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Definicje ustug i ich podstawowe elementy

Ustugi spoleczne naleza do szerszej kategorii ustug jako takich. Musza wiec podziela¢ z innymi ustu-
gami pewne wspoélne cechy, a przy tym mie¢ specyficzne wlasciwosci, ktore odroznia je od ustug,
ktorych nie uznamy za spoteczne.’

Spojrzmy najpierw na kilka typowych definicji ustug jako takich sformutowanych przez przedstawi-

cieli nauk ekonomicznych, prakseologii, 0 zarzadzaniu oraz socjologii.

Tabela 1. Definicje ustug

Definicja

Zrédio

,,Dzialalno$¢ stuzaca do zaspokajania potrzeb ludzkich, ktdra nie znajduje
zadnego ucielesnienia w nowych dobrach materialnych”

Malta encyklopedia ekonomiczna,
PWE, Warszawa 1962, s. 764.

,Wszelkie czynnosci zwigzane bezposrednio lub posrednio (np. przy podziale
produktow) z zaspokajaniem potrzeb ludzkich, ale nie shuzace bezposrednio
do wytwarzania przedmiotdéw nazywamy ustugami”

Oskar Lange, Ekonomia politycz-
na, tom 1, Warszawa 1959, s. 15.

,llekro¢ mowa o ustudze ma si¢ na mysli zwykle jedno z trojga: badz ustuge
jako czynno$¢ pomocnicza dla kogos innego niz sam jej sprawca, badz ushuge
jako dziatanie czynigce zados$¢ czyjej$ potrzebie bezposrednio, badz ustuge
jako jaka$ akcje¢ mniej lub bardziej przelotng w przeciwienstwie do jakichs$
trwalszych uporczywych wysitkow”

Tadeusz Kotarbinski, Zagadnie-

nie produkcyjnosci ustug, Prak-
seologia nr 33, 1969, s. 7

,,Ushuga to kazda czynnos$¢ lub korzysé, ktéra moze by¢ udzielona przez ko-
g0$ komus innemu i jest niematerialna oraz nie ma zadnych skutkow w posta-
ci whasnosci czegokolwiek. Jej produkcja moze by¢ lub nie by¢ powigzana z
fizycznym produktem”

Philip Kotler, za: B. Hollins, S.
Shinkins, Managing Service Op-
erations: Design and Implemen-
tation, SAGE publications, Thou-
sand Oaks 2006, s. 8.

,,Proces jest produktem. Mowimy linia lotnicza, kiedy myslimy o transporcie
powietrznym. Mowimy kino, lecz mamy na mysli ustugi rozrywkowe. Mo-
wimy hotel, kiedy my$limy o wynajeciu pokoju. Uzycie rzeczownikow obna-
za fundamentalna istote ustug, ktdre sg procesem a nie sg obiektem”

Marshall McLuhan, za: N. Hanna,
M. R. Dodge’a, Ksztaltowanie
cen. Strategie i procedury, Pol-
skie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 1997, s. 237.

Ustugi to ,,luzno zdefiniowana grupa dziatan gospodarczych wymagajacych
duzego zaangazowania sity roboczej i dotyczacych finanséw, sprzedazy ,
dystrybucji (transport, handel, handel hurtowy) oraz przedsiewzig¢ i zawo-
doéw zwigzanych z r6znymi formami opieki osobistej”

Gordon Marshall (red.), Sfownik
Socjologii i nauk spolecznych,
Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2005, s. 411.

Zrodto tekstu w tabeli: opracowanie whasne

W definicjach zamieszczonych w tabeli podkreslony zostatl niematerialny charakter ustug: nie znajduja
uciele$nienia w dobrach, nie stuzg bezposrednio do wytwarzania dobr, sa niematerialne, nie mozna ich
posiada¢. Wiemy tez, ze podobnie jak dobra, ustugi posrednio lub bezposrednio zaspokajajg potrzeby
ludzi.

Z tych definicji niewiele si¢ dowiadujemy o istocie ustug poza wskazaniem czym one nie sg — nie sg
materialne, nie stuza wytwarzaniu dobr materialnych. Wiemy tyle, Ze jest to co$ niematerialnego i

! Gdyby przyja¢, Ze atrybut spolecznosci jest stopniowalny, mielibysmy mozliwo$é méwienia o ushugach mniej
lub bardziej spotecznych. Dodatkowa trudno$¢ stanowi odréznianie tego, co spoteczne od tego, co socjalne w
polskiej literaturze. Nie tylko wigc nalezatoby lini¢ demarkacji wyznaczy¢ miedzy ustugami spotecznymi i nie-
spotecznymi, ale takze miedzy spolecznymi i socjalnymi. Dominujacym rozwigzaniem jest uznanie, ze ustugi
socjalne to cze$¢ ustug spotecznych, pozostaja wiec ustugi spoleczne niebedace jednak socjalnymi.
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pozytecznego, co wymaga duzego nakltadu pracy i bardziej si¢ wigze z pewnymi sektorami gospodar-
ki.

Zestaw cech ustugi jako takiej oraz ich konsekwencji ekonomicznych zostanie pokazany w kolejnej
tabeli.

Tabela 2. Cechy definicyjne ustug i ich konsekwencje ekonomiczne

Cechy ustug Implikacje dla przedsiebiorstwa ustugowego i konsumentow
Niematerialno$¢ e ustugi nie moga by¢ ocenione przez potencjalnego nabywce za pomoca
zmystow

» ushugi nie moga by¢ pokazywane i przechowywane

Jednoczesnos¢ procesu $wiadczenia |e ograniczony czas dostepnosci ustugi dla nabywcy

i konsumpcji e ograniczone mozliwos$ci zwigkszania skali $wiadczenia ushug

e praca personelu wptywa na wyniki procesu swiadczenia ushugi

e brak mozliwo$ci zachowania tajemnicy produkcji, a tym samym brak
ochrony patentowej

Niejednolitos¢ ustug e niemozno$¢ oferowania standardowych produktéw ustugowych, ze
wzgledu na to, ze ostateczne cechy ustugi ksztaltowane sg przez perso-
nel firmy ustugowej, samego ustugobiorce oraz wspotustugobiorcow

e utrudnienia w wyliczaniu kosztow §wiadczenia poszczegélnych ustug, a
co za tym idzie - utrudnienia w prowadzeniu racjonalnej polityki ceno-
wej

Nietrwato$¢ ustug e niemozno$¢ sktadowania ustug, a zatem rdwniez ich wytwarzania na
zapas

e wielko$¢ konsumpcji ograniczona jest aktualng wielkoscia potencjatu
ludzkiego i rzeczowego zaangazowanego w §wiadczenie danej ustugi

Brak mozliwosci nabycia ustugna |e $wiadczone na czyjas$ rzecz ustugi nie moga by¢ przedmiotem wtornego
wlasnosé¢ obrotu

Zrédto: Flejterski i in. (red.), Wspdlczesna ekonomika ustug, PWN, Warszawa 2005, s. 43.

Wisréd cech definicyjnych ustug, poza wczesniej juz wymieniang niematerialnoscig oraz niemoznos$cia
nabycia ich na wtasno$¢, mamy kolejne propozycje: jednoczesnos¢ $wiadczenia i konsumpcji, niejed-
nolitos¢ i nietrwatos¢. W tabeli nie ujeto bardzo istotnej konsekwencji ustug, a mianowicie tego, ze
trudno jest zmniejszy¢ ich pracochtonnos¢. Skoro usluga zawsze wymaga obecnosci udzielajacego jej
cztowieka i obecnosci tego, komu jest udzielana i polega na czynnosciach zaspokajajacych potrzeby,
to nie mozna jej zastgpi¢ maszynami, komputerami itd. Przyktadowo, trudno jest zastgpic¢ fryzjerow
czy lekarzy automatami fryzjerskimi lub lekarskimi, ktore by ludzi strzygty lub leczyty. Cze$¢ ustug
,»udzielanych rzeczom” daje si¢ automatyzowac, np. ustuga polegajaca na praniu ubran — pralki, ustu-
ga polegajaca na myciu naczyn — zmywarki. Automatyzacja pracy produkcyjnej czy wytworczej, Kto-
rej wytworem s3 rzeczy materialne, moze by¢ w wigkszym stopniu poddawana automatyzacji (np.
roboty przemystowe). Z tego wynikaja ograniczenia w zwigkszaniu wydajnosci w udzielaniu ustug.

Watpliwosci budza konsekwencje pierwszej z cech, z pewnos$ciag mozna pokazywaé ustugi, jeden spo-
sob to nagranie ich obrazu, np. jak kto$ jest myty, jak odbywa si¢ zabieg, jak kto$ uczy innych. Jezeli
mozna pokazywaé zarejestrowane ushugi, to moga by¢ tez oceniane za pomocg zmystow przez poten-
cjalnych nabywcow. Inny sposob pokazywania ustugi polega¢ moze na jej demonstracji przed pu-
blicznoscig na zywo.




O ile niematerialnos¢ 1 jednoczesnos$¢ produkeji i konsumpcji wydajg si¢ by¢ niezaleznymi cechami,
to niejednolito$¢, nietrwatos¢ i brak mozliwo$ci nabycia na wlasno$¢ mozna uznaé za kolejne konse-
kwencje niematerialno$ci i rOwnoczesnosci nabycia i zuzycia.

Szczegbdlng uwage nalezy w kontekscie celow tej ekspertyzy zwrocic na to, ze za jedna z konsekwen-
cji ekonomicznych niejednolitosci ustug uznano ,,niemoznos$¢ oferowania standardowych produktow
ustugowych”. Trudnosci z ujednoliceniem procesu udzielania ustug wynikaja z ich niematerialnosci
oraz jednoczesnosci produkcji i konsumpcji. Cechy obiektow materialnych sa dos$¢ tatwo obserwo-
walne 1 mierzalne, co sprawia, ze latwiej jest tez uzyska¢ kolejne egzemplarze przypominajace pier-
wowzor. Jezeli mamy do czynienia z obiektem niematerialnym, jego cechy sa trudne do zaobserwo-
wania i zmierzenia, a tym samym trudno tez uzyska¢ ponownie tan sam obiekt. Podobne konsekwen-
cje ma rownoczesnos¢ produkeji i konsumpcji ustugi, tzn. udzielajacy ustugi i jej odbiorca sa w bez-
posrednim kontakcie przez czas udzielania ushugi i w zwigzku z tym wydaje si¢ ona unikalna i trudna
do powtdrzenia w identyczny sposob nawet przy tych samych osobach i w podobnych warunkach.
Zmiana os6b (ustugodawcy i/lub ustugobiorcy) oraz zmiana warunkow udzielania ustugi moga zasad-
niczo zmieni¢ wiele jej cech. Z tych powoddéw mozliwos¢ wytwarzania produktow o statych parame-
trach (w tym sensie standardowych) jest w przypadku sektora ustug wydaje si¢ by¢ ograniczona w
poréwnaniu z produkcjg materialng. Ograniczenia te jednak sg pokonywane, czego przyktadem jest
m.in. uzyskanie bardzo podobnych ustug w sieciowych restauracjach nie tylko w ramach jednego kra-
ju, ale na catym $wiecie.

W kolejnej tabeli przedstawiona zostata jeszcze jedna proba uporzadkowania zagadnien zwigzanych z
definiowaniem ustug.

Tabela 3. Wymiary definiowania ustug

Wymiar definiowania Opis
ustug

Materialnos¢ wigkszo$¢ ustlug ma charakter niematerialny, nie mozna ich dotkna¢, np. porady
prawnej czy wycieczki, chociaz mozna zobaczy¢ ich skutki

Przeno$nos¢ wigkszo$¢ ustug nie moze by¢ przenoszona z miejsca na miejsce i w zwiazku z
tym nie moze by¢ eksportowana

Przechowalnos$¢ jako niematerialne ustugi nie moga by¢ magazynowane

Kontakt konsumenta w przypadku débr materialnych nie mamy kontaktu z procesem ich produkcji, w
przypadku ustug produkcja i konsumpcja sa jednoczesne, wiec taki kontakt wy-
stepuje, daje to mozliwos¢ petniejszej oceny jakosci ustugi

Jakos¢ w przypadku doébr materialnych latwiej ja zmierzy¢ i potraktowac ilosciowo, oce-
na jako$ci ushug jest gtéwnie jakoSciowa

Zrédto: B. Hollins, S. Shinkins, Managing Service Operations: Design and Implementation, SAGE Publica-
tions, Thousand Oaks 2006, s. 8.

Wiekszos¢ watkow powtarza si¢ lub jest podobna do tych w tabeli 2. NowoScig jest wskazanie pro-
blemu pomiaru jakosci ustug. Jakos¢ ustugi to ogoét jej cech pozadanych z jakiej$ perspektywy, np.
przez obstugiwanego. Uwzgledniajac zalozenie, ze ustugi sa niematerialne, a to, co niematerialne jest
trudno mierzalne z definicji, otrzymujemy wniosek i hipoteze, ze ogot pozadanych cech danej ustugi
jest trudny do pomiaru. Jezeli jednak skutki ustug poddaja si¢ obserwacji (,,mozna zobaczy¢ ich skut-
ki”), to otwiera mozliwo$¢ pomiaru jakosci ustugi wykorzystujac do tego ich skutek.

Wnhioski te moga by¢ jednak za daleko idace, gdyz warunek definicyjny niematerialnosci ustug doty-
czy rowniez ich efektow. W innym przypadku trudno bytoby odrézni¢ ustuge, ktérej wynikiem jest
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produkt materialny od wtasciwej ustugi, ktéra ma nie mie¢ materialnego efektu. Bez tego warunku
wszystkie czynno$ci ludzi nazywane praca musialby by¢ uznane za ustugi, wsrdd nich bylyby za$
ustugi nastawione na wytworzenie konkretnego produktu materialnego i takie, ktorych efekty nie maja
charakteru materialnego, tzn. nie sg nowymi rzeczami.

Ustugi maja obserwowalne konsekwencje, ale nie sa to nowe rzeczy, np. ustuga fryzjera polega m.in.
na obcinaniu wloséw, a wigc obcicte wlosy beda jej catkiem materialnym efektem. Intuicyjnie jednak
réznica migdzy nowa fryzura (nowym stanem kogo$, kto juz byl) a nowym telewizorem (nowa rzecza)
wydaje si¢ by¢ istotna. Podobnie, naprawianie telewizora czy jego odkurzenie ma materialne konse-
kwencje w postaci wymienionych czesci lub brudnej szmatki, sg to jednak ustugi. Ich efektem bowiem
nie bylo powstanie nowej rzeczy, ale zmiana stanu czegos, co juz zostalo wytworzone i co juz istnigje,
np. telewizora, ktory byt zepsuty i brudny w telewizor, ktory jest sprawny i czysty.

Oddaje te roznicg zestawienie pracy, ktorej produktem jest chleb, ksigzka, samochod, stot, komputer,
program komputerowy czy dom, z praca polegajacg na karmieniu i myciu, masowaniu ludzi, strzyze-
niu i modelowaniu fryzur, podwozeniu ich, udzieleniu im porad, uczeniu ich, chronieniu czy ochrania-
niu przed innymi, wykonywaniu zabiegéw leczniczych, sprzataniu u kogos$, podawaniu komus posit-
kéw, naprawianiu zepsutych rzeczy, inwestowaniu czy przechowywaniu pienigdzy itp. Produktem tej
drugiej grupy prac (ustug) sa w pewnym sensie mniej lub bardziej odmienieni ludzie (umyci, wyma-
sowani, ostrzyzeni, poinformowani, nauczeni, ochronieni, przetransportowani, wyleczeni) lub rzeczy
(posprzatane mieszkanie, zakupiony posilek przygotowany i podany do stotu, przetransportowana
woda, dobrze dziatajaca rzecz, ktora przedtem byta zepsuta lub nie catkiem sprawna, zainwestowane i
przechowane pienigdze itd.).

Kazda ustuga udzielana ludziom moze by¢ roztozona na kilka podstawowych elementéow: 1) podmiot
ustugi, nazywany tez ustugodawcg, obstugujacym; 2) adresat lub uzytkownik ustugi, czyli ustugobior-
ca, obstugiwany; 3) tre$¢ ustugi, czyli co robi obstugujacy obstugiwanemu, czym si¢ zajmuje ustugo-
dawca w stosunku do ustugobiorcy; 4) cel tej czynnosci - intencje, zamierzenia podmiotu i/lub adresa-
ta; 5) $rodki, za pomocg ktorych obstugujacy realizuje tres¢ ushugi wobec obstugiwanego, w tym po-
moce, sprzet, infrastruktura ustug (narzedzia, instrumenty ustugi); 6) styl lub sposéb, w jaki obstugu-
jacy uzywa srodkow by realizowac tre$¢ ustugi; 7) rodzaj relacji taczacej obstugujacego z obstugiwa-
nym?; 8) czas i miejsce obstugiwania; 9) inne konteksty, w ktorym ta czynno$¢ si¢ odbywa.

Inny uniwersalny sposob analizy - modele logiczne® - w zastosowaniu do ustugi pozwala wyroznié
zasoby i czynnosci potrzebne do ich udzielenia, to co otrzymuje klient podczas udzielania ustugi (pro-
dukt), wptyw produktu na klienta po udzieleniu ustugi w krotkim, $rednim i dtugim okresie (efekty,
rezultaty, wyniki, wptyw).

Ustugi mogg by¢ tez analizowane w r6znych skalach. W skali mikro mamy ustugodawce i ustugobior-
ce oraz jednorazowe lub wielokrotne interakcje ustugowe miedzy nimi. W skali mezo pojawiaja si¢
organizacje, ktore moga kierowac si¢ rézng logika i mie¢ rozne formy, ale zasadniczo nastawione sa
na udzielanie danej ustugi lub ustug z udziatem wielu indywidualnych ustugodawcow i poprzez koor-
dynacje ich pracy. Tworzenie i rozpadanie si¢ organizacji, organizowanie zbiorowosci indywidual-
nych ustugodawcow to tematy, ktore mozna rozwaza¢ w tym kontekécie. W skali makro mozna moé-

? Ustugi osobiste maja duzy potencjal wigziotworczy - oto oddajemy siebie, lub kogos, kto jest nam bliski, w
rece drugiego, czesto obcego cztowieka.

#J. S. Wholey, H. P. Hatry, K. E. Newcomer (red.), Handbook of Practical Program Evaluation, drugie
wydanie, Jossey Bass, 2004, s. 9.
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wi¢ o catych systemach lub rynkach ustug, sg to juz kompleksy wielu organizacji, ktore mogg ze sobag
konkurowac, wspolpracowac, taczy¢ sie i1 dzieli¢, wzajemnie przenika¢ (cztonkostwo tych samych
ludzi w réznych organizacjach). Na kazdym z pozioméw mozna moéwi¢ o zadaniach zwigzanych z
zarzadzaniem, chociaz jest to bardziej naturalne w przypadku organizacji oraz catych systemow obej-
mujacych wiele organizacji. Oczywiscie zarzadzanie, kierowanie organizacjami i systemami jest tez
pewnego rodzaju ustuga.

Obszar ustug jest ogromny i stajemy przed problemem, gdzie w nim ulokowa¢ ustugi spoteczne. Jest
to z kolei czes$¢ szerszego zagadnienia podzialu ustug na rodzaje, klasy czy typy.



Klasyfikacje ustug

Przyjrzyjmy si¢ teraz niektorym klasyfikacjom ustug. Pierwsza z nich zestawia razem dwa kryteria
podziatu uslug na rodzaje — wystepowanie elementéw materialnych oraz typ obiektu, na ktory skiero-
wana jest ushuga.

Tabela 4. Klasyfikacja ustug w dwdch wymiarach

Charakter czynno$ci ustu- Obiekty czynnos$ci ustugowych
gowych . .
Ludzie Przedmioty
Ustugi skierowane na ludzkie ciata: Ustugi skierowane na rzeczy:
e opieka zdrowotna e transport towarowy
) e rehabilitacja e ustugi ochroniarskie
Elementy materialne o kosmetyczne * ushugi porzadkowe
e fryzjerstwo e pranie chemiczne
e transport pasazerski
Uslugi skierowane na ludzkie umysty: Ushugi skierowane na dobra niemate-
e edukacyjne rialne:
Elementy niematerialne * mformacyjnfa . . *  bankowe
e kulturalne ($wiadczone przez ki- e prawne
na, teatry, muzea) e ubezpieczeniowe

Zrodto: Ch. H. Lovelock, [za:] S. Flejterski i in. (red.), Wspétczesna ekonomika ustug, PWN, Warsza-
wa 2005, s. 52.*

W tym zestawieniu nie ma bezposrednich wskazoéwek, gdzie znajduja si¢ ustugi spoteczne. Jezeli
uznamy, ze opieka zdrowotna i edukacja to typowe ustugi spoteczne, wowczas charakterystyczne dla
tego rodzaju ustug bedzie to, Ze sg skierowane na ludzi, a nie na przedmioty. Czy jednak fryzjerstwo i
ushugi kosmetyczne sa tak samo spoteczne jak edukacja i opieka zdrowotna, a innymi stowy, czy
wszystkie ustugi skierowane na ludzi (ktorych celem jest zmiana stanu ludzkich ciat i umystow) zali-
czy¢ mamy do spotecznych?

Ponadto jezeli uznamy, ze ubezpieczenie spoteczne tez jest ustuga spoteczna i umiescimy je tam,
gdzie uslugi ubezpieczeniowe, to skierowanie na ludzi przestanie by¢ specyficzne dla ustug, ktére
mielibySmy nazywaé spotecznymi. Poza uwagg pozostang juz tylko ushugi z dominacja elementow
materialnych i skierowane na rzeczy.

W zestawieniu kilku propozycji klasyfikacyjnych wedtug kryteridéw: przeznaczenie ustugi, rodzaj wy-
niku pracy, rodzaj czynno$ci (wykonywanej pracy), obiekt dziatania, charakter odptatnos$ci, typ adre-
sata i ryzyko zakupowe postrzegane przez klienta, przyktady bardziej typowe dla intuicyjnego rozu-
mienia pojecia ustug spotecznych znalazty si¢ w kilku kategoriach.

* W artykule Christophera H. Lovelocka Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights (Journal of
Marketing, tom 47, nr 3, 1983) jest tez interesujace podsumowanie wielu zastanych koncepcji klasyfikacyjnych
ustug oraz kilka dodatkowych propozycji, poza przytoczong. Kategoria ustug spotecznych nie pojawia si¢ tam
bezposrednio. W polskiej literaturze wszystkie klasyfikacje mozna znalez¢ w: 1. Rudawska (red.), Usfugi w go-
spodarce rynkowej, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2009, s. 20-22.
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Tabela 5. Zestawienie kryteriow klasyfikacyjnych ustug

Kryterium podzia-
1

Klasyfikacja

Przyklady ustug spolecznych w poszczegol-
nych klasach

Przeznaczenie ustu- | e  produkcyjne Konsumpcyjne: ustugi naprawcze, remontowe
gi e konsumpcyjne i konserwacyjne, ushugi w zakresie transportu,
e ogolnospoteczne facznosci 1 handlu, uslugi mieszkaniowe i
komunalne, nauka, oSwiata i Kkultura,
ochrona zdrowia, opieka spoleczna, ustugi
turystyczne, kultura fizyczna, ushugi osobiste,
takie jak ushugi kosmetyczne i fryzjerskie
Ogodlnospoteczne: obrona narodowa, ushugi
administracji publicznej, organizacji politycz-
nych, instytucji wymiaru sprawiedliwosci,
pomoc spoleczna
Rodzaj wyniku | e  renowacyjne Rekreacyjne: turystyka, kultura fizyczna,
pracy e informacyjne ushugi opieki zdrowotnej, ustugi higienicz-
e dystrybucyjne no-estetyczne (np. kosmetyczne)
e rekreacyjne Oswiatowo-kulturalne: ustugi kulturalne,
o  oSwiatowo-kulturalne oswiatowe i wychowawcze
e Qrganizacyjne
Rodzaj czynno$ci | e czynno$ci polegajgce na oddziaty- | Czynno$ci zaspokajajace bezpo$rednio po-
(wykonywanej waniu na podmioty lub obiekty trzeby czlowieka: ustugi gastronomiczne,
pracy) e czynnoéci dotyczace udostepniania | Kultu religijnego czy kulturalne
do czasowej i bezposredniej eksplo-
atacji urzadzen i pomieszczen
e czynnosci zaspokajajace bezposred-
nio potrzeby fizyczne i psychiczne
cztowieka
e czynnoSci zaspokajajace potrzeby
porzadkowo--organizacyjne gospo-
darki narodowej
e na zasadzie wyjatku wyrdznia si¢
ponadto czynno$ci wykonywane na
zamowienie z materiatow wiasnych
ustugodawcy, a takze budowe do-
mow na zlecenie inwestorow pry-
watnych
Obiekt dziatania e produkcyjne Brak przyktadow
e 0sobiste
e informacyjne
e kierownicze
Charakter odpfatno- | ¢  rynkowe Nierynkowe: ustugi $wiadczone przez pan-
sci e nierynkowe (panstwowe) stwo z zakresu administracji publicznej,
obrony narodowej, opieki socjalnej, ochrony
zdrowia, edukacji, kultury, bezpieczenstwa,
a takze przez organizacje spoleczne i gospo-
darstwa domowe w ramach tzw. samozaopa-
trzenia
Typ adresata e ustugi dla ludnosci Brak przyktadow
e ustugi dla gospodarki
Ryzyko zakupowe | ¢ ustugi wygodnego zakupu Ustugi heterogeniczne: Ryzyko zwigzane z
postrzegane przez | e  ustugi preferowane zakupem, postrzegane przez klienta jako
klienta e uslugi heterogeniczne relatywnie duze; klient jest w stanie poswig-
e ustugi specjalnego zakupu ci¢ czas i energig, by znalez¢ odpowiadajaca

mu ustuge, np. uslugi stomatologiczne [jest
to rodzaj ustug zdrowotnych]




Zrédto: 1. Rudawska (red.), Ustugi w gospodarce rynkowej, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 2009, s. 17-19, tabela w trzeciej kolumnie skrocona.

Brak przyktadow ustug, ktére wydaja sie spoleczne niekoniecznie oznacza, ze nie mozna ich tam zna-
lez¢, ale tabela pokazuje liczne mozliwo$ci podziatu ustug. Z zestawienia klas ustug mozna wskazac
te, w ktorych znalazly si¢ przyktady ustug bardziej spotecznych: konsumpcyjne i ogdlnospoteczne,
rekreacyjne i o$wiatowo-kulturalne, bezposrednio zaspokajajace potrzeby cztowicka, nierynkowe.
Mozna doda¢ do tego ustugi osobiste (zwigzane z bezposrednim zaspokajaniem potrzeb) i ewentualnie
dla ludnosci (zwigzane z ogdlnospotecznymi i konsumpcyjnymi).

Biorac pod uwage znaczenie ustug w gospodarce powinni§my wzig¢ pod uwage klasyfikacj¢ ustug w
kontekscie catego systemu gospodarczego, co zostato uwidocznione na schemacie 1.

Schemat 1. Klasyfikacja ustug w kontekscie gospodarki
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Zrodto: M. Rylke, [za:] K. Dobrzanski, Zatrudnienie w ustugach spotecznych, Akademia Ekonomicz-
na w Poznaniu, Poznan 1992, s. 46, (z modyfikacjami w klasyfikacji ustlug niematerialnych).

W oryginale autor schematu w jednym bloku umiescit ochrone zdrowia, opieke spoteczng i kulture
fizyczng, co mozna by uzna¢ za blok ushug spotecznych, ale o$wiata zostata umieszczona odrgbnie.
Zamiast administracji publicznej byla administracja panstwowa i ochrona porzadku publicznego.
Woprowadzone zmiany rozdzielaja ochrone zdrowia od opieki spolecznej, ktora zostata zastgpiona
bardziej wspolczesna nazwa ,,pomoc spoteczna” (w rozszerzajacej interpretacji wykraczajacej poza
formalne podzialy obejmuje tez pomoc dla bezrobotnych, ale nie pomoc dla chorych czy pomoc dla
pozbawionych wiedzy obejmowane przez ustugi ochrony zdrowia oraz z zakresu o$wiaty). Na sche-
macie nie uwzgledniono ubezpieczen spotecznych. Mozna je wiaczy¢ do dziatu finanse 1 ubezpiecze-
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nia, jako jeden z rodzajow ubezpieczen, chociaz co do ich statusu w tym obszarze moga by¢ watpli-
wosci.

Trzeba pamigta¢, ze ustugi niematerialne majg bardzo duze znaczenie dla produkcji dobr material-
nych, np. nauka a techniki wytwarzania; o§wiata a kwalifikacje wytworcow; ochrona zdrowia, kultura
i sztuka a etos, wydajnos¢ i zdolnos¢ do pracy. Z kolei produkcja materialna jest bardzo istotna dla
ustug niematerialnych, np. budownictwo a infrastruktura ustug niematerialnych; produkcja rozmaitych
dobr materialnych, ktore umozliwiaja i wspomagajg ushugi niematerialne, np. sprzet, rozmaite pomoce
dydaktyczne, medyczne, naukowe itd. Ponadto ustugi materialne spetniaja liczne funkcje w kontekscie
ustug niematerialnych, np. transport medyczny, przekazywanie informacji o ustugach niematerialnych,
handel tymi ustugami, zarzadzanie nimi itd.

Powyzsza klasyfikacja pozostawia problem zakresu ustug spotecznych nierozstrzygniety. Wiemy, ze z
wigkszym prawdopodobienstwem ustugi spoteczne bgdg nalezaly do grupy ustug niematerialnych, ale
przyjecie, ze wszystkie ustugi niematerialne sa spoleczne nie wydaje si¢ przekonujace (wowczas
przymiotnik ,,spoteczne” dodany do ustug niematerialnych nic nie wnosi).
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Ustugi spoleczne

Typowe podejscie prezentowane przez zachodnich badaczy z lat 80., zajmujacych si¢ polityka spo-
teczng, przedstawil Gosta Esping-Andersen za Tomem Elfringiem. Ustugi spoteczne uznane zostaty
jako jeden z rodzajow ustug, poza tym w klasyfikacji znalazty si¢ ushugi produkcyjne, dystrybucyjne i
osobiste.” Do spotecznych Esping-Andersen zaliczyt ustugi edukacyjne, zdrowotne oraz zwigzane z
opieka (care-giving activities). Dla tych ostatnich podat on dwa przyktady — opieke nad dzie¢mi oraz
ustugi polegajace na pomocy w domu (home help services). Sam Elfring zdefiniowat ustugi spoteczne
w kontekscie tej klasyfikacji nastepujgco:

»---FOZNIg sie od pozostalych tym, Ze majq nierynkowy charakter. Sqg one gtownie udzielane
przez panstwo, ale tez przez organizacje dziatajqce nie dla zysku, prywatne firmy i profesje. W
tych ostatnich przypadkach zwykle sq subsydiowane przez panstwo. Podsektor ustug spolecz-
nych sktada si¢ z czterech kategorii: wlasciwych dla panstwa (ustugi cywilne i wojskowe),
ustug zdrowotnych, ustug edukacyjnych oraz réznorodnych [innych] ustug spotecznych”®

Dalej Elfring wiaze ostatnig kategori¢ ,,innych” ustug spotecznych z welfare services, co mozna prze-
thumaczy¢ jako ushugi socjalne lub opiekuncze. W podejsciu tym mamy wskazane trzy cechy kandy-
dujace do definicyjnych dla ustug spotecznych — nierynkowy charakter, udzielanie przez panstwo, a
jezeli nie przez panstwo, to za pienigdze publiczne. Wsrod tak okreslonych ustug spotecznych znalazty
si¢ jednak rowniez te stricte panstwowe (np. ustugi sadownicze czy wojskowe), o ktorych juz nie
wspomnial Esping-Andersen. O ile nie zaliczymy ubezpieczen spotecznych do welfare services, to
znajda si¢ one poza tg klasyfikacja. Moga by¢ one traktowane jako jeden z rodzajow ustug ubezpie-
czeniowych lub kojarzone nie z ustugami, ale z mechanizmem wynagrodzenie — skladka — $wiadcze-
nie (pieni¢zne). Ze wzgledu na to, ze w literaturze wyraznie oddzielano $wiadczenia pieniezne od
ustug, ubezpieczenia spoteczne (a szerzej cate zabezpieczenie spoteczne dochodu, a wigc razem z
pomocg spoteczng w formie pienieznej) kojarzone z pierwszymi nie sg uwzglednione w dominujacych
definicjach i klasyfikacjach ustug.

Drugie podejscie do odroznienia ustug spotecznych od innych ustug zaprezentuje za B. Szatur-
Jaworska'. Przyjeta ona najpierw zatozenie, ze ustugi spoteczne to forma $wiadczen (spotecznych), co
0znacza, ze swiadczenia w formie pienieznej pozostawione sg poza uwaga. Zestaw cech definicyjnych
ustug spotecznych jako formy swiadczen spotecznych:

1. s3 czynno$ciami podejmowanymi w celu bezposredniego zaspokojenia ludzkich potrzeb i nie
polegaja na wytwarzaniu dobr materialnych;

2. shuza zaspokajaniu indywidualnych potrzeb jednostek i rodzin, cho¢ ich jako$¢ i dostgpnosé
majg wptyw na funkcjonowanie szerszych zbiorowosci i grup spotecznych;

3. moga by¢ finansowane, organizowane i dostarczane zardwno przez instytucje publiczne, jak i
niepubliczne (prywatne);

4. uzyskiwane sg bezekwiwalentnie, czgsciowo odplatnie lub w pelni odptatnie.

® G. Esping-Andersen, Social Foundations of Postindustrial Economies, Oxford University Press, Oxford 1999,
s. 104-107.
® T. Elfring, New Evidence on the Expansion of Service Employment in Advanced Economies, Review of Income
and Wealth, seria 35, nr 45, 1989, s. 412.
" B. Szatur-Jaworska, Stuzba spoleczna, stuzby spoleczne, ustugi spoleczne — zagadnienia terminologiczne, pre-
zentacja.
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Cechy trzecia i czwarta nie wnoszg nic do zagadnienia odrdznienia ustug spotecznych od innych —
moga by¢ publiczne i niepubliczne, moga by¢ bezptatne i odptatne w czesci lub w petni, co wyczerpu-
je wszystkie mozliwosci w tych dwoch wymiarach.

Cecha pierwsza pokrywa sic w wigkszo$ci z gldwng cechg definicyjng ustug jako takich — zaspokaja
potrzeby — jest wiec uzyteczna dla kogo$, ma niematerialny efekt, udzielanie jest tozsame z korzysta-
niem (bezposrednios¢). Ma ona wiec niewielki potencjat do odrézniania ustug spotecznych od innych
rodzajow ustug. Z jednym istotnym zastrzezeniem dotyczacym potrzeb. W teorii odrozniano potrzeby
od pragnien. Zaspokojenie pierwszych ma kluczowe znaczenie dla rozwoju i unikania powaznych
problemow. Jest to niezbedne z punktu widzenia uniwersalnie i/lub relatywnie do danej kultury po-
strzeganego dobra cztowieka, tzn. przedtuzajace si¢ niezaspokojenie istotnie zagraza podstawowym
elementom tego dobra. W przypadku pragnien, ich niezaspokojeniu trudniej przypisa¢ takie konse-
kwencje, ludzie mogg narzekac na to, ze czegos nie maja, ale w sensie obiektywnym (w perspektywie
uniwersalnych i/lub kulturowych wartos$ci) nie zagraza to ich dobru. W przestrzeni dobr i ustug naby-
wanych na rynku mozna probowa¢ odrdznia¢ dobra i uslug pierwszej potrzeby (tzn. zaspokajajace
potrzeby) oraz luksusowe (zaspokajajace pragnienia).

Na tej podstawie mozna twierdzi¢, ze ustugi kosmetyczne czy fryzjerskie w wigkszosci przypadkow
zaspokajaja jedynie pragnienia, natomiast ustugi edukacyjne i zdrowotne przynajmniej w podstawo-
wym zakresie zaspokajaja jednak potrzeby, a wiec sg w tym sensie spoteczne.

W przypadku drugiej cechy definicyjnej w ujeciu ustug spotecznych Szatur-Jaworskiej, w czesci po-
krywa si¢ ona z pierwsza (zaspokajanie indywidualnych potrzeb), pozostaje ,,wplyw na funkcjonowa-
nie szerszych zbiorowosci i grup spolecznych” jako ewentualny wyroznik ushug spotecznych. Ten
wplyw, w szczegdlnosci uznawany za pozytywny z jakiej$ perspektywy, ujmowany bywa w katego-
riach funkcji ustug spotecznych. Zaproponowane przez t¢ autorke funkcje przedstawione zostaty w
tabeli.

Tabela 6. Funkcje ustug spotecznych

Rodzaj funkcji uslug Funkcje ustug spolecznych
spolecznych
Gospodarcze o funkcja reprodukcyjna (podnoszenie jakosSci kapitatu ludzkiego jako czynnika
produkcji)

o funkcja motywacyjna (konsumpcja ustug spotecznych poprawia jakos$¢ pracy,
edyz zwieksza aspiracje konsumpcyjne)

Spoteczno-humanistyczne podtrzymywanie cztowieka w dobrym zdrowiu

powickszanie jego zasobow wiedzy i kwalifikacji

pobudzanie ruchliwosci przestrzennej i ruchliwosci spolecznej jednostek
ksztattowanie i upowszechnianie nowych potrzeb

e  wplywanie na systemy wartosci ludzi, ich motywacje i zachowania

Zrodto tekstu: B. Szatur-Jaworska, Stuzba spoleczna, stuzby spoleczne, ustugi spoleczne — zagadnienia
terminologiczne, prezentacja.

Wplyw tego rodzaju podkreslaja tez inni autorzy. Maksymilian Pohorille, przytaczajac Edwarda Li-
pinskiego klasyfikacje ustug dla ludno$ci (obstuga nabywcy; obstuga osoby - m.in. leczenie; obstuga
osobowosci, m.in. edukacja), wskazywal, ze lecznictwo i o$§wiata powinny by¢ uznane za co$ wiecej
niz tylko obstuga osoby czy umystu osoby — za konsumpcj¢ o waznych efektach zewnetrznych. Wsrod
funkcji ustug w ogole wymienial on pozytywne oddzialywanie na wzrost gospodarczy, aktywizacje
zawodowg kobiet i pelne zatrudnienie, rozw6j osobowosci cztowieka, tworzenie nowych potrzeb i
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wiezi spotecznych, ksztaltowanie warunkow zamieszkania i pracy (ushugi komunalne, budowa im
zagospodarowanie miast), kontynuacje procesu produkcji (obstuga towarowa).? Lista bardzo zblizona
do tej, ktorg Szatur-Jaworska przypisata ustugom spotecznym.

Trzecie podejscie do odroznienia ustug spotecznych od innych ustug zostatlo wypracowane w ramach
projektu Qu/A/Si Il (project investigating quality and accessibility of sustainable social services for
social inclusion). W jego ramach zdefiniowano osobiste ustugi pozytku publicznego (general interest)
zorientowane na osobg:

Udzielane sa po to, aby zwigkszy¢ dobrostan jednostek.

Zorientowane s3 na osobg¢ i w interesie ogolnym.

Oparte sg na socjalnych prawach czlowieka.

Przyczyniajg si¢ do spojnosci spotecznej i szerszych wiezi spotecznych.

ok~ owbdeE

Stwarzaja mozliwo$ci jednostkom i upodmiotowiaja je.

Mozna mie¢ watpliwos¢, czy ustugi jako takie nie majg na celu dobrostanu jednostek (wtedy nie wy-
roznia to ustug spotecznych). Jezeli dobrostan bedziemy rozumieli w kategoriach zaspokojenia po-
trzeb, wylaczajac z tego pragnienia, wowczas uzyskamy podobne podejscie, jak to wskazane wyzej
(ustugi spoteczne wyrdznia to, ze zaspokajajg potrzeby).

Orientacja na osobg, a nie na obstuge rzeczy, produkcji, bytéw kolektywnych czy bytow nieludzkich
wyrdznia nie tylko ustugi spoteczne (np. fryzjerstwo jest typowa ustuga skierowang na osobg). Pota-
czenie tej orientacji z interesem ogdlnym moze juz wylaczy¢ czeéé ustug osobistych. Interes ogolny®
oraz przyczynianie si¢ do spdjnosci spotecznej i szerszych wiegzi bardzo przypomina ,,wpltyw na funk-
cjonowanie szerszych zbiorowosci i grup spotecznych” oraz ,,wazne efekty zewnetrzne” lub niektore
elementy tych poje¢ (pozytywny wpltyw, pozytywne efekty).

Cecha ostatnia jest silnie powiazana z usamodzielnianiem i uzyskiwaniem autonomii przez ludzi, kto-
rym udzielne sg ustugi spoleczne (stad, aby opieka byta ustugg spoleczng musiataby mieé¢ aspekt
upodmiotowiajacy, opieka ubezwtasnowolniajaca bytaby mato spoteczna w tym kontekscie).

Uznanie za cechg definicyjng oparcia na socjalnych prawach cztowieka sprawia, ze ustugi, do ktorych
nie mamy prawa w §wietle szczegolnej grupy praw cztowieka (np. okreslonych w Migdzynarodowym
Pakcie Praw Gospodarczych, Spotecznych i Kulturalnych czy w Zrewidowanej Europejskiej Karcie
Spotecznej) nalezatoby uznaé¢ za niespoteczne lub mato spoteczne. Podejscie to ma bardziej norma-
tywny charakter, czyli wskazuje gtownie na pozytywne cele lub konsekwencje udzielania ustug, a nie
na to, czym si¢ one r6znig od innych ustug niezaleznie od swoich celéw i konsekwencji.

Warto jeszcze przytoczy¢ argumenty, ktore majg przemawia¢ za wyodrebnieniem ushug spotecznych:
1) potrzeby zaspokajane przez nie sg tez kreowane dzieki nim (obowigzkowa konsumpcja), a to spra-
wia, ze nie dziala mechanizm rynkowy; 2) poprzez nie realizowane sa podstawowe zasady polityki
spolecznej panstwa; 3) odgrywajg istotne znaczenie w procesie reprodukcji iloSciowej i1 jakosciowej

& M. Pohorille, Model konsumpcji w ustroju socjalistycznym, Panstwowe Wydawnictwo Ekonomiczne, Warsza-
wa 1971, s. 258.
® W dokumentach UE zwigzanych z rozszerzaniem europejskiego rynku ustug mowa jest o ustugach spotecz-
nych interesu ogdlnego (social services of general interest) zob. m.in. Komunikat Komisji Europejskiej Ustugi
SwiadczOne w interesie ogolnym, w tym ustugi socjalne Swiadczone w interesie ogolnym: nowe zobowiqzanie
europejskie, KOM(2007) 725.
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zasobOw pracy oraz zmniejszajg negatywne skutki produkcji; 4) maja duze znaczenie dla ksztaltu i
struktury konsumpcji.*

Tym razem zwrocono uwage na nastepujace cechy ushug spolecznych: obowigzkowosc¢ i dlatego nie-
rynkowy charakter; wazne efekty zewnetrzne 0 charakterze gospodarczym (pozytywne skutki ubocz-
ne): 1) dla produkcji: reprodukcja zasoboéw pracy, ograniczanie negatywnych skutkéw produkceji; 2)
dla konsumpcji: wptyw na jej wielko$¢ i strukture.

Istotne jest tez wskazanie powigzania ustug spotecznych z polityka spoteczng czyli z panstwem i wia-
dzami publicznymi réznych szczebli oraz ich zadaniami ze sfery spolecznej™. Zaktadajac, ze jedna z
podstawowych zasad polityki spotecznej panstwa jest sprawiedliwo$¢ spoteczna, to bez ustug spotecz-
nych nie datoby si¢ tej zasady realizowac, albo bytaby ona realizowana duzo gorzej. Panstwo ma do
dyspozycji wiele instrumentdéw realizacji zasad czy celéw, ktoére mu wyznaczyli ustawodawcy. Poza
tworzeniem publicznych czy czgSciowo publicznych zaktadéw ustug spotecznych oraz catych sieci
tego typu zaktadéw, moze ono regulowac dziatalno$¢ niepublicznych ustugodawcoéw, moze tez od-
dziatywa¢ na rynek za pomoca bodzcoéw niefinansowych (np. kampanie publiczne) i finansowych

(granty, kary).

Warto zwrdci¢ uwagg na to, ze rowniez na poziomie UE probowano zdefiniowa¢ ustugi spoleczne
interesu ogdlnego. Wiazato si¢ to z dlugofalows strategia UE dotyczaca reform sektora ustug gospo-
darczych interesu ogdlnego (np. telekomunikacja, energetyka, koleje) oraz kontrowersyjnym projek-
tem dyrektywy ustugowej, ktora miata otworzy¢ i zdynamizowac rynek ustug w UE.

Tabela 7. Cele, funkcje i sposob organizacji ustug spotecznych wedtug Komisji Europejskiej

Cele, funkcje ustug spolecznych Sposdb organizacji Swiadczenia i finansowania ustug
spolecznych

e 53 to ustugi zorientowane na osobg, przeznaczo- | ®  zaspokojenie wielorakich potrzeb poszczegodlnych
ne do zaspokajania zyciowych potrzeb cztowie- jednostek wymaga wszechstronnosci i personaliza-
ka, zwlaszcza potrzeb stabszych grup w spote- cji ustug socjalnych, ktore musza by¢ opracowane i
czenstwie; zapewniaja ochrong przed ogdlnymi i $wiadczone w sposob zintegrowany; czesto miedzy
szczegdlnymi zagrozeniami dla Zycia oraz po- odbiorcg ushugi i ustugodaweca istnieje osobista re-
magaja w realizacji osobistych wyzwan i w sy- lacja;
tuacjach kryzysowych; $wiadczone sa rowniez | e przy definiowaniu i $wiadczeniu ustugi trzeba
na rzecz rodzin, w kontekscie zmiany wzorcow uwzgledniaé¢ roznorodnos¢ ich adresatow;
rodziny, wspierania ich roli w opiece nad mto- | e  ustugi socjalne $wiadczone w celu zaspokojenia
dymi i starszymi cztonkami rodziny, jak rowniez potrzeb 0s6b nalezacych do stabszych grup spote-
nad osobami niepetnosprawnymi, oraz kompen- czehstwa charakteryzuje czesto asymetryczny sto-
suja ewentualny rozpad rodzin; sg to kluczowe sunek miedzy ushlugodawcami i beneficjentami,
instrumenty ochrony podstawowych praw czto- odmienny od relacji majacych miejsce migdzy do-
wieka i ludzkiej godnosci; stawcg handlowym a konsumentem;

* pelnig rolg zapobiegawcza i integruja spolecznie | o 7z uwagi na fakt, ze ustugi te czesto osadzone s3 w
wszystkich cztonkow populacji, niezaleznie od (lokalnych) tradycjach kulturowych, wybiera si¢
ich stanu posiadania czy dochodow; rozwigzania dostosowane do szczegdlnych cech

e przyczyniaja si¢ do zwalczania dyskryminacji, lokalnej sytuacji, gwarantujace blisko§¢ migdzy
zapewnienia rownosci plci, poprawy warunkow ustugodawcg a uzytkownikiem, zapewniajgc jed-

10's. Golinowska, K. Tymowska, Kierunki reformy gospodarczej w sferze ustug spolecznych, [w:] A. Lukasze-
wicz (red.), Ustugi spoteczne, PWE, Warszawa 1984, s. 24-25.
! Wiecej na temat tego powiazania w kontekscie definicji polityki spotecznej: R. Szarfenberg, Polityka spotecz-
na i ustugi spoteczne, 2010, s. 4 1 nastepne.
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zycia i tworzenia réwnych szans dla wszystkich, noczesnie rowny dostep do ushug na catym teryto-

zwigkszajac tym samym zdolno$¢ jednostek do rium;

pelnego uczestnictwa w Zyciu spotecznym. e ustugodawcy czesto potrzebuja duzej autonomii,
by zaspokoi¢ rézne i zmieniajace si¢ potrzeby so-
cjalne;

e 7 reguly ustugi te opieraja si¢ na zasadzie solidar-
nosci i w duzym stopniu sa one uzaleznione od pu-
blicznego finansowania, co zapewnia réwny do-
step, niezaleznie od stanu posiadania czy docho-
dow;

e ustlugodawcy nienastawieni na zysk oraz pracOw-
nicy wolontariatu czegsto odgrywaja wazng rolg w
$wiadczeniu usthug socjalnych, wyrazajac tym sa-
mym postawe obywatelska i przyczyniajac si¢ do
integracji spotecznej, spojnosci spotecznej wspol-
not lokalnych oraz do solidarnos$ci migdzypokole-
nioweyj.

Zrodto: Komunikat KE Ustugi swiadczone w interesie ogdlnym, w tym ustugi socjalne swiadczone w
interesie ogdlnym: nowe zobowigzanie europejskie, KOM(2007) 725 wersja ostateczna, s. 7-8.

Koncepcja zawarta w tabeli ma charakter normatywny, czyli wskazuje cele ustug spotecznych, zblizo-
ne do koncepcji Qu/A/Si II. Nowe elementy to uwzglednienie potrzeb ,,stabszych grup w spoteczen-
stwie”, podkreslenie potencjatu antydyskryminacyjnego i rownosciowego. Z pierwszym watkiem wia-
ze si¢ zagadnienie asymetrii relacji migdzy udzielajacym ustugi a jej odbiorca, najbardziej oczywiste
w ustugach opiekunczych, ktore razem z finansowaniem publicznym i brakiem motywu zysku wyraz-
nie sytuuje podmioty ustug spotecznych poza kontekstem rynkowym.

Pewien porzadek do rozwazan moze wnie$¢ odroznienie ustug spolecznych w szerszym i wezszym
znaczeniu.

Tabela 8. Szerokie i waskie znaczenie pojgcia ushug spotecznych

Rodzaj ujecia Opis

Szerokie ,wszystkie dziatania i administracje, ktore zajmujg si¢ spotecznymi potrzebami
obywateli, czyli transfery pienigzne, ustugi opieki zdrowotnej, edukacja, osobiste
ustugi spoteczne, ustugi opiekuncze, ustugi mieszkaniowe, ustugi zatrudnieniowe i
wyspecjalizowane ustugi dla réznych grup docelowych (dzieci, naduzywajacy sub-
stancji psychoaktywnych, ludzie z problemami psychospotecznymi etc.)”

Waskie ,,0pisujg $wiadczenia w naturze (in kind) w przeciwienstwie do $wiadczen pieniez-
nych i zasadniczo odnosza si¢ do opieki nad dzie¢mi, osobami starszymi i niepetno-
sprawnymi oraz do wyspecjalizowanych ustug zwigzanych z profesja pracy socjalnej”

Zrodto definicji: T. Fitzpatrick i in. (red.), International Encyclopedia of Social Policy, Routledge,
London, New York 2006, s. 1300.

W ujeciu szerszym ponownie widzimy powigzanie ustug spotecznych z potrzebami, tym razem z doo-
kresleniem ,,spoteczne”. Takie podejécie wymaga juz nie tylko odrdznienia potrzeb od pragnien, ale
takze potrzeb spolecznych od niespotecznych, a takze teorii potrzeb spotecznych. Do ustug, ktore za-
spokajaja potrzeby spoteczne zaliczono tez takie, ktorych produktem sg $wiadczenia pienig¢zne (np.
ubezpieczenia spoteczne emerytalne, rentowe itp.), a takze ushugi zatrudnieniowe (np. posrednictwo
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pracy). W ujeciu waskim powtarza si¢ sygnalizowane wyzej odrdznianie ustug od innych form $wiad-
czen spotecznych, z silnym powigzaniem §wiadczen ustugowych z pracg socjalna i opieka (spoteczng).

Bez blizszego okreslenia potrzeb spotecznych ujecie szerokie ma niewielki potencjal do wskazania
cech odrdzniajacych ustugi spoteczne do ustug niespotecznych. W wezszym ujeciu znaczenie ustugi
spolecznej wywodzone musi by¢ z pojecia ,.§wiadczenie spoteczne”. W ,,Leksykonie polityki spotecz-
nej” (LPS) zdefiniowano je nastepujaco:

,»Wszelkie srodki pieni¢zne, dobra materialne i ustugi, ktore stuza zaspokajaniu indywidualnych potrzeb
jednostek i rodzin; uzyskiwane bezekwiwalentnie, czyli niebedgce bezposrednim wynagrodzeniem za pra-

c¢; finansowane ze $rodkow publicznych... gromadzenie i wydatkowanie §rodkdw na ten cel... odbywa si¢
”12

z udziatem instytucji panstwa lub pod ich nadzorem
Przy takim podejsciu ustugi spoteczne sg rodzajem $§wiadczen spotecznych. Dzielg ze $wiadczeniami
te same cechy definicyjne, czyli w ujeciu LPS: otrzymuje si¢ je nie bezposrednio za prace, sg finanso-
wane ze Srodkow publicznych, a wigc z udzialem i/lub pod nadzorem panstwa. Poza tym maja tez
cechy odrozniajace je do innych rodzajow $§wiadczen spolecznych. Sa to te same cechy, ktore stuza do
odréznienia ushug od pozostatych ,,czynnosci spotecznie pozytecznych”, czyli przede wszystkim nie-
materialno$¢ oraz rownoczesnos$¢ udzielania i korzystania. Dodatkowo jednak majg cechy, ktore pozo-
stawiajg poza ich zakresem czg$¢ innych ustug, w szczegodlnosci tych, ktorych produktem jest przeka-
zanie pieniedzy (np. ubezpieczenie spoteczne, pieni¢zna pomoc spoteczna) lub dobr materialnych (np.
rzeczowa pomoc spoteczna).

Ujecie szerokie oraz waskie ustug spotecznych mozna prébowac potaczy¢ ze soba tak jak to pokazano
na schemacie 2.

Schemat 2. Ustugi spoteczne jako zrodta §wiadczen spotecznych

Ustugi spoteczne:
zabezpieczenie
spoteczne,
mieszkalnictwo,
zdrowie, praca
socjalna, edukacja

Swiadczenia spoteczne:
Swiadczenia pieniezne,
rzeczowe, ustugowe

Ludzieiich
potrzeby

Wzrost poziomu
zaspokojenia
potrzeb, wzrost
dobrobytu

Panstwo

Zrodto: opracowanie wlasne

Panstwo organizuje i finansuje system ustug spotecznych, dostarczajacych ludziom $wiadczen spo-
tecznych (w tym w formie ustug), ktore zaspokajaja ich indywidualne potrzeby i w ten sposob przy-
czyniajg si¢ do zwigkszenia ich dobrobytu i wyréwnania jego poziomu mi¢dzy nimi.

12 B. Rysz-Kowalczyk (red.), Leksykon polityki spolecznej, Oficyna Wydawnicza ASPRA-JR, Warszawa 2001,
s. 207.
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W tej perspektywie mamy dwa poziomy rozwazan o ustugach spolecznych: 1) poziom regulacyjno-
finansowo-organizacyjny wtasciwie rownoznaczny z polityka spoteczng jako taka (mozna powiedziec,
ze polityka spoteczna to system uslug spolecznych, a dziaty polityki spotecznej to podsystemy ustug
spotecznych); 2) poziom produktu systemu ushug spolecznych, czyli §wiadczen spotecznych, ktore
otrzymujg dzigki niemu uprawnieni obywatele lub mieszkancy — w tym przypadku ustugi sa jednym z
rodzajow swiadczen.

Oczywiscie teoria §wiadczen spotecznych powinna by¢ umieszczona w szerszym kontekscie $wiad-
czen w ogole. Wiele srodkow finansowych, rzeczowych i1 ushug otrzymujemy nie bezposrednio za
prace, €O Wyrdznia §wiadczenia jako takie. Skoro finansowanie publiczne, udziat i/lub nadzor panstwa
wydziela nam §wiadczenia spoleczne, pozostate §wiadczenia powinny by¢ finansowane ze $rodkow
niepublicznych (czyli nie pochodzacych z wptat, ktore ustawodawca uczynit obowigzkowymi).

Jest oczywistym, ze zrédlem dobrobytu ludzi sg nie tylko organizowane przez panstwo ustugi spo-
teczne i zapewniane przez nie $wiadczenia spoteczne, czy organizowane przez panstwo systemy za-
pewniania obywatelom $wiadczen spotecznych. Ponadto trzeba pamigta¢ o tym, ze systemy ustug
spotecznych sa finansowane ze $rodkow publicznych pochodzacych m.in. z podatkoéw i obowiazko-
wych sktadek naktadanych na dochody z dziatalno$ci gospodarczej i pracy oraz podatkéw, ktore sg
uwzgledniane w cenach towarow. Na kolejnym schemacie przynajmniej czgS¢ uproszczen zostanie
usunieta.

Schemat 3. Zrodta zaspokojenia ludzkich potrzeb

Swiadczenia spoteczne:
dochody, dobra, ustugi
]
Swiadczenia rodzinne:
dochody, dobra, ustug

]
Swiadczenia dobroczynne:
dochody, dobra, ustugi

Ludzieiich
potrzeby

Dochody, dobra, ustugi
kupowane na rynku

Wozrost poziomu
zaspokojenia
potrzeb, wzrost
dobrobytu

Zrodto: opracowanie wlasne

Dochody, dobra, ustugi ludzie nie tylko otrzymujg na podstawie swoich uprawnien nadanych im przez
panstwo (np. z tytulu ubezpieczenia spotecznego, zaopatrzenia spotecznego czy pomocy spotecznej),
ale czerpia je z rynku, np. poprzez dochody otrzymane ze sprzedazy wlasnej pracy na rynku pracy, czy
dochody czerpane z wiasnosci (firm, mieszkan itp.). W tym sensie dochodem ,,kupowanym” na rynku
jest dochod z pracy lub wiasnosci. Nalezy sobie zdawaé spraweg z tego, ze rynek pracy i wlasnos¢
prywatna tez sg regulowane przez panstwo, a dochod z pracy moze pochodzi¢ rowniez z pracy dla
panstwa (publiczny pracodawca lub zleceniodawca).

Na schemacie uwzglgdniono tez dochody, dobra i ustugi, ktére mozemy otrzymac¢ od innych ludzi bez
udziatu uprawnien socjalnych czy sprzedazy wiasnej pracy. Chodzi o to wszystko, co otrzymujemy
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bezptatnie od rodziny oraz od dobroczyncéw spoza rodziny (indywidualnych lub zorganizowanych w
organizacje dobroczynne). Bezekwiwalentno$¢ zbliza te zrodta do $§wiadczen spotecznych, ale nie
zaklada si¢ tu udzialu finansowego panstwa, tzn. srodkéw z podatkow i obowiazkowych skladek. Sa
wiec najczeéciej bezplatne, ale finansowane ze $rodkow prywatnych. Swiadczenia rodzinne od dobro-
czynnych odrdznia to, Ze te pierwsze sa oparte na bliskich wieziach i majg bardzo istotny wymiar mo-
ralny (np. obowigzki moralne rodzicow wobec dzieci, dorostych dzieci wobec starszych rodzicow,
rodzenstwa wobec siebie).

Odroznienie $wiadczen spotecznych od rodzinnych i dobroczynnych nieco zamazuje sie¢, gdy ze $rod-
kéw publicznych rekompensuje si¢ czg$¢ kosztow §wiadczen rodzinnych (np. zasitki rodzinne) czy
finansuje si¢ lub dofinansowuje dziatalno$¢ dobroczynng (np. granty dla organizacji pozarzadowych
udzielajacych $wiadczen). Ponadto $wiadczenia rodzinne i dobroczynne nawet bez wspotudziatu srod-
kéw publicznych mogg podlega¢ mniej lub bardziej szczegotowym regulacjom, np. obowiazek ali-
mentacyjny i poziom jego egzekwowania.
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Klasyfikacje ustug spotecznych

W podejsciach wskazanych wyzej i w innych wymienia si¢ rodzaje, dziedziny, obszary ustug spotecz-
nych. Przyktadowo B. Szatur-Jaworska wymienita nastgpujace dziedziny ustug spotecznych:

e edukacja i wychowanie,

e ochrona zdrowia,

e pomoc spoleczna,

e resocjalizacja,

e Kultura,

o rekreacja i wypoczynek,

e socjalne budownictwo mieszkaniowe.

Drugi podobny przyktad pochodzi od W. Wankowicza, ktéry wyr6znit ustugi o charakterze spolecz-
nym obok ustug o charakterze administracyjnym i technicznym." Ustugi zaliczane do spotecznych
scharakteryzowat jednak bardzo ogélnikowo: Jest to grupa ustug zwigzanych z tak zwanymi migkkimi
dziedzinami zycia**. Ustugi publiczne, ktére zostaly uznane za spoleczne zobaczymy w tabeli. ..

Tabela 9. Ustugi publiczne o charakterze spotecznym w podziale na gminy, powiaty i wojewddztwo

Gmina Powiat Wojewddztwo

— ochrona zdrowia (profilak- | — ochrona zdrowia (lecznic- — ochrona zdrowia,
tyka zdrowotna, lecznictwo two zamknigte), — os$wiata i wychowanie oraz
otwarte), — o$wiata i wychowanie oraz edukacja,

— o$wiata i wychowanie oraz edukacja (szkoly $rednie), — kultura,
edukacja (przedszkola, — kultura, — kultura fizyczna i rekreacja,
szkoly podstawowe i gim- | —  kultura fizyczna i rekreacja, | — pomoc i opieka spoteczna,
nazja), — pomoc i opieka spoteczng, | — bezpieczefistwo publiczne;

— kultura, — Dbezpieczenstwo publiczne;

— kultura fizyczng i rekreacja,

— pomoc i opieka spoteczna,

— mieszkalnictwo,

— Dbezpieczenstwo publiczne;

Zrodto: W. Wankowicz, Wskazniki realizacji ustug publicznych material metodyczny, wersja 5, Pro-
gram Rozwoju Instytucjonalnego, MSWiA, styczen 2004, s. 62-64.

Nie wiadomo jednak na podstawie jakich kryteriow i dlaczego w taki sposob ustugi spoteczne zostaly
podzielone. W drugim przyktadzie oparto si¢ zapewne na ustawodawstwie okreslajacym ustrdj samo-
rzadu i kompetencje jego trzech podstawowych poziomoéw. Nie wyszczegolniono ubezpieczen spo-
tecznych. Mozna tez wskazaé, ze na liscie brak rehabilitacji spotecznej i zawodowej, czyli typowych
ustug spotecznych dla 0sob niepelnosprawnych. Brak tez typowych ustug zatrudnieniowych w postaci
posrednictwa pracy i doradztwa zawodowego. Moze nieco mniejszym problemem jest brak pomocy
prawnej. W przypadku mieszkalnictwa trudniej mysle¢ w kategoriach ushug, gdyz schroniska dla bez-

B W. Wankowicz, Wskazniki realizacji ustug publicznych material metodyczny, wersja 5, Program Rozwoju
Instytucjonalnego, MSWiA, styczen 2004.
14 Tamze, s. 62.
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domnych czy mieszkania komunalne sg raczej dobrami niz ustugami, chodzi raczej o ustuge uzyczania
Czy Wynajmowania tego typu mieszkan.

Jezeli powigzemy potrzeby spoteczne z ryzykami socjalnymi, na przyktad w taki sposob: ryzyka so-
cjalne to typowe sytuacje znaczenie utrudniajgce samodzielne utrzymanie si¢ ze sprzedazy wilasnej
pracy. Kazda sytuacja tego typu zwiazana jest z przynajmniej potencjalnym zapotrzebowaniem na
wsparcie i pomoc ze strony innych. Przykladowo, jednym z ryzyk socjalnych jest staro$¢ ($cislej ogra-
niczona sprawno$¢ spowodowana wiekiem), a wigc ludziom starym moze by¢ potrzebna pomoc w
utrzymaniu (zaspokojeniu ich potrzeb). Jezeli uznamy to rozumowanie za przekonujace mozna stwo-
rzy¢ klasyfikacje ustug spotecznych wedtug listy ryzyk socjalnych.

Tabela 10. Klasyfikacja ustug spotecznych wedtug typologii ryzyk socjalnych

Ryzyko socjalne / potrze- | Ustugi
ba spoleczna

Choroba Ubezpieczenie chorobowe; pomoc spoteczna dla 0séb chorych; opieka zdrowotna;
zdrowie publiczne; bezpieczenstwo i higiena; opieka; pielegnacja...

Niepelnosprawnosé¢ Ubezpieczenie rentowe; pomoc spoteczna dla 0sob niepelnosprawnych; rehabilita-
cja lecznicza, zawodowa, spoteczna, pedagogiczna, psychologiczna; opieka; pie-
lggnacja...

Staros¢ Ubezpieczenie emerytalne; pomoc spoteczna dla 0sob starszych; pomoc w co-
dziennym funkcjonowaniu; opieka; pielggnacja. ..

Smier¢ cztonka rodziny Ubezpieczenie rentowe; pomoc spoteczna dla sierot; sprawienie pogrzebu; pomoc
psychologiczna...

Rodzina, dzieci Edukacja; pomoc dla rodzin; poradnictwo rodzinne; rodzicielstwo zast¢pcze;
opieka instytucjonalna; pielegnacja...

Bezrobocie Ubezpieczenie od bezrobocia; pomoc spoteczna dla bezrobotnych; posrednictwo
pracy; poradnictwo zawodowe; edukacja; szkolenia...

Mieszkalnictwo Pomoc spoteczna dla 0s6b bezdomnych; zapewnienie schronienia dla bezdom-
nych...

Wykluczenie spoteczne i Pomoc spoteczna; praca socjalna; resocjalizacja spoteczna...

pozostate

Zrodto: opracowanie whasne
W tabeli pominigte zostaly $wiadczenia pieni¢zne (np. ryzyko staroéci — $wiadczenie pieni¢zne: eme-
rytura, zasitek staty), ale nie systemy, ktorych gtownym celem jest podtrzymanie dochodu, a wigc ich

produktem sg przede wszystkim $wiadczenia pieni¢zne w razie wystgpienia danego ryzyka socjalnego.

Lista ryzyk generujacych potrzebe wsparcia moze zawiera¢ wigcej pozycji. W ustawie o pomocy spo-

tecznej wyszczegolniono szesnascie powodow udzielania pomocy spoteczne;.

1) ubostwa; 10) bezradnosci w sprawach opiekunczo-

2) sieroctwa; wychowawczych i prowadzenia gospodarstwa

3) bezdomnosci; domowego, zwlaszcza w rodzinach niepelnych

4) bezrobocia; lub wielodzietnych;

5) niepetnosprawnosci; 11) braku umiejetnosci w przystosowaniu do zycia

6) dlugotrwatej lub cigzkiej choroby; mlodziezy opuszczajacej calodobowe placowki

7) przemocy w rodzinie; opiekunczo-wychowawcze;

8) potrzeby ochrony ofiar handlu ludzmi; 12) trudnosci w integracji cudzoziemcow, ktorzy

9) potrzeby ochrony macierzynstwa lub wielo- uzyskali w Rzeczypospolitej Polskiej status
dzietnosci; uchodzcy lub ochrone uzupetniajaca;
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13) trudnosci w przystosowaniu do zycia po zwol- 15) zdarzenia losowego i sytuacji kryzysowej;
nieniu z zaktadu karnego; 16) kleski zywiotowej lub ekologiczne;j.
14) alkoholizmu lub narkomanii;

Z ryzykami wyszczegélnionymi w tabeli powody 3, 4, 5, 6 i 9 pokrywaja si¢ w petni. Do Kategorii
chordb naleza powody z punktu 14. Do powodow zwigzanych z rodzing i dzieCmi naleza tez 2, 7, 10,
11. Z Kkolei 1 oraz 12 i 13 dobrze si¢ mieszcza w kategorii wykluczenie spoteczne. Pozostaja wiec
potrzeba ochrony ofiar handlu ludzmi (jedna z kategorii ofiar przestgpstw w ogoéle, rowniez ofiary
przemocy w rodzinie mozna tu zaliczy¢) oraz 15 i 16, po czesci pokrywajace sie, gdyz trudno nie
uzna¢ bycia ofiarg handlu ludzmi czy kleski zywiotowej za sytuacje kryzysowa.

Lista powodow udzielania pomocy spotecznej nie zawiera tylko jednej pozycji z listy zawartej w tabe-
li ryzyk, a mianowicie staro$ci. Duza cz¢$¢ $wiadczen pomocy spotecznej skierowana jest wiasnie do
tej kategorii, np. zasitki stale, ushugi opickuncze czy domy pomocy spotecznej, a wigc wlaczenie sta-
rosci do listy nie napotyka na zadne przeszkody.

Wyzej powigzano ustugi spoteczne w wezszym rozumieniu z pracg socjalng (stad tez mozna te ustugi
spoleczne nazywac ,,uslugami socjalnymi”). Ustugi spoteczne definiowane sg w tym konteksScie naste-

pujaco:

,,Dzialalno$¢ pracownikoéw socjalnych i innych polegajaca na promowaniu zdrowia i dobrostanu ludzi, na
pomaganiu ludziom, aby stali si¢ bardziej samowystarczalni; na zapobieganiu uzaleznieniu od pomocy (de-
pendency); wzmacnianiu wi¢zi rodzinnych; przywracaniu jednostek, rodzin, grup i spotecznosci do pomysl-

. . 15
nego funkcjonowania spotecznego”.

Zwrdémy uwage, ze ustuge utozsamiono tutaj z dziatalnosciag pewnych kategorii ludzi. Jest to ujecie
wyraznie normatywne, gdyz wylicza cele, ktore majg realizowaé te ustugi. Dobrostan rozumiany jako
zaspokojenie potrzeb i pragnien wydaje si¢ by¢ mato specyficzny w poréwnaniu z celami innych
ustug. Z kolei promowanie zdrowia wskazywaloby raczej na ustugi zdrowotne, niemniej odrgbne od
ustug typowo medycznych czy leczniczych (promocja zdrowia). Pozostaja cele kandydujace do specy-
ficznych dla tego rodzaju ustug i polegajace na 1) usamodzielnianiu od pomocy innych (samowystar-
czalno$¢, niezalezno$¢); 2) wzmacnianiu wigzi rodzinnych; oraz 3) przywracaniu do pomyslnego
funkcjonowania spotecznego.

W szczegdlnosci wymieniono tam nastgpujace przyktady tego rodzaju ustug:

e pomaganie ludziom w zdobywaniu srodkéw finansowych na zaspokojenie potrzeb;
e ocenianie zdolno$ci ludzi do opieki nad dzie¢mi lub innymi podopiecznymi;

e poradnictwo i psychoterapia;

e skierowania i kierowanie [do programow czy ustug];

o mediacja;

e rzecznictwo celéw spotecznych;

e informowanie organizacji o ich obowiagzkach wobec jednostek;

e ulatwianie dostgpu do opieki zdrowotnej;

e Iaczenie klientow z zasobami.

Jezeli te ushugi sg przyktadami tego co robig pracownicy socjalni, to praca socjalna jest rozumiana
bardzo szeroko — w przyktadach jest psychoterapia (mozna ja zaliczy¢ do ustug z zakresu zdrowia

R, L. Barker, The Social Work Dictionary, NASW Press, Washington D.C. 1995, s. 453.
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psychicznego), rzecznictwo celow spotecznych (charakterystyczne raczej dla dziatalnosci ruchow
spotecznych, partii politycznych, organizacji rzeczniczych).

Warto zwrdci¢ uwage na ustuge ,,pomaganie w zdobywaniu $rodkow na zaspokojenie potrzeb”. Daje
to mozliwos$¢ ujecia jako ustug spotecznych zarowno typowych ustug zatrudnieniowych (np. posred-
nictwo pracy), jak i typowej pieni¢znej pomocy spotecznej, ktorej symbolem sg zasitki dla ubogich. W
pierwszym przypadku pomagamy znalez¢ zatrudnienie, ktdre pozwala ludziom zdobywa¢ srodki na
zaspokojenie potrzeb. Jednoczesnie osiggamy cel polegajacy na uniezaleznieniu od pomocy. W dru-
gim, pomagamy poprzez udzielanie §wiadczen pieni¢znych (zwykle pod pewnymi warunkami), za
ktére ludzie zdobywaja (nabywaja) to, co zaspokaja ich potrzeby. Nie sg to oczywiScie wszystkie moz-
liwe sposoby pomagania tego rodzaju, np. pomoc w uzyskaniu zaswiadczenia o niezdolnosci do pracy
daje szanse na otrzymanie renty, czyli wzglednie stalego zrodta utrzymania, ktére w pewien sposob
rowniez uniezaleznia od pomocy. W przypadku réznych form $wiadczen — pomoc pieni¢zna daje
wieksza niezalezno$¢ od pomagajacych, gdyz pieniadze mozna wydawac jak si¢ chce, trudniej to samo
powiedzie¢ o przekazanych rzeczach, nie méwiac juz o ustugach.

Drugi wart odnotowania rodzaj ustug spotecznych, na ktore rzadko si¢ zwraca uwage, to ustugi pole-
gajace na skierowaniu do innych ustlug. Rozwazmy dwa przyktady. W uproszczeniu, aby dosta¢ si¢ do
lekarza specjalisty i skorzysta¢ bezptatnie z jego ustug czy zrobi¢ badania diagnostyczne musimy mie¢
skierowanie od lekarza pierwszego kontaktu (z pewnymi wyjatkami). Drugi przyktad dotyczy instru-
mentow aktywnej integracji okreslonych w dokumentacji implementacyjnej priorytetu VII PO KL
oraz projektow systemowych. Wsrod wielu takich instrumentow wigkszo$¢ poprzedzono stowem
»skierowanie”, np. skierowanie do zaje¢ w Centrum Integracji Spotecznej, skierowanie do pracy w
istniejacej spotdzielni socjalnej, skierowanie i sfinansowanie zaj¢¢ szkolnych zwigzanych z uzupetnie-
niem wyksztalcenia, skierowanie i sfinansowanie programu korekcyjno-edukacyjnego dla osob stosu-
jacych przemoc w rodzinie.'®

Bardziej rozbudowang klasyfikacje osobistych ustug spotecznych, a wigc bardziej charakterystycz-

nych dla pomocy spotecznej i pracy socjalnej, zaproponowat w latach 70. Alfred J. Kahn. Do gloéw-

nych funkcji tych ustug, czyli, czemu maja one stuzy¢, Kahn zaliczyt'”:

1. Wzmocnienie i poprawa funkcjonowania rodziny i jednostki pod wzgledem rol rozwojowych.

2. Zapewnienie nowych instytucji dla socjalizacji, rozwoju i pomocy, do wykonywania rol, ktore
kiedys$ byly zapewniane przez mata lub rozszerzong rodzing, sgsiadow czy sie¢ pokrewien-
stwa.

3. Rozwdj instytucjonalnych form dla nowych i zasadniczych dla jednostek, rodzin i grup ak-
tywnosci w ztozonym miejskim srodowisku, nieznanych w prostych spoteczenstwach.

Kahn podsumowuje, ze ustugi spoteczne nie tylko odnosza si¢ do tego, co juz powstato i co trzeba
podtrzymywac lub zastgpic, ale rowniez sg ,,nowg odpowiedzig na nowe sytuacje spoteczne”.

Za podstawe podziatu ustug spotecznych na rodzaje przyjat on ich funkcje w stosunku do: 1) socjali-
zacji i rozwoju; 2) terapii, pomocy, rehabilitacji i ochrony socjalnej; 3) dostepu, informacji i porad.
Ponizej tabela z przyktadowymi ustugami, jakie zaliczyt on do poszczegdlnych kategorii.

Tabela 11. Klasyfikacja osobistych ustug spotecznych

18 Zasady przygotowania, realizacji i rozliczania projektow systemowych Osrodkéw Pomocy Spolecznej, Powia-
towych Centrow Pomocy Rodzinie oraz Regionalnego Osrodka Polityki Spotecznej w ramach Programu Opera-
cyjnego Kapital Ludzki 2007-2013, Ministerstwo Rozwoju Regionalnego, pierwotna wersja 2007 r.

A, J. Kahn, Social Policy and Social Services, Random House, New York 1979, s. 16.
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Socjalizacja i rozwoj

Terapia, pomoc, rehabilitacja i

ochrona socjalna

Dostep, informacja, porady

Opieka dzienna lub programy
zwigzane z rozwojem dzieci
Centra i hostele dla mtodziezy
Kolonie i obozy letnie
Planowanie rodziny
Programy zapewniania posit-
kow w szkotach i1 kosciotach
Centra dla seniorow

Dostawa do domu cieptych
positkow

Grupy wsparcia rodzicow
Programy wakacji dla rodziny

Uslugi terapii rodzinnej
Programy majace na celu
dobro dzieci, szczegodlnie
opieka zastepcza, adopcja,
ochrona dzieci

Ustugi probacyjne dla nielet-
nich

Terapia grupowa

Odwiedziny u os6b niepelno-
sprawnych i starszych

Obozy terapeutyczne
Instytucje dla nieletnich w
konflikcie z prawem i innych
dzieci, ktére wymagaja nadzo-
ru

Programy pomocy dla migran-
tow 1 imigrantow

Upowszechnianie i dostarcza-
nie informacji, np. centra in-
formacyjne

Poradnictwo

Skierowania

Przyjmowanie i rozpatrywanie
skarg, instytucja ombudsmana
Rzecznictwo w poszczegodl-
nych przypadkach i dla calych
grup spotecznych

Pomoc prawna

Edukacja w zakresie przystu-
gujacych praw

Utatwianie uczestnictwa i
programy upodmiotowienia
poprzez samoorganizacje, po-
moc wzajemng

Szkolna praca socjalna dla

dzieci majacych klopoty

— Praca socjalna w lecznictwie

— Programy poradnicze dla dzie-
ci

— Ustugi ochrony dla senioréw

Zrédlo: Alfred J. Kahn, Social Policy and Social Services, Random House, New York 1979, s. 26-31.

Interesujace jest w tej klasyfikacji wyroznienie osobistych ustug spotecznych, ktore majg utatwiaé
dostep do innych ustug spotecznych. Wydaje si¢ to szczego6lnie uzasadnione w kontekscie pracy so-
cjalnej, ale dla zwyktych ustug komercyjnych jest to rownie wazne — marketing uslug to przede
wszystkim rézne sposoby upowszechniania informacji o ustugach. Cze$¢ dziatalnosci komercyjnych
podmiotow $wiadczacych ustugi polega na utatwianiu dostgpu do tych ustug, od tego bowiem zalezy
poziom sprzedazy.

Kahn jednoczes$nie podkreslat, ze mozliwe sg tez inne podziaty osobistych ustug spotecznych na ro-
dzaje: 1) skierowane na jednostke, grupe lub instytucje; 2) majace na celu kontrole i nadzér, zmiang
lub stabilizacje dewiantow; 3) konkretna pomoc w postaci zywnosci, mieszkania itp. oraz zorientowa-
na na relacje miedzyludzkie.

Jezeli mowa o ustugach spolecznych w kontekscie pomocy spotecznej i pracy socjalnej, zobaczmy jak
si¢ do tej kwestii odnosi ustawa o pomocy spolecznej z 2004 r. W rozdziale zasitki i ustugi wprowa-
dzono podziat na §wiadczenia pieniezne i niepieni¢zne. Ustugi odnoszg si¢ do tych drugich, a ich lista
jest nastepujgca:

1. praca socjalna, 9. schronienie,

2. bilet kredytowany, 10. positek,

3. sktadki na ubezpieczenie zdrowotne, 11. niezbgdne ubranie,

4. sktadki na ubezpieczenia spoteczne, 12. ustugi opiekuncze w miejscu zamieszkania, w

5. pomoc rzeczowa, w tym na ekonomiczne usa- osrodkach wsparcia oraz w rodzinnych domach
modzielnienie, pomocy,

6. sprawienie pogrzebu, 13. specjalistyczne ustugi opiekuficze w miejscu

7. poradnictwo specjalistyczne, zamieszkania oraz w osrodkach wsparcia,

8. interwencja kryzysowa, 14. mieszkanie chronione,
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15.
16.

17.

pobyt i ustugi w domu pomocy spotecznej,
opieka i wychowanie w rodzinie zastepczej i w
placéwcee opiekunczo-wychowawczej,

pomoc w uzyskaniu odpowiednich warunkow
mieszkaniowych, w tym w mieszkaniu chro-
nionym, pomoc w uzyskaniu zatrudnienia, po-
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18.

moc na zagospodarowanie — w formie rzeczo-
wej dla 0s6b usamodzielnianych,

szkolenia, poradnictwo rodzinne i terapia ro-
dzinna prowadzone przez osrodki adopcyjno-
opiekuncze.



W poréwnaniu z zestawieniem Kahna jest to zbiér mniej liczny i jednocze$nie bardziej roznorodny.
Niektore pozycje wydaja si¢ z zupetnie innych kategorii. Mamy wigc pracg socjalna, ktorej cele sa
bardzo wszechstronne i ambitne. Moze by¢ ona realizowana przez ztozone programy sktadajace si¢ z
wielu rodzajow $wiadczen udzielanych w dtugim okresie. Podobnie ztozona jest opieka i wychowanie
nad dzie¢mi poza rodzing pochodzenia. Obok za$ mamy takie konkrety jak bilet kredytowany, sktadki
na ubezpieczenia, positek, ubranie i pogrzeb.

Lista z ustawy o pomocy spolecznej jest oczywiscie niepetna, wiele innych §wiadczen o podobnych
celach lub charakterze jest regulowany innymi ustawami. Obecnie rozpowszechnione wyrazenie ,,p0-
moc 1 integracja spoleczna” w drugim cztonie oznacza centra i kluby integracji spolecznej oraz ustugi
w rodzaju zaj¢¢ reintegracji spotecznej i zawodowej (ustawa o zatrudnieniu socjalnym). Z kolei w
ustawie o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy znalazty sie prace spotecznie uzyteczne, do
ktorych kieruje si¢ osoby bezrobotne korzystajace ze Swiadczen z pomocy spotecznej. Odrgbny zestaw
ustug przewidziano tez w ustawie o przeciwdzialaniu przemocy w rodzinie, np. oddziatywania korek-
cyjno-edukacyjne, specjalistyczne osrodki wsparcia dla ofiar przemocy w rodzinie.

Wspomniana dokumentacja implementacyjna PO KL dotyczaca projektow systemowych w pomocy
spotecznej przewiduje w ramach narzedzi takich jak kontrakt socjalny zastosowanie kilka rodzajow
instrumentow aktywnej integracji (zawodowe, edukacyjne, zdrowotne, spoteczne), a do tego jeszcze
zacheca do opracowania i realizacji programéw aktywnosci lokalnej, ktore w zatozeniach odpowiadaja
temu co Kahn nazwat utatwianiem upodmiotowienia, uczestnictwa i samoorganizacji.

Tabela 12. Instrumenty aktywnej integracji

Instrumenty aktywnej Mozliwe formy realizacji
integracji

1. Instrumenty aktywiza-
cji zawodowej

Skierowanie na zajecia w Centrum Integracji Spoleczne;j

Skierowanie na zajecia w Klubie Integracji Spoteczne;j

€. dofinansowanie usamodzielnienia ekonomicznego, wysoko$¢ wsparcia
oraz szczegotowe warunki i tryb jego przyznawania okresla rada gminy
w drodze uchwaty

d. skierowanie do pracy w istniejagcej spéOidzielni socjalnej utworzonej
przez osoby prawne lub osoby fizyczne

e. wlaczanie osob niepelnosprawnych w zajecia na rzecz aktywizacji za-
wodowej, realizowane w warsztatach terapii zajeciowej (takze wszystkie
dodatkowe dziatania na rzecz aktywnej integracji nie objete dotychcza-
sowym dziataniem WTZ, np. dodatkowe zajecia aktywizacyjne).

f. ustugi wspierajace aktywizacje zawodowa; organizacja i finansowanie
ustug wspierajacych, w tym: trenera pracy, doradcy zawodowego.

2. Instrumenty aktywiza- | a. skierowanie i sfinansowanie zaje¢ szkolnych zwigzanych z uzupetnie-
cji edukacyjnej niem wyksztatcenia

b. skierowanie i sfinansowanie zaje¢ w ramach ksztalcenia ustawicznego

c. skierowanie i sfinansowanie zaje¢ w ramach podnoszenia kluczowych
kompetencji o charakterze zawodowym

d. organizacja i sfinansowanie ustug wspierajacych aktywizacje edukacyjng
(np. broker edukacyjny)

e. sfinansowanie czgséci kosztow nauki na poziomie wyzszym dla oséb
opuszczajacych placowki opiekunczo-wychowawcze lub inne formy
opieki zastgpczej

3. Instrumenty aktywiza- | a. skierowanie i sfinansowanie badan profilaktycznych lub specjalistycz-
cji zdrowotnej nych w zwigzku z mozliwoscia podjgcia zatrudnienia

b. skierowanie i sfinansowanie terapii psychologicznej, rodzinnej lub psy-
chospotecznej dla rodzin lub 0s6b

c. skierowanie i sfinansowanie programu korekcyjno-edukacyjnego dla

0s0b stosujacych przemoc w rodzinie

oo
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d. skierowanie i sfinansowanie programu psychoterapii w zakladzie lecz-
nictwa odwykowego w przypadku osdb uzaleznionych

e. skierowanie i sfinansowanie programu terapeutycznego w zakladzie
lecznictwa odwykowego w przypadku osob uzaleznionych

f. sfinansowanie czesci kosztow turnus6w rehabilitacyjnych, zespotow
¢wiczen fizycznych usprawniajacych psychoruchowo lub zajeé rehabili-

tacyjnych
4. Instrumenty aktywiza- | a. organizowanie i finansowanie uczestnictwa w o$rodkach dziennego
cji spotecznej wsparcia, $wietlicach i1 klubach

b. koszty vouchera (talonu) na samodzielny zakup ustug spotecznych (uwa-
runkowane zmianami prawnymi)

C. organizacja i finansowanie ushug wspierajacych osoby niepetnosprawne
(np. thumacz, przewodnik, asystent)

d. organizacja i finansowanie ustug wspierajacych animacj¢ lokalng (np.
animator lokalny, streetworker)

e. organizacja i finansowanie ustug wsparcia i aktywizacji rodzin margina-
lizowanych (asystent rodzinny)

f.  pomoc w uzyskaniu odpowiednich warunkéw mieszkaniowych, w tym
w mieszkaniu chronionym, pomoc w uzyskaniu zatrudnienia przez oso-
by usamodzielniane

g. organizacja i koszty wolontariatu

h. organizacja i finansowanie KGR (Konferencji Grupy Rodzinnej)

i. organizacja i finansowanie uczestnictwa w grupach i klubach samopo-
mocowych

j. organizacja i finansowanie treningdw kompetencji i umiejetnosci spo-
tecznych

k. organizacja i finansowanie poradnictwa specjalistycznego, interwencji
kryzysowej, udzielanie informacji o prawach i uprawnieniach

I. organizacja i finansowanie poradnictwa i wsparcia indywidualnego i
grupowego w zakresie podniesienia kompetencji zyciowych i umiejet-
no$ci zawodowych

Zrodto: Zasady przygotowania, realizacji i rozliczania projektow systemowych Osrodkéw Pomocy

Spotecznej, Powiatowych Centrow Pomocy Rodzinie oraz Regionalnego Osrodka Polityki Spolecznej
w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki 2007-2013, Ministerstwo Rozwoju Regionalnego,
pierwotna wersja 2007 r.

Jak wida¢ obszar ustug spolecznych jest niejednorodny zaréwno pojeciowo, jak i instytucjonalnie. Z
pewnoscig pod wzgledem wydatkow spotecznych na systemy i $wiadczenia niepieni¢zne najwicksze
znaczenie ma opieka zdrowotna i edukacja, ta ostatnia traktowana zresztag w ramach statystyki mig-
dzynarodowej jako osobny dzial. Dodajgc do tego ustugi pomocy i integracji spotecznej, ushugi proza-
trudnieniowe, ustugi rehabilitacyjne, resocjalizacyjne, kulturalne itp., i zdajac sobie sprawg z tego, ze
kazda z tych ustug to raczej wigzka wielu programéw, projektow, ushug szczegétowych oraz rozmai-
tych instytucji otrzymujemy bardzo liczny, ztozony i trudny do ogarniecia eklektyczny zbior. Nawet w
przypadku samej tylko pomocy spotecznej sytuacja wydaje si¢ by¢ podobna.
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Standardy — analiza jezykowo-logiczna

Przedmiotem tego punktu beda bardziej generalne zagadnienia standaryzacji i standardow. Jezykowo
rzecz ujmujac stowo standard zapewne pochodzi z jezyka angielskiego. Wedtug internetowego stow-
nika jezyka polskiego PWN ma kilka znaczen. Najbardziej uzyteczne w kontekscie tej ekspertyzy dla
liczby pojedynczej: 1) ,,poziom towaréw lub ustug, zwlaszcza spetniajacy podstawowe wymagania”,
2) ,,typowy i przecigtny model czego$”; w liczbie mnogiej — standardy to 3) ,,normy okreslajace pod-
stawowe wymagania stawiane czemus$”. W starszym wydaniu SJP (1992) znaczenie stowa standard
okreslono tak ,,przeci¢tna norma, przeci¢tny typ, model; wyrob odpowiadajacy okreslonym wymo-
gom; wzorzec”.

Znaczenia 1 i 3 mogg by¢ sprzeczne ze znaczeniem 2, gdy typowy, przecigtny bedzie oznaczal wyste-
pujacy w wigkszosci lub we wszystkich przypadkach. Pierwsze znaczenie ma charakter normatywny
odnoszacy sie do $wiata powinno$ci — dany obiekt powinien spetnia¢ postawione mu wymagania.
Drugie pochodzi ze statystyki, wigkszo$¢ obiektow danego typu moze posiada¢ jaka$ ceche, ale nie
musi mie¢ to zadnego zwigzku z tym, ze cecha ta lub jej sredni poziom w populacji spetnia wymaga-
nia. Granice miedzy standardem w sensie statystycznym a standardem w sensie normatywnym mozna
tatwo przekraczaé, np. to, co wystgpuje u wigkszosci uznajemy za wymagane od wszystkich, albo to,
co jest wymogiem odnoszacym si¢ najpierw do niewielkiej mniejszosci nastgpnie upowszechnia sie.

W obu wersjach znaczenia normatywnego mamy podkreslenie, ze chodzi nie o wszystkie, ale o pod-
stawowe wymogi. Standardy w ujeciu jezykowym bylyby wiec jedng z klas wymagan stawianych
dowolnym obiektom (w kontekscie tej ekspertyzy — ustugom spotecznym), z czym wigze si¢ odroz-
nienie wymogow podstawowych od innych — niepodstawowych czy dodatkowych.

W ujeciu 1 mowa o ,,poziomie czego$ spetniajacym podstawowe wymagania”, a w znaczeniu ostatnim
mamy ,,normy okreslajace podstawowe wymagania”. W drugim przypadku standard bylby rodzajem
norm, wowczas jego znaczenie wywodzi si¢ z ogolniejszego pojecia normy, ktore w polskim jezyku
ma bogatsza tres¢.

W SJP okreslono dwa podstawowe znaczenia tego stowa:

e ustalona, ogolnie przyjeta zasada; regula, przepis, wzor; w etyce: zasada postgpowania, dyrek-
tywa wyznaczajaca obowigzek okreslonego zachowania si¢ w danej sytuacji przez odwotanie
si¢ do odpowiednich ocen i warto$ci moralnych;

e ilo$¢, miara, granica ustalona, obliczona, przewidziana jako wymagana lub obowigzujaca w
jakim$ zakresie; w we¢zszym znaczeniu: ilos¢ pracy wyznaczona do wykonania w okre§lonym
Czasle.

Réznica miedzy norma w sensie obowigzku moralnego (czy innego obowiazku, ktory naktada si¢ na
ludzi) i norma w sensie ilosciowego wymogu wydaje si¢ by¢ istotna. Nie wiadomo o ktéry rodzaj
norm chodzi, gdy moéwimy, ze standardy to podstawowe wymagania stawiane czemus. Standardem
jest norma moéwigca, ze cztowiek nie powinien ktamac, jak i norma, ze w ciggu doby czas pracy nie
powinien przekracza¢ 8 godzin. W pierwszym przypadku mamy wymoég jakosciowy dotyczacy zgod-
nosci wypowiedzi z prawda, w drugim wymog ilosciowy odnoszacy si¢ do czasu pracy.
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Pozostaty nam juz tylko stowa ,,wymog” i ,,wymaganie”. Obu w SJP przypisano takie wyjasnienie:
,horma, warunek lub zespot warunkow, ktorym kto$ lub co§ musi odpowiadaé; postulat”. Wynika
stad, ze stowa wymog, norma, warunek w kontekscie standardow sa bliskoznaczne.

W jezyku angielskim synonimami rzeczownika standard (znaczenie: ,,co$ uczynione przyktadem, z
ktorym poréwnuje si¢ inne przypadki tego rodzaju”) sa: punkt odniesienia (benchmark), kryterium,
stopien (grade), miara, parytet (par), wyznacznik (yardstick), kamien probierczy (touchstone - test lub
kryterium okreslajace jakos¢ lub prawdziwos¢ czegos). Te okreslenia bardzo przypominaja drugie ze
znaczen stowa norma.

Znaczenie slowa ,,standard” jest bardzo uniwersalne, gdyz nie okreslono czego one dotycza, czyli
wiemy, ze sg to wymogi, normy, warunki W stosunku do czegos, ale to co$ nie zostato juz dookreslo-
ne. Czy to oznacza, ze sensowne bedzie mowienie o standardzie czegokolwiek, np. standard stotu,
cztowieka, §wiata, owada, kamienia, lasu, wody, powietrza, migsa? Wydaje si¢, ze standardy ustala si¢
tylko dla tych obiektow, ktore dotycza bardziej bezposrednio ludzi, np. mato sensowne jest stawianie
wymogow owadom czy kamieniom, ale juz wymogi stawiane ludziom (np. standard wyksztalcenia,
standard wygladu, standard prawdomownosci, standard pracowito$ci) czy zaspokajaczom ich potrzeb
(np. standard wody pitnej, standard mig¢sa do spozycia) majg sens.

Takie zawezenie obiektow, wobec ktorych sensowne jest okreslanie podstawowych wymogoéw i tak
pozostawia jeszcze w polu uwagi wielki i bardzo zr6znicowany obszar — od dziatan cztowieka do ich
materialnych wytworow.

Niezaleznie od tego, co jest obiektem, wobec ktorego sformutowano standardy, kazdy taki obiekt mo-
ze by¢ scharakteryzowany poprzez przypisanie mu okreslonych cech. Formalnie rzecz ujmujac jezeli
obiekt X okreslony jest przez cechy Cl1, C2, C3, to jego standard bedzie zawierat wymogi dotyczace
cech. Ich charakter wptywa na to, jak myslimy o wymogach wobec nich, cechom ilosciowym beda
odpowiadaly wymogi ilosciowe, a jakosciowym — wymogi jako$ciowe (natura cech determinuje wigc
rodzaj wymogu). Przyktadowo obiekt X ma dwie cechy: ilo$ciowg mierzong na skali od 0 do 100 i
jakosciowg okreslang na skali nominalnej, np. zna jezyk dobrze, zna jezyk stabo, nie zna jezyka. Stan-
dard ilosciowy, czyli podstawowy wymog co do cechy ilosciowej moze by¢ okreslony nastepujaco:
cecha I obiektu X powinna wynosi¢ nie mniej niz 40; cecha I powinna wynosi¢ doktadnie 40; cecha |
powinna by¢ w przedziale od 35 do 45; cecha I powinna wynosi¢ nie wigcej niz 50. Od razu daje to
mozliwo$¢ wyrdznienia kilku rodzajow standardéw ilosciowych — minimalne, state, przedziatowe,
maksymalne. Podstawowy wymog w drugim przypadku, np. cecha J obiektu X powinna mie¢ warto$¢
,»zha jezyk dobrze”.

Warunkiem mozliwosci okreslenia standardow wydaje si¢ wiec szczegdtowe opisanie ich obiektu w
kategoriach cech, jakie on posiada oraz ich mozliwych pozioméw i stanow (wskaznikéw, miernikow,
skal itp.). Niewiele si¢ to rozni od opisywania obiektow, bedgcych przedmiotem badan naukowych.
Mowa wowczas o zmiennych, wskaznikach, skalach, pomiarze itd. Bez szczegétowego opisu obiektu
wymogi mu stawiane z konieczno$ci beda réwniez ogdlne, np. wymog w postaci ,,cztowiek powinien
by¢ dobry w tym co robi” jest ogolny. Nie dotyczy on szczegdtowo opisanych cech konkretnego dzia-
tania cztowieka, tzn. jakie wymogi powinny by¢ spetnione, aby uzna¢, ze dany cztowiek robi dobrze
to, co robi. Obiektem standardu jest tu cztowiek, ktory co$ robi, poszukiwane cechy dotycza wlasnie
takiego obiektu. Standardy w zwigzku z tym mozna podzieli¢ na ogdélne i szczegétowe, poziom szcze-
gotowosci zalezy m.in. od liczebnosci zbioru cech na ktorym maja by¢ okreslone.

Odroznienie wymogow podstawowych (standardy) od pozostatych mozna przeprowadzi¢ dzielac ce-
chy obiektu na podstawowe i1 pozostale, wéwczas wymogi wobec cech podstawowych bedg standar-
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dami. Jezeli skojarzymy podstawowos¢ z waznoscig (,,gtowny, najwazniejszy, zasadniczy”), wowczas
wyzsza waznos$¢ bedzie identyfikowata podstawowe lub bardziej podstawowe cechy. Przyktadowo
sposrod trzech cech C1-3 za najwazniejsza uznano C3, a wigc tylko wymogi jej dotyczace beda na-
zwane standardami. Ustalanie waznosci nie jest automatyczne i wymaga uzasadnienia.

Wydaje sig, ze podstawowos¢ kojarzona jest rowniez ze ,,standardami minimalnymi”. Wedtug powyz-
szych ustalen znaczeniowych mozna to rozumie¢ jako minimalne wymogi okreslone na cechach
obiektu. Jezeli cecha ma charakter ilo§ciowy (np. skala 0-100), wymég minimalny ma posta¢: ,,cecha |
powinna wynosi¢ co najmniej 40”. W tym znaczeniu bytby to tylko jeden z rodzajéw wymogdw ilo-
$ciowych. W przypadku cechy J na skali nominalnej trudno méwi¢ o minimum w jakimkolwiek sen-
sie, np. cecha przybiera dwie wartosci A i B (przyktadem pte¢ K i M), a wigc stwierdzenie, ze cecha
powinna mie¢ warto$¢ minimum A lub minimum B jest bez sensu. Dla skali porzadkowej, np. cecha J
opisywana jest za pomocg okre$len ,,dobry”, ,,sredni”, ,,zty”, wymog minimalny ma sens i brzmi tak:
»cecha J powinna by¢ co najmniej na poziomie $rednim”.

Standardy moga obejmowac wszystkie wazne cechy obiektu, ktorego dotycza, woéwczas mozna mowic
0 standardach petnych. W przypadku, gdy dotycza tylko niektérych z nich mamy do czynienia ze
standardami niepelnymi. Zaréwno dobor cech, jak i ich skal do okreslenia na nich wymogoéw powinien
by¢ uzasadniony. Cechy powinny by¢ wazne, a jezeli juz wybieramy sposrdod nich, to nalezy wybraé z
waznych najwazniejsze. Kazda z wybranych cech powinna by¢ opisana z uzyciem wtasciwej skali. Po
spetnieniu tych warunkéw nalezy jeszcze uzasadni¢ wymog, czyli odpowiedzie¢ na pytanie — dlaczego
akurat tego wymaga si¢ od danej cechy, np. dlaczego cecha ze skalg 0-100 powinna mie¢ minimum
40.

Jezeli okreslimy wymogi wobec waznych z jakiego$ punktu widzenia cech danego obiektu typu X
stanowi¢ bedg one standard. Jego istnienie to jedno, a zgodnos¢ z nim (spetnianie wymogow, ktore sie
nan sktadajg) to drugie. Zat6zmy, ze wymogiem wobec cechy I jest, aby jej warto$¢ nie byta nizsza niz
10, a w przypadku cechy J aby miata warto$¢ ,,bardzo dobry”. Obiekt typu X majacy CI =51 CJ =
,»dobry” w cato$ci nie spetnia standardu. Inny obiekt tego typu moze mie¢ CI=15, CJ= ,$redni”, czyli
czesciowo spetnia lub czesciowo nie spelnia standardu. Zgodnos¢ ze standardem jest wiec stopnio-
walna. Szczegdlnym wymogiem jest stwierdzenie, ze zgodnos¢ obiektu X ze standardem dla tego typu
obiektéw powinna by¢ catkowita lub bliska catkowitej. Jezeli poziom zgodnosci zostanie okreslony
ilosciowo, np. w standardzie znalazto si¢ 20 wymogow, z ktérych spelniono 15, a wiec zgodnos¢ jest
na poziomie 75%, to standard zgodnosci ze standardem moze by¢ sformutowany w odniesieniu do
takiej skali, np. zgodnos¢ nie powinna by¢ mniejsza niz 80%; zgodnos$¢ powinna wynosi¢ 100% itp.

Zestaw pytan, ktore wydajg si¢ istotne dla procesu sformutowania standardow zostat przedstawiony w
tabeli. Kolejno$¢ pytan ma znaczenie.

Tabela 13. Pytania dotyczace standardow

Pytanie Opis

Co bedzie podlega¢ standardowi?

Pytanie o to jakiego typu przedmiot, obiekt bedzie
podlegat standardowi

Jakie cechy obiektu podlegajacego standardowi sa
wazne lub najwazniejsze?

Pytanie konieczne do okreslenia cech podstawowych,
ktore podlegaja standardowi

Jakie miary i skale mozna skonstruowa¢ dla wybra-
nych cech obiektu podlegajacego standardowi?

Pytanie przygotowujace grunt dla sformutowania
konkretnych wymogéw

Jakie wymogi zostaly okreslone na poszczegdlnych
miarach i skalach cech obiektu podlegajacego stan-
dardowi?

Pytanie o wymogi, czyli o zasadniczg tre$¢ standardu

Jakie wyniki na skali zgodno$ci ze standardem osigga-

Test standardu, ktéry nie powinien byé zbyt restryk-
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Jja obiekty typu poddanego standardowi? cyjny (prawie zaden obiekt danego typu nie spetnia go
w 100%), ani tez zbyt pobtazliwy (prawie wszystkie
obiekty danego typu spehniaja go w 100%)

Zrédto: opracowanie wiasne.

Jezeli uznamy, ze cecha obiektu jest wazna, a wigc wchodzi w zakres standardu, to wymogi powinny
by¢ okreslone wobec niej. Na tym jednak nie konczy si¢ okreslanie standardu, gdyz wymogi winny
by¢ doprecyzowane. Przyktadowo, wymog, ze kto$, kto wykonuje pewne zadanie powinien mie¢ od-
powiednig wiedzg i umiejetnosci, powinien zosta¢ doprecyzowany, zeby mie¢ jakiekolwiek praktycz-
ne znaczenie — co begdzie dowodem na to, ze wiedza i umiej¢tnosci danej osoby sa odpowiednie:
o$wiadczenie kandydata, dyplomy ukonczonych szkét i szkolen, wyniki testow psychologicznych,
dlugoletnia praktyka w wykonywaniu tego zadania, co jeszcze? Ogélny wymdg powinien by¢ wigc
wyposazony w kryteria jego spetnialno$ci, wowczas jest to wymodg o walorach praktycznych. Podsu-
mowujac, standard obiektu X to wymogi dotyczace waznych cech X oraz kryteria spetnialnosci tych
wymogow.*®

Oczywiscie na poczatku zawsze jest pytanie, komu i do czego potrzebne jest poddanie danego typu
obiektow standardowi, czyli po co przeznacza¢ zasoby na tworzenie zestawoéw podstawowych wymo-
gow, ktore powinien on spetnia¢ i ewentualne pdzniejsze sprawdzanie czy poszczegdlne przypadki
danego typu je spetniaja.

W odpowiedzi na tego rodzaju pytania wymienia si¢ funkcje standardow. Na najogdlniejszym pozio-
mie funkcje standardow sa funkcjami stawiania wymogow ludziom, ich dziataniom, narzedziom tych
dziatan czy zaspokajaczom ich potrzeb. Po co formutuje si¢ takie wymogi? Po co si¢ je sprawdza? W
jaki sposob uzasadniania si¢ konieczno$¢ standaryzacji? Nieco inny punkt widzenia uzyskamy, gdy
zapytamy o koszty i korzysci istnienia standardow (wymogow, norm) i ich bilans. Trudno odpowie-
dzie¢ na te pytania nie wchodzgc na poziom konkretnych standardow, czyli odnoszacych sie do mnigj
lub bardziej sprecyzowanej klasy obiektow, np. jakie sa funkcje kodekséw moralnych zawierajacych
wymogi w stosunku do zachowan ludzi, jakie sa funkcje norm okreslajacych dopuszczalny poziom
rozmaitych zanieczyszczen w wodzie, jakie sa funkcje standardow doméw pomocy spotecznej? Dalej
bedzie mowa o funkcjach standardow wyrdznianych w stosunku do ustug.

8 Problemem jest, czy kryterium spetnialno$ci nalezy do wymogu (jest jego elementem konstrukcyjnym), czy
tez powinno mie¢ status odrgbny. W petni rozwinigty wymog trudno sobie wyobrazi¢ bez kryteriow, czyli wy-
mog w rodzaju ,.kandydat powinien prezentowa¢ odpowiednia wiedzg i umiejetnosci” uznac¢ nalezatoby za nie-
dorozwinigty. Przy czym konkretyzacja (jaka wiedza, jakie umiejetnosci) nie musi by¢ zwigzana z kryteriami
spetialnosci, np. wymog, ze kandydat powinien mie¢ wiedz¢ o pomocy spotecznej nadal jest niedorozwinigty,
gdyz nie wiemy, co bedzie dowodzilo iz taka wiedz¢ dana osoba ma.
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Standard ustugi

Jedng z ogodlnych klas obiektow, dla ktorych konstruuje si¢ standardy sa ustugi. Wiemy juz, czym sig
one charakteryzuja i ze jest wiele rodzajow ustug. Standard w tym przypadku to podstawowe wymogi,
ktére powinna spetia¢ ustuga danego typu.

Przypomnijmy, Ze elementy kazdej ustug to: 1) podmiot ustugi (kto jej udziela?); 2) adresat lub uzyt-
kownik ustugi (dla kogo, kto ja otrzymuje?); 3) tres¢ ustugi, czyli co robi obstugujacy obstugiwanemu,
czym si¢ zajmuje ustugodawca w stosunku do ustugobiorcy (C0? na czym polega ustuga); 4) cel tej
czynnosci - intencje, zamierzenia podmiotu i/lub adresata (po c0?); 5) $rodki, za pomoca ktorych ob-
shugujacy realizuje tres¢ ustugi wobec obstugiwanego, w tym pomoce, sprzet, infrastruktura ustug (za
pomocg czego?); 6) styl lub sposdb, w jaki obstugujacy uzywa srodkow by realizowac tres¢ ustugi (w
jaki sposob?); 7) rodzaj relacji taczacej obstugujacego z obstugiwanym; 8) czas i miejsce obslugiwania
(kiedy i gdzie); 9) inne konteksty, w ktorym ta czynno$¢ si¢ odbywa. W ujeciu modeli logicznych
kategorie analityczne ushug to: 1) zasoby ustugi; 2) dziatania ustugodawcy; 3) produkt otrzymany
przez klientow; 4) efekty i dalszy wptyw ustugi na klientow.

Standard cech osoby, zespotu 0sob

Dla kazdego z tych elementéw mozemy probowaé okreslic wymogi podstawowe, ktore razem beda
stanowity standard dla ushugi danego typu. Przyktadowo, pytanie o standard ustugodawcy dotyczy
podstawowych wymogow, ktore powinien on lub ona speti¢ pod wzgledem wiedzy, umiejgtnosci,
temperamentu, osobowosci, zdrowia, sprawnosci, niekaralno$ci itd. Wymogi w stosunku do ustugo-
dawcy w zakresie wyksztalcenia w danej dziedzinie potwierdzonego dyplomami ukonczenia odpo-
wiednich szkot i/lub kursow (dyplomy sa tu wskaznikiem rzeczywistej wiedzy i umiejetnosci) opieraja
si¢ na zatozeniu, ze ustugodawcy w trakcie nauki nabywaja co najmniej wiedzg o ustudze i umiejetno-
$ci potrzebne do jej udzielania. Zakres cech osobistych objetych wymogami zalezy oczywiscie od
rodzaju ustugi. W przypadku ztozonych ustug, ktérych udzielaja cate zespoty ustugowe jeden z wy-
mogdéw moze okreslac, jaki powinien by¢ ich sktad, poza tym wymogi moga si¢ r6zni¢ w zaleznosci
od roli cztonka zespotu w udzielaniu ustugi.

Standard czynnosci

Kazda ustuga polega na okreslonych dzialaniach i czynnosciach ustugodawcy, formutowanie wymo-
gow juz nie wobec osoby ustugujacej, ale wobec jej czynnosci jest to krok dalej w standaryzacji ustu-
gi. Wydaje si¢ by¢ on niezbyt oczywisty, gdyz wymog, aby kto§ miat wiedze o ustudze i umiat ja wy-
kona¢ moze by¢ uznany za wystarczajacy, np. wynajmujemy nauczyciela matematyki, aby dawat lek-
cje matematyki dziecku, wymagamy, aby byla to osoba znajgca si¢ na matematyce i na nauczaniu
dzieci, czy mamy jeszcze dodatkowo czego§ wymagacé od ushugi nauczania w tym przypadku? Czy
powinnismy ustali¢ wymogi dotyczace czynno$ci nauczyciela podczas kolejnych lekcji, np. okresli¢
jak dlugo bedg one trwaly jednorazowo i ¥acznie, w jaki sposob bedg przebiegaty, co bedzie ich tre-
$cig, jak tresci poszczegolnych lekcji beda si¢ miaty do siebie itd.? Poglebienie standaryzacji osobowej
na aspekt czynno$ciowy moze by¢ zwigzane z brakiem zaufania do ustlugodawcy i checig poddania
wigkszej kontroli procesu swiadczenia ustugi.

Standard narzedzi i instrumentow
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Poza tym, ze czynnos$ci ustugodawcy 1 efekty ustugi mogg by¢ poddane standardom, mamy tez caty
obszar potencjalnych wymogoéw wobec narzedzi, instrumentow, §rodkéw przy pomocy ktérych ustuga
jest udzielana, czy jej cele osiagane. Nie tylko same czynnosci, ale tez §rodki uzywane w ich trakcie
moga by¢ poddane rozmaitym wymogom. W przykladzie nauczyciela matematyki, dotyczytyby one
przede wszystkim pomocy dydaktycznych, np. uzywania konkretnych podrecznikéw, komputera,
konkretnych programéw dydaktycznych, tablicy, modeli figur geometrycznych itp. Nacisk na standa-
ryzacje narzedzi moze wynika¢ z przekonania, ze bez narzedzi o odpowiedniej jakos$ci uzyskanie za-
mierzonych efektow bedzie utrudnione lub niemozliwe.

Standard zasobow

Standard cech osoby oraz narzedzi i instrumentéw dotyczy dwoch aspektow zasobow (kapital ludzki,
wyposazenie), a dalej bedzie mowa tez o standardzie kontekstu (kapitat fizyczny). Poza uwagg pozo-
staje co najmniej aspekt finansowy zasobow. W jaki sposob mogg by¢ one poddane standardowi?
Wymogi dotyczace gospodarki finansowej maja charakter ogolny, np. wymogi dotyczace ksiegowo-
sci. W przypadku konkurséw na granty grantodawcy moga okresla¢ dodatkowe wymogi w tym zakre-
SIe.

Standard efektu

Tak jak innym ludzkim dziataniom uslugom mozemy przypisywac efekty (rezultaty, wyniki, wptyw
itp.) w odr6znieniu od samego dziatania ustugowego, zuzytych w jego trakcie zasobow oraz jego pro-
duktu w postaci udzielonych ustug. Wyzej wspomniane zostaty cel lub cele ustugi, ktore sg niczym
innym jak jej zamierzonymi efektami. Stad tez pojawia si¢ mozliwos¢ okreslenia standardu efektu
ushugi (cele to rodzaj efektow, wiec nie jest konieczne ich wyrdznianie, aczkolwiek moga by¢ standar-
dy dotyczace celow, np. zestaw wymogdéw SMART). Bylyby to wymogi dotyczace efektow, jakie ma
osiagnac ustugodawca poprzez udzielenie ustugi. Taki sposéb myslenia w odniesieniu do przyktadu
nauczyciela matematyki polegatby na wyznaczeniu wymogdéw dotyczacych efektu jego ustugi, np.
zwickszenie kompetencji matematycznych dziecka (wymoég ogdlny), poprawa Sredniej ocen z mate-
matyki w szkole z 2,5 do co najmniej 3,5 (kryterium spetnialnosci wymogu) itp.

Standard podejscia

Przy bardziej ztozonych ustugach z dlugimi tradycjami mamy dodatkowo roézne podejscia (zatozenia
filozoficzne i aksjologiczne ustugi, dostosowane do tych zatozen zasady i metody dziatania), ktore
konkuruja ze sobg o szacunek i dominacje w srodowisku danej ustugi, np. ré6zne podejécia psychotera-
peutyczne, rézne podejscia pedagogiczne, rozne podejScia ewaluacyjne itp. Potencjalne wymogi moga
wigc dotyczy¢ juz nie tylko cech jego osoby, samych czynnosci ustugodawcy i narzedzi jego pracy, jej
efektow, ale tez jego ogdlniejszego podejscia do ustugi. W naszym przyktadzie nauczyciela matema-
tyki, jednym z potencjalnych wymogdéw mogloby by¢ stwierdzenie, Zze powinien on uczy¢ zgodnie z
jednym z podej$¢ uznanych w srodowisku, albo ze powinien udziela¢ ushugi edukacyjnej w ramach
konkretnego podejscia czy paradygmatu, np. pedagogiki emancypacyjnej.

Standard kontekstu

Kontekst udzielania ushugi (jej otoczenie, $rodowisko, infrastruktura) rowniez moze by¢ poddany
standardowi czyli wymogom w odniesieniu do jego podstawowych cech. W wielu przypadkach ustuga
moze by¢ udzielna w domu lub poza domem obstugiwanego, a Sci§lej poza pomieszczeniami typowo
mieszkalnymi (tzn. rowniez poza domem samego ushugodawcy). Dla pierwszego z tych kontekstow
istnieje ogdlny standard mieszkaniowy, tzn. podstawowe wymogi, ktore powinny spetnia¢ miejsca
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uznawane za mieszkania dla ludzi. Ten standard moze by¢ uzupethiany o kolejne wymogi, np. dosto-
sowanie mieszkania do potrzeb osob niepetnosprawnych ruchowo. W zwiazku z tym uwaga standary-
zacyjna skupia si¢ raczej na pomieszczeniach niemieszkalnych, w ktorych udziela si¢ ustug. Jezeli sa
to ushugi zaposredniczone, np. call center, albo ustugi nie wymagajace statego pobytu, np. porada
prawna w biurze, to mamy do czynienia z og6lnymi standardami dotyczgcymi pomieszczen i urzadzen
biurowych, miejsca i wyposazenia poczekalni itp. Inaczej sprawa si¢ ma ze standardami pozadomo-
wego kontekstu czy $rodowiska udzielania ustug w przypadku dtuzszego przebywania, np. catodzien-
nego, wielodniowego czy statego, gdy udziela si¢ jednoczesnie ustug wickszym liczebnie grupom, np.
przedszkola, szkoty, szpitale, domy pomocy spotecznej, placowki opieki catodobowej, placowki opie-
kunczo-wychowawcze; oraz gdy obstugiwany ma ograniczone mozliwos$ci oceny jakosci tego srodo-
wiska, np. kontekst udzielania ustug dzieciom, osobom cigzko chorym, niepelnosprawnym intelektu-
alnie. Standardy w tym przypadku dotyczy¢ moga réznych aspektdw organizacji przestrzeni, w ktorej
udzielane sg ustugi (np. usytuowanie, liczba i wielko§¢ pomieszczen), oraz wyposazenia nie zwigza-
nego z udzielaniem gtéwnej ustugi (np. liczba i rodzaj krzeset, stolikow, t6zek).

Standard odbiorcy ustugi

Sposrod pozostatych elementow uniwersalnych dla kazdej ushugi pozostali nam jeszcze odbiorcy
ustug. Standard w ich przypadku jest mniej oczywisty, ale w stawianiu wymogow wobec klientow, w
szczegolnosci w ustugach spotecznych nie ma nic dziwnego. W pewnych dziedzinach ustug wymogi
sg czescia filozofii ustugi, np. wymogi edukacyjne w stosunku do uczniéw. Ten aspekt moze by¢ wi-
doczny w przypadku wymogow w stosunku do pacjentow, bezrobotnych, niepetnosprawnych i innych
kategorii korzystajacych z ustug, w szczegdlnosci publicznych i spotecznych.

Wyrdznione wyzej standardy na podstawie podstawowych elementow ustug stanowia naturalng pod-
stawe do tworzenia klasyfikacji standardow. Inny sposob klasyfikacji zostat przedstawiony w tabeli (w
oryginale dotyczyly one ewaluacji).

Tabela 14. Trzy rodzaje standardow

Rodzaj standardow Charakterystyczne pytania

Etyczne — Jak postepowac, by zachowac uczciwos$é i nie naruszaé¢ dobra innych 0sob i
dobra wspdlnego?
— Jak postepowaé, by nie naruszaé prawa?

Metodologiczne — Jak postepowaé, by by¢ rzetelnym warsztatowo?
Prakseologiczne — Jak postgpowaé, by by¢ sprawnym w dziataniu?
— Jak postepowac, by prawidtowo przebiegata komunikacja w toku udzielania
ustugi?

— Jak postepowac, by zapewni¢ ustudze odpowiednie warunki realizacji?

Zrédlo: na podstawie B. Szatur-Jaworska, Standardy ewaluacji, w: B. Szatur-Jaworska (red.), Ewalu-
acja w stuzbach spotecznych, 2009, maszynopis.

Takie ujecie zagadnienia sugeruje, ze podstawowym problemem, na ktory odpowiadajg standardy jest
pytanie o sposOb postepowania, zeby spetni¢ okreslone wymogi. Wyzej byla mowa o standardach
czynnosci w tym znaczeniu. Wynika stad, ze standardy pokazane w tabeli majg przede wszystkim
takich charakter. Odpowiadaja w ten sposob na inny rodzaj standardéw, np. ustuga powinna by¢
udzielana sprawnie, nalezy zapewni¢ ustudze odpowiednie warunki realizacji, udzielajac ushugi nie
powinno si¢ naruszaé prawa, uslugodawca powinien by¢ uczciwy. Ogdlne wymogi tego typu wymaga-
ja kryteriow spelnialnosci precyzujacych czym jest sprawno$¢ ustugi, odpowiednie warunki realizacji
itd. oraz wskazowek, jak je osiagnac.

34




Funkcje standardow ustug

Przejdzmy teraz do krotkich rozwazan na temat funkcji standardow ustug. Po co si¢ je formutuje, po
co sprawdza si¢ ich przestrzeganie? Funkcje rozumiane w ten sposob mozna testowac empirycznie,
tzn. jezeli kto§ stwierdza, ze standard ustugi zostal ustalony w celu poprawy jej jakosci, to badanie
powinno wykazaé, ze wprowadzenie standardu rzeczywis§cie wptyneto na podniesienie jej jakosci, a
scislej wskaznikow, ktore ja reprezentuja, np. po wprowadzeniu standardu, ze oferta pracy ma by¢
zaprezentowana w ciggu tygodnia od spotkania z posrednikiem pracy, czas oczekiwania na oferte
zmniejszyt si¢ z dwudziestu pigciu do pigtnastu dni.

Ogolne oczekiwania co do pozytywnych konsekwencji standardow ustug (spolecznych) bywaja bar-
dzo duze: ,,Nie ma szans na usprawnienie sfery szeroko rozumianych ustug spotecznych i podniesienie
efektywnosci ekonomicznej tych dziatan bez ich dookreslenia i doprecyzowania oraz rzetelnej wyceny

poszczegdlnych elementéw calego systemu™

. Wyprowadzi¢ stad mozna twierdzenie, iz gldowng funk-
cja standardu ustug jest podniesienie sprawnosci ich udzielania, w szczegolnosci efektywnosci eko-
nomicznej. Sprawno$¢ w sensie prakseologicznym to pojecie zbiorcze oznaczajace pozadane cechy
dziatania jako takiego, wsrdd nich jest m.in. uzytecznos¢, trwato$¢, skutecznosé, efektywnosé. Zwra-
canie szczegolnej uwagi na poprawe efektywnosci ekonomicznej, czyli stosunku finansowych kosz-
tow do finansowych korzysci udzielania ustugi, musi by¢ dodatkowo uzasadnione, gdyz jest to tylko

jedna z wielu pozadanych cech ustugi jako dziatania.

W innym miegjscu J. Boczon powolujac si¢ na materiaty rzgdowe (MGPiPS) wymienit cztery funkcje
standardow w kontekscie ustug spotecznych®.

1. Funkcja normotworcza - rozumiana jako, formalnie i organizacyjnie uwarunkowane, modelo-
we (jednolite) porzadkowanie relacji pomiedzy ilosciowymi (techniczno-organizacyjnymi) i
jakosciowymi (regulacyjnymi) kryteriami §wiadczenia ustugi a potrzebami w tym zakresie.

2. Funkcja stymulujaca - rozumiana jako zespot czynnikéw majgcych wpltyw na ksztatt i zasady
funkcjonowania rynku ustug spotecznych.

3. Funkcja ekonomiczna - okreslajgca, poprzez kryteria kosztow, w tym kosztu jednostkowego,
racjonalnos¢ finansowa $wiadczonej ustugi.

4. Funkcja spoleczna - jako czynnik ksztattujacy jakos¢ zycia; relacja miedzy sposobem funkcjo-
nowania infrastruktury ustug spotecznych a poziomem zaspokojenia, przypisanych jej zada-
niom, potrzeb spolecznych.

Pierwszg funkcje mozna podsumowac tak: standardy moga przyczyni¢ si¢ do ujednolicenia i uporzad-
kowania pewnych aspektow danej ustugi (r6zne kryteria jej $wiadczenia), co w konsekwencji sprawi,
ze ushuga bedzie lepiej dopasowana do potrzeb tych, ktorzy z niej korzystajg. Ujednolicajaca funkcja
standardow wynika stad, ze sa one wymogami w stosunku do calych klas obiektow, np. standard
obiektu typu X doskonale wdrozony w zycie powinien doprowadzi¢ do tego, ze wszystkie obiekty
typu X bedg spetnialty wymogi sktadajace sie na ten standard. Nie musi to oznacza¢ catkowitej jednoli-
tosci, gdyz jak widzieliSmy standardy moga mie¢ charakter minimalny lub maksymalny czy przedzia-
towy, co oznacza, ze dopuszcza sie zroznicowanie tego, co podlega standardowi.

9 J. Boczon, Budowanie standardow ustug spolecznych, w: Partnerstwo w praktyce. System wspélpracy samo-
rzgdow lokalnych z organizacjami pozarzqdowymi, Elblag 2007, s. 56.
2 J. Boczon, Poradnik standaryzacji ustug spolecznych, SPLOT, Warszawa 2004.
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Interpretacja drugiej funkcji: standardy mogg stymulowaé rynek ustug poprzez wplywanie na jego
ksztatt i zasady dziatania. Wplyw standardéow na rynek jest od dawna znanym i rozwazanym proble-
mem, w szczegolnosci gdy standardy sa zawarte w aktach prawnych, na ktorych strazy stoja stuzby
publiczne. Zat6zmy, ze mamy rynek ustugodawcow przed wprowadzeniem panstwowego Wwymogu
posiadania przez nich formalnego wyksztatcenia. Mozna oczekiwaé, ze panstwowy standard tego ro-
dzaju spowoduje spadek podazy ustugi, gdyz wyeliminuje cz¢$¢ ustugodawcoOw nawet w dtugim okre-
sie, a to z kolei przy stalym popycie utrudni dostgp do ustugi i moze by¢ bodzcem do zwigkszenia jej
ceny przez ustugodawcow, gdyz wyeliminowano tansza konkurencje. Wymog formalnego wyksztat-
cenia sprawi, ze zwigkszy si¢ popyt na ustugi edukacyjne, ktore zapewnia jego spetienie. Ustugo-
dawcy rynkowi sami moga dazy¢ do autostandaryzacji, ale wowczas realizacja standardow moze by¢
mniej skuteczna, a wigc i wptyw na rynek bardziej ograniczony.

W przypadku trzeciej funkcji standardy (kryteria kosztoéw) mogg poprawié¢ efektywnos¢ finansowg
ustugi. Ushugi ze wzgledu na swoje specyficzne cechy jako towaru (niematerialno$¢, nietrwatos¢, hete-
rogenicznos¢ itd.) maja tez specyficzne problemy dotyczace ustalania cen?. Rozumowanie, z ktorym
tu mamy do czynienia zaktada, ze szczegdtowe wymogi dotyczace ustugi oraz doktadna wycena ich
spetnienia sprawig iz sytuacja przetargowa sprzedawcow w stosunku do nabywcow zostanie ostabiona
i bedzie mozna wynegocjowac lepszy stosunek ceny do jakosci ustugi.

Ostatni punkt dotyczy tego, ze standardy ustug moga przyczyni¢ si¢ do poprawy jakosci zycia i po-
ziomu zaspokojenia potrzeb spotecznych. Jakos¢ zycia jest ztozong kategorig i trudno mowic o jedno-
litej strategii jej pomiaru, istotne ze zawsze zaktada wigcej aspektow dobrobytu niz tylko zaspokojenie
potrzeb materialnych. Wzrost znaczenia sektora ustug w krajach najbardziej rozwinigtych sam jest
dowodem na to, ze potrzeby zaspokajane dobrami materialnymi stajg si¢ relatywnie mniej wazne.

Z kolei B. Szatur-Jaworska zaproponowata liste szesciu odpowiedzi na pytanie, po co formuluje si¢
standardy ewaluacji’. Moze by¢ ona uogélniona dla kazdego rodzaju ushugi, czego efektem jest lista
ponizsza.

1. Istnienie standardow zwigksza jako$¢ ustugi i stuzy jej promocji w spoteczenstwie.

2. Przy pomocy standardow dokonuje si¢ ewaluacji ustugi, czyli oceny zarowno planowanych,
jak i realizowanych ustug.

3. Standardy dostarczajg poczatkujacym ustugodawcom wskazdéwek, jak powinni planowaé
ustugi i co jest w nich istotne.

4. Standardy pomagaja ustugodawcom i osobom z nimi wspotpracujacym rozstrzyga¢ watpliwo-
$ci, co do stusznosci i etycznos$ci postepowania ustugodawcy w trakcie realizacji ushugi.

5. Standardy zwigkszajg wiarygodnos$¢ srodowiska zwigzanego z dang ustuga i podnosza zaufa-
nie do ich pracy ze strony zleceniodawcow, obstugiwanych i innych stron zainteresowanych
ustuga.

6. Standardy chronig osobiste dobra innych, niz zamawiajacy i ustugodawcy, 0séb zaangazowa-
nych w udzielanie danej ustugi.

Mechanizm w jaki standard ustugodawcy wptywa na jako$¢ ustugi wyjasniony zostanie na przykia-
dzie. Z badan danej ustugi wynika¢ moze, iz ustugodawcy majacy formalne wyksztatcenie w jej za-
kresie udzielajg ustug lepszej jakosci w porownaniu z tymi bez takiego wyksztatcenia (do stwierdzenia

2! przyktadowo w ksigzce N. Hanna, M. R. Dodge’a, Ksztaltowanie cen. Strategie i procedury, Polskie Wydaw-
nictwo Ekonomiczne, Warszawa 1997, osoby rozdzial poswigcono ksztattowaniu cen ustug.

22 B, Szatur-Jaworska, Standardy ewaluacji, w: B. Szatur-Jaworska (red.), Ewaluacja w stuzbach spolecznych,
2009, maszynopis.
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czego wymagane sg wskazniki jakosSci). Z tego wynika hipoteza, ze zwigkszenie odsetka ustugodaw-
cow z odpowiednim wyksztalceniem poprawi jakos$¢ ustugi. W rdzny sposéb mozna doprowadzi¢ do
zwigkszenia tego odsetka, np. poprzez ustalenie wymogu, aby kazdy udzielajacy danej ustugi miat
formalne wyksztalcenie dotyczace tej ustugi (standard osobowy uslugodawcy). Jest to jednak tylko
poczatek, sam standard jest tylko normatywnym stwierdzeniem i niczym wigcej. Aby uslugodawcy
bez formalnego wyksztatcenia rzeczywiscie zaczeli je zdobywaé musi pojawic si¢ co$ wigcej niz tylko
normatywne stwierdzenie, iz ustugodawca powinien je mie¢, np. zostaje ono wzmocnione aktem
prawnym przewidujacym zarowno bodzce, jak i caty system implementacji standardu.

Zagadnienie jako$ci ustug, w tym ustug publicznych obrosto juz duza literaturg®®. Ma ono tez wyraz w
normach zarzadzania jakoscia ISO**. Zwickszone zainteresowanie jako$cia ustug publicznych zwiaza-
ne jest z ideami nowego zarzadzania publicznego®. R. Kolman wyréznia kilka kryteriow jakosci ustu-
gi: funkcjonalno$¢ (przydatnos¢ do sprawnej realizacji zadan wynikajacych z przeznaczenia), nieza-
wodno$¢ (prawdopodobienstwo poprawnego dziatania wyrobu), trwato$¢ (czas wykorzystywania wy-
robu od momentu zakupu do momentu pogorszenia jakosci), serwisowo$¢ (sprawnos¢ realizacji ustu-
gi), standardowo$¢ (stopien spetniania wymagan ustalonych w odpowiednich normach, estetyka®.
Jakkolwiek ta lista nie wydaje si¢ by¢ szczegodlnie dostosowana do problematyki ustug, warto zwrocic
uwage na kryterium standardowosci, ktore przy odpowiednio szerokim potraktowaniu norm moze
obejmowac bardzo duzy obszar cech ustug.

Standardy, w szczegodlnosci efektu sg oczywistym zroédlem kryteriow ewaluacji. Jezeli wymagano od
ustugi, aby zwigkszyta jakis parametr z 70% do 80%, albo utrzymata poziom innego parametru w
granicach 70%, a ona tego nie uczynita, to jest to wyrazny dowdd na jej nieskutecznos¢.

Standard dotyczacy wielu aspektow ustugi rzeczywiscie moze by¢ bardzo pomocny dla poczatkujg-
cych ustugodawcéw. W szczegdlno$ci wymogi dotyczace czynnosci ustlugowych majace postaé
szczegotowych procedur pokazujacych co powinno by¢ zrobione, w jakiej kolejnosci i przez kogo
(listy kontrolne) sa uzyteczne w tym kontekscie.

Kodeksy etyczne zawierajace standardy moralne dla ustugodawcow, o ile sa odpowiednio szczegoto-
we, mogg odgrywac wazng role w razie watpliwosci co do tego, czy dane zachowanie podczas $wiad-
czenia ustug jest dozwolone czy tez nie.

Pozytywny wplyw standardow na reputacj¢ profesji uslugowej moze mie¢ miejsce w szczegolnosci
wtedy, gdy mamy do czynienia z autostandaryzacja. Samo $rodowisko wypracowuje standardy, a na-
stepnie pokazuje, ze traktuje je powazenie i poddaje ostracyzmowi tych przedstawicieli zawodu, kto-
rzy ich nie przestrzegaja. Standardy odgérne mogg tez §wiadczy¢ o tym, ze srodowiskowo nie byto w
stanie wypracowa¢ wilasnych standardow, a poziom $wiadczonych ustug byt na tyle niski, ze zdecy-
dowano si¢ na standaryzacj¢ odgérng. Deklaracje dotyczace przestrzegania okreslonych standardow i
ich upowszechnianie przez ustugodawce moze sprawié, ze zleceniodawcy, klienci ustug czy ich pet-

% Glownie w kontekscie zarzadzania jako$cia, np. K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakoscig w ustu-
gach publicznych; M. Bugdol, Zarzqdzanie jakoscig w urzedach administracji publicznej ...

W kontekscie ustug spotecznych i organizacji pozarzadowych C. Mizejewski Analiza wprowadzenia standary-
zacji ustug w organizacjach cztonkowskich WRZOS, J. Galeziak, Standardy jakosci ustug organizacji socjalnych
— perspektywa europejska, w: A. Krawczyk, K. Plowiec, T. Sobierajski (red.), Wiedza i rozwdj. Rola WRZOS w
ksztattowaniu polityki spotecznej, Warszawa 2006.

% Zob. m.in. K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzqdzanie jakoscig w ustugach publicznych, rozdzial 2. Nowym
ideom w tym zakresie poswigcono rowniez kwartalnik Zarzadzanie Publiczne, pierwszy numer ukazal si¢ w
2007 r.

% R. Kolman, Kwalitologia. Wiedza o réznych dziedzinach jakosci, Placet, Warszawa 2009, s. 366.
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nomocnicy bedg preferowali ustugodawcow podkreslajacych w swoich komunikatach przywigzanie do
standardow ustugi.

W kodeksach etycznych, a w szczegdlno$ci w kartach praw klientéw ustugi moga by¢ zawarte wymo-
gi, ktorych celem jest ochrona dobra tych osob. Jest to wazne szczegolnie tam, gdzie klientem sg dzie-
ci, osoby niepelnosprawne intelektualnie, cigzko chore, niedotezne oraz inne kategorie, szczegolnie
podatne na naduzycia wladzy i przewagi jaka majg opiekunowie tych osob.

Na koniec tego punktu zobaczmy jeszcze jakie cele i zasady normalizacji okre§lono w ustawie o nof-
malizaciji.

Tabela 15. Cele i zasady normalizacji krajowej w ustawie o normalizacji

Cele normalizacji krajowej Zasady normalizacji krajowej
1. racjonalizacji produkcji i ustug poprzez stosowa- | 1. jawnosci i powszechnej dostepnosci;
nie uznanych regut technicznych lub rozwiazan | 2. uwzgledniania interesu publicznego;
organizacyjnych; 3. dobrowolnosci uczestnictwa w procesie opraco-
2. usuwania barier technicznych w handlu i zapo- wywania i stosowania norm;
biegania ich powstawaniu; 4. zapewnienia mozliwosci uczestnictwa wszystkich
3. zapewnienia ochrony zycia, zdrowia, srodowiska zainteresowanych w procesie opracowywania
i interesu konsumentoéw oraz bezpieczenstwa pra- norm;
cy; 5. konsensu jako podstawy procesu uzgadniania
4. poprawy funkcjonalnosci, kompatybilnosci i tresci norm;
zamienno$ci wyrobow, procesOw i ustug oraz re- | 6. niezaleznosci od administracji publicznej oraz
gulowania ich réznorodnosci; jakiejkolwiek grupy intereséw;
5. zapewnienia jako$ci i niezawodnosci wyrobow, | 7. jednolitosci i spojnosci postanowien norm;
procesow i ustug; 8. wykorzystywania sprawdzonych osiagni¢¢ nauki i
6. dziatania na rzecz uwzglednienia interesow kra- techniki;
jowych w normalizacji europejskiej i migdzyna- | 9. zgodnosci z zasadami normalizacji europejskiej i
rodowej; miedzynarodowe;.
7. ulatwiania porozumiewania si¢ przez okreslanie
termindw, definicji, oznaczen i symboli do po-
wszechnego stosowania.

Zrbdlo tresci ustawa: opracowanie wlasne

Cele normalizacji moga by¢ roznie rozumiane. Racjonalizacja w kontekscie racjonalnosci instrumen-
talnej zwykle oznacza poprawe dopasowania $srodkow i sposobow dziatania w stosunku do celow, co
powinno zwigkszy¢ skutecznosé i efektywnos$é. Z kolei jako$¢ ustug w wigkszym stopniu uwzglednia
punkt widzenia konsumenta czy uzytkownika uslug. Zaréwno cele jak i sposob dziatania oraz wza-
jemne relacje migdzy nimi moga mie¢ wplyw na to, jak uzytkownicy postrzegaja jakos¢ ustug, ktore
otrzymujg. Cele normalizacji zwigzane z tym, aby normy przyczyniaty si¢ do ochrony zycia, zdrowia,
srodowiska i interesu konsumentéw oraz bezpieczenstwa pracy nawiazuja do podstawowych wartosci
(zycie, zdrowie, bezpieczenstwo). Istotnym celem jest utatwienie porozumiewania si¢. Normalizacja
pod postacia wspolnie przyjetych definicji sprawia, ze zmniejsza si¢ zamieszanie poj¢ciowe, ktore
moze zmniejszac racjonalnos¢, jakos¢ i inne pozadane cechy ushug.
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Standaryzacja ustug

Standaryzacja jest procesem tworzenia, przyjmowania, wdrazania i realizowania standardéw. Standar-
dy sa zestawami wymogow w stosunku do mniej lub bardziej ogoélnych ustug. Maja one charakter
stwierdzen normatywnych w rodzaju: ustuga X powinna mie¢ ceche Y, a cecha ta powinna przyjmo-
wac poziom P. Wartos¢ praktyczna takich stwierdzen jest zadna jezeli sa one nieznane w $rodowisku
ustugodawcow, a nawet jezeli sg one powszechnie znane, znaczenie ich nadal moze by¢ nikte, gdy nie
ma zadnych bodzcow, ktore sklanialyby ustugodawcow niespetniajacych standardu do podporzadko-
Wania si¢ mu.

Proces powstawania standardu jest wazny dla jego pdzniejszych losow. Standardy wychodzace ze
srodowiska ustugodawcoéw maja duzy potencjat implementacyjny, w szczegdlnosci jezeli proponuja to
uslugodawcy znani i szanowani w §rodowisku danej uslugi. Wlaczenie do procesu wigkszosci pozo-
staltych ustugodawcow zwigksza szanse na realizacje. Wystuchanie glosu srodowiska poprzez odpo-
wiednio przygotowane konsultacje, a nastgpnie przyjecie standardow w procesie demokratycznym
rowniez wydaje si¢ by¢ istotne. Nie bez znaczenia jest tez upowszechnianie informacji o standardach,
ich promocja skierowana rowniez do innych interesariuszy danej ustugi, np. do stowarzyszen klien-
tow, ktorzy nastgpnie wykorzystuja standardy do kontroli ustugodawcy.

Mozna uzna¢ standaryzacj¢ za proces, ktory predzej czy pozniej pojawia si¢ u kazdego ustugodawcy
wystarczajaco dtugo udzielajacego ustug danego rodzaju (np. w postaci zestawu wymogow okreslo-
nych w umowach z indywidualnymi ustugodawcami). Jezeli jest to stuszne zatozenie, stanem normal-
nym jest nie tyle brak standardow co ich wielos¢. Trudno$¢ polega wtedy nie na tworzeniu standar-
dow, ale na tym, aby upowszechnia¢ standardy lepsze (wymaga to kryteriow oceny standardéw i ich
rankingéw) i ogranicza¢ wystepowanie standardéw gorszych.

Nawet duzy potencjat implementacyjny zapewniony dzigki fazie przygotowawczej nie jest jednak
wystarczajacy. Bez zadnych mechanizméw promowania, wdrazania, kontroli i egzekwowania prze-
strzegania standardow czg$¢ ustugodawcow moze ulec pokusie nie stosowania si¢ do nich. Jest to tym
bardziej prawdopodobne, jezeli wdrozenie standardow jest kosztowne i czasochtonne, co dla mniej
zasobnych ustugodawcow moze by¢ spora bariera. Jak w kazdej polityce realizacyjnej mozna przewi-
dzie¢ zachety dla ustugodawcow, ktorzy zdecyduja sie na przyjecie standardow, oraz sankcje dla tych,
ktorzy po okreslonym czasie jednak tego nie zrobig. Mozna zaproponowaé dla mniej zasobnych ustu-
godawcOw wsparcie merytoryczne i finansowe np. w postaci czgsciowego pokrycia kosztow wdroze-
nia standardéw. Przy statym budzecie bedzie to oznaczato mniej pieniedzy na finansowanie ustugi
jako takiej. Znaczenie ma tez powotanie niezaleznego instytutu, centrum itp. (jego rada zarzadzajaca
moze sktada¢ si¢ z przedstawicieli gldownych interesariuszy ustugi), ktory zajmowatby si¢ zarzadza-
niem powstatymi standardami, wydawaniem poradnikéw i podrecznikow, a takze okresowym spraw-
dzaniem, czy ustugodawcy dostosowali si¢ do standardu i go przestrzegajg. Instytut moze proponowac
aktualizacje standardéw, zamawia¢ ich ewaluacje, zleca¢ meta analizy itp.

Opisana wyzej standaryzacja moze by¢ inicjowana przez wladze publiczne, w szczeg6élnosci, jezeli
mamy do czynienia z ustugami publicznymi §wiadczonymi przez sektor publiczny. W zdecentralizo-
wanym systemie wtadz publicznych inicjatywa moze pochodzi¢ od wladz centralnych, do zwigzkow
wladz lokalnych lub tez pojedynczych samorzadéw. Implementacja standardow w takim ztozonym
systemie moze napotykac na trudnosci, podobne jak w przypadku $rodowiska niepublicznych ustugo-
dawcow. Panstwo ma jednak pewna przewagg polegajaca na tym, ze moze ono standardy ustug czynic¢
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powszechnie obowigzujgcym prawem (standardy ustawowe) 1 wykorzystywac¢ administracje publiczng
do zarzadzania nimi.

J. Boczon za materiatami rzadowymi (MGPiPS) pisat 0 czterech fazach standaryzacji, ktore w czesci
pokrywaja si¢ z powyzszym opisem?’.

e [azal - tworzenie standardow.
e [azall — stanowienie standardow.
e [aza lll — stosowanie standardow.

e Faza IV — monitoring, kontrola i weryfkacja standardow.

Do fazy IV mozna dopisac lub jako faz¢g V mozna potraktowaé ewaluacj¢ standardow, ktora powinna
dostarczy odpowiedzi na pytanie, czy osiggni¢to zamierzone efekty standaryzacji, jakie byty skutki
uboczne tego procesu, jak przedstawia sie bilans kosztow i korzySci standaryzacji itd. Wyniki ewalua-
cji powinny by¢ wziete pod uwage w decyzjach co do dalszych losow i kierunkéw rozwoju lub wyco-
fywania standaryzacji.

J. Boczon stwierdza, ze faza I jest bardzo wazna, gdyz ,,uruchamia refleksje i aktywno$¢ tworcza
wsrod teoretykow i praktykow - realizatorow ustug spotecznych” i odpowiada za jakos$¢ projektu stan-
dardéw (cechy pozadane standardow, ktore wplywaja na ich pozniejsze funkcjonowanie). W fazie
tworzenia standardow niezbedne maja by¢ nastepujace elementy?.

1. Identyfikacja grupy spotecznej oraz ustalenie katalogu i hierarchii jej potrzeb.

2. Diagnoza stanu i funkcji infrastruktury (inwentaryzacja) w zakresie zidentyfikowanych po-
trzeb okreslonej grupy spoteczne;.

3. Ocena mozliwosci zaspokojenia tych potrzeb (zasoby ludzkie, do§wiadczenia metody dziata-
nia itp.) oraz perspektywy i kierunki rozwoju wiedzy i umiej¢tnosci w tej dziedzinie.

4. Stworzenie wstepnej propozycji ogblnych warunkow realizacji zadan na rzecz wybranej grupy
spotecznej (klasyfikacja zakresu, form, zasad oraz metod swiadczenia ustug).

5. Przedtozenie propozycji do konsultacji spotecznych z partnerami rynku ustug spotecznych na
danym obszarze.

6. Konkretyzacja optymalnych, uzgodnionych kryteriow funkcjonowania odpowiednich, elemen-
tow infrastruktury przypisanych danej grupie spoteczne wykonana w formie norm, normaty-
wow, miernikow i wskaznikow (sktadnikéw standardéw), w tym instrumentoéw dotyczacych
monitoringu i kontroli.

Punkty 1-3 dotycza typowych zadan z zakresu diagnozy potrzeb. Ma ona juz dobrze rozwinigta meto-
dologic®. Jest proponowana, gdy konstruuje sie programy spoteczne, dokonuje si¢ ewaluacji, i jak
widzimy réwniez tu pomocniczo w celu wypracowania standardu ustugi (schemat 4). W takim ujeciu
ushuga spoteczna i program spoleczny sg to pojecia bliskoznaczne.

Schemat 4. Cykl zyciowy programu ushug spotecznych

27 J. Boczon... 2007, op. cit. s. 59.

%8 J. Boczon. .. 2007, s. 60.

% W kontekscie pracy socjalnej zob. m.in.: D. Royce i in., Needs Assessment, Oxford University Press, Oxford
2009. Zob. tez B. Szatur-Jaworska, Diagnozowanie w polityce spolecznej. Materialy do studiowania, Aspra-JR,
Warszawa 2005.

40



Problem spoteczny lub zdrowotny

/ Diagnoza potrzeb

Ewaluacja wysitku Populacja docelowa

N

Zrodlo: D. Royce i in., Needs Assessment... s. 16.

Projektowanie interwencji

Interwencja

Diagnoza potrzeb generalnie polega na poréwnaniu tego, €O jest z tym, co powinno by¢, a wigc wy-
maga juz pewnego rodzaju standardow. Przyktadowo, diagnoza potrzeb edukacyjnych dzieci polega
na porownaniu ich wiedzy i umiej¢tnosci z tym, jakie ta wiedza i umiejetnosci powinny by¢ w przy-
padku dzieci w tym wieku. Stwierdzone rozbiezno$ci migdzy stanem faktycznym a pozadanym uznaje
si¢ za potrzeby edukacyjne tej grupy dzieci, a ustuga spolteczna ma zmniejszy¢ stwierdzong rozbiez-
no$¢. Wynika stad, ze diagnoza potrzeb nie zawsze jest dobrym wstgpem do projektowania standar-
dow, gdyz jej dokonanie uwarunkowane jest juz istnieniem standardow.

By¢ moze nie jest to duza trudnos$¢, gdy odroznimy standardy zaspokojenia potrzeb od standardow
ustug spotecznych, ktore maja te potrzeby redukowac. Z rozwazan przytoczonych wyzej wynika jed-
nak, ze standardy zaspokojenia potrzeb sg raczej konieczng cz¢scig standardéw ustug, a mianowicie sg
to wymogi w odniesieniu do ich efektow.

W przypadku istniejacych juz ustug wydaje sie, ze niezbyt trudne jest zidentyfikowanie, dla kogo sa
one przeznaczone i kto z nich korzysta. Zagadnienia standaryzacyjne moga wynikac stad, ze zwykle
sposrod kategorii docelowej ustugi tylko cze$¢ korzysta z niej. W przypadku ustug publicznych, ktore
maja by¢ dostepne dla wszystkich moze by¢ to uznane za problem. Zatézmy, ze z ustugi publicznej X
korzysta 60% osob, dla ktorych jest ona przeznaczona. Wymdg minimalny, aby z ustugi korzystato co
najmniej 80% grupy docelowej moze by¢ dos¢ naturalng odpowiedzig na problem niedostatecznego
korzystania z ustugi.

Nieco inne podejscie do wyszczegdlnienia krokow w formutowaniu kryteriow i standardéw zapropo-
nowat A. Donabedian dla obszaru opieki zdrowotnej®.

1. Okreslenie pola badan — zdefiniowanie tego, co Kryteria-standardy maja ocenia¢, np. jakie
aspekty jakosci opieki, jakie elementy wynikoéw uslugi.

2. Wybor ekspertéw i metod ich pracy — grupy oséb, ktére sformutujg kryteria i standardy.
Powinny by¢ one uznanymi autorytetami w dziedzinie, ktora ma podlegaé standaryzacji, ale
takze powinny reprezentowaé najwazniejszych interesariuszy w danym obszarze. Kryteria i
standardy powinny by¢ uzgodnione w drodze dobrowolnego i rzeczywistego konsensusu. Do

%% A. Donabedian, An Introduction to Quality Assurance in Health Care, Oxford University Press, 2003, s. 72-
76.
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3.

metod osiggania takich wynikow nalezg m.in.: tradycyjny komitet deliberacji z wiodaca rolg
przewodniczacego; proces grupy nominalnej (kilka cykli anonimowych opinii cztonkow grupy
z podsumowaniami); metoda Delphi, w ktorej nie jest konieczna bezposrednia obecnos¢ eks-
pertow, stad moze by¢ ich wiecej (klika cykli zbierania opinii i ich podsumowan).

Wybér przedmiotu, do ktérego beda sie odnosily kryteria i standardy — wybor za pomoca
metody osiggania konsensusu, moze by¢ nim kategoria diagnostyczna, jeden lub kilka wyraz-
nie odroznialnych aspektéw choroby, wybrany stan pacjenta (np. bol w klatce piersiowej),
procedura medyczna, prewencyjna, terapeutyczna, rehabilitacyjna, czy administracyjna (np.
przyjecie do szpitala, wypisanie ze szpitala).

Specyfikacja kryteriow i standardéw — jest to zasadniczy krok i polega na: a) zebraniu pro-
pozycji kryteridw standardow od ekspertow, z literatury, z innych propozycji i stworzenie jed-
nej ich listy; b) okreslenie przez ekspertow rankingdow na tej liscie wedtug waznosci kryte-
rium-standardu dla dobrej opieki i osiggania wynikéw (mozliwy tez jest dodatkowy ranking
wedtug mozliwos$ci ich operacjonalizacji); c¢) ograniczenie liczby kryteriow i standardow do
tych, ktore uznano za najwazniejsze (np. wigcej niz 75% ekspertow ocenito dang pozycje¢ na
liscie na poziomie 80 lub wiccej na skali 0-100 i jednoczesnie nie wigeej niz 15% ocenito jg
na 20 lub mniej); d) dodanie do kazdej pozycji wag obrazujacych ich wazno$¢ na skali; e)
okreslenie standardow dla kazdego z kryteriow (np. 90% przypadkéw powinno przejsé¢ dang
procedurg; umieralno$¢ roczna nie powinna przekroczy¢ 0,05%); f) okre$lenie Zrodet i sposo-
bow zdobywania informacji dotyczacych spetnialnosci kryteriéw i standardow; g) pilotazowe
przetestowanie wybranych kryteriow i standardow w celu sprawdzenia mozliwo$ci ich reali-
zacji, kosztow realizacji, rzetelno$ci, doktadnosci itp.; h) ze wzgledu na zmiany w wiedzy na-
ukowej oraz warunkach spotecznych jej stosowania stata aktualizacja i dostosowywanie kryte-
riow i standardow do zmian.
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Standaryzacja ustug w sektorze publicznym

Standaryzacja moze by¢ postrzegana jako narzedzie do urzeczywistniania racjonalnosci instrumental-
nej: ,,Poprzez podejscie systemowe norma 1SO 9004.:2000 rozumie wspolne zarzqdzanie powigzanymi
ze sobg procesami co powinno sig przyczynic do zwiekszenia skutecznosci i efektywnosci organizacji w
osigganiu celow™. Duza cze$¢ sektora publicznego to whasnie ustugi organizacji publicznych dla
obywateli i innych osob przebywajacych na obszarze bedacym pod kontrolg danego panstwa.

Poréwnujac ustugi rynkowe i publiczne tego samego rodzaju mozemy stwierdzi¢, ze pozycja klienta w
stosunku do ich obu jest odmienna. Po pierwsze, na rynku klient wybiera ustugodawce sposrod co
najmniej kliku konkurencyjnych ofert. Po drugie, na ogét nie ma obowigzku konsumowania danej
ustugi (a w sektorze publicznym mamy np. obowiazek edukacyjny, obowigzkowe ubezpieczenia). PO
trzecie, na rynku ushugi sa w pelni odplatne. Po czwarte, ustugodawcy publiczni nie sa narazeni na
ryzyko bankructwa.

Brak wyboru, bezptatno$¢, obowigzkowo$é korzystania, pewno$¢ przetrwania sprawiaja, ze ustugo-
dawcy publiczni moga mie¢ mniej bodzcéw do poprawiania jakoSci uslug w poroéwnaniu z ushugo-
dawcami rynkowymi. Wynika stad hipoteza, ze ustugi publiczne beda nizszej jakosci niz uslugi ryn-
kowe. Mozna to uzna¢ za fakt, z ktérym niewiele mozna zrobié, jezeli chcemy zachowac ustugi pu-
bliczne, albo tez uzna¢ za problem, ktory moze by¢ rozwigzany lub wyraznie ztagodzony. W latach
80. i 90. bardziej popularny byt ten drugi poglad. Rozwigzaniem miato by¢ nowe zarzadzanie publicz-
ne (new public management). Od wzglednie niedawna popularno$¢ zdobywa kolejny model: nowego
partycypacyjnego zarzadzania publicznego (new public governance)®. Obie wersje zarzadzania pu-
blicznego (menadzerska i partycypacyjna) zestawiane sa z klasyczna administracjg publiczng utozsa-
miang zwykle z idealnym modelem biurokracji Maxa Webera. Mniej typowe zestawienie modelu do-
tychczasowego i nowego w wersji menadzerskiej zostato przedstawione w tabeli.

Tabela 16. Profesja spoteczna vs menadzeryzm

Profesja spoteczna (welfarism) Nowy menadzeryzm

Etos stuzby publicznej Etos zorientowany na klienta

Decyzje majg by¢ zgodne ze ,,standardami profesjonal- | Decyzje sg postrzegane instrumentalnie i glownie

nymi” i warto§ciami takimi, jak stusznosé, opieka, kieruja si¢ efektywnoscia, stosunkiem skutecznosci

sprawiedliwo$¢ spoteczna do kosztow i poszukiwaniem konkurencyjnos$ci

Nacisk na stosunki zbiorowe z zatrudnionymi poprzez Nacisk na relacje indywidualne przy marginalizacji

zwiazki zawodowe zwiazkow zawodowych i stosowaniu technik no-
wego zarzadzania, np. TQM, HRM

Nastawienie konsultacyjne Nastawienie autorytarne, ,,macho”

Racjonalnos¢ krytyczna wobec celow i ograniczen Racjonalnos¢ techniczna, cele i ograniczenia uzna-

narzucanych z zewnatrz ne za dane, koncentracja na doborze srodkow

Wspotpraca Konkurencja

Menadzerowie socjalizowani s3 w dziedzinie i warto- Menadzerowie socjalizowani sg ogdlnie w ramach

Sciach danej profesji spoteczne;j dziedziny i warto$ci zarzadzania

3 Encyklopedia zarzadzania, Zasady zarzadzania jakoscia:

<http://mfiles.pl/pl/index.php/Zasady_zarz%C4%85dzania_jako%C5%9Bci%C4%85>, stan na 10.06.10.
%2 Szczegotowe porownanie tych modeli przedstawia K. Olejniczak, Ku diagnozie polskiej administracji rzado-
wej, Zarzqdzanie Publiczne nr 1/2009.
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Zrédto: Sh. Gewritz, The Managerial School: Post-welfarism and Social Justice in Education,
Routledge, 2002, s. 32.

Z zestawienia wynika, ze w obu modelach ktadzie si¢ nacisk na nieco inny rodzaj standardow. W mo-
delu profesji spotecznej chodzi gléwnie o wymogi w odniesieniu do osobowych cech ustugodawcy,
np. jego kompetencje, postawy i wartosci. Menadzeryzm bardziej nastawiony jest na efekt ustugi, a
wiec istotniejsze beda wymogi stawiane wynikom:

wZarzgdzanie przez efekty (performance management) byto jednym z najbardziej powszechnych instru-
mentow lgczonych z NPM. Podstawowa logika zarzgdzania tego rodzaju polegala na rozwijaniu odpo-
wiednich wskaznikow produktow i wynikow dziatalnosci publicznej i stosowanie ich do poprawiania

ustug Swiadczonych przez sektor publiczny. Aby ta metoda byla skuteczna wymaga zdefiniowania celow
9533

rzqdu i powigzania ich ze wskaznikami dziatalnosci sektora publicznego™ .
Inny znany autor postawil sprawe jeszcze mocniej: ,,zarzgdzanie przez efekty i wskazniki wynikow jest
w samym sercu NPM”%,

Metody zarzadzania poprzez efekty zastosowane w sektorze publicznym przynosily rdézne rezultaty,
czasem uznawane za sukcesy, a czasem za rozczarowania. Wedlug Jamesa Swissa te ostatnie spowo0-
dowane sg gléwnie tym, ze przy wdrazaniu systemow zarzadzania tego rodzaju zbyt mato uwagi przy-
pisuje si¢ jednemu z trzech ich komponentow — bodzcom zwigzanym z osigganiem wynikow przez
organizacje i jej personel (obok informacji o wynikach oraz potencjatu do jej wykorzystania)®.

Nowe partycypacyjne zarzadzanie publiczne opiera si¢ na takich ideach jak wspotpraca, partnerstwo,
sieci, kapital spoteczny, zaufanie, preferowane sg instrumenty migkkiego zarzadzania w rodzaju
otwartej metody koordynacji zastosowanej w Unii Europejskiej*®. W zastosowaniu do danej ushugi
moglaby ona polega¢ na wyznaczeniu przez interesariuszy celow ustugi, ale opracowanie planow ich
realizacji pozostawia si¢ juz poszczegélnym ustugodawcom. Zarzadzanie przez efekty uznawane jest
w tym podej$ciu za wazny instrument®’, wigc powstaje pytanie czy pod tym wzgledem co$ si¢ zmienia
w pordéwnaniu z podej$ciem menadzerskim.

Systemy zarzadzania tego rodzaju bywaja przedmiotem krytyki w konteks$cie zarzadzania partycypa-
cyjnego: | fiksacja na punkcie wskaznikow wynikéw organizacji i ustug stoi obecnie w sprzecznosci z
rzeczywistosciq ustug publicznych we wspédlczesnych spoleczeristwach™®, co jednak nie znaczy, aby
monitoring 1 ewaluacja efektow nie byly wazne dla oceny pojedynczych organizacji ustug publicz-
nych. Jest wiec raczej tak, ze za catoksztalt danej ustugi publicznej odpowiada ztozona, wieloorgani-
zacyjna i wielosektorowa sie¢ ustugowa, wigc ewaluacje jej poszczegdlnych elementéw nie sg odpo-
wiednie dla oceny wynikoéw catosci.

Mozna tez spotka¢ argumenty, ze zarzadzanie przez efekty niekoniecznie jest zgodne z ideami zarza-
dzania jako$cia (drugi wazny watek w podejsciu menadzerskim):

% B. Guy Peters, Meta-governance and Public Management, w: S. P. Oshorne (red.), The New Public Gov-
ernence, Routledge, 2010, s. 44.

% C. Hood, za: S. P. Osborne (red.), The New Public Governance, Routledge, 2010, s. 422.

% ). E. Swiss, A Framework for Assessing Incentives in Results-Based Management, Public Administration
Review, vol. 65, nr 5, 2005.

% L. Kolarska-Bobinska (red.), Nowe metody zarzqdzania w panstwach Unii Europejskiej, Instytut Spraw Pu-
blicznych, Warszawa 2009. Ogoélniejszy obraz teorii i praktyki governance zob. A. M. Kjaer, Rzgdzenie, Sicl,
Warszawa 2009.

7S, P. Osborne (red.), The New Public Governance, Routledge, 2010, s. 45.

% Tamze, s. 423.
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Zzbyt duzy nacisk na wyniki moze prowadzi¢ administracje publiczng do akceptacji drogi na skroty i
niedostrzegania, ze poprawa wejsé i proceséw prowadzi do lepszej jakosci. Ojciec koncepcji komplek-
sowego zarzqdzania jakoscig W. Edwards Deming uwaza nawet, ze zarzqdzanie przez cele..., ktore nb.

zalicza sie do instrumentarium nowego publicznego zarzqdzania, nie daje sie pogodzi¢ z koncepcjg
9539

kompleksowego zarzqdzania jakoscig”” .

Réwnie dobrze mozna twierdzi¢, ze typowe podej$cia do zarzadzania jakos$cig z koncentrowaniem
uwagi na procesie a nie na produkcie dobrze odpowiadaja praktyce administracji publicznej skoncen-
trowanej na procedurach. W zwiazku z tym procesy i procedury moga przystania¢ lub nawet zastepo-
wac szersze cele publiczne. Ten i kilka innych argumentow (trudnos¢ z identyfikacja klientow, specy-
fika ustug publicznych, specyficzna kultura organizacji publicznych zwigzana z polityka) zglaszano na
potwierdzenie tezy, iz ortodoksyjne zarzadzanie jako$cig (TQM) nie sprawdzi si¢ w odniesieniu do
wiekszos$ci organizacji publicznych, ale po modyfikacji moze by¢ uzyteczne®.

Interesujace sg na tym tle doswiadczenia z wdrozenia zasad zarzadzania jakos$cia do agencji publicznej
odpowiedzialnej za ustugi dla 0so6b chorych psychicznie i niepelnosprawnych intelektualnie w Teksa-
sie we wczesnych latach 90.*" System ustugowy sktadat sic szesédziesieciu dwoch jednostek organiza-
cyjnych réznych typoéw obstugujacych ponad 150 tys. osob. Cze$¢ problemoéw wskazanych wyzej nie
okazala si¢ zbyt istotna, wazne byty polityczne uwarunkowania pozycji zarzadzajacych co powodowa-
o trudnos¢ w realizacji jednolitego systemu zarzadzania jakoScig w sieci ztozonej z wielu odrebnych
jednostek organizacyjnych dziatajacych w réznych lokalnych uktadach politycznych (czynniki nazy-
wane kulturg organizacji publicznej). Pojawity si¢ jednak inne problemy.

Po pierwsze, w ustugach publicznych podobnie, jak i rynkowych zwiekszenie jakosci prowadzi do
zwigkszenia liczby klientow (wigkszy udziat w rynku), tyle, ze za dodatkowymi klientami ustug pu-
blicznych nie idg pienigdze, przynajmniej w przypadku rocznych czy wieloletnich budzetow, czy bu-
dzetowania opartego na liczbach klientow z poprzednich lat. W zwigzku z tym w krotkim okresie state
srodki finansowe w przeliczeniu na klienta zmniejszajg si¢ — dla indywidualnych ustugodawcow moze
to oznacza¢ wiecej pracy za mniej pieniedzy.

Po drugie, w ustugach rynkowych zarzadzanie jako$cig wprowadza si¢ w celu zwigkszenia udziatu w
rynku i zwigkszenia poziomu zysku. Jest to roéwniez dobry wskaznik sukcesu lub porazki systemu
zarzadzania jako$cig. W ustugach publicznych taki test nie ma zastosowania, jak wigc oceni¢ co dato
wprowadzenie zarzadzania jako$cia? Prowadzi to do dylematu, czy zwigksza¢ jakos¢ ushug dla juz
obstugiwanych klientow (dodawaé¢ nowe ustugi do juz istniejgcych, zwieksza¢ ich intensywno$¢), czy
tez dostarcza¢ wiecej ustug o minimalnej jakosci dla tych, ktérzy nie mieli do nich do tej pory dostepu
ze wzgledu na stale obecne ograniczenia w finansowaniu ustug publicznych. Dla decydentow poli-
tycznych odpowiedzialnych za ustugi publiczne odsytanie klientow z kwitkiem jest rownie trudne, jak
dostarczanie klientom z wieloma potrzebami tylko podstawowych ustug na minimalnym poziomie. W
obu przypadkach narazaja si¢ oni na krytyke mediow i organizacji rzeczniczych klientow.

Ogo6lny wniosek z tego doswiadczenia byt za$ taki: ,,7o Srodowisko rzqdzenia z jego kulturg politycz-
ng i niezaspokojonymi potrzebami nieograniczonej liczby klientow powoduje rzeczywiste problemy z

% ). Supernat, Administracja publiczna w swietle koncepcji New Public Management, zrodlo internetowe: <
http://www.supernat.pl/artykuly/administracja_publiczna_w_swietle_koncepcji_new_public_management.html>
, stan na 18.06.10.

%0, E. Swiss, Adapting Total Quality Management (TQM) to Government, Public Administration Review, vol.
52, nr 4, 1992.

*1'W. Rago, Adapting total quality management (TQM) to government: Another point of view, Review of Public
Administration, vol. 54, nr 1, 1994,
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zastosowaniem TOM. Byloby jednak bledem twierdzenie, ze nawet w obliczu tych problemow TOM nie

. , . . . . . . <00l
moze byc¢ z powodzeniem zintegrowane z organizacjami publicznymi”™™.

Istniejg spory czy model partycypacyjnego zarzadzania publicznego w ogoéle istnieje, czy moze dopie-
ro si¢ tworzy, a podstawowe pytania z nim zwigzane nie majg jeszcze satysfakcjonujgcych odpowie-
dzi. Czgs¢ z tych pytan zawiera tabela.

Tabela 17. Podstawowe pytania dotyczace partycypacyjnego zarzadzania publicznego

Rodzaj pytan Pytania szczegélowe

Pytania o podstawy —  Czego mozemy si¢ nauczy¢ na podstawie literatury z zakresu zarzadzania ustu-
gami, co moze nam pomoc w zrozumieniu istoty publicznego §wiadczenia ustug
w ramach nowego paradygmatu?

— Jakie sa podstawowe elementy systemu $wiadczenia ustug i w jaki sposob sa one
ze sobg powiazane?

— Jakie sa typy ushug publicznych i czy wymagaja one zréznicowanego podejscia
do zarzadzania i wspotrzadzenia (governance)?

— Jakie sg implikacje wspotuczestnictwa (co-production) klientow ustug w syste-
mie ushug publicznych?

— Jakie jest rola organizacji ustug publicznych i sieci takich organizacji w udziela-
niu ustug publicznych ?

Pytania o architekture | —  Jaka struktura organizacyjna jest najlepiej dopasowana do $wiadczenia jakich
ustug publicznych?

— Jakie sg gtowne zaleznosci we wspotczesnej architekturze organizacji ustug
publicznych i jakie sg ich implikacje dla $wiadczenia ustug publicznych?

— Jak organizacje ustug publicznych rozwijaja architekture organizacyjna, ktora nie
tylko umozliwi przetrwanie organizacji, ale rowniez bedzie odpowiadania dla
probleméw przekraczania i utrzymania granic (boundary spanning, boundary
maintenance) organizacji w ztozonych systemach §wiadczenia ustug dla lokal-
nych spotecznosci.

Pytania o wartosci —  Jakie warto$ci wyznajg menadzerowie ustug publicznych i ich uzytkownicy i w
jaki sposdb mozna radzi¢ sobie z potencjalnymi sprzeczno§ciami migdzy nimi?

—  Czy wspotuczestnictwo (co-production) wymaga odrebnych warto$ci, aby sta-
nowic podbudowe dla $wiadczenia ustug publicznych i jakie moga by¢ podstawy
dla tych wartos$ci?

— Jaki jest wptyw sprzecznych warto$ci w ramach systemu ustug publicznych na
$wiadczenie i korzystanie z tych ustug?

—  Czy poszczegdlne ustugi publiczne maja odmienne wartosci i jak moga by¢ one
uzgadnianie w ztozonych systemach ustugowych?

Pytania dotyczace — Jakie sg podstawowe elementy osiggania wynikow w zakresie relacji miedzyor-

kompetencji relacyj- ganizacyjnych?

nych — Jak identyfikujemy, rozwijamy i podtrzymujemy kapitat relacyjny organizacji
ustug publicznych?

— Jakich kluczowych kompetencji wymaga osiggania wynikow w zakresie relacji
migdzyorganizacyjnych i w jaki sposéb mozna je pielggnowac?

— Jakie relacje migdzy dziatalnoécig zwiazana z przekraczaniem granic organiza-
cyjnych i dzialaniami podtrzymujacymi te granice sg potrzebne, aby organizacja
przetrwata — jakie sg tego implikacje dla przywodztwa w systemach ustug pu-
blicznych?

Pytania dotyczace — Naczym koncentruje si¢ zagadnienie odpowiedzialnosci?

42 Tamze, s. 64.
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odpowiedzialnosci — Jak ustanowi¢ odpowiedzialno$¢ w fragmentowanych systemach ustug publicz-

(accountability) nych — jak podej$¢ do zagadnienia odpowiedzialnosci za ustugi publiczne w sys-
temach i sieciach migdzyorganizacyjnych?

— Jak mozna wbudowa¢ trwaty rozwdj w procesy zwigzane z odpowiedzialnos$cia?

— Jakie sg interakcje miedzy wartosciami ustug publicznych, ich relacjami z uzyt-
kownikami (i/lub wspétuczestnikow) a odpowiedzialno$cia wymaganag przez te

ustugi?
Pytania dotyczace — Jak ewaluowa¢ wyniki wielo-organizacyjnego systemu ustugowego w odroznie-
ewaluacji niu od ewaluowania jednej organizacji lub ustugi i ktory system zawiera odbior-

cOw ustug jako wspotuczestnikow (co-producers)?

— Jak ewaluowa¢ wyniki relacyjne czyli wyniki zbioru organizacji ustug publicz-
nych oraz uzytkownikow ustug jako wspoétuczestnikow ustug publicznych w sys-
temie $wiadczenia ushug?

— Jak ewaluowa¢ skuteczno$¢ organizacji ustug publicznych w pracy zespotowej w
kategoriach ich zdolnos$ci do tworzenia i utrzymywania kapitatu relacyjnego
wewnatrz ich organizacji oraz efektywnej pracy z innymi organizacjami ushug
publicznych (czyli proces migdzyorganizacyjnej pracy a nie produkty i wyniki)?

—  Czy jest mozliwe ewaluowanie wynikow w sensowny sposob, ktory dostarczy
uzytecznych informacji dla planowania i zarzadzania ustugami publicznymi?

—  Jak ewaluowac¢ trwatos¢ (sustainability) ustug publicznych i organizacji je
$wiadczacych oraz ich wkiad do trwatego rozwoju spotecznego w najszerszym
znaczeniu i w taki sposob, ktory pozwoli na transformacyjne zmiany w Syste-
mach §wiadczenia ustug?

— Jak wlaczy¢ wartos$ci publiczne w ewaluacj¢ wynikdw, tak aby sprawy rownosci
i sprawiedliwosci spotecznej staty sie czescig oceny systemu ustug obok aspek-
tow ekonomicznych?

—  Jak stosowa¢ wskazniki wynikdw, aby otworzy¢ debate nad sprzeczno$ciami
wewnatrz ustug publicznych w odniesieniu do celéw ustug, wartosci i wplywu?

Zrédlo tekstu: S. P. Osborne (red.), The New Public Governance, Routledge, 2010, s. 415-425. W
tabeli pominigto pytania dotyczace zrbwnowazonego rozwoju.

Na poziomie myslenia o standardach nie sprowadzanych wylacznie do wymogoéw wobec wynikow
osigganych za pomocg ustug publicznych, mozemy zastanawia¢ si¢ nad wymogami wobec sieci ustu-
godawcow, ktore bylyby odrgbne od wymogoéw w stosunku do poszczegdélnych organizacji ushugo-
wych. Standardy osobowe moga obejmowaé kompetencje z zakresu wspolpracy miedzyorganizacyj-
nej, tworzenia i podtrzymywania sieci kontaktow zawodowych poza macierzystg organizacjg itp.

W Polsce zainteresowanie poprawa jakosci lokalnych czy samorzadowych ustug publicznych jest
obecne od co najmniej drugiej potowy lat 90.** W latach 2007-2010 realizowany jest projekt ,,Budo-
wanie potencjatu instytucjonalnego jednostek samorzadu dla lepszego dostarczania ushug publicz-

h™*. W jego sktad wchodzi kilka komponentow™.

nyc

o System Analiz Samorzgdowych — baza danych o kosztach i wynikach dostarczania ustug oraz

uwarunkowaniach finansowych i demograficznych dziatan JST umozliwiajgca poréownania i
analizy.

W 1998 r. Zwiazek Miast Polskich wydal thumaczenie publikacji Urban Institute z 1977 r. Jak skuteczne sq
wasze ustugi komunalne? Procedury oceny ich jakosci, pod redakcja S. Mikotajczaka, J. Proniewicz, T. Weigta.
W oryginale: How Effective Are Your Community Services? Procedures for Performance Measurement, w 2006
r. ukazato si¢ trzecie wydanie (drugie z 1992 r.).

“ Strona projektu: <www.jst.org.pl>.

* Projekt Budowanie potencjatu instytucjonalnego jednostek samorzqdu dla lepszego dostarczania ustug pu-
blicznych, zrodto: < http://www jst.org.pl/eog/files/repository/20081205121132.pdf>, stan na 18.07.10.

47




o Grupy Wymiany Doswiadczen w zarzgdzaniu ustugami — forma wspolpracy JST i wzajemne-
go uczenia sig na swoich doswiadczeniach m.in. poprzez porownania.

o Lider Zarzqdzania w Samorzgdzie — ogolnopolskie konkursy na innowacje w zarzgdzaniu
ustugami.

e Baza Dobrych Praktyk — udostgpniony samorzqdom zbior opisow projektow mozliwych do
wykorzystania przez zainteresowane samorzqdy.

o Szkolenia z zarzqdzania ustugami publicznymi — praktyczne szkolenia dla urzednikow samo-
rzgdowych zarzqdzajgcych roznymi typami ustug.

o Wizyty studialne i staze samorzgdowcow w Norwegii — praktyczne zapoznanie si¢ osiggnig-
ciami norweskich samorzqdow w zarzqdzaniu ustugami.

Wsréd ushug spotecznych, ktore uwzgledniono w projekcie znalazly si¢ ustugi o§wiatowe, kulturalne i
pomocy spoteczne;j.
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Klasyfikacje standardow i standaryzacji ustug

Z ogblnej i1 roboczej definicji standardu sformulowanej powyzej w odniesieniu do ustug wynika, ze
jest to jeden lub wiecej wymogow, ktdre powinna spetnia¢ dana ustuga oraz jej poszczegdlne cechy. Z
tej definicji moga by¢ wyprowadzone rozne kryteria podziatu standardow na rodzaje.

Po pierwsze, jak widzieliSmy wyzej wymogi moga by¢ ilo§ciowe i jako$ciowe i mozna je dzieli¢ dale;j,
np. wymogi ilo§ciowe minimalne, maksymalne, przedziatowe, state. Daje to podstawe do podzialu
standardéw na ilosciowe i jakos$ciowe.

Po drugie, wymogi mogg mie¢ charakter ogélny, np. wymaga sig¢, aby udzielajacy ustugi miat odpo-
wiednie kompetencje, oraz szczegdlowy, np. wymaga si¢, aby udzielajacy ustugi miat dyplom ukon-
czenia szkoly dla tego rodzaju ustugodawcow. Stad tez oczywisty podzial na standardy ogdlne i
szczegotowe.

Po trzecie, liczba wymogdéw moze stuzy¢ do podziatu standardow na proste (jeden lub kilka wymo-
gow) i ztozone (kilkanascie lub kilkadziesigt wymogow).

Po czwarte, wymogi moga si¢ odnosi¢ do ustugi jako takiej, np. wymaga sie¢, aby ustuga X byta od-
powiedniej jakosci, albo do jej poszczegdlnych cech, np. wymaga si¢, aby udzielanie ustugi X klien-
towi nie trwato dtuzej niz 30 minut. Pierwszy rodzaj wymogéw mozna nazwaé wszechstronnymi, a
drugi waskimi.

Po pigte, z normatywnego charakteru standardow wynika, ze kryteria podzialu moga dotyczy¢ cech
obowigzywania wymogow, ktore si¢ na nie sktadaja. Wymogi wobec danej ustugi moze formutowaé
kazdy, ale miedzy wymogami proponowanymi przez jednego z obstluzonych wobec bezposredniego
ushlugodawcy, czy wymogami formulowanymi przez politykéw wobec ustug publicznych w progra-
mach wyborczych, a wymogami, ktore znalazty si¢ w ustawie lub rozporzadzeniu obowigzujacym na
terenie caltego kraju, albo wielu krajow jest zasadnicza roznica. Standardy moga by¢ jedynie propono-
wane, zalecane, rekomendowane lub uznane za obowiazujace wszystkich na danym obszarze. Wynika
stad przynajmniej podziatl na standardy nieobowigzujace i obowigzujace. W przypadku tych ostatnich
obowiazujace w catosci (wszystkie wymogi musza by¢ spelnione) lub w czesci (tylko czgs¢ wymogodw
musi by¢ spetniona).

Po szoste, w zaleznosci od tego, dla jakiego obszaru ustalono standardy mozemy je podzieli¢ na lokal-
ne (np. gminne), regionalne (np. wojewodzkie), ogdlnokrajowe, regionalne miedzynarodowe (np. UE),
globalne migdzynarodowe (np. ONZ).

Po siédme, standardy mogg by¢ formutowane dla wszystkich ustugodawcoéw danej ustugi (matych,
duzych; publicznych, niepublicznych; indywidualnych, zorganizowanych; formalnych, nieformalnych)
albo dla wybranych, np. tylko dla ustugodawcéw publicznych, tylko dla ustugodawcoéw zorganizowa-
nych. Jest to podstawa do odrdznienia standardow powszechnych od niepowszechnych.

Po 6sme, oczywistym kryterium podziatu standardow ushug jest rodzaj standaryzowanej ustugi, np.
standardy edukacyjne to wymogi odnoszace si¢ do ustug edukacyjnych, standardy zdrowotne to wy-
mogi odnoszace si¢ do ustug zdrowotnych itd. Oczywiscie klarowno$¢ podziatu na ustugi ré6znych
rodzajow determinuje klarowno$¢ podziatu standardow wedtug rodzajow ustug. Podzial ustug wedtug
podstawowych potrzeb ludzi mozna zastgpi¢ lub potaczy¢ z podziatem wedlug ich docelowych kate-
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gorii adresatow, np. ustugi (edukacyjne, zdrowotne itd.) dla dzieci, dla 0sob starszych, dla osob nie-
petosprawnych, dla rodzin, dla kobiet, dla ofiar przestepstw.

Po dziewiate, same ustugi moga mie¢ ztozonych charakter, tzn. na usluge ztozong sktada si¢ wiele
ustug o prostszym charakterze lub tez po prostu ustug sktadowych. Wowczas standardy moga doty-
czy¢ nie tylko pojedynczych ustugi, ale tez calych zestawow (pakietow) ustug. Moze by¢ to podstawa
do podziatlu standardow na jednoustugowe i wieloustugowe. Charakterystyczne dla tych ostatnich jest
to, ze musza zawiera¢ wymogi dotyczace tego, co ma by¢ zawarte w pakiecie ustug, jak ustugi skta-
dowe sg wobec siebie usytuowane itd.

Po dziesiate, biorac pod uwage ustugodawcow begdacych organizacjami, mozemy podzieli¢ standardy
na standardy ustug oraz standardy organizacji ustugowych. Te drugie zawieraja pierwsze, ale tez maja
dodatkowe wymogi dotyczace zagadnien z zakresu organizacji i zarzadzania. Pamigtajac zagadnienia
zwigzane z partycypacyjnym zarzadzaniem publicznym, kolejne wymogi moga dotyczy¢ problematyki
wspotpracy miedzy organizacjami.

Nie wyczerpuje to bogactwa mozliwosci klasyfikacji standardéw ustug. Poza tym, ze mozna dodawacé
kolejne kryteria (np. te wynikajace z ré6znego charakteru ustug), to krzyzowanie kryteriow ze sobg da
bardziej ztozone podziaty.

C. Mizejewski przytoczyt kilka klasyfikacji standardow wedtug trzech kryteriow: zrodta pochodzenia
standardow, poziomoéw standaryzowania oraz przedmiotéw standaryzowania. Wynikajace stad klasy-
fikacje przedstawia tabela.

Tabela 18. Klasyfikacje standardow

Kryterium Klasyfikacje
Zrodto pochodzenia — standard ustawowy, okreslony w drodze ustawowej, rozporzadzenia lub aktow
standardow prawa miejscowego (np. uchwata rady gminy);

— standard administracyjny, okreslany przez podmiot zlecajacy ustuge na zewnatrz;

— standard koncesyjny, okreslany w drodze decyzji administracyjnej lub decyzji o
zewnetrznej (akredytacja, certyfikacja);

— standard quasi-rynkowy, definiowany albo zalezny od klienta;

— standard negocjacyjny, tworzony na podstawie porozumienia pomi¢dzy podmio-
tem realizujacym i klientem ushugi;

— wewngtrzny, okreslany decyzja wewnetrzng podmiotu realizujacego ushuge

— standard normatywny - okreslony normami prawnymi (uzaleznienie mozliwosci
dziatania od spetnienia wymogow okreslonych w stosownych przepisach w tym
przez obligatoryjng akredytacje);

— standard jakoSciowy - okre§lony normami instytucji i organizacji badajacych
jako$¢ danego dziatania podmiotu lub realizacji ustugi (dobrowolna akredytacja);

— standard wewnetrzny - okreSlony wewnetrznie przez organizacje okreslajacy
sposob realizacji danych dziatan lub ustugi specyficzny dla danej organizacji.
Ten rodzaj standardu ma poprawi¢ jako$¢ funkcjonowania podmiotu lub reali-
zowanych przez ten podmiot ustug oraz wyrozni¢ podmiot od innych realizuja-
cych podobne dziatania.

Poziom standaryzo- — Standard minimalny - to akceptowany zestaw norm i procedur, ktore na danym
wania poziomie rozwoju cywilizacyjnego i ekonomicznego sa niezbedne dla prawidto-
wej realizacji zadania/ ushugi. Zej$cie ponizej standardu minimalnego jest nieak-
ceptowane spolecznie i nie gwarantuje osiagni¢cia celu zalozonego zada-
nia/ustugi.

50




—  Standard optymalny - rekomendowany - to taki zestaw norm i procedur, ktore
daja szanse na osiagniecie najlepszych z mozliwych efektéw przy realizacji zato-
zonego zadania/ustugi, przy akceptacji krancowej wysokosci kosztow. Przekro-
czenie ,,w gore” standardu rekomendowanego, pociaga za sobg nieuzasadniony
spotecznie wzrost kosztow

Przedmiot standary- | —  standard normatywny (standaryzowana jest ustuga), przez okreslenie kryteriow,

zowania ktore powinna spetniaé ustuga;

— standard profesjonalny (standaryzowany jest ustugodawca), przez okreslenie
zaawansowania i profesjonalizm w rozwoju, status w profesjonalnej spoteczno-
$ci, doswiadczenia, sukcesy i1 porazki, akredytacje i certyfikaty profesjonalnych
stowarzyszen krajowych i zagranicznych, kultura organizacyjna oraz standardy
etyczne (kodeksy etyczne);

— jakos¢ oferty (standaryzowany jest projekt), przez okreslenie wiarygodnosci
oszacowan zasobow oraz potrzeb (finansowych, rzeczowych, kapitatu ludzkiego,
itd.), zakresu teoretycznego i opartego na doswiadczeniach uzasadnienia przewi-
dywanej skutecznos$ci projektu, zakresu wiarygodno$¢ i ewaluacji oraz mechani-
zmow poewaluacyjnych korekt, elastycznosci proje tu w zakresie alternatywnych
dziatan w wypadku niepowodzenia glownej Sciezki dziatan

Zrodlo tekstu: C. Mizejewski, Analiza wprowadzenia standaryzacji ustug w organizacjach cztonkow-
skich WRZOS, w: A. Krawczyk, K. Plowiec, T. Sobierajski (red.), Wiedza i rozwdj. Rola WRZOS w
ksztattowaniu polityki spolecznej, Warszawa 2006, s. 116-118.

Warto zatrzymac si¢ chwilg na odréznieniu standardow minimalnych od optymalnych. Powyzej sto-
sowano formalne rozumienie wymogu minimalnego, ktéry ustala, ze poziom ilo$ciowej cechy ustugi
nie powinien by¢ nizszy niz pewien prog na skali tej cechy. Ustalenie progu moze mie¢ charakter em-
piryczny, np. stwierdzono, ze ustugodawcy majacy poziom danej cechy ponizej okreslonego progu
udzielali ustug duzo gorszej jakosci. Wymog minimalny pozostawia otwartg kwestig, jaki poziom
bylby najlepszy z jakiego$ punktu widzenia, np. dla jakosci $wiadczonej ustugi. Empirycznie rzecz
ujmujac mozna zbadac statystyczne zaleznosci migdzy jakoscig uslug a poziomem danej cechy, aby na
tej podstawie orzekac, jak si¢ zachowuje jako$¢ przy réznych poziomach cechy, ktora chcemy standa-
ryzowac.

Standaryzowanie jest rodzajem ludzkich dziatan i dlatego mozna wykorzysta¢ kategorie, ktore stuza
do ich ogdlnego opisu jako kryteria klasyfikacyjne standardéw, np. podmiot i przedmiot standaryzacji
(kto standaryzuje, co jest standaryzowane), cele i sposoby standaryzacji (po co si¢ standaryzuje, w jaki
Sposob sig¢ standaryzuje), proces dziatania i produkt dziatania (jak przebiegato dziatanie, jakie cechy

ma jego wytwor).

Jeden z podziatéw standardow zostat wprowadzony w kontekscie standaryzacji schronisk (hostels) dla
bezdomnych®. Autorki odréznity tam standardy opisowe, normatywne i rzeczywiste. Pierwsze maja
wyjasnia¢ zawartosc i istot¢ ustugi. Celem drugich jest podniesienie jakosci ustugi. Trzecie natomiast
to standardy wdrozone do praktyki. W powyzej rozwijanej siatce pojec standardy opisowe mogg by¢
interpretowane jako wymogi co do czynnosci, ktore sktadajg si¢ na ustuge, albo w przypadku ustug
ztozonych — wymogi co do liczby, nazw i struktury ustug prostych. Sam opis danej ustugi nie jest
standardem, gdyz nie ma charakteru normatywnego. Wdrozenie standardu do praktyki mozna rozu-
miec¢ tak, ze uznany on zostal za obowigzujacy, ewentualnie, ze przynajmniej cz¢s¢ ustugodawcow,
ktérzy standardu nie spetniali, dostosowata do niego swoje ustugi.

“®'S. Fitzpartick, J. Wygnanska, Harmonising Hostel Standards: Comparing the UK and Poland, European Jour-
nal of Homlessness, vol. 1, 2007.
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W tym samym miejscu autorki wyroznity tez standardy fizyczne (dotyczace pomieszczen i wyposaze-
nia schronisk), spoteczne (w stosunku do personelu, jego ustug oraz stosunkéw migdzy mieszkancami)
i juz bez nazwy ,,standardy” pisaly o prawach i obowigzkach mieszkancow (te pierwsze mozna inter-
pretowaé jako wymogi dotyczace zachowan personelu wobec mieszkancow, te drugie — jako wymogi
wobec zachowan samych mieszkancow).
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Standardy ustug spotecznych

Jak wykazano powyzej granica miedzy ustugami spolecznymi i niespolecznymi jest dos¢ ptynna. Po-
nadto ustug spolecznych jest wiele rodzajow i jest to bardzo zrdznicowany i niejednorodny obszar, w
szczegolnosci jezeli do ustug spolecznych wiaczymy ubezpieczenie spoteczne i szerzej zabezpieczenie
spoteczne dochodu. Mozna przyja¢ w uproszczeniu, ze klasyczne ustugi spoteczne to te, ktore czesciej
niz inne udzielane sg przez sektor nierynkowy, czyli przez organizacje publiczne (rzadowe, samorzg-
dowe) i/lub niepubliczne nierynkowe (organizacje pozarzadowe, spoteczne). Informacje z punktu o
standaryzacji ustug publicznych maja wigc i tutaj zastosowanie.

W polityce spotecznej widzianej przez pryzmat tradycyjnej regulacji rynku pracy i ubezpieczen spo-
tecznych istniejg liczne ,,migdzynarodowe standardy”, ktére zawieraja gtownie konwencje Migdzyna-
rodowej Organizacji Pracy (Interantional Labour Standards). Spo$rod ponad stu osiemdziesieciu kon-
wencji osiem uznano za fundamentalne (m.in. o zakazie pracy przymusowej, 0 najgorszych formach
pracy dzieci), a dodatkowe 4 - za priorytetowe (m.in. o inspekcji pracy, o polityce zatrudnienia). W ten
sposob stworzona zostata hierarchia standardéw MOP (fundamentalne, priorytetowe, pozostate). Dla
systemu zabezpieczenia spolecznego duze znaczenie ma Konwencja 102 dotyczaca minimalnych
norm zabezpieczenia spotecznego (w oryginale ang.: Convention concerning Minimum Standards of
Social Security). Czg$¢ z tych standardow zawiera wymogi minimalne dotyczace wysokosci swiad-
czen pienigznych w postaci konkretnych stop procentowych uprzednich zarobkéw ubezpieczonych.

Specyficzne standardy minimalne wypracowano w Polsce w odniesieniu do poziomu zycia: minimum
socjalne i minimum egzystencji:

.10 odmienne standardy poziomu potrzeb bytowych i konsumpcyjnych. Obie kategorie, mimo swych od-
miennych zatozen badawczych, majq wspolng nature — sq normatywnymi modelami zaspokajania po-
trzeb bytowo-konsumpcyjnych na niskim poziomie. Wzorce te majg postaé koszykow, okreslonych ilo-
Sciowo i wartosciowo, ktore sq zbudowane w oparciu o normy odpowiadajgce danym grupom poO-
trzeb” "’

W podobny sposéb zbudowano oficjalne kryteria dochodowe dla pomocy spotecznej (prog interwencji
socjalnej) 1 $wiadczen rodzinnych (prog wsparcia dochodowego rodziny). Standaryzacji moga wiec
podlega¢ zarowno wysoko$¢ swiadczen pienieznych, jak i wysokos¢ kryteriow dochodowych upraw-
niajgcych do ich otrzymywania. Jest to standaryzacja produktu systemu uslug zwigzanych z zabezpie-
czeniem dochodu.®®

W tym kontekscie pojeciem najogdlniejszym wydaje sie termin ,,standard lub standardy bezpieczen-
stwa socjalnego™. Okre$laja one sytuacje bytowa na wypadek wystapienia ryzyka socjalnego, np.
ryzyka choroby, niepetnosprawnosci, starosci’.

" p. Kurowski, Koszyki minimum socjalnego i minimum egzystencji — dotychczasowe podejscie, zrédto interne-
towe, 2002.

*® Na uwage zastuguje brytyjski projekt Minimum Income Standard: ,,Dotyczy tego, czego potrzebujesz, aby
mie¢  mozliwosci i wybor  konieczne  dla  wuczestnictwa — w  spoleczenstwie”,  zrodlo:
<http://www.minimumincomestandard.org>.

“ Patrz uwagi o pojeciu standardu w kontekscie zabezpieczenia spotecznego: G. Uscinska, Swiadczenia z zabez-
pieczenia spolecznego w regulacjach miedzynarodowych ich polskich. Studium poréownawcze, Instytut Pracy i
Spraw Socjalnych, Warszawa 2005, s. 21-23.

%0 Tamze, koncepcja R. Pacud.
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Gdy mowa o standardzie ustug znowu napotykamy na problem $wiadczen w formie pieni¢znej i ustu-
gowej. Jest to inny nurt standaryzacji. Po pierwsze, nie dotyczy bezposrednio podstawowych praw w
obszarze pracy i zabezpieczenia spotecznego. Po drugie, nie dotyczy wysokoséci swiadczen pienig¢z-
nych oraz wysokosci kryteriow dochodowych ich przyznawania. Gléwnym obiektem sa ustugi spo-

leczne.

Zobaczmy jak wyglada sytuacja standaryzacyjna w przypadku tych ustug. Podstawa wstepnego prze-
gladu bedg polskie akty prawne.

Tabelal9. Przyktady standardow ustug spotecznych w polskim prawie

Obszar ustug
spolecznych

Standardy

Podstawa prawna

Pomoc spoteczna

standard podstawowych ustug
$wiadczonych  przez  domy
[pomocy spotecznej];
standardy, rodzaj i zakres ustug
bytowych i  opiekunczych
$wiadczonych przez rodzinny
dom pomocy;

standard podstawowych uslug
$wiadczonych przez domy dla
matek z maloletnimi dzie¢mi i
kobiet w ciazy;

standardy ushug $wiadczonych
w placowkach opiekunczo-
wychowawczych; standard
opieki i wychowania obowigzu-
jacy w placowkach opiekunczo-
wychowawczych;

projekt standardow dziatalnosci
zawodowej w domach (SDS);
standardow ustug $wiadczo-
nych przez domy (SDS)
standardy ksztalcenia w kole-
giach pracownikow stuzb spo-
tecznych

warunki zakwaterowania mato-
letnich bez opieki oraz standard
opieki w os$rodku dla cudzo-
ziemcOw ubiegajacych si¢ o
nadanie statusu uchodzcy

ustawa o pomocy spolecznej: Minister wiasciwy do
spraw zabezpieczenia spolecznego okresli, w dro-
dze rozporzadzenia:

sposob funkcjonowania jednostek organiza-
cyjnych pomocy spotecznej, standardy dla po-
szczegblnych rodzajow ushug, kwalifikacje
0s6b wykonujacych te ushugi oraz termin do-
stosowania do wymaganych standardow,
uwzgledniajac zakres ushug, miejsce i sposob
ich realizacji oraz konieczno$¢ zapewnienia
respektowania praw osob korzystajacych z
ustug;

standardy dziatalno$ci zawodowe] w jednost-
kach organizacyjnych pomocy spotecznej,
uwzgledniajac aspekty etyczne tej dziatalnosci
i konieczno$¢ zapewnienia wysokiej jakosci
dziatan;

standard obowiazujacych podstawowych ustug
$wiadczonych przez domy dla matek z mato-
letnimi dzie¢mi i kobiet w cigzy oraz tryb kie-
rowania 1 przyjmowania do takich domoéw,
uwzgledniajac mozliwosci odizolowania ubie-
gajacych si¢ o pomoc 0s6b od sprawcy prze-
mocy i przezwyciezenia sytuacji kryzysowej;
standardy, rodzaj i zakres ustug bytowych i
opiekunczych §wiadczonych przez rodzinny
dom pomocy, warunki kierowania, odptatnosci
i nadzoru nad rodzinnymi domami pomocy,
kierujac si¢ potrzeba zapewnienia wilasciwej
opieki osobom umieszczonym w rodzinnym
domu pomocy;

spos6b funkcjonowania okreslonych typow
doméw pomocy spotecznej i obowigzujacy
standard podstawowych ustug $wiadczonych
przez domy pomocy spotecznej;

standardy ustug $wiadczonych w placéwkach
opiekunczo-wychowawczych,

standard opieki i wychowania obowigzujacy w
placowkach opiekunczo-wychowawczych.

ustawa o systemie o$wiaty: Minister wiasciwy do
spraw zabezpieczenia spotecznego okresla, w dro-
dze rozporzadzenia, standardy ksztalcenia w kole-
giach pracownikow stuzb spotecznych, uwzgled-
niajac w szczego6lnosci wymagania dotyczace rea-
lizowania plandw nauczania, przedmioty ksztalce-
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Obszar uslug
spolecznych

Standardy

Podstawa prawna

nia, zakres i wymiar praktyk zawodowych, tresci
programowe i wymagane umiejetnosci.

ustawa o udzielaniu cudzoziemcom ochrony na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej:  Minister
wlasciwy do spraw wewngtrznych, w porozumie-
niu z ministrem wlasciwym do spraw zabezpiecze-
nia spotecznego, okresli, w drodze rozporzadzenia,
warunki zakwaterowania matoletnich bez opieki w
osrodku i standard opieki obowigzujacy w osrodku,
majac na uwadze konieczno$¢ zaspokojenia po-
trzeb maloletniego, w sposoéb odpowiedni do jego
wieku 1 stanu psychofizycznego i rekompensujacy
brak kontaktow z rodzing naturalng. Rozporzadze-
nie powinno okre§la¢é w szczegolnosci warunki
usytuowania osrodka, wyposazenia pomieszczen,
sposob umieszczania matoletnich w osrodku i
sprawowania nad nimi opieki.

Rynek pracy

standardy ustug rynku pracy

ustawa 0 promocji zatrudnienia i instytucjach ryn-
ku pracy: Minister wiasciwy do spraw pracy reali-
zuje zadania na rzecz rynku pracy przez: [...] za-
pewnianie jednolito$ci stosowania prawa, w szcze-
golnosci przez: [...] b) ustalanie standardow reali-
zacji ustug rynku pracy §wiadczonych przez
publiczne stuzby zatrudnienia

Opieka zdrowotna

standardy postepowania oraz
procedury  medyczne  przy
udzielaniu $wiadczen zdrowot-
nych z zakresu anestezjologii i
intensywnej terapii
projekt  standardow
paliatywno-hospicyjnej
projekt standardow stosowania
psychoterapii przez psycholo-
gOw wobec 0s6b z chorobami i
problemami zdrowotnymi
zalecane 42 standardy $wiad-
czenia uslug  medycznych
(ogtoszone w 1999)51

[nie znalaztem informacji o
istnieniu standardow akredyta-
cyjnych, system w organizacji]

opieki

ustawa o zaktadach opieki zdrowotnej: Minister

wlasciwy do spraw zdrowia moze okresli¢, w dro-

dze rozporzadzenia,

— standardy postgpowania i procedury medyczne
wykonywane w zaktadach opieki zdrowotnej
w celu zapewnienia wlasciwego poziomu i ja-
kosci $wiadczen zdrowotnych.

ustawa o akredytacji w ochronie zdrowia (2008):

— Standardy akredytacyjne opracowuje os$rodek
akredytacyjny, bedacy jednostka podlegta mi-
nistrowi wlasciwemu do spraw zdrowia wia-
sciwa w zakresie monitorowania jako$ci
$wiadczen zdrowotnych

Przeciwdziatanie [nie znalaztem informacji o istnie- | ustawa o przeciwdziataniu narkomanii: do zadan
narkomanii niu tych standardow] Krajowego Biura nalezy [...] wypracowywanie
— standardow postepowania w zakresie profilak-
tyki uzaleznien oraz leczenia, rehabilitacji i re-
adaptacji os6b uzaleznionych
Przeciwdziatanie standardy form pomocy psy- | rozporzadzenie w sprawie organizacji, kwalifikacji

alkoholizmowi

chologicznej dla réznych grup
dorostych dzieci alkoholikéw
(zalecane przez PARPA)

personelu, zasad funkcjonowania i rodzajow zakla-
déw lecznictwa odwykowego oraz udziatu innych
zakladow opieki zdrowotnej w sprawowaniu opieki

%! Resort zdrowia opracowal 42 standardy $wiadczen ustug zdrowotych. Standardy nie muszq, ale mogg by¢
wykorzystane przez kasy chorych przy zawieraniu kontraktow z placowkami medycznymi. "Gdy kasy rozpoczyna-
ty swojq dzialalnosé¢ i zawieraly pierwsze umowy z zakladami opieki zdrowotnej standardow ustug nie bylo.
Powstaly w ciggu tego roku" - powiedziata na poniedziatkowej konferencji prasowej minister zdrowia. Komuni-
kat PAP z 31.08.1999. Los tych standardow nie jest znany autorowi, nie mozna ich juz znalez¢ na stronach Mi-

nisterstwa Zdrowia.
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Obszar uslug
spolecznych

Standardy

Podstawa prawna

— standardy wykonywania
$wiadczen zdrowotnych z za-
kresu lecznictwa odwykowego
(zalecane przez PARPA)

nad osobami uzaleznionymi od alkoholu: Zaktady
lecznictwa odwykowego wspolpracuja: [...] z
Panstwowa Agencja Rozwigzywania Problemow
Alkoholowych oraz Instytutem Psychiatrii i Neuro-
logii i Instytutem Psychologii Zdrowia w zakresie
wdrazania standardow i procedur terapeutycznych

Przemoc w rodzi-
nie

standard  podstawowych  ustug
$wiadczonych przez specjalistyczne
osrodki wsparcia dla ofiar przemo-
cy W rodzinie

ustawa o przeciwdzialaniu przemocy w rodzinie:

Minister wlasciwy do spraw zabezpieczenia spoO-

fecznego okresli, w drodze rozporzadzenia:

— standard podstawowych ustug $wiadczonych
przez specjalistyczne osrodki wsparcia dla
ofiar przemocy w rodzinie, a takze szczegoto-
we kierunki prowadzenia oddziatywan korek-
cyjno-edukacyjnych, uwzgledniajac koniecz-
no$¢ dostosowania zakresu pomocy do sytuacji
oraz potrzeb ofiar przemocy.

Szkolnictwo  wyz-
sze

standardy ksztatcenia na poszcze-
gblnych kierunkach studiow [w
rozporzadzeniu ministra nauki i
szkolnictwa wyzszego z 2006 r.
znalazto si¢ 118 nazw kierunkow,
do kazdego kierunku przygotowano
standardy ksztatcenia]

ustawa prawo o szkolnictwie wyzszym: Minister

wlasciwy do spraw szkolnictwa wyzszego okresla,

w drodze rozporzadzenia:

— standardy ksztalcenia dla poszczegdlnych
kierunkéw oraz pozioméw  ksztalcenia,
uwzgledniajace kwalifikacje, jakie powinien
posiada¢ absolwent tych studiéw, ramowe tre-
$ci ksztalcenia, czas trwania studidow i wymiar
praktyk oraz wymagania dla poszczegdlnych
form studiow

Szkolnictwo  pod-
stawowe 1 S$rednie
og6lne oraz zawo-
dowe*?

podstawy programowe, standardy
wymagan, zasady udzielania i or-
ganizacji pomocy

ustawa o systemie o$wiaty: Minister wiasciwy do

spraw o$wiaty i wychowania okres§la w drodze

rozporzadzenia: [...]

— podstawy programowe: a) wychowania przed-
szkolnego, b) ksztalcenia ogoélnego w po-
szczegblnych typach szkol, c) ksztalcenia w
poszczegolnych profilach ksztatcenia ogdlno-
zawodowego, d) ksztalcenia w poszczegoélnych
zawodach, uwzgledniajac w szczegodlnosci ze-
stawy celow 1 tresci nauczania, umiejetnosci
ucznidow, a takze zadania wychowawcze szko-
ly, odpowiednio do poszczegodlnych etapow
ksztalcenia i typow szkot oraz zawodow i pro-
fili ksztatcenia og6lno zawodowego

— standardy wymagan bedace podstawa prze-
prowadzania egzaminu potwierdzajacego kwa-
lifikacje zawodowe

— zasady udzielania i organizacji pomocy psy-
chologiczno-pedagogicznej

Wsparcie dla osob
niepetnosprawnych

standardy w zakresie kwalifikowa-
nia oraz postgpowania dotyczacego
orzekania o niepelnosprawnosci i
stopniu niepetnosprawnosci, a takze
oznaczenie symboli przyczyn nie-
petnosprawnosci

ustawa o rehabilitacji zawodowej i spolecznej oraz
zatrudnianiu 0s0b niepelnosprawnych: minister
wlasciwy do spraw zabezpieczenia spotecznego
okresli w drodze rozporzadzenia:... standardy w
zakresie kwalifikowania oraz postgpowania doty-
czacego orzekania o niepetnosprawnosci i o stop-
niu niepelnosprawnosci, uwzgledniajac schorzenia
naruszajace sprawnos$¢ organizmu i przewidywany
okres trwania naruszenia tej sprawnosci, powodu-

52'W tym przypadku rozszerzylem zakres poszukiwania, gdyz wyraznie podobng role do standardéw petnia pod-

stawy programowe.
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Obszar ustug Standardy Podstawa prawna
spolecznych

jace zaliczenie do odpowiedniego stopnia niepel-
nosprawnosci, a takze oznaczenie symboli przy-
czyn niepetnosprawnos$ci

Zrédto: opracowanie wlasne

Warto dodaé, ze w ustawie o dziatalnosci pozytku publicznego i wolontariacie wspomniano o dwoch
rodzajach standardow: realizacji zadan publicznych (w ustawie wymieniono 33 takie zadania) oraz
prowadzenia dziatalno$ci pozytku publicznego. Nie znalaztem jednak nigdzie blizszych informacji na
ten temat, ani tez zadnych dokumentdw, ktére by zawieraty owe standardy (pomijam ogdlne regulacje
zawarte w samej ustawie). By¢ moze chodzi o wymogi formutowane przy zlecaniu udzielania ustug
publicznych organizacjom pozarzadowym, ktore opracowuje si¢ dla konkretnych zadan.

Koncentrowanie uwagi wytacznie na przepisach i dokumentach, ktére maja stowo ,,standardy” w na-
zwie lub w tre$ci moze sprawi¢, ze pominiemy mniejszg lub wigksza czgs¢ oficjalnych wysitkow
standaryzacyjnych. Dobrze to wida¢ na przyktadzie ustug edukacyjnych w tabeli. Niekiedy przedmio-
tem regulacji jest ustalenie standardow bez uzywania tej nazwy, np. rozporzadzenie w sprawie bezpie-
czenstwa i higieny w publicznych i niepublicznych szkotach i placéwkach najprawdopodobniej okre-
sla standardy bezpieczenstwa i higieny w instytucjach szkolnych; rozporzadzenie w sprawie psychia-
trycznych $wiadczen zdrowotnych w domach pomocy spotecznej oraz srodowiskowych domach sa-
mopomocy okresla standardy tych §wiadczen w wymienionych instytucjach. Poza tym w polskim
prawie jest prawdopodobnie wiele standardow w aktach prawnych, ktore w nazwie lub tresci maja
sformutowanie ,,wymagania, jakie powinny spetniac...” lub ,,warunki, jakie powinny spetniaé...”, w
szczegolnosci dotyczy to jednak produkcji i produktéw, a nie ustug.

Warto wspomnie¢ o oddolnym ruchu standaryzacyjnym w organizacjach pozarzadowych. Wezmy pod
uwage ustugi pomocy dla 0s6b bezdomnych. Pomorskie Forum na rzecz Wychodzenia z Bezdomnosci
promuje kilka rodzajow standardow w tym obszarze: etyczny, streetworkingu, pomocy instytucjonal-
nej, pracy socjalnej, edukacji, aktywizacji zawodowej, monitorowania postepow, asystowania™. Inny
dokument o wezszym charakterze to Standardy Kieleckie. Charakterystyka ustug swiadczonych na
rzecz 0sob bezdomnych i wykluczonych spolecznie w réznych typach placéwek™. Rowniez w tym
obszarze w 2008 r. wydano dokument Rekomendacja do ogdlnopolskiego modelu pomocy osobom
bezdomnym w okresie zimowym, prace nad nim sfinansowane zostaty z FIO, a koordynatorem projektu
byto Towarzystwo Pomocy im. §w. Brata Alberta dziatajace we Wroctawiu.

Przyktadem z dziedziny pracy animujacej spotecznosci lokalne moze by¢ Stowarzyszenie Centrum
Wspierania Aktywnosci Lokalnej, ktore opracowato ,,Standardy pracy. Model CAL” i przyznaje certy-
fikaty CAL®>. Wiele innych przyktadow mozna znalez¢ w tekscie C. Mizejewskiego™.

% P. Olech, A. Debska-Cenian (red.), Od ulicy do samodzielnosci zyciowej. Standardy spolecznej i zawodowej
(re)integracji 0sob bezdomnych w szeSciu sferach, Pomorskie Forum Wychodzenia z Bezdomnosci, Gdansk
2008.

¥ W: Ks. Stanistaw Stowik (red.), Informator o placéwkach pomagajgcych osobom bezdomnym, Caritas Kielec-
ka, Kielce 2005.

% Wiecej informacje na stronie tej organizacji: <www.cal.org.pl>.

% C. Mizejewski, Analiza wprowadzenia standaryzacji ustug w organizacjach czlonkowskich WRZOS, w: A.
Krawczyk, K. Ptowiec, T. Sobierajski (red.), Wiedza i rozwdj. Rola WRZOS w ksztaltowaniu polityki spolecznej,
Warszawa 2006.
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Jakie elementy poddawane sg standaryzacji w ustugach spotecznych? Pierwszy przyktad wzglednie
prostej ustugi - w psychiatrycznej opiece pielegniarskiej moga to by¢ nastgpujace elementy: 1) przyje-
cie pacjenta do poradni i szpitala, 2) dokumentacja pielggniarska oddziatu psychiatrycznego, 3) opicka
pielegniarska i socjalizacja pacjenta, 4) wypis chorego ze szpitala.”’

Drugi przyktad dotyczy juz ushlugi bardziej ztozonej. W jednym z 42 standardéw $wiadczenia ustug
medycznych dotyczacym rehabilitacji medycznej znalazty sie: 1) okreslenie rehabilitacji leczniczej i
zatozenia konstrukcji standardow w specjalnosci “rehabilitacja medyczna”; 2) rodzaje produktow
($wiadczen) w rehabilitacji leczniczej; 3) kwalifikacje i zadania personelu zespotu rehabilitacyjnego
(rowniez sktad zespotu); 4) baza leczniczo-zabiegowa — warunki lokalowe z okre$leniem szczebli
referencyjnosci i podzialu na kategorie porad i hospitalizacji; 5) charakterystyki poszczegdlnych
produktéw (oddzielnie dla hospitalizacji, porady ambulatoryjnej, rehabilitacji srodowiskowej; w tym
okreslono m.in. zadania; baza leczniczo-zabiegowa; kwalifikacje personelu; stosowane procedury
medyczne; specjalisci, z ktérymi nalezy wspolpracowad, czas hospitalizacji, czas oczekiwania na
przyjecie); 6) dokumentacja.

Poziom szczegdlowosci poszczegdlnych standardow zobaczymy na przykladzie kompetencji i zadan
dwach cztonkow zespotu rehabilitacyjnego psychologa i asystenta socjalnego (za oryginatem bez po-
prawek, sytuacja na rok 1999).

Tabela 20. Standardy w zakresie kompetencji i zadan

Kompetencje i zadania psychologa

Kompetencje i zadania asystenta socjalnego

Kompetencje
wyzsze studia z zakresu psychologii
Zadania (diagnoza psychologiczna, oddziatywanie
psychologiczne, psychoedukacja)

— Ocena poziomu intelektualnego
Ocena funkcjonowania emocjonalnego i mo-
tywacyjnego
Ocena osobowosci oraz zaburzen osobowosci
Ocena funkcjonowania rodzinnego
Ocena funkcjonowania zawodowego
Ocena funkcjonowania spotecznego
Konsultacje psychologiczne (dla pacjenta, ro-
dziny pacjenta, cztonkow zespolu terapeu-
tycznego w procesie leczenia)
Poradnictwo psychologiczne (w szerokim za-
kresie)
Interwencja kryzysowa (nakierowana na pa-
cjenta i jego rodzing)
Psychoterapia (indywidualna, grupowa, ro-
dzin)
Terapia podtrzymujaca
Psychoedukacja (pacjentow, rodzin pacjen-
tow, wspotpracownikdw w procesie leczenia,
innych grup zawodowych)

Kompetencje

policealna szkota pracownikow stuzb spo-
tecznych

Zadania

Przeprowadzenie wywiadu spolecznego

W oparciu o plan leczenia i wywiad opraco-
wanie wstepnego programu rehabilitacji spo-
tecznej

Instruktaz pacjenta i rodziny pomagajacy w
adaptacji spoteczne;j

Udzielanie informacji o sposobie zalatwiania
spraw bytowych zwigzanych z zalatwianiem
renty, réznego typu zasitkow i zapomodg, ko-
rzystanie z pomocy PFRON

Wobec o0so6b hospitalizowanych zatatwianie
spraw dla osob samotnych i niesprawnych
Doméw Opieki Spotecznej, zatatwianie spraw
zwigzanych z adopcja dzieci porzuconych w
szpitalu, zatatwianie formalnos$ci zwiagzanych
z pogrzebem 0s6b samotnych bez opieki.

Zrbdto: opracowanie wlasne.

K. Kimak, Zbiér standardéw przyjecia, opieki, socjalizacji i wypisu chorego ze szpitala psychiatrycznego,

Wydawnictwo Czelej, Lublin 2002.
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Kazde z wymienionych zadan lub ich grup moze posiada¢ swoje wlasne standardy. Przyktadowo, spo-
sob przeprowadzenia wywiadu $rodowiskowego (rodzinnego) oraz wzory dokumentow zostaty okre-
$lone w rozporzadzeniu ministra pracy i polityki spotecznej. Oznacza to, Ze istniejg w tym wzgledzie
pewne normy ujednolicajace. Tego rodzaju standardy zobaczymy w trzecim przyktadzie.

Ostatnim przykladem standaryzacji ustugi spotecznej bedg standardy ustug rynku pracy. W rozporza-
dzeniu regulujacym te sprawy” okreslono, ze standard posrednictwa pracy obejmuje postepowanie

przy:

1) przyjmowaniu informacji o wolnym miejscu zatrudnienia;

2) przyjmowaniu oferty pracy;

3) upowszechnianiu i realizacji oferty pracy zawierajqcej dane umozliwiajqce identyfika-
cje pracodawcy,

4) upowszechnianiu i realizacji oferty pracy niezawierajgcej danych umozliwiajgcych
identyfikacje pracodawcy,

5)  podejmowaniu kontaktu z nowym pracodawcq;,

6) utrzymywaniu kontaktu z pracodawcg;

7) podejmowaniu kontaktu z bezrobotnym;

8) przedstawianiu bezrobotnemu lub poszukujgcemu pracy propozycji odpowiedniego za-
trudnienia lub innej pracy zarobkoweyj;

9)  przedstawianiu bezrobotnemu lub poszukujgcemu pracy mozliwosci pomocy wobec
braku propozycji odpowiedniego zatrudnienia lub innej pracy zarobkowej;

10)  utrzymywaniu kontaktu z bezrobotnym lub poszukujgcym pracy.

Kazda z tych dziesigciu grup zostata nastgpnie rozpisana na szczegoétowe punkty, np. standard przyj-
mowania oferty pracy obejmowat:

1.
2.
3.

przyjecie oferty pracy;,

przeanalizowanie tresci oferty pracy w celu uniknigcia wymagan dyskryminujgcych;
Sprawdzenie, czy pracodawca figuruje w rejestrze pracodawcéw, prowadzonym przez powia-
towy urzgd pracy;

Zaktualizowanie informacji w karcie pracodawcy lub odpowiednio: a) zalozenie karty praco-
dawcy, w przypadku niewystepowania pracodawcy w rejestrze, b) odnotowanie w karcie pra-
codawcy zgloszenia oferty pracy,

Udzielenie pracodawcy informacji o: a) mozliwosci realizacji oferty pracy w formie: - zawie-
rajqgcej dane umozliwiajgce identyfikacje pracodawcy, - niezawierajgcej danych umozliwiajg-
cych identyfikacje pracodawcy, b) pozytywnych i negatywnych stronach kazdej z wyzej wy-
mienionych form;

Ustalenie z pracodawcq formy realizacji oferty pracy, z uwzglednieniem: a) wymagan doty-
czqcych kwalifikacji i umiejetnosci bezrobotnego lub poszukujgcego pracy kierowanego do
pracy i liczby osob, ktora ma zosta¢ skierowana do pracodawcy, a w przypadku problemow z
uszczegolowieniem tych wymagan - zaoferowanie pomocy doradcy zawodowego w okresleniu
wymagan dotyczqcych kwalifikacji i umiejetnosci kandydatow do pracy, b) oferowanych przez
pracodawce warunkow pracy i ptacy, ¢) terminu realizacji oferty pracy, d) okresu aktualnosci
oferty pracy, e) czestotliwosci kontaktow oraz osoby wskazanej przez pracodawce do kontak-
tow z powiatowym urzedem pracy...;

% Rozporzadzenie ministra pracy i polityki spotecznej z dnia 2 marca 2007 r. w sprawie standardow ustug rynku
pracy. W zaawansowanej fazie jest nowa wersja tego rozporzadzania dostgpna na stronach BIP MPiPS.
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7. Poinformowanie pracodawcy o obowigzku zwigzanym z realizacjq oferty pracy, o ktérym mo-
wa w art. 36 ust. 7 ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach
rynku pracy... oraz o mozliwosci zmiany ustalen w przypadku wystgpienia trudnosci z realiza-
¢jq oferty pracy;

8. Odnotowanie w karcie pracodawcy wyniku ustalen;

9. Przekazanie informacji o ofercie pracy do specjalisty do spraw rozwoju zawodowego, w celu
wykorzystania przy sporzqdzaniu diagnozy zapotrzebowania na zawody i specjalnosci na ryn-
ku pracy;

10. Przystgpienie do realizacji oferty pracy zgodnie z ustaleniami dokonanymi z pracodawcq.

Standard postgpowania w tym przypadku przypomina szczegoétowa instrukcje, co, jak i w jakiej kolej-
nosci powinien robi¢ pracownik urzedu pracy udzielajacy ustugi pod nazwa posrednictwo pracy.
Mozna dodatkowo opatrzy¢ kazda z tych czynnos$ci informacjami, ile czasu maja one trwaé, wzorami
dokumentow i dalej je uszczegotawiaé.>® W swietle powyzej uczynionych ustaleh mamy tu do czynie-
nia ze standardami odnoszacymi si¢ do czynnosci sktadajacych sie na ustuge.

% Tego rodzaju szczegblowa standaryzacja czynnosci zawodowych przypomina nieco tezy o makdonaldyzacji
ustug spotecznych Georga Ritzera (nauczanie tasSmowe, leczenie tasmowe). Jedna z cech tego procesu byta wia-
$nie bardzo daleko idaca standaryzacja czynnosci ograniczajaca swobodg i innowacyjnos¢ ich wykonawcey (,,nie-
ludzkie technologie™).
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Jakosé ustug spolecznych

Dyskusja o jakos$ci uslug spotecznych prowadzona jest od do$¢ dawna w poszczegdlnych krajach i
raczej od niedawna na poziomie Unii Europejskiej. W 2002 r. z inicjatywy European Platform for
Rehabilitation powstat dokument EQUASS (European Quality in Social Services) Principles for Qual-
ity. Jest on podstawg certyfikacji jakosci ustug spotecznych (EQUASS assurances, EQUASS excellen-
ce) i przyznawania nagrod (EQUASS award). Z kolei w 2007 r. w konteks$cie niepelnosprawnosci
Disability High Level Group przyjeta stanowisko Quality of social services of general interest (SSGI).
W 2008 r. Platforma Spoteczna (koalicja europejskich federacji organizacji socjalnych) wydata doku-
ment z zaleceniami pt. Quality of social and health services Social NGOs’ recommendations to EU
decision makers. Od 2009 r. Europejski Komitet Standaryzacyjny uruchomit warsztat Common Quali-
ty Framework for Social Services finansowany przez unijny program PROGRESS. Dodatkowym
bodzcem do dyskusji o jakosci ustug spotecznych w UE byt komunikat Komisji Europejskiej Services
of general interest, including social services of general interest: a new European commitment
(COM(2007) 725).

W 2010 r. majg zostaé ostatecznie przyjete Common Quality Framework for Social Services of Gene-
ral Interest (Wspolne ramy jakos$ci ustug spotecznych pozytku publicznego). Obecnie dostepna jest
siodma wersja dokumentu wypracowana przez uczestnikow projektu Prometheus. Jego celem jest
opracowanie, sprawdzenie i pilotaz mi¢dzy-sektorowych i miedzynarodowych zastosowan systemu
zapewniania jako$ci uslug spotecznych, a dotyczy definicji, pomiaru, oceny i poprawy jakosci tych
ustug®.

Tabela 21. Projektowane zasady CQF SSGI

Aspekty Obszary Warunki wstepne
Kontekstualne Warunki wstepne udzie- | Wspierajgce ramy polityki spotecznej
lania ustugi Podejscie oparte na prawach

Ramy prawne

Stabilne i zrownowazone finansowanie

Dialog z interesariuszami

Dostepnos¢ finansowa (affordability)

Dostepnos¢ przestrzenna, architektoniczna i informa-
cyjna (accesibility)

Dostepnos¢ do szerokiej oferty ustug

Zasady jakoSci Kryteria jako$ci
Organizacyjne Wymogi w stosunku do | Dobre wspotzarza- | a. Dobre zarzadzanie
organizacji ushugowe;j dzanie (govenance) b. Odpowiedzialnos¢ i przej-
rzystos¢

c. Planowanie roczne

d. Zbieranie opinii zwrotnych
Systematyczna poprawa
jakosci

Zachowanie poufnosci

®

Partnerstwo Partnerstwo

Proces udzielania ustugi Potrzeby obstugiwanych | Prawa Karta praw
Nie-dyskryminacja
Procedury skargowe
Wolnos$¢ wyboru

Zachowanie autonomii

D0 T pm

% Strona projektu: <http://www.epr.eu/index.php/equass/projects/128>.
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f. Dostep do adwokata - osoby
wspierajacej

Uczestnictwo a. Obslugiwani wiaczeni w
procesy podejmowania de-
cyzji i ewaluacji

b. Upodmiotowienie obstugi-
wanych

Wymogi w stosunku do | Kwalifikacje perso-
personelu nelu

Kompetencje personelu

Warunki pracy

c. Szkolenia i doskonalenie
zawodowe

d. Poziom i wspotczynniki
zatrudnienia

e. Wolontariusze

oo

Etyka a. Szacunek dla ludzkiej god-
nosci

b. Kodeks etyczny dla profe-
sjonalistow

c. Zapewnienie bezpieczen-
stwa

Wymogi w stosunku do | Skoncentrowane na
ustugi osobie

. Zindywidualizowane
. Bliskie w przestrzeni
. Dostepne cenowo

. Promowanie jakos$ci zycia
. Dostarczanie ustug bez
zaktocen
d. Dostep do wielodyscypli-
narnego wsparcia i ustug

a
b
C
Wszechstronnos¢ a. Podejscie holistyczne
b
c

Korzysci i wyniki Wyniki ushug Orientacja na wyni- | a. Korzysci dla uzytkownikéw
ki ustug

b. Rejestrowanie wynikow

C. Przeglady wynikow

d. Przejrzysto$¢ wynikow

Zrédto: Common Quality Framework for Social Services of General Interest, project nr 7, wrzesien
2009, s. 9-10.

Filozofie EQUASS oddaje dziewig¢ zasad jakos$ci uslug spotecznych wyposazonych w 38 kryteriow
dostosowanych do tych zasad.

Schemat 5. Zasady EQUASS
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T State doskonalenie

Prawa

Etyka

|

Partnerst
Przywodztwo arinersiwo Crientacja na wyniki

Uczestnictwo

N

Osoba w centrum

Wszechstronnosé

A

Zrédto: prezentacja A comprehensive approach in meeting needs and expectations of stakeholders
Przyktadowo zasada dotyczaca partnerstwa zostata okreslona nastepujaco:

,, Organizacja dziata w partnerstwie z agencjami publicznymi | prywatnymi, reprezentantami
pracodawcow i pracownikow, grantodawcami i nabywcami, organizacjami 0sob niepetno-
sprawnych, grupami lokalnymi, rodzinami i opiekunami w celu stworzenia cigglosci ustug,
wigkszego wplywu i bardziej otwartego spoteczenstwa”

Dwa kryteria dla tej zasady byly za$ takie: 1) organizacja wspotpracuje w partnerstwie z innymi orga-
nizacjami przy udzielaniu ushug; 2) organizacja w partnerstwie z obstugiwanymi, nabywcami i innymi
interesariuszami rozwija ustugi®.

Uproszczony Schemat myslenia w kategoriach EQUASS mozna przedstawi¢ w trojkacie miedzy pro-
fesjonalista, obstugiwanym i organizacja, w ktorego centrum jest dana ustuga.

Schemat 6. Trojkat kryteriow jako$ci ustugi

ot Criteria for EQUASS Assurance (SSGI):
<http://www.epr.eu/images/EPR/documents/equass/criteriaequassassurancessgi.pdf>, stan na 18.06.10.
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Kryteria jakosci

Profesjonalista

Kryteria jakosci Kryteria jakosci

Kryteria jakosci

Organizacja Obstugiwany
Zrédto: prezentacja A comprehensive approach in meeting needs and expectations of stakeholders

W materialach popularyzujacych EQUASS sytuuje si¢ je w odniesieniu do innych koncepcji jakosci
ustug (ISO, EFQM).

Schemat 7. Od 1SO do EQUASS

Proces
Specyfikacja
Kontrola

Innowacje EF@M
Zasoby ludzkie

Wartosc¢ dodana dla spot. -

Kompetencje personelu
Odpowiedzialnos¢
Zapewnianie jakosci

Klienci AT
Wyniki

Zarzadzanie 2000

1D

e

1

Zrodto: prezentacja A comprehensive approach in meeting needs and expectations of stakeholders

Wydaje si¢, ze ruch standaryzacyjny na rzecz jako$ci najszybciej rozwingt si¢ w stosunku do opieki
zdrowotnej i stad rozprzestrzenia si¢ na inne obszary ustug spotecznych.
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Mozna poda¢ dwa przyktady przenikania mys$lenia o standaryzacji ustug opieki zdrowotnej do innych
ustug spotecznych. Na ogdlnym poziomie i w kontekscie pracy socjalnej Caludia J. Coulton pisata w
1982 r.: ,,Wiele aspektow dotyczqcych programow zapewniania jakosci w opiece zdrowotnej ma po-
tencjalne zastosowania w jednostkach ustug socjalnych®®. W dodatku caly temat omawiany byt
przez nig jako proba wyjscia z impasu spowodowanego zawiedzionymi nadziejami na poprawe jakosci
ustug socjalnych poprzez upowszechnienie ewaluacji.

Coulton twierdzi, ze monitoring i ewaluacja oraz zapewnianie jako$ci ustug sa podobne, ale nie toz-
same, a glowna roznica lezy w tym, ze zapewnianie jako$ci koncentruje si¢ na procesie udzielania
ustug, a nie na wynikach ich udzielenia. W odniesieniu do zapewniania jakosci wyrdznita ona kilka
waznych pytan odnoszacych si¢ do podstawowych elementow kazdej ustugi (naktady, proces, produkt,
wyniki, dostepnos¢):

— Czy ushug sg udzielane przez wykwalifikowany personel pracujacy w akceptowalnych warun-
kach i strukturach organizacyjnych?

— Czy ustugi sa udzielane zgodnie z tym co jest uznawane za dobra praktyke?

— Czy ustugi sg udzielane w wystarczajacej liczbie?

— Czy ustugi maja pozadany wptyw na klientow?

— Czy klienci, ktorzy potrzebuja ustugi rzeczywiscie ja otrzymuja?

Wymagania jakie stawiata Coulton programom zapewnienia jako$ci ustug socjalnych byly nastepuja-
ce: 1) adaptowalno$¢ do zmian w wiedzy, technologii i oczekiwaniach; 2) efektywnos¢ w sensie da-
wania korzys$ci przy akceptowalnych kosztach (jedno z zalecen — nalezy w tych programach raczej
koncentrowa¢ uwagg na problemach i brakach); 3) powszechna stosowalno$¢ do ustug danego rodza-
ju; 4) partycypacja samych ustugodawcow, aby byli bardziej chetni do autentycznego wysitku we
wdrazaniu polityki jakosci; 5) sankcje za nieprzestrzeganie zalecefn programu zapewniania jakosci; 6)
nadzor nad tym programem powinna mie¢ wydzielona jednostka organizacyjna; 7) w przynajmniej
niektorych aspektach ustug ich jako$¢ powinni definiowaé klienci, np. wlaczeni w sktad komitetow
ustalajacych standardy jakosci.

Drugi przyktad wykorzystania koncepcji zapewniania jakosci stworzonej z myslg o opiece zdrowotnej
dotyczy dorobku Avedisa Donabediana®. W kontekscie ustug udzielanych bezdomnym w schroni-
skach jego podejscie, a wlasciwie jeden z jego modeli, zastosowaly S. Fitzpatrick i J. Wygnanska.
Polega on na odréznieniu trzech elementéw w ustudze®:

— struktury (zasoby materialne, zasoby ludzkie, charakterystyka organizacji);

— procesu (czynnosci skladajace si¢ na ustuge, np. medyczng: diagnoza, terapia, rehabilitacja,
prewencja i edukacja zdrowotna);

— wyniku (np. w obszarze zdrowia: zmiany stanu zdrowia, zmiany w wiedzy zdrowotnej pacjen-
tow 1 ich rodzin, zmiany w zachowaniach zdrowotnych pacjentdéw i ich rodzin, zadowolenie
pacjentow i ich rodzin z opieki, ktora otrzymali 1 z jej efektow).

%2 Coulton wyraznie odrézniata health care od social services, stad uzywam tu terminu ustugi socjalne a nie
spoteczne, gdyz ten drugi obejmuje rowniez opiekg zdrowotna.

8 C. J. Coulton, Quality assurance for social service programs: lessons from health care, Social Work vol. 27 nr
5, 1982.

% Poczatek lat 80., jego dorobek w tym wzgledzie zostat zebrany i wydany réwniez po jego $mierci: A. Donabe-
dian, An Introduction to Quality Assurance in Health Care, Oxford University Press, 2003.

% A. Donabedian, op. cit. s. 46-57.
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Model ten miat charakter pomocniczy dla okreslania jakoSci opieki zdrowotnej. T¢ zas Donabedian
uznat za uwarunkowang przez dwa glowne czynniki: nauke i technologie opieki zdrowotnej oraz jej
zastosowania w praktyce. Wyr6znit on siedem komponentéw jako$ci otrzymywanej dzigki tym dwom
czynnikom. Mozna uog6lni¢ t¢ koncepcje na wszystkie ustugi spoteczne i méwic o nauce i technologii
ustug spotecznych oraz o komponentach jakosci tych ustug.

Tabela 22. Sktadniki jakosci opieki zdrowotnej

Nazwa komponentu jakosci Definicja

Stosowalnos¢ zdolno$¢ nauki i technologii opieki zdrowotnej do spowodo-
wania poprawy stanu zdrowia przy najbardziej sprzyjajacych
okoliczno$ciach

Skutecznosé stopien w jakim poprawa zdrowia mozliwa do osiggnigcia
jest osiggana

Efektywnos¢ zdolno$¢ do obnizenia kosztow bez zmniejszania osiggal-
nych efektow zdrowotnych

Optymalnos¢ roOwnowazenie poprawy zdrowia z kosztami tej poprawy

Akceptowalnosé zgodnos$¢ z oczekiwaniami, pragnieniami i zyczeniami pa-
cjentow i ich rodzin

Legitymizacja zgodnos$¢ ze spotecznymi preferencjami wyrazonymi w za-
sadach etycznych, warto$ciach, normach zwyczajach, pra-
wach i regulacjach

Sprawiedliwo$¢ zgodno$¢ z zasada okreslajaca sprawiedliwa dystrybucje
ustug opieki zdrowotnej i korzysci z niej ptynacych pomig-
dzy cztonkoéw spoteczenstwa

Zrédto: A. Donabedian, An Introduction to Quality Assurance in Health Care, Oxford University Press, 2003, s.
6.

Akceptowalno$¢ byla bardziej ztozonym komponentem, gdyz zawierata: dostepnos¢; stosunki pacjent-
lekarz; udogodnienia towarzyszgce opiece; preferencje pacjenta dotyczace efektow, ryzyka, i kosztow
opieki; przekonania pacjenta na temat tego, co jest sprawiedliwe.

Donabedian twierdzit, ze jedng z podstaw programéw zapewniania jakos$ci jest zgoda co do jej defini-
cji. Biorac pod uwage ztozonos¢ pelnej koncepcji jakosci mozna mie¢ watpliwosci co do tego, czy
taka zgoda jest osiggalna: ktéorym komponentom jakos$ci opieki mamy da¢ pierwszenstwo, ktore i kie-
dy wylaczy¢ z listy lub do niej wlaczyé. Autor tej koncepcji stwierdzil, ze nie da si¢ udzieli¢ ogdlnej
odpowiedzi na problemy tego typu.®®

Ponadto rozwazat on réwniez zagadnienie kryteriow i standardow, te pierwsze byty waznymi cechami
struktury, procesu i wyniku, a drugie byty ilo§ciowymi miarami wielkosci lub czgstotliwosci, ktore
okreslaty co jest mniej lub bardziej dobre w przypadku danej ustugi. Przyktadowo jednym z kryteriow
struktury jest personel danej jednostki ustug spolecznych, a standardem stwierdzenie, jakiego rodzaju
personel i w jakiej liczbie powinien by¢ tam co najmniej zatrudniony.

Donabedian szczegdtowo opisat cechy i rodzaje kryteridw i standardow oraz sformutowat zalecenia, w
jaki sposob powinny by¢ one ustalane.

Odnosnie pierwszego zagadnienia®. Podzielit on kryteria i standardy wedtug sposobu wyprowadzenia
na normatywne (oparte na obecnych w literaturze i uzgodnionych przez ekspertéw przekonaniach jak
powinno by¢) i empiryczne (oparte na podstawie istniejacych praktyk — srednich lub uznanych za naj-

% Tamze, s. 24-26.
 Tamze, s. 62-72.
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lepsze). Na podstawie ich specyfikacji oraz sposobu wyrazenia (obecne tylko w umystach ekspertow
oceniajacych jakos¢, do takich, ktore byty wyrazone przed przystapieniem do oceny): implicite (czy-
ste, ukierunkowane, wywnioskowane) oraz explicite (w najbardziej zaawansowanych wersjach maja
posta¢ drzew czy diagraméw decyzyjnych, nazywanych tez mapami kryteriow).

Za jedng z najwazniejszych cech kryteriow i standardow Donabedian uznat ich wiarygodno$¢ (validi-
ty): dokltadno$¢ z jaka reprezentuja jako$¢ opieki, ktéra moze by¢ zmniejszona bledami i braniem pod
uwage mniej istotnych aspektow jakosci®®. Problemy z wiarygodnoscia oznaczaja, ze stwierdzenia
dotyczace jakosci nie sa pewne, zaleza one bowiem od sily dowodow, na podstawie ktorych je sfor-
mutowano.

Kolejna cecha kryteriow i standardow odnosi si¢ do mozliwosci ich dostosowania do zréznicowania
indywidualnych przypadkow. Kryteria i standardy explicite majg w tym przypadku mniejsze mozliwo-
$ci, ale mozna je uczyni¢ bardziej elastycznymi poprzez przyzwolenie na to, aby jaki$ odsetek danej
kategorii przypadkéw prezentowal niepetna zgodnos$¢ z kryteriami-standardami (mozna ja wyrazacd
réwniez w postaci odsetka). Drugi sposob to wyszczegdlnienie wyjatkow, gdy dopuszcza si¢ lub na-
wet wymaga odejscia od kryteriow i standardéw. Poza tym mozna réwniez dzieli¢ przypadki na bar-
dziej homogeniczne klasy i dla tych wezszych zbiorow ustala¢ odrebne wymogi (co prowadzi¢ moze
do tworzenia map kryteriow).

Kolejna cechy kryteriow standardow dotyczyty: 1) tatwosci zdobycia informacji na temat tego, czy i w
jakim stopniu sg one spetniane; 2) poziomu wymagan wobec opieki (zbyt duze wymagania obecne w
kryteriach-standardach prowadza do tego, ze niewiele przypadkow opieki je speti, a zbyt mate — ze
spetnia je prawie wszystkie, kalibracja wymagan stuzy wyposrodkowaniu); 3) poziom doktadnosci z
jakim kryteria-standardy umozliwiaja zidentyfikowanie przypadkow o akceptowalnej jakosci oraz
tych, gdy ta jakosc jest zbyt niska.

Dowodem na to, ze myslenie w kategoriach zarzadzania jako$cia jest juz dobrze obecne w refleksji o
polskiej opiece zdrowotnej sg dwa wydania ksigzki K. Opolskiego, G. Dykowskiej i M. Mozdzonek
Zarzgdzanie przez jakos¢ w ustugach zdrowotnych. Teoria i praktyka (2003, 2009). W praktyce sto-
sowane sg dwa systemy: certyfikacja SO oraz akredytacja Centrum Monitorowania Jako$ci w Ochro-
nie Zdrowia (prowadzone od 1998 r.)*: W odréznieniu od ISO czy EFOM, akredytacja powstata dla
oceny specyfiki opieki zdrowotnej i pozwala agregowaé informacje o narodowym systemie opieki
zdrowotnej oraz identyfikowac jego problemy. Jako zewnetrzna ocena pracy szpitala, stymuluje we-
wnetrzne dziatania dla poprawy, inicjuje lub usprawnia funkcjonowanie w cyklu cigglej poprawy ja-
kosci”™. Z cytatu wynika, ze normy ISO maja t¢ wade, ze nie uwzgledniaja specyfiki ustug spotecz-
nych.

Zasady akredytacji CMJ w stosunku do szpitali sa nastepujace’.

% Ten watek przypomina ogdlne wymogi stawiane wskaznikom w badaniach naukowych.
% podstawy i opis tych systeméw zob.: M. Kautsch (red.), Zarzqdzanie w opiece zdrowotnej. Nowe wyzwania,
Wolters Kluwer, Warszawa 2010, cze$¢ V pt. ,,Jako§¢ w ochronie zdrowia”, o dwdch systemach zapewniania
jakosci s. 354-375.
"0 Projekt systemowy "Wsparcie procesu akredytacji zaktadow opieki zdrowotnej" w ramach Programu Opera-
cyjnego Kapitat Ludzki, Dzialanie 2.3. Wzmocnienie potencjatu zdrowia osob pracujacych oraz poprawa jakosci
funkcjonowania systemu ochrony zdrowia, Poddziatanie 2.3.3 Podniesienie jako$ci zarzadzania w ochronie
7zldrowia: <http://www.wsparcieakredytacji.cmj.org.pl>, stan na 18.06.10.

Tamze.
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1. Dobrowolnosé¢ — zgloszenie woli ubiegania sie o statusu szpitala akredytowanego oraz podda-
nie si¢ przeglgdowi, prowadzonemu przez zespot specjalnie wykwalifikowanych wizytatorow
to suwerenna decyzja Zarzqdu szpitala.

2. Ocena w oparciu o znane, opublikowane multidyscyplinarne standardy — ktére spetniajg
okreslone kryteria: sq istotne (ustalane w dziedzinach majgcych istotny wplyw na jakos¢ opie-
ki); zrozumiate, mierzalne i edukacyjne (ksztattujqce praktyke). Nieliczne standardy dotyczg
Struktury,; znaczna wigkszos¢ odnosi sig do procesu i wyniku.

3. Przeglgd srodowiskowy (peer review) — wizytatorzy prowadzqgcy ocene wywodzq si¢ ze Srodo-
wiska medycznego (lekarze, pielegniarki, administratorzy) i majg staly kontakt z sektorem me-
dycznym i szpitalnym. W trakcie przeglgdu prowadzq nie tylko ocene, ale takze wymiane do-
Swiadczen, nakierowang na potrzeby edukacyjne danej jednostki.

4. Cyklicznosé oceny — akredytacja nie jest przedsiewzieciem jednorazowym, poprawa zaktada
ciggte doskonalenie, stqd model akredytacji oparty jest na regularnie planowanych i cyklicz-
nie przeprowadzanych przeglgdach.

5. Samoocena — jest najistotniejszym elementem akredytacji: identyfikuje obszary poprawy,
okresla poziom dostosowania do wymogow standardow akredytacyjnych, jest niezbednym eta-
pem w fazie przygotowawczej.

6. Zgodnosé z procedurq akredytacyjng — ocena szpitali jest dokonywana zgodnie z ustalong i
jawng procedurg, ktora okresla tryb zgloszenia, zasady przygotowania do przeglgdu, przebieg
wizytacji, kryteria oceny, metody ustalania decyzji.

7. Jawnosé i rownos¢ zasad oceny i podejmowania decyzji — wszystkie szpitale uczestniczgce w
procesie akredytacji sq objete jednolitym systemem oceny i podejmowania decyzji. Opubliko-
wane, znane i transparentne zasady podlegajq rygorystycznej realizacji, gwarantujgc rzetel-
nosc¢ oceny i wiarygodnosci decyzji.

Wydaje si¢, ze zasady te moga by¢ rowniez zastosowane dla celow akredytacji w innych obszarach
ustug spotecznych, zakladajac, ze tam réwniez sa obecne multidyscyplinarne standardy spetniajace
zadane kryteria.
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Standardy ustug pomocy spolecznej

W punktach dotyczacych ustug spotecznych poruszone zostaly juz zagadnienia ustug zwigzanych z
pomoca spoteczng i pracg socjalng. W zwigzku z tym, gdy mowa o standaryzacji ustug pomocy spo-
tecznej moze chodzi¢ o réznorodne i liczne ustugi mniej lub bardziej ztozone i $wiadczone dla roz-
nych 0sob i grup’®.

Pracownicy socjalni sa najlepiej rozpoznawalng grupa zawodowa pracujagca W tym obszarze. Praca
socjalna zostala wymieniona na pierwszym miejscu wsrod $wiadczen niepieni¢znych pomocy spo-
tecznej. Ma ona rowniez definicje ustawowa ,,dziatalnos¢ zawodowq majgcqg na celu pomoc osobom i
rodzinom we wzmacnianiu lub odzyskiwaniu zdolnosci do funkcjonowania w spoleczenstwie poprzez
petnienie odpowiednich rol spotecznych oraz tworzenie warunkow sprzyjajgcych temu celowi” (ustawa
o pomocy spolecznej z 2004 r.). W projekcie ustawy o zawodzie pracownika socjalnego z 2007 r.”®
zapisano z kolei, ze jest on wykonywany w celu:

1) pomocy w rozwigzywaniu lub tagodzeniu problemow spotecznych, ktorych Zrodlem jest trud-
na sytuacja zyciowa, niedostatek lub marginalizacja spoteczna;

2) inicjowania i podejmowania dzialan wspdlnie z osobami, rodzinami i grupami spotecznymi
dotknigtymi trudng sytuacjg zyciowq, niedostatkiem lub marginalizacjq spoteczng oraz innymi
podmiotami zycia spolecznego,

3) dokonywania oceny efektow dziatan, o ktorych mowa w pkt. 11 2.

W obu przytoczonych sformutowaniach celem jest pomoc, réznice pojawiaja si¢ juz jednak na pozio-
mie doprecyzowania pomoc w czym i dla kogo.

Istnieje tez migdzynarodowa definicja pracy socjalnej ,,Praca socjalna jest to zawdd, ktory promuje
spoteczne zmiany, rozwigzywanie problemow we wzajemnych ludzkich relacjach oraz wzmocnienie i
wyzwolenie ludzi dla osiggniecia przez nich dobrostanu. Korzystajgc z teorii ludzkich zachowan i sys-
temow spolecznych, praca socjalna ingeruje dokiadnie tam, gdzie dochodzi do wzajemnego oddziaty-
wania ludzi z ich srodowiskiem. Zasady praw czltowieka i spolecznej sprawiedliwosci sq fundamental-
ne dla pracy socjalnej”".

Poréwnujac definicje migdzynarodowa z poprzednimi pojecie pomocy przestaje by¢ tacznikiem.
Wspolne dla sformutowania pierwszego i trzeciego jest odniesienie do wzmacniania, a dla drugiego i
trzeciego — rozwigzywanie problemow.

Niezaleznie od wielu r6znych definicji pracy socjalnej, podstawowe standardy dotyczace tego zawodu
w Polsce majg charakter powszechnie obowigzujacych. Dotyczy to gtdéwnie standardow edukacyjnych

"2 Jest to ogromny obszar, np. w USA na poczatku lat 70. rzad federalny zbierat informacje o ustugach pomocy
spolecznej udzielanych w stanach, lista tych ustug w 26 kategoriach obejmowata 1212 pozycji. Informacja ta
zostata zamieszczona w znanej krytyce domniemanej psychoterapeutyzacji pracy socjalnej, napisanej przez
Harry'ego Spechta i Marka E. Courtneya, Unfaithful Angels: How Social Work Abandoned its Mission, Free
Press, 1994, s. 102. W tej samej ksigzce nieco weze$niej mowa o tym, ze social welfare is enormous enterpise, a
nastgpnie, juz w kontek$cie ustug, ze social work as a profession is enormous.

¥ Dostepna na stronach BIP MPiPS. Ze strony wynika, ze prace nad ustawa ustaly w 2007 r. Ostatnio autor
ekspertyzy dowiedziat si¢ o projekcie ustawy o pracy socjalnej (w jego opracowaniu bierze udziat Barbara Ku-
charska, obecnie wicedyrektor MCPS), nie jest on jednak publicznie dostgpny.

™ Thumaczenie z tekstu M. Marszatkowskiej, Standard pracy socjalnej, 2005. Definicja z komentarzem dostepna
jest na stronach International Federation of Social Workers: <http://www.ifsw.org/f38000138.html>, stan na
01.06.10.
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(wymogi dotyczace uzyskania tytutu zawodowego oraz zwigzane z uzyskaniem specjalizacji | i 1l
stopnia), a takze standardow zwigzanych z zatrudnieniem pracownikdéw socjalnych w publicznych
organizacjach pomocy spotecznej, np. wymodg zatrudnienia jednego pracownika socjalnego na 2000
mieszkancoéw. Cze$¢ standardow zatrudnieniowych sformulowanych dla pracownikow w ogdle i pra-
cownikdéw samorzadowych obejmuje oczywiscie rowniez pracownikow socjalnych i w zwiazku z tym
wplywa tez na to jak wykonuja oni swoj zawod. Jezeli chodzi o standardy o charakterze procedural-
nym, ktore maja wptyw na przebieg postepowania i czynnosci pracownikow socjalnych, zawiera je
Kodeks postepowania administracyjnego .

Dominacja standardow edukacyjnych w obszarze standardow specyficznych dla pracy socjalnej moze
$wiadczy¢ o tym, ze do tej pory obowigzywal w tym obszarze paradygmat profesji spoteczne;j.

Biorac pod uwagg standardy o charakterze pozaprawnym w Polsce powstaly juz co najmniej dwa do-
kumenty z zapisami, ktére mozna interpretowac jako standardy pracy socjalnej. Pierwszy to Kodeks
Etyczny Polskiego Towarzystwa Pracownikow Socjalnych: ,,Kodeks zawiera pewne standardy zacho-
wan etycznych, ktorych pracownicy socjalni muszq przestrzegac, wykonujgc swoj zawod. Standardy te
odnoszq sie do zawodu, relacji ze wspotpracownikami, klientami, pracodawcq i spoteczenstwem”.

Drugi dokument opracowata M. Marszatkowska i zostat opublikowany w 2005 r. pt. Standard pracy
socjalnej. Wynika z niego, ze byt to jeden z etapow przedsigwzigcia, ktore nie zostato ukonczone,
$wiadczy o tym dobitnie czg¢$¢ pt. Zasoby, niezbedne do ukonczenia opracowania standardow. Autor-
ka zdefiniowata standardy pracy socjalnej nastepujaco: ,,Przez standardy pracy socjalnej nalezy rozu-
mie¢ niezbedne narzedzie bedgce modelem, zestawem norm i procedur, umozliwiajgcych realizacje
ustugi”. Ponadto zaproponowata ,,wzorzec ram standardow pracy socjalnej”, na ktory sktadato si¢ pie¢
punktow: 1) podstawy prawne; 2) cel ustugi; 3) zakres ustugi (przedmiotowy, podmiotowy, prze-
strzenny); 4) specyfikacja ustugi (stwierdzenia o charakterze definicyjnym, zasady i metody $wiad-
czenia ustugi); 5) warunki realizacji (kwalifikacje realizatoré6w, miejsce ich zatrudnienia, czynniki
warunkujace realizacje — czynno$ci pracownika socjalnego oraz warunki pracy, koszt ustugi).

Osobno i1 bardzo enigmatycznie ujeto zagadnienie ,,jakosci wszelkich ustug”, ktora ma by¢ mierzona
»przez standardy” zdefiniowane jak wyzej. Ostatni element tej propozycji stanowity ,,wskazniki dla
osiggniecia celu pracy socjalnej”, ktory utozsamiono z tym obecnym w definicji ustawowej. Wskazni-
ki zostaly podzielone na trzy grupy odpowiadajace celom ogélnym, szczegdélowym i operacyjnym. To,
co zostato wyszczegolnione jako cele ogolne i szczegotowe niewiele sie od siebie rozni jezeli chodzi o
poziom ogodlnosci. Trudno tez uznaé, ze w jakimkolwiek sensie mozna méwi¢ tu o wskaznikach, np.
wskaznikami w kolumnie ,,cel ogélny” byty m.in. ,,Praca socjalna jest $wiadczeniem niepieni¢znym
z pomocy spolecznej” albo ,,Praca socjalna dostosowana jest do specyficznych, rozeznanych potrzeb
osoby, rodziny, $rodowiska lokalnego”. Jeden ze wskaznikow celow szczegdlowych byt za$ taki:
»Wzmocnienie we wspomaganiu poczucia wlasnej warto$ci i przydatnos$ci spolecznej osoby, rodziny”.

Nieco bardziej konkretnie opisano ,,wskazniki” celow operacyjnych, np. ,,prace w oparciu o kontrakt
prowadzi pracownik pracujacy bezposrednio z nie wigcej niz 30 osobami / rodzinami”, ,,wprowadze-
nie techniki projektu jako formy aktywizacji $rodowiska lokalnego”, ,,biuro pracownika jest: dobrze
oznakowane, podane do publicznej wiadomosci, zapewnia swobode rozmowy 1 intymnos$¢ klientowi”.
Znalazty si¢ tu jednak znowu stwierdzenia bardzo ogoélne przypominajace definicje ,,praca socjalna
jest ustuga stuzaca aktywizacji jednostki i lepszemu przystosowaniu spotecznemu jednostki i jej $ro-

> Na temat probleméw stosowania Standarow KPA w pracy socjalnej zob. m.in. D. Trawkowska, Portret
wspolczesnego pracownika socjalnego. Studium socjologiczne, Wydawnictwo Naukowe ,,Slask”, Katowice
2005, s. 287-297.
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dowiska”. Mozna zada¢ pytanie jakie wskazniki b¢da nas informowaty o tym lub beda dowodem na
to, ze praca socjalna temu witasnie stuzy. Koncepcja M. Marszatkowskiej zostala przedstawiona w
kolejnej tabeli.
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Tabela 23. Ramy standardow pracy socjalnej wg M. Marszatkowskiej

Ramy prawne

Cel ushugi

Zakres ustugi

Specyfikacja ustugi

Warunki realizacji ustugi

Ustawa z dnia 12
marca 0 pomocy
spotecznej (dz. U.
Nr 64, poz. 953 ze
zmianami)

1) Praca socjalna
Jako Swiadczenie
pomocy spotecznej
dla 0sob i rodzin
przyczyniajgce sig¢
poprawie ich funk-
cjonowania w
Srodowisku spolecz-
nym,

1) Podmiotowy :

- zwigzany z jednostkami i rodzinami
poprzez dziatanie na rzecz wzmacniania
lub rozwijania samodzielnosci zyciowej
i spolecznej,

- zwigzany z zaspokojeniem potrzeb
spotecznosci lokalnej poprzez wspotpra-
ce koordynacje dziatan instytucji sektora
publicznego, organizacji pozarzadowych
czy tez przedsigbiorcow

1) $wiadczenie niepieni¢zne

1) kwalifikacje realizatorow pracy socjalnej - zgodne z art. 116 ust. 1 ustawy z dnia
12 marca 2004r. o pomocy spolecznej i ewentualnie ukonczong specjalizacje, o
ktorej mowa w § S ust. 2 rozporzadzenia Ministra Polityki Spotecznej z dnia 2
sierpnia 2005r w sprawie specjalizacji w zawodzie pracownika socjalnego

2) Przedmiotowy:

- definiujacy prace socjalna,

- wyznaczajacy zakres: wspomaganie
rozwoju, podejmowanie dziatan profi-
laktycznych, zapobieganie eskalacji
probleméw powodujacych wykluczenie
spoteczne podmiotow pracy socjalnej,

- nieodptatny charakter ustugi

2) prowadzona przez pracownika socjal-
nego zgodnie kodeksem etycznym i
ustawowym wyznaczajacym zadania
pracownika socjalnego oraz z poszanowa-
niem zasad wspolzycia spotecznego i
zgodnie z kodeksem pracy

2) ushuge moga swiadczy¢ pracownicy socjalni o wskazanych kwalifikacjach za-
trudnieni:

a) w jednostkach organizacyjnych pomocy spotecznej (OPS, MOPR, MOPS
MGOPS, GOPS, PCPR) oraz innych jednostkach sektora publicznego (dps, zaktady
karne, policja, areszt $ledczy, szpital itd.);

b) w organizacjach pozarzadowych;

c) sektora prywatnego prowadzacego dziatalno$¢ w zakresie zadafh z pomocy spo-
fecznej

3) wykorzystujaca metody i techniki oraz
dostepne i rozwijajaca nowe narzedzia
pracy socjalnej

3) czynniki warunkujace jakos¢ ustugi:

a) osobiste dziatania pracownika: analiza stanu wyj$ciowego przy rozeznaniu terenu
dziatan ,miejsce instytucji w terenie dziatan, swoich kompetencji, dokonanie oceny
dziatan przez okre$lenie priorytetow dziatan, zasobow, mozliwosci, wytyczenie
celow.

b) warunki pracy rozumiane jako dziatanie wobec nie wiecej niz 300s6b lub rodzin
przez 1 pracownika przy zatrudnieniu 1 pracownik na 2 tys. Mieszkaficow, przy
nienormowanym czasie pracy nie dtuzszym niz 40 godzin tygodniowo z 3 godzin-
nym w tygodniu planem samo szkolacym, takze przy zapewnieniu niezbednych
narzedzi pracy (odpowiednio zorganizowane stanowisko pracy wyposazone W
komputer, dostgp do Internetu z zachowaniem intymnosci dla klienta, poradnictwo
metodyczne, prawne i wsparcie psychologiczne)

2) ,,pomoc dla
samopomocy”

3) Przestrzenny wskazujacy na miejsce
$wiadczenia ustugi w miejscu zamiesz-
kania

4) prowadzona w sposob interdyscyplinar-
ny

5) dostosowana do potrzeb jednostki,
grupy lub spotecznosci lokalnej

6) stanowigca $wiadczenie pomocy dla
samopomocy

4) koszty $wiadczonej ustugi obejmujace;j:

- koszt wynagrodzenia pracownika wraz z pochodnymi wynagrodzenia,
- koszt doradztwa zawodowego szkolenia,

- koszt wyposazania stanowiska pracy wraz z oprzyrzadowaniem,

- koszt materiatlow biurowych

Zrodto: opracowanie S. M. Sidorowicza, Standaryzacja pracy socjalnej i pomocy spolecznej — stan zaawansowania i problemy z perspektywy praktyki na
przykiadzie powiatu grodzkiego, praca podyplomowa, Instytut Polityki Spotecznej, Warszawa 2010, s. 16.
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Warto jeszcze wspomnie¢ o inicjatywie z potowy lat 90., ktérej wyniki zostaty opublikowane w 1996
r. pt. Opracowanie wskaznikow i narzedzi ewaluacji dla oceny skutecznosci pomocy spolecznej, wyda-
nej przez Centrum Rozwoju Stuzb Spotecznych (obecnie ma w nazwie stowo ,,Instytut”).

Jakie sg zwigzki migdzy ewaluacja i standaryzacja? Jeden ze sposobow opisu ustugi przypisuje jej
cele, ktore sa jej zamierzonymi efektami. Standardy, czyli wymogi w stosunku do efektéw (charakte-
rystyczne dla zarzadzania poprzez efekty, patrz wyzej) moga by¢ przeniesione na cele (np. cele opisa-
ne poprzez zmiany wartosci na wskaznikach probleméw spotecznych) i moga by¢ poréwnywane z
efektami osiggnietymi. Poziom zbieznos$ci efektow osiagnietych z zamierzonymi to poziom skutecz-
nos$ci, czyli jedno z podstawowych kryteridw ewaluacyjnych w paradygmacie racjonalno$ci instru-
mentalnej.

W jednym z artykuléw w opracowaniu z 1996 r.”® zostat zamieszczony schemat, na ktérym powiazano
ze sobg cele, kryteria realizacji celow, wskazniki, standardy oraz ocen¢ (ewaluacja).

Schemat 8. Od celow pomocy spotecznej do oceny jej skuteczno$ci

CEL — KRYTERIA REALIZAC)l —» WSKAZNIKI ¢

OCENA

}

Zrodto: B. Szatur-Jaworska za: S. Golinowska, I. Topinska, Pomoc spoleczna — zmiany i warunki sku-
tecznego dziatania, CASE, Warszawa 2002, s. 77 (w oryginale byla ,,ocena skuteczno$ci”).

STANDARDY

Jest to podejscie bardzo podobne do tego, ktore zalecat Donabedian (patrz wyzej). Jak zinterpretowac
ten schemat w kategoriach standardéw rozumianych jako wymogi okreslone w stosunku do ustugi? B.
Szatur-Jaworska pisata o wskaznikach i standardach nastepujaco:

Wskaznik ma opisywac w sposob syntetyczny to czy i na jakim poziomie wyrazonym jakgs war-
toscig liczbowq - zostal zrealizowany cel. Im cel jest bardziej ogolny tym wigcej potrzeba
wskaznikow, by jak najwiecej aspektow oczekiwanej sytuacji zarejestrowac. Same wskazniki
nie wystarczajq jednak, by oceni¢ stopien realizacji celu. Takie wartosSciowanie moze by¢ do-
konane woéwczas, gdy — po przyjeciu, iz wskaznik jest trafny - ustala sie jego optymalny i
ewentualnie minimalny poziom, a zatem dokonuje si¢ okreslenia standardow. O pelnej sku-
tecznosci dzialania swiadczy wowczas osiggniecie optymalnej wartosci wskaznika.”

Zastosowane tutaj pojecie standardu oznacza wymog odniesiony do wskaznika, ale nie w tym sensie,
ze wymagamy, aby wskaznik byt rzetelny, trafny itp. (standard wskaznika), ale wymagamy od ustugi,
aby osiagneta konkretny efekt, ktory mierzony jest przy pomocy wskaznika. Zobaczmy, jak ta kon-
cepcja zostata zastosowana przez B. Szatur-Jaworska. Wyr6znita ona cztery cele pomocy spoleczne;j,

"% B. Szatur-Jaworska, Wskazniki skutecznosci instytucji dzialajgcych w pomocy spolecznej, w: Opracowanie

wskaznikow i narzedzi ewaluacji dla oceny skutecznosci pomocy spolecznej, Centrum Rozwoju Stuzb Spotecz-
nych, 1996.
" Tamze, s. 5.
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dla kazdego przyjeta od jednego do kliku kryteriow realizacji, a dla kryteridw realizacji wyroznita
jeden lub kilka wskaznikow, np.

e Cel: Pobudzanie spotecznej aktywno$ci w zaspokajaniu niezbednych potrzeb zyciowych.

o Kryterium realizacji: Wspotpraca osrodka z NGOs.

e Wskazniki: 1) Liczba przedsiewzie¢ realizowanych wspolnie z NGOs; 2) Odsetek $rodkéw
niepublicznych w inwestycjach pomocy spotecznej na terenie gminy.

Jest to klasyczne rozwigzanie problemu operacjonalizacji. Cel jest okreslony ogodlnie w zwiazku z
czym jego praktyczne znaczenie jest minimalne. Kryterium realizacji czyni go bardziej praktycznym
wskazuje bowiem na co$ bardziej konkretnego, co mozna obserwowaé. Z kolei wskazniki to juz in-
formacja o charakterze iloSciowym dotyczaca kryterium. Brakuje tylko wymogu okre§lonego na
wskaznikach, np. liczba przedsiewzig¢ realizowanych wspolnie z NGOs ma by¢ wicksza o x w sto-
sunku do roku bazowego; odsetek srodkow niepublicznych w inwestycjach pomocy spotecznej ma
wrosng¢ do x% w ciagu trzech lat. Pelny zestaw celow, kryteriow i wskaznikow skutecznosci realiza-

cji zadan pomocy spotecznej zostat pokazany w tabeli.

Tabela 24. Ocena skutecznosci pomocy spotecznej

CELE

KRYTERIA REALIZACJI

WSKAZNIKI SKUTECZNOSCI

Tworzenie niezbed-
nych warunkow
organizacyjnych

Podniesienie poziomu kwali-
fikacji kadr

1.

Odsetek pracownikow socjalnych w o$rodku
pomocy ze $rednim wyksztatceniem specjali-
stycznym

Odsetek pracownikow socjalnych w o$rodku
pomocy z wyzszym wyksztatceniem specjali-
stycznym

Odsetek pracownikow socjalnych w osrodku
pomocy z niekierunkowym wyksztatceniem spe-
cjalistycznym

Zwigkszenie liczebnosci kadr

Liczba mieszkancow w rejonie opiekunczym na
jednego pracownika socjalnego

Liczba podopiecznych na jednego pracownika
socjalnego

Liczba ,,czynnych" podopiecznych na jednego
pracownika socjalnego

Wzrost podazy ushug socjal-
nych

Liczba mieszkancow gminy w wieku lat 60 i
wiecej na jedno miejsce w domach dziennego

pobytu

Analiza i ocena zja-
wisk rodzacych za-
potrzebowanie na
$wiadczenia pomocy
spolecznej

Maksymalne rozpoznanie
potrzeb zagrozonych srodo-
wisk

10.

Odsetek bezrobotnych w gminie objetych wy-
wiadami $rodowiskowymi

Odsetek inwalidéw prawnych w gminie objgtych
wywiadami §rodowiskowymi

Odsetek rodzin alkoholikéw w gminie objetych
wywiadami §rodowiskowymi

Przyznawanie i wy-
placanie przewidzia-
nych ustawg $wiad-
czen

Poziom wyptacanych zasit-
kow

11.

12.

Przecigtna wysoko$¢ wyptacanego zasitku okre-
sowego w relacji do jego maksymalnego wymia-
ru

Przecigtna wysoko$¢ wyptacanego zasitku celo-

wego w relacji do jego maksymalnego wymiaru

Zaspokojenie potrzeb na ustu-
gi

13.

Relacja migdzy liczba 0sob, ktorym osrodek
$wiadczy ustugi a liczba wnioskéw w sprawie
tych ustug
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Laczny czas korzystania ro- 14. Odsetek korzystajacych do 3 miesiccy

dzin ze $wiadczen 15. Odsetek korzystajacych do 6 miesiecy

16. Odsetek korzystajacych do 12 miesigcy

17. Odsetek korzystajacych do 24 miesigcy

18. Odsetek korzystajacych powyzej 24 miesiecy

19. Odsetek ,,czynnych" podopiecznych korzystaja-
cych wczesniej z zasitku na ekonomiczne usa-
modzielnienie si¢

Powroty klientow do osrodka | 20. Odsetek podopiecznych, ktorzy po co najmnie;j

rocznej przerwie otrzymali pomoc bezzwrotng

Pobudzanie spotecz- | Wspotpraca osrodka z NGOs | 21. Liczba przedsigwzi¢¢ realizowanych wspoélnie z

nej aktywnosci w NGOs

zaspokajaniu nie- 22. Odsetek srodkow niepublicznych w inwestycjach
Zbednych potrzeb pomocy spolecznej na terenie gminy

zyciowych

Zrédto: B. Szatur-Jaworska, za: S. Golinowska, I. Topinska, Pomoc spoteczna — zmiany i warunki
skutecznego dziatania, CASE, Warszawa 2002, s. 78.

Wyzej pojawiaty si¢ sugestie, ze cele moga by¢ okreslane na wskaznikach, ale gdybySmy zastapili
cele ogdlne w tabeli celami wskaznikowymi (standardy w powyzszym schemacie), to znacznie zubo-
zyloby to cato$¢ — potencjal znaczeniowy celow wskaznikowych jest duzo mniejszy niz celow ogol-
nych, tzn. te ostatnie mozna interpretowa¢ na wiele sposobéw (wiele kryteriow i wskaznikéw), trud-
niej jest zrobié to samo w drugg strone.”

Nowszga propozycje zestawu przyktadowych wskaznikéw dla obszaru pomocy spotecznej w kontek-
$cie mierzenia jakosci ustug publicznych zaproponowano w 2005 r.”® Autor podzielit pomoc spoteczna
na instytucjonalna i srodowiskowa™. Wiecej propozyciji wskaznikow dotyczyto tej pierwszej, a w sto-
sunku do drugiej zaproponowatl syntetyczny wskaznik probleméw spotecznych. W konkluzjach za$
znalazto si¢ takie zdanie:

Okreslenie miernikoéw jakosci i iloSci ustug publicznych w zakresie pomocy spoltecznej jest zagad-
nieniem skomplikowanym. Nie mozna zastosowaé miar czysto ekonomicznych, np. wyliczenia
proporcji uzyskanego efektu do poniesionych naktadow, bowiem realizacja zadan pomocy spo-
tecznej nie przynosi nawet bezposredniego zwrotu nakladow, nie mowiqgc juz o korzysciach finan-

sowych®*.

Koncepcja pomiaru skuteczno$ci pomocy spotecznej nie miata raczej zadnych praktycznych konse-
kwencji. Standardy, ktore osiagnety rangg ustawowsg, np. domow pomocy spotecznej zawieraja wy-
mogi iloSciowe dotyczace budynkoéw, pomieszczen, warunkow sanitarnych, wyzywienia, ubran i po-
Scieli, higieny, zabawek dla dzieci oraz wymogi okreslone poprzez wskazniki zatrudnienia m.in. pra-

"8 Znaczenie celéw dla zapewniania jakosci ustug spotecznych moze byé kwestionowane. Jedno z podejsé do
ewaluacji (goal-free evaluation) polega na tym, ze w ogole nie bierze si¢ pod uwagge celéw i intencji, a jedynie
efekty programu w stosunku do zdiagnozowanych potrzeb jego klientéw oraz otoczenia. Uzasadnieniem dla tego
podejscia jest wskazywanie réznych wad, jakie moga mie¢ cele, np. ogdlnikowos¢ i trudno$¢ w pomiarze,
sprzeczne cele roznych interesariuszy.

™ J. Misiag (red.), Wzorowy urzqd czyli jak usprawnié administracje samorzqdowa, jak mierzyé jej zadania i
wyniki, Warszawa 2005, s. 166-180.

8 Nazwa ,,pomoc $rodowiskowa” ma co najmniej dwa znaczenia, jest to udzielanie ustug w miejscu zamieszka-
nia wspomaganych, albo jest to organizowanie i animacja spotecznosci w rodzaju tej promowanej w modelu
CAL.

81 ], Misiag, op. cit. s. 179-180. Zdanie to wydaje si¢ zaskakujaco sprzeczne z wynikami analiz koszty-korzysci
w stosunku do przynajmniej czgsci ustug bardzo zblizonych do pomocy spotecznej, zob. R. Szarfenberg, Analiza
koszty-korzysci w polityce spotecznej, W: J. Szambelanczyk, M. Zukowski (red.), Cztowiek w pracy i polityce
spotecznej, Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Poznan 2010.
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cownikow socjalnych (,,warunki efektywnej realizacji ustug”). W przypadku ushug znajdujemy jedynie
ogolne stwierdzenia: ,,$wiadczenie pracy socjalnej”, ,,organizacja terapii zajeciowej”, ,,mozliwos¢
korzystania z biblioteki”, ,,organizacja $wiat”. W przypadku standardu ustug w domach dla matek z
maloletnimi dzie¢mi i kobiet w ciazy og6lnych stwierdzen tego typu jest wiecej w porOwnaniu z wy-
mogami ilosciowymi, np. ,,standard podstawowych ustug” obejmuje ,,zapobieganie sieroctwu spoO-
tecznemu przez przygotowanie do §wiadomego i odpowiedzialnego wypeiania roli rodzicielskiej”,
»zapobieganie powielaniu zlych wzorcéw rodzinnych i $rodowiskowych, a zwlaszcza wzorca wyu-
czonej bezradnos$ci”, albo standard tych ustug zapewnia ,,podmiotowe traktowanie i partnerstwo we
wzajemnych relacjach pomiedzy mieszkancami i personelem”. W najlepszym razie sa to cele ogolne
bez wskazania kryteriéw realizacji i wymogow okreslonych na wskaznikach.

Mamy tu do czynienia z brakiem wymogéw w stosunku do jednego z elementéw opisu ustugi, a mia-
nowicie jej celow. Przy czym nie chodzi o zdefiniowanie tych celow, ale wymog dotyczacy celow,
ktore ustudze juz przypisano. Nalezy odrozni¢ pytanie, jakie cele ma praca socjalna od pytania, jakimi
cechami powinny si¢ charakteryzowac cele pracy socjalnej. Cele pracy socjalnej powinny by¢ formu-
lowane z zastosowaniem kryteridw ich spetnialnosci. W pojeciu kryteriow spetnialno$ci mieszcza si¢
trzy pojecia obecne na schemacie: kryteria realizacji celow, wskazniki ilosciowe kryteriow realizacji i
wymagane osiggni¢cia w kategoriach poziomu tych wskaznikow.

Zeby pokazaé jakie obszary lezg poza standardami obecnymi w rozporzadzeniach przytoczony zosta-
nie przyktad z jednej z publikacji, gdzie zaproponowano nastepujace ,,mierniki jakosci ustug w do-
mach pomocy spolecznej”, na ktorych mozna okre$li¢ wymogi do osiagnigcia®:

wskaznik satysfakcji mieszkanca: mierzony np. liczbqg skarg na personel danego domu pomo-

cy, kierowanych przez mieszkancow i ich rodziny, zaréwno do przefozonych bezposrednich,

Jjak i do instytucji nadrzednych,

—  wskaznik jakosSci Zycia mieszkarica — mierzony Srednim okresem przezywalnosci osob cierpig-
cych na dany syndrom chorobowy w stosunku do przezywalnosci wsrod ogotu osob z tej kate-
gorii (0s0b starych, przewlekle somatycznie chorych itd.);

—  wskaznik jakosci obstugi mieszkanca: obejmujgcy stopien zgodnosci ze standardami oraz
spetnienie wewnetrznych norm, dotyczgcych np. czestotliwosci kontaktow personelu z miesz-
kancami, realizacji wewnetrznych procedur w tym wzgledzie, stwierdzany na podstawie badan
ankietowych;

— wskaznik zaspokojenia potrzeb: miarq moze by¢ poziom zaspokojenia potrzeb odnoszgcych si¢

do wszelkich dziedzin, jakie oferowac powinien dom pomocy spotecznej, aby zapewni¢ warun-

ki bytowania okreslane we wspolczesnych trendach, obecnych w polityce spotecznej (w tym
tez: potrzeby spoleczne, psychologiczne, zwigzane z samorealizacjq), wskaznikiem bedzie wy-
nik badania ankietowego (konieczne jest opracowanie skal).

Myslenie nad standardami pracy socjalnej wymaga najpierw szczegdlowego opisu jej samej. Moze
by¢ to jednak trudne zadanie. W ponizszej tabeli znajduje si¢ proba takiego opisu opatrzona przez
autora takim ostrzezeniem: ,,Prezentowana konstelacja jest niezwykle uproszczona i odzwierciedla
rutynowgq prace z nowym klientem przy zafozeniu, ze nie zachodzq zadne okolicznosci komplikujgce
przebieg dziatan. Z tego powodu niniejsza tabela powinna by¢ traktowana wytgcznie jako prezentacja

przyktadowych dziatar”™®,

Tabela 25. Typy pracy socjalnej

8 J. Misiag, op. cit. s. 176-177.
8 M. Granosik, Profesjonalny wymiar pracy socjalnej, Wydawnictwo Naukowe ,,Slask”, Katowice 2006, s. 19.
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Praca nad planem pomocy

Pracanad | Pracanad Praca nad Konstruo- Negocjacja Praca nad Praca nad
dokumen- | kontaktem informacja wanie planu pomo- socjalnym samodzielno-
tacja planu po- cy bezpieczen- $cia
mocy stwem
notatka nawigzanie | wstgpne roz- wstepna ne- szybka inter- | udzielenie
stuzbowa o | kontaktu poznanie pro- gocjacja sku- | wencja fi- pierwszych
% zgloszeniu | (powitanie) | blemu, poin- tek rozbiezno- | nansowa lub | wskazdéwek
‘g problemu omoéwienie | formowanie o $ci oczekiwan | protekcyjna (np. jak uzy-
—; kolejnego mozliwo- i propozycji (interwencja ska¢ dodatek
N spotkania $ciach, wstep- telefoniczna mieszkaniowy,
s ne ustalenie itp.), przy- jak napisa¢
'&’ dochodow znanie miej- whniosek o
scaw nocle- | alimenty)
gowni
notatki z zwroty obserwacjau | konstruo- doradztwo:
obserwacji, | grzeczno- klienta, roz- wanie zary- wskazowki, co
wypehia- | $ciowe, mowa, su planu do sposobu
nie wywia- | umowienie | sprawdzanie, | pomocy postepowania z
dow u osob | sie na wizy- | negocjacja dzie¢mi, adre-
£ | zobo- te w biurze | wiedzy, ob- sy instytucji
% wiazanych serwacja u szkolno-
g | doali- 0s0b zobo- wychowaw-
< | mentacji wigzanych do czych, poradni
L alimentacji, prawnych,
wywiad wskazowki
ustrukturyzo- dotyczace
wany, ew. rynku pracy,
rozmowa adresy instytu-
Cji
wypehia- | wyjasnia- wywiad ustalenie negocjacja
nie kwe- nie, precy- ustrukturowa- | tresci zo- zobowigzan
? stionariu- zowanie ny, weryfika- | bowigzan klienta oraz
% sza wywia- | tre§ci pytan, | cja danych klienta OPS, nego-
'S | duprzez ustalenie ob- cjacja tozsa-
S | pracowni- | sposobu serwacyjnych mosci klienta
& | kaoraz dalszego z terenu, (jako alkoho-
9 | klienta, komuniko- | weryfikacja lika itd.)
‘= | odpisy, wania danych de-
§‘ kserokopie klarowanych
doku- W oparciu o
mentow dokumenty
wypelia- | zarzadzanie | usystematy- ustalenie dyskusja nad
nie kwe- formatem zowanie in- tresci zo- planem po-
. | stionariu- kontaktu formacji z bowigzan mocy ze
8 | szaplanu innych zrédet | OPS, pod- | wspotpra-
g pomocy, (od wspoélpra- | jecie decy- | cownikami,
= | kreowanie cownikow zji o losach | obrona (kry-
f—: obrazu zebranych klienta tyka) klienta
dokumen- przypadkowo) | (DPS, DD) | w dyskusji ze
tarnego wspotpra-
cownikami
informowanie | kontrola dyskusja z
klienta o formalna, koordynato-
I postepach w dostosowa- | rem lub dy-
I jego sprawie, | nie planu rektorem,
S 0 wyjéciu do mozli- przeko-
X sprawy zrak | wosci fi- nywanie lub
pracownika nansowych | propozycje
socjalnego OPS modyfikacji
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planu pomo-
cy, obrona
klienta
zaksiggo- informacije o wyplata przy-
2, wanie wy- uzyskanej znanych za-
S | ptat, po- pomocy i sitkow, lub
% kwitowa- sposobie jej doptaty do
@ | nie odbioru przekazania przyznanych
pienigdzy ushug

Zrodto: M. Granosik, Profesjonalny wymiar pracy socjalnej, Wydawnictwo Naukowe ,,Slask”, Kato-
wice 2006, s. 19.

Uproszczony opis pracy socjalnej znajdujacy si¢ w tabeli daje duze mozliwosci konstruowania stan-
dardow o charakterze proceduralnym, np. jak szybka powinna by¢ szybka interwencja (wymog mak-
symalnego czasu reakcji na problem), jakie formy i czestotliwo$é powinno mie¢ informowanie klienta,
jak czesto 1 w jaki sposéb ma by¢ weryfikowana informacja, jakie zobowigzania wchodza w gre przy

ustalaniu ich tresci itd.

Prébe uporzadkowania myslenia o standardach ustug pomocy spotecznej i pracy socjalnej w zestawie-
niu z kilkoma kategoriami docelowych klientow tych ustug przedstawione zostalo na schemacie.

Schemat 7.

Ustugiwsparcia &
dla dostawcow :

JUPRFTTTTTTEP RN,
.......................................
.......................
.....

Standard pracy

socjalnej z ON Standard

pakietu

...... . Zbior
.................. ®, A
................. standardow

Standard ustugi
1dla ON

Standard ustugi
2dla ON

Praca socjalna
Ustuga 1
Ustuga 2

......
........................

Potrzeby ON Potrzeby OS Potrzeby OB Potrzeby RiD
nieon;f?llc))z ra Osoby starsze Osoby Rodziny,
pwne g Y bezrobotne dzieci

Zrédto: opracowanie wlasne

Na schemacie potraktowano pracg socjalng odrgbnie od innych ustug pomocy spotecznej, np. ustug
doradczych czy opiekunczych. Nie zaznaczono zagadnien zwigzanych z tym, ze ,,dostawcy” (ustugo-
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dawcy) pracy socjalnej i ustug majg charakter organizacji. Kolejny schemat da wyobrazenie o przy-
najmniej czesci tych zagadnien.

Schemat 8. Organizacyjne aspekty ustug pomocy spoteczne;j

Finansowanie, regulowanie itp. ale tez opinia spotecz-

v

na, legitymizacja

Mozliwoé¢ wptywu Programy rozwoju i

zwrotnego 4| szkolenia personelu

System (sie¢) organizacji

udzielajgcych ustug: l&—] Programy wsparcia
organizacja 1, 2, 3 ofe-

ruje ustugi x, y, zw ra-
/ mach programow a, b, ¢
Prosby, zadania o pomoc itp. dla ON, OS etc. Cechy
organizacji i sieci

N

Ustugi pomocy spotecznej

Obywatele: ON, OS,
OB, RiD

Obywatele: ON, OS,
OB, RiD

Organizacje udzielajace ustug w ramach programow maja
kilka wymiarow:

- Ludzki: cztonkowie organizacji (wszyscy pracownicy i
ich cechy niezaleznie od funkcji, ewentualnie tez stali wo-
lontariusze), stosunki miedzyludzkie.

- Struktura organizacji — schemat organizacyjny (ele-
menty i powigzania mi¢dzy nimi) w tym zakresy obowiaz-
kéw 1 uprawnien przypisane poszczegdlnym dziatom (ze-
spotom) i stanowiskom.

- (samo)Regulacyjny, procedury wewnetrzne w ro-
dzaju zarzadzenia w sprawie sposobu wspotdziatania 1
wspierania 0s0b pozostajacych w trudnej sytuacji na
rynku pracy, w sprawie wspotdzialania i wspierania
ON, wspotdziatania i wspierania RiD, polityka §wiad-
czen

- Kontrolny: kontrola nad pracg i wynikami pracow-
nikow

- Przywodeczy: style kierowania zespotami ludzi

Zrédto: opracowanie wlasne
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Myslenie o jako$ci ustug w kategoriach certyfikacji, akredytacji dotarto do obszaru pomocy spotecz-
nej. Dowodem jest m.in. przyjecie przez kilka osrodkow pomocy spotecznej (duzych, np. Poznan,
Gdansk i matych, np. Lesznowola) systemu zarzadzania jakoscia wedlug norm ISO 9001: 2000.

Z powyzej przedstawionego przegladu dyskusji o jakosci w ustugach spotecznych mozna wyciagnac
whniosek, ze bardziej adekwatny dla tego rodzaju instytucji jest system EQUASS, zaprojektowany
glownie dla ustug rehabilitacyjnych, ale na tyle uniwersalny, ze na jego podstawie tworzone sg Wspol-
ne ramy jakosci ustug spotecznych dla catej UE (projekt Prometheus).

Znane sg tez inne inicjatywy w tym zakresie. Miasto Gdynia uczestniczy w projekcie Territorial Quali-
ty Standards in Social Services of General Interest sieci REVES® (Lokalne standardy jako$ci w ustu-
gach spotecznych pozytku publicznego), w ramach ktérego ma by¢ opracowana w partycypacyjny
sposob karta kryteriow jakosci ushug opiekuniczych. Z kolei Slaskie Forum Organizacji Pozarzado-
wych KAFOS przygotowato dwa podreczniki dotyczace oceny jakosci ustug dla placowek spotecz-
nych oraz medyczno-spotecznych w ramach migdzynarodowego projektu VALORIS TIQSS®.

Ta ekspertyza powstaje dla projektu, ktory poczatkowo miat w nazwie stowo ,,jako$¢”, ale w kolejne;j
wersji zostato ono pominigte. Pierwotna nazwa brzmiata: Tworzenie i rozwijanie standardow jakosci
ustug instytucji pomocy i integracji spolecznej™. Zmiana polegata tylko na usunieciu tego jednego
stowa. Nie wiadomo co zadecydowato o zmianie nazwy (by¢ moze przekonanie, ze normy zarzadzania
jakoscig ISO sa nicadekwatne dla organizacji i ustug pomocy spotecznej), ale tworzenie i rozwijanie
standardow z wytaczeniem bardzo waznej przestanki dla tego procesu, a mianowicie intencji poprawy
jakosci ustug, wydaje si¢ by¢ co najmniej zastanawiajace.

8 Strona projektu: <http://www.revesnetwork.eu/projects.php#proj1>.

% Informacja Poprawmy jakos¢ ustug socjalnych w  organizacjach pozarzgdowych, na  stronach
<www.wiadomosci24.pl>, stan na 18.07.10. Strona projektu: <www.valoris-tigss.eu>. Metoda rozwinigta zostata
we Francji, ale jej podstawy teoretyczne pochodzg z USA — metoda PASSING oparta na teorii Social Role Valo-
risation Wolfa Wolfensbergera.

8 Nadal taka nazwa widnieje na stronach Centrum Rozwoju Zasobow Ludzkich, mimo Ze nie jest aktualna.
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Dyskusje wokoét standardow — kilka wqtkow

Procesy standaryzacji mogg by¢ rozpatrywane na tle szerszych dyskusji wokot reform sektora pu-
blicznego kierowanych ideologia nowego zarzadzania publicznego w wersji menadzerskiej 1 z fiksacjg
na reformach prywatyzacyjnych, urynkawiajacych, deregulujacych ustugi publiczne®. Glosy krytycz-
ne wobec tego ruchu® i coraz wicksza popularnosé partycypacyjnej wersji zarzadzania publicznego
powinny by¢ znane, aby nabra¢ dystansu do tego, co czasem traktowane jest bezkrytycznie.

Jezeli ujmujemy ushugi spoteczne w kontekscie polityki spotecznej i sektora publicznego to istnieje
kilka argumentow za wprowadzeniem ich standaryzacji. Po pierwsze, jezeli ustanowiono prawa oby-
wateli do pewnych ustug, to zréznicowanie w ich ilosci i jakosci podlega krytyce jako przypadek nie-
rownego traktowania (ujednolicajaca funkcja standardow). Po drugie, jezeli celem publicznym jest
wysoka jako$¢ ustug spotecznych, to nalezy ustanowi¢ kryteria oceny i kontroli tej jakosci (standardy
jako kryteria oceny i kontroli jakosci). Po trzecie, ujednolicenie procedur $wiadczenia ustug spotecz-
nych w oparciu o racjonalne standardy moze przynies¢ oszczednosci finansom publicznym (standardy
jako s$rodek eliminowania drogich, ale nieskutecznych sposobéw postgpowania, co wykazaty badania
naukowe, idea pomocy spotecznej opartej na dowodach). Po czwarte, jezeli ustugi spoteczne, za ktdre
odpowiada panstwo kontraktowane sg w samodzielnych podmiotach publicznych lub zlecane sg pod-
miotom niepublicznym, znaczenie ma doktadne okreslenie tego, co jest przedmiotem zlecenia i za co
ptaci ptlatnik publiczny (standardy jako podstawa zlecania i rozliczania wykonania zlecen publicz-
nych).

Ostatni argument moze by¢ rozszerzony w duchu uspotecznienia polityki spotecznej w taki sposéb:

yoparcie systemu zlecania i realizacji zadan publicznych przez podmioty wybrane w oparciu o kryte-
rium spetniania obiektywnych norm (standardow) spowoduje docelowo wycofywanie si¢ panstwa z
funkcji bezposredniego wykonawcy rozmaitych ustug na rzecz podmiotu odpowiedzialnego za diagno-
zowanie sytuacji roznorvodnych grup i jednostek oraz gwarantowanie dostarczania im Swiadczen i
uslug”.gg
W dyskusji, ktora odbyta si¢ na tamach NGO.pl zadano dwa pytania: ,,Czy standaryzacja oznacza
ograniczenie dziatan organizacji pozarzqdowych? A moze wrecz przeciwnie, wypracowane wspolnie
standardy pozytywnie wplyng na naszq efektywnosé?”®. Sam tytut dyskusji sugeruje, ze standardy
wzbudza¢ moga bardzo negatywne odczucia: ufatwienie czy przeklenstwo? Dyskutanci jednak pozy-
tywnie odniesli si¢ do standaryzacji. Nie tylko wskazywali na jej zalety (o ile bedzie ,,przeprowadzona
rozsqgdnie i w oparciu o sprawdzone procedury”), ale rowniez na potrzebe wysitkoOw autostandaryza-
cyjnych i samoregulacyjnych jako remedium na nadmierng regulacj¢ panstwowa:

»brak wewngtrz naszego srodowiska debaty o tym, co nam wolno, a czego nie — nie W wymiarze praw-
nym, ale w wymiarze wartosci, misji i idei. Debata o tym i wnioski muszq wyplynqc¢ ze srodowiska or-
ganizacji, by¢ przez nie akceptowane i realizowane. Tylko taki proces samoregulacyjny moze wzmocnic¢
wizerunek sektora pozarzgdowego i odsungcé w niebyt kolejne pomysty regulowania sektora przez pan-
stwo”.

8 Zob. m.in. E. S. Savas, Prywatyzacja - klucz do lepszego rzqdzenia, Panstwowe Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 1992.

8 Zob. m.in. M. Dent i in. (red.), Questioning New Public Management, Ashgate, 2004.

8 7. Wejcman, Tlo spoleczne standaryzacji ustug spolecznych, zrédlo internetowe, s. 1.

% portal NGO.pl: <http://wiadomosci.ngo.pl/x/336866>.
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Cze$¢ obaw byta sformutowana tak, ze wskazywaly raczej zalety standardow, np. ,,standardy mogq
zmierzy¢ i obnazy¢ jakos¢ swiadczonych przez nas ustug. Po drugie, mogq uswiadomic klientom, cze-
go mogq od nas oczekiwaé”. Pozostaty chyba mniej istotne obawy o odgérne ustalanie i narzucanie
standardow, ograniczenie spontanicznosci w dziataniach czy trudno$ci zwigzane z wdrazaniem stan-
dardow.

Przyktadem matej skutecznosci prostej standaryzacji odgornej jest wymog, aby kazda gmina i powiat
mialy strategi¢ rozwigzywania problemow spolecznych. Istnial on od 2004 r. jednak wiele gmin i po-
wiatéw nie uchwalito takiego dokumentu, wlacznie z Warszawa. Dopiero projekty systemowe PO KL
dotyczace pomocy spotecznej warunkujace przyznanie srodkéw posiadaniem strategii zdynamizowatly
proces opracowywania i przyjmowania dokumentow tego rodzaju. Samo posiadanie strategii spotecz-
nej nie oznacza, ze rzeczywiscie gmina Czy powiat zaczely zarzadza¢ sprawami spolecznymi w sposob
strategiczny. W tle jest wigc problem zapewnienia jakosci tego instrumentu. W sumie sg to dwa nieco
odmienne cele standaryzacji: 1) upowszechnianie pewnego rozwigzania; 2) zapewnianie jego wysokiej
jakos$ci. Oba cele wigza si¢ z co najmniej dwoma generalnymi pytaniami: co jest warte upowszechnia-
nia w polityce spotecznej i jak upowszechni¢ to, co jest tego warte (tu problemem szczegdtowym jest
rola standardow)®".

W przypadku standardow ustug spotecznych mamy co najmniej trzy istotne zagadnienia ogdlniejszej
natury: sposob ich wypracowania, szczegbtowos¢ oraz poziom stawianych wymagan.

We wspolczesnym mysleniu o zarzadzaniu publicznym bardzo mocno podkres$la si¢ watek wspotrza-
dzenia sprawami spotecznymi i podejécia partycypacyjne. W zwigzku z tym mamy do czynienia z
wyborem sposobu dochodzenia do standardow i ich pozniejszej aktualizacji. Moze by¢ to czysto eks-
perckie przedsigwzigcie (chociaz eksperci moga wywodzi¢ si¢ z roznych $rodowisk) wzmocnione
centralizmem i powszechnie obowigzujacym ustawodawstwem, bez uwzglednienia zdania innych
interesariuszy, z pominigciem glosu samych klientow i organizacji, ktore reprezentuja ich interesy. Na
drugim biegunie mamy lokalnie wypracowywane standardy w procesie jak najszerszych deliberacji i
konsultacji o charakterze demokratycznym (z zastosowaniem innowacyjnych metod), do ktorego wia-
czani s3 wszyscy interesariusze, a gtos odbiorcéw ustug uznawany jest za bardzo wazny. Zagrozenia
zwigzane z pierwszym podejsciem zostaly wskazane wyzej. Drugi sposob wypracowywania standar-
dow moze by¢ bardziej czasochtonny, wymaga mobilizacji roznych aktorow i jest kosztowny (obsluga
procesu w wielu miejscach).

Standardy bardzo szczegdlowe w odniesieniu do postgpowania w trakcie relacji ustugowej sprawiaja,
ze ushugodawca ma niewielkie pole do wlasnej inwencji i dostosowania zachowania do sytuacji. Jest
to ogdlny problem z zakresu regulacji ludzkich dziatan, poniewaz regulator nie moze przewidzieé
wszystkich rzeczywistych sytuacji. System regulacji moze si¢ okazaé zbyt sztywny i by¢ raczej prze-
szkoda do osiggania jakos$ci niz pomocg do tego.

8 By¢ moze warto upowszechniaé programy i rozwiazania uzyteczne i skuteczne, a jednoczeénie efektywne
ekonomicznie. Problemem jednak moze by¢ zdobycie wiedzy na ten temat, a nastgpnie jej zastosowanie w ce-
lach upowszechniania sprawdzonych rozwigzan. O jednym z aspektow pierwszego problemu zob. R. Szarfen-
berg, Analiza koszty-korzysci w polityce spotecznej, w: M. Zukowski, J. Szambelenczyk (red.), Cztowiek w pracy
i polityce spolecznej, Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Poznan 2010. Sama skumulowana, dobrze zorga-
nizowana i atrakcyjnie przedstawiona wiedza nie jest wystarczajagcym warunkiem sukcesu, o czym m.in. przeko-
nali si¢ autorzy projektu Pathways Mapping Initiative, w tym znana zwolenniczka idei polityki spotecznej opar-
tej na dowodach, zob. The Pathways Mapping Initiative: A Message from the Founder, Lisbeth B. Schorr,
zrodto: <http://www.lisbethschorr.org/2. html>, stan na 18.07.10.
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Z kolei standardy bardzo wygoérowane sprawiajg, ze trudno im sprosta¢ i w zwigzku z tym zasadniczo
spada podaz uslug o wymaganej jakos$ci. Przy statym popycie oznacza to zapewne duzy udziat w ryn-
ku ushug substandardowych®. Czy standardy ustug doméw pomocy spolecznej byly zbyt wygorowa-
ne, skoro najpierw dano dziesi¢é¢ lat na sprostanie im przez wszystkie domy, a potem wydtuzono ten
okres jeszcze o cztery lata? Co zrobi¢ z tymi domami, ktore nadal nie osiagaja wymaganego standar-
du? Jezeli jednak za bardzo obnizymy poziom oczekiwan, wowczas pojawi si¢ problem ustug o niskiej
jakosci, ktore jednak sg zgodne ze standardami.

% Czy dynamiczny rozwdj niepublicznego sektora stacjonarnej opicki dlugoterminowej w Polsce nie byt spowo-
dowany tym, ze sektor publiczny zmuszono do inwestycji w istniejace zasoby (standardy lokalowe, ustug byto-
wych oraz zatrudnienia), co przy matych srodkach negatywnie odbito si¢ na rozwoju ilosciowym?
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Whnioski i rekomendacje

Ustugi spoleczne to rodzaj ustug i w zwiazku z tym dzielg one z innymi ustugami pewne uniwersalne
cechy, np. niematerialnosc¢, jednoczesnos¢ swiadczenia i korzystania. Od innych ustug odréznia ustugi
spoteczne wigksza ingerencja panstwa W postaci regulacji, finansowania oraz produkcji, czyli $wiad-
czenia ich przez organizacje publiczne (rzadowe, samorzadowe) i pozarzadowe.

Publiczny charakter ushug spotecznych sprawia, ze odpowiedzialne za ich ilo$¢ i jako$§¢ sa w ostatniej
instancji wladze publiczne. Oznacza to, ze ustugi spoteczne nalezy rozwaza¢ w kontekscie polityki
spotecznej, jej instytucji i ich modeli, a takze polityki jako takiej. Oba te aspekty nalezy uwzgledniaé
przy projektowaniu reform, ktorych trzonem ma by¢ standaryzacja.

Standardy ustug spotecznych sa wymogami, ktére w stosunku do tych ustug zostaly wyraznie sformu-
lowane i pretenduja do powszechnie obowigzujacych. W pelni rozwinigte wymogi zawieraja rowniez
kryteria ich spetnialnosci, tzn. zestawy tatwych do oceny dowodow, iz dany wymog zostat spelniony
(w kategoriach celéw chodzi o kryteria ich realizacji, wskazniki tych kryteriow oraz wymogi poziomu
osiagni¢¢ mierzonych tymi wskaznikami).

Warunkiem stworzenia w pelni rozwinietych standardow ustug spotecznych jest rozlegta wiedza nau-
kowa o ustudze, wobec ktorej cech majg by¢ ustalone wymogi. Im doktadniejszy opis ustugi spotecz-
nej i wyjasnienia jej sukcesow i porazek, tym wigksze mozliwosci poddania jej wszechstronnej standa-
ryzacji.

Tworzenie, wdrazanie, realizacja, aktualizacja, upowszechnianie standardow, monitoring i ewaluacja
spetnialnos$ci standardéw ustug spolecznych jest to proces, ktory mozna uznaé za szczegolnego rodza-
ju publiczng ustuge standaryzacyjna bliska ustugom o charakterze regulacyjnym. Tak jak inne ushugi
ona rowniez moze podlegac standaryzacji.

Standaryzacja ustug spotecznych, w tym pomocy spotecznej, towarzyszy istotnym przemianom w
ogo6lniejszym mysleniu o zarzadzaniu sektorem ustug publicznych. Nalezy zdawaé sobie sprawe z
tego, ze w ramach tego myslenia pojawiajg si¢ liczne napigcia i sprzecznosci, np. pomig¢dzy zarzadza-
niem publicznym w wersji menadzerskiej i partycypacyjnej, czy pomiedzy zarzadzaniem przez efekty
a zarzadzaniem jakoscia.

Ze standaryzacjg wiaze si¢ nadzieje na to, ze dzieki niej system ustug spolecznych bedzie lepszy, nie
jest to jednak automatyczny mechanizm w stylu: sa standardy - jest poprawa. Same standardy niczego
jeszcze nie zapewniaja, musza by¢ spetnione liczne dodatkowe warunki, aby standaryzacja przyniosta
oczekiwane efekty w postaci poprawy jakosci (wiacznie z dostepnoscia).

Uslugi pomocy spotecznej sg czescig wickszego obszaru publicznych ustug spotecznych. Podlegaja
one regulacjom i standardom ogdlnym oraz dedykowanym dla tych ustug. Dotychczasowy poziom
standaryzacji ustug pomocy spolecznej jest raczej ograniczony do wymogoéw kontekstowych i zatrud-
nieniowych. Wysitki autostandaryzacyjne srodowiska publicznej pracy socjalnej nie przyniosty dotad
zadawalajacych rezultatow.

Dotychczasowe koncepcje i doswiadczenia standaryzacji i osiggania jako$ci w ustugach spotecznych
EQUASS oraz akredytacja w opiece zdrowotnej wydaja sie bardziej przydatne dla projektowania sys-
temu standaryzacji w obszarze ustug pomocy spotecznej, w porownaniu ze standardami zarzadzania
jakoscig ISO.
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