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Uvod

Kvalita zacala byt do socialnich sluzeb systematicky zavadéna po roce 2002. Postup
jejiho zavadéni byl inspirovan predevsim Velkou Britanii. Zde také probihaly prvni Skoleni
ceskych inspektord. V roce 2006 byl vydan novy zakon 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach,
a nasledna provadéci vyhlaska505/2006 Sb., které definovaly socialni sluzby, ale také jejich
kvalitu, jeji métfeni pomoci standardt kvality a také vymezily inspekci.

Se zavadénim uplatinovanim a kontrolou standardl vznikly v socidlni praci nové etické
otazky a témata. Proto jsem chtéla zjistit, jak se tyto etické problémy a otazky dotykaji
inspekce kvality socialnich sluzeb. Inspekce kvality je s kontextem socialnich sluzeb pevné
spojena, protoze je systémem, ktery dohlizi na kvalitu poskytovani socidlnich sluzeb, tudiz ma
pro socidlni sluzby velky vyznam.

Ve své bakalarské praci chei empiricky navéazat na svou absolventskou praci, ve které
jsem se teoreticky zabyvala etickou problematikou v kontextu inspekci kvality socidlnich
sluzeb a eticky vyznamnymi oblastmi inspekce, v kterych mohou vznikat eticka dilemata.

Zjistila jsem, ze dosud neexistuje zaddna literatura zabyvajici se touto problematikou.
V Casopise Socialni prace/Socidlna praca je reflektovano pouze samostatné téma etiky, etiky
Vv socialnich sluzbach, kvality v socidlnich sluzbéch a jejich standardil, nenalezla jsem v ném
zadny c¢lanek vénujici se etice v kontextu inspekce kvality socialnich sluzeb. To byl jeden
z davodl,, pro¢ jsem se rozhodla nejprve teoreticky, na zdkladé¢ dostupné literatury
0 socialnich sluzbach a etice v socialnich sluzbach odvodit eticky vyznamna témata v inspekci
kvality socialnich sluzeb ve své absolventské praci. A nasledné vyzkumem v bakalaiské praci
zjistit, jaky pohled na etickou problematiku inspekci maji inspektofi kvality — specializovani
odbornici, jestli se napt. v prub&éhu své praxe inspektort dostali do situace, kterou by nazvali
etickeé dilema.

Cilem mé prace je na zaklad¢ vyzkumu reflektovat pohled inspektorti — specializovanych
odborniktli na etickou problematiku v kontextu inspekce kvality socidlnich sluzeb. Zjistit zda
se Vv pribéhu své praxe inspektora dostali do situace, kterou by oznacili jako své dilema,
zjisténé data popsat a srovnat s obecnou definici dilematu. Prace je tedy svou povahou
empirickd, jednd se o kvalitativni vyzkum, metodologii vice popisuji v metodologické
kapitole. Uzite¢nost tohoto cile vnimam v ziskani zpétné vazby inspektorl na proces inspekce
a etiku v jejim kontextu, a z toho vyplyvajici navrhy moznosti prace se zjisténymi rezervami.

Pfinos také vidim v novém, dosud nezpracovaném uhlu pohledu na problematiku inspekci.



Dosud jsem se totiz setkala pouze s hodnocenim inspekci ze strany poskytovatelit nebo
uzivateld.

Ve své praci budu vychézet z teorie zpracované v ramci své absolventské prace, pro niz
byly podkladem piedevsim zakon o socialnich sluzbach 108/2006 Sb. a vyhlaska
505/2006 Sb. a publikace Aplikovana etika v socidlnej praci, Uvod do filosofie a etiky, Moc
a zachazeni s moci aj. V popisu metody vyzkumu jsem vychazela predevsim z Kapitol
metodologie socialnich vyzkumu od Reichela, Jak se vyrabi sociologicka znalost od Dismana
a Zaklady kvalitativniho vyzkumu: postupy a techniky metody zakotvené teorie. Od Strausse
a Corbinové.

Praci ¢lenim do tfech kapitol. V prvni shrnuji vysledky své absolventské prace, teorii
nutnou Kk ukotveni pojmt a uvedeni do kontextu problematiky. V druhé kapitole popisuji
metodologii vyzkumu, postupuji podle kvalitativniho vyzkumu, data ziskané technikou
oteviené¢ho rozhovoru néasledné zpracovavam kvalitativni analyzou. V tieti kapitole prezentuji
vysledky vyzkumu, které jsou ¢lenény podle jednotlivych vyzkumnych otdzek. Na zavér se

v diskuzi vyjadiuji k zjisténym vysledklim a komentuji jejich shrnuti.



1 Teoreticky kontext etiky v kontextu inspekce kvality

socialnich sluzeb

Jelikoz jsem se teoretickym zakotvenim etiky v kontextu inspekce kvality socidlnich
sluzeb vénovala v ramci své absolventské prace, uvadim zde shrnuti v ni uvedenych poznatki.
Vysvétlim zde pojem kvality v socialni praci, jeji méfeni standardy kvality, provadéni
inspekce. Do této kapitoly zahrnuji také uvedeni do etiky v kontextu inspekce socialnich
sluzeb a oblasti, které jsou v rdmci etiky pro inspekci kvality socidlnich sluzeb vyznamné.

Touto kapitolou chci uvést do problematiky, kterou se budu dale zabyvat ve vyzkumu,
coz vnimam jako dulezité zejména pro srozumitelnost nékterych pojmi, se kterymi budu ve

vyzkumu pracovat.

1.1 Kvalita v socialnich sluzbach

Socialni sluzba je v zakoné 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach inspekci definovana
v § 3 jako ¢innost nebo soubor Cinnosti zajiStujicich pomoc a podporu osobam za tcelem
socialniho zaclenéni nebo prevence socialniho vylouceni. § 32 vymezil tfi zékladni druhy
socidlnich sluzeb - socidlni poradenstvi, sluzby socidlni péce, sluzby socidlni prevence
a n€kolik dal$ich druhti, napt. peCovatelska sluzba, krizova pomoc, terapeutické dilny apod.

Poskytovatele socialnich sluzeb definuje zakon 108/2006 Sb., jako zemni samospravné
celky a jimi zfizované pravnické osoby, dalsi pravnické osoby, fyzické osoby a ministerstvo
a jim zfizené organizacni slozky statu. V §88 a §89 vymezuje jejich povinnosti, kterymi jsou
napf. zajistovat dostupnost informaci o sluzb¢, informovat zdjemce o socialni sluzbu o vSech
povinnostech, vyplyvajicich ze smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb. Dale vytvaret pti
poskytovani socidlnich sluzeb takové podminky, které umozni osobam, kterym poskytuji
socidlni sluzby, napliovat jejich prava, planovat pribéh poskytovani socidlni sluzby
a dodrzovat standardy.

Kvalita je ,,vysledkem mezi o¢ekavanim a vykonem.* (Bednaf, 2008, s.10). Zpusoby
hodnoceni pro socidlni sluzby jsou (podle Bastecka, Bednaf, Chabova, Langerova,
Provaznikova, Rovna, 2008) ptevzaty z modelt kvality v oblasti vyroby a prodeje. Jako velmi
vhodny se pro socidlni sluzby jevi napiiklad model kvality EFQM, ktery ,,vychazi
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z ptredpokladu, ze vynikajici vysledky mtzou byt dosazené jen za podminky maximalni
spokojenosti klientti, spokojenosti vlastnich zaméstnancti a pii respektovani okoli.* (Bednat,
2008). V socialnich sluzbach chape Bednat (2008, s.7) kvalitu jako skute¢nost, kdy ,,obsah
sluzby naplnuje piislusné standardy kvality socidlnich sluzeb a jeji poskytovani odpovida
dobré praxi, pficemz jsou sledovany nové trendy a vyvoj oboru tak, aby poskytované sluzby

odpovidaly soucasné Girovni poznani.*

1.1.1 Standardy kvality v socialnich sluzbach

Pti vykonu inspekce se kvalita ovéfuje pomoci standardli kvality socialnich sluzeb,
které jsou podle § 99 zdkona 108/2006 Sb. souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je
definovana uroven kvality poskytovani socialnich sluzeb. Konkrétni znéni standardd je
uvedeno V piiloze ¢.2 vyhlasky MPSV 505/2006 Sb. Standardi je 15, kazdy ma nékolik
kritérii, podstatné pozadavky v kritériich jsou oznaceny jako zdsadni. Standardy se podle
pravodce poskytovatele zavadénim standardi (MPSV, 2002) d€li na proceduralni, vénujici se
vztahu mezi uzivatelem a poskytovatelem; personalni, zabyvajici se pracovniky; a provozni,
které definuji podminky poskytovani socialnich sluzeb, jako dostupnost, apod. Standardy jsou
pro socialni sluzby pravné zavazné od 1.1.2007.

Splnéni standardi kvality inspekce hodnoti (podle §38 vyhlasky 505/2006 Sb.) body
podle miry splnéni jednotlivych kritérii. Pokud je kritérium splnéno vyborné, je ohodnoceno
3 body, pokud dobie 2 body, pokud ¢astecné 1 bod, a jestlize splnéno neni 0 bodu. Jestlize
zavéreCny soucet bodl je 50-100% bodl z celkového poctu a zaroven vSechna kritéria,
oznacena za zasadni jsou splnéna alespon 2 body, poskytovatel standardy kvality socidlnich
sluzeb splituje. Pfedmétem inspekce je mimo kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb také
plnéni stanovenych povinnosti poskytovatelli socialnich sluzeb, definovanych §88 a §89

zakona 108/2006 Sh. o socialnich sluzbach.

1.1.2 Provadéni inspekce v socialnich sluzbach

Vykon inspekce socialnich sluzeb se fidi zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, ve znéni pozdéjSich piedpisi. A zdkonem ¢. 552/91 Sb., o statni kontrole.
U poskytovatel socialnich sluzeb je provadi podle § 97 zakona 108/2006 Sb. krajsky ufad
nebo ministerstvo. Ministerstvo provadi inspekci u poskytovatelti socialnich sluzeb, vici nimz

kraj vykonava funkci ztizovatele nebo zakladatele, aby se tak zamezilo stietu zajmu.



Podle Metodiky provadéni inspekci (MPSV, 2009) je poslanim inspektora socialnich
sluzeb se zasazovat o zvySovani a rozvoj kvality socialnich sluzeb tak, aby tyto sluzby
dodrzovaly prava téch, ktefi je uzivaji a G¢inn¢ jim pomahaly posilovat jejich nezavislost,
napliovat osobni aspirace, vyuzivat béznych zivotnich piilezitosti a piispivaly k jejich
socidlnimu zaclefiovani. Inspektor se tedy zaméiuje na aspekty, které tvofi, pfispivaji ¢i
ovliviiuji kvalitu socialnich sluZeb ve spolednosti. Ridi se smyslem standardd jako nastroje
zavadéni kvality sluzeb. Usiluje o zvySovani povédomi poskytovatell socialnich sluzeb, jejich
zadavatell, organa vetejné spravy, politické reprezentace nasi zemé 1 veiejnosti o tom, co je
minéno kvalitni socidlni sluzbou. Pfispiva k tomu, aby tyto subjekty povazovaly zajiSténi
takovych sluzeb obcantim za svoji prioritu.

Inspekci vykondvaji zaméstnanci krajského ufadu nebo ministerstva prace a socialnich
véci a specializovani odbornici. Dohromady tvoii inspekéni tym, ktery mé nejméné 3 Cleny
u inspekce pobytovych socidlnich sluzeb, a nejméné 2 ¢leny v ostatnich ptipadech. Alespon
1 ¢len inspekéniho tymu musi byt zaméstnancem kraje nebo ministerstva. Specializovani
odbornici byvaji kucasti na inspekci prizvani v zajmu odborného posouzeni. Jejich
kvalifikac¢ni pfedpoklady a odborna zpisobilost ale nejsou ptimo upraveny zakonem, vychazi
Z podminek stanovenych Ministerstvem prace a socidlnich véci (dale jen MPSV) v ¢lanku
Profil inspektora  (MPSV,  http:// www.mpsv.cz/  files/  clanky/ 9609/
PROFIL _inspektora_2010b.pdf). Mezi tyto podminky patii napf. splnéni kvalifika¢nich
pozadavkl a poZzadované doby praxe a vstupni vzdélavani poradané nepravidelné MPSV.

Metodika (MPSV, 2009) vymezuje inspekce typu A, B a C. Inspekce typu A je
zékladni, v plném rozsahu, byva prvni inspekci u poskytovatele. Typ B je nasledna, kontrolni.
Pi1 zjiSt€nych nedostatcich mezi jednotlivymi A inspekcemi kontroluje napliiovani opatieni
ptijatych poskytovatelem. Typ C je inspekce na podnét, naptiklad stiznost na kvalitu
poskytovanych sluzeb, a neni tedy pfedem dlouhodobé¢ planovana.

Inspekce probiha tfi dny, prvni den zacind Givodnim setkanim, projednava se Casovy
harmonogram a upfesiiuje prib¢h. Poté nastdvd samotna inspekce, ktera mj. zahrnuje
prohlidku zatizeni a rozhovory s respondenty. Druhy den se odehravaji rozhovory s vedenim
a zameéstnanci nad sledovanymi oblastmi kvality, inspekéni tym ma poradu, poté zpracovava
zjisténi inspekéniho tymu a formuluje inspekéni zpravu. Posledni den dochézi k zpracovani
protokolu inspekéni zpravy, seznameni poskytovatele s vysledkem inspekce poskytovani

socialni sluzby a ptedani inspekéni zpravy.
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1.2 Etika v kontextu inspekce kvality socialnich sluzeb

Etika nema jednoznacnou definici, jeji pojeti se pohybuje od obecné slusného chovani
ajednani charakterniho ¢lovéka podle Fischera (Fischer, Jandejsek, Kroupova, Kunstova,
Milfait, Moree, 2008), ptesThomsonovo pojeti (2004) etiky zabyvajici se, co je spravné
a nespravné, Jankovského definovani etiky jako (2003) filosofické védy o spravném zptsobu
zivota, k pojeti Necasové (2001, s.11-12). Ta ji chape jako stranku spolecenského Zivota
¢loveka, fesici plivod a podstatu moralniho védomi a jedndni, snazici se objasnit principy
a hlediska, které vedou ¢lovéka k odpovédnému jednéni a nabizejici vychodiska v piipadé
etického dilematu. Etika se odliSuje od moralky, kterd se jiz tyka konkrétniho névodu, jak
jednat v urcitych situacich, a kterou Necasova (2001, s.11) popisuje jako: ,,systém regulativi
lidského jednani, ktery je zalozeny na rozliSeni spravného a nespravného a schopnosti
Vv téchto intencich prakticky jednat.

Podle Necasové (2001) ma etika pro profesi socidlniho pracovnika zasadni vyznam,
prostupuje celou socialni oblasti véetné toho, co bychom zafadili spiSe jako technickou nebo
pravni zalezitost. ,,Ani z technicky proveditelného a pravné jasného pifipadu nevymizi eticky

obsah, jde o to, Ze socialni pracovnik ma moc rozhodovat o druhych.” (Necasova, 2001, s.6).
1.2.1 Etické problémy a dilemata, jejich vymezeni v inspekci

Jelikoz se chci dale zabyvat etickymi problémy a dilematy, vnimam jako dilezité
vymezit nyni jejich chapani a definice. A to jak kvlli transparentnéj§imu roztiidéni
problematickych situaci, tak také pro lepsi pochopeni disledki rozhodovéni v takovych
situacich, které se u jednotlivych pojmu lisi.

Eticky problém vymezuje Banks (podle Necasova, Dohnalova, Talasova, 2010, s.76)
jako problémy vznikajici v situaci, kdy ,,je evidentni, jak by se socidlni pracovnik me¢l
rozhodnout, ale toto rozhodnuti se mu pfici.“ Henrikson a Vetlesen (podle Necasové, 2001)
pouzivaji eticky problém jako oznaceni ptipadu, kdy si nejsme jisti, co je spravné.

Naproti tomu u etického dilematu uz tecky vyraz, z kterého vychazi, ,.dyllema*“ -
dvojaky argument v konfliktnich situacich (podle Matel, 2010a), odkazuje na slozitéjsi
situace. Pro Banks (podle Necasova a kol., 2010, s.76) predstavuje etické dilema ,,situaci, kdy
si pracovnik uvédomuje dvé nebo vice vzajemné konfliktnich moznosti, jak se rozhodnout,
piicemz tyto moznosti piedstavuji vzajemné neslucitelné moralni principy. Neni tedy jasné,
které rozhodnuti bude piijatelné;si.« Matel (2010a, s.143) popisuje, Ze ,,jednoduse neexistuje
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dobré a spravné feseni, pro které by se bylo mozno rozhodnout.” Konecné rozhodnuti nema
byt podle n¢j hledanim dobrého feSeni, ale hleddnim mensiho zla nebo mensiho utrpeni.
Upozoriiuje, ze pracovnici po vybéru jedné z moznosti mohou mit pocit profesniho selhani,
jakékoli z rozhodnuti ptindsi totiz mimo nezadoucich dusledki i pocity viny, litost a vycitky
svédomi. Tyto situace vidi Necasova (2001) zejména v oblastech tykajici se prava a kvality
zivota jedinci, obecného blaha, nerovnopravnosti a strukturalniho ttlaku. K dilematu dochazi
Casto stfetem riznych hodnot, at’ uz legislativnich, profesnich, spole¢enskych, osobnich nebo
nabozenskych.

Ve své absolventské praci vymezuji specifické oblasti vztaht inspektora, v kterych
k dilematim muze dochazet, také kvili rozdilnym océekavanim, pozadavkim a hodnotam.
Jedna se o oblast vztaht k zadavateli, k poskytovateli a jeho pracovnikim (jako kolega

i inspektor), ke klientim a k zfizovateli.

1.2.2 Vyznamna a specificka témata etiky inspekce

Etika v kontextu inspekci socidlnich sluzeb vychazi z etiky socidlni prace. Je s ni
propojena nejen tim, ze inspektofi, zejména inspektofi — specialisté jsou ¢asto sami socialnimi
pracovniky, ale taky podobnymi etickymi tématy. Nékteré z nich jsou pro etiku v praxi
inspektorti specifictéjsi a vyznamnéjsi. Ve své absolventské praci jsem jako takovato témata
vymezila moc, posuzovani, objektivita, manipulace, pochopeni, korektnost vystupovani
a zakotveni. S nimi podle mé souvisi i specifické pozadavky na inspektora a druhy problému
a dilemat. Nyni tato témata stru¢né popisu.

Velmi dialezitym prvkem etiky inspektord je pevné zakotveni v zakoné a hodnotach.
Podle m¢ maji byt ptikladnou instituci, jestlize sami hodnoti a posuzuji jiné€ instituce. A to
nejen procesné, ale i hodnotové. ,,Uéel Inspekce jako instituce by mél byt jasné vymezen,
stejné jako to, komu sklada Giéty a za co je odpovédna.“ (Selner, Bednat, 2006, nedislovano).

Jestlize socidlni pracovnici si maji hlidat hranice uplatiiovani své moci, pro
inspektora to plati daleko vé&tSi mirou, protoze svym posudkem rozhoduje o budoucnosti
organizace a kvalité Zivota klienti. Rozhodujici pro inspektora podle Selnera a Bednafe
(2006) je nalezeni hranice moci mezi dovolenym a vymezenym. Podle Halkové (2007)
opatfeni proti zneuzivani moci miiZze udé€lat sdm pracovnik ¢i inspektor, kdyz se snazi nikoho
neupiednostiiovat, v rozhodovani a diskuzi vzdy hledat i1 alternativni feSeni, mit pod kontrolou

mnozstvi poskytované podpory ostatnim, zachovavat moralni a nazorovou neutralitu a snazit
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se svoje motivace reflektovat. Podle ni by si pracovnici moc méli uvédomovat, detabuizovat
a dokazat ji reflektovat a pracovat s ni.

Dobré ovladnuti moci a udrzeni na zteteli kvalitu klientova Zivota a ucel inspekce
predpoklada podle Selnera a Bednate (2006) vysoky moralni kredit, pokoru, oddanost véci,
citlivost a védomi svych védomostnich a osobnostnich omezeni.

V inspekci je dale nutné, aby posuzovani inspektora nesklouzlo do neetické role
pouhého soudce. Fischer (podle Fischer a kol., 2008, s.7) tvrdi, ze ,,mam-li druhému
porozumeét, nestaci se shodnout na navrzeném feSeni, ale pfedevSim porozumét divodum,
které pro né dotycny ma.“ K adekvatnimu posouzeni v inspekci je tieba mit velmi dobré
znalosti pro shromazdéni dat, a to z mnoha rtiznych oblasti. Podle Selnera a Bednate (2006)
by inspektor mél mit piehled v oblasti lidskych prav, zakladnich souvisejicich akademickych
oborech, mit védomosti o fizeni a praktickém provozovani socidlnich sluzeb, znalosti
relevantnich zdkond a zdkonnych postupli vztahujicim se jak k socidlnim sluzbam, tak
k inspekci. Inspektor by mél byt vytrvaly v hledani pravdy a zaroven rozhodny, nemél by
posuzovat zbrkle, ale zarovenl mit ochotu riskovat usudek. Posuzovani mize byt negativné
ovlivnéno nedostatkem zpé&tné vazby od kontrolovaného zatizeni zavinéné inspektorem, kdyz
dava maly prostor K projednani zjisténych problémi, malého prostoru pro diskusi, odmitani
argumentace a jeho jednostranné vidéni véci, tyto véci by se inspektor mél snazit eliminovat.

Inspekce zahrnuje i piistup k poskytovateli, jeho pochopeni. K dobrému posouzeni je
podle mé potiebna také velka mira empatie, schopnost vzit se do posuzovanych a umét vnimat
bolest a kiivdu uZivateld 1 pracovnikil. Inspektor by mél umét vyslechnout nazory pracovnikd,
kolegli, nebo uzivatelti a byt ochoten pfipustit zménu vlastniho nazoru pii predlozeni faktd
a osvétleni situace. Témito zpisoby mimo jiné zajisti 1 to, Ze inspekce nebude represivnim
systémem ani za néj nebude povazovana.

Nestrannost a nezavislost by méla byt pro inspekci charakteristickd, jeji pribéh
a vystupy z ni nesmi byt pod tlakem, manipulovany politickymi a podobnymi zajmy na mistni
¢1 narodni urovni. Inspektor by nemél byt ovlivnén ani svymi pfedsudky, pokud hodnoti,
,soudy musi vychazet zjasnych dikazi vychazejicich ze standardi a kriterii.“ (Selner,
Bednat, 2006, necislovano). VSichni, ktefi jsou zapojeni do inspekéniho systému, musi byt

, . Y y o1
také schopni prokézat, Ze nejsou ve stfetu zajmu.

! Za stiet zajmi miZe byt povazovano napf. piedchozi odpovédnost za kontrolované zafizeni, individualni
podpora zafizeni pii zvySovani kvality socidlnich sluzeb, konkuren¢ni vztah k zafizeni, pfedem vytvofeny
pozitivni ¢i negativni postoj vuci inspektované sluzbe.
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Inspektor by mél mit korektni vystupovani, umét prosazovat Svou pravomoc
vhodnym zplisobem. M¢El by vystupovat slusné a oteviené, nechovat se arogantné, s
despektem ¢i preziravosti vic¢i pracovnikim piipadné jejich znalostem. Prudké, hektické
chovani a neovladani citd podle Selnera a Bednaie (2006) zase $kodi vaznosti instituce
a nahlodava hodnovérnost posudku. Daleko lepsiho vysledku se podle mé dosahne klidnym
a vyrovnanym vystupovanim, projevenim respektu v otevienych diskusich a rozhovorech,
S uménim naslouchat.

Na zavér této kapitoly shrnu procesni piedpoklady inspekce, jez ostatni témata
jakoby zastfesuji a davaji rAmec k efektivnimu fungovani Podle Selnera a Bednate (2006) by
inspektofi v ramci efektivniho fungovani inspekce méli mit zajistény odpovidajici ohodnoceni
a dobré podminky pro praci, tj. vhodné vybaveni, proplaceni cestovnich nakladi apod. Pro
zajisténi dostatecné odbornosti je potieba nélezité vzdelani pred i1 behem praxe inspektord,
potiebna skoleni a dalsi vzdélavani piispivajici K vysoké profesionalité.

Moznosti zlepSeni rezerv inspekce vymezil Matuska (2010), ve své prezentaci na
konferenci Eticka dilemata standardizace socialnich sluzeb v Presové. Uvedu nékolik priklada
jeho pfipominek. Podle né& by poskytovatelé, klienti i §ir$i vetejnost méli byt o postupech
vice informovani. Méla by byt zajisténa podpora poskytovatel a sluzeb pted a po inspekei,
aby zmirnila negativni dopady na pracovniky a pomohla by sluzbé lépe s vytknutymi
nedostatky pracovat. Standardy kvality by mély projit revizi sméfujici k ,,zrealnéni nékterych
kritérii, od procesnich pozadavki k normativnim.“ (Matuska, 2010). Ve vzdélavani
inspektori by se mélo pracovat zejména na zvySeni ndrokd na specializaci inspektorti —
ufednikt. Dale vytykal inspekci zbyte¢nou ¢asovou naro¢nost a nezdvaznost Metodiky MPSV
pro inspektory — tfedniky. M¢l by se podle n&j také vytvofit samostatny zakon upravujici
postaveni a proces inspekce poskytovani socialnich sluzeb a zaloZzit nezdvisly narodni organ
Inspektorat socialnich sluzeb CR, ktery by inspekce zastitoval.

Tato témata a problematicka mista jsem povazovala za vyznamna a rozhodla jsem se, ze
Vv ramci své bakaléafské prace realizuji vyzkumné Setfeni, ve kterém budu zkoumat ndzory
inspektori na tuto problematiku. V rdmci absolventské prace jsem totiz zpracovavala
teoretického kontextu etickych dilemat inspektorti pouze na zaklad€ analyzy literatury o etice,
socidlni praci a pracovniho textu inspekce a pro konkrétni ptiklady etickych dilemat
Vinspekci kvality socidlnich sluzeb jsem zaddné podklady nenaSla. Proto bych se chtéla
Vramci vyzkumu zaméfit zvlasté na tato eticka dilemata a jejich chapani inspektory —
specializovanymi odborniky. Svlj zamér podrobnéji rozeberu v metodologické casti

vyzkumu.
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2 Metodika vyzkumu

V této kapitole popiSu metodiku zpracovani vyzkumu v mé praci. Cilem vyzkumu je
zjistit pomoci vyzkumnych otazek pohled inspektori — specializovanych odborniki na
etickou problematiku v kontextu inspekce kvality socialnich sluzeb, a zda se v priabéhu své
praxe inspektora dostali do situace, kterou by oznacili jako své dilema.

Pro ucely vyzkumu v rdmci mé préace jsem zvolila kvalitativni typ vyzkumu, divody této
volby popiSu v nasledujici kapitole. Nyni se ho vymezim a charakterizuji. Terminem
kvalitativni vyzkum se podle Strausse a Corbinové (1999, s.10) rozumi jakykoli vyzkum,
jehoz vysledkli se nedosahuje pomoci statistickych procedur nebo jinych zpisobi
kvantifikace. Muze to byt vyzkum tykajici se zivota lidi, ptibéhti, chovani, ale také chodu
organizaci, spoleCenskych hnuti nebo vzajemnych vztahti. Snazi se odhalit podstatu nécich
zkuSenosti s ur¢itym jevem, jeho metody se pouZzivaji k odhaleni a porozuméni tomu, co je
podstatou jevil, o nichz toho jest¢ moc nevime, mohou pomoci ziskat o jevu detailni
informace, které se kvantitativnimi metodami obtizné podchycuji. Podle Dismana (2008) je
kvalitativni vyzkum nenumerické Setfeni a interpretace socidlni reality. Cilem je ,,odkryt
vyznam podkladany sdélovanym informacim®. (Disman, 2008, s.285-289) Snazi se
0 vytvafeni novych hypotéz, nového porozuméni nebo vytvafeni teorie. Je pro ngj typické, Ze
ziskavd mnoho informaci od malého poctu lidi, proto také dochazi k redukci poctu
sledovanych jedincl, stim, Ze zobecnéni na celou skupinu je problematické, nckdy
i nemozné. Kvalitativni vyzkum pouziva induktivni logiku, tj. na jeho zacatku je sbér dat, pak
se vyzkumnik snaZzi objevit pravidelnosti v téchto datech, formuluje pfedbézné zavéry
a vystupem mohou byt nové formulované hypotézy nebo nova teorie. Disman (2008)
zduraziuje, ze V tomto vyzkumu se sbiraji ,,vSechna data“, ne pouze vybrana a vyzkumnik se
pokousi nalézt struktury a pravidelnosti, které v nich existuji. PouZziva se podle ngj pro zjisténi
dat se subjektivnim obsahem.

Reichel (2009, 62) zminuje, ze kvalitativni ptistup nelze chapat jako jednolity homogenni
celek, nybrz Ze se jedna o paletu rozdilnych pfistupt, které vSak vychazeji z jednoho
zakladniho principu — zkoumat urcity prvek, proces, fenomén, ad. v ptirozenych podminkach,
snazit se mu porozumét a vytvofit pokud mozno jeho komplexni obraz.

Reichel dale cituje Creswelltv vyrok (podle Hendla podle Reichela, 1999), kde Creswell
charakterizuje kvalitativni pfistup jako proces hleddni porozuméni zalozeny na raznych

metodologickych tradicich zkoumani daného socialniho nebo lidského problému. Vyzkumnik
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vytvaii komplexni holisticky obraz, informuje o nazorech ucastnikli vyzkumu a provadi

zkoumani v pfirozenych podminkach. Vyzkum je zfetelné vice pruzny, flexibilni.
2.1 Duvody volby typu metody vyzkumu, jeho specifika

Kvalitativni vyzkum jsem si vybrala, protoze je vhodny v oblastech, kdy je o jevu malo
informaci, coz problematika etiky v inspekci kvality splituje — dosud neexistuje publikace
obsirnéji se vénujici etice v inspekcich kvality socidlnich sluzeb ¢i etickym problémim
a dilematiim inspektorti, o téchto jevech neni dostatek informaci.

Vzhledem Kk otevienosti kvalitativniho piistupu se tedy budu snazit o co nejblizsi
porozuméni problematice. Tato otevienost nevylucuje ptipadny dalSi vyvoj zaméfeni
vyzkumu a posun v otazkéach jinym smérem, ktery bych vnimala jako potfebny, protoze, jak
Creswell (podle Hendla podle Reichela, 1999, str. 64) dodava, v kvalitativnim vyzkumu se
etapy identifikace problému a formulace vyzkumné otazky, pripravy vyzkumu, sbéru dat
a jejich vyhodnocovani vzajemné prostupuji, ziskané vysledky tedy ovlivituji dalsi sbér dat

i plan vyzkumu.
2.2 Vyzkumné otazky

Otéazky, na néz se budu snazit v pritbé¢hu vyzkumu nalézt odpoveéd’, jsou nésledujici:

e Vnimaji inspektori kvality socialnich sluzeb kontext inspekce jako eticky problematicky?
Vnimaji diilezitost zabyvani se etikou v inspekcich?

e Jak dilemata a problémy chdpou, definuji? S jakymi etickymi problémy se inspektori
kvality socialnich sluzeb setkavaji, jaka eticka dilemata resi? V cem podle nich spocivaji?

o Jaké faktory majici vliv na vznik a vyskyt téchto situact inspektori oznacuji? Jaké strategie
pri rozhodovani pouzivaji, co uprednostiuji, nakolik v rozhodovani hraji roli osobni
hodnoty inspektorii?

o Jakou podobu ma jejich vyrovndavani se s témi to situacemi, dokdaZou zpétné své
rozhodnuti reflektovat?

e Jak byli pro vznikié situace pripraveni? V jakych dalSich opatienich/zméndch vidi
inspektori usnadnéni pro budouci prdaci v oblasti etiky
Na tyto vyzkumné otdzky jsem hledala odpovéd’ pomoci nestandardizovaného rozhovoru.

Disman (2008, s.308) definuje nestandardizovany rozhovor jako ,,interakce mezi tazatelem
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a respondentem, pro kterou ma tazatel jen velmi obecny plan. Tento plan nezahrnuje vycet

otazek, jejich znéni, ani jejich pofadi.“ Proto moje otdzky pro rozhovory nejsou predem

definované a pevné, pouze uvadim nekolik névrha, které podle situace také nemusim pouzit.

e Vnimdte nékteré oblasti/Casti inspekce kvality v socialnich sluzbach z hlediska etiky jako
problematickeé? Které a proc?

o Setkal jste se v ramci inspekce kvality se situaci, pripadem, které byste oznacil jako své
etické dilema?

o Mohl byste prosim popsat konkrétni pribeh, popis situace, v které k dilematu doslo?
(samoziejmé v ramci ochrany osobnich udajii neuvadejte konkrétni jména nebo zarizeni,
ktera by mohla vést k identifikaci dotycnych- staci napr. typ sluzby, vékové rozmezi, apod.)

o Jak dilemata resite? Mdte néjaky postup (strategii), kterym si situaci rozeberete a urcite
co nejlepsi reseni? Jakou? Na cem je zalozena?

e Jak se s dilematy vyrovnavate? Co vam k vyrovnavani se pomaha?

e Co vSechno musite pri rozhodovani vzit v uvahu jako inspektor? (vnejsi subjekty,
dokumenty, mechanismy)

o Myslite si, Ze jste byl vycvikem inspektorii na tyto situace dostatecné pripraven?

o Jakou roli a vyznam ma podle vas etika v inspekcich?

o Vnimate diileZitost zabyvani se etikou v inspekci?

o Jaké vidite dalsi moznosti prace s etickymi dilematy, co by podle Vis mohlo pomoci?
2.3 Vzorek a jeho vybér

Pro vyzkumny vzorek jsem si zvolila inspektory — specialisty, zejména kvili
dostupnosti pii dopisovani, protoze jejich jména a mailové adresy jsou vetejné - vyvéSené
vV seznamu inspektort-specializovanych odbornikli na portdlu mpsv.cz. Vybér respondentd
bude na zékladé odpovédi a zkusenosti z komunikace maily. Ridit se chci také odbornosti —
vyhledédvat inspektory s vétSi odbornosti a vice zkuSenosti, také na zaklad¢ jejich lektorské
¢innosti. Velikost vzorku bude fizena zejména dostatecnym poctem ziskanych informaci
a také Casovym planem. Minimalni vzorek planuji pét respondentli mailem a tfi respondenti

V pfimém kontaktu.
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2.4 Zasady vyzkumu

Ve svém vyzkumu se chci fidit zasadami, které stanovuje ve své knize Reichel (Reichel,
2009). Patii mezi né otevienost (k objektim, situaci, dotvafeni vyzkumu v jeho pribéhu),
intenzivnéj§i a dlouhodobgjsi kontakt se zkoumanym problémem, usilovdni o co
nejplasti¢téjsi obraz problému, snaha pochopit zkoumanou situaci a jeji kontexty, snaha pfi
kontaktu s konkrétnimi osobami dozvédét se, jak chapou rizné prvky, fenomény, procesy,
které tvofi zkoumanou situaci., otevienost, uptimnost a eticnost vii¢i zkoumanym osobam —
empatie, pozitivni stimulace, co nejveétsi objektivita a kriticky odstup.

Ve své praci se nebudu pokouset o zobecnéni, kvalitativni pfistup to ani dost dobfe
neumoziuje, ale spiSe o ziskani nékolika zplsobl nahledi na problematiku. Nebot’ cilem
kvalitativniho vyzkumu neni prezentovat populaci, ale prezentovat problém (Disman, 2008).
Reichel (Reichel, 2009, 65-67) ve svych zasadach zminuje i zasadu co nejmensiho poctu
pouzivani standardizovanych zplsobl ziskdvani informaci, u této zdsady jsem se rozhodla
udé¢lat vyjimku, co se tyce odbornych slov, protoze si myslim, Zze rozhovor s inspektory
kvality bez termind, které jsem nacetla z literatury, nejsem se soucasnou urovni poznani
problematiky schopna rozkodovat.

Pro zajisténi vétSitho vzorku jsem se rozhodla pro ¢ast vyzkumu komunikovat
s inspektory prostfednictvim mailu, kdy sice nebude zachovan ptimy kontakt a moznost
ptipadného doptani se a ziskani poznatkd z pozorovani, ale umozni mi ziskat vétsi rozhled
V problematice pied samotnymi rozhovory s inspektory s pfimym kontaktem. Uvédomuji si,
ze takto ziskana data nemusi byt dostatecné podrobnd, mira interakce a spontannosti je
omezena. Proto se budu snaZit komunikovat otevienymi otdzkami, které umoZni
dopisovatelim volné vyjadfeni k tématu. Ocekavam hlavné rozSifeni vzorku (pocetné
i moznosti ziskani dat z riznych mist), ktery by jinak pro nedostatek ¢asu nemusel vést

k naplnéni prace.
2.5 Technika sbéru dat

Jako hlavni techniku sbéru dat jsem zvolila, jak jsem jiZ zminila, nestrukturovany
rozhovor, ktery podle Reichela (Reichel, 2009, 110-111) prezentuje relativné nejvyssi stupeni
volnosti pfi dotazovani. Nejsou pii ném predem dany otazky, ale vznikaji béhem piirozené

komunikace s respondentem. Rozhovor reflektuje jeho osobnost i aktualni situaci. Nespornou
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vyhodou je mira spontaneity vypovédi, pfindsejici dosti konkrétni a Casto ,,hlubinné udaje®.
Na druhou stanu Reichel (Reichel, 2009)dodava, ze tento typ rozhovoru klade znacné naroky

na schopnosti tazatele tuto zcela nestandardizovanou situaci optimalné zvladat.
2.6 Analyza dat

Z prubéhu rozhovoru pofidim digitalni zvukovy zdznam, ktery po piepsani do psané
podoby zanalyzuji. Pro analyzu dat budu pouzivat kvalitativni analyzu dat prostiednictvim
kvalitativniho kédovani

S ohledem na ¢asovy plan bych chtéla, co nejvice by to bylo mozné, analyzovat data
prubézné€, protoze podle Hendla (podle Reichel, 2009, 64) sbirani dat probiha simultanné
s jejich hodnocenim, vyzkumnik se podle ného mize rozhodnout, jak bude dale postupovat,
stava se také, Ze svoje zaveéry probird se sledovanymi jedinci (G€astniky vyzkumu) a jejich
nazory zohlednuje. Disman (2008) konstatuje, Ze respondent je svym zptisobem spoluautorem
vyzkumu i znéni otazek. Podle Sarantakose (podle Misovice, 2011, s.36) je respondent ,,tim
subjektem, ktery definuje, vysvétluje, interpretuje a kontroluje realitu a ma stejnou dtlezitost,

ne-li vétsi, nez vyzkumnik.*
2.7 Etika vyzkumu

Ve vytvafreni mechanismil pro zachovani etiky vyzkumu jsem se mimo jiné inspirovala
Reichelem, ktery ve své publikaci (Reichel, 2009, s.175-179) vymezuje, ze vyzkumnik nesmi
ztratit objektivni a citlivy ndhled, musi rozpoznat a pfijmout téZ takové informace, které
nepodporuji jeho piivodni predstavy (€1 jim pfimo odporuji), je povinen odvadét praci podle
svych nejlepSich schopnosti, svoji role nesmi zneuzivat k jinym tcelim, musi byt nezavisly,
nesmi se podilet na zneuziti vysledkli - osobni a divérné informace musi zajistit proti
zneuziti. Vyzkum uskutecniuje legdlnim zptisobem, pii kterém nesmi ohrozit natoz poskodit
zkoumané jedince. Osoba nesmi byt zkoumana, pokud o tom nevi nebo nesouhlasi,
vyzkumnik respektuje anonymitu zkoumané osobnosti, stejné jako jeji dlistojnost. Pofizovani
zdznamu musi byt pfedem ozndmeno. Pokud zkoumana osoba projevi zdjem o vysledky
vyzkumu, ma pravo byt o nich informovana pokud to samoziejmé neposkodi anonymitu
ostatnich.

Ve svém vyzkumu se tedy budu zejména snazit maximalné citlivé pfistupovat

k svéfenym informacim, anonymita respondentt zlstane zachovana. Pfed pofizovanim
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zvukového zaznamu vzdy pozaddm o souhlas. Pokud respondent projevi zajem o vysledky
vyzkumu, po vyhodnoceni vyzkumu mu je zpfistupnim. U komunikace mailem jako souhlas
se zafazenim do vyzkumu budu povazovat odpovézeni na otazky v mailu. Rozhodla jsem se

téz, ze neuveiejnim cely presny prepis rozhovort ani mailil, pouze parafraze ¢i citace.
2.8 Pribéh vyzkumu a vyvoj techniky sbéru dat

Nejprve jsem podle planu odeslala na adresy podle Seznamu Inspektori —
specializovanych odborniki MPSV maily, kde jsem informoval o své praci, a obracela se na
inspektory s prosbou o spolupraci. Soucasti mého mailu bylo nékolik otevienych otazek na
téma etickych dilemat. Ndavratnost byla nizka, z pfiblizn€ 80 oslovenych inspektora
odpovédelo asi 10. Po zaslani dotazu, zda mail viibec dorazil, mi odpovédélo dalSich 10
inspektorti. VEtSina psala, Ze na oteviené otazky nema cas, nekteti jen zbézné komentovali
problematiku, dalsi jen komentovali téma vyzkumu, jeho smysl, sestaveni, polozené otazky.
Nékteré odpovédi byly pro mou praci dilezité a do vyzkumu jsem je zahrnula, protoze vsak
i tyto odpovédi obsahovaly velky diraz na vytvafeni v Casovém tlaku, jsem nakonec
Z pavodniho zédméru dopisovani ustoupila. Celkovy pocet respondentli — dopisovateli
zahrnutych do vyzkumu je 11.

Rozhovory jsem nakonec udélala tii. Sbér dat jsem ukoncila z dGvodu ziskani dostatku
riznych nazort pro hlubsi ndhled do problematiky a také z casovych diivoda psani dvou praci
a jejich terminu odevzdani. Tato forma sbéru dat splnila moje ocfekavani. Otevienost
rozhovoru vedla k nasmérovani vyzkumu i pivodné neplanovanym smérem, kdy jsem se
setkala s nazory, ze eticka dilemata v inspekci socialnich sluzeb neexistuji, popfipadé vzacné
ve velmi specidlnich podminkéch, jeden respondent vyjadfil svilj nazor, Ze zde neexistuji ani
etické problémy.

Pro odliSeni nestejné urovné kvality informaci, kterd vznikla pfi razném sbirani
informaci, napiiklad pfi nepfimém kontaktu nemoznosti vSechny vyrazy vysvétlit apod.
Vv oznaceni respondenty rozlisuji ,,D* — dopisovatelé mailem a ,,R*“ — respondenti, se kterymi
jsem délala rozhovory s pfimym kontaktem.

Jelikoz moje otazky smétfovaly k nazoru, co dilema ¢i problém znamena pro konkrétniho
dotazovaného inspektora, vzdy jsem pouzivala formulaci ,.situace, kterou byste oznacil jako
(své) etické dilema,* cilem vyzkumu neni striktné odpovédét, zda oznacend problematicka
situace objektivné spadd do kategorie ,.etické dilema* ¢i ,.eticky problém®, protoze jak uz
bylo feceno, lidé bézn¢ oznacuji problematické situace dilematy, a j& nemam moznost zjistit
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vSechny okolnosti popisované udalosti a jiné skuteCnosti, které bych k pfesnému roztiidéni
potfebovala. V interpretaci situace podle obecné definice dilematu tfidim, ale jedna se spiSe

0 priblizné zatazeni.
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3 Prezentace a interpretace vysledku

V této kapitole chci prezentovat a interpretovat data ziskana béhem vyzkumu. Kapitolu
Clenim podle vyzkumnych otazek na jednotlivé podkapitoly. V nich komentuji, k jakému
zavéru jsem na zakladé dat dospéla. V nékterych piipadech uvadim piimo citace vyroku
respondentll, jeZ moje zavery potvrzuji ¢i dotvareji.

Zabyvam se vnimanim etiky v kontextu inspekce inspektory — specializovanymi
odborniky, nejprve jak vnimaji problematicnost etiky a jestli je podle nich v inspekcich etika
dulezita. V dalsi podkapitole se zaméfim na hlavni cil mého vyzkumu, kterym je zjisténi, zda
se inspektofi ve své praxi setkali se situaci, kterou by nazvali jako své etické dilema. Zjisténé
situace tfidim na eticka dilemata, etické problémy a procesni zalezitosti, s etikou
nesouvisejici. Tyto situace ¢lenim na zdkladé srovnani uvadeéné situace s obecnou definici
etického dilematu, kterou popisuji v kapitole 1.2.1. Etické problémy a dilemata, jejich
vymezeni v inspekci. Zmifuji i mozny kontext nazori inspektort, ktefi etiku v inspekcich
jako problematickou nevnimaji.

Dale se vénuji faktorim, kterymi se inspektofi fidi, strategii rozhodovani a zptsoby,
kterymi se s problematickymi a dilematickymi situacemi vyrovnavaji. Popisuji také pohled
inspektorti na vlastni pfipravenost pro problematické situace v inspekcich, zde se vénuji
zejména komentaiim respondentll ohledné kvality vycviku inspektort. V diskuzi se nad
prezentovanymi vysledky zamyslim a shrnuji sviij pohled na vnimani problematiky inspekce

kvality z pohledu inspektord — specializovanych odbornikd.

3.1 Vnimani dilezitosti etiky v inspekcich, pohled inspektorta na

etickou problemati¢nost své profese

V této podkapitole se vénuji vyroklim, které mohou piiblizit vnimani problemati¢nosti
etiky v inspekcich, chapani pojmu etika, jejiho mista a dilezitosti v inspekcich. Vyzkumna
otazka znéla: ,,VVnimaji inspektofi kvality socidlnich sluZzeb kontext inspekci jako eticky
problematicky? Vnimaji dilezitost zabyvani se etikou v inspekcich?*

Ve vyzkumu jsem se prvotn¢ snazila zjistit, jak inspektofi vnimaji etickou
problematiku v inspekcich. Odpovédi byly riizné, nazory respondentt se liSily. Rozdélila bych
je do tii kategorii. Prvni kategorie zahrnuje odpovédi inspektorti, ktefi vnimali inspekci

z hlediska etiky jako velmi problematickou: ,Etické dilema je velkd otazka pfi
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inspekcich.“ (D3) ,,I ted’ jsem zminil jen jeden problém, ackoliv je jich cela tada.« (D4).
,,Cely proces inspekce poskytovani socidlnich sluzeb je plny etickych dilemat.“ (D9). ,,No,
urcité. Jako vSechno to je problematické.” (R1). Druha kategorie obsahuje nazor, ZzZe
v inspekci kvality socialnich sluzeb dilemata neexistuji, pouze etické problémy: ,,Myslim, ze
ten systém je tak nastavenej, (...) Ze tam neni nic jako eticky zavadnyho, Ze je to promysleny
a ze je to dobfe ud€lany a ze ty postupy jsou opravdu korektni.” (R3). A tieti kategorie
nevnima V inspekci ani dilemata ani etické problémy: ,Nevnimdm v prabéhu vykonu
inspekce néco neetického. (...) Dilemata se zavadénim standardii, téch je cela fada, etickych
otaznikii v socidlni praci je taky celd tada, ale ze by byly néjaky eticky problémy
v inspekcich, to fakt jako si nemyslim.” (R2).

Pojmu etika rozumi inspektofi rizné. R1 ji chape jako ,,co je dobré a co neni dobré.*
Pro R2 je zase etika soubor moralnich pravidel, vysoce profesionalni, slusny, morélni zptisob
jednani smérem k druhym. Etické chovani pojima jako chovani podle moralniho a etického
kreditu, vrozeného a rodici, studiem a praxi vychovaného kreditu, podle kterého jedna.
V tomto duchu vnima i eticky kodex jako regulovani chovani ke kolegiim, poskytovateli aj.

K dulezitosti zabyvani se etikou V inspekcich se respondenti vyjadfovali, ze ji tak
samoziejm¢ vnimaji, napt. R3 na otdzku: ,,A vnimate obecné dulezitost zabyvanim se etiky
V inspekcich?* odpoveédel: ,,No jasné.” R2 vesmés chape etiku v inspekcich jako podstatnou,
jeji roli vSak pojima spiSe jako vymezeni zédvaznosti chovani pfi inspekci: ,,J& se takto chci
a musim, samoziejmé, protoze ten eticky kodex mé k tomu zavazuje, chovat, jak ke svym
koleglim inspektorim, tak k tomu poskytovateli, kde tu inspekci vykonavam.“ R1 napf.
dilezitost etiky v inspekcich vnimal, ale k jeji aplikaci do inspekci, zejména pti vycviku
inspektorti, m¢l vyhrady:

,»Vnimam (dalezitost etiky v inspekcich), ale taky se domnivam, ze to je pomérné
intimni zaleZitost, ze kdyZ se divam na tfeba na piipravu inspektorti, tak nemyslim si, Ze to by
byla véc néjaké prednasky. Ja si myslim, Ze to je prosté zalezitost jako intimné&j$i, mozna

prostor pro supervizni diskuze.*
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3.2 NabhliZeni pojmi dilemata a problémy. Eticka dilemata
a problémy s kterymi se inspektori v pribéhu inspekce

setkavaiji

V této cCasti prezentuji otazky kategorizace, jak inspektofi vnimaji, zafazuji a chapou
pojmy etické dilema a eticky problém. Nésledné predstavuji uvadéné priklady situaci, které
inspektofi vnimali jako své etické dilema a pokouSim se je na zakladé obecné definice
dilematu roziadit a charakterizovat v ¢em podle mé spocivaly. V souladu s vyzkumnou
otazkou ,, Jak inspektofi dilemata a problémy chapou, definuji? S jakymi etickymi problémy
se inspektoii kvality socialnich sluzeb setkavaji, jaka eticka dilemata fes$i? V ¢em podle nich
spoCivaji?“ se snazim také ptipojit jejich pohled na oSetieni situace, ve které k dilematu doslo.

Zjistila jsem, Ze definice a chapani, co je etické dilema a co problém, se 1isi. Podle
odlisnych zplsobl definovani, pak v praxi zalezi, jestli v disledku bude inspektor vzniklou
situaci oznaCovat, charakterizovat a prozivat jako dilema, ¢i ne.

Etické dilema bylo pojiméano jako eticky nefesitelny problém, velmi slozita situace,
problém u kterého neni jednoznacné feSeni, aj. Jednim z uvadénych ptikladi byl stiet
hodnotovych systémi: ,,Kdyz bych se nemohl ztotoznit s hodnotami inspekce, kdyz by pro
meé po mé chtél zadavatel inspekce, néco jiného nez s ¢im ja bych osobné nemohl z hlediska
mého hodnotovyho systému souhlasit, tak pak bych to vidél jako dilema.“ (R3).

Etickym problémem byl oznaen souhrn nepiijemnych okolnosti, které jsou tieba
procesné neoSetiené soucCasnym systémem, ale Vv podstaté eticky dobie feSitelna témata.
Respondent 2 v souladu se svym chapanim etiky jako dobré a slusné chovani, definuje eticky
problém jako lidsky, ,,ne odborng, ale lidsky,* §patné chovani.

Velmi zalezi na tom, s jakou definici dilematu, problému nebo etiky ¢lovék pracuje,
protoze z tohoto rozliSeni vyplyva chapani situace. Jestlize naptiklad R2 definuje etiku jako
slusné chovani, pak si pod pojmem problémy v etice piedstavi daleko méné¢ okolnosti nez R1,
pro kterého je etika kli¢em k rozliSeni dobrého a zlého. Jejich nahled na etiku v inspekci
I samotna dilemata a problémy je pak velmi odlisny. A jejich pohledy na jednotlivé situace se
velmi tézko srovnavaji.

V pribéhu sbéru dat a jejich analyzy mi vyplynuly jednotlivd eticka dilemata
a problémy inspekce kvality v socidlnich sluzbach, které zde stru¢né piiblizim. Nejdiive se

budu vénovat pohlediim inspektoriim, ktefi v rozhovoru ¢i dopise oznacovali nékterou situaci,
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se kterou se setkali, jako své etické dilema, a posléze tém, ktefi inspekci jako problematickou
nevnimali.

Nékteré situace, respondenty uvedené jako eticka dilemata, objektivné do této
kategorie nespadaji. Jak jsem jiz pfedeslala, z vyzkumu vyplynulo, Ze subjektivni definice, co
je dilema a co uz problém, se lisi. Podle odliSnych zpasobt definovani, pak v praxi zalezi,
jestli v disledku bude inspektor vzniklou situaci oznacovat, charakterizovat a prozivat jako
dilema, ¢i ne. Situace jsem tedy rozttidila do kategorii podle jejich vztahu k obecné definice
etického dilematu. Myslim si, ze dilema je situace hodné¢ osobni a opravdu zalezi na
faktorech, o kterych vi nékdy jen sam inspektor. Popis a piibéhy dilemat nemusely dostatecné
zobrazit situaci, nebo se respondentim nemuselo podafit dostatecné presné vystihnout, v ¢em

dilema spocivalo, takze zminéné roztiidéni nelze brat uplné striktné.

3.2.1 Dilemata

Nékteré uvadéné situace by se skuteéné podle obecné definice daly nazvat dilematy, tj
dochazi ke stfetu hodnot, inspektor se musi rozhodnout, ale zddna z moznosti feSeni pro ngj
neni pfijatelnd, takze situace neni vyreSitelnd dobte. Jako takovato situace byla vicekrat
oznacena situace posouzeni malych sluzeb, které formalné nespliiuji procesni pozadavky
dané vyhlaskou 505/2006, Sb., ale jejich praxe je dobra. Tyto sluzby jsou respondenty
charakterizovany jako malé, do 3 zaméstnanct, nejCastéji peCovatelské sluzby, kdy
zfizovatelem je obec. Socidlniho pracovnika déla nejcastéji zaméstnanec obce a pracovnika
Vv socidlnich sluzbach pak jedna ¢i dvé peCovatelky. Sluzby, vétSinou s velmi nizkymi
dotacemi, nemaji dostatek potfebnych informaci. Poskytovatelé nemaji odborné ani finan¢ni
kapacity na Skoleni, navic by pii Skoleni museli kvili malému poctu zaméstnanct zrusit
provoz sluzby, coz méa negativni dopad na uzivatele. Nasledn¢ ale chybi dovednosti a
kompetence, jak metodické materialy tvotit, sluzby nejsou schopny splnit formalni nalezitosti.

Praxe u téchto sluzeb byva dobra, ale vyhlaska pozaduje vétSinu véci pisemné, coz
nejsou schopni zpracovat, tj. nenapliuji standardy kvality. Dilema pro inspektory je
postihovani poskytovatele, ktery pracuje dobie, ale pisemné nemd pravidla zpracovana.
Objektivné musi konstatovat neprojiti kvili nesplnéni pozadavkll a zaroven osobné chapou
specificnost tézkosti poskytovani pravé téchto sluzeb a maji pro né¢ pochopeni, napt. protoze
jsou vedoucim stejného typu sluzby. Vznika zde stfet hodnot inspektora a legislativy, protoze
legislativa jasn¢ klade jasné pozadavky, pro inspektora tyto hodnoty nejsou pfijatelné, ale

presto musi hodnotit a rozhodnout o nesplnéni kritérii kvality. Respondenti okolnosti
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komentovali slovy: ,,Ja nijak nezpochybnuji dilezitost mit véci pisemné, ale momentalné mi
ptijde, Ze neumi nastavit prostfedi tak, aby to zvladli vSichni.“ (D2)

»Jak v této situaci reagovat? Odhlédnout od mistnich podminek a posuzovat podle
piisnych kritérii jako vSechny ostatni sluzby? To je jist¢ profesionalné 1 eticky spravné.
Anebo odhlédnout od pozadavkl zdkona a ,,pfimhoufit oko* alespon nad témi pozadavky,
které jsou v rozméru tak malé sluzby méné podstatné? Takto lze neposkodit ¢i alespoil
netrapit tuto malou sluzbu nadmérnymi pozadavky zakona. Ale je tento postup eticky? Jak
k tomu pfijdou ti ostatni. Velikost sluzby piece nehraje roli.” (D5)

»Vzdycky mi pfijde nespravedlivé vici poskytovateli konstatovat, Ze nenaplnil
standardy jenom proto, Ze v zafizeni nema definovan byt jeden jediny povinny dokument.
Nicméné¢, inspekce ma sva pravidla a ty musime dodrzovat™ (D11)

Pfi uvazovani, jak s touto situaci pracovat se néktefi respondenti tazali, zda je vibec
systémové zadouci poskytovat tento druh sluzby. Maji opakujici se nésledné inspekce smysl?
Resenim by podle nich bylo vice financi, napf. na vysoké kvalifikaéni naroky jsou tito
pracovnici neadekvatné¢ placeni. Dale vétsi prosazeni poskytovatell ve spolecnosti,
Vv rozvojovych planech obci, v komunitnich pldnech. Také vice informaci - ,,osvéta.” Otazkou
je za ¢i penize. Individualni konzultace jsou podle respondentd pfili§ drahé. Podle nich by
bylo tieba zvyseni vefejné podpory, spolecnost je lhostejna k témto druhim sluzeb, jeji zajem
se zam¢éfuje Casto pouze na sluzby détem, mladezi a zdravotné postizenym. Jako cenné by
inspektofi vidéli fesit tyto problémy sdilenim zkuSenosti, supervizemi, pracovni skupiny
ajinymi setkanimi inspektord, na kterych si mohou vyjasnit profesni a etické normy
a sjednotit nasledny postup.

Dalsi situaci, spadajici do kategorie dilemat je postihovani protipravniho jednani
zarizeni, které takto jedmalo v nouzi. Priklad uvadél D4, ktery provadél inspekci
Vv terapeutickych dilndch a zjistil, Ze zatfizeni z divodu nedostatku financi vybralo pfispévek
na sluzbu, ackoliv ji legislativa vymezuje jako bezplatnou sluzbu, klienti maji hradit pouze
stravu. Faktem je, Ze zde mnozi travi podstatnou ¢ast dne a rodina na né€ pobird ptispévek na
péci. Sluzba vybrala pfispévek kvili nizkym dotacim, vysokym nakladim (na néjem, otop,
elektiinu, vodu a mzdy). Inspektor musel jednani postihnout jako protipravni, prestoze vnitiné
ho chapal a vzhledem k pobiranému piispévku rodinami mu postih poskytovatele ptisel
nespravedlivy: ,,Je t€Zké postihovat sluzbu s motivovanymi pracovniky, ktera viditelné
piispiva k rozvoji klientd, za to, ze v nouzi zdadaji pfispévek od rodin, respektive od

klientt.” (D4)
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Ptic¢inu vidi D4 ve Spatné legislativé. Nezna divod, pro¢ by takovéto sluzby mély byt
bezplatné, pro¢ by rodiny klientl a klienti pobirajici pfispévek na ni neméli pfispivat.
Resenim by podle ng&j bylo, kdyby se snizovala zavislost fungovani sluzby na dotacich,
tj. zlepSeni financovani neziskovych organizaci a moznost Cerpani pfispévku na pé¢i na
sluzbu, kterou klient potfebuje. Systém financovani a dotaci, podle né& neni propojen
s vysledky inspekci.

Opakovanym dilematem byla ochrana respondentu, ktefi zamérné ¢i nevédomky
sdélili inspekei fakta potvrzujici nizkou uroven sluzby. Toto dilema se tyka jak uzivateld, tak
pracovniki kontrolované osoby. Inspektofi vnimali tlak, ktery je vyvijen, aby ,,svédci® byli
oznaceni, coz by je ale pti vypovédich zbavilo bezpeci. Respondenti jim nékdy naznacovali
mozné potrestani za neloajalnost pro sdéleni informaci inspekci. Dilematem je zda je vystavit
nebezpeci sankce pii pouziti jejich vyrokii pro potvrzeni nekvalitni praxe zafizeni, nebo tyto
vypovédi nepouzit a v ptipad€ neschopnosti inspektora pro svoje tvrzeni, minéni o sluzbé,
najit sehnat jiny dostate¢né dtikazni material, a nepfispét k odkryti nekvalitnich procest. Coz
také mize vést k dilematu, kdy by inspektor mé¢l tuseni, ze je v zafizeni néco Spatné, ale
nebylo by mozné ziskat pro to dikazy a podklady a tedy dat do inspekéni zpravy. Na tyto
skutecnosti narazi D6, kdyz zminuje tyrani uzivateli na uzavienych oddélenich v tstavech
socidlni péCe pro mladez s mentadlnim postizenim, kam neZ se inspektor dostane, je vSe
“uklizeno* a ptipadnd zranéni jsou vysvétlovana jako sebeposkozovani.

Nekteti inspektofi jako vychodisko voli nepouziti respondentovych vyroki, ale sami
to povazuji za nedostatené feseni. Dalsi by jako ucelné oSetieni situaci vidéli, kdyby proces
inspekce viibec nepodléhal rezimu zakona o statni kontrole, ktery podle nich tla¢i na odkryti
respondentd. Jini respondenti uvadéli, Ze 1 kdyz jsou zprdvy anonymizované, stejné Casto
,»kazdy v zafizeni vi“ s kym inspekce rozhovory vedla.

Dalsi respondent, sjehoz nazorem se ztotoznuji, je toho minéni, Ze spiSe schazi
prevence ve formé& zpétné vazby pro zafizeni, pracovniky i poskytovatele jak pracovat
s inspek¢ni zpravou a jejimi vysledky po inspekceich. Inspektofi mohou predat informace, dale
se vSak mohou spoléhat jen na kulturu organizace poskytovatele, ale nema kontrolu nad

korektnim zpracovanim vysledki inspekce sluzbou.
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3.2.2 Problémy

Dalsi ptiklady respondenty uvadénych situaci bych fadila spiSe do obecné definice
etického problému.? Podle mé& oznagené situace nespliiovaly piedpoklady dilemat, existovalo
totiz n¢jaké dobré feSeni, ale stale se pohybovaly na poli etiky. O dobrém fesSeni inspektofi
bud’ z divodu nedostate¢ného vzdélani nevédéli, nebo oznacenim dilema chtéli zduraznit
narocnost situace.

Mezi tyto situace patii emocné€ naro¢né situace. Napi. davani negativni vazby
snaZivému, nadSenému pracovnikovi, ktery ov§em déla Spatné svoji praci, ale pfitom si to
viibec neuvédomuje. Nebo zatéZz, které se inspektor vystavuje. Inspektor jesté mimo svoji
praxi v inspekci pracuje vétSinou v néjaké socialni sluzbg, ¢asto ji vede. V této souvislosti D9
pfemysli, zda Cas, energii, mimofadnou nervovou a ¢asovou zatéz, které vénuje inspekei,
vlastné ,,neukradl* svoji organizaci a klientim, za které je trvale zodpovédny.

Tlak puisobici na inspektora, kdyz je vysledek inspekce ,,na hrané,” aby u néjakého
kritéria ,,pfimhoufil o¢i“ a nechal sluzbu splnit, nebo byt striktni. Pokud se jedna o vesmeés
dobrou sluzbu, ktera by pfi nesplnéni ulozenych opatteni mohla jinak zaniknout, okolnosti se
byla ale nakonec dana dals$i lhita, takze ji kvuli nesplnéni podminek registrace odebrana byt
nemusela.

Problém mél také D9 s postihnutim dobre pisemné zpracovanych pravidel, podle
kterych poskytovatel postupuje, ale ktera popisuji ,,odbornou hantyrkou“ §patnou —
neprofesionalni, uzivatele posSkozujici praxi. Za zpracovani pisemnych pravidel musi udélit
vysoké bodové hodnoceni a kvalitu pravidla mize zohlednit - ,potrestat® az v jinych
standardech a kritériich. Podle D9 to mate pracovniky, ktefi na zdkladé¢ tohoto dojdou
k nazoru, ze sta¢i mit dobfe napsany papir k neutralizaci §patné praxe. A samoziejmé to ma
negativni dopad na uZivatele.

Néekteré  okolnosti  vSak evidentné souvisely S nedostateénymi  znalostmi
a zkuSenostmi. Sem spadaji problémy s odchylenim se od zadani inspekce, kdy se inspektor
do svého posudku zahrnuje mimo proces poskytovani a plnéni povinnosti poskytovatele také
poskytovatelovu dobrou praxi, nepovinné piedpisy, piipadné trva pouze na své verzi chapani
zpusobu napliiovani standardi a tak bere poskytovateli moZnost vytvofit pravidla podle

vlastni kreativity. Patii sem také Spatné vystupovani a neprojevovani dostatku respektu

2 Uvedené v kapitole Etické problémy a dilemata, jejich vymezeni v inspekci
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poskytovateli a dusledky neetického jednani inspektord, ktefi nejednaji v souladu s etickymi
principy inspekce.

Priklady téchto situaci mohou byt inspektofi, ktefi instruuji néjaké zarizeni,
pripravuji ho na inspekci a potom k nému na inspekci sami jdou, coz je podle R1
nerozliSovani zakladnich zasad, jasny stfet zajmu a eticky nepfijatelny stav.

Nebo chovani kolegi v tymu, ktefi jednaji, jakoby méli ,,patent na rozum, tj.
fikaji, jak to ma ,,spravné* byt, odmitaji hlasovani, ,,zkousi* znalosti poskytovatelti. Podle D2
tito inspektofi jdou proti podporujicimu charakteru inspekce, d€laji inspekci Spatné jméno.
Dlouhodobé by to ale podle néj vyfeSila profesni komora inspektorti, kde by se témto
zalezitostem dostalo vétsiho prostoru.

S chovanim kolegi souvisi neshody v inspekénim tymu. Inspektofi konstatovali, ze
situace zasadni neshody v tymu, ktera by napf. vedla k nenapsani prace, v jejich praxi
nenastala. Casto se ale miiZe stat, 7e jeden ¢len tymu ma nazor odlidny od ostatnich ¢leni
tymu, ktefi tento nazor vnimaji jako nespravny a poskozujici poskytovatele. K této situaci se
vyjadfovalo n€kolik respondentti, pro nékteré byla dilematem, stietem z4jmu, ktery nema
dobré vychodisko, pro nékteré feSitelnym etickym problémem. Takovi inspektofi situaci
nechapali jako nefeSitelnou, méli vyjasnéno, ze by kvili tymu nikdy neposkodili
poskytovatele. Napi. R3 by se nejdiive snazil s kolegou o jeho nazoru diskutovat, kdyby se
nedohodli, nepodepsal by inspekéni zpravu, nebo podle Metodiky MPSV by ji podepsal
s vyhradou. ,,V pravidlech pro inspekei je, Ze kdyz s néim nesouhlasite a nedojde ke shodé,
tak ze mlzete tu zpravu bud’'to nepodepsat, nebo s vyhradou, ¢ili napsat tieba s hodnocenim
kritéria 5a,5b,5¢ nesouhlasim.“ (R3). Néktefi tuto situaci nefesili ani jako problém, tedy by ji
napt. fesili tim, at’ je kazdy odpovédny za standardy, které ma piidéleny a pii piipadnych
namitkach poskytovatele se z nich pak zodpovida. Ve spornych bodech podle néj ale nemtize
inspektor jednat jen za sebe, ale preferuje tym: ,,my se mezi sebou radime, jak to ¢i ono
vidime...spole¢né. To je hodné dulezité. Tam na té inspekci nejste sama za sebe, tam jste
prosté v tymu.* (R2).

Kazdy miize mit jiny postup, feSit se vSak takovato situace dd, méa uspokojivé
a procesn¢ osetiené dobré vychodisko, vyhradu v Metodice, tudiz také do obecné definice
dilematu nespadéd. O dilema by se jednalo, pokud by ¢len tymu musel ctit ndzor tymu kvuli
loajalité, ale nebyl by s timto nazorem srozumén. Nebo by o podepsani s vyhradou neveédél, a
tedy by situaci kvuli své nezkuSenosti ¢i neodbornosti fesil jako dilema.

Také sem podle m¢ spadaji otazky interpretace standardii, kdy R1 polemizuje, zda

je v nékterych situacich pfedmétem inspekce dobra praxe nebo ptredpisy samotné. Podle néj
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by interpretace méla byt zalezitosti poskytovatele. Pokud jsou pravidla funk¢ni a uspokojuji
potieby klienti, je to v poradku, ptestoze obecnd predstava inspektort je jind. Mira jasnych
pozadavkl, vyjadfenych v zakoné a ve vyhlaSce je podle néj relativné mald, zbytek je podle
n¢j takzvana dobré praxe, kterd neni nikde uzadkonéna. Nekteré pozadavky inspekce podle n¢j
nemaji legislativni podporu. Navic poskytovatel¢é pro vytvofeni pravidel nemaji tolik
informaci jako inspektofti, takze podle n¢j nikdy nemohou pozadavky tuplné splnit.

Naprtiklad stiznosti, R1 popisuje vytvofeny uzus, kdy jsou hife hodnoceni
poskytovatelé, kteti nemaji schranku divéry a pravidla pro anonymni stiznosti, ale zakon to
podle n¢j nedefinuje. Dal$im je rozdilné vnimani osobniho cile v individudlnim pldnovani.
Inspekce pozaduje po poskytovatelich, aby pracovali s osobnim cilem, ale chapani osobniho
cile se lisi. Podle R1 inspekce osobni cil chape doslovné a zamétuje na pojeti cile jako zmény,
ta ale nefunguje u vSech uzivateld. Navic tak tlaci na poskytovatele, aby tlacili na zménu
klientil, coz dle nazoru R1 neni kompetenci inspekce: ,,nemyslim, ze je to ve prospéch toho
klienta, protoze on ma pravo byt sam sebou.* (R1)

Podle mého nazoru jsou formulace pro poskytovatele zdvaznych standardt kvality
a povinnosti poskytovatele, dostupné, takZze by problémy s nedostatkem informaci a jejich
interpretaci nem¢l vzniknout. Pokud néktery inspektor vyZaduje po kontrolované osobé vice
nez zékon, je to spiSe jeho nekompetence nez nedostatek celého systému inspekce. Fakt, ze
poskytovatelé nemaji tolik informaci jako inspektofi, by nemél mit na kone¢ny vysledek, zda
sluzby standardy kvality splni, tak podstatny vliv.

Podle R1 je feSenim zalit uvazovat spise 0 zméné ¢i vyvinu formulace standardi.
R1 premysli, zda by do budoucna obecné procesni standardy nemély byt doplnény o Citelng;si
a meftitelnéjsi kritéria, ptipadné aby se do kontroly kvality ptidalo posuzovani dobré praxe.
Uzéakonéni dobré praxe ale vzapéti sém odmitd, pfesnd norma dobré praxe by podle n& na
druhou stranu ,,zamrtvila® vyvin. Kultura se dynamicky méni, normy kvality se méni,
standardy se méni, a zakon, vymezujici dobrou praxi by se musel také ¢asto ménit. Stejné se
vyjadfoval i R3, dobra praxe nelze uzakonit a inspektovat z davodu, ze by piedmétem
posuzovani zacaly podle n€j byt napt. druhy terapie, intervence, odborné postupy. Nynéjsi
uspotfadani chrani také inspektory, kteti k posuzovani dobré praxe nemohou nikdy byt plné
kompetentni.

Dalsi problematicky ptipad prezentoval respondent D6. Nazvala bych ho tfistranny
stiet zajmu. Jednalo se o situaci, kde feditelkou zafizeni byla matka, zaméstnavala dceru jako
socidlni pracovnici a jednim z klientl byl jeji syn. Zaroven to byla jedina sluzba toho druhu

V misté (nizkoprahové zatizeni pro mladez). Inspektor fesil, jak ma byt oSetfen stfet zajmu,
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zda syn skute¢né spada do cilové skupiny, a jak by se v tomto ptipadé postupovalo pii podani
stiznosti — bratr by podaval stiznost sestfe a odvolaval by se k matce. Tato situace byla
zatézova jen diky nedostatku informaci a zkuSenosti, protoze stiet zajmu je ve standardech

feSen vytvorenim pravidel, které ho oSettuji.

3.2.3 Procesni zaleZitosti, S etikou nesouvisejici

Inspektoii ve svych odpovédich zminovali 1 véci procesni povahy, které nejen ze
nespadaly do obecné definice dilematu, ale ani piili§ nesouvisely s etikou. Jednalo se napf.
0 neztotoznéni se S nastavenim zavéru inspekce, kdy je vysledek komentovan prosel-
neprosel, kdy by D1 preferoval spice oznaceni ,,mira naplnéni standardd,* soucasnd situace
mu nepiijde vhodnd, pokud poskytovatel dosdhne vysoké bodové ohodnoceni a chybi mu
tieba bod u zasadniho kritéria. V dal$im ptipad¢é respondentovi D7 nepi¥islo spravedlivé, Ze
vlastné inspektor sam byva vedoucim pracovnikem jiné sluzby a miZe vyuZivat
zkuSenosti ze sluZeb, kde byl inspektorem, pro lepsi chod své sluzby. To podle mého
nazoru vyrovnava zasada zobectiovani zkuSenosti z inspekci, tj. piispivani ke zvySovani
povédomi o kvalité a dobré praxi vSech organizaci.

R1 nevyhovuje, Ze sluzba podle §2 zikona 108/2006 Sb. ma vychazet
z individualné urcenych potieb a zaroven sméfovat k aktivizaci a socialnimu zaclenéni,
nesetrvavani v neptiznivé situaci. Podle né&j neni jasné, jak se zachovat, kdyz se klient nechce
zaclenovat, jak ho nemanipulovat, ale zaroven zaélenovat. ,,Jak to ud¢lat, abych to nezvoral,
abych na toho ¢loveka pfili§ netlacil, nebo abych tomu nenechal uplné volnej pribéh, vsak si
délej, co chces. Ja ti dam polivku a to staci.” (R1).

Do tohoto okruhu dilemat spadaji také vztahy inspektori — specializovanych
odborniki s inspektory — zaméstnanci kraje. Vice inspektort se vyjadfovalo k nestejnym
podminkam, které musi inspektofi splnovat pro vykon inspekce. Bylo by lepsi nebo
vyhodnéjsi, aby podminky pfijimani byly rovné. Podle nich inspektofi — uFednici nemaji
tolik odbornych znalosti. R2, namita, Ze ve své praxi nemél s inspektory - ufedniky,
problém, vzdy méli vysokou etickou latku, chovali se slusn¢€ a vstficné, jejich jednani bylo na
rovinu, oteviené pfiznali, ze maji malo zkuSenosti, neexhibovali moc, uznali autoritu
zkusengjsich, byli upiimni a pozadali o pomoc, kdyz si nevédéli rady. R2 ale polemizuje, zda
je rovnost pfipravy realnd, podle né¢j maji dalsi povinnosti na rozdil od specialistii, vénuji se

také standardim, ale maji vice na starosti administrativu, davaji dohromady inspek¢éni zpravu.
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Také kontext prace krajskych uiadi ohledné inspekce obsahuje podle inspektort —
specializovanych odbornikli systémové chyby, napiiklad krajsky ufad vykonava inspekce
a zaroven posuzuje namitky poskytovatele, vyjadiuje se také k dotacim nestatnich subjektii.
Tyto funkce oznacovali jako stiet zajmu, ale napfiklad R2 s timto nesouhlasil. Stiet pii
piidélovani dotaci nevnimal, protoZe to nevyfizuje stejny odbor, krajsky ufad podle n€j pouze
navrhuje a nikoli pfidéluje dotace. Dilema by vychazelo ze stietu zajmu, ke kterému by
dochazelo jeding, kdyby krajsky urad délal inspekce u svych ptispévkovych organizaci, coz se
ned¢je, zde provadi inspekci ministerstvo.

Do procesnich zaleZitosti bych zaradila i dobrovolnost dodrZzovani Metodiky MPSV
pro inspektory — ufedniky kraje. R3 uvadél priklad, kdy zjistil nedodrzovani Metodiky
krajskymi Ufedniky. Inspektofi — ufednici nepracovali podle Metodiky, kterou inspektoii —
specializovani odbornici maji vlastné za povinnost dodrzovat. Jednalo se tehdy o cvi¢nou
inspekci, a od té doby s nimi R3 na inspekci odmitl jezdit. Pokud by ale by tato situace nastala
pti béznych inspekci, bylo by pro néj dilematem, zda pracovat podle pravidel tymu a porusit
slib, Ze bude postupovat podle Metodiky MPSV, nebo odmitnout® konat podle n&j procesné

nestejné kvalitni inspekci, kterd v zavéru mize poskodit poskytovatele.
3.2.4 Vnimani inspekce jako procesu, ktery neni nikdy dilematicky

Nektefi z respondentt se vyjadrovali, Ze k situaci, kterou by oznacili jako své etické
dilema, v jejich praxi inspektora nikdy nedoslo. Divody a pfi¢iny ovSem Vid€li v riznych
okolnostech. Podrobnéji zde uvedu nazor R3 a R2, ktefi své nazory dokazali dostate¢né
formulovat a reflektovat, ostatni respondenti stimto nazorem toto své stanovisko vice
nerozvadeli.

R3 v pribéhu inspekce nevidi zadna dilemata z nékolika divodi. V prvé fadé pod
ozna¢enim etickd dilemata v inspekci chape pifedev§sim etickd dilemata procesu jako
takového, v kterém on nevnima nic, ,,co by mohlo jit proti né¢im hodnotam.“ V rozhovoru
eticka dilemata nevztahuje na situace, které tieba souvisi nepiimo a dochazi k nim v pribéhu
negativni zpétné vazby, v kterych ale nevnimd dilema napf. ohledné¢ mirnéni sdéleni
neoznameni pravdy. Chépe tyto situace spiSe jako etické problémy, které, kdyz je Clovek

»ukotveny*, tak maji feSeni.

¥ Pokud by to bylo jesté mozné, nejsem si jista, zda mize inspektor odejit z inspekce v jejim prib&hu.
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Z jeho slov vyplyva, ze nema dilema diky dlouholeté zkuSenosti s procesem inspekci
a podileni se na tvorbé¢ a revizi jeho systému. Napf. kdyz se podilel na vytvareni Metodiky
MPSV, prosadili jiz zminéné pravidlo podepsani prace s vyhradou, aby osobni hodnoty
nemusely byt kvili tymu potlacovany.,,Myslim, Ze ten systém je tak nastavenej, (...) Ze tam
neni nic eticky zavadnyho, Ze je to promysleny a Ze je to dobie ud€lany a ze ty postupy jsou
opravdu korektni.” (R3).

Pracuje také na prevenci dilemat, snazi se oSetfit situace, v kterych by dilemata mohla
nastat, napi. vybira si kolegy, s nimiz bude v tymu na inspekci, aby byli korektni, solidni,
nezneuzivali moc. Ddle neproziva situace jako dilema, protoze ma osobné zpracovany
,vyargumentovany*, vlastni pevny hodnotovy systém. K problematice zachovava
profesionalni piistup. Kdyby véd¢l, ze systém inspekci ma tak zavazné nedostatky, aby zde
mohla vzniknout eticka dilemata, tak by se ji neucastnil. Eticka bezproblémovost je podle néj
cilem inspekce

R2 svoje nevnimani dilematu vyvozuje predevSim ze skutecnosti, ze nema zkusenost
s takovou situaci, kterou by oznacil jako dilema: ,protoZze jsem to tam nezazil.“ Dale
pfedpokladd na zéklad¢ vlastniho chapani etiky jako sluSného a morélniho chovani, Ze
inspektofi tyto elementarni zdsady nejsou schopni nedodrzovat. V tomto smyslu také chape
eticky problém jako lidsky Spatné chovani, podle néj se takto inspektoii nechovaji, ,,pevné
doufa, Ze se to ani nemiize stat, neveéti ve vyskyt takovychto inspektort. Inspektoti podle néj
,prece nejsou nevychovani, neslusni a neinteligentni (...) jsou tak velci profesiondlové, tak
pokorni, vzdélani, vedeni a supervidovani, jsou schopni si problematickd mista vydiskutovat.*
Rizny nézor v tymu je navic podle R2 véc odbornosti, ne etiky.

R3 v dobrém a eticky dobrém zpracovani legislativy, standardi, inspekce. Podle R2 je tomu
tak proto, ze pro tvlrce byla etika silnym pojmem, tudiz etika méla vliv na podobu Standarda
a legislativy, a tedy respekt a etika jsou procesu vlastni. Inspekce jsou také v souladu s R2
,moralnim kreditem,” nedochazi tudiz ke stietu hodnot profese a R2 hodnotového systému,

Velkou cast zasluhy pficita i vybéru a vycviku, které byly podle n¢j tak nesmirné
naro¢ny a promysleny proces, ktery umoznil vybrat jen ,,dobfe chovajici se* inspektory, sice
neznd vSechny, ale véfi, ze inspektoii jsou vzdy ,,0sobnosti, majici odborny piehled,
zkuSenosti a plisobici na vedoucich pozicich.

Podil na nevnimani dilemat ma v souladu snazorem R2 také zralost inspektora

a schopnost sebereflexe. Podle n¢j fungovani a existenci metodickych setkavani, supervize,
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konzulta¢ni dny a samotné inspekce jako prostor pro piedavani si zkuSenosti, figuruji jako

systém prevence problémovosti.

3.3 Faktory oznacované za souvisejici se vznikem a vyskytem
etickych dilemat a problémii. Strategie inspektori pouzivané
pri rozhodovani v problematickych a dilematickych situacich,

role osobnich hodnot.

V této podkapitole se v ramci vyzkumné otazky ,Jaké faktory majici vliv na vznik
a vyskyt téchto situaci inspektofi oznacuji? Jaké strategie pii rozhodovani pouzivaji, co
upfednostiiuji, nakolik v rozhodovéani hraji roli osobni hodnoty inspektorti?* zaméfim na
vymezeni faktort, které respondenti oznaCovali za souvisejici se vznikem dilemat, a tudiz je
musi vzit v avahu pfi rozhodovani. Dale pak popisu jednotlivé strategie postupu rozhodovani
a uvazovani v dilematickych situacich uvadéné respondenty.

Jako zasadnim faktor, ktery ma vliv na jejich rozhodovéni, oznacovali respondenti
znéni zakona: ,,Nemuzu podle mé ptekrocit zdkon nebo vyhlasku.” (R1). Dale bere v tivahu
prospéch poskytovatele: ,,Vzdycky se snazim, aby k poskozeni poskytovatele nedoslo* (R3)
,,Nechci délat nic, co tomu poskytovateli zkomplikuje zivot.” (R1), vztahy v tymu inspektort
a dynamiku dialogu mezi inspekénim tymem a poskytovatelem:

,»lteba — nékdy uz toho maji dost, je prosté vidét, ze uz maji teda nakoupeno, a ze
nezvladaji, tak je jasny, Ze presto ze bych tfeba nckdy, jako Sel dal, tak jako to prosté jako
tlumim a uZ tieba tolik jako neargumentuji, protoZe si myslim, Ze pro né uz toho bylo tolik
toho stresu a tak dal, ze by to zkomplikovalo ten dal§i mozny dialog.” (R1).

Dalsim faktorem je prospéch kone¢ného spotiebitele kvality, klienta.

Nekteti inspektoii v odpovédich slu¢ovali problematické situace a fakt rozhodovani,
tj. rozhodovani obecné v inspekcich a rozhodovani v problematickych situacich, naptiklad
zminovani predavani vysledkli hodnoceni pracovnikiim. Tuto skute¢nost jsem v né€kterych
situacich reflektovala, jinde jsem ji rozliSit Uplné nedokazala, proto v informacich
0 strategiich tyto rozhodovani nerozd€luji a uvadim je dohromady.

Jako svoji strategii pfi rozhodovani v problematické situaci inspektofi oznacovali
ziskani pted rozhodnutim co nejvétsiho mnozstvi informaci z co nejvice zdrojl, Cerpani také
z vlastnich zkuSenosti s dilematickymi situacemi. Je podle nich potfeba hledat jadro

problému, analyzovat a jit do hloubky, data ovéfovat, postupovat s rozvahou, ned¢€lat rychlé
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zavery bez ovéfeni, zpracovat situaci precizné. Je zdlraziovana dulezitost vymezeni zadani
inspekce pro inspektora, jelikoz na jejim zakladé muze oddélit legislativni povinnosti od
dobré praxe a nepousti se pak za hranici vymezené plsobnosti. Pfi rozhodnuti je nutnosti
jasn¢ odkazovat, piedevsim dikladné oddélit subjektivni a objektivni, a rozhodovat se jen
podle véci, které mizu zdivodnit a zapsat, pii vytykani chyby jasné definovat viici ¢emu se
vymezuje.

,»Aby to nebyl mij subjektivni ndzor, aby to byla n¢jaka objektivni skutecnost, ktera je
jasn¢ definovana bud'to v zakonu nebo tieba ve standardech kvality, abych tam nepodsouval.
(...) Hodnotit je potieba ve vztahu k jasné definovanym nebo deklarovanym povinnostem,
aby bylo jasné, co ti pracovnici méli udélat jinak, nebo kde jsou v rozporu se zdkonem,
nestavét na né¢jakych svych dojmech. (R3).

V ramci strategie je také zminéna role vlastniho hodnotového systému, jako
pomocnika v prevenci i v ukotveni nazort, protoze nékterymi zalezitostmi a feSenimi se pak
inspektor vitbec nemusi zabyvat a rovnou je mize odmitnout, protoze nejsou slucitelné s jeho
hodnotovym systémem. Pfi setkani s dilematem je povazovano za dulezité a klicové umét
hovofit s tymem a najit bezpe¢ny a vhodny prostor pro vzajemné vyslechnuti ndzori na
pfipadnou problematickou situaci, diraz byl kladen na otevienost a upfimnost, ,,pfiznat se*
a fict po pravdé: ,, Toto je pro mé ted’ka dilema.* (R1).

Zavéry rozhodnuti, hodnoceni, by se podle strategie respondentti mély pronaset az po
nékolikerém ovéfovani, v jistoté, jaka je pravda. A pokud je ¢as, je podle respondentl potieba
pracovnikim divody rozhodnuti inspekce vysvétlit, v ¢em naptiklad nedostatky spocivaly,
aby na nich mohli Iépe a s porozuménim pracovat.

R2 zminil, ze on se svymi kolegy vyuZziva v ramci inspekéniho tymu kolektivni
strategii. Pokud n¢kdo v jejich tymu v pribéhu inspekce zpozoruje, Zze se pohybuji na
problematické roviné, spusti preventivni systém neverbalnich ,,tajnych vystraznych signald*
pro vyjadieni potiebnosti vyjasiujici piestavky. Do deseti minut pak vyjadii pfani mit poradu

(13

v tymu ¢i1 prestdvku ,,na kafe,“ v které si mohou, aniz by vytvareli tlak na poskytovatele,
vyjasnit rozdilné nézory.

Nékteti dotazani inspektoii ale vlastni védomou ustalenou a reflektovatelnou strategii
neméli, na mij dotaz nedokédzali zformulovat Zadny konkrétni postup. Kazdé rozhodovani
hodnotili jako individudlni, nedokazali identifikovat hodnoty nebo duvody vedouci
k rozhodnuti. Usoudila jsem, Ze respektuji povinny zakon a Metodiku, takzvané ,.tvrdé
argumenty, (R2) ale dale do rozhodnuti zahrnuji i hodné subjektivni pohnutky a nékdy se fidi

intuici. Nektefi zohlednuji zkusenosti, vzdélani a rozhled, a nazory kolegti v tymu, pokud je
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povazuji za zkuSenéjsi, rozhodnou se podle nich. Jako ptiklad zde uvedu nekolik vynatka
z rozhovoru s R2.

,Je 10 strasné individualni ptipad od ptipadu, zalezitost od zalezitosti, (...) jako neni
fakt na to jednozna¢né pravidlo. (...) je to jako, vemte si, Ze se prosté¢ s nékym dohadujete,
jestli ta bramborova kaSe je malo sland nebo dost slana, mate na to néjakej postup? jak toho
druhyho presvédcite,ze je to malo slany?(...) Ze jedna a jedna jsou dve, mate na to néjaky
postup? (...) Mohou byt véci, které jsou pocitové nebo které jsou etické, nebo které jsou taky
toho charakteru subjektivniho, a v t€ chvili prost¢ zalezi na vasSi schopnosti argumentovat,

obhajovat, vysvétlovat a davat piiklady.“ (R2).

3.4 Podoba vyrovnavani se s problematickymi a dilematickymi

situacemi

Na zaklad¢ vyzkumné otazky ,,Jakou podobu ma vyrovnavani se inspektort S témi to
situacemi, dokazou zpétn¢ své rozhodnuti reflektovat?* v této podkapitole shrnuji, jak
respondenti vnimali okolnosti svého rozhodnuti v dilematické situaci a podoby vyrovnani se
inspektort s takovymi situacemi.

Podobn¢ jako u predchozich okruhti néktefi inspektofi smésovali narocné,
problematické a dilematické situace, ne vzdy se mi ale podafily rozlisit. Dilematické situace
inspektofi pocitovali jako velkou zatéz, zvlasté pokud méli postihovat motivované
pracovniky, ktefi sice nepracovali v souladu s normami, ale ne v protikladu s inspektorovymi
hodnotami ¢i svédomim. Naptiklad D4, ktery musel postihnout terapeutickou sluzbu oznacil
za ,,te¢zké postihovat sluzbu s motivovanymi pracovniky, kterd viditelné ptispiva k rozvoji
klientl, za to, ze v nouzi zadaji ptispévek od rodin resp. od klienti.” (D4). Problematické
situace byly povazovany za nejednoduché, ale s poznatelné mensim tlakem. ,,Neni to nic
ptijemného, (...) negativni zpétna vazba se netika Gpln¢ lehce.” (R3).

Ohledné vyrovnavani vétsinou ale respondenti konstatovali, Ze jsou nastaveny néjaké
podminky provadéni inspekce a zakona, které musi dodrZovat, nebo ze takové situace prosté
existuji, takze se stim musi smifit, a dal uz situaci nefesit: ,,Nicménég, inspekce ma sva
pravidla a ty musime dodrzovat.© (D11). N¢kteti ale méli propracovany systém vyrovnavani,
kdy uvadéli, ze jejich vyrovnavani s dilematickymi situacemi zacind uz béhem provadéni
inspekce, tim, Ze se na né piipravuji, tim, ze s nimi pfedem s nimi pocitaji a pak je tolik

nezasahuji. Pokud se jednad o rozdilny nazor s kolegy, vénuji pozornost sladéni se v tymu
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a dostatecnému prostoru pro dialog, snazi se co nejvice neshod vytesit na misté, ve vhodném
a bezpetném case. R1 zminil, ze vyuziva rtizné techniky jak unést a pracovat s napctim
Z problémd, jejichz feseni odlozil kviili vyCerpani svého ¢i kolegi. V zavéru inspekce si snazi
piehravat znovu situace, jestli se nemohli rozhodnout Iépe, nebo pokud je unaven se spiSe
snazi na problémy zapomenout, odpo¢inout si a k situaci se vratit po skonéeni inspekce, kdy ji
pak napt. konzultuje s kolegy pfes telefon nebo mail. Problematické situace fesi inspektofi
samoziejme také bézné supervizemi.

V ramci vyzkumného Setfeni jsem se setkala se dvéma podle mé extrémnimi ptipady
vyrovnavani se. R2 se vyjadiil, Ze se nikdy nemusel s ni¢im vyrovnavat, protoze se nesetkal
s etickymi dilematy ani problémy. Oproti tomu D3 se svéfil, ze m¢l dilema, se kterym se
nevyrovnal. Nechtél ho nijak komentovat, zminil jen, ze potlacil dilema v souvislosti se
standardy a jejich dodrZzovanim po etické strance, stalo ho to moc a nakonec z inspekci
odesel:

»Rozhodl jsem se, ze budu ¢lovek s etickymi a lidskymi pravidly a normami, které
uznavam a za kterymi si stojim. Nekdy si ¢lovék musi vybrat, i kdyz to pro né€j neni vyhodné,

ale zachova své vlastni hodnoty, coZ je pro mne véc nade vse dilezita.« (D3).

3.5 Pripravenost inspektori pro tyto situace, jejich pohled na
opatieni a zmény, které by usnadnili budouci praci inspekce v

oblasti etiky

V této podkapitole se snazim na zakladé vyzkumu zodpovédét vyzkumnou otazku ,,Jak
byli na vzniklé situace piipraveni? V jakych dalSich opatfenich/zménach vidi inspektofi
usnadnéni pro budouci praci v oblasti etiky?* Jelikoz inspektofi v ramci odpovédi na
ptipravenost mluvili pfevazné o vycviku inspektorti, vénuji se zejména tomuto tématu. Pohled
respondentll na opatieni a zmény jsem prezentovala V rdmci zkoumani pohledl respondentt
na oSetieni jednotlivych problematickych a dilematickych situaci jiz Vv podkapitole
3.2. Nahlizeni pojmi dilemata a problémy. Eticka dilemata a problémy s kterymi se inspektofi
v pribehu inspekce setkavaji.

Opét je zde patrna rozdilnost zpisobend podle mého nazoru riiznymi pohledy na etiku
ajeji misto v inspekci. Ptipravu povazovali inspektofi vesmés za velmi dulezitou. Byli
piesvédceni, ze zejména pro moc, odpovédnost a odbornost pro posouzeni, které musi

optimalné zvladat, je potifebna. Etickou cast této piipravy povazovali za vyznamnou zejména
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pro vymezeni a nauceni se jednat V situacich zvladani moci, korektniho chovani, odbornosti,
odpovédnosti.

Z odpovédi respondentli jsem vyrozuméla, ze na situace byli riznou mérou piipravent,
Vv zavislosti na jejich osobnostni dispozici a kvalit¢ piipravy ve vycviku. Ohledné vycviku
jsem si vSimla vyraznych odliSnosti v nazorech inspektoru na jeho kvalitu, dostate¢nost
aucel, o kterych jsem usoudila, Ze prameni z pfislusnosti ke skupiné profesné starSich (R1,
R3, inspektoii od 2003) a profesné mladsSich (R2, inspektor od 2007) inspektord. Z toho
duvodu, jsem se zde rozhodla tento rozdil reflektovat.

Inspektofi, kteti mluvili o tom, ze byli v ,prvni vIin¢ inspektord® tj. absolvovali
nékolikalety vycvik ve Velké Britanii, kde podle jejich slov byla jednotliva témata etiky
probirana mnohem podrobnéji a do hloubky, sami se Casto podileli na vytvareni Metodiky
a pravidel v CR, takze méli problematiku zpracovanou vice. Piiprava prvnich inspektorti méla
podle nich jiny raz i kvalitu. Byla dlouhodob¢jsi, s daleko vétsim prostorem pro prakticky
nacvik dovednosti. V jejich pozd¢jsi praxi jim i v etickych rozhodovanich pomohla. Divod
odlisné urovné R1 vidi v odlisSném ucelu své ptipravy. Byli pfipraveni na aktudlné feSené
problémy a dilemata, které mély tehdy jinou podobu - zruseni velkych tstavii, snizovani poctu
klientll na pokoji, dodrZzovani lidskych prav. Prvni konfrontace a inspekce byly ,,pomérné
drsné.“ Poskytovatelé neznali standardy, systém kontroly, neznali hodnoty, na kterych byl
postaveny, nebyli na interakci s inspektory ptipraveni. Podle R1 byl vybér orientovan spise na
vyhledani lidi, ktefi jako inspektofi unesou zaté¢Z zavadéni a prosazovani nového trendu,
trendu systematického zpracovani kvality do socialnich sluzeb. Bylo jim tedy poskytnuto
Vv ramci propracovangjSiho vycviku vétsi mirou také etické vzdélani. ,,Byli jsme spis jako
vycviceni jako né&jaci zbrojnosi, jako pésaci do prvni fady* (R1).

Nynéjsi piipravu na etické dilema a viibec probirani etiky a vycvik hodnotili jako
nedostatecné. Vycvik je podle nich pftili§ kratky, nez aby adekvatné vzdélal, na kvalitu
etického vzdelani maji kriticky ndhled. Ministerstvo podle nich nefunguje dostatecné,
nevyhodnocuje naptiklad kvalitu inspekéni zpravy, nezajistuje dostatek informaci a zpétnou
vazby pro poskytovatele po skonceni inspekce. Kvili rozsahu se spiSe nez na etickou piipravu
musel podle nich vycvik spolehnout na vyspélost jednotlivych uchazect. Kritiku odvozovali
také ze zazitku, kdy vybrani novi inspektoii neméli znalosti a zkuSenost se supervizi, neuméli
sni pracovat, nedovedli reflektovat svoji etickou praxi. Podle R1 je absence zkuSenosti
a znalosti inspektorii ohledné supervize naprosto zékladni nedostatek: ,,Néco jako...jako

kdyby knéz se kazdy den nemodlil.*

38



Meéla jsem moznost tyto nazory srovnat s vyroky absolventa vycviku inspekce v ,,druhé
ving,” R2, ktery mél na svou etickou pfipravu a vycvik zcela odlisny nazor. Na rozdil od
predeslych respondenti, vybér i vycvik povazuje za nesmirn¢ narocny a promysleny proces,
pricitd jim velkou cast zasluhy na svém nevnimani dilemat. Podle n¢j byl vybér inspektora
nesmirné naro¢nym procesem, umoznil vybrat jen ,,dobfe chovajici se* inspektory, véfi, ze
vSichni vybrani a vycviceni inspektofi jsou ,,0sobnosti,” majici odborny ptehled, zkusenosti
a pusobici na vedoucich pozicich. Nasledujici pulro¢ni vzdélavani charakterizoval jako
,velmi intenzivni“ a ,,nesmirné proceduralné dobie promyslené,” chvalil si tii cviéné
inspekce. Zavére¢na zkouska byla téz ,,nesmirné€ naro¢na a slozita.*

Co se tyCe etické pripravy, ovSem Vycvik chape potiebny predev§im pro odborné
znalosti, a odborné kompetence profese inspektora. Ohledné etiky zminoval jen, Ze se bavili
0 etickém kodexu, ktery se, podobné¢ jako pracovnici jinych organizaci, zavéazali dodrZovat.
Prohlasil, ze vycvik ho v oblasti etiky nijak nevzdé€lal, s odivodnénim, Ze to totiZ neni potieba
a ze to ani nejde, protoze uz ma ,eticky moralni kredit prosté v sobé.“ Otazku, zda vycvik
dostatecné vzdélava v etice, prirovnal k uceni dospélého ¢loveka, ze ,,jedna a jedna jsou dvé™:
,» 10 je jako kdyby se vas ptali, jestli vas na tom vycviku naucili nelhat. Jestli prosté v sobé
mam, ze nelZu, tak uZ mé nikdo nemize jakoby vic vyvzdélat v tom, abych nelhal.” ,,fakt si
neumim piedstavit, ze by mé v téhle sféfe prosté dalo néco jiného, nez uz v sobé mam.* (R2)

Profesné star$i inspektofi mozna diky vétSimu rozhledu a moZnosti srovnavat také
vnimali nejen v organizaci vycviku vice chyb a moznosti néco zménit. Podle nich existuji ve
vycviku procesni nedostatky. S vétSim zapojenim etiky do pfipravy inspektord podle nich
souvisi celkovd zména organizace vycviku, napf. by se meéla oSetfit nestejna Uroven
pozadavkt na inspektory — specializované odborniky a inspektory — Gfedniky, vétsi casova
dotace vycviku s vétsim prostorem pro etiku, dikladnéjsi soustiedéni na porozumeéni a cviceni
v metodéch inspekce, mélo by obsahovat vice praktickych nacvikt situaci (videotrénink, vétsi
prostor pro supervize inspektorti, supervize vypracovanych inspekénich zprav, zpétné vazby).
ZvySovanim kompetenci inspektorti, aby uméli zachézet s moci, méli dostatecné odborné
vzdélani, se totiZ podle respondentli mnoha dilematiim ptedejde.

Podle R1 by mél vycvik vést k vétsSimu respektu k poskytovateli. Inspektoti by podle
n¢j neméli byt uceni postupovat podle jednodussiho ,,Sablonovitého* vnimani kontroly, ale
méli by byt vedeni k etictéjSimu rozliSovani na zakladé respektu. ,,Jednodusi je postupovat
podle $ablon, slozit&jsi je byt respektujici a zkoumat ty véci, jak funguji v praxi.© (R1)
Formace inspektori by méla probihat v menS$ich skupinach, kazdy ucastnik by si tak mohl

,»sahnout sdm na sebe,” méla by mit dlouhodobé&jsi raz. S individualnéjSim piistupem se podle
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respondentti daleko 1épe pracuje na riistu etického nahliZzeni situaci a problému inspekce. Na
etice by se mélo pracovat nejen pii vycviku, celkové by bylo potieba zvysit ¢asovou dotaci
napf. na supervize. R1 vysvétluje, ze etika totiz neni véc etického kodexu, ale osobni zralosti,
neni néco, co lze prohlasit, ettka ma dynamiku, vyviji se. Proto této dynamice, tomuto
prostoru pro osobnostni rust, je potieba zajistit vétsi podporu, nebot’ jde o hlubsi zalezitost
cloveka, které dlouhodobost vyzaduji. Sviyj pohled snad nejlépe vyjadril pfirovnanim, ze by
pro zvyseni etické citlivosti a zralosti bylo potieba inspektory ,,hodit do supervizniho kotle
a n¢kolik let vaftit (...) ve vycvicich, supervizich, néjakych platformach podporujicich osobni
rust.*

Vhodnost budoucich inspektorti by se pii vybéru méla méfit psychotesty, pohovory
zjistujicimi naptiklad vztah k inspekci, kontrole, zachazeni s moci, adekvatnost znalosti
a zkuSenosti. Uchaze¢i by méli mit doporuceni starSich kolegti. Tak by se zajistilo, aby se
inspektory ,,stavali ti nejlepsi z nejlepsich.” (R3)

Planovani a realizace zmén ve vycviku inspektorti — specializovanych odbornikti v§ak zatim

neni uskutecnitelnd, protoze kurz otevira MPSV narazové a v soucasnosti zadny neprobiha.
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3.6 Diskuze

Cilem vyzkumu bylo zjistit pomoci vyzkumnych otdzek pohled inspektori —
specializovanych odbornikil na etickou problematiku v kontextu inspekce kvality socialnich
sluzeb, a zda se v prubéhu své praxe inspektora dostali do situace, kterou by oznacili jako své
dilema.

Zjistila jsem, ze pohled inspektort na etiku v kontextu inspekce kvality socidlnich sluzeb
a nasledné i vnimani etického dilematu souvisi se dvéma typy faktorti. Prvnim typem jsou Siie
vnimanych souvislosti inspekci a dopadem jeji kontroly na poskytovatele a potazmo i klienta.
Druhym typem faktorti je vlastni vnimani a definovani pojmu etika, etické dilema a eticka
problematika. Nejprve se budu vénovat prvni skupiné faktor, nasledné¢ popiSu druhou

skupinu faktorg.

3.6.1 Sife a hloubka vnimanych souvislosti inspekei a dopadu jeji kontroly
jako faktory souvisejici s pohledem na etiku v inspekcich a nevnimani

dilematu

Podle mé jsou etickd dilemata ziejma az v pfimé interakci s dopady mého piisobeni, tj.
Castéji v pfimé praci s klientem, nez pii kontrole, kterou chapu jako hodnoceni ¢isté procesu
a odpovidajicich pravidel. Na zvladnuti maji samoziejmé vliv zkuSenosti a vzdélani,
nedostatek odbornych védomosti a kompetenci inspektora. Déle rtiznost hodnotovych
systémil, s ¢im ma jeden respondent problém, nemusi diky jinému uspotfadani osobnich
hodnot fesit jiny respondent. Ale samotné vnimani podle mé mimo vyse kompetenci, souvisi
také s hloubkou zkoumani dopadt, jak dalekosdhle a do hloubky zkouméam nasledky a v jaké
§ifi vnimam etické souvislosti.

Zjistila jsem, Ze dilemata inspektofi nevidi v samotném procesu ¢i pravidlech
inspekce, ktera je podle nich oSetiena dobfe. Dilemata mohou byt vidény pouze
Vv souvisejicich vécech, pokud se inspektor problematikou zabyva Sife a snazi se je videét
v $irSim kontextu i s disledky. Pak mohou v inspekci fesit dilemata poskytovateld, napft. se
standardy a zakonem, jejich neztotoznéni se s nimi. Je pravda, ze inspekce nehodnoti jakost
vysledki ¢i praci samotnou, hodnoti pouze procesy a postupy, kterymi je sluzba poskytovana

a jejich odpovidéni standardiim, podle mé ale tyto rizné€ tthly nazirdni kvality souvisi. Nem¢lo
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by se stat, ze nekvalitni sluzba bude mit dobie zpracované postupy. Ve standardech je navic
u mnohych kriterii dovétek ,,podle tohoto pravidla postupuje,” ale jak timto hodnocenim
kvality, nazirané pouze jako dobie zpracované postupy, posoudit sluzbu, ktera poskytuje
kvalitni praci, ale nema kapacity porozumét jak popsat procesy své prace.

Casty problém nedostateénych financi situaci také komplikuje. Jak pristupovat ke
sluzbé, ktera neni dostate¢n¢ kvalitni kviili financim? Pokud na inspekci kvality nenavazuje
propojeny systém dotaci, jeji smysl neni takovy, jaky by mohl byt, totiz jako prostfedek
zajisténi a udrzitelnosti téch nejvice kvalitnich sluzeb.

Tedy pokud se divam nejen na spravnost mého rozhodnuti a eti¢nost jeho podani, ale
také na zpusoby, jak je systémové zajiSténa podpora pro zavedeni zlepSovacich opatieni,

nejednoznacnosti, problémy a dilemata se podle mé objevi.

3.6.2 Chapani pojmi etika, etické dilema a eticka problematika

a jejich souvislost se zptisobem vnimani eticky vyznamnych situaci

Pro¢ vsak vlastné pfi rozhovorech o dilematech respondenti uvadéli jiné situace nez
dilemata podle obecné teorie? S vnimanim etickych dilemat souvisi také znalost etiky. Zjistila
jsem, ze definice, co je dilema a co uz problém, se li§i. Podle odlisnych zplsobd definovani
pak vpraxi zalezi, jestli v dusledku bude inspektor vzniklou situaci oznacovat,
charakterizovat a prozivat jako dilema, ¢i ne. Tedy velmi zélezi na tom, s jakou definici
dilematu, problému nebo etiky ¢lovek pracuje.

Definice chapani inspekce, kvality, etiky, etického dilematu a problému, Metodiky
apod. se opravdu u jednotlivych respondentd lisila. V prubéhu prezentace a interpretace
vysledkl se n¢kolikrat opakovalo zjisténi, Ze rozliSovani a chapani dilematu zaleZi na definici
etiky. Proto se chédpani situaci 1 dilemat 1i§i a jednotlivé nazory nelze kvili odliSnym
nahlediim na terminy srovnat. Podle mého nazoru, vyvozeného z riznych vyroka a nazori
respondentil, je tomu tak z divodu, Ze v mé praci se v podstaté prezentuji tfi pohledy na etiku
v inspekcich — formujici, regulujici a utvarejici proces, a znich se odviji i rizné typy
odpovédi, nahlizeni na inspekci, problematiku i komentai existence dilemat. Zdanlivé
protikladna tvrzeni v pribéhu prezentace vysledkli vyzkumu tak dostavaji svou logickou

souvislost. Pokusim se to vysvétlit na nasledujici tabulce.
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Tabulka €. 1: Dopad vnimani etiky na vypovédi inspektort

Chapani etiky FORMUJICI REGULUJICI UTVAREJiICi PROCES

v inspekcich

Pohled na etickou | Individualni vycvik Dané vychovou Cilem neproblémovy
ptipravu v inspekcich a zkuSenostmi proces, oSetieni

systémovych véci

Regeni Zména pravidel | VSichni se chovame | Pracovat na  procesu,
etickych problému provadéni inspekce, | dobie, nejsou eticky | systém vzdélavani, zahrnti
supervize, individualni | problematické véci | opatieni do  Metodiky,
formace, zralost v inspekci prevence bezproblémového

procesu
Druh vidénych Diiraz na nekompetenci | VSichni jsou odbornici | Proces neni dilematicky,
problému inspektorii, a vedouci, nepotiebuji | kvalitné Zpracovany,
nerespektovani, bez | regulovat chovani vycvik potiebuje procesné

zkuSenosti se supervizi oSetFit
Podoba vyrovnavani | Reflexivni vyrovnavani Pravidla jsou jasnd, | Nema problém procesné,
neshody nesouvisi | takze se nemusi
s etikou vyrovnavat, ale je to pro

néj emocné narocné

Dtiraz v etickém | Citlivost na osobnost, jeji | Diraz na jiz ziskané | Jednani v ramci pravidel
jednani diivody kompetence, ostatni je

procesni
Vnimani Velmi problematické Neni co zménit, Neni zde Zadné dilema,
problemati¢nosti je na tom stale potifeba | vSichni se umime dobie | kdyby bylo problémové,
etiky v inspekcich néco délat chovat nedélal bych to

Formujici pohled na etiku Vv kontextu inspekce zastavd nazor, Ze etické jednani je
jednani zralého inspektora, ktery ma zvédomené svoje jednani, posuzovani a dokaze
rozhodnuti zpétné reflektovat. Pii1 vytykdni chyb se soustied'uje hlavné na kompetence
arespekt. Pracovat by se podle tohoto pohledu mélo zejména na osobnostni formaci.
Vzhledem k tomu, ze ¢loveék nikdy nebude dokonaly inspektor, tento pohled vnima etiku
Vv kontextu inspekce jako velmi problematickou. Ve vyzkumu ji nejcastéji prezentoval R1.

Regulujici pohled chape ucel etiky v inspekcich pouze jako jakysi nastroj regulace
chovani a spravného vystupovani. Problemati¢nost etiky a dilemata v inspekcich potom
nevnimaji témét vibec, protoze vétSina inspektorii se chova slusné€. Tyto schopnosti
k etickému jednani v ,,regulujicim pohledu na etiku® neni potieba ve vycviku inspektora nijak
specidlné rozvijet. Lze takto také pochopit vniméani pouze procesnich a nikoli etickych
problémt v inspekci. Procesni zalezitosti ale podle tohoto pohledu do etiky vitbec nespadaji.

Nositelem tohoto pohledu byl ve vyzkumu R2.
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Tieti nahled etiky v inspekcich, ji rozumi procesni oSetfeni etiky, tj. jestli systém,
pravidla, metodiky a jiné procesy umoznuji a podporuji etické chovani. Pokud jsou tyto
pravidla v potadku, dilema v inspekcich neni. V tomto duchu je mozné pochopit vyrok, ze
kdyby byla inspekce problematicka, nemeélo by smysl se ji ucastnit. Chyby jsou vidény témér
vyhradné v systémech a procesech, napt. vzdélavani, stiznosti, propojeni dotaci. Zajem je
obracen na co nejlepsi zpracovani legislativy a vylepseni pravidel. Ptiklady odkazujici na toto
pojeti uvadél mimo jiné ¢asto R3.

Razné pohledy na etiku vyplyvaji podle mé z nejednotné definice etiky, kterou jsem

reflektovala v kapitole Etika v kontextu inspekce kvality socialnich sluzeb
3.7 Reflexe pribéhu vyzkumu a tivahy nad jeho slabinami

Co mé na vyzkumu zaujalo, byla jeho naro¢nost v oblastech, kde jsem to necekala.
Rozhovor s respondenty je naroény vzdy, zde jsem z n¢ho vSak méla rozporuplné pocity.
Nekteti z inspektorii byli pfistupni a ochotné se d¢lili o své znalosti, sviij pohled na véc. Ve
zvySené mife, 1 v dopisovani maily, jsem vSak pozorovala jakousi ,,podeziravost,” ptekvapila
m¢ jejich tendence zkoumat, zda mtj vyzkum je dobie postaveny, nékteti komentovali smysl,
vybér metod, i postavené otazek v rozhovoru ¢i mailu. VSimali si hodné detailti, v jednom
rozhovoru jsem méla pocit, Ze sama ,,prochazim inspekci respondent se mé ptal na nactenou
literaturu, zkuSenosti, pocet ptedchozich rozhovorti, v rozhovoru samotném, mozna
nevédome, mi daval najevo svou pievahu ve znalosti problematiky v mife, kterd mi uz nebyla
piijemna-,jestli Vam to teda jako néco tika*, mnoho jednoduchych véci mi bylo opakované
definovéno a vysvétlovano.

Tato skute¢nost piedsudku nedivéry podle mého nédzoru mohla ovlivnit miru
otevienosti inspektorti, ktefi se odmitli k otazkam vyjadfovat (v mailu), nebo zlstavali na
povrchu az informaci sdé€lili jen obecné pravdy, které peclivé definovali (v rozhovoru).
Etické dilema je pomérné osobni otazka, kterou bez atmosféry divéry neni mozno otevfit.
Rezervy by samoziejmé mohly byt vidény v mé nezkuSenosti v oblasti vyzkumu, ktera mohla
sehrat svou roli v necekanych situacich pifi sbéru dat, napiiklad misto rozhovoru na téma
etickd dilemata polemika o chéapani etiky a bezproblemati¢nosti inspekci. Limitujicim

faktorem byl i nedostatek casu.
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3.7.1 Namét pro dalsi badani

Vyzkum dané problematiky je teprve na zacatku a je nutné v ném pokracovat. Lze ho brat
pouze jako prizkum a zmapovani problematiky etiky v inspekcich. Kvalitativnim vyzkumem
jsem chtéla do problematiky co nejhloubéji proniknout, dozvédet se témata a souvislosti, jak
je vnimaji jednotlivi respondenti. V moznostech kvalitativniho vyzkumu se vzorkem jinym
nez 100%, tj. Ze bych mluvila se vSemi inspektory — specialisty, nelze vysledky vyzkumu
zobecnit. Ani to nebyl miij imysl toto zpracovat.

Jsem vSak toho nazoru, Ze informace, kolik inspektorti vnima eticka dilemata v inspekci,
by mohl ovéfit ndsledny vyzkum vedeny kvantitativnimi metodami. Ten by byl také schopny
ziskat data, kolik inspektoru se setkalo v praxi s dilematy, nakolik vyskyt dilemat souvisi se
vzdélanim, odbornosti, zkuSenostmi, orientaci v pojmech etiky a jinymi proménnymi, ktera by
dokazal srovnavat, zobrazit do $kal, vysledky by se daly zobecnit.

Také posouzeni, zda se skutecné jedna o etické dilema nebo ne, by vyzadovalo dikladné
rozebrani situace a motivl inspektora na zaklad¢ kritérii, co lze povazovat za etické dilema.
Stanoveni kritéria je vSak uz pfedpokladem, ktery v kvalitativnim vyzkumu, jeZ jsem uZila ve
své praci, nesmi byt obsazen. Pro pfesné zarazeni by podle m& mohl byt vhodny opét
kvantitativni vyzkum, technika dotazniku nebo strukturovaného rozhovoru, ktera by podle

predpokladi kritéria k pojmtim pfifadila.
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Z.aveér

Cilem mé prace bylo na zdkladé vyzkumu reflektovat pohled inspektort -
specializovanych odbornikti na etickou problematiku v kontextu inspekce kvality socialnich
sluzeb. Zjistit zda se v prubéhu své praxe inspektora dostali do situace, kterou by oznacili jako
své dilema, zjisténé data popsat a srovnat s obecnou definici dilematu. Pro jeho naplnéni jsem
zvolila metodu kvalitativniho vyzkumu, ktery mi umoznil proniknout hloubéji do dosud
nezpracovan¢ho tématu etické problematiky v kontextu inspekce na zakladé otevienych
rozhovort.

V praci jsem nejprve Vv prvni kapitole uvedla do problematiky a vysvétlila pojmy.
V druhé kapitole jsem definovala metody a postup vyzkumu, ktery jsem ve tfeti kapitole
prezentovala, interpretovala a diskutovala. Na zakladé tohoto vyzkumu jsem dosla k zavéru,
ze pohled inspektort — specializovanych odborniki 1 jimi vnimana existence etickych dilemat
v inspekeci kvality socialnich sluzeb souvisi se §ifi a hloubkou vnimanych souvislosti inspekci
a dopadu jeji kontroly. A dale Ze chapani pojmu etika, etické dilema a eticka problematika
souvisi se zpusobem vnimani eticky vyznamnych situaci. Tyto zdvéry jsem rozepsala
v diskuzi.

Moznosti vyuziti téchto poznatkli vidim v moZném vétSim zaméfeni vzdélavani
a vycviku inspektorti zejména na etiku, pro podporu jejich citlivého a kompetentniho piistupu
v eticky problematickych situacich. Price by mohla byt podkladem pro komplexnéjsi
zpracovani problematiky, bylo by mozné na jejim zakladé také zrealizovat kvantitativni
vyzkum, kdy by se zjiSténé poznatky ovéfily u vétsi skupiny inspektorli a provéfila se tak

jejich reliabilita.
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