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Vážení čtenáři,
nedávno byly publikovány údaje o nové demografické pro-
gnóze České republiky. Jejím hlavním sdělením jsou údaje o 
stárnutí populace, o přibývání seniorů všech věkových skupin 
a ihned se objevily komentáře o tom, že „na to není stát při-
praven, a že se zvýší nároky na sociální péči a zdravotnictví“.  
Mnozí deklarují prodlužování věku jako překvapivou hrozbu.  
Myslím, že je to mnohovrstevnatý omyl. Především prodlouže-
ní života je odvěké lidské přání, a to, že se tento sen alespoň  
ve vyspělých zemích naplňuje, je důkazem všeobecného zlep-
šování životních podmínek, v nichž lidé žijí, zdravotní péče, 
výživy, i vzdělání a dalších faktorů. A co je ještě důležitější: ne-
jde o to prodloužit stáří, jde o to prodloužit život! To není roz-
hodně totéž. A dovolte, abych tento rozdíl vysvětlil na příhodě, 
která se stala mé vzácné přítelkyni na schůzce stejně starých, 
velmi zachovalých kamarádek, ve věku okolo 65 let. Společně 
se pohoršily nad novinovou zprávou, která uvedla, že „v parku 
byla znásilněna 60letá stařenka“. Spojení 60 let věku a ozna-
čení „stařenka“ vzaly jako osobní urážku.  
Sociologové si u nás i v řadě evropských zemí všimli jakési ne-
ochoty mladých lidí dospět, odejít od rodičů, osamostatnit se, 
uzavírat manželské svazky, přijímat celoživotní odpovědnost, 
vstupovat do zaměstnání s cílem dlouhodobého setrvání. 
V podstatě to lze chápat jako prodlužování „šťastného bezsta-
rostného“ mládí“ a hledání životních cest. Zatímco mladým 
lidem tikají „biologické hodiny“ pro založení rodiny, nic tako-
vého se netýká lidí středního věku. Ti nemají kam spěchat a ze 
všeho nejméně pak „do stáří“! 
I když konsensuální názor, vyjádřený věkovou hranicí nároku 
na starobní důchod, vytváří formální hranici vymezující stáří, 
je zcela aktuální představit si mladého seniora, který si sice 
své stárnutí uvědomuje, ale kterému jsou ještě velmi vzdáleny 
symptomy stáří, jak je chápe společnost, tedy nemoci, závis-
lost, bezmocnost, potřeba péče. Dnes se běžně setkáváme se 
sedmdesátníky či osmdesátníky, kteří jsou aktivní a na stárnu-
tí „nemají čas“. Jejich potřeby i zájmy se sice mění, ale chtějí 
žít běžným životem, prodloužit vše, co bylo spojeno s jejich 
předchozími aktivitami. Tomu přitaká třeba poznatek, že se-
nioři po ukončení ekonomické aktivity stále více předřazují 
kontakty vzniklé na profesní úrovni, s bývalými kolegy, před 
kontakty rodinnými. Mají více času, jsou osvobozeni od nejis-
toty nezaměstnanosti, chtějí cestovat, bavit se. Právě tato sku-
pina se bude zvětšovat, bude tvořit nejen velký podíl voličů, 
ale i specifickou skupinu spotřebitelů. V řadě vyspělých zemí 
se to již dávno projevuje v mediích či reklamě, kde fenomén 
oslnivého mládí významně doplňují tváře se šedinami.  
A tak myslím, že na místo strašení  růstem potřeby sociální či 
zdravotní péče, a vytváření  ze seniorů skupinu ohrožující bu-
doucí finanční stabilitu státu, je potřebnější zabývat se vším, 
co prodlouží období aktivity, co povede k prodloužení nezá-
vislosti.  
Poznatky gerontologie i dlouholeté zkušenosti z praxe přines-
ly v posledních desetiletích významné poznatky. Připomeňme 
práce prof. Pacovského. Podstatným je zjištění, že se o kvalitě 
stáří rozhoduje mnohem dříve, než člověk zestárne, že stáří je 
odrazem celého života a projevují se v něm dlouhodobě půso-
bící faktory ovlivňující psychiku člověka, jeho zdravotní stav, 
vnější podmínky jeho života apod. Dnes jsou již známy mož-
nosti prevence předčasného stárnutí a prevence negativních 
důsledků stárnutí. Existují určité rizikové faktory stáří. Jde o 
takové faktory, které, nejsou-li vyřešeny již v předdůchodovém 
období, mohou přinést seniorům nejrůznější komplikace, a to 
v době, kdy je starý člověk může řešit mnohem obtížněji než 
dříve. Mohou výrazně zhoršovat vyhlídky do dalších let. Jde o 
nestabilizovaný zdravotní stav s neléčenými chronickými one-
mocněními, nadváhu, nevhodné bydlení, neexistenci úspor na 
stáří, neurovnané sociální vztahy a další. Stále více se potvr-
zuje, že za své stáří je zodpovědný do značné míry každý sám.
Stárnutí zabránit nelze a ani to není cílem. Je však třeba usi-
lovat o to, aby stáří nebylo spojeno se sociální nejistotou, ne-
mocemi, sociálním osamocením, závislostí, pasivitou, ztrátou 
zájmu o život. Jde o to, aby i tato etapa života byla naplněna 
přiměřenou aktivitou, aby byla slunným podzimem života, aby 
byla obdobím, které má svůj smysl a půvab. To je pro každé-
ho člověka i pro stát a společnost cesta, jak prodloužit střední 
věk a „posunout stáří“ co nejdál. 

Ing. Petr Víšek 

Vzpomínková terapie je uznávaná léčebná meto-
da, obzvlášť když se jedná o vzpomínky příjemné 
až veselé. Jak známo, smích léčí. Marie Tomso-
vá na svou profesi televizní hlasatelky vzpomíná 
ráda. Taky se ráda směje. A tak spojila příjemné 
s užitečným, a s kolegyněmi a především kama-
rádkami, které mají úžasný smysl pro humor, 
„upekly“ tzv. Babinec.
 
S Milenkou Vostřákovou a Saskií Burešovou se 
vždycky rády vidíme, je nám spolu dobře a jako 
správné ženy „semeleme“ páté přes deváté. A tak 
jsme si řekly, že to naše povídání bude třeba zají-
mat i televizní diváky - pamětníky, kteří s námi za-
vzpomínají na doby, kdy Československá televize 
byla jedinou stanicí, neměla konkurenci. Diváci ji 
často sledovali od začátku do konce a TV hlasatele 
brali jako členy rodiny. Často jsme pro leckterou 
opuštěnou či nemocnou babičku byli jediným spo-
jením se světem, jedinou živou bytostí v jejím obý-
váku. Dostávali jsme spousty dopisů, kde se nám 
lidé svěřovali se svými radostmi i starostmi. Tak 
teď se s těmi veselými zážitky svěřujeme z jeviš-
tě my jim. Zjistily jsme, že pamětníci opravdu rádi 
vzpomínají s námi, nahlédnou naším prostřednic-
tvím do kuchyně televizní, rozhlasové i té naší, a 
uslyší historky, které ještě nikde publikovány ne-
byly. Samozřejmě probereme i kolegy! Diváci jsou 
také zvědaví, jak vypadáme naživo, jak mluvíme, 
jak působíme dnes, a vlastně tváří v tvář.
 
V první půli pořadu vzpomínáme, a v druhé odpo-
vídáme na jejich dotazy. Dostanou hned na začát-
ku lístečky a kolující tužku, aby se nemuseli stydět 
a mohli se zeptat na cokoli.
 
Navštěvujeme kluby, divadélka, kulturní domky, 
lázně, domovy důchodců - komorní prostředí, kde 
je mezi „jevištěm“ a „hledištěm“ minimální vzdá-
lenost, je pro naše „vzpomínání“ jak stvořené.
Pokud chcete, abychom přijely i k vám, stačí za-

volat na č. 602 204 864 nebo 
napsat na mailovou adresu 
tomsova.marie@seznam.cz.
Jezdíme vlastním autem a po-
třebujeme jen stoleček, tři žid-
le, 3 mikrofony a malé zázemí.
Těšíme se na vás!!

Za kamarádky
Marie Tomsová

1977-1994 hlasatelka ČT
1993-2000 moderátorka 
Prima jízdy

BABI
 NEC
aneb 
co v televizi 
bylo a nebylo

Saskia Burešová

Marie Tomsová

Milena Vostřáková
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Proč jste se chtěla stát inspekto-
rem?

Důvodů bylo několik: 1. Slova IN-
SPEKTOR A INSPEKCE  ve mně vy-
volávaly strach a obavy. Jako dítě 
„s kádrově zamaštěným profilem“ 
jsem byla školskými inspektory 
zvlášť přísně posuzována - nejlepší 
lék proti strachu: Stát se inspekto-
rem. 2. Chtěla jsem využít možnost 
pohledu na poskytované služby ve 
své organizaci očima inspektora a 
poznatky z tohoto úhlu pohledu vy-
užít k dalšímu zkvalitnění služeb. 
3. Lákalo mě původní proklamo-
vané pojetí inspekcí jako kontroly 
a podpory zároveň. Toto spojení 
bylo pro mne výzvou - mít možnost 
vnášet naději do těch zařízení, kde 
se ještě vstává s ranním budíčkem, 
kde zdravotní pojetí péče léčí stáří 
oblečené do „bílého anděla“ a kde 
pečující personál díky tomuto pojetí 
péče ještě neobjevil hodnoty zpětné 
vazby - starý člověk, byť odkázaný ve 
fyziologických potřebách zcela na 
naši pomoc, může svou moudrostí, 
životními zkušenostmi nebo poko-
rou, se kterou přijímá stáří, být na-
šim obohacením.
Standardy kvality postavené na 
dobrém základě - základních zása-
dách zákona o sociálních službách: 
zachovávání lidské důstojnosti, 
služby poskytované na základě indi-
viduálních potřeb, podpora k samo-
statnosti, motivace k nesetrvávání 
v nepříznivé situaci, posilování so-
ciálního začlenění, poskytování slu-
žeb v náležité kvalitě a dodržování 
lidských práv a základních svobod 
- s možností vytvořit si pravidla „uši-
tá na míru“ pro každou konkrétní 
poskytovanou službu, jsem vnímala 
právě jako velkou šanci pro vzájem-
né obohacení. 

Proč už nejste inspektorem?

Protože se nemohu ztotožnit s me-
todikou inspekcí, která je MPSV do-
poručována. Inspekce prováděné 

APSS ČR uspořádala v Táboře konferenci na téma inspekce kvality sociálních služeb. 
Mezi řadou příspěvků redakci zaujalo vystoupení Ing. Terezie Šmolíkové, která se roz-
hodla skončit s prací inspektorky, protože nesouhlasí s metodikou inspekcí. Požádali 
jsme paní ředitelku CSP Litomyšl o rozhovor:

ČLOVĚKA 
nelze odčárkovat

podle této metodiky inspektory, 
kteří nejsou dobrými znalci a oprav-
dovými odborníky, mohou být pro 
poskytovatele postrachem. Nechci 
být inspektorem, který po sobě za-
nechává obsáhlou zprávu, která se 
stává „noční můrou“. Pokus o „ucho-
pení kvality sociálních služeb“ a svá-
zání do režimu formálního hodno-
cení typu shoda - neshoda, splněno 
- nesplněno, bohužel moc nevyšel. 
ČLOVĚKA a jeho potřeby, které má 
služba naplňovat, nelze totiž „odčár-
kovat“. 
Podmínkou pro setrvání na seznamu 
inspektorů, který vede MPSV, byla i 
povinnost provádět inspekce podle 
doporučené metodiky. Jako vyškole-
ný inspektor jsem se zúčastnila pou-
ze jediné inspekce s tím, že všechny 
další nabídky na účast v inspekčním 
týmu jsem odmítala s poznámkou, 
že budu pokračovat až po vydání 
slibované nové verze metodiky se 
zapracovanými připomínkami, od 
které jsem očekávala výraznou změ-
nu. Poslední verze metodiky, kterou 
jsem z MPSV obdržela 26.1.2009, 
však žádné zásadní změny nepřines-
la. Podepsat se pod tuto metodiku 

jsem opravdu nedokázala. Dovolím 
si uvést část mé odpovědi na MPSV 
z letošního února: Na cestě ke kvali-
tě služby jako inspektor provádějící  
kontrolu a zároveň podporu dobrým 
službám bych ráda pokračovala, a 
to za podmínek, které jsou pro obě 
strany přijatelné, a podle pravidel, 
se kterými se mohu ztotožnit. Pode-
psat se pod poslední verzi Metodiky 
inspekcí mohu jen s tím, že bude 
možné ji administrativně zjednodu-
šit. (Připomínky k administrativní 
až byrokratické zátěži jsem ústně 
i písemně několikrát, bohužel bez-
výsledně, uplatňovala). Domnívám 
se, že pokud chceme, aby inspekce 
byly skutečným nástrojem kvality 
poskytovaných služeb, je nezbytné 
provést „inventuru“ dosud provede-
ných inspekcí. Zprávy, které se šíří 
o provedených inspekcích, jsou čas-
to alarmující: 1. Administrativní zá-
těž poskytovatele i inspektorského 
týmu. 2. Bazírování na slovíčkách 
a velmi povrchní znalosti služeb in-
spektorů, kteří nemají praktickou 
zkušenost s inspektovanou službou, 
vedou poskytovatele, kteří mají sna-
hu poskytovat kvalitní služby, para-

Terezie Šmolíková, ředitelka 
Centra sociální pomoci města 
Litomyšl (poskytovatel služby 
domov pro seniory a domov se 
zvl. režimem pro osoby trpící 
Alzheimerovou nemocí)
• práce v sociálních službách od 

roku 1992
• od 31. 1. 2006 do 16. 4. 2009 

inspektor kvality 
sociálních služeb
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doxně k pocitům beznaděje a bez-
východnosti, namísto povzbuzení 
či nasměrování ke kvalitě. 3. Me-
todika inspekcí, které se striktně 
drží „v kurzu vycvičený inspektor“ 
nebo inspektor specialista nezna-
lý služby, se ad absurdum obrací 
proti kvalitě.

Máte již vlastní zkušenost s in-
spekcí poskytovaných služeb?

Ano. Inspekce naší služby domov 
pro seniory proběhla na začátku 
května. Bohužel musím říci, že to 
byl „vlastní zážitkový seminář“, kte-
rým jsem si jen potvrdila výše uve-
dené důvody, proč je potřeba me-
todiku a systém inspekcí změnit. 
V současné době probíhá námitko-
vé řízení. Nechci tedy uvádět kon-
krétní příklady, neboť i inspektoři 
mají právo některé závěry opravit. 
Jako bývalý inspektor mohu potvr-
dit, že i pro inspektory není snadné 
„prokousat se“ hromadou papíro-
vých pravidel, vypořádat se se zápi-
sem inspekční zprávy a přitom neu-
dělat chybu. Takže více až příště.

Jaké nové poznatky k inspekč-
ní metodice vám vlastní zkuše-
nost s inspekcí přinesla?

Potvrdila mi mou teorii: Pokud se 
potká dobrý inspektor se špatnou 
metodikou - výsledek je špatný. Po-
kud se potká špatný inspektor se 
špatnou metodikou - výsledkem je 
pro zařízení nouzová a havarijní 
situace.
Při psaní námitek jsem si zno-
vu důkladněji pročetla zákon 
č. 552/1991 Sb., o státní kontrole, 
o který se inspekce opírá a doslo-
va mě zaskočil § 11, odst. a) ne-
dotknutelnost obydlí je zaručena, 
s odkazem na čl. 12 odst. 1 a 3 Lis-
tiny základních práv a svobod - do 
lidského obydlí při kontrole prová-
děné podle výše uvedeného záko-
na je možné vstoupit jen na zákla-
dě příkazu k policejní prohlídce! 
Jak se toto ustanovení promítá do 

skutečnosti, kdy většina obyvatel 
pobytové služby domov pro senio-
ry má v domově trvalé bydliště, tu-
díž pokoj je jejich obydlí? Je vůbec 
možné, aby inspektor postupující 
podle zákona o státní kontrole 
prováděl rozhovory s obyvateli do-
movů v jejich pokoji (obydlí)?
Inspekční tým „vycvičený“ podle me-
todiky vyžaduje řadu důkazů za-
ložených na papírech podepsa-
ných klientem, avšak souhlas s roz-
hovorem a s nahlížením do osob-
ních spisů již v současné metodice 
není. Lze tento nedostatek vnímat 
jako opomenutí nebo úmysl, který 
řeší obtížnost získat podpis klien-
tů, kteří z různých důvodů nejsou 
schopni podpisu?
Ještě v tom samém týdnu, kdy u nás 
skončila inspekce kvality „v místě“, 
proběhla u nás i kontrola hygieny a 
následný týden finanční kontrola. 
Všechny tři kontroly probíhaly pod-
le stejného zákona o státní kontro-
le. Exkluzivita inspekce kvality ve 
srovnání s ostatními kontrolami je 
v tom, že metodika inspekcí neu-
možňuje projednání závěrečné zprá-
vy před jejím podpisem. Veškeré při-
pomínky a možnost vyjasnit někte-
ré snadno vysvětlitelné inspektory 
„objevené“ zjištěné nedostatky, lze 
vyčíst a diskutovat až po podepsá-
ní zprávy, a to pouze jen s možností 
písemných námitek ve lhůtě, která 
sotva stačí na přečtení a pochope-
ní minimálně sedmdesátistránkové 
zprávy. Toto poznání otřáslo mým 
rčením, které často používám při 
lektorské činnosti: „Je důležité za 
svou pravdou stát a své zkušenosti 
se službou v zapsaných pravidlech 
si ohájit.“ Teprve nyní vím, že in-
spektoři striktně dodržující meto-
diku, žádný prostor pro obhajobu 
neponechávají.

Myslíte si, že je možné stávající 
systém doladit, nebo ho bude 
nutné úplně změnit?

Jestliže má být inspekce nástro-
jem kvality, který vede ke zkvalit-

SLOUPEK

Tři sta jedenáct 
miliónů 
domýšlivců
Země není jen tak ledajaká planeta! 
Jsou na ní asi dvě miliardy dospě-
lých. A mezi nimi je sto jedenáct 
králů (počítáme-li ovšem i černošské 
krále), sedm tisíc zeměpisců, devět 
set tisíc byznysmenů, sedm a půl 
miliónu opilců a tři sta jedenáct mi-
liónů domýšlivců.

Přesto, že Saint-Exupéry ve své krás-
né knížce Malý princ píše o tolika do-
mýšlivcích, kteří obývají naši plane-
tu (možná, že jich je dnes i více), věří 
v to, že  lidé se k sobě budou opět 
chovat s úctou a láskou.

Po 20 letech praxe v sociální oblasti 
a snahy komunikovat s politiky mám 
občas strach, že přestanu věřit v to, 
v co věřil Malý princ. Mám strach, že 
neuvidím srdcem, ale budu se dívat 
jen očima. A  to by asi nebylo hezké 
podívání.

V posledních dvou měsících jsem hle-
dala práci v sociální oblasti a potká-
vala jsem mnoho pracovníků v přímé 
péči. Udělali mi velkou radost. Dělají 
svoji práci poctivě a ve velké většině 
všichni srdcem. Standardy, plány, 
vyhlášky a „otravné papírování“ vní-
mají jako nutné zlo a „nešpiní“ si své 
srdce tím, že by se snažili pochopit, 
proč jim někdo zrovna takto ztěžuje 
práci.

Došla jsem k názoru, že je to vlastně 
pro naše klienty záchrana a pro nás, 
kteří se zabýváme celým systémem 
sociální péče, výzva. Nesmíme pře-
stat bojovat za lepší systém a za to, 
abychom nakonec dokázali „domýš-
livcům“, že jednat s úctou a láskou 
nám zjednoduší všechny papíry, vy-
hlášky, standardy a nakonec ušetří 
lesy.

Možná, že by na začátek stačilo, 
kdyby všichni inspektoři kvality 
sociálních služeb přestali vykonávat 

inspekční činnost. Jejich jmeno-
vání totiž nemá s úctou k lidem 
a zákonům nic společného. Není 
totiž normální fungovat v jedné 
profesi jako zaměstnanec i jako 
kontrolor.

A ti, kteří si myslí, že ano, ať si 
přečtou Exupéryho, možná že 
prohlédnou.

Dne 1. června, v mezinárodní den 
dětí, napsala JANA TUNYSOVÁ

Citát: „Zemi nedědíme po před-
cích, nýbrž si ji jen vypůjčujeme 
od našich dětí.“

Antoine de Saint-Exupéry 

Ilustrační foto



Strana 4ROZHOVOR

nění služeb, pak je naprosto nezbyt-
né stávající systém zhodnotit a na 
základě získaných poznatků určit, 
zda postačí úpravy, nebo je potřeb-
ná zcela zásadní změna. Několik 
námětů pro „zastávku“ na cestu ke 
kvalitě:
1) V první řadě si myslím, že je tře-

ba provést inventuru uskutečně-
ných inspekcí a analyzovat, kde 
se stala chyba. Jen pro příklad. 
V našem Pardubickém kraji z vý-
sledné rekapitulace provedených 
inspekcí v roce 2008 vyplývá, že 
z 26 poskytovatelů prošlo jen 5 
– tedy 19,23 % poskytovatelů je 
„dobrých“ a 80,77 % špatných. 
Vzhledem k tomuto výsledku ne-
stačí jen konstatování. Je nutné 
odpovědět na otázky:
• tolik špatných služeb?
• nepochopení standardů?
• tolik špatných inspektorů?
• špatná metodika?

2) Odstranění duplikací standardů a 
povinností poskytovatele v záko-
ně o sociálních službách a prová-
děcí vyhlášce. Zjednodušení me-
todiky inspekcí, osvědčila se vaz-
ba na zákon o státní kontrole?

3) Vyjasnění pojmů v legislativě 
(osobní cíl, srozumitelná forma, 
kvalifikační předpoklady apod.)

4) Snížení administrativní zátěže – 
eliminovat byrokratický balast
• papíry mohou sloužit jako 

pomocník nebo inspirace, ze 
které lze těžit

• papíry mohou být byrokratic-
kou bariérou – ničí naše lesy 
i nás samotné

5) Inspekční tým – zavést zákon-
nou povinnost (nestačí možnost) 
– alespoň jeden člen týmu musí 

být skutečný odborník na inspek-
tovaný druh služby nebo cílovou 
skupinu uživatelů. Pokud by tato 
podmínka neměla být splněna 
a dále by se mělo postupovat 
podle metodiky inspekcí, pak 
je nezbytné vybavit neznalé in-
spektory otázkami pro respon-
denty odlišnými pro jednotlivé 
druhy služeb. Vedení rozhovoru 
dle „Souboru otázek k rozhovoru 
s respondentem“, který je uveden 
v metodice, je pro některé skupi-
ny příjemců služeb ad absurdum.

6) Legislativa – zamyslet se znovu 
nad tím, co je přínosem pro kva-
litu – jak asi kvalitě služeb přispí-
vá zakládání úředně ověřených 
kopií osvědčení a vysvědčení a 
výpisů z rejstříku trestů na kraj-
ských úřadech? Atd., atd. 

7) Najít (vytvořit) nezávislý orgán, 
který by měl povinnost se výše 
uvedenou problematikou zabý-
vat. Pracovníci odboru MPSV 
většinou mlčí a vyčkávají, nebo 
slibují a nekonají. Například na 
konferenci k systému kvality so-
ciálních služeb v Praze v březnu 
2008 zástupci MPSV slibovali 
zveřejnění metodiky inspekcí ve 
lhůtě cca dva až tři měsíce. Tato 
lhůta se protáhla na celý rok.

Lze po všech zkušenostech s in-
spekcemi pokračovat jako posky-
tovatel služeb s optimismem?

Zcela určitě – pořád ještě platí, že 
naděje umírá poslední.
Mám ráda symboly. Jedním symbo-
lem kvality služeb jsou pro mě dva 
stromy, které každý den potkávám 
na cestě do práce a z práce. Dva kaš-

tany, které vyrostly vedle sebe tak, že 
z dálky vytvářejí dojem, že jsou spo-
lu spojeny. Až při pohledu zblízka je 
zřejmé, že jeden strom je mohutněj-
ší (poskytovatel služeb) a druhý vy-
rostl jen tak zpoloviny (uživatel slu-
žeb) – aby byl krásný, potřebuje mít 
u sebe ten mohutnější strom. Oba 
stromy se vzájemně potřebují – jen 
společně tvoří krásné „soustromí“. 
Jeden doplňuje druhý. V minulém 
roce v červnu se u nás v Litomyšli 
prohnala větrná bouře. Následkem 
vichřice byly oba stromy poškozeny 
– tak, jak zachycuje fotografie. V při-
rovnání k poskytovateli služeb ob-
doba situace, kdy zařízením sociál-
ních služeb „profičí inspekční tým“ 
A naděje? – Oba poškozené stromy 
se pomalu vzpamatovávají a pokud 
nepřijde další vichřice, mají šanci 
pokračovat.

A úplně nakonec krátké povzbuzení 
každému, kdo i přes všechny nedo-
statky inspekcí vydrží. Je třeba po-
kračovat dál, psát námitky, snažit 
se přispět svými postřehy ke změně, 
nebát se, protože opravdu platí slo-
va mého oblíbeného autora:

… Svět, takový jaký je, potřebuje lidi, 
kteří ho mají natolik rádi, že ho touží 
změnit – s tím, co mají k dispozici, 
tam, kde jsou.
A máte úplnou pravdu, že je to idealis-
tické.
Já se neomlouvám.
Jestli ale idealismus skončí v koši jako 
různé nevyžádané letáčky, tak jsme 
ztraceni.

(Robert Fulghum: Ach jo)

Lenka Kaplanová

„Kaštanové 
soustromí“ 

před a po vichřici
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Pokud se objevuje kritika inspekcí 
poskytování sociálních služeb, pak 

v zásadě vychází z následujícího princi-
pu: Systém je správný, ale je  špatně vy-
kládán, prováděn či jinak znehodnoco-
ván. Vedle inspekcí realizovaných údaj-
ně správně, kterými jsou nekonající se 
inspekce ministerské, jsou inspekce 
špatné, vesměs tedy inspekce krajské. 
Kdyby se prováděly inspekce minister-
ské, pak by bylo ještě lépe vidět, jak 
špatné jsou některé inspekce krajské. 
Mysleli jsme to dobře, ale ty kraje s tím 
občas dělají strašné věci. Musí se zlep-
šit nekorektní výklad, odstranit poru-
šování právních předpisů a vše bude 
v pořádku. Je to jako kdysi s kritikou 
socialismu. Kritizovat se smělo, ne-
směl se zpochybňovat socialismus. Ni-
kdo ovšem nevěděl, kdy zpochybňová-
ní socialismu začíná, a nikdo se neod-

vážil říci, že špatně je právě ten reálný 
socialismus. A nyní nikdo nejde k jádru 
věci a neřekne, že špatně je vůbec čes-
ká idea standardů kvality, a místo toho 
se vymýšlejí inspekce s lidskou tváří.

Systém inspekcí opírající se o standar-
dy kvality má totiž zásadní vrozenou 
vadu, kterou je představa, že kvalitu 
služeb lze vynutit a zajistit propraco-
vaným a kontrolovaným legislativním 
opatřením. Je to představa typická pro 
socialisticky uvažující politiky a úřed-
nické sociální inženýry, kteří dobře 
vědí, že dobro lze lidem přinést pouze 
shora a velmi často i proti jejich vůli. 
Jistě není náhodou, že systém inspek-
cí byl vytvořen v rámci britsko–české-
ho projektu právě v době, kdy v obou 
zemích byly u moci socialisticky orien-
tované vlády. Přitom britské standardy 
ani zdaleka nemají tak hrůznou podo-
bu jako jejich české protějšky a navíc 
se vztahují i na oblast zdravotnictví z 
toho prostého důvodu, že ve Velké Bri-
tánii nesmyslné oddělení zdravotnictví 
a sociálních služeb na úrovni minister-
stev neexistuje. Je smutné, že pravico-
vý ministr s tím v České republice nic 
neudělal. Ale jednu zásluhu má – ne-
dal peníze na ministerské inspekce. 

Je příznačné, že v zemích s obecně 
uznávanou vysokou úrovní sociálních 
služeb celostátně platné a pro všechny 
typy sociálních služeb jednotně zfor-

mulované standardy kvality nenajdete. 
Příkladem může být Švýcarsko. Samo-
zřejmě, že se i ve Švýcarsku poskytova-
telé služeb nad kvalitou zamýšlejí. Ale 
jako v zemi s liberálně orientovanou 
tržní ekonomikou se sází především na 
působení tržního prostředí i na uplat-
nění principu samoregulace poskyto-
vatelů sociálních služeb. (Viz k tomu 
Kvalita života v domově podle Curavi-
vy, Rezidenční péče č.3/2008, str. 15.)

Tvůrci standardů kvality sociálních slu-
žeb se s oblibou ohánějí tím, že při je-
jich tvorbě byly využity některé modely 
hodnocení kvality jako jsou ISO, TQM, 
EFQM. Přitom neexistuje falešnější tvr-
zení. Základem všech zmiňovaných 
modelů je definice kvality, která se 
opírá výhradně o spokojenost zákaz-
níka. Kvalita znamená pouze to, že 

poskytovaná služba odpovídá požadav-
kům klienta. Modely hodnocení kvali-
ty představují systémy pro aplikaci na 
podnikové úrovni. Respektují to, že kaž-
dý poskytovatel sociální služby působí 
v odlišných podmínkách, má odlišné 
klienty s odlišnými potřebami a poža-
davky. Standardy kvality představují by-
rokratický systém, který s takto defino-
vanou kvalitou má málo společného, 
snaží se vecpat odlišné typy organizací 
a klientů do jednoho chomoutu a oteví-
rá obrovský prostor pro svévoli inspek-
torů. To jsou ty situace, kdy inspektor 
při spatření samotné budovy, v níž je 
zařízení umístěno, prohlásí: ,,Vidím, že 
v takovém prostředí musí být ti lidé ne-
šťastni, tohle zařízení nemůže projít.“ 
Klasické jsou rovněž prohlášení výroky 
typu: „Napoprvé přece nemůžete projít. 
Máte to tu hezké, ale stejně neprojdete.“ 
Je omyl se domnívat, že nějakým lepším 
výkladem se tahle situace vylepší, že se 
odstraní ideová či přesněji ideologická 
předpojatost inspektorů a že přijdou  
o mocenské choutky, jejichž naplně-
ní systém standardů kvality dokonale 
umožňuje. Situace se může zlepšit pou-
ze odstraněním špatného systému.

Samozřejmě, že znám situace, kdy měl 
jak management, tak i personál z in-
spekce příznivý dojem  a všichni účast-
níci byli s průběhem inspekce spoko-
jeni. Ale proboha, co to je za systém, 
v němž hodnocení záleží především 

na tom, jací lidé budou v inspekčním 
týmu? Tak má vypadat objektivní hod-
nocení kvality sociálních služeb?

Je také hlubokým omylem umírněných 
kritiků, že vadné stránky inspekcí vyře-
ší zřízení nějakého nezávislého samo-
statného inspekčního orgánu. Tento 
orgán by se totiž choval stejně svévol-
ně a stejně mocensky jako se chovají 
stávající inspekční komise. Opět je to 
dáno logikou systému standardů kvali-
ty, kde vedle objektivně postižitelných 
a ocenitelných indikátorů jsou ukaza-
tele vycházející se subjektivního posu-
zování.
Pokud připustíme výklad, který ak-
ceptují všechny v současné době pou-
žívané systémy hodnocení kvality, že 
v popředí stojí tzv. subjektivní kvalita 
z hlediska klienta, pak je jasné, že 

tento fenomén nemůže postihnout 
systém realizovaný v rámci zákona o 
státní kontrole. Zákon o státní kontro-
le totiž vyžaduje důsledné dodržování 
ustanovení o protokolu a dodržím-li 
literu tohoto zákona a zákonů sou-
visejících, pak se o subjektivní kva-
litě z hlediska klienta nic nedozvím. 
Spolehlivé údaje mi v tomto směru 
může přinést pouze využití osvědče-
ných metod sociálního výzkumu (zú-
častněného pozorování, dotazování, 
studium dokumentace) v kombinaci 
s právními analýzami. (Podrobněji viz 
Zkoumání kvality rezidenčních slu-
žeb v SRN, Rezidenční péče č. 2/2008, 
str.10.)

Kvalita sociálních služeb je měřitel-
ná a v zájmu rozvoje těchto služeb se 
zjišťovat musí. Odborně vycvičení pra-
covníci sociálního výzkumu ve spolu-
práci s právníky mohou zajistit solidní 
výsledky. Svěříme-li ověřování kvality 
do rukou státních úředníků, nemůže 
z toho být nic jiného než paskvil do-
provázený nikdy nekončící svévolí, kdy 
výsledky odpovídají více o osobnostní 
struktuře inspektorů než o skutečném 
stavu věcí. Je to naprosto stejné jako 
kdyby státní kontrola zkoumala voleb-
ní preference.

Při vzniku standardů kvality došlo 
k zásadnímu metodologickému pochy-
bení, tvorba standardů proběhla u ze-
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leného stolu, nebyl uskutečněn žádný 
výzkum v terénu, který by prověřil, ja-
ký a zda skutečně nějaký vztah mají 
zvolené standardy ke kvalitě sociálních 
služeb. Přitom výzkum měl proběhnout 
ve dvou fázích. Cílem první fáze by byl 
výběr ukazatelů pro standardy  kvality, 
zatímco smyslem druhé fáze by bylo 
ověření správnosti výběru. A pokud 
nebyl proveden žádný předběžný ani 
následný test standardů, pak je jasné, 
že toto metodologické zanedbání stan-
dardy diskvalifikuje bez ohledu na to, 
kdo při jejich tvorbě asistoval.  

Napadlo mně, jak by při inspekci do-
padlo např. švýcarské Tertianum (16 
rezidenčních zařízení, 1700 hostů, 
1100 zaměstnanců), které je v celosvě-
tovém měřítku považováno za zcela 
špičkového poskytovatele sociálních 

služeb. Myslím si, že by neobstálo již 
u standardu č. 1. Své poslání definuje 
Tertianum takto: „Tertianum je inves-
tiční a provozní společnost, která
- investuje do nemovitostí pro seniory,
- staví a provozuje vlastní a cizí nemo-

vitosti pro seniory,
- nabízí služby pro život ve stáří.
Tertianum dosahuje tržně konformní 
zisk při přihlédnutí k vysokým etickým 
nárokům a nabízí pro institucionální 
vkladatele zajímavé a alternativní in-
vestiční možnosti. Naším heslem je 
kompetence pro stáří.“

A inspekční komise by napsala: „Po-
slání je příliš obecné, nevypovídá nic o 
systému, jakým jsou zajišťovány potře-
by uživatelů. Z poslání nevyplývá kon-
krétní zákonná zásada – sociální začle-
ňování uživatelů.“ Komise totiž nechá-
pou, že uživatelům je zcela jedno, zda 
jsou či nejsou sociálně začleňování. 
Pro ně je podstatné, aby se jim v rezi-
denčním zařízení žilo dobře. Proto ne-
závislá instituce zjišťuje, jak jsou hos-
té Tertiana spokojeni. A výsledky jsou 
ohromující – naprostou spokojenost 
obvykle uvádí až 97 % hostů Tertiana.

V české inspekci by Tertianum bylo 
peskováno za velké budovy, za nezajiš-
tění přirozeného domácího prostředí, 
za používání uniforem, za domácí řád, 
za omezování osob s demencí, za to, 
že nejsou určeny tresty zaměstnan-

cům při porušení práv hostů, za infan-
tilizaci uživatelů, za to, že si mohou 
vyzdobit své příbytky podle svého vku-
su (když tam má někdo nahotinky, je 
to jeho věc), za to, že nemají smlouvy 
zpracovány alternativním způsobem, 
tak, aby jim rozuměly osoby s demen-
cí, že uživatelé nevědí, kde smlouvu 
mají, za používání kamerového systé-
mu atd., atd.

Zcela by Tertianum pohořelo v otáz-
ce individuálních plánů svých hostů. 
Žádné takové plánování totiž neexis-
tuje. Tertianum se především snaží 
vytvořit co nejširší nabídku různých 
aktivit a nijak se neplete svým hos-
tům do toho, co budou dělat, ani je 
nenutí, aby si to dokonce plánovali. 
Lze připustit, že individuální plánová-
ní může mít určitý význam v případě 
péče o rozvoj určitých skupin zdravot-
ně postižených, ale je zcela nesmysl-
né v případě seniorů.

Stěžoval si mi jeden ředitel: „Jsme ta-
kové spíše rodinné zařízení, všichni se 
navzájem znají, a když jsme za našimi 
klienty přišli, že budeme zpracovávat 
individuální plány, tak nám řekli, ať si 
tam napíšeme, co chceme, že jsou spo-
kojení a že je nějaké papíry nezajímají. 
Co nám zbylo, vyplodili jsme to sami 
a inspekcí jsme neprošli. Prý máme 
všechny individuální plány prakticky 
stejné. Navíc nám inspekce vytkla, že 
jsme o tom s klienty vůbec nemluvili a 
stačilo jim k tomu tvrzení jednoho uži-
vatele, že si na nic takového nepama-
tuje. Nevysvětlili jsme komisi, že on si 
opravdu už nic nepamatuje.“

V souvislosti s inspekcemi je pozoru-
hodný také ten fakt, jak se pracovníci 
v přímé péči a zejména ředitelé bojí. 
Přestože nespokojenost s inspekcemi a 
jejich průběhem je značně rozšířena, je 
proti inspekcím podáváno minimální 
množství námitek. A mé osobní zkuše-
nosti jsou takové, že když vyzvu nespo-
kojeného ředitele, aby o inspekci na-
psal třeba i anonymně, tak se lekne a 
nic nenapíše. Když jsem ptal, proč lidé 
nepíšou, dostal jsem tyto odpovědi:  
„Stejně by se poznalo, o jaké zařízení se 
jedná. Kritika je k ničemu, protože se 
nic nezmění a já budu mít jenom pro-
blémy. I Asociace se inspekcí zastává, 
místo aby bojovala za jejich zrušení.“ 
Jedna pracovnice v přímé péči mi sdě-
lila: „Já bych o tom průběhu inspekce 
napsala, protože jsem si připadala jako 
v Kafkově románu, jenže pan ředitel 
začal strašně vyvádět, když jsem se mu 
o tom zmínila. A on je jinak hodnej člo-
věk, to mu nemůžu udělat.“

Nedokáži zodpovědět otázku, z čeho 
pramení bázlivost, která připomíná 
dobu reálného socialismu. Hypotéz 
se nabízí celá řada. Proč se odvolávat, 
když o námitkách rozhoduje stejný or-
gán. Odvolám se a oni mi to spočítají 
při opakované inspekci. Dalším fak-
torem obav může být mnohdy vratké 
postavení managementu, kdy při lokál-

ních politických změnách bývá ohrože-
no jeho postavení a kdy se funkce ředi-
telů stávají odměnou pro věrné straní-
ky nebo sinekurou pro kamarády.

Podle mého názoru by se v rámci státní 
kontroly mělo sledovat pouze plnění 
objektivně kontrolovatelných kritérií, 
to znamená pouze to, zda poskyto-
vatel sociální služby splňuje podmín-
ky registrace. Sledování kvalitativních 
ukazatelů je v rámci státní kontro-
ly nerealizovatelné, jak o tom svědčí 
stávající praxe inspekcí kvality. Nejed-
noznačnost  kritérií a mnohoznačnost 
výkladu standardů kvality samozřejmě 
vytváří prostor pro korupci. A až oprav-
du půjde o zánik či nezánik, bude se 
inspektorům platit. I když v současné 
době mnohé poskytovatele ohrozí spí-
še nízká výše dotací.

Tato země nemá vyřešenu otázku 
stárnutí populace. Nemá prostředky 
na péči o seniory a zdravotně postiže-
né. V domovech pro seniory a v léčeb-
nách dlouhodobě nemocných jsou 
lidé, kteří by tam být nemuseli. Navíc 
čelíme ekonomické krizi, jejíž vrchol 
nás teprve čeká. Myslím si, že v této 
situaci není žádoucí dále lít peníze 
do systému, který už v praxi prokázal 
svoji nesmyslnost a že je nutné řešit 
věci podstatné, především to, jak zís-
kat pro sektor sociálních služeb do-
datečné finanční prostředky  a jak ho 
přebudovat tak, aby odpovídal stáva-
jícím potřebám.

Kvalitu sociálních služeb mohou zlep-
šit zejména dva faktory. Tím prvním 
je existence konkurence. Legislativní 
činnost státu by se měla zaměřit pře-
devším na co největší zpřístupnění 
trhu sociálních služeb všem zaintere-
sovaným zájemcům a na minimalizaci 
legislativních překážek pro vstup do 
odvětví. Zrušení jakékoliv formy ceno-
vé regulace je přitom naprosto nezbyt-
né stejně jako zavedení povinného po-
jištění péče. V konkurenčním prostředí 
nekvalitní zařízení zanikají zcela přiro-
zenou cestou, zlikviduje je nespokoje-
nost jejich zákazníků. V konkurenčním 
prostředí bude také každý poskyto-
vatel sám od sebe vytvářet systémy 
hodnocení kvality, odpovídající jeho 
podmínkám a druhu poskytovaných 
služeb, protože si bude uvědomovat, 
že pouze kvalitní služby mohou zaručit 
jeho další existenci.

Druhým činitelem, který může význam-
ně ovlivnit úroveň kvality služeb, jsou 
samoregulační aktivity svazů sdružu-
jících poskytovatele sociálních služeb. 
V tomto článku už byl zmíněn příklad 
Švýcarska, kde takový svaz přímo zfor-
muloval, jaké nároky má poskytovatel 
splňovat a jak má ke svým klientům 
přistupovat. Jsou země, v nichž je 
samo členství ve svazu zárukou kvality, 
protože pouze uchazeč, který prokáže 
splnění přísných kritérií, se může stát 
členem svazu.

Ing. Vladimír Hanzl

Ing. Vladimír Hanzl
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Zrušíme inspekce sociálních služeb?
Ne, jdeme dobrým směrem!Prezident APSS říká:

Redakce požádala o reakci na předchozí článek Ing. Vladimíra Hanzla 
„Ke kritice inspekcí kvality sociálních služeb“ prezidenta Asociace 
poskytovatelů sociálních služeb ČR Jiřího Horeckého.

Jiří Horecký, 
prezident 
APSS ČR

Je patrně jen málo témat, na která Vám 
při položení dotazu zejména pracovníci 
vyššího a středního managementu (a v 
řadě případů nejen vedoucí pracovníci) 
řeknou svůj názor. Je jen málo oblastí, 
ve kterých Vám bez váhání řeknou, co 
si o dané problematice myslí. Inspekce 
kvality k těmto tématům bezpochyby 
patří a názorů na ni zaznívá celá řada. 
Od požadavku na její úplné zrušení, 
přes její pozastavení či zintenzivnění, 
kultivaci či zefektivnění a objektivizaci. 
Já osobně se domnívám, že odpověď 
není a nemůže být černobílá. K jed-
noznačnému stanovisku je tady příliš 
mnoho ale. Dovolte mi dát do souvis-
lostí jeden z těchto jednostranných ná-
zorů, který chce inspekce kvality zrušit, 
včetně polemiky s jeho argumentací. 

Asociace poskytovatelů sociálních slu-
žeb ČR vypracovala Analýzu inspekcí 
kvality sociálních služeb, v níž se sna-
žila upozornit na postupy některých 
inspektorů, které byly/jsou non lege 
artis, na požadavky inspekčních týmů, 
které jdou nad rámec zákona, na pří-
lišnou subjektivitu inspektorů či po-
rušování právních norem. V analýze je 
několikrát uváděno, že tyto problémy 
se týkají některých inspekcích a pouze 
některých regionů, a že jediná (v roce 
2008 ze třech realizovaných) analyzo-
vaná inspekce prováděná MPSV ČR byla 
kvalitativně lepší, než většina inspekcí 
krajských. V závěru Analýzy jsme navrh-
li čtyři konkrétní opatření, resp. návrhy 
na částečné řešení analyzovaných pro-
blémů. Tyto návrhy byly projednávány 
Radou vlády pro seniory a stárnutí po-
pulace a sociálním výborem Tripartity a 
oba orgány schválily jejich realizaci. Jde 
o tyto návrhy: 

1. Doporučujeme vznik nezávislého 
a nestranného orgánu, který by mohl 
mít status poradního orgánu ministra 
práce a sociálních věcí anebo odborné 
komise při MPSV ČR. Zastoupení v tom-
to orgánu by mělo být rovnovážné. Kon-
krétně navrhujeme následující složení: 
15 členů – 5 zástupců delegovaných 
MPSV ČR, 5 zástupců delegovaných 
Asociací krajů a 5 zástupců delegova-
ných Asociací poskytovatelů sociálních 
služeb (jako profesní organizací, která 
sdružuje největší počet poskytovatelů a 
rozsah registrovaných služeb (všechny 
typy služeb dle zákona č. 108/2006 Sb. 
a všechny právní formy poskytovatelů).

Samozřejmě jsme se nedomnívali, že 
takovýto orgán vše vyřeší, ale jednotliví 
poskytovatelé budou mít alespoň jis-
totu, že se se svými námitkami budou 
moci obrátit ještě na jiný orgán a že 

v tomto orgánu budou zástupci posky-
tovatelů sociálních služeb. Minimálně 
by to byla také platforma k odborným 
diskuzím o celém systému inspekcí, 
resp. standardů kvality. 

2. V r. 2009 zintenzívnit počet tzv. mi-
nisterských inspekcí ve všech krajích 
jako protipól k tzv. krajským inspekcím, 
mimo jiné i za účelem příkladů dobré 
praxe a možností komplexního posou-
zení funkčnosti celého systému inspek-
cí (a to alespoň v rozsahu 3 inspekce/
kraj/rok). Zvážit vznik samostatného 
oddělení v rámci odboru 22, jehož exis-
tence by zajistila nejen zintezívnění 
inspekční činnosti, ale – na rozdíl od 
splnění této povinnosti formou outsour-
cingu – její kontinuitu (vzniklou organi-
zační složku nelze zrušit tak jednoduše 
jako obnovení smluv či dohod s externí-
mi inspektory). 

3. Zadat výzkum, jehož předmětem by 
bylo posouzení fungování inspekcí a 
celkových přínosů  zavedení standardů 
kvality a inspekcí sociálních služeb se 
zaměřením na vnímání kvality ze stra-
ny uživatelů (komparací obou období) a 
zhodnocení efektivity vstupů a výstupů 
(korelace mezi náklady a výstupy).  Sou-
částí výzkumu by byla komparace se za-
hraničními státy, které aplikují podob-
né úrovně sociální politiky jako ČR.  

Výsledky tohoto výzkumu by pak byly 
základem k odborné diskuzi, modifika-
ci či možná i vypuštění některých krité-
rií standardů kvality, pokud se u nich 
zjistí, že přes úsilí na „vstupu“ nepřináší 
v rámci poskytované služby žádný kvali-
tativní posun. 

4. Při další novele zákona o sociálních 
službách upravit jeho znění tak, aby ná-
mitky proti inspekčním zprávám byly 
podávány na MPSV ČR. 

Myslím, že tento návrh zcela bez debat 
přivítají všichni poskytovatelé sociál-
ních služeb. 

Jedním z častých argumentů, který za-
znívá v neprospěch inspekcí kvality a 
zpochybňuje spojení kvality a inspek-
cí, je, že standardy kvality nemají žád-
né či pramalé činění s kvalitou a tudíž 
ani inspekce kvality nemohou vést ke 
zvyšování kvality. Dalším podpůrným 
argumentem je odkaz na tržní mecha-
nismus, resp. trh a cenové deregulace 
poskytovaných sociálních služeb, které 
povedou ke vzniku optimální ceny a ke 
zvýšení kvality sociálních služeb. Osob-
ně věřím tomu, že by to bylo ideální ře-
šení  - poskytovatelé pobytových služeb 

nejsou závislí na státní dotaci, nabídka, 
tj. počet domovů a lůžek je tak vysoká, 
že průměrná čekací doba na umístění 
jsou 2-3 týdny. Veškeré finanční pro-
středky jdou za uživatelem služby (for-
mou úhrad uživatele, příspěvku na péči 
a plateb z fondů veřejného zdravotní-
ho pojištění). Jednotliví poskytovatelé 
v rámci tržních mechanismů stanovují 
úhradu za pobyt ve výši, která je akcep-
tovatelná zákazníkem/uživatelem. Po-
skytovatelé zatraktivňují nabídky, zvy-
šují kvalitu, věnují se marketingu a sna-
ží se prodat každé lůžko argumentujíc, 
že nabízí něco lepšího než konkurence. 
Tato relativně ideální představa však 
naráží na min. dvě hlavní překážky, a 
to je nedostatečná nabídka pobytových 
služeb v ČR, resp. monopolní postave-
ní většiny poskytovatelů pobytových 
služeb (kteří ale na rozdíl od tržního 
prostředí nemohou tohoto postavení 
využít/zneužít ke stanovení vyšší ceny) 
a dále státní intervence, resp. státní do-
tace, která je vždy rušitel „laissez faire“ 
neboli volného trhu. Dokud vedle ceno-
vé deregulace nebude tato hlavní pod-
mínka splněna, pak je celá představa o 
trhu coby determinantu úrovně kvality 
pouze fikcí. 

S inspekcí kvality pak velmi úzce souvi-
sí i financování sociálních služeb. Spo-
lupodílí-li se finančně stát na poskyto-
vání pobytových služeb (a vynechejme 
otázku, zda v dostatečném objemu, aby 
poskytovatel mohl nejen splnit stan-
dardy kvality, ale i vůbec existovat) pak 
jako zadavatel služby má nárok poža-
dovat za finanční dotaci nějaký objem 
poskytnutých služeb v nějaké kvalitě. 
To, že pohled na kvalitu z perspekti-
vy zadavatele (tak jak se promítá do 
standardů kvality sociálních služeb) a 
z perspektivy uživatele je někdy hodně 
rozdílný, je určitě pravda. Pro obyva-
tele domova pro seniory je např. zcela 
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lhostejné, zda má poskytovatel definováno správně po-
slání nebo má zpracován dostatečný počet havarijních 
situací. Jako daleko důležitější, z hlediska kvality služby, 
spíše vnímá to, zda si např. může vybrat ze dvou druhů 
jídel, zda žije v esteticky hezkém prostředí či zda může 
využít návštěvu dobrovolníků. Tyto skutečnosti však in-
spekce kvality vůbec neřeší. I z tohoto důvodu začne Aso-
ciace poskytovatelů sociálních služeb v závěru tohoto 
roku realizovat ve spolupráci se společností Hartmann 
Rico projekt Značka kvality, jehož obsahem je sestavení 
kvalitativních kritérií poskytovatelů pobytových služeb 
z pohledu uživatele a umožnění certifikace jednotlivých 
zařízení. Velmi zjednodušeně by certifikovaná zařízení 
měla dvě, tři nebo i pět hvězdiček (převedeme-li systém 
hodnocení do všeobecně známého hotelového systému 
kvality). Celý systém bude pak jednoznačně definovat 
hodnotící kritéria pouze z pohledu uživatele a bude zalo-
žen na principech dobrovolnosti  a transparentnosti.     

Dalším argumentem, se kterým naprosto souhlasím, je 
možné subjektivní hodnocení inspektorů a požadování 
splnění zákonem nedefinovaných povinností. Inspekce 
kvality sociálních služeb jsou mimo jiné jedinou formou 
státní kontroly, která není založena na splnění či nesplně-
ní zákonné povinnosti, ale umožňuje bodování jednotli-
vých skutečností, které jsou předmětem inspekce. I mimo 
toto bodové hodnocení, které zcela evidentně dává pro-
stor pro subjektivní hodnocení, můžeme pouhou kompa-
rací několika inspekčních zpráv z různých krajů dospět 
ke stejnému zjištění, tj. že hodnocení inspektorů jsou 
u evidentně stejných situací občas rozdílná.

O obsahu, resp. zavedení jednotlivých standardů kvality, 
ať přímým či nepřímým vlivem na její zvyšování, platí ob-
dobná pravidla jako v komerční sféře. Můžeme je bezdu-
še sestavit a splnit tak nám uloženou povinnost nebo je 
můžeme využít ke zvýšení prestiže, kvality či značky naší 
organizace. Dovolte mi dva příklady. Poslání organizace 
můžeme – u komerčního podniku či domova pro seniory 
– napsat prakticky ihned, od stolu. Druhou možností ale 
je přistoupit k tomuto „úkolu“ jako úspěšná mezinárodní 
nebo zahraniční společnost a utvořit takové poslání, se 
kterým se ztotožní většina zaměstnanců a nové či poten-
cionální zaměstnance bude oslovovat, poslání, které dá 
jasnou informaci zájemcům o službu, proč a pro koho tu 
jsme, poslání, které bude mít prvky entuziasmu a vyšších 
hodnot, poslání, kterým se budeme prezentovat na veřej-
nosti, které také marketingově „prodáme“. Obdobné je to 
i u individuálního plánování. Můžeme perfektně individu-
álně plánovat a nemusíme k tomu mít ani žádné stohy pa-
pírů (ve SQSS se mimo jiné nikde neuvádí, že individuální 
plánování musí být písemné, byť na tom někteří inspek-
toři trvají) a celá řada organizací to takto dělala i před 
zavedením standardů, zcela přirozeně a samozřejmě. 
A pak může být zase jiná organizace, která vše důkladně 
sepíše, ale opravdový individuální přístup bude chybět. 

Dovolte mi závěrem zmínit ještě jeden postřeh. Je prav-
dou, že v těch nejkvalitnějších zařízeních v Německu, 
Rakousku či Švýcarsku se pyšní a předhánějí tím, jaké 
množství služeb v rámci domova uživatelům nabízejí 
(odborní lékaři, pobočka banky, pedikúra, manikúra, ma-
sáže, obchůdek, cukrárna, různé poradenství, pravidel-
né malé trhy v domově, koncerty, apod.). V rámci našich 
standardů kvality je toto spíše penalizováno jako nedo-
statečné využití navazujících či dalších zdrojů. 

Standardy a inspekce kvality ještě nějakou dobu budou 
tématem, na které budou existovat stovky racionálních, 
emocionálních, logických i bezobsažných názorů. Přes 
všechna lidská selhání, špatné výklady a nepochope-
ní, které celý systém tu a tam doprovázejí, přes některé 
nadbytečnosti, někdy nadměrnou povinnost písemných 
postupů a dokumentací a samozřejmě i podfinancování 
sociálních služeb,  věřím, že ačkoliv nejde ještě zdaleka 
o stav optimální, přesto jdeme dobrým směrem.
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Jsou inspekce kvality sociálních služeb 
v souladu se zákonem? 

Zákon 108/2006 o sociálních služ-
bách pracuje při kontrole kvality so-
ciálních služeb (zejména v § 97 a 98) 
s pojmy jako je inspekce, inspekční 
tým, inspektor. Pravomoc inspektora 
a celého inspekčního týmu (inspek-
torů) je velká: rozhodnutí vypraco-
vané na základě „inspekční zprávy“ 
může vést k likvidaci sociální služby 
odejmutím registrace a nemožností 
čerpat veřejné prostředky, které dnes 
tvoří většinu přímých nebo zpro-
středkovaných (příspěvek na péči) 
příjmů sociálních služeb. O tom, že 
jde o příjmy negarantované, svévol-
ně a netransparentně přidělované, 
v tuto chvíli nediskutujme. 

Jako poskytovatelé i uživatelé soci-
álních služeb i jako občané opráv-
něně očekáváme, že inspektor má 
určitou kvalifikaci, zkušenosti a je 
náležitě specializovaně proškolen. 
O naplnění tohoto očekávání v přípa-
dě (některých) inspektorů sociálních 
služeb svědčí seznam proškolených 
a školených inspektorů na stránkách 
MPSV. 

Žádný inspekční orgán v sociálních 
službách ale neexistuje jako např. 
v případě školní, drážní, obchodní 
či policejní inspekce. Z dnešních in-
spektorů sociálních služeb ovšem 
nemá nikdo právoplatný a platný de-
kret, průkaz, jmenování či jiné osvěd-
čení dokládající, že je inspektor. 

Inspektorem může být defacto kdo-
koli, koho na danou práci najme kraj 
nebo pražský magistrát, popř. MPSV. 
O legislativním paskvilu blíže nedefi-
novaného pojmu „specializovaný od-
borník“, který se také může ze záko-
na inspekce účastnit, ani nemluvě. 

Statut inspektora sociálních služeb 
dle mého nelze odbýt pouze odka-
zem na zákon o státní kontrole, tzn. 
že se mohu stát inspektorem jen na 
základě písemného pověření úřadu 
(§ 9, zákona 552/1991 Sb. o státní 
kontrole), vykonat v konkrétní sociál-
ní službě inspekci a být pouze z toho 
titulu inspektorem. 

Nehledě na primární zaměření stát-
ní kontroly na hospodaření, neboť 
státní kontrola má být: „…zaměře-
ná na hospodaření s finančními a 
hmotnými prostředky České republi-
ky a plnění povinností vyplývajících 
z obecně závazných právních předpi-
sů nebo uložených na základě těchto 
předpisů“, (§ 3, zákona 552/1991). 

Zákon 108/2006 navíc říká, že záko-
nem o státní kontrole se řídí pouze 
postup při provádění inspekce, nikoli 

to, co postupu při provádění inspek-
ce kromě jiného předchází: že exis-
tují profesionálové (zde se statutem 
inspektora), kteří postup dle zákona 
o státní kontrole respektují. 

Jmenovat inspektorem dokonce 
jakékoli zaměstnance úřadu, kte-
rý inspekci nařídil, jak žádá zákon 
108/2006, úřadu, na němž je daná 
sociální služba z mnoha ohledů exis-
tenčně závislá (finance, registrace) 
je velmi pravděpodobně střetem zá-
jmů. 

V praxi jde velmi často o kontrolo-
vaným subjektům známé úředníky 
sociálních odborů krajských úřa-
dů, se kterými vstupují do různých 
vztahů a kteří (spolu)rozhodují nejen 
o finančních prostředcích na danou 
sociální službu. To může být rovněž 
v rozporu se samotným zákonem 
o státní kontrole: při státní kontrole 
nesmí jít o podřízenou roli kontrolo-
vaného subjektu. Úředník krajského 
úřadu může být inspektorem dokon-
ce v rozporu se samotným zákonem 
108/2006, neboť ten uvádí: „Inspek-
tor nesmí být v pracovněprávním ani 
obdobném vztahu k žádnému z po-
skytovatelů sociálních služeb v kraji, 
v němž vykonává inspekci.“ Princip 
nestrannosti je při inspekci nesmír-
ně důležitý, v praxi je přímo zákonem 
108/2006 popíraný. 

Mám mezi inspektory přátele a 
vím, že jsou to příkladní odbor-
níci ve své profesi terapeutů, po-
radců, šéfů sociálních služeb a 
jde jim o sociální začlenění lidí 
se znevýhodněním, čili podstaty 
zákona 108/2006. 

Nicméně z útržků opakovaných zpráv 
o „šílených inspekcích“ můžeme sou-
dit, že ne každý inspektor je vzděla-
ný, citlivý a zkušený a unese odpo-
vědnost, kterou mu úřad dle zákona 
o státní kontrole svěřil. Za situace, 
kdy je výklad standardů kvality pro-
fesionály včetně inspektorů vyklá-
dán odlišně a záruka financování 
registrovaných sociálních služeb je 
odbyta větou „na dotace není právní 
nárok“, nelze než se rozhodnout, zda 
není lepší upéct inspektorům kolá-
če a po přátelské desetiminutovce 
u kávy je namísto inspekce poslat 
domů. 

Dává nám k tomu zákon oporu? 

Jsem přesvědčen, že ano. Ústava ne-
povoluje svévolnou šikanu a buzera-
ci občanů státem, dlouhodobý útisk, 
vydírání a cílené vyloučení určité 
skupiny obyvatel. 

Nebudu ale kvůli inspekcím podá-
vat trestní oznámení na neznámého 
pachatele pro zneužití pravomoci 
veřejného činitele a špatnou správu 
a hospodaření se svěřenými pro-
středky. Spíš hledejme kvalitní práv-
níky (a peníze na ně) pro hromadnou 
žalobu na ty, kdo zneužívají (úmyslně 
vytvořených?) chyb zákona o SS a do-
kažme, jak je zákon protiústavní, po-
pírající svůj vlastní smysl (sociální za-
členění) a jak letí veřejné prostředky 
komínem a nikomu na ministerstvu, 
kteří mají peníze řádně spravovat, to 
nevadí. Jaké povinnosti na nás státní 
aparát nakládá a jak nedodržuje ele-
mentární dohody, termíny a závaz-
ky a současně nám brání vykonávat 
práci dle toho minima kvality, které 
mají standardy pro veřejnost garan-
tovat. Jak je nám zákonem zabráně-
no „podnikání“ v SS a je dokonce zá-
konem zapovězen příjem finančních 
prostředků od uživatelů, kteří mají 
státem poskytnutý příspěvek na péči 
(např. služby sociální rehabilitace, 
ale nejen ty). Absurdistán natřetí. 

Náš kraj si na inspekci registrované 
sociální služby naší bezbariérové 
školy Ateliér ALF „netroufne“. Poslal 
bych je k šípku, už kdyby mi poslali 
dopis o tom, že chtějí udělat inspek-
ci. Na přátelské povídání u koláče a 
kávy se na krajský úřad nechám po-
zvat vždycky rád. Na olomouckém 
krajském úřadě totiž došlo k zajíma-
vé kumulaci ochotných a vzdělaných 
úřednic a úředníků. Vždycky je o čem 
si povídat a káva a koláče tam chut-
nají. 

Vaše kritické podněty a právní 
analýzy vítá Dušan Dvořák

dusan.dvorak@artlanguage.org

Ilustrační foto
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Čtenář, který chce zůstat v anony-
mitě, nám popsal průběh inspekce 
v jeho organizaci:

Průběh inspekce na místě potvrdil 
naše nejhorší obavy. Inspekci jsme 
očekávali v 8 hodin. Dorazila v 9 hodin 
a hned jsme se dověděli, že jsme první 
kolonku formuláře 3 pochopili špatně. 
Očekávali jsme, že se inspekce nejdří-
ve seznámí s pracovištěm samotným a 
udělá si o něm předběžný obraz, tedy 
zorientuje se v tom, jaké pracoviště 
bude vlastně posuzovat. Nestalo se 
tak. Očekávali jsme respektování zá-
kladních principů vedení kultivované-
ho dialogu mezi dospělými lidmi. Ne-
stalo se tak. Již po prvních hodinách 
byli inspektoři ve stresu, protože se 
dostávali do časového skluzu, takže se 
„dialog“ omezil na formu přezkušování 
podobnou základní škole starých časů. 
(Otázka učitele a očekávání odpově-
di. Pokud žák neodpoví ihned nebo 
odpoví jinak, než se předpokládalo 
– i když správně – je to chyba). Inspek-
ce používala svůj vlastní (byrokratický) 
jazyk. Nedokázala proto srozumitelně 
tlumočit své požadavky a docházelo 
k častým nedorozuměním. Na vysvět-
lení nedorozumění již potom nebyl čas 
a inspekce je automaticky uzavíra-
la jako pochybení služby samotné. 
Inspekce nestihla včas navštívit re-
spondenty a naháněla je po lavičkách 
a zahradních restauracích. Několikrát 
změnila čas předání inspekční zprávy. 
Organizace měla v plánu schůzi, aby 
se s ní mohla co nejdříve seznámit. I to 
bylo nabouráno. Až ve 20.30 telefonic-
ky oznámila předsedovi organizace, že 
zpráva bude až druhý den.  

Další podněty zaslalo zařízení, po-
skytující pečovatelské služby:
(k výtce inspektorů citujeme vyjádření 
zástupce zařízení, ve kterém inspekce 
proběhla)

Smlouvy
Výtka inspektorů ke standardu týkají-
cího se pravidel pro uzavírání smlouvy: 
poskytovatel nemá vytvořeno pravidlo, 
kterým se řídí sociální pracovnice při 
uzavírání smluv např. s osobami smys-
lově postiženými. 
Námitka: „Sociální pracovnice je plno-
právná a ve své profesi kvalifikovaná 
osoba, která ví, že jedná-li se o klien-
ta se zrakovým postižením, musí mu 

KDO OHLÍDÁ HLÍDAČE?

Quis custodiet 
ipsos custodes?
U poskytovatelů probíhají inspekce a my se ptáme, která 
inspekce ohlídá inspektory? Zatím mají poskytovatelé 
možnost odvolat se k průběhu inspekcí zase jen k in-
spekčnímu týmu. 

smlouvu přečíst, a jedná-li se o klienta 
se sluchovým postižením, musí mu dát 
smlouvu přečíst a dopisovat si s ním, ni-
koli obráceně. Na to opravdu není nut-
ný manuál, to by normálně myslícího 
člověka napadlo i bez manuálu. Spíš se 
divím, co může někoho napadnout.“

Individuální plán
Výtka inspektorů k formulaci individu-
álního plánu klientů terénní pečovatel-
ské služby: u min. XX smluv je formulo-
ván stejně – zachování soběstačnosti.
Námitka: „Zásadní v terénní PS je 
opravdu zachování soběstačnosti, dal-
šího nás nic nenapadá a nebudeme 
si vymýšlet nesmysly, které by klienty 
jenom mátly. Všechny úkony směřují 

pouze k zachování soběstačnosti, tak 
aby klient mohl důstojně žít ve svém 
přirozeném prostředí. Stylistika je od-
porující zdravému rozumu.“

Pracovní postupy
Výtka inspektorů: V souvislosti s napl-
ňováním standardu 1.c, který poskyto-
vateli ukládá „mít písemně zpracová-
ny pracovní postupy zaručující řádný 
průběh poskytování sociální služby a 
podle nich postupovat“ nám inspek-
torky vytkly, že zaměstnanci v rozho-
voru neprokázali znalost a používání 
některých z předložených písemných 
postupů, např…mytí oken“ a v rozporu 
se stanoveným postupem  pro tuto čin-
nost uvedli, že k mytí oken nepoužívají  
teleskopickou tyč. 
Námitka: „Proto si v této souvislosti 
klademe otázku, jak dalece údajné ne-
použití teleskopické tyče při mytí oken 
snížilo kvalitu poskytované služby a ja-
kou měrou tím zasáhlo do dodržování 

lidských práv a základních svobod na-
šich klientů a ochromilo personální a 
provozní zabezpečení naší PS včetně 
oblasti vztahů mezi námi a klientem. 
Ať děláme co děláme, nejsme schopni 
na tyto bazální otázky najít uspokoji-
vou odpověď.“

Perlička:
HOŘÍ MÁ PANENKO
Inspektor se ptá klientky terénní PS:
Koho budete volat, když bude hořet?
Klientka odpovídá: Hasiče!
Špatně! Musíte volat pečovatelskou 
službu, znělo resumé inspektora.

Zní to jako špatný vtip, Představa 
následků, které by nastaly, kdyby se 
klient v slepé víře ve vševědoucnost 
inspektorů domáhal pomoci mimo 
pracovní dobu (tedy mezi 15.30 – 7.00 
hod.) vyvolává upřímné zděšení.

Zařízení chce zůstat v anonymitě, kon-
takt máme v redakci.

A jedna pochvala:
Osobně musím říci, že inspekce kvali-
ty u nás skončila před týdnem. Jsme 
domov pro seniory, církevní organiza-
ce, máme 33 klientů a  19 pracovníků. 
Setkání s inspekcí bylo nadmíru pozi-
tivní. Náš výsledek? Ze 144 bodů jsme 
obdrželi 129 a všechna zásadní kritéria 

byla na 2 nebo 3 body. Tedy: SQSS jsme 
naplnili. Při zdůvodňování jednotlivých 
kritérií nejčastěji zaznělo: uživatelé po-
tvrdili, uživatelé věděli ap. Také se čer-
palo hodně z pozorování a z rozhovorů 
s vedením a pracovníky. Já musím říci, 
že všichni tři členové IQ (2 úřednice 
z KÚ Vysočina a jeden inspektor) byli 
příjemní, moudří a nebyl sebemenší 
problém. Mám tedy naprosto jiný po-
hled i zkušenosti na SQSS i IQSS.
Opravdu vidím SQ jako velikou mož-
nost nastavit si pravidla hry jak z pohle-
du managementu, tak z pohledu pra-
covníků, zároveň bez klientů to nejde, 
tedy je bezpodmínečně nutné zapojit 
i klienta. Zároveň je to výzva!!! IQSS 
jsem se hodně bál, díky těm negacím, 
které jsou okolo, ale nemohl jsem uvě-
řit, že zrovna u nás byli moudří inspek-
toři a dokonce vytkli plno dobré praxe.

Mgr. Jan Výborný, ředitel
www.domovbronislavy.cz

Ilustrační foto
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Obecně určuje požadavky na kvalitu 
služeb v rezidenčních zařízeních člá-
nek 77 zákona o nemocenském po-
jištění. Konkrétní praxe prověřování 
kvality se však v jednotlivých kanto-
nech značně liší.

Kanton Luzern asi 10 let používal 
k ověřování úrovně kvality katalog 
25 otevřených otázek, které zjišťova-
ly spokojenost zákazníků. Výzkum 
prováděla nezávislá skupina tazate-
lů každé 4 roky. Za klad tohoto ná-
stroje se považovalo to, že dokázal 
určit, jaké problémy mají jednotli-
vá rezidenční zařízení. Nevýhodou 
pak byla neporovnatelnost výsledků 
v jednotlivých domovech i to, že vy-
hodnocení připouštělo více možností 
interpretace.

Od roku 2007 si mohou rezidenční 
zařízení v kantonu Luzern zvolit je-
den ze 3 systémů ověřování kvality, 
kanton jim v tomto ohledu nic ne-
nařizuje. Domovy důchodců a pro 
zdravotně postižené musí jednou za 
4 roky prokázat, že mají systém za-
jištění kvality. Domov může sám roz-
hodnout, zda bude periodicky hod-
notit kvalitu na základě kantonální 
systematiky „Základní nabídka a zá-
kladní kvalita“ nebo zda použije ten 
či onen model kvality dostupný na 
trhu (jako např. OptiHeim), což může 
vést až k certifikaci zařízení.

I když kantony centrálního Švýcarska 
v oblasti sociálních služeb úzce spo-
lupracují, nebyly vytvořeny jednotné 
standardy kvality. Některé požadavky 
kantonálních standardů jsou považo-
vány za problematické. Např. pokud 
by se v kantonu Luzern jako takovém 
uplatnil cíl, že všechna rezidenční 
zařízení mají mít mezi svými zaměst-
nanci 52 % odborníků, pak by ho ne-
bylo možné splnit, protože v sektoru 
sociálních služeb tolik odborníků ani 
není. Rezidenčním zařízením také 
vadí požadavky na jednotné určování 
minimální velikosti pokojů a rozsahu 
zeleně na pozemku domova. Obec-
nou námitkou proti standardům je 
to, že jednotná regulace vždy zvyšuje 
náklady na sociální péči.

Kantony Basel - město, Basel - venkov 

a Solothurn převzaly za základ svých 
požadavků na kvalitu dokument sva-
zu Curaviva (doslovný překlad jsme 
zveřejnili v Rezidenční péči č. 3/2008, 
str. 15).

Nejblíže k českým inspekcím mají au-
dity realizované v kantonu Thurgau. 
Pro všechna rezidenční zařízení jsou 
zpracovány kantonální standardy. Ur-
čuje se v nich např., jaké služby musí 
rezidenční zařízení poskytovat, jaká 
má být minimální obytná plocha na 
osobu, pokoje pouze jednolůžkové, 
dvoulůžkové pouze pro páry, jaká má 
být minimální zdravotní péče, počet 
nabízených jídel, časy podávání jídel, 
normy chování k zákazníkům (vy-
kání, klepání při vstupu do pokoje, 
uklízečka musí požádat o dovolení, 
když chce uklízet atp.). Všechny stan-
dardy se opírají o přesně definované 
a jednoznačně měřitelné ukazatele. 
Dodržování kantonálních standardů 
sledují pravidelné audity, které usku-
tečňuje zdravotní úřad kantonu. Tým 
pro audit tvoří tři lidé: odborník na 
ekonomické a právní otázky, expert-
ka na přímou péči a lékař s fundova-
nými znalostmi z oboru gerontologie. 
Musí to být lidé z praxe a musí mít po-
věst dobrých odborníků, aby byli ak-
ceptováni. Každé rezidenční zařízení 
projde auditem zhruba jednou za tři 
roky.

Auditorský tým několik týdnů před 
návštěvou písemně oznámí svůj pří-
jezd a vyžádá si určité písemné pod-

klady. Bezprostředně před návštěvou 
pak určí, na které záležitosti se zamě-
ří. Každý ze členů týmu má seznam 
bodů, které bude prověřovat. Např. 
lékař kontroluje hospodaření s léky, 
předepisování léků, léčebné postupy, 
zajišťování lékařské péče, prochází 
zdravotní dokumentaci a úmrtní lis-
ty. Expertka na přímou péči sleduje 
ošetřovatelské postupy v reálném 
provozu. Ekonomický expert hovoří 
s ředitelem a provádí rozbor celkové 
situace domova. Členové týmu ne-
mluví pouze s managementem, ale 
např. i s pomocnicemi v kuchyni a 
uklízečkami. Každý se může vyjadřo-
vat zcela volně, s jeho výpověďmi se 
zachází diskrétně. V každém domově 
je za pomoci standardizovaného do-
tazníku dotazováno 5 až 10 obyvatel. 
Jsou náhodně (ve statistickém význa-
mu slova) vybíráni ze seznamu klien-
tů. Na základě standardizovaného 
dotazníku jsou dotazováni i rodinní 
příslušníci.

Tým uskutečňuje ještě v domově prv-
ní vyhodnocovací zasedání a sezna-
muje management s nejdůležitějšími 
pozitivními a negativními zjištěními. 
Návštěva týmu trvá zpravidla půl 
dne. Poté tým vypracuje podrobnou 
zprávu. V ní se uvádí, co rezidenční 
zařízení musí změnit, aby splňovalo 
minimální standardy. Dále jsou zde 
uvedena doporučení ke zvyšování 
kvality péče. Domov se může ke zprá-
vě vyjádřit. Po zpracování připomínek 
je vytvořena zpráva definitivní. Nedo-

OVĚŘOVÁNÍ
KVALITY

VE ŠVÝCARSKU
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ROPIMEX®
INTELIGENTNÍ ZAJIŠTĚNÍ INTIMITY VAŠICH KLIENTŮ

� Zástěny
� Pojízdné zástěny
� Nehořlavé závěsy na teleskopických tyčích
� Vozíky se zástěnami
� Kabinky s omyvatelnými závěsy
� Převlékací kabinky
� Umývací kabinky

Pozor: Nejlepší ceny pro ústavy a domovy

Přímý dovozce a distributor

HARRMED s.r.o.
739 23 Stará Ves n./O. 288

Tel.: 596 731 310 * Fax: 596 731 484 * E-mail: info@harrmed.eu

Detailní informace naleznete v internetovém obchodě www.harrmed.eu v odd. 
Lékařský nábytek :: Intimita pacientů. 

Rádi Vám zpracujeme individuální cenovou nabídku.

statky v oblasti minimálních standardů musí být od-
straněny co nejrychleji. U ostatních doporučení týmu 
zdravotní úřad ověřuje, jaké kroky byly, popř. proč ne-
byly učiněny. Velký význam se přikládá tomu, aby tým 
nebyl považován za soudce, ale spíše za poradce a po-
mocníky. Audity nenahrazují interní systémy zajišťo-
vání kvality. Pokud domov takový systém má, audit ho 
využije. Pokud ho nemá, ale je schopen prokázat plně-
ní požadavků na kvalitu, audit se tím spokojí. Námitky 
vůči systému auditů se týkají zvláště zvýšení rozsahu 
byrokracie a růstu provozních nákladů.

V dvoujazyčném (němčina a francouzština) kantonu 
Wallis byl nasazen jednotný systém OptiHeim vyvinu-
tý společností Tertianum. Náklady na zavedení sys-
tému činily cca 430 tisíc švýcarských franků, z toho 
60 % zaplatil kanton a zbytek kantonální svaz zaříze-
ní rezidenční péče. Systém je založen na dotazníku 
a v jeho rámci jsou dotazováni obyvatelé domova, 
rodinní příslušníci, personál, lékaři a také osoby z or-
ganizací mimo daný domov. Obyvatelé domovů jsou 
dotazováni ústně, rodinní příslušníci, zaměstnanci, 
lékaři, opatrovníci a lidé ze sociálních služeb a úřa-
dů písemně. První vyhodnocení v roce 2000 ukázalo 
celkový obraz dané instituce a určilo hlavní směry 
zlepšování kvality. Při druhém výzkumu v roce 2004 
byly položeny stejné dotazy a z porovnání výsledků 
bylo možno určit, kde došlo ke zlepšení či zhoršení 
kvality péče. Tyto výsledky má však k dispozici pou-
ze příslušný kantonální úřad. Jednotlivá zařízení ne-
chtějí, aby jim bylo příliš vidět do karet, a tak výsledky 
nejsou veřejně publikovány. I tvůrci systému poskytují 
jen obecné informace, řídíc se heslem zaplať a my ti 
řekneme, jak to děláme. Obecně vzato systém umož-
ňuje porovnávat různá rezidenční zařízení, realizovat 
vnitropodnikovou optimalizaci, dbát na ekologické 
chování, zpracovávat podnikatelskou strategii v ob-
lasti investic a marketingových aktivit a plánovat další 
odborné vzdělávání personálu.
Systém OptiHeim byl vyvinut v letech 1994 až 1997 
ve spolupráci s 25 zařízeními pro seniory a zdravotně 
postižené, v těchto domovech byl také testován a na-
konec i realizován. Dnes ho používá 270 švýcarských 
rezidenčních zařízení a kromě kantonu Wallis i celý 
kanton Schaffhausen. Své poslání systém OptiHeim 
definuje následovně: „OptiHeim je celostní manage-
ment kvality, jehož cílem je zajištění, udržení, průběž-
ná kontrola a stále zvyšování kvality. V centru systému 
kvality OptiHeim stojí spokojenost zákazníků.“

Podle materiálů Curavivy – Svazu domovů a institucí 
Švýcarska zpracoval 
Ing. Vladimír Hanzl
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Rezidence Am Schärme z pohledu sester
Ve dnech 13. - 17. 5. 2009 navštívily 
aktivní sestry ze sekce seniorek 
a sekce managementu ČAS Švý-
carsko. Naším hlavním cílem byla 
rezidence pro seniory Am Schärme 
v Sarnenu jižně od Luzernu.
 
Městečko Sarnen  má 7 300 stálých 
obyvatel a leží na břehu jezera Sarnen, 
476 m.n.m.
V rezidenci Am Schärme nás přivítal 
její ředitel pan Zdeněk Maděra a ve-
doucí sestra Edith Schuller. Impulsem 
k založení zdejší rezidence pro seniory 
bylo v roce 1972 získání starého kláš-
těra Kapucínů a větší finanční dar. Po 
přestavbě byla rezidence roku 1979 
uvedena do provozu a letos slaví 30. 
výročí.
Objekt se skládá z tří budov, restaura-
ce, zahrady, kaple a podzemního par-
koviště. Celkem 160 zaměstnanců za-
jišťuje péči o 170 lidí. Zároveň zde pro-
bíhají sympozia, konference, výuka, 
místní vyhlášená restaurace s kapaci-
tou 200 míst je otevřena i pro veřejnost 
a zajišťuje i catering. Zajímavé bylo 
% rozložení ošetřovatelského personá-
lu. Z celkového počtu 100 zdravotníků 
bylo 60 % v kategorii pomocného a 
40 % v kategorii vzdělaných, samostat-
ně pracujících zdravotníků. Lékaři sem 
pouze docházejí, žádný zde nepracuje 
v trvalém pracovním poměru. O svých 
pacientech však denně vědí díky indi-
viduálnímu plánu péče přes PC. Re-
zidence svým zákazníkům poskytuje 

buď bydlení v samostatných bytech, 
nebo bydlení s pečovatelskou službou. 
Součástí rezidence je i bydlení pro lidi 
s demencí. 
Před vchodem do každého pavilonu 
nás zaujaly velké skleněné modře pod-
svícené panely, na kterých byly napsá-
ny vize, kterých chtějí dosáhnout. Na 
tvorbě těchto vizí se společně podíleli 
zaměstnanci, pacienti, jejich příbuzní, 
veřejnost i místní politici. 
Vedení a management rezidence nám 
její ředitel prezentoval jako otevřené, 
založené na zvýšené míře komunikace 
a vlastní odpo-
vědnosti. Záro-
veň od svých za-
městnanců po-
žaduje: „ při prá-
ci myslet, nést 
zodpovědnost, 
být profesionál-
ní, mít zákaznic-
ky orientované 
myšlení, být fle-
xibilní a otevře-
ný“. Školí si vlast-
ní ošetřovatel-
ský personál, pro 
svoje klienty po-
řádají výlety, kon-
certy, návštěvy di-
vadel, kurzy kom-
puterových do-
vedností a mno-
ho dalších akti-
vit.

Ve Švýcarsku nikdo není chudý a každá 
obec má svůj senior haus, ve kterých 
žije téměř polovina seniorů. Náklady si 
platí každý sám, při nedostatku financí 
doplatí rozdíl kanton z penzijních fon-
dů, do kterých si ale obyvatelé Švýcar-
ska spoří celý život nemalé částky. 
Vysoká míra zodpovědnosti za vlastní 
život, pracovitost, dokonalá čistota a 
krásná příroda všude kolem. Cesta za 
poznáním - tak by se dala nazvat naše 
cesta do Švýcarska.

Zuzana Máchová

Kvalitu u nás kontroluje veřejnost
Dálkový rozhovor se Zdeňkem 
Maděrou, ředitelem rezidence pro 
seniory Am Schärme v Sarnen, 
Švýcarsko.
 
Redakce: České domovy pro seniory 
navštěvují inspekce kvality sociálních 
služeb. Jak je tomu u vás v kantonu 
Obwalden? Chodí tam nějaké kontroly 
nebo inspekce? Chce po vás něco zdra-
votní úřad, pokud jde o kvalitu péče?

Zdeněk Maděra: My nemáme žádné 
státní ani kantonální inspekce. Jedi-
nou kontrolu k nám posílají zdravotní 

pojišťovny. Zhruba jednou za rok zjišťu-
jí, zda jsme pacienty zařadili do správ-
ného stupně péče. Zdravotní pojišťov-
ny totiž u nás příspěvek na péči hradí.

Každý domov pro seniory a každá ne-
mocnice jsou ze zákona povinny jednou 
za dva roky aplikovat nějaký systém 
kontroly kvality. Zákon přitom neříká, 
jaký systém to má být. Až do loňského 
roku jsme používali za pomoci externí-
ho dodavatele tak zvaný QAP systém, 
což je model podle evropské nadace 
pro řízení kvality (EFQM), vycházející 
z TQM. Letos začínáme v Obwaldenu 
ve spolupráci s jinými domovy pro se-
niory ve středním Švýcarsku aplikovat 
tak zvaný Q-Word Heime od SQB.ch. 
Je to systém kontroly kvality, který je 
přizpůsoben našim podmínkám a kte-
rý nám vyhovuje. (Rezidenční péče má 
k dispozici dokument popisující sys-
tém řízení kvality.) 
Kvalita je u nás kontrolována hlavně 
veřejností a konkurencí, stát to začne 
zajímat až ve chvíli, kdy se to objeví 
v novinách. Kromě toho jsme soci-
obyrokratům a novinářům vzali vítr 
z plachet tím, že ve středním Švýcarsku 
zakládáme takovou kancelář ombuds-
mana, kde si mohou lidé stěžovat. Kan-
celář bude mít neutrální postavení, 
bude financována kantony, rezidence-
mi pro seniory a různými spolky.

Redakce: Máte ve vaší rezidenci něja-

ký systém pro zajišťování nebo kontro-
lu kvality?

Zdeněk Maděra: V naší rezidenci má-
me několik systémů kontroly kvality. 
Jednak prochází přes osobní kontakty 
s obyvateli a jejich příbuznými, jednak 
v jednotlivých týmech pořádáme od-
polední setkání při kávě, kde se naši 
zákazníci přímo setkávají s odpověd-
nými lidmi, mohou se s nimi seznámit 
a promluvit si s nimi. Každá oblast do-
mova má své vlastní kontrolní systémy, 
za které odpovídá jak vedoucí oblasti, 
tak i vedoucí týmů. Například v oblasti 
přímé péče působí specialistka, která 
jednou týdně kontroluje profesionalitu 
práce a kvalitu celkové péče.
Jsme také učňovské zařízení, máme 
15 učňů - pro ně zaměstnáváme vycho-
vatelku - a dvě studentky na vysoké pe-
čovatelské.
Nejméně jednou do roka děláme za po-
moci externistů dotazníkový průzkum 
u personálu, obyvatel, příbuzných a 
návštěv. Největší kontrolou je to, že náš 
domov je otevřený pro veřejnost, kaž-
dý se může osobně přesvědčit, jak to 
zde chodí. Máme veřejnou restauraci, 
kde se lidé scházejí. Pořádáme školení 
pro naše lidi i pro externisty. Nabízíme 
školení i pro lidi, kteří jsou s problémy 
stárnutí konfrontováni doma ve své 
vlastní domácnosti. Mimo to nabízíme 
platformu pro různé spolky, které se 
zabývají problematikou stáří.
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Naposledy jsem se nestačila divit, 
když se mi dostal do rukou přípis 
z magistrátu „Sdělení ve věci nabý-
vání majetku darem, veřejnou sbír-
kou do vlastnictví příspěvkových 
organizací“, který reaguje na zákon 
č. 477/2008 Sb., jenž je novelizací zá-
kona č. 250/2000 Sb. o rozpočtových 
pravidlech územních rozpočtů, ve 
znění pozdějších předpisů, a jenž na-
byl účinnosti 1. dubna letošního roku. 
Zmíněná novela mimo jiné upravuje 
majetek příspěvkové organizace, kte-
rý může nabýt do svého vlastnictví. 
Jednou ze zákonných možností je 
nabytí majetku darem s předchozím 
písemným souhlasem zřizovatele. 
A tak jsem se v dopise z magistrátu 
dočetla, že „...v případě darů věcných, 
peněžitých, účelově určených i neu-
rčených, které může příspěvková or-
ganizace nabýt do svého vlastnictví, 
je nutný předchozí písemný souhlas 
zřizovatele. Ředitelé příspěvkových 

organizací zřízených statutárním 
městem budou předkládat radě měs-
ta zpravidla ke konci čtvrtletí materi-
ál se žádostí o udělení předchozího 
souhlasu zřizovatele, jehož součástí 
budou návrhy darovacích smluv na 
přijetí daru, na jejichž základě pří-
spěvková organizace nabude maje-
tek do vlastnictví.“ 

V době, kdy je svět zmítán finanční 
krizí, kdy se krátí rozpočty na kdeco a 
šetří se všude, kde to jde, je samozřej-
mě každá pomoc organizacím posky-
tujícím sociální služby velmi vítaná, 
a to jak v podobě darů věcných, tak 
finančních. Bohužel, za této situace 
se však jen velmi těžko vysvětluje už 
tak dosti vzácným dárcům, že jejich 
dar musíme přijmout až po předcho-
zím souhlasu zřizovatele, a to bez 
ohledu na to, že stejně jako dříve 
i nyní musí být na každý dar vystave-
na řádná darovací smlouva, která jas-

ně určuje komu a 
pro jaký účel je dar 
poskytnut. 

A tak dnes, pokud 
nám vůbec někdo 
nějaký dar nabídne, 
musíme mu spolu s 
darovací smlouvou 
zaslat vysvětlující 
dopis s omluvou, že 
smlouvu můžeme 
z naší strany potvr-
dit a dar přijmout 
až teprve na zákla-

dě uděleného souhlasu zřizovatele, 
což je dáno novelou výše zmíněné-
ho zákona, a který může přijít třeba 
i s několikaměsíční prodlevou. Jak 
vysvětlit staré paní, bývalé pracov-
nici organizace, která ze své penze 
odkrajuje každý měsíc dvousetkoru-
novou částku a posílá ji ve prospěch 
dětí jednoho z našich domovů, že na 
každý tento darovaný obnos potřebu-
je předcházející souhlas našeho zři-
zovatele? 

Chápu sice, že zákonodárci chtěli 
touto novelou předejít případnému 
„praní špinavých peněz“ či jiným ne-
kalým finančním rejdům. Ale vzhle-
dem k tomu, že novela nestanovuje 
žádný finanční limit, od kterého je 
třeba žádat o souhlas zřizovatele 
s přijetím daru, musí se schvalovat 
i dary v hodnotách desetikorun nebo 
stokorun. Těch je samozřejmě mno-
hem víc než darů za statisíce… Nově 
zavedená schvalovací praxe tak před-
stavuje další administrativní zátěž 
nejen pro obdarovaného samotného, 
ale i pro státní správu, která se musí 
zabývat stohy papíru navíc. 

A tak nevím, co tímto zákonem naši 
poslanci vlastně sledovali a co chtěli 
zlepšit, když za této situace je vlastně 
každý dobře míněný dar svým způso-
bem darem „danajským“… Nebo je 
oním příslovečným „danajským da-
rem“ spíše nový dodatek k zákonu? 
      

BOHDANA RYWIKOVÁ 

O „danajských“ 
darechJako většina běžných smrtelníků ani já pečlivě nesleduji vše, co 

pro naše blaho vymýšlejí zákonodárci v poslanecké sněmovně. 
Některé „perly“ v zákonech však většinou neujdou pozornosti 
v médiích, neboť veřejnosti jaksi není zřejmé, v čí prospěch některý 
zákon hovoří a čemu (nebo komu) vlastně slouží… 

Pošlete andílka 
vyplnit darovací 
smlouvu...
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ABILYMPIÁDA

je soutěžní přehlídka schopností a dovedností osob se 
zdravotním postižením a letos měla už svůj 17. ročník. 
V pardubické ČEZ aréně se ve 22 disciplínách představilo 
124 soutěžících z celé České republiky. Pořadatelem je 
Česká abilympijská asociace, která má podporu Pardu-
bického kraje a města Pardubice.
Pro soutěžící bývá každoročně ve výběru celkem 38 sou-
těžních disciplín, zájemci se mohou přihlásit maximálně 
do dvou z nich. Tentokrát byla představena i nová ukáz-
ková disciplína, týkající se recyklace papírového odpadu. 
S ní se již příště setkáme jako se soutěžní.  Největší zájem 
letos byl o aranžování suchých květin, keramiku a stude-
nou kuchyni. Vítězové soutěží, tedy nejlepší abilympioni-
ci, reprezentují Českou republiku na Světové abilympiá-
dě. Poslední se odehrávala v loňském roce v Japonsku.

Tradiční součástí abilympiády je již pátým rokem výsta-
va rehabilitační a protetické techniky, chráněných dílen 
a potřeb a pomůcek pro seniory ABI-REHA 2009, kterou 
organizuje agentura PAREXPO, s.r.o. Vystavující firmy zde 
prezentují širokou škálu svého zaměření, kterou nabí-
zejí handicapovaným lidem i ostatním, kteří řeší nějaký 
zdravotní problém. V expozicích firem najdeme vše od 
mechanických a elektrických vozíků, speciálních reha-

bilitačních přístrojů, různých podložek a pomůcek až po 
nabídku léčebných zařízení. Velmi podstatnými nabíze-
nými službami jsou i různá poradenství, postihující celé 
spektrum problémů, se kterými se musí člověk potýkat. 
Nejde jen o vlastní pomoc zdravotního charakteru, ale 
například i to, jak a na které úřady je dobré se obrátit.
Se svými výrobky se přijely pochlubit i chráněné dílny. 
Mnozí návštěvníci neodolali a zakoupili si z široké nabídky 

Slavnostní zahájení s mažoretkami

Atmosféra v hale Soutěžní disciplína: 
aranžování suchých 
květin

Soutěžní 
disciplína: 

malba 
na hedvábí
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rukodělných výrobků, které jsou nejen hezké, ale potěší 
kupujícího i velmi přijatelnou cenou. Nejvíce byly zastou-
peny výrobky keramické a textilní. Uznání diváků jako 
každoročně sklidila i ukázková vystoupení asistenčních 
psů. Letošní novinkou byla nabídka 4 000 položek zvuko-
vé knihovny pro slabozraké a ukázky sebeobrany nevido-
mých. 

Velký zájem účastníků poutá i bohatý doprovodný pro-
gram, jehož hvězdami se v posledních letech pravidelně 
stávají herci. Před dvěma lety to byla Uršula Kluková, vloni 
Pavel Nový a letos Josef Pejchal známý jako MUDr. Adam 
Suk v televizním seriálu Ordinace v růžové zahradě.

V letošním roce zaujala ve vyšší míře i pěvecká a taneční 
vystoupení nejrůznějších zájmových skupin.

Texty a foto: 
Jaromír Fridrich (CAA) a Yvona Bulušková (Parexpo)

Expozice vystavovatele Nabídka výrobků chráněných dílen

Nová disciplína - recyklace  papíru
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Již tak krácené dotace byly poskytovatelům sociálních služeb vypla-
ceny pozdě, což mnohé – i když některým kraje na provoz půjčovaly 
– přivedlo do velkých problémů.
Do redakce nám přišel dopis, který paní ředitelka ÚSP Hajnice za-
slala řediteli odboru sociálních věcí a sociálního začleňování MPSV 
panu Mgr. Martinu Žárskému 13. 3. 2009, a požádala nás o jeho uve-
řejnění.

Vážený pane řediteli,
zasílám zpět návratku k rozhodnutí o poskytnutí neinvestiční dotace 
z kapitoly 313.
Rovněž Vám oznamuji, že k 1. 4. 2009 dojde ke změně názvu organizace 
na „Barevné domky Hajnice“. Oznamuji Vám to s předstihem, jelikož naše 
organizace, byť je na nejnižším žebříčku správy, dodržuje stanovené ter-
míny.
Mám však několik problémů. V případě nedodržení termínu zaslání ná-
vratky ve Vámi stanoveném termínu nám vyhrožujete nevyplacením stát-
ní dotace. Jak si toto můžete v současné situaci dovolit? Nejsme malé 
děti, kterým se dospělý vysmívá – protože, to, co vyžaduje pod hrozbou 
trestu, sám naprosto ignoruje?  Kdo ponese faktickou odpovědnost za ne-
dodržení termínu výplaty státní dotace, který si Vy sami stanovujete? Je 
to selhání manažerské nebo konkrétního pracovníka, a o to závažnější, že 
se jedná o opakovanou skutečnost? Budete také tak benevolentní k nám, 
až žádost o státní dotaci předložíme s několikatýdenním zpožděním?
Jak je možné, že není nikdo hnán k odpovědnosti za tak závažné nedo-
statky, které ohrožují existenci převážné skupiny lidí sociálně slabých, 
postižených, ohrožených? Nejmenuje se Váš odbor sociálních služeb a za-
čleňování – a toto chcete naplňovat jak, když nejste schopni opakovaně 
dodržovat tak základní věc, jako jsou termíny Vámi samotnými stanove-
né?
Na nás posíláte inspekce kvality, kdy začne kvalitně svoji práci odvádět 
tento odbor?

    S pozdravem
Bc. Alešová Lenka

ředitelka ÚSP Hajnice

Poprosili jsme paní ředitelku o informaci, jakou odpověď dostala na 
tento dopis. Tady je její odpověď:

Přibližně kolem 23. 3. 2009  jsem měla telefonický rozhovor s pracovnicí 
MPSV, která své jméno pouze zahuhlala a poté spustila, že před ní leží můj 
dopis, ve kterém je kritizuji. Oznámila mi, že jsou na vše jen dvě a všichni 
na ně křičí a kritizují. Sdělila jsem jí, že to mi sice může být líto, ale to musí 
řešit se svým nadřízeným. Já zde mám zařízení se stovkou lidí  s mentál-
ním postižením,  a v nejbližších dnech nám odpojí elektrický proud. A co 
máme dělat?  Odpověď zněla: Víme, že máte i jiné zdroje, např. platby uži-
vatelů. Tak jsem jí již notně podrážděná sdělila, že platby uživatelů stačí 
s odřenýma ušima na platy zaměstnanců a odvody, ale pak není ani na po-
traviny klientům. Její reakce byla, že by mě chtěla vidět na jejím místě. Ten 
rozhovor neměl s profesionalitou a oficiálním jednáním nic společného.
Vůbec netuším, zda dopis dorazil k adresátovi Mgr. Žárskému. Písemná 
odpověď dodnes nepřišla.

Redakce se písemně obrátila na ředitele odboru a požádala ho o vy-
jádření k dopisu. Odpovědi jsme se nedočkali. Stejně jako paní ře-
ditelka Alešová. A asi stejně jako mnozí z Vás, kteří na MPSV urgo-
vali výplatu dotací a jejich navýšení, tak aby mohli zachovat rozsah 
provozu svých zařízení. ALE: Jak řekl ministr práce a sociálních věcí 
Petr Šimerka v rozhovoru pro MF DNES, v jeho rezortu chybí zaměst-
nanci a bez nich ministerstvo výkonnější být nemůže. (Zdroj - www.
mpsv.cz) 

Pokud budete cítit potřebu podělit se o své zkušenosti, napište.
redakce@marcom-praha.cz

Otevřený dopis
NEJSOU LIDI

Přes dva roky platí nový zákon o soci-
álních službách, přes dva roky se po-
skytovatelé snaží jeho dikci naplnit a 
mnozí se snaží jim v tom pomoci. Nový 
zákon přinesl neskutečně problémů 
a nervů, protože byl, jak je v naší legis-
lativě obvyklé, šit velmi horkou jehlou 
a do systémových věcí nechali záko-
nodárci zasahovat lobbyisty a vznikl 
z toho guláš. Jako každý guláš má 
kousky dobré a kousky špatné. Mys-
lela jsme si, že po dvou a půl letech 
velmi živých diskuzí máme již někte-
ré nesmysly, které se zákonem přišly, 
vydiskutované. Jaké bylo mé překva-
pení, když jsem na jednom semináři 
opět slyšela lektora velmi důrazně 
vysvětlovat, jak musíme klienty sezna-
movat s obsahem uzavírané smlouvy. 
Z pléna byl vznesen dotaz, jak toto 
činit u malého dítěte s velmi těžkým 
stupněm mentálního postižení. Lek-
torka vysvětlila, že každý člověk je 
schopen chápat a my máme používat 
speciální pomůcky, abychom tuto roz-
hodně smysluplnou činnost zvládli.
Tato naprosto nesmyslná diskuze mě 
zvedla ze židle a druhý den jsem zasla-
la dopis nadřízené zmíněné lektorky 
s prosbou o pomoc. Shodou okolností 
jsme měli za týden uzavírat smlouvu 
s 3letou dívkou, s hlubokou mentální 
retardací, velkými zdravotními kom-
plikacemi, krmenou pegem, samo-
zřejmě s plnou inkontitnencí a imobi-
litou:

Na základě včerejšího semináře Vás 
chci  požádat, zda by bylo možné, aby 
1. 4. v 15 hodin dorazila Vaše lektorka  
a ukázala  nám, jak lze realizovat po-
žadavek na seznámení klienta s obsa-
hem smlouvy tak, aby tomu prokaza-
telně rozuměl. Dopředu upozorňuji, 
že se jedná o 3letou těžce mentálně 
postiženou holčičku, plně ležící, kr-
menou pegem apod. Pokud bude paní 
lektorka potřebovat nějaké pomůcky, 
prosím, aby nám to zavčas sdělila, a 
my se je pokusíme zajistit. Byla bych 
velmi ráda, kdyby některý z pracovní-
ků opravdu dorazil a stál si za tím, co 
včera bylo prezentováno. 
Jinak je celé vzdělávání jen fraškou.

Zkuste vážení kolegové, kteří mnohdy 
vymýšlíte i nemožné, abyste naplnili 
logické požadavky některých kritérií, 
hádat, jak to dopadlo?

Autorka dopisu si přeje zůstat v ano-
nymitě, spojení na ni máme v redakci.

Prokazatelně 
nerozumím

www.rezidencnipece.cz
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Dejme pravidla 
na hliněné tabulky

Řada inspekcí kvality, s kterými jsem 
se ve své praxi setkal, si bohužel vy-
kládá požadavek srozumitelnosti vel-
mi extenzivně a vyžaduje, aby s ohle-
dem na specifické potřeby klientů 
- zejména osob s komunikační barié-
rou - měli poskytovatelé tato pravidla 
zpracována v různých alternativních 
podobách (obrázky, piktogramy) a 
aby je vypracovávali i pro osoby, které 
již nespadají do jejich cílové skupiny. 
Naposledy jsem se s takovým špatně 
provedeným hodnocením setkal v in-
spekční zprávě hodnotící poskytova-
tele s registrovanou službou domov 
seniorů a domov se zvláštním reži-
mem. Inspekce při hodnocení kritéria 
a) standardu č. 7 poskytovateli vytkla, 
že „Pravidla pro podávání a vyřizová-
ní stížností určená uživatelům služby 
nejsou zpracována s ohledem na spe-
cifické potřeby osob s problémy v ko-
munikaci a nevidomé“ a na základě 
této výtky ohodnotila plnění tohoto 
zásadního kritéria jedním bodem. 

Inspekční výrok byl chybný předně 
proto, že rozšiřuje okruh osob, jimž 
mají být daná pravidla srozumitel-
ná. Kritérium 7a hovoří o pravidlech 
pro podávání a vyřizování stížností 
osob na kvalitu nebo způsob posky-
tování sociální služby. Tím má beze-
sporu na mysli pouze pravidla pro 
stížnosti těch osob, jimž se služba 
poskytuje, nikoli stížnosti osob, jimž 
poskytována není. Dané kritérium 
tedy stanovuje, že pravidla musí být 
srozumitelná cílové skupině sociální 
služby, nikoli všem myslitelným sku-
pinám fyzických osob. Pokud bychom 
přijali extenzivní výklad, že pravidla 
musí být srozumitelná i osobám ne-
spadajícím do cílové skupiny, musely 
by například domovy seniorů zpraco-
vávat tato pravidla ve formě srozumi-
telné mentálně postiženým dětem či 
hluchoslepým občanům, což by byl 
zjevný nesmysl. Zjevným nesmyslem 
a plastickou ukázkou vyžadování po-
vinností nad rámec uložených práv-
ními předpisy je pak výše citovaná 
inspekční výtka o absenci pravidel 
zpracovaných s ohledem na specific-
ké potřeby nevidomých. Ti do cílové 
skupiny domovů seniorů a domovů 
se zvláštním režimem nepatří a proto 
zde ani neexistuje povinnost mít tato 
pravidla zpracována v písemné formě 
srozumitelné nevidomým, tedy např. 

v Braillově písmu, jak lze z inspekční-
ho závěru usuzovat. 

Dále je z dikce kritéria 7a, že „ Posky-
tovatel má písemně zpracována vnitř-
ní pravidla… ve formě srozumitelné 
osobám…“ zřejmé, že požadavek 
„srozumitelné formy“ se kumulativně 
váže na požadavek „písemné formy“ 
pravidel. Poskytovatel tedy nemá po-
vinnost vypracovat pravidla ve všech 
myslitelných srozumitelných formách 
(obrázky, piktogramy…), ale pouze ve 
„srozumitelné písemné formě“. Pí-
semná pravidla musí proto splňovat 
požadavek obsahové srozumitelnos-
ti textu, tedy požadavek, že z textu 
pravidel osoby spadající do cílové 
skupiny pochopí, co je jeho obsahem. 
Dále je to pak požadavek formální 
srozumitelnosti textu, tedy že text je 
napsán ve formě, která nebrání či ne-
znesnadňuje těmto osobám se s ním 
seznámit (velikost, barva a typ písma, 
barva podkladu atp.).

Konečně požadavek srozumitelné for-
my neznamená povinnost absolutní 
srozumitelnosti písemných pravidel 
pro všechny myslitelné podskupiny 
osob, které spadají do cílové skupiny. 
Např. je zcela zřejmé, že pravidla ne-
musí být napsána ve všech světových 
jazycích, ačkoli, jak vyplývá z § 4 Zá-
kona o sociálních službách, by služba 
mohla být teoreticky poskytována 
příslušníkům všech národů tohoto 
světa, pro něž by logicky byl český 
psaný text nesrozumitelný. Nesrozu-
mitelným bude text i analfabetovi či 
většině dětí předškolního věku, pro-
tože prostě neumí číst a psát. Ne-
srozumitelným je písemný text i pro 
alfabeta, který trpí komunikační va-

dou spočívající v částečné či plné ne-
schopnosti číst a pochopit psaný text. 
Písemná pravidla, tedy pravidla vyjá-
dřená písmem resp. psaným textem 
(nikoli jinou např. obrazovou formou), 
jsou z logiky věci pro tyto specifické 
skupiny nesrozumitelná, a proto se 
na tyto případy požadavek srozumi-
telnosti obsažený v kritériu 7a vůbec 
nemůže vztahovat. Bylo by to ostatně 
v rozporu s demokratickým právním 
řádem ČR, z něhož vyplývá, že lze 
ukládat pouze povinnosti, které jsou 
splnitelné, nikoli povinnosti, jejichž 
naplnění není reálně možné a tedy 
ani reálně kontrolovatelné (například 
inspekcí kvality). 

To samozřejmě neznamená, že by u 
těchto skupin měl poskytovatel rezig-
novat na snahu přiblížit obsah pravi-
del i občanům s jakoukoli formou ko-
munikační bariéry. Není ale povinen 
tak činit písemnou formou, neboť 
ta je v těchto případech neúčinná, 
ale ani jinými nepísemnými forma-
mi komunikace, neboť jejich použití 
obecně závazný předpis poskytova-
teli neukládá. Pokud má poskytovatel 
zpracována tato pravidla v alternativ-
ních formách, pak plní standardy nad 
rámec vymezených pravidel a jistě si 
zaslouží ze strany inspekce nejvyšší 
ocenění. Pokud však alternativní for-
mu zpracování těchto pravidel nemá, 
nemůže mu to být jakýmkoli způso-
bem k tíži, neboť tato forma zpraco-
vání patří do oblasti doporučených ni-
koli povinných pravidel. Myslím si, že 
právě ona neschopnost rozlišit mezi 
povinnostmi uloženými obecně zá-
vazným předpisem a doporučenými 
pravidly vede řadu inspektorů (a též 
průvodců tzv. „dobrou praxí“) k šíře-
ní nepoučených představ o zákonné 
povinnosti poskytovatelů vypracová-
vat vnitřní pravidla ve všech možných 
absolutně srozumitelných formách, 
na jejichž základě pak při inspekcích 
kvality nutně hodnotí každou sebe-
lépe zpracovanou písemnou formu 
pravidel jako nevyhovující. Proto se 
ani nedivím, že to v některých posky-
tovatelích vyvolává zmatený pocit, že 
- obrazně řečeno - mají pravidla vypra-
covávat též ve svahilštině, napsat klí-
novým písmem na hliněné tabulky či 
je šířit formou vonných tyčinek.

JUDr. Eduard Kaplan

Oblíbeným šlágrem mnohých inspektorů kvality, na němž pravidelně „načapávají“ poskytovate-
le, je téma míry srozumitelnosti vnitřních pravidel. 
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Časopis Rezidenční péče vyhlašuje 
první kolo soutěže

PUBLIC RELATIONS
Kvalita služeb, které poskytujete ve svých zařízeních, se stále zvyšuje. Důle-
žité je však o ní správně informovat. Jak veřejnost, tak i vlastní zaměstnance. 

Časopis Rezidenční péče vyhlašuje soutěž o nejlepší prezentaci poskytovatele 
sociálních služeb v těchto kategoriích:

Logo zařízení 
(logo používané pro tiskoviny, ale i venkovní označení budovy)

Informační materiál 
(Leták, prospekt, brožura, webové stránky…)

Práce s veřejností: 
(Interní časopis, fotografie, textové či obrazové práce klientů…)

Díky sponzorům vítězové dostanou věcné ceny 
a zaslouženou publicitu!
Přihlášku a veškeré informaci najdete na www.rezidencnipece.cz.

UKAŽTE VŠEM, ŽE TO DĚLÁTE DOBŘE
KATEGORIE LOGO ZAŘÍZENÍ
Název a jeho grafické ztvárnění často 
vypovídá nejen o samotném zařízení 
či službě, ale i o vztazích lidí, pracov-
níků i klientů. A dává veřejnosti něja-
ký vzkaz. 
Podklad:  
logo elektronickou formou – formát 
jpg, pdf, ukázky použití – venkovní 
označení budovy, hlavičkové papíry, 
vizitky…

KATEGORIE 
INFORMAČNÍ MATERIÁLY
V této kategorii bude hodnocena 
jak grafická a textová úroveň, tak i 
úroveň technologická, samozřejmě 
s ohledem na to, že běžné zařízení 
nemá na drahé publikace. Ale i to, 
že jste si sehnali na tisk sponzory, je 
kladný bod…
Podklad: 
Tištěné materiály: Leták, prospekt, 
výroční zpráva, brožura, novoročen-
ka, pohlednice...
Webové stránky: webová adresa 
– hodnocena bude přehlednost we-
bových stránek, grafická úroveň, pří-
stupnost informací
Audiovizuální prezentace: CD ne-
bo DVD

KATEGORIE PRÁCE 
S VEŘEJNOSTÍ:
Hlavním cílem této činnosti je vytvo-
řit pozitivní image o vašem zařízení. 

2005

Jaké zajímavé akce pro veřejnost or-
ganizujete a jak o nich informujete? 
Podklady pro tuto kategorii jsou:
Interní časopis (poslední 2 čísla) 
Originální akce pro klienty a zaměst-
nance (případně veřejnost)
Podklad:  
slovní popis, fotodokumentace, vi-
deozáznam.
Fotografie nebo videoklip na téma 
život v domově i mimo domov, komu-
nikace (klient – personál, klient – ve-
řejnost), terapie (práce klientů např. 
povídka, báseň či jakýkoli literární 
útvar, výtvarné práce klientů - obrazy, 
kresby, ruční práce, veškeré výsledky 
ergoterapie. Podklad text či fotogra-
fie výrobku)

Kategorie jsou pouze rámcové, 
pokud budete chtít do soutěže 
přihlásit i jiný projekt, zařadíme 
ho do kategorie „Originální pro-
jekty“.

Přihláška do soutěže je ke stažení 
na webových stránkách 
www.rezidencnipece.cz
Uzávěrka přihlášek: 30. 9. 2009
Uzávěrka pro zaslání soutěžních 
materiálů: 31. 10. 2009
Vyhlášení výsledků: listopad 2009

Informace na tel.: 271 747 313
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PUBLIKACE 

K 10. VÝROČÍ 

DOMOVA

Domov důchodců 
Praha 4 - Háje    

1994 – 2004

„Každý člověk 
je jedinečný 
a zasluhuje 
respekt a lásku...“

PUBLICATION 

FOR THE HOME’S 

10TH ANNIVERSARY

The Prague 4 - Háje  Retirement Home
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Reaguji na článek „Jak vybírat 
vzdělávací agenturu? Nejlépe lo-
sovat!“ (Rezidenční péče 1/09)

Velice mne mrzí špatná zkušenost 
paní ředitelky Jany Kollmannové, ale 
dodávám, volba losem nebude zřej-
mě to pravé. Platí, jako všude jinde, 
že pokud chci kvalitu, musím za ní 
jít a musím ji zaplatit. Neboli pokud 
chci pro své klienty to, co se mi jed-
nou zúročí, měla bych se s institucí 
i s jejím vzdělávacím programem po-
řádně „seznámit“. 

Dotknu se zde zmíněného kurzu Pra-
covník sociálních služeb se zaměře-
ním na přímou obslužnou péči.
Skutečnost, že agentura je vlastní-
kem živnostenského listu, akreditace 
vzdělávací instituce a vzdělávacího 
programu udělené MPSV, je nezbyt-
nou podmínkou, nikoliv však dosta-
čujícím kritériem.

Dovolila jsem si pár rad, které na-
bízím i našim zákazníkům:
• zjistěte si na registru MPSV, která 

zařízení jsou akreditována (pozor – 
může se stát, že i zařízení, které se 
nenachází ve Vašem regionu, Vám 
nabídne proškolení při větším po-
čtu klientů v místě),

• vyzvěte potenciální agenturu 
k předložení osnov (pochopitelně 

celý projekt Vám nikdo nedá, ale 
znát rozvrh, počet hodin atd. máte 
nárok),

• sjednejte si schůzku s majitelem 
agentury (to samo o sobě Vám 
může mnoho napovědět - pokud 
Vám schůzku odmítne a nemá na 
Vás dostatek času, jak asi bude při-
stupovat ke svým posluchačům?),

• pokud si stále nejste jisti, domluvte 
se na možnosti zhlédnutí ukázko-
vé hodiny (firma, která si Vás jako 
zákazníka váží, Vás určitě neodmít-
ne),

• mějte pevné nervy, protože ne vždy 
to vyjde hned napoprvé, ale hledá-
te přece kvalitní zařízení a bohužel 
z papíru to zatím vyčíst nejde (ale 
můžete si vyžádat hodnotící zázna-
my účastníků kurzu),

• důvěřuj, ale prověřuj a zejména po-
kud investuješ peníze - domluvte se 
s organizací třeba na návštěvě při 
výuce první pomoci Vašich frekven-
tantů.

Na závěr: Od roku 2007 vlastním 
vzdělávací instituci a od roku 2004 
jsem lektorkou těchto kurzů. Naše 
instituce se zaměřuje vedle psycho-
logické průpravy především na prak-
tickou činnost. Samozřejmostí je, že 
si klient osvojí poskytování první po-
moci na modech či měření krevního 
tlaku, naučí se zjišťovat krevní skupi-

ny, poskytneme mu sebezkušenost-
ní výcvik (prožít si  pozici pacienta/ 
klienta) a supervizi po praxi v rámci 
Bálintovské skupiny. Hlavní sídlo má 
naše instituce v Ostravě, ale v přípa-
dě zájmu pořádáme kurzy po celé re-
publice. Myslím si, že tento standard 
by měly být schopné vzdělávací insti-
tuce v našem oboru poskytovat. 

Stejně jako se setkáváme s různými 
organizacemi, které zajímá pouze 
„za kolik“, setkáváme se i s různými 
klienty, kteří mají přístup typu „za-
platil jsem si to - musím to dostat“ 
(rozumějte certifikát).
Za těchto podmínek se nepracuje 
zrovna snadno. Prosím, neztěžujme 
si to. Na jednom břehu agentura, na 
druhém zařízení, neztěžujme si své 
snažení a pracujme společně, vždyť 
nám všem jde o jedno - aby si po-
sluchači z kurzu odnesli co nejvíce 
poznatků a mohli je aplikovat v pra-
xi v práci s klienty, kterými budeme 
možná jednou i my.

Přeji Vám všem jen ty dobré zkuše-
nosti, a pokud takové nemáte, dis-
kutujte s agenturou hned, aby se 
situace stále jen nevyhrocovala a 
navíc - na konci kurzu už s tím nic 
neuděláte. 

Mgr. Jana Malásková

Jak správně vybrat 
vzdělávací agenturu 

„Vy už jste snad jediní, kteří nezapo-
mínají ani na nás, seniory…“, těmito 
slovy ocenila svého někdejšího za-
městnavatele jedna z účastnic letoš-
ního setkání bývalých zaměstnanců 
Čtyřlístku – centra pro osoby se zdra-
votním postižením Ostrava, jehož cí-
lem byly tentokrát Velké Losiny. 
Tradice každoročních společných 
setkání bývalých zaměstnanců trvá 
v ostravském Čtyřlístku již osm let. 
Není to pouze společenská záleži-
tost, kdy mají senioři možnost setkat 
se s bývalými kolegyněmi a kolegy a 
zároveň naplnit jeden den v roce pří-
jemnými zážitky a novým poznáním. 
Při této příležitosti měli v minulých 
letech několikrát možnost navštívit 
i jednotlivá zařízení Čtyřlístku, podí-
vat se, co vše se zde změnilo k lepší-
mu nejen v jejich vybavení, ale přede-
vším v péči o klienty. Často to bývají 
dojemná setkání lidí, kteří během 
mnohaleté praxe přilnuli ke svému 
pracovišti a především k těm, o něž 
pečovali a s nimiž se mohou opět 
setkat. Součástí těchto setkání jsou 
však také pravidelné výlety do blíz-

kého i vzdálenějšího okolí Ostravy. 
Letos padla volba právě na Velké Lo-
siny, kde jsme si mohli prohlédnout 
zdejší renesanční zámek a alespoň 
letmo zavítat do Muzea papíru. Vy-
vrcholením tohoto pro mnohé svá-
tečního dne pak byl společný oběd 
v příjemné restauraci v nedalekých 
Vikýřovicích, kde se bývalí kolegové 
podělili o své zážitky, radosti i staros-
ti v uplynulém roce. 
To, co je na těchto setkáních nejcen-
nější, je však pocit sounáležitosti, 
radost nad tím, že i po odchodu na 
zasloužený odpočinek organizace 
na své bývalé zaměstnance myslí a 
chce pro ně něco smysluplného udě-
lat v rámci svých možností. A má to 
i opačný efekt. Vždy, když se ve Čtyř-
lístku potýkáme s vysokou nemoc-
ností anebo když někde chybí pomoc-
ná ruka, najdou se ochotní senioři, 
kteří rádi přijdou pomoci. Vědí totiž, 
že jsou stále mezi svými…

BOHDANA RYWIKOVÁ
Čtyřlístek – centrum pro osoby se 

zdravotním postižením Ostrava

Nezapomínáme na své seniory
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NEPLÁNOVANÉ 
úkony  v  p e čovate l ské  s lu ž b ě

Existence neplánovaných služeb v te-
rénní péči je téma, které úzce souvi-
sí s humanistickým pojetím vztahu 
k člověku, terminologií úřední řeče-
no k uživateli. Samotná péče o člově-
ka vytváří vztah, který se vyvíjí, a vzni-
ká tak prostor pro očekávání jak ze 
strany poskytovatele, tak i příjemce. 
Obsah očekávání je nepochybně dán 
mnoha faktory, počínaje kvalifikací a 
osobnostními předpoklady na straně 
pracovníka a sociální pozicí člověka, 
který potřebuje pomoc. Chci se zmí-
nit o tom, jak se tyto role promítají 
v praktickém, reálném životě. Všich-
ni poskytovatelé diskutují a realizují 
standardy kvality sociálních služeb, 
snaží se o prokazatelné jejich napl-
ňování. Co však s těmi úkony, které 
jsou o lidském prožívání, o stáří nebo 
nemoci a jejichž sdílení uživatel ne-
jen očekává, ale je to i jeho přání a 
většinou se takové prožívání nehodí 
do osobních cílů. Je to dimenze péče, 
kterou lze pojmenovat jako komplex-
ní přístup k životní situaci člověka. 
A v pečovatelské službě, kde pracov-
ník sociálních služeb vstupuje na „vý-
sostné území“ vlastní domácnosti kli-
enta, je tento přístup více méně mož-
ný jako jediný, který může aspirovat 
na klasifikaci kvalitní služby. 

1) Klient očekává pomoc při řeše-
ní celého komplexu jeho problémů, 
i těch, které se bezprostředně netý-
kají pečovatelské služby, těch, které 
jsou součástí jeho života a pečovatel-
ka by jistě neměla měnit své profesní 
role, nicméně ve vztahu je i člověk 
člověku. Klient se tedy na ni obrací, 
počítá s ní, zařazuje ji do svého živo-
ta, očekává pomoc, když něčemu ne-
rozumí, když se chce svěřit, když ho 
něco trápí, když přijde úřední obál-
ka…, a ve spoustě dalších životních 
okamžiků. Všechny tyto situace vzni-
kají z důsledku změn ve stáří, kdy si 
člověk běžné věci nezvládá zařizovat, 
nebo jim nerozumí, protože již mají 
podobu zátěže. A tato pomoc může 
přijít od pracovníka pečovatelské 
služby, což klient ví a zejména v pří-
padech osamělosti takovouto kvalitu 
„smluvního“ vztahu vyžaduje. Je to 
jako poskytnutí první pomoci. Jsou 
to okolnosti života klienta, které 
jsou pro něho zcela zásadní, a podle 
toho je třeba k těmto neplánovaným 
službám přistupovat: Kvalita služby 
se zde ovšem naplňuje ve specifické 
rovině, která však pro klienta samot-
ného může být v určitém okamžiku 
významnější než klasická, oficiální 
služba pečovatelství.

2) Druhá rovina je poskytování neplá-
novaných služeb a péče, které jsou 
vyvolané neočekávanou životní situa-
cí klientů, jako je zhoršení zdravotní-
ho stavu, fyzického nebo psychické-
ho, a vyžaduje si v daném okamžiku 
pomoc nebo řešení. Pro pečovatelství 
platí, že pracovníci nikdy nevědí, co je 

čeká v domácnosti klientů. Zda bude 
bezodkladně řešit pomoc zdravot-
níků, zda bude pracovat s klientem, 
kde došlo k výrazným změnám cho-
vání a výkon sjednané služby nemůže 
být proveden nebo ho lze provést jen 
velmi obtížně z důvodů špatné nebo 
žádné spolupráce klienta. Pak samo-
zřejmě následují zcela jiné postupy, 
než původně ujednané. A zde se opět 
jeví obraz kvalitní služby specific-
ky: Pro klienta jsou vykonány takové 
služby, které mu v této momentální 
situaci pomohou se stabilizací jeho 
stavu. Jaké formy pečovatelé zvolí, 
záleží na jejich osobnostních vlast-
nostech, zkušenostech, profesionali-
tě a dobré znalosti životního příběhu 
klienta. Zdá se, že v těchto případech 
kvalitní práce pečovatelů ani nevíme, 
kolikrát se přihodí v rámci péče tako-
vá situace, kdy pracovník poskytne 
„první pomoc“, která postačí k tomu, 
aby se klient zklidnil, nabyl opět poci-
tu jistoty a bezpečí do té míry, že není 
třeba většího, odbornějšího nebo 
specializovanějšího zákroku. Je ově-
řené, že někdy stačí málo, ale včas a 
ve správné podobě. A posléze lze i re-
alizovat sjednanou péči. 

Obě popsané situace neplánovaných 
služeb vypovídají o jejich determi-
nantech: Klient žije ve vlastní domác-
nosti a nachází se v životní fázi stáří, 
v situaci zdravotního problému nebo 
krizi – což je nepochybně neopomi-
nutelná životní realita. Charakteris-
tické pro výkon terénních služeb je 
specifická odlišnost každé domác-
nosti, okamžiku daných možností kli-
enta a jeho aktuálních potřeb, které 
ani v dané chvíli nemusí směřovat do 
pečovatelských služeb.

Několik ukázek situací s neplánova-
nými úkony, které provázejí výkon pe-
čovatelské služby v domácnosti, resp. 
život člověka - klienta. Těžko si lze 
představit, že by se tzv. jiný problém 
klienta ponechal bez povšimnutí, 
účasti, podpory a odpovídající pomo-
ci ze strany pečovatelské služby:

• akutní změna zdravotního stavu 
– odpovídající pomoc, psychická 
podpora

• nenaplněné očekávání příjezdu 
dětí – naslouchání, psychická 
podpora

• konflikt se sousedem, který si stě-
žuje na hlasitost televize (nedoslý-
chavost) – pomoc při řešení situa-
ce, uklidnění

• těžká nemoc, úmrtí v rodině – psy-
chická podpora, empatické na-
slouchání, pomoc s vyřizováním

• narození dítěte v rodině, svatba – 
sdílení radosti

• obavy z úředního jednání – prak-
tická pomoc, podpora 

• složité a konfliktní situace v rodi-
ně – nutná dovednost zachovat 
objektivitu 

Realizace neplánovaných úkonů, 
provázející výkon sjednaných služeb, 
klientům dotváří jejich pocity jistoty 
a bezpečí, vědomí, že někam patří a 
mohou se na někoho spolehnout při 
jakékoliv pociťované zátěži. Nepo-
chybně výkon těchto neplánovaných 
úkonů se největší měrou podílí na 
značné psychické zátěži v pečovatel-
ské službě, na spotřebě času pečo-
vatelů, avšak v kontinuitě s výkonem 
vlastní služby pak dotvoří klientem 
očekávanou kvalitu péče. 

Pro ilustraci použiji kasuistiku kli-
enta pečovatelské služby:

Paní V. bydlela v rodinném domku, 
kam se za ní přistěhovala rozvede-
ná dcera s vnučkou. Má ještě syna, 
který bydlí ve stejném městě. Přesto 
byla paní V. v domku celé dny sama, 
dcera intenzivně pracovala. Paní V. 
přestávala zvládat chod domácnosti. 
Prodělala několik operací, pohybova-
la se velmi obtížně s francouzskými 
holemi. Po poradě s rodinou domek 
prodala a s dcerou se odstěhovala do 
bytu s výtahem. V té době zažádala 
o pečovatelskou službu v poměrně vel-
kém rozsahu – dovoz obědů, pomoc 
při prostorové orientaci, pochůzky, 
doprovody, pomoc při koupání, když 
dcera nebyla doma. Služba probíhala 
dobře, každý den byl naplánován, na 
vycházky chodil i malý pejsek a paní 
V. tak poznávala okolí svého nového 
domova. V této fázi však nastal zlom: 
Dcera prodělala infarkt, syn měl těž-
kou nehodu a vnučka havarovala 
v autě. Sled těchto tragických událos-
tí v rodině paní V. zcela změnil prů-
běh i způsob poskytování pečovatel-
ské služby.

Klientka byla zcela zoufalá a apatic-
ká, přestala se zajímat o věci, které 
měla ráda - pejsek, květiny, společ-
né procházky, trpěla nechutenstvím. 
V této fázi se pečovatelská služba 
transformovala na blízkou přítom-
nost pečovatelky a držení za ruku 
paní V. Nejdříve v tichém porozumění 
a blízkosti člověka, posléze v povzbu-
zování, sdílení, pak čtení novin, poví-
dání o televizním programu a všech-
ny ostatní činnosti, které paní V. v této 
situaci potřebovala jako podporu. 

Po delší době, kdy měla pečovatelská 
služba naprosto jiný kvalitativní ob-
sah, se situace stabilizovala a rozsah 
sjednaných služeb se vrátil do původ-
ního ujednání. 

Myslím si, že okolnosti výkonu pečo-
vatelské služby, nebo i dalších pomá-
hajících profesí mají svoji na člově-
ka orientovanou tradici, vycházející 
z hodnot pomáhajícího chování a že 
je dobré to v současné, „formalizač-
ní“ době připomenout.

Helena Vostrovská
helena.vostrovska@csps.cz
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Jednoduchá manipulace,
pohodlné nošení
Plenkové kalhotky s lepítky na suchý zip

Více informací a vzorky zdarma:
na bezplatné lince 800 100 333 nebo na www.hartmann.cz

Vysoká savost
Díky 3vrstvému savému jádru.

Neutralizace zápachu
Díky speciální látce CyDex.

Prodyšné plenkové kalhotky MoliCare pomáhají výrazně zlepšit kvalitu života 
pacientům s těžkou inkontinencí. Plenkové kalhotky MoliCare nabízejí:
•  spolehlivou absorpci – 3vrstvé jádro mění tekutinu na gel a plenkové kalhotky 

zůstávají na povrchu stále suché,
•  jednoduchou manipulaci – lepítka na suchý zip je možné opakovaně použít 

kdykoliv a kdekoliv na plence, což zaručuje i bezpečnou fi xaci plenky, 
•  ochranu pokožky – ultrajemný a prodyšný materiál umožňuje pokožce dýchat,       

ta se proto nezapařuje a zůstává zdravá,
• pohodlné nošení – díky novému jemnému a na dotyk příjemnému materiálu.
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P O M O C  P Ř I  T Ě Ž K É  I N K O N T I N E N C I

Nová lepítka na suchý zip 

Pro opakované použití 
a jednoduchou manipulaci.

Jemné a prodyšné
Pro pohodlné nošení 
a zdravou pokožku.
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