovani poptavky, kterou
Iécebna (jez musi predevsim plnit svou funkci v systému zdravotnictvi) nemUzZe svymi zdroji pokryt.
Z tohoto napéti vyvstava dilema,jeZ pracovnici organizace resi nej¢astéji a to rozkol mezi mnozstvim

prijatych klient( a kvalitou poskytovanych sluzeb.

Vezemem-li v ivahu objem a charakteristiku poskytovanych sluzeb, zjistime, Ze ¢asova
narocnost je i pfi relativné malém poctu klientl vysoka. Sluzby totiz nejsou poskytovany pouze
ambulantné, ale ve vétsiné pfipadl véetné ubytovani klienta a naslednych procedur. Omezeni tedy

neni, jak jiz bylo zminéno, pouze ¢asové, ale i kapacitni co se tyce volnych prostor a i financni.

Socidlni pracovnici v Olivové détské lIé¢ebné dbaji na urcité standardy péce a to jak na ty
formalné urcené, tak i na ty, které se po dobu fungovani oddéleni staly soucasti kultury, ¢i v tomto
pripadé spise subkultury organizace. Presto si pracovnici uvédomuji pokles kvality sluzeb, jez je
spojen se snahou se stdvajicimi zdroji uspokojit rostouci poptavku. V soucasnosti je dilema reseno
spiSe na ukor kvality sluZzeb — tzn. méné procedur pro vétsi pocet klient(, vétsi zamérenost na
ambulantni sluzby, méné komplexni posuzovani ptipadl (zejména castym jevem je prejimani nazord
jiného kompetentniho pracovnika, bez jejich dalSich ovéreni a zkoumani jejich kontextu). Tento
zpUsob reseni spiSe reflektuje zajmy zaméstnavatele, avsak pracovnici prvni linie s nim nejsou pfilis
ztotoznény. Dokladem toho je i odchod jedné kolegyné, jez pravé tento pristup zminila jako hlavni

divod své vypovédi. Cilem je tak nalézt jiny vyhovujici zplsob zvladani dilematu, ktery by reflektoval



nejen zajmy zaméstnavatele a zfizovatele organizace, ale také ve vétsi mife zajmy pracovnika prvni

linie a v neposledni radé samotnych klientd.
Planovany postup pro dosazeni cile:

e ovéfeni pfitomnosti dilematu

e vyhledani a zhodnoceni pficin dilematu v organizaci

e vyjasnéni zajmU jednotlivych aktéru organizace

e zjisténi teoretickych vychodisek pfi reseni dilematu

o diskuze zfizovatele, vedeni organizace a pracovnikl prvni linie a nasledna volba feseni
dilematu

e realizace feSeni

e zpétné zhodnoceni Uspésnosti dilematu, jeho ndsledné potvrzeni, ¢i prepracovani

Popis naplné prace a charakteristika zvoleného pracovisté

Olivova détskd lé¢ebna sidlici v Ri¢anech je jednim z nejstarsich Gstav( ve stiedni Evropé.
Lécebna byla zaloZena manzeli Olivovymi r. 1890 jakoZto Ustav pro ochranu zanedbané a opusténé
mladeZe, ohrozené télesné i mravné. O pét let pozdéji pak byla zfizena s |é¢ebnou Uzce spjata
nadace, jez zajistovala financ¢ni zdroje. 1926 je rokem, kdy byla vychovatelna pfeménéna na

ozdravovnu a v roce 1980 pak svou charakteristikou nabyla definitivné dnesni podoby.

Jednd se o obecné prospésnou spole¢nost, jejimz zfizovatelem je Olivova Nadace. Chod a
fungovani Ié¢ebny je kontrolovano spravni a dozor¢i radou Olivovy nadace. Nadace soustfeduje
finanéni prostredky ke zlepseni zdravotni a sociadlni oblasti s cilem nadacnimi prispévky zkvalitnit
zdravotni a socialni péci o déti. Tyto prostiedky pak predevsim poskytuje Olivové détské |écebné pro
jeji rozpoctové vyvazené fungovani. Mimo tyto prostfedky cerpa Olivova détska Ié¢ebna grantové
pFispévky, pfijima finanéni dary od sponzor( a je také v mensi mife zahrnuta v rozpo¢tu mésta Ricany

a Stfedoceského kraje.
Poslani acile: do 1-2 plynulych vét
a) formalni cile — poskytovani téchto druh sluzeb:

e poskytovani zdravotni péce v nestatnim zdravotnickém zatizeni



e dlouhodoba lécebna péce o pacienty s respiracnimi chorobami prevazné
alergického typu, nasledna ponemocnicni péce o détské pacienty, priprava
Ié¢ebné vyZivy v oblasti zdravotnictvi

e poskytovani socialni péce détem a mladezi

b) neformalni cile - maximalni individualizace diagnostického a Ié¢ebného pfistupu ke
klientlim. Snaha o co mozna nejkomplexné;jsi péci o klienta. Neformalnim cilem

|écebny je také byt vhodnou alternativou v oblasti Ustavi socidlni péce.
Klientela:

Lécebna se zaméfuje na déti a mladez ve véku od 3 do 18-ti let s poruchy respiracniho, Ci
alergologického charakteru. V oblasti socialni péce jsou zde pak umistovani klienti na dobu obvykle
do 2 mésicl z nasledujicich divodi: 1)docasna neschopnost rodicll se o dité postarat 2) Spatna soc.
situace rodiny v pfipadech perspektivy vyfeseni situace, ¢i nalezeni ndhradni rodiny 3) pfipady
podezieni z tyrani, ¢i sexudlniho zneuziti, kdy je zakonny zastupce ochotny spolupracovat se statnimi
organy a neni nutné nafrizeni Ustavni vychovy 4) konflikt ditéte (mladistvého) s rodici, ¢i zakonnymi

zastupci, které rodina neni schopna vyresit
Vnitfni struktura:

Vedeni spole¢nosti je rozdéleno na sprdvni radu, dozorci radu a funkci feditele spole¢nosti.
Spolecnost scitd necelou stovku zaméstnancl — prevazné zdravotniho personalu, vychovatelek,

svo o

socialnich pracovnik(, udrzbari, kuchafl a Ucetnich a vedeni spolecnosti. Zaméstnanci se tak
neformalné déli na 4 rdzné velké skupiny : 1)zdravotni personal 2)vychovatelsky personal 3)socialni
pracovniky 4)persondl starajici se o chod spolecnosti. Mezi prvnimi tfemi skupinami vladne
maximalné kolegialni pfistup, nebot péce o klienta je brana z komplexniho hlediska a tymy spolu Gzce
kooperuji. Ve vedeni spole¢nosti prevlada hierarchicky ptistup a vztah mezi jednotlivymi
zaméstnanci. Pfesto jsou vztahy mezi zaméstnanci ve velké mife osobni a zaméstnanci spiSe mezi

sebou udrzuji nepsana pravidla. V organizaci je dban velky zfetele na etickou rovinu pfistupu ke

klientim a partnerdm spolec¢nosti.

o v

Motivace pracovnik(, reSeni internich problému:

Pracovnici spolecnosti jsou s pfihlédnutim k finanénim mozZnostem organizace motivovani
zabéhnutym systémem financnich odmén. Vedeni spolecnosti pro své zaméstnance organizuje
zdarma pristupné, vzdélavaci seminare a zajistuje pro né odborné konzultace s odborniky v jejich

oboru. Jednou tydné se konaji kolokvia vétsiny zaméstnanc( spolecnosti, kde se probiraji interni



problémy IéCebny, Ci jednotlivé pripady klientl. Sezeni je pak zaloZzené na vymeéné nazorl a pohled(

na urcité pripady a na dohodé o nasledujicim postupu v klientové pfipadu.
Vyuzivana metodika:

Klienti jsou prijimany na zakladé vstupni pohovoru, kdy jsou seznamovani s radem lécebny a
programem, jez budou klienti po dobu svého pobytu vykonavat. Nasleduje diagnostické fizeni ze
strany zdravotnického personalu, ¢i pohovorem u psychologa. Klienti jsou nasledné ubytovani a
zaclenény mezi ostatni déti, ¢i mladez. Pokud to ptipad striktné nevyZaduje jsou déti umisténé
v lécebné ze zdravotnich i socidlnich divod(l ubytovavani spolecné z divod( zatajeni divodu
umisténi do |é¢ebny. Béhem doby pobytu klienti podstupuji individualni pohovory, v pfipadé potieby
je klientovi poskytnuta psychoterapeuticka pomoc. | déti a mladez do |écebny umisténa ze socialnich
dlvodU podstupuje zdravotni procedury (koupele, saunu, respiracni cviceni) v rdmci pobytu
v lécebné. Lécebna Uzce spolupracuje se specidlné-pedagogickym centrem, kam klienti dochdzi za
vyukou. V potrebnych pfipadech pak spole¢nost spolupracuje s mistnimi stfednimi Skolami. |
v odpolednich hodindach jsou pak klienti podrobovani tzv. edukaénimu programu v rdmci ¢asu

strdvenym s vychovatelkami.

Teoretické vymezeni dilematu

,Omezovani poptavky je prlivodnim jevem dilematu mezi kvalitou sluZzeb a mnoZstvim
klientG” (Musil,kap. 5). Tento privodni jev je jednim ze t¥i zakladnich zpUsobd, jakym se mohou
socialni pracovnici vyrovndvat s pracovnimi podminkami. V tomto pfipadé tak jde predevsim o
pocetnou klientelu a omezené zdroje — jak lidské, tak finanéni — k jejimu kvalitativné dostacujicimu

zvladnuti.

Teorie si v§ima jevu, kdy snaha zvladat pfiliSny pocet pocet klientl plsobi na kvalitu sluzeb

dvémi ndsledujicimi zplsoby: do plynulé véty

a) pracovnik je nucen omezit Cas, energii a pozornost vici jednotlivym klientlim
b) dochazi k ovlivnéni kultury v organizaci — rozsah intervence je podtizen zvladani pocetné

klientely



Zejména druhy bod je klicovy, fesime-li otazku, zda je efektivni nastolené dilema fesit zvysenim
poctu pracovnikd. Kulturu organizace totiz pfejimaji i nové pftijati pracovnici. Nedochazi tedy

v dlsledku ke zkvalitnéni sluzeb, nybrz ,, pouze” k Glevé v zatézi pracovnikl prvni linie.

Pracovnici prvni linie stoji v mnoha ptipadech na pomezi mnoha zajma: zfizovatele organizace,
svych nadfizenych, klient(, ¢i samotné verejnosti. Pfilisna poptavka je jednim z faktord, které Cini
situaci jesté obtiznéjsi. Pracovnici stoji pred , dilematem mezi poskytnutim sluzby vétSimu poctu
klientQ, nebo zachovanim kvality sluzeb”. (Lipsky, 1980: 99.) Z teorii a dlouholetych zkusenosti

vykrystalizovalo nékolik vyuZivanych zplisobl pro omezovani poptavky po sluzbach:

a) Dodatecné naklady vyuzivani sluzeb — pracovnici prvni linie ,,si nemohou dovolit davat okaté
najevo, Ze sluzby poskytuji v omezené mite nebo Ze prehliZeji opravnéné naroky uzivateld”
(Musil, kap. 5). Zaroven je nutné zamezit, aby poptdvka rostla do takové vyse, ze by bylo
obtizné sluzby poskytovat. Primarnim tUkolem tzv. dodatecnych nakladll je navysit obtiZznost
vyuziti poskytovanych sluzeb, k ¢emuz je vyuZivano nékolika nastroja: financni naklady (napfr.
pozadavky na notarsky ovéfené dokumenty, naklady na cestovani), ztraty ¢asu (fronty,
pozadovani dalSich dokumentt), dezorientace (neposkytnuti dostatecnych informaci), i
psychické zatéze (pocit nejistoty, omezeni lidské distojnosti).

b) Uzkostné Ipéni na procedurach — pracovnici zjevné poukazuji na omezenost svych pravomoci,
coz jim prinasi ochranu pred klientské pozadavky na vstficnost.

c) Rozhodovani béhem nepritomnosti klienta — pracovnici prvni linie mohou Iépe pfizlsobit
rozhodnuti svym potiebam.

d) Spoléhdni na usudek jinych — ,rozhodnuti o osudech lidi jsou uc¢inéna na zakladé
stereotypniho Usudke jedné z kompetentnich osob, ne vsak na zakladé komplexni znalosti

celého ptipadu.” (Lipsky, 1980: 129-131)

Lipsky si ve své publikaci vsima 2 jev(, které vyvstavaji ze spojitosti s dodatecnymi naklady
vyuzivani sluzeb: zadné taxativni vysty, vSude jen plynulé véty, je to
e Dodatecné naklady omezuiji kvalitu poskytovanych sluzeb. Ne vsak u vSech, nybrz
predevsim u pocetnéjsi ¢asti neuprednostriovanych klient. Zbylé mensinové pfipady
jsou feSeny vzoroveé a uchovavaji tak , predstavu, jak by sluzba méla v idedlu vypadat”.
(Lipsky, 1980: 133) Tento ,idedl” ma vsak v dusledku dvoji efekt — umoznuje
uchovdvat vzorové jedndni, avSak zaroven ovliviiuje kulturu tim, Ze neni nutné

poskytovat ,idedlIni sluzby” vSem.



e Je-li omezovani poptavky rutinni zalezitosti, dochazi v organizaci k uréitému zvyku.
Jako Zadouci je pak v takovém pfripadé brano zmifované omezovani poptavky. To vse
pak ovliviiuje ,pojeti cilll intervence a predstavy pracovnikl o klientech.” (Lipsky,

1980: 155)

Kultura zvladani pocetné klientely

Lipsky a Goffman, tedy autofi, ktefi se touto problematikou ve svych publikacich zabyvaiji, se
shoduji na nékolika nasledujicich charakteristikach: (a) nadvlada mnozstvi - pfistup je podfizen
nutnosti zvladat vysoky pocet klient(; (b) nepfimérenost sluzeb — poskytované sluzby plné
nereflektuji potreby klientl; (c) nedlistojné okolnosti; (d) prijatelna pracovni zatéz — omezovani
sluzeb umoznuje udrzovat pracovniklim pfijatelnou pracovni zatéz; (e) racionalizace nepfimérenosti —
omezovani sluZeb jsou pracovniky prijimany jako ,racionalné koncipované zpusoby intervence, které
prospivaji vefejnym cilim“ (Musil, kap.5); (f) institucionalizace nepfimérenosti — zavedené postupy se
stavaji zvykem — nejsou tak vnimany jako nastroj zvladani obtiznych podminek, ale jako

samoziejmost.

Vezmeme-li v potaz vySe uvedené charakteristiky, zjistime, Ze takovéto zvladani obtiznych
pracovnich podminek nelze chapat pouzejako ,mordlné problematické akty individualni vile, ale také
jako projevy kolektivné prosazované a z hlediska zvladani pracovnich podminek smysluplné pojaté
kultury zvladani pocetné klientely” (Lipsky, kap.5). Pracovnici mohou pfi zvladani téchto podminek
vyuzivat dvou zakladnich zplsobU — chapani zvladani pocetné klientely jako proces(, jeZ jsou v
disledku pro klienty prospésné, ¢i svalovat vinu za neadekvatni sluzby na na nedostatek zdroja —
predevsim casovych a financnich (tento zpUsob funguje nejen jako natlak na vedeni organizace, ale i

jako povzdech, ventil, ¢i omezeni kritiky na osobu pracovnika).

Dle Lipského je zména této kultury velice obtiZné a to zejména diky tzv. pasti cyklické
pramérnosti. K ni dochazi v pripadé, Ze je navysen pocet pracovnik(i — dojde ke kratkodobému
zlepSeni kvality sluZzeb. Na toto zkvalitnéni nabidky vSak ndsledné reaguje poptdvka a jako
mechanismus zvladani naro¢nych podminek je ze strany pracovnikll je opét vyuZito omezovani
poptavky — tedy pokles kvality sluzeb. Aby doslo ke zméné kultury zvladani pocetné klientely, je
nutné splnit tyto 3 podminky: a) posilit zaméreni na klienta — posileni vlivu klienta na rozhodovani,
zprahlednéni postupt pracovniku, kolektivni, nikoliv individudlni odpovédnost za klienty;
b)poskytovani vyuky v praxi ze strany univerzit; c)kultivace kritické podpory a pozorného kladeni
otazek — ,soucasti pracovniho tydne by se mély stat pfileZitosti pro diskuzi o praci jedincd, sdilenou

kritiku a hledani kolektivnich moZnosti zdokonalit vykon“ (Lipsky, 1980: 209-210)



Rozpoznani dilematu na pracovisti

Mnoistvi klientd

Kvalita sluzeb

Pracovni postupy

Nadvldda mnozstvi — pracovni
postupy jsou podfizeny
zvladani velkého mnoZstvi
klient(. Rutinni postupy dle

pfedem danych pravidel.

Pracovnici se podrobné zabyvaji
konkrétni situaci klienta a té
pak podfizuji své postupy a

procedury.

Vlastni iniciativa

Témér chybi. V rdmci udrzovani
pfijatelné pracovni zatéze
postupuji pracovnici pouze

podle zavedenych procedur.

Je zde citelna kreativita v zajmu
feseni, které bude plné
reflektovat individudlni situaci

klienta.

Vnimani situace klienta

Dochazi pouze ke kategorizaci

klientl a dle toho volbé feseni.
Do rozhodovani o klientovi tak
zasahuji i pfedsudky a

stereotypy.

Problémy klienta jsou
analyzovany v jejich celkovém
kontextu. Pristup vuci klientovi

je pak komplexni a individudlni.

Vnimani vlastni povinnosti

Povinnost se omezuje pouze na
to, co jelegislativné a
nafizenimi povoleno. Malo
reflektovany jsou klientovi

poZadavky.

Na zakladé komplexni analyzy
klientovi situace je hledano

individudIni feSeni. Povinnosti
jdou nad rdmec predepsanych

procedur.

Reseni situace klienta

K rozhodovani dochazi ¢asto za
nepfitomnosti klientl. Takové
rozhodnuti pak lépe zahrnuje
potreby pracovnika na Ukor
klientovych potteb. Reseni je ve
vétsi mite direktivniho

charakteru.

Reseni je individualni a bere
v potaz souvislosti mezi
obtizemi klienta a jeho
Zivotnimu prostredi. Klient na

feSeni vyrazné participuje.

Zdroj:




’

Otazky vedouci k rozpoznani pfitomnosti teoreticky vymezenych charakteristik vybraného dilematu:

e Jaka je Vase pracovni vytizenost? Prili$ oteviend/nezacilend otazka!

e Zdase Vam, ze Vase klientela je pfilis pocetna? Prilis oteviend/nezacilend otazka!

e Opakuje se ¢asto zplsob intervence vicéi klientim? PFilis oteviend/nezacilend otazka!

e Ridite se striktné nafizenymi a legislativnimi postupy? ok

e Konzultujete ve velké mife rozhodnuti s klientem, nebo ¢asto rozhodujete za jeho
nepritomnosti? Ok, ale dvouhlaviiovd otdzka, rozdélte

e Véfrite plné svému Usudku a znalosti konkrétniho pfipadu, nebo date casteji na nazor jiného
kompetentniho pracovnika? PFilis oteviena/nezacilena otazka!

e VyuZivate ve vétsi mire tzv. dodatecnych naklad( vyuziti poskytovanych sluZzeb? nejasnost, co
jsou dodatecné naklady

e Mate pocit, Ze mizZete svym klientim vénovat dostatek ¢asu? K cemu? Pfilis

otevrend/nezacilend otazka!

e Myslite si, Ze mlzZete svym klientim ve vétsiné pripad( poskytnout adekvatni sluzby? ok

V Uvodu préce bylo zminéno, Ze feseni, které je v tuto dobu upfednostfiovano neni zcela
optimalni a kladné prijimano predevsim ze strany pracovnikl prvni linie. Pro rfeseni dilematu mezi
velkym mnozstvi klientl a kvalitou poskytovanych sluzeb je v tomto pfipadé pozitivni
uvédomovanost dilematu. D3 se tak Fici, Ze jeSté nedoslo k plné transformaci kultury organizace na
,kulturu zvladani pocetné klientely”. Hraji zde tak velkou roli kulturné zazité standardy odvedené

prace a poskytnutych sluzeb.

V nasem konkrétnim pfipadé bych jako feseni navrhoval latentni omezovani poptavky za

pomoci vytvareni dodatecnych ndklad(. K tomuto reSeni mé vedou nasledujici faktory:

e ZvySovani dodatecnych nakladli omezuje poptavku po sluzbach a vytvafi tak ,ptirozené”
moznosti selekce klientd.
e Tento zplsob omezovani poptavky udrzuje lepsi image organizace ve spolec¢nosti, nez pfimé

odmitani klientl socidlnimi pracovniky.



e Klienti, jeZ ochotné plni zvysené dodatec¢né naklady tim svym zplsobem vyjadfuji divéru
v organizaci a snahu o participaci na nabizeném programu.

e Diky dodateénym nakladm dochazi k selekci klient( a tim padem k umoznéni efektivnéjsiho
a cilenéjsiho Cerpani zdroju.

e Dochazi zde k uchovani vyssich kvalit standard( poskytované péce, plnéni predstav socialnich
pracovnik(l o svém poslani a naplni své prace.

e Vzhledem k tomu, Ze tento typ nabizené péce je pouze ,vybérovou” alternativou ke statnim
institucim, ubyva zde na vaze argument ovlivnéni kultury organizace ve smyslu, kdy ,,neni
nutné poskytovat idealni sluzby vsem*“.

e Mensi pocet klientl dava prostor pracovnikim prvni linie ke zkvalitnéni portfolia nabizenych

sluzeb a intervenci. Dostava se zde moznosti uzsiho zaméreni na individualni situaci klienta,

komplexnéjsimu posuzovani jednotlivych pfipadl a vétsi participace klientd pfi feseni.

Ocekavam, Ze toto feseni by napomohlo zmirnéni napéti predevsim u pracovnikd prvni linie.
Zkvalitnéni sluZzeb také napomuze uchovani idealnich predstav o povolani socidlniho pracovnika a
udrZeni vysokych kvalit standard( péce, kterych bylo v minulost dosahovano. S témito faktory souvisi

i pravdépodobna zmensena fluktuace pracovnikl na téchto pozicich.



