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Jaka je role metodiky v hodnoceni kvality socialnich sluzeb?

Autor: David Kocman'

Individualni projekt Ministerstva prace a socialnich véci ,Inovace systému kvality socialnich sluzeb*,
v ramci néhoz realizuje ob&anské sdruzeni INSTAND, ve spolupraci s 0. s. QUIP, SKOK a JOB stejnojmennou
vefejnou zakazku, ma za cil aktualizovat existujici ramec zajisténi kvality socialnich sluzeb. Vystupem
projektu budou navrhy zmén zakona o socialnich sluzbach a provadéci vyhlasky, nové metodiky a dalSi
koncepCni materialy souvisejici s tématem kvality v socialnich sluzbach.?

Jednou z kliGovych aktivit projektu je revize standard( kvality socialnich sluzeb a zakonnych povinnosti
poskytovatele. V ramci této aktivity zapojeni odbornici nové zformulovali tzv. ,povinnosti“ poskytovatell, tedy
to, jak maji sluzby fungovat a k éemu maiji dospivat. Spolu s tim navrhli nové rozprostfeni téchto ,povinnosti®
do kritérii standard( kvality, registraénich podminek a dalSich paragrafi zakona o socialnich sluzbach
(zejména §§ 2, 3 a 88). V ramci tohoto navrhu zacal také vznikat novy model délby prace mezi inspekci, ktera
by se v budoucnosti méla zaméfit na kvalitu pfipadové prace s uzivateli socialni sluzby — tedy na vlastni
provadéni socialni prace v ramci socialnich sluzeb, a kontrolou provadénou registrujicim organem. Ta by méla
byt zacilena na nalezitosti chodu a Fizeni sluzby. Debaty pracovnich skupin stejné jako reflexe poskytovateld
a inspektorld se vramci projektu opakované upinaji k otdzce hodnoceni kvality — jak pracovat s kritérii
standardu, jak nastavit cely model kontroly a hodnoceni, jak stabilizovat vyklady a postupy hodnotiteld.
V tomto textu nabizim pfispévek do této debaty reflexi zdanlivé neproblematického prvku, jakym jsou pracovni
postupy (nebo také metodiky), které socialni sluzby vypracovavaji pro rizné oblasti své ¢innosti. Tvrdim,
ze vroce 2006 metodiky ziskaly novou roli v hodnoceni kvality socialnich sluzeb a spolu s tim se objevily
noveé, nezamyslené dopady na poskytovatelsky sektor, jimz se teprve nyni u¢ime rozumét.

Kritéria publikovana v roce 2006 jako soucast vyhlasky €. 505/2006 Sh. vnesla do svéta socialnich sluzeb
dalezity pozadavek — nutnost ,mit metodiku a postupovat podle ni“.? Tato nutnost byla tehdy vtélena do vSech
tzv. ,procesnich standardi®, které mély podle svych tvarcl definovat kvalitu prace s klienty socialnich sluzeb.
Dnes si poskytovatelé i inspektofi stéZuji na pfebujelost praxe psani metodik v socialnich sluzbach. Rikaji,
Ze psanych postupl a pravidel je tolik, Ze se v nich zaméstnanci stejné poradné nevyznajl'.4 V principu pfitom
manazefi sluzeb vidi metodiku jako uSlechtily nastroj efektivniho fizeni, proti kterému nelze témér nic namit-
nout: zajiStuje kontinuitu postupl a jejich relativni stabilizaci. Metodika je v praci poskytovatelt dalezitym
prvkem délani dobré praxe zejména v obdobi po nastupu ,manazerizmu® ve vefejnych sluzbach v osmdesa-
tych letech 20. stoleti, kdy se ,sluzba“ stala nositelem kvality namisto do té doby tradi¢niho jednotlivce
- ,profesionala®“. V manazerizovaném svété soucasné socialni politiky je to pravé ,sluzba“, kdo garantuje kvalitu,
zaméstnanci jsou zaménitelni.

Role metodik se ale v systému kvality socialnich sluzeb trochu pozménila v roce 2006 spolu se zménou
znéni kritérii standardu. ,Mit metodiku a postupovat podle ni“ se ve znéni standardl z roku 2002 neobjevuje.
Pozadavek na psané postupy zaznél pouze v nékterych z jejich kritérii. Az v roce 2006 se zdanlivé ,technicky*
pozadavek na tvorbu metodik a jejich dodrzovani stal prvnim z kritérii vSech tzv. procesnich standardu. Tato
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zména vedla k velké zméné v pozadavcich na hodnoceni kvality socidlnich sluzeb, a zpétné k narlstaji-
cimu tlaku na psani metodik ve sluzbach. DoSlo ke dvéma nechténym posuntm. Jednak splynuly v jedno dvé
odlisné definice vyuziti metodik: pUvodni role metodiky coby nastroje fizeni v organizaci se nepozorované
prolnula s roli metodiky pfi hodnoceni sluzby a stala se nepostradatelnym nastrojem inspektor(i. VloZzenim
pozadavku na tvorbu a dodrzovani metodik do kritérii standardd — a tim do mechanizmu hodnoceni — doslo také
ke druhému posunu. Nepozorované se proménil pfedmét hodnoceni inspektorl: kvalita se zacala hodnotit
v prvé fadé jako mira dodrZzovani metodik.

Zmeéna ve znéni kritérii se zahy stala zcela pfirozenou potfebou pfi hodnoceni. Inspektofi bézné hovofi
o tom, Ze hodnoti (nebo alespor chtéji hodnotit) praxi poskytovani socialnich sluzeb. Pfitom si jiz nedovedou
predstavit, e by takové hodnoceni §lo délat jinak nez skrze metodiky.” Na jednom z konzultaénich setkani
v ramci projektu ,Inovace systému kvality socialnich sluzeb“ zaznéla metafora hodnoceni babi¢&iny babovky.
Inspektofi jakoby trvali na tom, Ze neni mozné fict, jestli je babovka dobra nebo ne jinak nez posouzenim
receptu, podle kterého byla pfipravena. Realita inspektorské prace pfitom ukazuje, Ze inspektor mulze
vyhodnotit praxi jako ,kvalitni“ a sou€asné metodiky jako ,nekvalitni, nebo opac":né.6 Muze dospét k zavéru,
Ze hodnocena sluzba ,je dobra, ale ma to Spatné napsané®, a stejné tak mize dospét k tomu, Ze ,praxe je
Spatna, i kdyz postupuji podle toho, co maji v metodikach®. Tyto komentare inspektorl napovidaji, Ze hodno-
ceni praxe se (v takovém pfipadé) nedéje na zakladé metodiky, ale Ze inspektor hodnoti praxi a metodiku
paralelné — je schopny dojit k zavéru o praci s klienty bez toho, Ze by k takovému hodnoceni nutné potfeboval
metodiku. O co ale potom jde, kdyz inspektofi fikaji, ze potfebuji mit k ruce metodiky, a ze jen diky metodikam
je mozné hodnotit praxi? Inspektofi pfi hodnoceni metodiky vyuzivaji — kritéria jim to jasné ukladaji. Déje se
tak ale jinym zplusobem, nez jak o tom pak mluvi. Metodika pfichazi vhod pfi inspekéni navstévé, ktera se
vyznacuje informacnim deficitem. Inspekce se typicky déje mimo kazdodenni situace pomahani. Hodnotitelé
nejsou ve sluzbé pfitomni dlouhodobé a musi se spolehnout na datové zdroje, které o praxi néjak vypovidaiji.
Vyuzivaji rozhovory, nékdy pozorovani, a diky pozadavku kritérii také metodiky. O rozhovorech ale inspektofi
tvrdi, ze zaméstnanci i klienti Casto li¢i, jak je vSechno skvélé. Metodika je v sou¢asném systému pro inspektory
nepostradatelny zaznam o praxi — paradoxné o praxi, ktera se ,ma stat*. Psané postupy jsou soucasti metody
hodnoceni, kde vystupuji jako zdroj dat, nikoliv jako nevyhnutelny prvek hodnotici formule. Kdyz si inspektofi
nedovedou predstavit hodnoceni sluzby jinak nez skrze metodiky, je to zejména proto, Ze jim kritéria nedavaji
k ruce jiné psané informace o praxi. Pokud pfipustime, ze nevyhnutelnost se vaze k informaénimu deficitu,
revize modelu hodnoceni se stava |épe uchopitelna: pro hodnoceni pfipadové prace s klienty (tedy praxe,
ktera ,se stala“) by byly daleko validnéjsim zdrojem informaci zaznamy o poskytované sluzbé.’

Tésné propojeni metodik s inspekci kvality socialnich sluzeb ma jesté dalSi rozmér v realité socialnich
sluzeb. Poskytovatelé opakované pfipominaji, ze trpi nadbytkem psani metodik a pravidel. Inspektofi na to
odpovidaji, ze sluzby pisi metodiky kvili sobé a kvuli kvalité prace s klienty; pokud ,néco“ v metodikach chybi,
problém je v kvalité sluzby. Detailni rozepisovani metodik pfitom spi§ vyplyva z postaveni metodik jako
zakladniho informacéniho zdroje inspektord, nikoliv z potfeb manazeru sluzeb. Existujici systém totiz umoznuje
inspektorim ,vidét* poskytovani sluzby pfi ¢etbé metodik. Jak to shrnula pfi debaté jedna inspektorka:
metodiky délaji 50 procent hodnoceni. Jestlize dobrému manaZerovi by mohlo stacit (alespof v principu)
pro stanoveni dobré praxe par vét, které by vhodné doplfioval dalSimi nastroji a metodami fizeni, inspektor,
aby mohl ,dobfe vidét* fungovani sluzby, potfebuje daleko vic nez jen par vét — daleko vic. Aby inspektor pfi Cetbé
,vidél“ dobrou (nebo Spatnou) praxi, potfebuje jeji detailni popis, potfebuje ji mit dopodrobna rozepsanou. Bez
detailniho popisu nemuze zhodnotit, jestli je sluzba dobra nebo Spatna. Proto také inspektofi pozaduji
neustalé rozSifovani jiz popsaného v metodikach. Psani metodik jesté narusta, kdyz inspektor navrhuje zmény
a zlepSeni — pozaduje (nejprve) korekce a dopInéni v metodikach. Potfeba ,mit vSechno rozepsané® je tak
primarni potfebou inspektorll v existujicim ramci hodnoceni kvality. Inspektofi pfitom tuto potfebu nereflektu;ji.
Na namitky poskytovateld maji jedinou odpovéd, ktera jejich potfeby pfi hodnoceni skryva za manazerské
potfeby fizeni — sluzba nemuze bez detailni metodiky délat kvalitni praci.

® Kol. 2013. Podnéty z konzultaci k souboru materialti ,Zmény povinnosti poskytovatelti v&. nového znéni standardl kvality socialnich
sluzeb®. Praha: QUIP-Spole¢nost pro zménu.

® Kocman, Pale¢ek 2013. Formalismus a inspekce kvality socialnich sluzeb. Zprava z kvalitativniho $etfenti.

" Sougasné je dobré mit na paméti, e zaznamy o sluzbé také nejsou neproblematickym svédectvim o kazdodenni praxi. Jsou to v prvé
fadé reprezentace, které nelze jednoduse povazovat za ,zrcadla“ reality pomahani.



