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Kdo (ne)potrebuje revizi standarda kvality?
David Kocman

Je mozné rozlisit tfi rdzné zpasoby, jimiZz aktéfi svéta socialnich sluzeb reflektuji proces,
kterému se vSeobecné fika ,zavadéni standardd kvality“. Prvni zpusob formuluji poskytovatelé a
gast inspektord. Rik&, Ze na standardech — nebo Iépe na znéni kritérii standardd — neni nic
problematického.Je potfeba jen sjednotit jejich vyklad, problém je vinspekcich a v jejich
nejednotnosti. Druhy hlas tvofi ¢ast inspektor(, ale také mnozi konzultanti a edukatofi. Také
tato skupina fik4, Ze na standardech neni nic Spatného. Hlavni problém zavadéni standardd vidi
ve sluzbich a v jejich nedostate¢ném vzdélani odkud prameni nemoZnost dostéat ,duchu
standard(“. Pouze ftfeti, relativné mala skupina spojuje problém sou€asného stavu (nebo
alesponn jeho C¢ast) se samotnymi standardy — hovofi o duplicitich, terminologické
nekonzistenci, o nadbytec¢nostech, i o tom, Ze standardy vlastné nenabizeji moznost hodnotit

praci s klienty jako takovou.?

Dvoulety projekt MPSV s ndzvem Inovace systému kvality socialnich sluzeb navrhnul mimo jiné
i revizi znéni standardu kvality sociélnich sluZzeb. V rdmci debaty o tom, pro¢ vlastné zavadéni
standard nefunguje tak, jak jsme vSichni doufali, ma revize znéni standardd co nabidnout
pouze treti skupiné. Prvnim dvéma skupinam pfijde z definice zbyteéna — a mnohym dokonce
Skodliva. V tomto eseji se pozornéji vénuji argumentam proti revizi standardd. Zajima mé
zejména to, co fikaji poskytovatelé, jaké podnéty k tomuto tématu nabizi socialni vyzkum, a co
fika dalSi vlivna skupina profesiondld — konzultanti, resp. rozvojovi auditofi. VSimam si
racionality jednotlivych argumentd, toho z jakych pozic vychazeji, i jaké jsou mozné limity jejich
presvéddcivosti.

Obecny argument o mozné ,Skodlivosti“ revize standardd vychézi ze znamého poznatku, Ze
kazda zména pfinasi naklady a rizika. Cosi jako ,skvéle fungujici systém“ mozné existuje pouze
v manaZerskych ucéebnicich a pamfletech propagator inovaci. Od tficatych let, kdy se objevil
sociologicky koncept ,nezamyslenych dasledkd® plati, Ze reédlné existujici systémy jsou
pokazdé vice ¢i méné problematické. Soudobé vyzkumy komplexnich systému v aviatice nebo
zdravotnictvi na to navazuji tvrzenim o tom, Ze nesourodosti jsou vrstevnatym organizacim tak

1V tomto textu se budu drzet ustdleného Gzu a budu hovofit o »standardech”, prestoZze znéni standard(, které
spolu s jejich kritérii publikovalo MPSV v roce 2002 (MPSV 2002a) a vtomtéZ roce k nim vydalo vykladovou
prirucku (MPSV 2002b), vypadlo ze systému v roce 2006. Ve vyhlasce 505 zlstaly ze standard( pouze jejich kritéria
— oproti pdvodnimu znéni z roku 2002 navic v pozménéné podobé (MPSV 2006). Nehledé na tyto zmény se bézné
hovoti o kritériich jako o ,standardech”. Kriticky tuto zménu reflektuje napfiklad publikace ,Od paragrafu k lidem*”
(Jaburkova a kol. 2007).

2Kocman, Palecek 2012

*Merton 1936
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n&jak vlastni.* V konzultagnich setkanich k revizi standardd opakované zaznivalo, Ze s novymi
standardy ,se pfece zas tak moc nezméni“: povinnosti poskytovateld zlistanou vesmeés
zachované, a dojde ,pouze” k jejich novému rozmisténi v revidovaném znéni standardud. Sluzby
tak budou nadéle vlastné délat to samé, jen budou muset ,nové papirovat“ a uéit se ,staro-nové
terminy“. Z revize budou nejvic profitovat konzultanti a vzdélavatelé. Novy systém navic bude
mit zase jiné neodekavané dusledky, které je pfitom z jejich podstaty t&7ké dopfedu definovat.’
Jeden zastupce poskytovatell tyto hlasy shrnul takto:

.moje obava je, ze my se roky ty véci u¢ime, mame zkusenost, o kterou se touhle zménou
pfipravime, budou nové prvky, nové formulace, které se bude potfeba naucit. Standardy
nebyly nastavené Spatné, co chybélo, byla lepsi kritéria. Tady bude tfeba se zase ucit.”

vvvvvv

pfipravi poskytovatele o ,zkuSenost®. Mluv¢i tim myslel nabyté dovednosti, jak ve stavajicim
systému fungovat relativné GspésSné. Pracuje ve velké organizaci, jejiz sluzby byly inspekcemi
opakované dobfe hodnocené. Poskytovatelé socialnich sluzeb maji s problémy stavajiciho
systému letitou zkuSenost a relativni Uspésnost jednotlivych sluzeb je mozné chapat také jako
schopnost pracovat se stavajicim systémem se vSemi jeho problémy — tedy jako schopnost si
takovy systém do urcité miry ,ochocit”. Takové UspésSné poskytovatele je potom mozné nahliZet
jako experty na nedokonalosti systému. Jsou to ti, kdo maji pfi neformalnich setkanich s jinymi
poskytovateli pokazdé po ruce navod, jak pfijatelné vyfeSit néjakou systémovou nedokonalost
nebo absurditu. Takovi poskytovatelé se obavaji planované revize existujiciho systému, protoze
ocekavaji, Zze ani novy systém nebude bez problémd, absurdit a nezamysSlenych dudsledkd.
Relativné Uspésny poskytovatel si ceni nabytych dovednosti a vi, Zze kazdy dalSi (nedokonaly)
systém, ktery pfijde, bude jisté znamenat jedno: nutnost si jej nové osvojit a pracné se ucit
zachazet s novymi napétimi a nesourodostmi, které pfijdou — nove si jej ,ochocovat".

Podivdme-li se v odpovédi na otdzku zda revidovat nebo nerevidovat standardy kvality na
existujici sociologicky vyzkum, zjistime, Ze k tomuto problému nenabizi téméf Zadné podnéty.
VétSina dostupnych analyz se totiz zamérfuje na problém zavadéni standard( kvality do praxe
poskytovani socilnich sluzeb.®Jejich hlavnim vyzkumnym problémem je implementace. V této
optice standardy kvality samy o sobé zlstavaji neproblematické, jakoby ,pfed zavorkou".
Analytick& pozornost se soustfeduje na procesy pfi zavadéni standardd, tedy na procesy uvnitf
organizaci, pfipadné na Sirsi kontext poskytovani socialnich sluzeb a jeho vlivy na zavadéni
standardd. S tim také souvisi zavéry a doporucéeni takového vyzkumu, které jsou orientované

*Woods a kol. 2010, Dekker 2011

> Kocman, Palecek 2013; Kocman 2013

6Havll’kové, Hubikova, 2011, 2007; Hubikova, Musil, Kubalcikova, 2003; Kubalcikova, Hubikova, Havlikova, 2006;
Musil, Kubalcéikova, Havlikova, Hubikova, 2009; Musil, Hubikova, Kubaléikova, Havlikova 2007; Musil 2004;
Kubal&ikova, 2011; Kostecka, Furmanikovd, Styvarova, 2010.

TENTO PROJEKT JE FINANCOVAN Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTVIM OPERACNIHO PROGRAMU LIDSKE ZDROJE A ZAMESTNANOST A STATNIHO ROZPOCTU CR
Cil1 Pro informaci Strana 2 (celkem 6)



PN OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
:;;?5::(9 Ry LIDSKEVZDROJ E VASI BUDOUCNOST
¥ 4 fond v CR EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

Individudlni projekt MPSV: Inovace systému kvality socidlnich sluzeb

smérem k organizacim (nebo k SirSimu kontextu fungovani sluZeb). Nefikaji nic o standardech
kvality a jejich znéni. Vyzkumnici opakované navrhuji zlep3eni v oblastech, jako jsou zapojeni
pracovnikd do procest implementace (zmény) nebo jejich vzdélavani. Tyto vyzkumy totiz
pracuji v rezimu epistemologické asymetrie, ktera souvisi stim, jak je tvorba politik a jejich
zavadéni pojimana jako linedrni proces: politiky a jejich néstroje, vtomto pfipadé standardy
kvality, jsou chapané jako jednoduSe dobré a potfebné. Jsou nositeli pozitivnich hodnot, o které
pfeci jde. Takovy vyzkum je mozné oznadit jako ,asymetricky“ proto, Ze Uspéch je dopfedu
tésné spjaty s dobrem politiky, kterou legitimizuje, nelspéch je naopak spojeny s nejriznéjSimi
WVlivy prostfedi®, které je mozné a potfebné identifikovat pro naslednou intervenci. To znamena,
Ze pozitivni dopady zaznamenané na roviné praxe jsou pfipisované vlivu politiky. Proces
zavadéni je pak oznaceny jako efektivni. Negativni nebo nejisté efekty zaznamenané na roviné
praxe jsou naopak pfipisované ruSivym vlivim pfi zavadéni, kde je potom také mozné
identifikovat tzv. bariéry, které stoji v cesté dobru obsazeném v inovaci.

Sociologicky vyzkum, ktery pracuje v nazna¢eném modelu analyzy tedy namisto otazky, zda je
potfeba revidovat a zlepSit standardy, vétSinou feSi otazku jak existujici standardy Iépe zavadét.
Podobnym zpusobem se ktématu revize standard( stavi i dalSi z aktérd systému kvality
v socialnich sluzbach — konzultanti (nebo také rozvojovi auditofi). Postoj konzultantd pfitom
souvisi pfedevSim s povahou jejich prace, jiz je ukazat sluzbam jak na to. PFi sledovani toho,
jak sluzby standardy interpretuji a aplikuji, konzultanti vétSinou trvaji na tom, zZe standardy je
mozné zavést v jejich existujici podobé a dokonce v souladu s jejich plvodnim ,duchem®. Také
konzultanti tedy mozné neSvary, snimiz se pfi své praci setkavaji, dopfedu spojuji
se zavadénim standardu, nikoliv se standardy jako takovymi. Spolu s mi¢enim sociologického
vyzkumu tato pozice posiluje argument, podle kterého jsou kritéria standardd ,prahlednym*“ a
neproblematickym nastrojem, a jejich revize pozitivni zménu neovlivni. Ani jeden z téchto
odmitavych hlasu si pfitom vlastné nikdy soustavné nekladl otazku, co by na standardech jako
takovych mohlo byt problematické.

Prace konzultantll pfitom dobfe ukazuje, jak malo se konzultanti musi starat o to, co stoji ve
standardech, a naopak jak moc je znéni standardd dulezité v inspekcich. Srovnani s praci
inspektoru je dllezité, protoze se ukazuje, Ze tzv. ,problém standardd” je tézké oddélovat od
.problému inspekci“. ” Konzultanti pracuji ve svété, kde velka ¢ast slov, znichz se
skladaji kritéria, nema tihu. Jejich pfistup je zaloZzeny na praci s ,duchem standardd“. ,Duch
standardd®, ktery takto formaln& oznadili sociologové z Brna,® zadali méfit jejich kolegové
z Prahy,’ a poskytovatelsky sektor na n&j nékdy nostalgicky vzpomina, neni nic jiného, nez idea
obsaZend v jednotlivych standardech. Dostat se k této ideji od konzultantd ¢asto vyZaduje, aby
pfi své navstévé v organizaci cely text kritérii standardd na chvili odsunuli stranou a spolu

7 v

Kocman, Palecek 2012

8Musil, Kubalcikova, Havlikova, Hubikova, 2009; Musil, Kubaléikova, Havlikova, 2009, 2008, 2007
Stegmanova a kol. 2009, 2011
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s poskytovatelem se zamysleli, o co vdaném souboru kritérii vlastné jde. Prace s ideou
obsaZenou v kazdém ze standardu — tuto ideu identifikovat, vyloZit, a pfemyslet, jak ji co nejlépe
aplikovat — se déje mimo vztah kontrolovany a kontrolujici. Prace inspektor je naproti tomu
tésné svazana s kazdym slGvkem v kritériich a spolu s tim je také pozorna k mnoha dalSim
diléim vécem, o kterych kritéria standardd hovofi. Inspektory a znéni kritérii spolu svazuje
zakon, metodické pokyny, riziko odvolani se proti inspekéni zpravé, i koncepce ,méreni,
vtélena do standardd. Konzultant si naopak diky své pozici mimo tento ramec muze dovolit pro
ostatni neuvéfitelnou lehkost vykladu kritérii standardd kvality. MGze se také mnohem Iépe
zaméfit na praktické budovani dohody s poskytovateli o tom, jestli organizace standardy
naplhuji nebo ne, a jakym smérem by se jejich prace méla dal posouvat. Aby zavadéni
standardd mohlo fungovat tak, jak o ném mluvi a jak jej prakticky realizuji konzultanti, musel by
cely systém pracovat ve stejném rezimu jako oni. Inspekce by v takovém rezimu neexistovaly,
jen cosi jako ,rozvojové audity”. Nemusela by vlastné existovat ani kritéria standardu, ktera
slouZi inspekcim jako ,nastroj méfeni“. V prostfedi, kde by Slo o to, uchopit ,ideu” standardt by
komplikovana kritéria nebyla potfeba. V takovém prostiedi by poskytovatelé spolu s konzultanty
implementovali ideje standard( bez externi kontroly. Systém by stal na davére. A aZz by obé
strany byly spokojené, jejich spoluprace by (na ¢as) skongila.

Paradoxné je to tedy odstup konzultantd, ktery nastavuje zrcadlo tomu, do jaké miry je inspekce
tésné spjatd se znénim kritérii standardd kvality. Podtrhuje sou€asné, nakolik by byla kritéria ve
svém plném znéni ,zbyte€nd" a zatéZujici, pokud by Slo pouze o to, implementovat ,ducha"
standardd. Kritéria standardd ale pochézeji ze svéta auditu a fizeni kvality. Kritéria neexistuji
kvuli tomu, aby mohli poskytovatelé |épe pochopit, o¢ jde v jednotlivych standardech, ale aby
mély inspekce podle ¢eho postupovat pfi kontrole. Kritéria existuji zejména kvuli novym
zpusobum fizeni, které je Fizenim ,pomoci Cisel* a fizenim ,na dalku“.*® Znénf kritérii standardu
ma ve svété inspekce socialnich sluzeb tihu. Tato tiha se jeSté zvyraznila propojenim standardd
se zadkonem o statni kontrole. Jak reflektuji mnozi aktéfi, vtomto kontextu mohou dokonce
slova kritérii nastolovat pozadavky, pro které je tézké se k onomu ,duchu standardd“ dostat.
Pravé proto ma cenu se revizi kritérii vénovat, a vénovat se ji pozorné. Prosté tvrzeni, Ze
standardy jsou nedotknutelnou schrankou ,ducha“ kvality a problém je v jejich naplhovani
odvadi pozornost od reality existujiciho uspofadani svéta socialnich sluzeb, ve kterém je znéni
kritérii dUlezity aktér.
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