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Shrnuti

Inspekce a standardy socidlnich sluzeb byvaji obvifovany z formalismu. V této zpravé
se pomoci analyzy rozhovor(i s manaZery sluzeb a sinspektory kvality, a pomoci
studia inspekénich zprav a dalSich dokumentd snazime porozumét tomu, co to vlastné
formalismus je a jaké jsou podminky jeho existence. Mapujeme, kde a jak se
formalismus, spojeny sinspekcemi a standardy, vyskytuje a jak vUbec vznika.
Ukazujeme, Ze formalismus je problém, ktery nemd jednoho ,vinika“. Je vytvareny
raznymi aktéry a z rznych stran.

Ve zpravé identifikujeme ctyfi rlizné druhy formalismu, které se objevily v souvislosti
s ¢innosti inspekci socialnich sluzeb, a které se tésné vazou na vyvoj standardu kvality
a celé reformy socidlnich sluzeb: formalismus jako nenaplnéni deinstitucionaliza¢nich
snah, formalismus jako ddraz na soulad pisemnych postup(l a praxe, formalismus jako
dliraz na predepisovani praxe, a formalismus jako dokladovani.

K formalismu mimo jiné pfispiva i znéni soucasnych standard( kvality socidlnich
sluZzeb. Kvalita praxe se podle nich z velké ¢asti odvozuje od toho, zda sluzba ma nebo
nema pisemné postupy. V naSem textu oproti tomu argumentujeme, Ze dobrou praxi
nelze nikdy dokonale predepsat. Naopak, dobrd praxe socialni sluzby se vyviji skrze
interakci s (nékdy pisemnymi, jindy nepsanymi) pravidly: nejenZe pravidla maji
pre(de)pisovat fungovani sluzby, nékdy také musi byt - na zdkladé zpétné vazby z
praxe - prepisovana samotnd pravidla. Podobné standardy socidlnich sluzeb - maji-li
formovat praxi skutecné ucinné, a nikoli pouze formalné - musi byt inovovany podle
toho, jak se v praxi osvédcuiji.



1. Uvod - pro¢ se vénujeme formalismu

Vroce 2007 vstoupil do socidlnich sluzeb v Ceské republice zcela novy prvek:
standardy kvality a inspekce kvality v rezimu statni kontroly. Jejich pfiprava saha ale
mnohem hloubéji - do devadesatych let, kdy byla soucasti snah o reformu socidlni
péce.! Zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzibach, a vyhladka 505/2006 Sb. tedy
jednak néjakym zplsobem tyto snahy reprezentuji a jednak je maji také prohloubit a
posunout dal. Dnes, po nékolika letech platnosti nového zdkona o vyhlasky, jsou
mnozi nespokojeni stim, k ¢emu vlastné implementace standardd ve sluzbach a
inspekce vedou.?

Jednim z projevld této nespokojenosti je i fakt, Ze Spolek oborové konference
nestdtnich neziskovych organizaci pasobici v socidlni a zdravotné socidlni oblasti
(SKOK) se ve svém programovém prohlaseni jiz vroce 2009 kriticky vyjadfuje
k inspekcim jako nastroji kontroly kvality: ,Systém inspekci se nestal nastrojem
ochrany uZzivatell, a to ani téch nejzranitelnéjsich. V systému socidlnich sluzeb chybi
nastroj zvySovani kvality socidlnich sluzeb, inspekce v reZimu statni kontroly toto
splfovat nem(zZe. Inspekce dovoluje upeviiovat Spatnou praxi v poskytovani
socidlnich sluzeb.” A vedle toho do programového prohlaseni SKOK vclenil oblast
,boje s formalismem®, v niz si klade za cil: ,sniZit zejména administrativni zatéz
poskytovatelll pfipadné uZivatell sluZzeb vyplyvajici z formalismu pfi poskytovani
socidlnich sluzeb, to se tykda zejména registrace, prispévku na péci, inspekce,
standardd kvality, komunitniho planovani a socialniho zac¢leriovani.”

Nasledujici text je jednim z krokl k tomuto cili. Studie, kterou pro SKOK pftipravilo
Centrum pro vyzkum a inovaci v socidlnich sluzbach (cviss), se vénuje specifickému
formalismu - spojenému se standardy a inspekcemi kvality sluzeb: kde a jakym
zplUsobem jsou poskytovatelé konkrétnich socidlnich sluZzeb v souvislosti se standardy
a inspekcemi vystaveni formalismu? Béhem vyzkumu se vSak stdle jasnéji ukazovalo,

! Tento text vzniknul pFepracovanim vyzkumné zpravy z roku 2011, napsané pro Spolek oborové konference
nestatnich neziskovych organizaci plsobicich v socialni a zdravotné socialni oblasti.

2 Dékujeme vsem pracovniktim socialnich sluzeb, ktefi s nami sdileli svoje zkusenosti a ndzory ohledné
standardu a inspekci. Bez nich bychom tuto zpravu nemobhli napsat.



Ze tématem musi byt nejenom to, kde a jak se formalismus vyskytuje, ale jak vibec
vznikd, co to vlastné je a jaké jsou podminky jeho existence.

Nas vyzkum se tedy presouva z roviny boje do roviny pokusu o porozumeéni. Proto
také neni vysledkem nasi studie navrh strategie vitézného boje s formalismem, nybrz
pokus o porozuméni formalismu jako nééemu, co nam fikd mnoho o problému
standard(, inspekci a socidlnich sluzeb. Formalismus se pokousime uchopit jako
nezamysleny negativni efekt procesu, v nichZ zacastnéni tak ¢i onak usiluji o kvalitni
socidlni sluzby.

Je-li mozné Fici o formalismu v socidlnich sluzbach néco obecného, pak je to zjisténi,
Ze vyraz formalismus se pouZiva pro rlizné, pokazdé trochu odliSné problémy. Jejich
spoleénym jmenovatelem je nesoulad mezi planem a realitou, kdy o¢ekavané zmény
(v systému nebo ve sluzbé) zlstdvaji ,,pouze na papife”. Toto obecné zjisténi vsak o
formalismu jesté nefika nic presnéjsiho. Proto v ndsledujicim textu postupné
predstavime ctyfi rlizné varianty formalismu, identifikované v nasem vyzkumu, které
se objevuji v souvislosti s ¢innosti inspekci socialnich sluzeb, a které se tésné vdZou na
vyvoj standardu kvality a celé reformy socidlnich sluzeb:

1) Formalismus jako nenaplnéni deinstitucionaliza¢nich snah
2) Formalismus jako dliraz na soulad pisemnych postupl a praxe
3) Formalismus jako dliraz na predepisovani praxe

4) Formalismus jako dokladovani



2. Jak formalismus studovat

Doposud jedinou studii vztazenou k inspekcim proved! Jifi Horecky (2008) formou
analyzy inspekcnich zprav. Horecky se zaméruje hlavné na pozadavky inspektor( vaci
sluzbam a hodnoti, nakolik jsou opravnéné. Ne/opravnénost urcuje podle toho, zda
pozadavky a hodnoceni inspektor( odpovidaji relevantnim pravnim ramcam. Horecky
vychdzel z mnoiZstvi negativnich ohlasi na inspekce. Jeho analyza vzorku patnacti
zprav ma ukazat, Ze inspektofi prekracuji svoje kompetence dané legislativou: ,Po
blizSim zkoumani jsme zjistili, Ze v nékterych pripadech je nedodriovan metodicky
pokyn k inspekcim, v nékterych pripadech bylo moiné konstatovat i poruseni
pravnich predpist a norem, ddle pak kontrolovani skutecnosti, jez byly nad rdmec
kontrolované povinnosti, a v neposledni fadé i znacné subjektivni pristup k hodnoceni
stejnych kritérii v zavislosti na kraji ¢i osobé inspektora® (Horecky 2008: 2).

Hlavni problém Horecky pojmenovdva jako ,porusovani pravnich predpist Ci jejich
nekorektni vyklad” ze strany inspektort (ibid: 2). Autor tvrdi, Ze je tuto libovdli
potieba vratit do zdkonnych norem. | my se ve svoji analyze zaméfujeme na
problematické momenty zavddéni standard( a pribéhu inspekéniho procesu, a to na
konkrétnim problému formalismu. Mohli bychom tedy podobné jako Horecky
ylegalisticky” vysvétlovat formalismus jako dlsledek individualnich prekroceni
zdkonnych norem, jako dlsledek libovile (¢i dokonce zlovile) inspektor(i, kdy si
inspektofi ,,vymysleji zbytecnosti” za hranici toho, co je dano znénim standard(. My
se vSak pokusime podivat na problém formalismu trochu jinak — sociologicky.

Ukol provést vyzkum na téma inspekci kvality se pfitom potykd s metodologickym
problémem, kterym je netransparentnost inspekéniho procesu a praxe
nezverejiovani vysledkd inspekci. Neurcité, ale velmi silné obavy poskytovatell
z mozného postihu vedly k obtizim pfri ziskavani dat — zejména inspekénich zprav
(podobnou zkusenost ucinil také Horecky 2008). Pro dalsi srovndvaci vyzkum na toto
téma (stejné jako pro rozvoj inspekcéni praxe) je odtajnéni inspekénich zprav
nezbytné.

Jinym metodologickym problémem je ukotveni vyzkumné otazky. Existujici vyzkum
zavadéni standardl do praxe socialnich sluzeb se vénuje pravé jen uzsimu problému
zavadéni standardui. Velkd ¢ast (aplikovaného) socidlniho vyzkumu tak nepostuluje
standardy ani inspekce kvality jako soucast vyzkumného problému. Vyzkumné otazky



se obycejné zajimaji o to, jak poskytovatelé implementuji zménu (viz Kocman 2012).
Vyzkumny problém formalismu pfitom v sobé zahrnuje témata tykajici se samotného
znéni standard( kvality, a stejné tak otazky jejich praktického pouzivani v inspekénim
procesu. Z pavodnich Sesti mésict urcenych k analyze formalismu (kdy jsme odevzdali
prvni verzi vyzkumné zpravy) jsme se problému formalismu nakonec vénovali pres
dva roky a museli jsme nds analyticky pfistup i jeho vystupy nékolikrat modifikovat.

Abychom mohli zodpovédét vyzkumnou otazku, provedli jsme jiZz v roce 2010/2011
rozhovory ve Ctyfech organizacich, které prosly inspekénim procesem, a méli jsme
moznost Cist prislusné inspekéni zpravy. S tim, jak se nase téma problematizovalo a
jak se vynorovaly otazky ohledné podstaty formalismu, byli jsme nuceni pracovat i
s dalSimi daty. Provedli jsme proto jesté tfi rozhovory s inspektory a vyuZili jsme i
jinych dat, napriklad poznamky z konference tykajici se standardd kvality nebo
poznamky z vlastni inspekéni praxe jednoho z nas. Vedle toho jsme pfi debatach o
vyzkumném tématu vyuzivali i data z vyzkumu Davida Kocmana (Kocman 2013a) a
data i zavéry z nasich dalSich vyzkumi (Kocman, Pale¢ek 2011, Kocman, Palecek 2012,
Kocman 2013b). Pracovali jsme také s nékterymi texty, které se problematice inspekci
a standard( vénovaly pred ndmi (napf. Horecky 2008, MikSovska 2007, Jablrkova
2007).

Jak uvidime, problémy s formalismem a problémy sinspekcemi kvality socidlnich
sluzeb nemaji jednoho ,vinika“. Vidy jde o spolecny efekt plsobeni fady prvka:
inspektorq, sluzeb, standard(, rdznych interpretaci standardd, vzdélavani a setkavani
inspektorl, prabéhu inspekci... SpiS nez Spatné zdméry vtélené do standardd ci
pochybeni konkrétnich jedincl pti inspekcich tak vidime néco jiného: pole utvarené
raznymi logikami, které v nékterych souvislostech davaji dobry smysl, ale v jinych ho
zase ztraceji. Nesmyslnymi, chybnymi, nevyhovujicimi se stavaji az pri stfetu s dalSimi
prvky a logikami. Smysl ¢i nesmyslnost jsou tedy relacni, stejné jako (negativné
hodnoceny) formalismus. To neznamend, Zze bychom chtéli problém relativizovat a
fict, Ze vlastné neexistuje, nebo Ze bychom na problém s ohledem na jeho sloZitost
chtéli rezignovat. Naopak, slozZitost (sloZzenost) problému je pro nas vychodiskem a
zpUsobem, jak problém formalismu uchopovat a pojmenovavat. Klademe si proto
jednoduchou otazku: V jakych kontextech se objevuje problém formalismu a jak je
délany z rtznych stran?



3. Co to je formalismus a kdo ho déla

Pfi rozhovorech, které jsme vedli spracovniky sluzeb i sinspektory, byly za
formalismus oznacovany situace, kdy sluzba déla néco ,jen pro formu“, co ve
skutecnosti nemad vliv na kvalitu péce. Napfriklad kdyZz se vytvareji psané postupy a
dalSi pisemné dokumenty pozadované standardy kvality socidlnich sluzeb, aniz by to
vedlo ke zméné praxe, ke zlepSeni prace s uZivateli sluzby nebo zlepSeni fungovani
organizace. Slovy jednoho z manazer( sluzby je formalismus vSechno, co pfinasi
»jenom balik formalni, papirové prace namisto dlrazu na kvalitu sluzby, namisto
dlrazu na to, jak pomahat klientim k uspéchu.” Pavod tohoto formalismu se vsak
prisuzuje riznym aktériim a souvisi s tim, kdo pravé o formalismu hovoi.

Manazefi sluzeb si ¢asto stéZuji na to, Ze jsou to pozadavky inspekce, které vedou
jenom ke kontrole ,papir(” (a zméné v , papirech”), a nikoli ke zméné , praxe”, o niz
prece jde predevsim:

Je to takovy tlak na papiry. Pokud to nemdte na papire, tak je to spatné.
(pozndmky z vyzkumného rozhovoru s vedoucim organizace)

PFitom ,,boj proti formalismu“ hraje vyznamnou Glohu také v praci inspektord. Ukol
inspektorl je moZné popsat jako sledovani toho, ,zda jsou standardy kvality
socidlnich sluzeb zavedené do praxe skute¢né dodrzovany v plném rozsahu a zda
nebyly zavedeny pouze formalné“ (MikSovskd 2007: 6). Také inspektofi tedy definuji
formalismus jako nedostatek vroviné praktické péce a podpory. Pro né je vsak
naopak pachatelem formalismu sluzba, kterd se chopila naplfiovani standardud kvality
jenom formalné: , K formalismu dochazi, kdyz sluzba Spatné uchopi standardy. Kdyz
déld metodiky jenom kvuli inspekci a nevztahuje to k praci s klienty,” uved| inspektor,
kterého jsme se ptali na zdroj formalismu. Podobné ostatné vysvétluje ,byrokracii”
Petr Hanus: ,, Pokud by se u poskytovatele standardy povazovaly za nadbytecné, mlze
dojit k propuknuti nemoci zvané ,byrokracie’. Ve chvili, kdy se ohlasi prichazejici
inspekce socidlnich sluZzeb a od kolegli zacnou chodit zarucené poplasné zpravy, zacne
poskytovatel rychle vymyslet, jak vypracovat za par dnl stoh elaboratli na témata

o

jednotlivych standardd” (Hanus 2008: 6).

| podle Martina Bednafe (2010) jsou to sluzby, kdo ,neporozumél nékterym
aspektim kvality prevzatym z komercni sféry” (Bednar 2010: 6). Mnozi pracovnici
v socidlnich sluzbach podle néj odvodili, Ze to hlavni, co standardy vyZaduiji, je , psani



pravidel a tedy budou-li mit (sluzby) hodné pravidel, budou inspektofi spokojeni”
(ibid: 7). Kdyz se ale sluzby zlobi, Ze metodiky nejdou naplfiovat a Ze standardy jsou
nesmysl, zlobi se jenom na sebe, pointuje Bednar.

Inspektorlim i sluzbdam jde pritom o stejnou véc — o poskytovani dobré péce a
podpory. A pro inspektory i manazery sluzeb termin formalismus oznacuje
nedostatec¢nou praxi. Zaroven jedni vidi v druhych ty, kdo formalismus zpUsobuiji.
Sluzby se obavaji toho, Ze inspektofi se misto o praxi budou zajimat hlavné o psanou
dokumentaci sluzby. A naopak sluzby jsou podezfivany inspektory z toho, Ze se budou
snazit standardy kvality napliovat pouze formalné. Obé strany jsou ovsem
v nékterych momentech reflexivni, kdyz pripoustéji, Ze se samy na formalismu néjak
podileji. | inspektofi reflektuji, Ze jejich ndroky mohou byt pfi inspekci formalistni. A
podobné i manazefi si uvédomuji, ze k formalismu muze prispivat sama sluzba tim,
jak predjim3, Ze inspekci jde hlavné o dokumenty.

Dalsim z prvkd, které lze oznacit za zdroj formalismu, jsou samotné standardy kvality
socidlnich sluzeb. Napfriklad Vladimir Hanzl kritizuje standardy kvality jako
,byrokraticky model, ktery se vyznacuje predevsSim nadmérnym papirovanim a ktery
Zije svym vlastnim Zivotem a ktery se skutec¢nou kvalitou socialnich sluzeb ma jen
malo spole¢ného” (Hanzl 2008a: 4, viz také Hanzl 2008b a 2008c). Podle Hanzla jsou
standardy vinny tim, Ze nuti sluzby k nesmysinym cinnostem, které nemaji s kvalitou
péce nic spole¢ného. Tuto kritiku je tfeba vzit vainé: i standardy se podileji na
efektech, které dnes v socidlnich sluzbach pocitujeme jako negativni. Podle jednoho
zmanazer( (sluzby, kterd naplnila standardy kvality na vice nez 90%) standardy
sméruji pozornost pracovnikll vybérové jenom na nékteré aspekty sluzby, napfriklad
na existenci pisemného individualniho planu, méné uz na jeho kvalitu. DalSim
problémem je podle tohoto manaZera jakysi kumulativni efekt standard(, kdy
jednotlivé poZadavky standard( jsou samy o sobé ,smysluplné, logické, prinaseji
néjakou pridanou hodnotu, ale ve svém mnozstvi vytvareji byrokraticky balik, ktery je
Sileny, prosté Sileny... je to moc véci, je to pak slozité, ty manualy jsou komplikované,
ti pracovnici je nectou.” Standardy maji zkratka svoje nezamyslené dUsledky. Délaji
vzdy néco navic, néco trochu jiného, nez co bylo zamérem pfi jejich tvorbé. (V tom se
ale ceské standardy socialnich sluzeb nelisi od jinych standardd ani od jinych
Hinstituciondlnich textd” — ty maji vzdy tendenci vymykat se kontrole svych autor( a
jednat tak trochu na vlastni pést, viz Konopasek 1998.)



Problém formalismu je tedy Zivou a bujici kontroverzi: nepanuje jednoznacna shoda o
tom, kdo vlastné za formalismus mUZe. Lze dokonce fici, Ze situace oznacena jednim
mluvéim v jedné situaci za formalistni bude jindy, jinym mluvéim chapana jinak.
Nékdy muze byt pozadavek inspekce, aby si sluzba dopracovala metodiku prevence
porusovani prdv, chapan jako uzitecny, jindy jako formalistni. Tato znac¢na , pruznost”
tématu nas vede k tomu, abychom se zabyvali formalismem jako vysledkem interakci
mezi rGznymi texty, mezi koncepénimi zdméry, mezi mnoha rlznymi profesiondly ve
sluzbach a inspektory — at uz pfi vyjednavani béhem inspekci nebo na dalsich férech.
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4. Standardy kvality a reforma socialnich sluzeb

Co vlastné maji standardy délat, k jakym maji vést vysledkiim? Od doby, kdy do
socialnich sluzeb v CR vstoupilo téma kvality, stala se kvalita socidlnich sluzeb stejnou
smésici vyznamu a aspiraci, jako jeji obdoby v jinych zemich (srov. Shaw 1995, Clarke
1998, Dahl 2012). Stejné tak se misi rlizné aspirace a vyznamy ve standardech kvality.
Vroce 2006, v pfipominkovém fizeni tehdy pfipravované ,Koncepce podpory
transformace” (MPSV 2007), se objevily dva nazory na jejich ulohu. Oponent
predbéZné verze Koncepce navrhoval, aby se v Koncepci objevilo, Ze:

standardy kvality socidlnich sluZeb jsou mimo jiné ndstrojem zmény, spocivajici
v transformaci ustavni péce na sluzby komunitniho typu. Prdce se Standardy by
méla zacit vefejnym zdvazkem, kterym je formulovdn ucel sluZeb jako zdkladni
vychodisko pro vesSkerou dalsi ¢innost organizace. Podle Standard( i nového
zdkona o socidlnich sluzbdch musi verfejny zdvazek smérovat k socidlnimu
za&lenéni. Ustav, ktery pracuje se Standardy (nikoli formdiné), od samého
zacdtku nastupuje cestu promény od komplexnich sluZeb ustavniho typu ke
sluzbam poskytovanym v pfirozeném prostredi — komunitni sluzby.

A odpovéd na tuto pfipominku znéla:

Standardy kvality, které se nyni staly soucdsti Vyhlasky k zakonu 108/2006 Sb.,
nelze popisovat jako ndstroj zmény k transformaci ustavni péce na sluzby
komunitniho typu, protoZe se jiZ staly soucdsti systému a jejich primdrnim cilem
je zajistit kvalitu socidlnich sluZzeb vychdzejicich z individudlnich potreb
uZivatele. Splriovat standardy socidlnich sluzeb bude od 1.1.2007 muset kaZdé
zarizeni socidlnich sluzeb bez ohledu na pripadnou transformaci.

Tato vyména ukazuje na obtiZznost otdzky po funkci standardd. A ukazuje také, jak
riznd pojeti kvality a zmén s sebou standardy nesou. Mnohovyznamovost ale neni
néjakou chybou standardd, kterou by bylo moZné odstranit. SpiSe je jejich
nevyhnutelnou soucasti, a to od samého pocatku. V 90. letech se na Ministerstvu
prace a sociadlnich véci pracovalo na ,kvantitativnich” standardech socidlnich sluzeb,
které ale byly dalSim vyvojem upozadény (viz Jablrkova a kol. 2000). Od roku 1999
vznikaly tzv. akredita¢ni standardy pro jednotlivé druhy sluzeb, jichz se tehdy
rozliSovalo osmnact. V roce 2000 se zacalo pracovat na tzv. registracnich
standardech, které byly jednotné pro vsechny socialni sluzby, a na né navazaly
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standardy kvality (MPSV 2002). V roce 2006 byly ve vyhlasce 505 schvaleny standardy
kvality v podobé, v niz existuji dodnes (MPSV 2006). VSechny tyto verze standard(
v sobé nesou fadu raznych prvkl. Ty se jednotlivymi podobami standardd s rdznymi
dlrazy prolinaji. Standardy ve svych rliznych podobach byly a jsou spojovany se
zménou celého systému péce, ale také se zménou jednotlivych sluzeb. S kvalitou
vysledku, ale také s procesni kvalitou. S deinstitucionalizaci, s ochranou prav i
s individualizaci sluzeb. Ktery ztéchto vyznamu je v danou chvili tim ,spravnym®,
dalezitym a vyzdvihovanym, zavisi na souvislostech: na tom, kdo a kdy se k tomu ¢i
onomu smyslu standard( vyjadruje, na tom, jaké je pravé platné znéni standardl a
jak se interpretuje, stejné jako na tom, jakym zplsobem jsou standardy ukotveny
v legislativé a v systému inspekci. Nékteré souvislosti pritom urcity vyznam potlacuji,
zatimco jiny pomahaji ustavit jako spravny. Pravé toho je dokladem vysSe citovana
debata.

K jakym posunidm ve smyslu a uUcelu standard(i dochazelo? Jednou z podstatnych
ambici (nebo chcete-li smyslem) standardl od roku 1999 byla zména systému
socidlnich sluZeb, posun ke komunitné zaloZené siti sluzeb — tedy deinstitucionalizace.
Navzdory tomuto zdméru ale vyvoj a zavadéni standard( do praxe vedly predevsim k
proméndm na urovni jednotlivych sluZzeb (blize o tom kapitola ¢. 5). Dalsim
podstatnym rozmérem standard( bylo vytvofit ,vSeobecné pfijatou predstavu o tom,
jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba® (MPSV 2002: 5), tedy definovat obsah kvalitni
sluzby. Po zménach standardd ve vyhlasce 505/206 Sb. (MPSV 2006) a prizpUsobeni
pro metodiku inspekci (MPSV 2008a) ale standardy a inspekce mnohem vice vyZzaduiji
po sluzbach kvalitu procesi ve stylu systéma ISO (podrobnéji viz kapitoly 6 a 7). To ma
svoje dusledky v tom, ¢eho se nakonec s pomoci standard( dosahuje. Standardy a
inspekce dnes sice nuti sluzby ,zajistit kvalitu socidlnich sluzeb vychazejicich z
individualnich potfeb uzivatele” (jak zni vySe uvedené vyjadreni v diskusi ke Koncepci
transformace), protoze dlraz na individualizaci sluzeb a ochranu prdv v nich zUstal
zachovan. Ale soucasné také nedélaji tak docela to, co délat mély, a délaji to, o ¢em
se pavodné pfilis nemluvilo. PGvodné mély standardy ridit zménu kvality systému
péce skrze zménu kvality jednotlivych sluZeb, ale namisto toho se podafrilo spiS zménit
Fizeni kvality jednotlivych sluzeb pri zachovdni systému péce.

Standardy od svého vzniku prochazely vyvojem, ménily se souvislosti jejich
uplatiovani a spolu s tim vSim se proménoval i jejich redlny dopad na praxi socidlnich
sluzeb. Novy tvar — vyjadreny a vyZzadovany standardy — ma prinést nové formovanou
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praxi. To se bere jako samozfejmost a pfitom je pravé tohle tim nejobtiznéjSim na
celém procesu standardizace. Od té doby, co se standardy staly legislativni normou,
jsou vsechny sluzby nuceny se podle nich skutec¢né formovat. Ale to jesté vibec
neznamena, ze by toto formovani probihalo podle zdméru tvirct standard( a ze by
jeho vysledkem byla takova praxe a takova kvalita sluzeb, v jaké (jsme) doufali. Nové
formovani sluzeb v systému inspekci totiz ¢asto vede k formalismu — tedy k tomu, Ze
usilovnd prdce s formou nepfinasi zménu obsahu (tj. praxe) na spravném misté Ci
uspokojivym zplsobem. Pozornost vénovand formalnim prvkiim socidlni prace se
Casto zvrati do formalismu — tedy do néceho, co podle zu¢astnénych (at uz jde o
pracovniky sluZzeb nebo inspektory) pro prdci s klienty vlastné neni tak podstatné
nebo co je dokonce zbytecné: sluzby vytvareji metodiky, které maji za neuZitecné;
inspektofi jim takovy pristup vytykaji, ale jediné reseni, které mohou navrhnout, je...
dalsi vytvareni pracovnich postupl; nékdy inspektofi poZaduji takové doplnéni
pracovnich postupu, které profesiondlové povazuji za nepodstatné; reformné ladéni
inspektofi vytykaji jinym inspektorlim, Ze jsou formalistni, ponévadZ nejsou pfi
hodnoceni vérni deinstitucionalizacnimu nebo individualizaénimu duchu standard(;
zaméstnanci sluzeb si stéZuji na ,,papirovani”, které jde na ukor prace s klienty, a na
to, Ze inspekce nehodnoti kvalitu prace s klienty, ale pracovni postupy, a vyZaduje
nejriznéjsi — pro praxi zbyte¢né - dokumenty atd.

To neznamend, Ze by nové formovani nevedlo k viibec Zadnym pozitivnim zméndm
praxe. Ale znamena to, Ze Casto jde o zmény jiné, nez by si rGzni aktéfi prali. Potize
s formalismem nas tak upozornuji na to, Ze vztah mezi formou a formovanym
obsahem neni ani v nejmensim primocary a Ze dlsledky nového formovani sluzeb
spomoci standardd a inspekci tézko budou nékdy dopredu bezezbytku
odhadnutelné.
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5. Formalismus jako nenaplnéni ,deinstitucionalizacniho ducha“
standardi

V roce 1999 zacalo nékolik pracovnich skupin pro Ministerstvo prace a socialnich véci
vytvaret tzv. akreditaéni standardy osmnacti druhd sluZeb. Slo o reformatorsky pocin,
ktery byl od pocatku kontroverzni, protoZze ménil zavedené poméry sil mezi aktéry
v oblasti socidlnich sluzeb. K praci na standardech byli pfizvani i profesionalové
z rliznych sluzeb, a to i z komunitnich. Tito profesionalové z komunitnich sluzeb tak
poprvé dostali moznost, aby oficidlné, pod zastitou MPSV, svoje sluzby definovali jako
legitimni soucast systému péce a vtomto ohledu je ,zrovnopravnili s pfispévkovymi
organizacemi — s Ustavy. Zaroven se mluvilo i o ,,zrovnoprdvnéni“ prispévkovych a
neziskovych organizaci z hlediska financovani. Od zacatku se také skrze standardy
nastavovala pomysind latka tehdejsim ustavim. Tou latkou byly hodnoty socidlni
prace jako je podpora vychazejici z individudlnich potfeb nebo oblansky model prace
s klientem, ktery mél vytvaret alternativu medikalizované péci. Kdyby takovou latku
mély Ustavy prekonat, musely by se v podstaté zménit v jiné sluzby, musely by se
deinstitucionalizovat — alespon tak vypadaly predstavy nékterych reformatord.

Napriklad jeden ze standard( sluzby domov pro seniory a ob¢any se zdravotnim
postizenim se podle akreditacnich standard( z roku 1999 jmenuje , Kontakt klienta se
socialnim okolim“. Rika, Ze , poskytovatel podporuje klienta pfi vytvareni, udrzovani a
rozvijeni socidlnich kontaktl podle jeho prani a cild péce“. Kritéria standardu pak
vznaseji naroky jako: ,zaméstnanci v potfebné mire klienta podporuji a
zprostredkovavaji jeho komunikaci s okolim®, ,zaméstnanci podporuji propojeni
aktivit klient s aktivitami béZzné komunity, podporuji vyuzivani v komunité béznych
sluzeb”, ,fad domova nebrdani kontaktdm klienta se socidlnim okolim, omezeni z néj
vyplyvajici jsou jen nezbytné nutna pro to, aby se nenarusovalo soukromi a souziti
klienta“ apod.

Modelové cviéeni toho, jak by vypadala aplikace standardd na zatizeni Ustavni péce,
proved! v roce 2001 Milan Chab v ramci oponentniho fizeni k pravé pripravovanym
registracnim standard(m. Toto cviceni nazval ,aplikace standardd na pramérny jiz
dlouho existujici Ustav socialni péce pro lidi s mentalnim postizenim” a dosel k
tomuto vysledku:

,V procedurdlnich standardech: Etické principy nebyly zrizovatelem vyddny
(,nedostatky v legislativé”) a obecné principy socidlnich sluzeb nejsou
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stanoveny. USP neplni body 1.1, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5, 2.1 (zde je jen velmi pFiblizné
,definovana” cilova skupina), 2.2, 2.3, 3.1, 3.2, 3.3 (3.4 je kritérium
nesrozumitelné), 4.1, 4.2, 4.3, 5.1, 5.2 ........ 13.5, 13.6. Ano i ne plati pro
kapitolu 14. Zddlo se mi, Ze rozhodné pini nds ustav bod 14.6; vzdpéti jsem
znejistél: i mrtvé duse se hodi pri platbdch na luzko cCi ,obloZnost”. V
persondlnich standardech je s proménlivym uspéchem (jak ukazuje kaZdd
kontrola) splnéno to, co platné normy jiz nafizuji, napr. 1.1, 2.1. Ostatni je Casto
deklaratorni a neprokazatelné. V provoznich standardech plati zhruba totézZ: co
je jiZ nafizeno, néjak se plni; co neni narizeno, neni zpravidla zndmo a plnéno
(1.1, 2.x, 3.x - 10.3). Zdvér: Ustav by rozhodné NEMOHL byt zaregistrovdn
(nebo jaka by byla sankce vici nenaplriovacim kritérii). Jenom nevim, jestli by
to tomu ustavu vadilo” (Chab 2001: 3).

Jesté vyssi prah pro uUstavy stanovily jednotné narodni standardy kvality, vztaZzené na

vSechny sluzby, na nichZ se pracovalo od roku 2000 (MPSV 2002a). Ze standardl a

hlavné z komentadfd k nim (MPSV 2002b) vyplyvalo, ie kvalitni sluzba musi byt

komunitni, nikoli Ustavni. Naptiklad ,Standard 8. Ndvaznost na dalsi zdroje” fikal, Ze

,Zatizeni aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani béZnych sluzeb, které jsou v daném

misté verejné” a ,,ve vyuzivani vlastnich prirozenych siti, jako je rodina, pratelé a snazi

se predejit jeho navyku na socialni sluzbu”. Komentar ke standardu 8 to pak jesté

upresnoval explicitnim poukazem na kontrast mezi terénnimi a pobytovymi sluzbami:

,Podpora béznych socializanich procesil a Usili zamérené na posileni jejich kvality je
nékterym typlm sluzeb vlastni ze samé podstaty sluzby (napf. kontaktni,

nizkoprahové a terénnich typy sluzeb). O to vice pozornosti je potfeba vénovat

zachovani tohoto rysu socialnich sluzeb v zafizenich, ktera svou podstatou mohou

naopak prispivat k izolaci uzZivatell® od okolni komunity, branit ¢i znesnadriovat
vyuzivani verejnych sluzeb nebo dokonce udrzeni si ¢i rozvoj jejich prirozenych

vztah(. Jde zejména o zatizeni pobytového charakteru” (MPSV 2002b: 64). Pfedevsim

vSak ,Standard 1. Cile a zpusoby poskytovani sluzeb” stanovil, Ze obecnym cilem

vsech socidlnich sluzeb je néco, co ma s Zivotem v Ustavu jen malo spolecného:

Lumoznit lidem v nepfiznivé socidlni situaci vyuzivat mistni instituce, které poskytuji

sluzby verejnosti i pfirozené vztahové sité, zlistat soucdsti prirozeného mistniho

spolecenstvi, zit béZznym zplUsobem” (MPSV 2002b: 7).
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Zpétné tento deinstitucionaliza¢ni ndboj standardu reflektovala v roce 2006 feditelka
jednoho z tehdejsich Ustavi socidlni péce v diskusi nad pfipravovanymi inspekcemi
kvality socialnich sluzeb:

Jd, pokud jsem diskutovala s neziskovkami, jsem nabyla dojmu (i mi kolegové),
Ze standardy (fec je o verzi z roku 2002 — pozn. autor(l) jsou spisS stavéné pro
neziskovy sektor. Ty prvni kroky byly — zrusit veskeré rezidencni sluzby — a to
nastartovalo negativni emoce v rezidencnich sluzbdch, a proto se rezidencni
sluzby stdhly jakoby stranou a fikaji o standardech: neni to zakonnd norma,
kaslem na to, dokud to nebude zdkon. (Druhy kulaty sttl 2006)

Jedna z inspektorek, ktera stala i u zrodu standard(, si na konferenci ,Dobra praxe v
zavadéni standard( kvality socidlnich sluzeb” v roce 2011 stéZovala, Ze inspektofi se
ve své praxi zpronevéruji pravé deinstitucionalizacnimu duchu standardd. A jako
priklad uvadéla vysledky pfi hodnoceni standardu 8, ktery ve standardech roku 2002
znamenal jasny poZadavek na to, aby sluzba byla komunitni, a nikoli Ustavni.

Prehled vysledk( inspekci ukazuje, Ze standard 8 je plnén ze vsech standardi
nejlépe. KdyZ si uvédomime, co redlné tenhle standard znamend, a Ze jsou
pfitom nékdy inspektovand zafizeni nékde na okraji obci, tak vysledek tohoto
standardu upozorriuje na neporozuméni pfi jeho hodnoceni. V inspekénim tymu
ho cCasto dostdvaji mladsi zacinajici kolegové a bere se to tak, Ze je to jasné. Ale
jasné to neni (poznamky z prezentace inspektorky pti konferenci ,,Dobra praxe
v zavadéni standard( kvality socialnich sluzeb”, 2011).

Jestlize vroce 2002 mél byt standard ¢. 1 jakymsi majakem deinstitucionalizace,
standard ¢. 8 mél byt zavorou, ktera by vpoustéla do pristavu pouze komunitni
sluzby.? Podle inspektorky tento standard ,redIné znamend®, e ho nikdy nemuze
naplnit takova rezidencni sluzba, ktera svoje uzivatele izoluje, spiS nez aby je
zapojovala do komunity. To ale standard 8 znamena prdvé jen v urcitém (kon)textu —
v materidlu ,Zavadéni standardl kvality socidlnich sluzeb do praxe: Prlivodce

* Ve standardu 8 (Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje) je to predevsim kritérium
8.a), které lze Cist jako deinstitucionalizacni: , Poskytovatel nenahrazuje béziné dostupné verejné sluzby a
vytvafri prilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat”.
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poskytovatele” (MPSV 2002b), ktery doplriuje znéni kazdého standardu a jeho kritérii
o obsahly vyklad uréeny predevsim poskytovatelim socidlnich sluzeb jako navod pro
zavadéni standardd v organizacich. Diky ,Privodci poskytovatele” mohly standardy
z roku 2002 zacit existovat predevsim jako soucast tohoto bohatého vykladu. Dodnes
se k nému ve snaze porozumét pozadavkim standard(l vztahuje ¢ast poskytovatel( i
inspektor(. V roce 2006 ale doslo ke zméné, ktera neni pfilis reflektovanda. Vyhlaska
505 (MPSV 2006) ze standardi vypustila jejich vlastni znéni a prosté vyjmenovava 48
kritérii, ktera nejsou shodnd s predchozi verzi kritérii z roku 2002, a kterd zakon témér
nijak nerozviji a neinterpretuje. Tyto ,standardy” zroku 2006 zacaly platit (a
predevsim zacaly byt ¢teny) ,samy o sobé” a v souladu se zakonem. Tim se vSak do
velké miry vymanily zdeinstitucionalizaéniho kontextu, ukotveného ve znéni
standard( z roku 2002 a v komentafich ,Privodce poskytovatele”. Ze zakonného
znéni standardl vymizely pojmy jako ,pfirozené vztahové sité”, ,prirozené mistni
spolecenstvi, ,Zzit béinym zplUsobem”. Sohledem na deinstitucionalizaci chudy
kontext kritérii standardl je vSak od roku 2007 pravé tim kontextem, ktery je zavazny
a tedy rozhodujici. Ani zdkonnd norma neni v otdzce potrebnosti prebudovani
systému péce na systém péce komunitni pfilis konkrétni. Jak podotykaji Jablrkova a
kol. v analyze situace v oblasti socidlnich sluzeb po pfijeti nového zakona o socialnich
sluzbach, ,,(z)dkon sam (...) nezminuje potrebnou transformaci rezidencnich sluzeb na
sluzby terénni ¢i ambulantni“ (Jablrkova 2007: 14). Standard 8 v novych
souvislostech a v inspekéni praxi po roce 2006 prestal automaticky znamenat, ze ho
ustavni sluzba nemuze naplnit. Od chvile, kdy plati zakon 108/2006 Sb. a vyhlaska
505/2006 Sb., je tedy tézké drzet se pri inspekcich ve velkych rezidencnich sluzbach
,deinstitucionaliza¢niho smyslu standard(”“ (ktery nachdzime v ,Prdavodci
poskytovatele®), protoze ,Prlivodce” uz neni rozhodujicim vykladovym ramcem — coz
neznamenad, Ze ho tak rada inspektor( dal necte, jen je mnohem méné samoziejmé
ho pfi inspekcich uplatnit a inspektori, ktefi vykladaji kritéria v souladu se standardy
z roku 2002, nemaji pro svij vyklad mnoho zdkonné opory.

Jestlize chce inspektor skrze standardy uplatnit deinstitucionalizani narok, musi
vyvinout velké interpretacni Usili. Musi se odkazat k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach, k §3, a vném kjedné ze zakladnich zasad socialnich sluzeb -
k ,,socidlnimu zaclenovani“, diky némuz , 0osoby socialné vylou¢ené nebo socidlnim
vylouéenim ohrozené dosahnou pfilezitosti a moznosti, které jim napomahaji plné se
zapojit do ekonomického, sociadlniho i kulturniho Zivota spolecnosti a Zit zplsobem,
ktery je ve spolecnosti povazovan za béiny“. Ale ani to jesté nemusi byt dostacujici,
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protoze pojem , bézného zplsobu Zivota” neni sebevysvétlujici a ,smysl” standardu a
zakona musi inspektofi evokovat odkazy na dalsi texty, které nemaji zadnou pravni
platnost. Jako v nasledujicim pfikladu vyfizovani ndmitek Uustavni sluzby proti
vysledklm inspekce:

K ndamitkdm poskytovatele, Ze , neexistuje legislativni ustanoveni, které by
definovalo obsah a vyznam terminu — ,Zit zplsobem, ktery je ve spolecnosti
povaZovdn za bézny’“, inspekcéni tym upozorriuje na §3 zakona 108/2006 Sb., o
socidlnich sluzbdach, z hlediska vykladu pak na divodovou zprdvu k vyse
zminénému zdkonu Ci na vyklad uvedeny v Bilé knize o socidlnich sluZzbdch

(MPSV, 2003).

V pohledu proponentl standard( jako nastroje deinstitucionalizace tedy musi byt
inspekéni vysledky vtadé velkych pobytovych sluzeb nutné formalistni. Inspekce,
ktera ,,nechd projit“ v nékterych zdsadnich kritériich velké pobytové zafizeni, je
vjejich pohledu stejné formalistni jako samo zafizeni, které sice zpracovalo
pozadovanou dokumentaci, ale porad izoluje uZivatele od okolniho svéta a nahrazuje
béiné zdroje v komunité. Z tohoto pohledu standardy a inspekce nedélaji to, co maji
— nereformuji sluzby. Formalismus vznika v této logice tim, Ze se pfilis dba na , literu”
standardd, na jejich soucasnou formu, misto na jejich deinstitucionaliza¢niho
,ducha“. Naopak nebyt formalistni znamena vyvinout pfi inspekci vétsi interpretacni
asili.

18



6. Formalismus jako diiraz na soulad pisemnych postupti a praxe

Oproti predpokladu, Ze standardy budou mit dopad zejména na uUstavni sluzby, se
ukazalo, Ze standardy a inspekce maji podobny dopad na vSechny druhy sluzeb. | na
reformné orientované komunitni sluzby po roce 2006 s plnou vahou dolehlo, Ze
standardy nastavuji urcitou latku — a nékdy vibec ne takovou, jakou by si
predstavovaly:

KdyZ v roce 2007 prisly standardy, byl to pro nds sok, uvedla jedna manazerka
osobni asistence pfi inspekci, uZ jsme néjakou dobu tu osobni asistenci
provozovali, mysleli jsme, Ze to déldme dobre, a najednou se po nds chtélo,
abychom to délali néjak jinak (osobni zapisky inspektora).

Jednim z problémU pocitovanych sluzbami ve spojitosti se standardy a inspekcemi je
néco, co se oznacuje jako tlak na ,papirovani“. A tento problém je pocitovany napfic¢
sluzbami, bez ohledu na to, jestli jsou spis ustavni nebo komunitni. Na konferenci
,Dobra praxe v zavadéni SQSS“ v roce 2011 feditelka domova pro seniory koncila
svoji prezentaci o zkuSenostech se zavadénim standardd kvality v organizaci vyzvou:
,Prosim vds, nenechte se zavalit papiry.”

Standardy vedou socidlni sluzby k tomu, aby si vytvarely pisemné postupy a v nich si
samy definovaly praxi, kterd bude (predpoklada se) kvalitni. Jaky je vztah psanych
postuplU a praxe? Zvlast jeden vztah metodiky a praxe se v prabéhu reformy
socialnich sluzeb postupné ustavil jako vyrazny. V tomto vztahu lze nékteré oblasti
praxe hodnotit jen v zdvislosti na tom, zda odpovidaji psanym postuplm ¢i nikoli.
Inspekce nejdriv hodnoti, zda ma sluzba psané pracovni postupy, a poté posuzuje,
nakolik v souladu s nimi postupuje. Pfipadny nesoulad inspekce sluzbé vytyka:

operacni manudl uvadi dobu platnosti smlouvy na dobu urcitou, tj. na 2 roky. Z
predloZené osobni dokumentace uzZivateli vyplynulo, Ze praxe je takovd, Ze
smlouva je uzavirdana nejdfive na nékolikamésicni obdobi, které je ndsledné
prodluZovdno prostrednictvim nové uzavrené smlouvy. (...) Zjistény nedostatek
kritéria 4a: V pisemnych dokumentech poskytovatele je deklarovdn jiny postup,
neZ je béznd praxe (inspekéni zprava).

Zjednodusené feceno, podle standardd z vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. se kvalita praxe
casto odvozuje od toho, zda je praxe v souladu s pisemnymi postupy.
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Urcité pozadavky na tvorbu pisemnych pravidel existovaly jiz v registracnich
standardech zroku 2001 (NVF 2001) i ve standardech kvality z roku 2002 (MPSV
2002a). U téch druhych se hned v prvnim standardu v kritériu 1.3. psalo, Ze sluzby
»jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zafizeni za uc¢elem poskytovani
socidlnich sluzeb pisemné vypracovanou” (MPSV 2002: 9). Podivdame-li se vSak na
vyvoj znéni standardd, vidime, Ze dliraz na soulad metodiky a praxe, jak jej zname
dnes a ktery inspektofi mohou chapat jako pfirozeny, takto jednoznaéné od zacatku
neexistoval. Na pfikladu vyvoje standardu 5 o individualnim planovani je vidét, jak se
vyvijela podoba kritérii. Pro nas zajem o promény vztahu praxe a metodik jde o
dllezity proces. Pozadavek na tvorbu metodik nebyl soucasti prvni verze vsech (tehdy
tzv. registracnich) standard( kvality. V oblasti individudlniho planovani se objevil az
v lété roku 2001 jako jakysi dodatecny poZadavek, az jako paté kritérium tohoto
standardu, a bez definice vztahu metodik k praxi. Postupné, s kazdou dalsi Upravou
standardl ale jeho vyznam doslova stoupal. Ve standardech kvality zroku 2002
(MPSV 2002) postoupilo kritérium poZadujici psana pravidla na 3. misto. A vroce
2006 se narok na psanou metodiku, podle niZ ma sluzba individudlné planovat, objevil
na misté prvnim. | ve formulaci nékterych dalSich standard( vidime, jak doslova rostl
dliraz na psané postupy predepisujici praxi — zad hoc kritéria se proceduralizace
praxe postupné stala prvnim kritériem napliiovani fady pro pfimou péci klicovych
standardd (¢. 2 aZ 7). Proceduralizace praxe, zaméfeni na procesni kvalitu v duchu
,ISO“ modelu fizeni kvality , predepis a konej“, se v roce 2006 stala novym ramcem
pro organizaci standardd a odtud také pro organizaci poskytovani péce.* Legislativni
znéni ,ISOizovalo” standardy tim, Ze fada kritérii na prvnim misté pozaduje, aby

* 1SO“ je zkratka pro ,International Organization for Standardization”, ktera koordinuje uspofadani a
publikovani schvédlenych norem. Zavadét systém ISO v organizaci znamena zavadét certifikovany systém
managementu kvality podle jedné nebo vice z téméF 17000 norem. Ty definuji rdzné poZadavky v mnoha
rtznych oborech (od papirenstvi pres dalsi primyslova odvétvi az po zdravotnictvi). Jednou z ¢asto pouzivanych
norem je norma 1SO 9001 (vydana v CR jako €SN EN 1SO 9001:2009), ktera fesi systém managementu kvality
procesnim pfistupem. ,Norma stanovi jednoduchou zasadu, kdy vedeni firmy stanovi své cile a plany v oblasti
kvality své produkce a tyto jsou postupné pomoci nastavenych procest realizovany, pficemz Ucinnost téchto
procestl je méfena a monitorovana, aby spole¢nost mohla pfijmout Gcinnd opatfeni na zménu. Norma se
zabyva principy fizeni dokumentace, lidskych zdroju, infrastruktury, zavadi procesy komunikace se zakazniky,
hodnoceni dodavatell, méfeni vykonnosti proces( a také interni audity za Ucelem ziskani zpétné vazby” (viz
WWW.is0.cz).
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sluzba méla psand pravidla a podle nich postupovala, tj. aby byl dopfedu stanoven
,vyrobni proces” a ten byl dodrzovan.’

V roce 2002 byl poZadavek na provazanost psané metodiky a praxe v jednotlivych
standardech o néco slabsi. To také znamenalo, Ze inspektor mohl vnaset do
hodnoceni sluzby vlastni expertni definice dobré praxe a ocenovat jejich konkrétni
napliovani i v pfipadé, Ze se praxe nedélala v souladu s popsanymi vnitfnimi pravidly.
Dnes takovy postup omezuje standardy predpokladand ndvaznost dobré praxe na
procedury, které vznikaji v rdmci organizace. Tim také standardy deleguji na sluzbu
definovani dobré praxe. A omezuji legitimitu vndasSeni vlastni expertni predstavy
inspektorli o dobré praxi do hodnoceni. Jak jsme jiz zminovali, standardy, které
prosazuji schéma , poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla a postupuje
podle nich“, vedou k hodnoceni souladu praxe a psanych postupl, namisto
hodnoceni toho, jaka je praxe samotnd. Vtomto schématu mUlZe dokonce dojit
k tomu, Ze prdvé proto, ie praxe je shleddna lepsSi neZ psany postup, je sluzba
v pfislusném kritériu ohodnocena hre:

Inspektor Zzjistil, Ze sluzba déld vyhodnocovdni spokojenosti uZivateli mimo jiné
s pomoci rozhovort. Ale nemaji to v metodice, kterou poZaduje kritérium
15.a.a. Zdpis do zjisténi v inspekcni zpravé vypadd takto: , Poskytovatel
predloZil diléi pravidla pro zjiStovdni spokojenosti osob se zplsobem
poskytovadni socidlnich sluZeb ve ,Vnitinim predpisu ¢. 15/1°. Tato pravidla
stanovi zpusob provddéni dotaznikovych Setfeni a ddle spolecnd setkdni s
uZivateli sluzby 2x v roce. Zaméstnanci poskytovatele v diskuzi sdélili, Ze bézné
zjistuji spokojenost uZivatel( sluzby v rdmci rozhovoru, v rdmci IP nebo
pozorovdni uzZivatel(i. Tyto metody nejsou ve vnitinich pravidlech poskytovatele
zachyceny.” Kdyz se preddva inspekcni zprdva, inspektor vysvétluje, proc za to
inspekce sniZila bodové hodnoceni: ,To je jenom formdlni véc. To kritérium je

> Promény kritérii standardd kvality by staly za samostatnou studii. Nabizeji vhled do spletitosti a uskali tvorby
politik. Nase data naznacuji, Ze takova studie by potvrdila to, co socialni védci o tvorbé politik védi jiz pal stoleti
— totiZ Ze prabéh reformy ma daleko k racionalné-legalistickému modelu, jak o ném snili teoretikové povéle¢né
statni spravy (Simon 1947) a ktery je moziné chapat spiS jako preskriptivni ideal, nez jako popis realné
existujicich proces( (Smith and May 1993). V tomto ohledu je mozZné chapat vlivy rlznych skupin, nezamyslené
posuny nebo nekonzistentnost zmén za béZznou soucast tvorby socidlni politiky (Shore, Wright a Perro 2011).
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bohuZel tak nastavené, rikd, Ze to musite mit pisemné” (osobni zapisky
inspektora).

Mohli bychom (v duchu legalistické analyzy) diskutovat o tom, jestli vtomto pripadé
inspektofi prekracuji svoje kompetence nebo ne. Kritérium 15.a.a zni nasledovné:
,Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti
osob se zplsobem poskytovani socidlni sluzby”; 15.a.b pak takto: ,podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.” Inspektofi ve svém zdlUvodnéni vlastné vznaseji
narok, ktery pfimo vsamotném kritériu vyslovné uveden neni: aby metodika
popisovala veskerou dobrou praxi. Presto nemizZeme jednoduse fict, Ze inspektor jde
za rdmec zakonného znéni a tedy prekracuje svoji kompetenci. Kdyz se inspektor
pfizndvd k formalistnimu poZadavku, na kritérium se odvolava. Kritérium opravdu
pozaduje, aby sluzba postupovala tak, jak si to stanovila ve svoji metodice. Jakmile
néco z téhle posloupnosti vybocuje, je to problém. A v této logice vepsané do znéni
kritéria pak inspektor sluzbé opravnéné vytykd nedostatek. Dokonce, kdyby chtéla
byt inspekce dlslednd a drZet se kritéria doslovné, musela by jit jesté dal a vytknout
sluzbé pochybeni v praxi: ne Ze metodika je neulpln3d, ale Ze ¢4st praxe je nadbytecnd
(ta, v niZ se nepostupuje podle metodiky). Néktefi inspektofi, s nimiz jsme o tomto
problému diskutovali, by skute¢né v dané situaci hodnotili kritérium 15.a.b jesté hare.
Jenomze takové hodnoceni uz by si viibec nevsimalo toho, jestli sluzba néco déla
dobre (tfeba i nezdvisle na metodice), Slo by jen a pouze o to, zda vse déld v souladu
s dopredu stanovenymi pisemnymi pravidly.

Minimalisticky pristup pfi hodnoceni standard(i obhajoval také jeden z manazer(:

Jestlize je ve standardech napsdno, Ze poskytovatel ma pravidla a uplatnuje je,
tak ten poskytovatel naplriuje svym zptsobem poZadavky zdkona a vyhlasky uz
tim, Ze pravidla mad (poznamky z vyzkumného rozhovoru).

Interpretace toho, zda jsou psané postupy sluzby dobré ¢&i nikoli, podle néj
inspektordm nepfislusi jednoduse proto, Ze neni o co se v kritériich opfit — inspektor

|Il

je od toho, aby ,jenom zkontroloval®, zda pravidla existuji a zda je sluzba dodrzuje.
Inspekce, ktera hodnoti ,vnitfek” metodiky, prekracuje podle této logiky svoje
pravomoci. Podobné, i kdyz nejspiS nezamyslené, argumentuje také inspektor Martin
Bednat, kdyz pripomina poskytovatelim jejich aktivni roli pfi tvorbé pisemnych
pravidel. Na béZnou ndmitku poskytovatelll, Ze je inspekce nuti psat mnoiZstvi

,papir(”, pfipomind, Ze pravidla a poZadavky si prece tvofi sluzby samy. Aby tuto
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aktivni roli poskytovatell zd(raznil, Bednaf dodava, ze ,inspektor pouze chce, aby
pravidla existovala a aby podle nich pracovnici skutec¢né postupovali“ (Bednar 2010:
7). Bednar by pfitom jisté netvrdil, Ze inspektor nema kontrolovat obsah metodik,
pravé naopak. Vsunutim slovic¢ka , pouze” spis zviditeliuje logiku hodnoceni, o které
mluvime a kterd se dostala do popredi se zménou znéni kritérii standardu: kontrola
toho, nakolik odpovida délané psanému. KdyZz se tato logika prichazejici z oblasti
fizeni kvality stala dominantni logikou inspek¢ni kontroly, dostala se také do trvalého
napéti s pdvodnim pozadavkem na kontrolu kvality péce v socialnich sluzbach.

Z hlediska téch, kdo chtéji kontrolovat obsah socidlni sluzby, je kontrola toho, zda
sluzba ma nebo nemd metodiku a zda podle ni postupuje, pfili§ formalni. Jde proti
duchu zdkona a smyslu standard(, protoZze odmita hodnotit to, co sluZzba déla:

Velky proud inspektor si vystaci s tim: poskytovatel md pisemné zpracovdno a
podle toho postupuje — ano, ne. A mdlokdo md odvahu jit dovniti do téch
problémi a ptdt se na tu praxi. Jde o to, aby jakykoli pisemny postup plnil svij
ucel. Sluzby to ale oznacuji za prekroceni kompetence inspektori. Mné se ale
chce trvat na tom, Ze u pisemnych materidl(i je hlavni jejich ucel, ne to, jestli je
néco napsaného nebo ne (pozndmky z prezentace inspektorky na konferenci
,Dobra praxe v zavddéni SQSS“, 2011).

(

Pfi posuzovani ve stylu ,,ma pisemné zpracovano a podle toho postupuje — ano/ ne’
je hodnocenou kvalitou kvalita souladu mezi metodikou a praxi. V prikladu uvedeném
v publikaci SKOKu (Jablrkova 2007) se ukazuje, k jak formalistnimu hodnoceni to
mUze vést: ,(P)oskytovatel naplnil kritérium (..) vyhlasky, které nafizuje, Ze
poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfijimani dar( a podle
téchto pravidel postupuje. Mél zpracovana pravidla, ktera fikala, na jaky ucet a jakym
zpUsobem je dar prijat a administrovan. Podle téchto pravidel také postupoval.

Jedinym problémem bylo, Ze si dotycny poskytovatel ,daroval® desetitisicovou ¢astku
z Uspor osoby zbavené zpUsobilosti k pravnim uUkondm, jejimz opatrovnikem byl

ustanoven” (Jablrkova 2007:41).

Byt formalistni z tohoto hlediska znamena odhlédnout od toho, co sluzba dél3, zda
jsou jeji metodiky kvalitni a zda kvalitné pracuje s klienty, a pouze zjistovat, zda si
sluzba pisemné stanovila néjaké (viceméné jakékoli) pisemné postupy a zda podle
nich postupuje.
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7. Formalismus jako diiraz na piredepisovani praxe

Formulace , poskytovatel ma metodiku a podle ni postupuje” nejenze znamena duraz
na soulad mezi metodikou a praxi, znamend také hierarchizaci vztahu metodiky a
praxe: metodika je prvotni, praxe je z ni odvozend, protoZe je metodikou fizena. A
inspekce muize dliraz na tuto hierarchizaci podpofrit, kdyz kromé kontroly souladu
kontroluje i to, zda pisemné postupy predepisuji praxi dopredu do vsech moZnych
detaild.

Logika, podle niz pisemny popis procesll (nutné) pfedchazi (dobré) praxi, souvisi s tim,
jak jsou standardy kvality socidlnich sluzeb zasazované do rdmce managementu
kvality z podnikové sféry, kde se klade velky dliraz na tzv. ,procesni pristup” (Hanus
2008, Bednar 2010, 2011). Podle Bednare (2010) ,uzitecnost psanych pravidel”
spociva vtom, Ze ,pouze pisemné stanovené pracovni postupy zajisti, aby postup pfi
poskytovani sluzeb byl vici vSem uZivatelim stejny” (Bedndf 2010: 7). Podobné
definuje vztah predpisu a praxe Haicl (2008). Ve svém textu reaguje na negativni
postoje v poskytovatelském sektoru a obhajuje nutnost psanych materidlG: ,Pro
potfeby uchovani a presného Sireni informaci je pismo nejrozsitenéjSim a
nenahraditelnym systémem. Inspekce kvality proto velmi opravnéné a nezbytné
studuje, jakymi pisemnymi hodnotami a pokyny jsou pracovnici obklopeni. Tato slova
determinuiji jejich jednani“ (Haicl 2008: 10).

Oba inspektori, Bednar i Haicl, ve svych ptispévcich obhajuji tezi, Ze psana metodika
je podminkou kvalitni praxe. Tak to - skrze znéni rady kritérii - fika i vyhlaska ¢.
505/2006 Sb. Podle toho, co pisi oba inspektofi, je ale tento sevieny vztah psané
metodiky a praxe jakymsi obecnym pravidlem, at uZ je ukotven v pravni normé di
nikoli. Praxe, ktera nenasleduje metodiku, neni dobrou praxi — protoze neni
predpovéditelnd, ani kontrolovatelna. Vyraz ,kvalitni“ je tu pfeneseny z podnikové
sféry a odkazuje k mechanizaci vyroby za ucelem sniZeni produkce zmetka.
V socidlnich sluzbach se tento pozadavek na stabilitu vyrobniho postupu preménil
v eticky ramovany pozadavek, ktery legitimizuje nové naroky na poskytovatele
pravem klientd na ,stejné kvalitni“ sluzbu bez ohledu na to, jaky pracovnik s nimi
pravé jedna.

Toto Ipéni na determinujici funkci pisemnych postupl vsak rovnéz pfrispiva
k formalismu. A jak se ukazuje, inspektofi na této determinujici funkci Ipéji a museji
Ipét i tehdy, kdyZ ,maji odvahu jit dovnitf do téch problému a ptat se na tu praxi“,
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kdyz sleduji el a kvalitu psanych postupl. Cim to? Vidyt podle zavéru predchozi
kapitoly se zdalo, Ze standardy a inspekce mulze pred formalismem ochranit pravé
smysl, ktery budou zucastnéni ochotni ve standardech hledat a uplatrfiovat.

Inspektofi vidy stoji prfed otazkou, do jaké miry mohou posuzovat kvalitu té ¢i oné
metodiky, nebo do jaké miry mohou posuzovat kvalitu praxe sluzby v té ¢i oné oblasti.
Jedna mozZnost - kterou jsme zminili v predchozi kapitole - je neposuzovat tento
vnitiek vibec a jenom se soustfedit na soulad metodiky a praxe. Ta je povazovana za
formalistni a mozna ani neni vétsiné inspektord vlastni. A proti tomu stoji moznost
kvalitu sluzby hodnotit nejen skrze tento soulad.

Obecné feceno je smyslem standard( zvySovani kvality sluzeb: inspektofi jsou prece
»inspektory kvality”. A jak fika Eticky kodex inspektor( socidlnich sluzeb, inspektor se
,fidi smyslem standard( jako nastroje zavadéni kvality” (MPSV 2008b: 4). ,Kvalita”
véak neni vjednotlivych standardech pfili§ konkrétné definovéna.® Proto, ma-li se
inspekce vyjadrovat vic nez jen k ne/existenci pisemného postupu a k souladu praxe
s timto postupem, musi mit inspektofi néjakou predstavu o charakteristikach kvalitni
sluzby. Musi pfFijit s néjakym vykladem toho, jak ma vypadat konkrétni jednani
pracovnikl, jak maji vypadat dobré metodiky apod. Sledovdni tohoto smyslu
standardd vsak jesté vibec nemusi branit tomu, aby vysledkem byl formalistni
pozadavek. Takovou situaci popisoval jeden z manazerll, v jehoZ sluzbé inspekce
zjistila nedostatek v predpisu pro pfijimani dar(i. V pravidlech méla sluzba uvedeno,
Ze zaméstnanci mohou odmitnout dary z etickych davoda. Inspekce jim ale vytkla, Ze
kromé etickych chybi dals$i divody odmitnuti, napfiklad pokud je nabizeny dar
nefunkcni:

6 Inspektofi pfi hodnoceni sluzby, stejné jako manaZefi pfi zavadéni standardd, neustale Fesi otazku, jak
kritériim rozumét a o co se vlastné pfi praci s nimi opfit. Proto si sluzby vzdjemné vyménuji zkusenosti se
zavadénim standardl i s inspekcemi, a proto také existuji privodci a konzultanti pro zavadéni kvality. Proto je
také takovy zajem o vykladové materidly (srov. napr. Hradecky 2008, MPSV 2008c), které ukazuiji, co vSechno je
potieba definovat ,,navic” k tomu, aby se kritéria dala smysluplné prevést do fungovani sluzeb a aby vibec bylo
mozné s kritérii néjak pracovat. Na ,primysleni” textury smyslu ,nad ramec” znéni kritérii se podili také
nasledné vzdélavani inspektord. Na setkani inspektorll v roce 2010 (MPSV 2010) se inspektofi naptiklad
sjednocovali na tom, jak vykladat kritéria standardu 5 (individualni planovani). Podobné snahy o ,sjednoceni
smyslu” jsou patrné i pfi superviznich setkanich inspektora.
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Nemdme tomu poZadavku co vytknout, je raciondlni, poznamenava manazer,
ale nijak to nesouvisi s praxi. Je to o pfipravé na vsechna moznd rizika — v
tomhle ohledu je to raciondlni, ale pro provoz je to neraciondlni, vytahuje se to
jen pfi inspekci, neni to soucdst bézného provozu ... Vlastné cely tenhle predpis
je pro nds jenom propojeny s inspekci. NemizZu takhle uvaZovat - jenom
prfemyslet o situacich, které by mohly nastat (pozndmky zvyzkumného
rozhovoru).

Podle manaZera vznika vedle svéta prace s klienty ,,virtudini svét”, kterym se zabyva
jenom kvuli inspekcim. Tedy Cisté formalné. Inspektori ve vySe uvedeném prikladu
neshledali v samotné praxi zachazeni s dary Zzadné pochybeni, ani nezjistili Zadny
nesoulad mezi praxi a psanymi postupy. Presto sluzbé vytkli nedostatek v metodice.
To znamen3, Ze vtélili do svoji vyhrady predstavu o kvalitni praxi sluzby: dobra sluzba
musi byt metodicky fizend s pomoci predem definovanych postup(, které popisuji
nejriznéjsi alternativy a pfipravuji pracovniky na nejrlznéjsi moznosti. Nic neni
ponechdno nahodé a kazidy vi, jak se v néjaké — tfeba i neobvyklé — situaci zachovat.
Znéni kritéria jim k tomu poskytlo oporu: jestlize ma sluzba postupovat pfi prijimani
dar( vidy podle pfedem stanovenych pravidel, musi byt tato pravidla pfipravena i na
situace, které by se eventudlné mohly (a dodejme, Ze tim padem ovSem také
nemusely) stat. Z hlediska manaZera sluzby sSlo vSak o vytku formalistni, protoze
pfiprava na takova rizika ,nijak nesouvisi s praxi“. Pravdépodobnost Ze takova situace
nastane, je miziva a tim padem neni pravidel zapotifebi pro nic jiného nez pro
inspekce.

Ke stejnému efektu, totiz formalistnimu naroku na vylepseni metodiky, mize vsak
inspektor dojit i tehdy, kdyzZ se snazi hodnotit nikoli metodiku, ale praci s klienty, praxi
sluzby. Pokud napfriklad inspekce prijde na to, Ze bylo poruseno pravo klienta,
nemUZe svoje zjisténi do zprdvy jednoduse napsat, protoZze struktura zpravy dovoluje
— podle kritérii 2.a.a, 2.a.b a 2.a.c - hodnotit jenom to, zda poskytovatel mad metodiku
prevence a opatieni pfi porusovani prav a zda podle ni postupuje.’

7 2.a.a: Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchazeni situacim, v nichz by v souvislosti
s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prdv a svobod osob; 2.a.b:
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Vsichni inspektofi se nejspis shodnou, Ze kvalitni sluzba nemUzZe poruSovat prava
klienth a Ze smyslem standardd je (mimo jiné) k tomu sluzby pfimét. Kdyz to ale maji
inspektofi kontrolovat, pracovniklim sluzby mohou — s ohledem na znéni kritéria -
vytykat jen to, Ze nepostupuji podle pfedem danych pravidel, nebo Ze pravidla nejsou
dostatecnd. Znovu tak museji zapasit s tim, Ze skrze néktera kritéria neni jina praxe
nez praxe predepsana metodikou hodnotitelna:

Poruseni prdav by také mohlo vyplynout ztoho, Ze pracovnici sméji podle
,Ubytovaciho radu” vykdzat uZivatele sluzby z azylového domu ,na dobu 1-12
hodin, podle zdvazZnosti prestupku”, napriklad za to, Ze ,uZivatel pouZivd
neslusné vyrazy v prostordch azylového domu” a Ze ,odmitd respektovat
pokyny pracovnikt azylového domu”. Neni vsak blize urceno, podle ¢eho se mad
pracovnik v dané situaci rozhodovat, ani jak se v podobné situaci chovat. (...)
Zdpis v elektronické dokumentaci klienta ukazuje, jak takovad situace muze byt
ndrocnd pro néj i pro pracovnici. Klient byl podle zdpisu nejprve vyzvdn, aby
opustil kuchyn, protoZe si tam nic nevari. Poté, co reagoval hrubé, byl vyloucen
,2a nevhodné chovadni a urdzky sluzbu konajiciho pracovnika na dvé hodiny”, aZ
nakonec ,,bylo vylouceni zvyseno na 12 hodin“ a klient musel strdvit celou noc
mimo azylovy dum. Ze zdpisu je zifejmé, Ze ke konfliktu pFispivaly obé strany.
Pracovnice napfiklad trvala na tom, Ze klient musi odejit ihned a Ze si nemdze
ani dopit kavu a dokouf it cigaretu, coZ jen vedlo k vétsi slovni agresivité z jeho
strany. Zminéné vnitini predpisy takovou situaci mozZného poruseni prdva
klienta (napr. na jeho distojnost) neuvaZuji, ani nenavrhuji, jak ji predejit
(inspekéni zprava).

Zjisténi v inspekcni zprave popisuje situaci, kdy byl klient sankcionovan za konflikt, na
kterém se spolupodilela i pracovnice. Jenomze z hodnoceni vinspekcni zprave
vyplyvd pozadavek na doplnéni vnitfnich predpis(, jinou moznost struktura zpravy ani
nedava. Misto aby inspektor mohl fici: ,udélejte néco s praxi“, mlze fici pouze:

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup, pokud k poruseni téchto prav dojde; 2.a.c:
Poskytovatel podle stanovenych pravidel postupuje.
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,udélejte néco s papiry, abyste podle nich mohli postupovat“.® Znovu se tu zvy$uje
narok na formalni ,praci s papiry“, coz samo o sobé zménu praxe nezarucuje.

Vidéli jsme, Ze v obou predchozich pripadech dospéla inspekce k jistému druhu
formalismu. Nebyla — jako v pfikladech z minulé kapitoly — formalistni proto, Ze by
odhliZzela od dullezitych aspektl sluzby: inspektofi nebyli formalistni v tom smyslu, Ze
by nechtéli kontrolovat nic vic neZ soulad mezi pisemnymi postupy a praxi. Naopak, $li
dal, a pokouseli se do hodnoceni vtélit néjakou SirSi predstavu o kvalitni sluzbé,
vnaseli do hodnoceni nové aspekty. Presto jejich doporuceni vyznivaji formalistné.
V obou pripadech se totiz zd(raznuje formalni prvek (psany postup) na ukor praxe.
V prvnim ptipadé proto, Ze inspektorovi davaji standardy smysl jako ndstroj detailniho
procesniho designovani sluzby a znéni kritéria o prijimani dardG mu umoznilo tuto
logiku pfi hodnoceni uplatnit. Ve druhém pripadé pak proto, Ze inspektor chtél
apelovat na zménu praxe v oblasti ochrany prdv, avSak znéni kritéria mu to umoznilo
jediné jako formulaci poZadavku na zkvalitnéni metodiky.

Formalistni tlak na proceduralizaci prindseji inspekce ne proto, Ze by v nich zacala
pfevazovat kontrola nad podporou, ale predevsim proto, Ze od roku 2007 prinaseji
novy druh kontroly.? Ten sice — jak jsme ukdzali vyée - v mnoha ohledech pracuje i

8 Tady je potfeba zminit konkrétni souvislosti tohoto ptikladu. Inspekce ma za povinnost hodnotit také
naplfiovani povinnosti vyplyvajicich z § 88 Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich
predpisd. Mezi tyto povinnosti patfi i povinnost ,vytvaret pti poskytovani socidlnich sluzeb takové podminky,
které umozni osobam, kterym poskytuji socialni sluzby, naplfiovat jejich lidska i obcanska prava“. Bylo by tedy
mozné vytku adresovanou praktickému fungovani sluzby (bez ohledu na psana pravidla) zakomponovat do
mista v inspekéni zpraveé, kde se hodnoti tato povinnost. V kraji, kde inspekce probihala, se vSak ustalila takova
metoda, kdy se pfi hodnoceni povinnosti definovanych v § 88 zdkona jednoduse odkazovalo na hodnoceni
pfislusnych standard( (formou ,viz popis zjisténi u kritéria 2a“). Inspektor tedy skutecné nemél jiny prostor
k popisu problému neZ u kritéria 2.a. Tam byl oviem véazan pravé jeho znénim, kladoucim dlraz na
predepisovani praxe psanymi pravidly.

° | v samotném konceptu ,podpory” lze vidét jisty zplsob kontroly. ,Podpora” je soucasti manaZerského
slovniku jako jeden z eufemizmi pro zvySovani dohledu a kontroly. Jak ukazaly prace v oblasti kritické socialni
politiky, celé ,hnuti kvality” stoji na specifickém slovniku, ktery se vaze ke zménam pracovnich podminek
zaméstnancl verejnych sluzeb. Tento slovnik je plny pozitivnich vyrazl, jako je ,umoZnéni“, ,podpora“,
,vlastnéni” nebo sama ,kvalita”. Jejich skute¢nou funkci je ale podle kritikt otupit hrany zvysujiciho se dohledu
a kontroly, které jsou skuteénymi disledky zavadéni managementu kvality. Kontrola, kterad je chidpana jako
podpora, je efektivnéjsi, nez kontrola oteviena (Clarke 1998, Malin 2000).
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s interpretaci zdkonnych predpis(l, ale zaroven s nimi musi pracovat doslovné. Nejde
tedy jen o to, Ze nékdy ,inspektofi prekracuji svoje kompetence dané legislativou”
Horecky (2008: 2). Rada problémG plyne naopak ztoho, Ze se snaZi Uzkostlivé
dodrzovat to, co vymezuje vyhlaska, ktera vroce 2006 prinesla specifické znéni
kritérii. Od roku 2007 je inspektor reprezentantem statni kontroly a ma kontrolovat
“plnéni povinnosti vyplyvajicich z obecné zavaznych prdvnich predpisi nebo
uloZenych na zakladé téchto predpis(” (§3 zdkona ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole,
ve znéni pozdéjsich predpisll). Znéni kritérii je zavazné a inspektor — statni kontrolor -
od néj prosté nemlze v argumentaci svych zjisténi odhlédnout. A tak se nemuze
vyhnout ani neulprosné posloupnosti vyjadirené formuli ,poskytovatel ma psana
pravidla a postupuje podle nich“. Praxi mlzZe v radé oblasti posuzovat jenom jako
nasledek predepsanych postupl. Proto jsou tak velké dcasti inspekénich zprav
vénovany pravé analyze pisemnych pravidel sluzby a tomu, co je v nich Spatné - jako
by jediné na nich skutecné zdavisela kvalita sluzby. Tim se jen zndsobuje vaha
»proceduralizacnich narok(“ jednotlivych kritérii.

Navic jsou i sami inspektofi potencidlné vystaveni kontrole: poskytovatel muize podat
proti inspekénim zjisténim namitky a v namitkovém fizeni je pak oprdvnénost
argumentace inspekéni zpravy prezkoumavana.'® Moznost namitkového Fizeni vede
ke zvySené opatrnosti pfi psani inspekéni zpravy. Stdvd se, Ze vedouci inspekénich
tym0 poZaduji po ¢lenech tymu, aby zpravu psali tak, Ze nebude dlvod k podani
namitek, nebo tak, aby pfipadné namitky byly snadno zamitnutelné. V ramci takové
kontroly inspektor nem(iZe obejit nebo vyvratit proceduraliza¢ni naroky kritérii tak,
jak by si to mohl dovolit napfiklad externi konzultant. Tlak na doslovnou praci
s kritérii je tu mnohem vétsi. Jak pri skupinové diskusi podotkl vedouci pobytové
sluzby:

Spocital jsem to a podle standardi bychom méli mit minimdlné dvacet sedm
pravidel, pomoci kterych se dokladd kvalita (pozndmky z vyzkumné skupinové
diskuse).

1% ponechme ted stranou, %e na namitky odpovidaji titiZz inspektofi, proti jejichz argumentdm byla namitka
podana, coZ je samoziejmé systémova chyba, protoZe jde o stfet zajma.
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Znéni standard( dUsledné kontrolované pti inspekcich v rezimu statni kontroly ma za
nasledek, Ze se pisemné pracovni postupy stavaji jednim z hlavnich dokladdi kvality.**
Moznd néktefi manaZefi sni o tom, Ze jejich podfizeni budou postupovat presné v
souladu s dokonalou metodikou, v niZ bude dopfedu srozumitelné popsano vsechno,
co je potfeba. Ale jejich sen se snadno muize zménit v no¢ni mlru pfri inspekci, ktera
skrze standardy zcela vaziné narokuje, aby se tento sen o predepsané praxi stal
skute¢nosti.

" pro inspektory slouzi metodiky vyznamnou mérou také jako zdroj informaci o sluzbé. S psanymi pravidly se
seznamuji jesté pred samotnym inspekénim Setfenim a na zakladé jejich Cetby si pfipravuji otazky k praxi
sluzby. Tato funkce pisemnych pravidel jako datového zdroje pro inspektory miZe posilovat jejich poZadavky na
,Uplnost” a popisnost pravidel, kterd vSak z hlediska poskytovatelll nemusi davat zadny prakticky smysl.
Inspektofi tuto funkci metodik (resp. jeji formalistni konsekvence pro sluzbu) nereflektu;ji (viz Kocman 2013).
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8. Formalismus jako dokladovani

Pisemné postupy ale nejsou jedinymi doklady, kterymi se museji sluzby prokazovat.
Inspektofi totiz ¢asto pozaduji dliikazy ,,éerné na bilém*. Reditel velké poskytovatelské
organizace (a soucasné inspektor kvality) to vysvétluje nasledovné

Kontrola v ¢eskych zemich funguje jako kontrola dokladovd. Oni (urednici)
tlacili ten systém do toho, Ze je potfeba mit vsSecko papirové ovérené
(pozndmky z vyzkumného rozhovoru).

Inspekce prichdzeji s jakousi hierarchii druhl evidence (spiSe praktikovanou nez
kodifikovanou), v niz je podepsany dokument chapan jako nejlepsi doklad urcité
skutecnosti. Rozhovor se zaméstnancem je vtéto hierarchii nize neZ papirovy
dokument:

Byrokraticnost je dalsi problém — v dikci, zptsobu kontroly a dokladovdni. Za
bernou minci se nepovazuje rozhovor se zaméstnancem. Vytvdrime mnoZstvi
papirt k tomu, abychom néco dolozili. Dokladovdni je nezbytné, ale musi byt v
rozumné mire (poznamky z vyzkumné skupinové diskuse).

Takto vysvétlovala prvenstvi ,,papir(“ reditelka jedné organizace pfi skupinové diskusi
(viz Kocman, Palec¢ek 2012). Pritom naptiklad podpis na papife pfinasi ¢asto mnohem
slabsi evidenci nez jiné skutecnosti, jak ukazuje citdt dalSiho manazera (viz Kocman,
Palecek 2012):

Inspekce nam vytkla, Ze jsme prokazatelné neseznamili vSechny zaméstnance
s postupem stiznosti, protoze jsme na to neméli Zadny papir s podpisy. Ale
zaroven jsme z hlediska inspekce kritérium splnili tim, Ze vsichni klienti s tim
sezndmeni byli - témi pracovniky. ProtoZe je to (postup vyrizovdni stiZnosti)
soucasti smlouvy... TakZe ted mame specialni formuldr, kam se zaméstnanec
podepise, Ze to cCetl. PrestoZe klienti si tim prosli, vsude to visi, byli s tim
prokazatelné sezndmeni, jak sdm inspektor frekl.. (pozndmky zvyzkumné
skupinové diskuse).

S ustavovanim prvenstvi tiSsténého dokumentu jako dokladu skutecnosti souvisi
dalSim problém, ktery se v ¢eskych socidlnich sluzbach pomalu zacina ohlasovat —
pisemné vykazovani prace s klienty. Upozorrfioval na néj jeden z manazer(:
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Nepredpoklada se (pri inspekci), Ze vsechno, co déldte s klienty, se do papirové
podoby prevést nedd. To by pak ti asistenti nedélali nic jiného. Oni (inspektori)
chtéji tu prdci s tim clovékem. Na druhou strany, my abychom doloZili, Ze
skutecné s tim ¢lovékem pracujeme, vyZaduje to hromadu zdznamu (poznamky
z vyzkumného rozhovoru).

Zaroven ale rostouci diraz na vykazovani podle manazera nevede ke zvyseni kvality
sluzby. A tedy je formalistni:

Inspekce nevedla k razantnimu zvyseni kvality sluZeb. Cekal bych, Ze se zvysi
kvalita poskytované sluzby, nebo Ze se diky zpétné vazbé zvysi reflexe... U nds
to nebylo o kvalité poskytovdni sluZeb, ale o zprehlednéni papirovadni.
Pokracujeme v tom, co jsme délali, jenom to jinak vykazujeme (pozndmky
z vyzkumného rozhovoru).

Papirovani je problém pocitovany i jinymi vefejnymi sluzbami v jinych zemich, které
prochazeji reformami kvality. Mnozi profesiondlové si stéZuji na velkou miru
papirovani, které je potfeba zejména v souvislosti s auditem kvality (srov. Banks 2004,
Power 1997, Strathern 2000). Vykazovani prace s klienty se totiz déje hlavné pro
potieby auditu, ne pro praxi samotnou.

Soucasné standardy ceskych sociadlnich sluZzeb nicméné zatim na vykazovani préace
s klienty formou zdznam o praci s klienty pfiliSné naroky nekladou. A to ztoho
dlvodu, Ze vic nez na samotny proces pripadové prdace s klientem jsou zaméreny na
to, aby sluzba méla pro vedeni dokumentace o klientech a pro individualni planovani
pisemna pravidla.™

Inspekce ale prece jenom jeden typ dokladu prace s klienty vyzaduji. Pfi kontrole
toho, jak sluzba napliiuje standard o individudlnim planovani, pozaduji jako dikaz
existenci vyplnéného formuldre individudiniho planu. Z hlediska manazerd sluzeb
mUZe byt takova praxe formalistni:

2.0d roku 2012 do roku 2014 probiha projekt MPSV zaméfeny na revizi standardd a inspekci kvality socialnich
sluzeb (MPSV 2012). V ramci toho projektu se experimentuje se zménou zaméreni kontroly smérem ke kontrole
prace s klienty. S takovou zménou by se proménily také tlaky v oblasti “papirovani”. Snizeni tlaku na kontrolu
predepisovani praxe v metodikach by mohlo byt vystfidano nardstem pozadavkl na vykazovani praxe.
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Ty standardy a cely proces okolo inspekci néjakym zplsobem sméruje nasi
pozornost na néjaké aspekty. (..) ten duraz je na to, jestli je ten pldn, na
pritomnost pldnu. A v tom muZeme jet i my, Ze se zkontroluje, jestli vsichni
klienti maji plan, protoZe se bliZi inspekce. A budou mit pldan vsichni. A to, Ze ten
pldn je Spatny, to uzZ neni tak duleZité, nebo Ze se napisSe jenom proto, aby byl.
CoZ povazuju za nestésti (pozndmky z vyzkumného rozhovoru).

Nékdy muiZe byt — zhlediska pracovnikl sluzeb — sepisovani planu spole¢né
s klientem dokonce vyslovené skodlivé pro klienty:

V tom privodci (Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele, MPSV 2008c) je napsdno, Ze ve sluZzbé socidlni rehabilitace pldn
byt musi. Ale to je vyklad! (...) Jestlize se s klientem domluvim, co s nim budu
délat, mdm to nékde zapsané, ale on to nechce vidét, tak si myslim, Ze je
obhajitelnd sluzba, kterd ne u vsech klientid mad pisemné plany. Ale z toho
sborniku vyplyvd, Ze ne! Ze musim mit pisemné pldny u vsech klient, bez
ohledu na to, jestli jim papiry vadi nebo ne. (...) Kdyz tady bude paranoidni
klient, tak je nesmysl s nim ten pldn délat, protoZe ho to uvede do zmatku
(pozndmky z vyzkumného rozhovoru).

Standard €. 5 (Individualni planovani pribéhu socialni sluzby) ptfitom o formalnim
pldnu vibec nemluvi. Definuje zakladni prvky aktivity pldnovani. , Ale kdyZ pfijde
inspektor, chce vidét pldn,” glosoval to jeden z Ucastnikl skupinové diskuse (viz
Kocman, Palecek 2012). To souvisi s pojetim pripadové prace s klienty, které se
v poslednich letech v socidlnich sluzbach vyvinulo. Jednak diky znéni standardu (ktery
mluvi o individudlnim planovani, nikoli o pripadové praci), ale predevsim diky tomu,
jaky wvyklad individudiniho pldnovani se v pribéhu doby ustalil. Planovat dnes
znamena sepisovat pldn spolecné s klientem. Tento koncept je uz pevné usazen jak
vinspekénich zpravach, tak v praxi sluzeb, které na jedné strané ,sepisuji plany” na
predem pripravené formulare, a na druhé strané se potykaji stim, Ze je to casové
naroc€né, Ze je to néco navic, co ve skutec¢nosti neni pro vlastni praci s klienty potreba,
Ze to klienty obtéZuje apod. Jinymi slovy, takovy zpusob individudlniho planovani
Casto vibec neni pfiméreny individudlnim potifebam klientd, které by pritom ze své
definice mél z(a)jistovat, ani typu sluzby. Tyto potize sluzeb s individualnim
pldnovanim se daji jednoduse interpretovat jako nedostatek dovednosti pracovnik( v
péci. Problém vsak nelezi jenom na jejich strané, ale také na strané kontroly, kterd
vyZzaduje duakazy individudlniho planovani pravé v podobé planl. Tim se plany
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presouvaji z pozice jednoho zmoznych ndstrojl individudlni pripadové préace
s klientem do pozice nejlepsSich dlkaz( této prace. Existence téchto ,ddkaz(” ale
automaticky neznamend, Ze jejich vytvareni ma prakticky smysl v pripadové praci s
klientem.*?

Potfeba dokladovat rUzné skutecnosti pro statni kontrolu, spolu se specifickym
vykladem toho, co to znamend individualné planovat, tedy vedou ke svébytnému
typu formalismu: k vytvareni ,evidenci o rliznych udalostech ve sluzbé pro potieby
kontroly. Tyto doklady vSak nemaji Zadny jednoduchy vztah ke kvalité prace s klienty
¢i ke kvalité procest potrebnych k dobré organizaci sluzby. Jak ukazuji stiznosti
poskytovatel( sluzeb, ,byrokratizace”, ,papirovani ¢i ,,administrativni zatéz“ casto
pracovniky sluzeb odvadéji od prace s klienty nebo od toho, co vibec povaZuji za
smysluplnou ¢innost. Nelze proto fict, Ze rlzné typy ,dokladd” jednoznaéné dokladaji
kvalitu (natoZz aby ji zarucovaly). Naopak jsou skvalitou péce a skvalitou
organizacnich procesu ¢asto v napéti.

B profez existujicimi pfistupy k planovani prindsi anketa v kvétnovém Cisle v roce 2010 casopis Socialni sluzby
(Anketa 2010) na téma , Obsah a forma individualniho planovani“. Néktefi dotazovani hovofi o planovani, jini
rovnou popisuji vlastnosti dobrého planu.
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9. Zavér: formalni prvky, formalismus ...a reforma

Je to paradoxni a ironické. Naroku standardd na to, aby sluzba postupovala podle
toho, co si urcila ve vlastnich pravidlech, miZzeme rozumét jako zasadnimu anti-
formalistnimu pozadavku. Ten je pochopitelny vramci jednoduché logiky: jestlize
pracovnici ve sluzbach skutec¢né postupuji podle toho, co si stanovili, jejich pisemné
definované poslani, cile, zasady a pracovni postupy nejsou pouhou formalitou,
nevznikaly jen pro formu. V rdmci ISO pohledu naopak pisemné postupy praxi vhodné
formuji, zajistuji stejny pristup ke vSem uzivatelm sluzby (tedy stejné kvalitni
»produkt”) a kontrolovatelnost pracovnikd. Jak jsme ale vidéli v predeslych pfipadech,
jednostranny dliraz na proceduralizaci sluzby konci ve formalistnich narocich, které
jsou z praktického hlediska poskytovani péce problematické.

Nechceme tim ovSem fici, Ze zapojovani formalnich prvk(l — jako jsou pisemnd
pravidla — vede nutné k formalismu. Sluzby, resp. jakékoli organizace, se bez
formdlnich prvk( a bez psani vobecném slova smyslu neobejdou. | kdyby tedy
pozadavek inspekce v prikladu ze 7. kapitoly znél: ,udélejte néco s praxi“, sluzba by
tak jako tak hledala kromé novych praktickych postupl také néjakou vhodnou formu
toho, jak je v praxi zajistit. Neni jisté, Ze by to bylo zrovna prostiednictvim metodiky
prevence poruSovani prdv. Mohlo by jit tfeba o supervizi s néjakym (nejspis i
zapsanym) vystupem, o poradu nad pravidly azylového domu a jejich zménu, o
vzdélavani zamérené na zvladani konfliktnich situaci atd. VSechno z toho by vsak
nakonec také mohlo skoncit jako pouze formadlni zalezitost! Supervize by probéhla,
ale dohodou zni vzeSlou by se nikdo nefidil; zménéna pravidla by porad byla
zneuzitelna pro neprimérené sankce; vzdeélavani by pristup pracovnice nezmeénilo atd.
Vsechno by to byly ,,formalni“ zmény, které by nemély potfebny dopad v praxi. A tady
se dostavame k zasadni otazce — kdy se néjaky formalni prvek stava formalismem?

K formalismu dochazi, pokud orientace na urcity formalni prvek nevede ke zméné
kvality praxe sluzby nebo pokud tuto praxi naopak zatézuje, zhorSuje, a presto se
tento formalni prvek musi (z rdznych davoda) nadale pouzivat. Napriklad kdyz urcity
prvek nepfinese nic vic, nez ,balik formalni, papirové prace”, ktera v samotné praci
s klienty nic nezlepsi. A to se rozhoduje vzdy pravé az v konfrontaci s praxi. Nebo jesté
jinak: to se rozhoduje v reflexich praktickych disledkd formalnich prvkd, at uz primo
v dané situaci, nebo pozdéji pfi tymové poradé, na supervizi, v debaté s inspektory, Ci
v prispévku o dobré praxi predneseném na konferenci. Jestli néco vede pri zavadéni a
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kontrole standardu k formalismu, je to nedostatek této konfrontace, nedostatek
dialogu mezi formou a praxi.

Pozadavek formulovany jako ,sluzba ma (dokonalou) metodiku a (presné) podle ni
postupuje” je prakticky vzato nedosazitelny. V metodice vidy bude néco chybét.
Nikdy nepopise vSechno. Vidycky v ni néco zastara. Praxe si vidy bude hledat vlastni
cesty nezavisle na pfedem danych pravidlech. Ale to neni Spatné. Absolutni soulad
mezi metodikou a praxi by tedy ani nemél byt v pozici ,nedosazitelného idedlu”,
protoZe takovy soulad Zadnym ideadlem neni. Naopak: aby se mohla praxe vyvijet a
aby se mohly zdokonalovat formalni nastroje sluzby, musi mezi nimi panovat v néjaké
zdravé mire nesoulad. Podstatné je, aby takové nesoulady byly produktivni. Z reflexe
nesouladd pak mohou vyplynout uzZite¢né inovace vlastni prace s klienty, stejné jako
uzitecné inovace pisemnych pravidel.

Dobra praxe se udrZzuje a vyviji skrze interakci s (nékdy pisemnymi, jindy nepsanymi)
pravidly. Nikoli tim, Ze by byla dopfedu dokonale v pisemnych pravidlech predepsana.
Jak tvrdi Timmermans s Epsteinem, ,Zadné pravidlo neumi pfimérené zachytit praci
potiebnou k provedeni predepsaného Ukonu. Kazdy standard je tak soucasné pfilis
urcity, a pfitom nekompletni. (...) Kuténi, opravovani, podvraceni i obchdzeni
predpist standardu je nutné k tomu, aby standardy mohly fungovat.” (Timmermans,
Epstein 2010: 81)

Tento zavér lze vztahnout jak na pisemna pravidla konkrétnich socidlnich sluzeb, tak
na samotné standardy kvality. Pfedpis nikdy nemuze plné postihnout praxi. A praxe
se k predpisu bude vzdy vztahovat jen castec¢né, protoze se v ni objevuji a vzajemné
vyjednavaji dalsi logiky a normy. Sociologové Timmermans a Epstein tady vlastné
popisuji alternativni model vztahu formalnich prvk( a praxe. Podle jiné sociologické
studie umoZnuje prosazovani standardl (predpist) dobré praxe jen ,aktivni, ne
bezduchy pristup” zucastnénych aktér( ke standardim ¢i normdm. Pokud se podle
norem postupuje doslova, nejde je vlastné naplnit v jejich smyslu. To proto, Ze v praxi
,S€ neustdle objevuji nepredvidané nahodilosti, které ohroZuji predepsané postupy.
Sestry a lékati (a v nasem pripadé socidlni pracovnici — poznamka autort), pokud
chtéji udrzet procedury aktivni, musi proto neustale vynalézat ad hoc reseni”
(Timmermans, Berg 1997: 292).

Inspekéni zpravy az prilis casto vytykaji poskytovatellim sluZzeb nedostatky
v pisemnych pravidlech. A pokud navrhuji néjaké zmény, jsou orientované pravé na
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tato pravidla. Inspekce kvality tak vyvijeji tlak na zlepSovani praxe sluzeb predevsim
skrze tlak na zlepSovani psanych postup(, tedy formdlnich prvkd sluzby. Toto pojeti
neni snad v néjakém principidlnim rozporu s tim, jak manazefi postupuji, kdyz chtéji
ménit praxi sluzby — také zavadéji néjaké formalni prvky. Ale stiznosti fady manazer(
nas upozornuji na to, Ze propojeni mezi metodikou a praxi neni tak samozrejmé, jak
jej predpokladaji kritéria standard( a vyZzaduji inspekce. A Ze funguje jediné, kdyzZ jsou
formadlni prvky neustdle s praxi konfrontovany. KdyZz se upravuji, vyménuji nebo i
opoustéji podle toho, jak obstoji v praktickych testech, v nichz nejde primarné o
dodrzeni postupu, ale o to, jak urcity prvek (kodifikované) praxe funguje v praci
s klienty nebo v chodu organizace.

Tyto ,praktické testy”, podstatné pro Uspéch inovace, ale nejsou soucasti systému,
ktery prinaseji standardy a inspekce kvality. Naopak, sluzby jsou tlaceny
k prepracovavani metodik, k tomu, aby v nich popsaly ,celou” praxi s tim, Ze to ma
jejich skute¢nou praxi determinovat. Takovy model je vsak zjednodusSeny a
nerealisticky, protoZe nijak nereflektuje komplikovanou trajektorii, v niz se aktéfi
s formdlnimi prvky v praxi néjak potykaji: snazi se je uplatnit, odporuji jim,
pfizpUsobuji se jim a prizplusobuji si je, méni jejich smysl nebo je ignoruji a podobné.
Pravé na této trajektorii se rozhoduje, zda konkrétni formalni prvky skute¢né udélaji
pozadovanou zménu nebo ne — zda ve vysledku budou ¢i nebudou formalistni. To
plati jak o metodikach v jednotlivych sluzbach, tak o standardech, platnych pro celou
oblast socidlnich sluzeb. A stejné jako muzZe byt v praxi konkrétni sluzby néjaka
metodika shledana nefunkéni, nepfimérenou ¢i zbyteénou (a tedy formalistni),
mohou se v praxi zvysovani kvality socidlnich sluzeb ukazat jako problematické
samotné standardy.

Co z toho vSeho plyne pro pfipadnou inovaci systému kvality? Kdyz jeden z ucastnik
nedavné skupinové diskuze (viz Kocman, Palecek 2012) poznamenal, Ze ,nejvétSim
problémem standardd jsou inspekce”, poukdzal prfesné na polovinu problému.
Druhou polovinu problému totiz dobre vystihuje teze, ktera vraci vykopnuty mic
zpatky: nejvétsSim problémem inspekci jsou standardy. Standardy ovSsem za problém
béZiné povaZovdny nebyvaji. Pfi debatdch o ,zavadéni standard(“ vétSina aktéru,
véetné vyzkumnikd (viz napf. Havlikovd, Hubikova 2007), samotné znéni standardi
nijak neproblematizuji. Pozornost a vytky povétsinou sméruji k pouzivdni standard(i —
k tomu, jak Spatné standardy chapou a zavadéji poskytovatelé, nebo k tomu, jak
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nejednotné je interpretuji inspektofi. Standardy samy zUstavaji spiSe mimo zorny uhel
této problematizace.'

A tak zatimco vroce 1999 bylo vytvareni standard(i reformnim aktem a standardy
byly hlavnimi aktéry reformy, pozdéji se synonymem reformy stalo ,zavadéni”
standard( a od roku 2007 i ,kontrola napliovani“ standardd. Role aktérd se tak
postupné ujali predevsim poskytovatelé, konzultanti a inspektofi, a standardy se z
pozice aktéra reformy dostaly do role nastroje, ktery je ,jenom” néjak — dobre Ci
Spatné - pouzivan. JenZe standardy ve skutecnosti nadale jednaji. Néjakym zplsobem
vymezuji pole moznych (jakkoli svéhlavych) interpretaci pfi inspekcich, zaméruji
pozornost poskytovatelll, inspektord ¢i konzultantd uréitym smérem, neustale
opakuji mantru proceduralizace... Jestlize je potfeba pro zlepSeni systému kvality
socialnich sluzeb ménit jednani jednotlivych aktér(i, nemélo by se pfi tom zapominat
ani na standardy. V tomto textu jsme se na problému formalismu pokusili ukazat, Ze
zlepsovat inspekce nelze bez kultivace samotnych standardl, stejné jako nestaci
zménit standardy, aniz by se kultivovala (skrze peclivou a trvalou podporu) inspekéni
praxe. Efektivni zména jednoho si Zzada proménu toho druhého. Konfrontace praxe
socidlnich sluZzeb se standardy mizZe dobre fungovat jenom tehdy, kdyZz budou také
standardy skute¢né konfrontovany s praxi.

% A# na jiz zmifiované vyjimky, viz Hanzl 2008a.
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