Pravidla riesenia krizovych a rizikovych situdcii - manual

Preambula

Problematika prevencie krizovych a rizikovych situacii je v systéme poskytovania socidlnych sluiieb
réznou formou vefmi doleZitd, nakolko sa dotyka vietkych zdéastnenych stran a to poskytovatela socidlnych
sluZieb, jeho zamestnancov a prijimatelov (uZivatelov) socidlnych sluZieb.

Pri poskytovani socidlnych sluZieb existuji rizika, ktoré ak nie su pomenované a kvalifikovane sa
neeliminuju, dochadza ku krizovym situaciam. Aprave vtedy méie dbjst ku kolizii v garantovani
dodriiavania ludskych prav aslobdd uZivatefov socidlnej sluiby, subeinej ochrane zdravia zamestnancov
poskytovatefa socialnych sluzieb, & eliminacii materidlnych afinanénych 3kéd. Toto usmernenie je
vypracované s ciefom predchadzat krizovym situaciam, zniZovat nasledky uz existujucich krizovych situacii.

1. Uvodné ustanovenia

a) Toto usmernenie upravuje zakladné znaky, formy a prejavy krizovych situdcii. Stanovuje postupy,
pravidla a podmienky pri krizovych situdcidch v rdmci poskytovania socidinych slufieb v organizacii.

b} Cielom manuaiu je najma informovat o moinostiach zvlddnutia a metédach rie$enia uz existujucich
krizovych situacii.

c) Tieto postupy su spracované sdorazom na moinosti preventivneho pdsobenia a zvladania
krizovych situacii v prostredi, kde sa poskytuju socidlne sluzby prijimatefom socialnej sluiby
v nadvdznosti na zodpovednost poskytovatela socidinej sluiby ana prava prijimatefa socialnej
sluzby.

2. Charakteristika krizovej a rizikovej situacie

Krizovym javom moZeme oznatit vietky udalosti, prebiehajuce deje a &innosti, ktoré ohrozili bezpeénost
prislusného subjektu, pripadne i jeho existenciu, alebo len znemoZnili uskutocnenie planovanych procesov.

Krizové javy méiu mat charakter mimoriadnej udalosti, priom v niektorych pripadoch méze byt
mimoriadna udalost ich spistacim mechanizmom, mdZe ich vyvolat.

Krizové javy mdiu byt spdsobeng:
- prirodnymi Cinitelmi,
- ludskym ¢initefom (antropogénne krizy),

technologickymi procesmi a zariadeniami,
- sekundarnymi vplyvmi krizovych javov,
- kombinaciou uvedenych vplyvov

Model krizového riadenia: 1. Prevencia - Krizoveé planovanie
2. Vznik krizového javu
3. Reakcia
4, Obnova
Vyhodnotenie a poucenie pre prevenciu. Uprava systému krizového plénovania

a vyuzitie novej techniky i technoldgie.



Kriza je rozhodny okamih alebo Casovy usek, po ktorom moze nasledovat zasadna zmena vo vyvoji daného
deja, procesu alebo systému. Je to okamiitd zmena kvality systému a zloZity, taiko prekonatefny
a nebezpecny stav alebo priebeh dejov v Zivote spolocnosti, v prirode, v ¢innosti technickych prostriedkov
a v technologickych procesoch, ktorého negativne dosledky mézu vaine ohrozit ich funkciu, pripadne
i existenciu. (PCR Kosice 22/2020)

Krizova situdcia je taky Casovo a priestorovo vymedzeny alebo ohraniceny priebeh javov a procesov po
naruseni rovnovaineho stavu spoloCenskych, prirodnych a technologickych systémov a procesov,
v dosledku ktorych s ohrozené Zivoty ludi, Zivotné prostredie, ekonomika, duchovné a hmotné hodnoty
Statu alebo regionu a jeho obyvatelov a mdZe byt narusené fungovanie institucii verejnej moci. Je to taka
situdcia, ktora svojim charakterom, negativhymi UcCinkami arozsahom vaine narudi, pripadne zmeni
hospodarsky alebo spolo¢ensky chod Statu, uzemného celku alebo konkrétneho subjektu. Je to
nepredvidatelny alebo velmi predvidatelny priebeh dejov a ¢innosti po naruseni rovnovaineho stavu.

Mimoriadna udalost je zavaina, Casovo obtiazne predvidatelnd a priestorovo ohrani¢ena prihoda,
sposobena vplyvom Zivelnej pohromy, technickej alebo technologickej havarie, prevadzkovej poruchy,
pripadne Umyselného konania cloveka, ktora vyvolala narusenie stability systému alebo prebiehajicich
dejov a ginnosti, ohrozuje Zivoty a zdravie os6h, hmotné a kulturne statky &i Zivotné prostredie. Prinasa so
sebou zmeny kvality prvkov systému, a tym aj zmeny kvality vztahov a vazieb medzi nimi.

Riziko alebo rizikova situacia je situacna charakteristika, ktora spociva v tom, Ze vysledok cinnosti je neisty
a v pripade nelspechu hrozia nepriaznivé nasledky.

Riziko vyjadruje moZnost ohrozenia zamestnancov zariadenia pripadne jeho prijimatelov socidlnej sluiby
(uZivatelov) dosledkami réznych mimoriadnych udalosti a krizovych javov. St to oakavané skody a straty
(na Zivotoch, zdravi, Skody na majetku, prerusenie socialnych aktivit a podobne.

Predchadzanie vzniku rizik — Neexistuje jedind sprdvna cesta pri ohodnocovani rizik. Existuje viacero
modelov, z ktorych je potrebné si vybrat jeden. Jednotlivé fazy rizik méZeme definovat nasledovne:

1. Planovanie a urcenie ramca rizik

2. ldentifikacia rizik (rozhovory, dotazniky, stidium dokumentacie)

3. Analyzy rizik (stanovenie priorit a moZnych reakcii)

4. Hodnotenie rizik

5. ZniZovanie rizik

Riziko je moZné zniZovat uskutocnovanim preventivnych opatreni, pripadne réznych foriem ochrany pred
realnym ohrozenim. Je potrebné urcit oblasti socidlnej prace, v ktorych sa vyskytuju neakceptovatelné
rizikd pre hodnoteny objekt a sformulovat opatrenia, prostrednictvom, ktorych je moziné dané rizikd
znizovat. Riziko nemoéZe byt nulové. Samotné uvedomenie si rizika znifuje riziko. Jednym z klucovych
terminov v problematike rizik je ,bezpecnost.” Charakterizuje stav s minimalnou drovriou rizik. Daldim je
znizovanie miery neistoty. Nestabilnost je zdroj celkovej lability a naruienie schopnosti plnit planované
ulohy, ¢o moze viest k vzniku krizy. Pri definovani miery rizika sa vychadza:

- vyskyt neziaduceho désledku,

- pravdepodobnost, s akou tieto ddsledky mdzu nastat (neistota, Ze bude dosiahnuty planovany vysledok
prebiehajucich dejov).

Zamedzenie rizik:

- urcenie suvislosti v procesoch socidlnej prace,

- identifikovat rizika v procesoch socialnej préce,

- analyzovanie rizik v stvislostiach so socialnou pracou,

- hodnotenie rizik vo vztahu k zamestnancom a prijimatelom socidlnych sluzieb a socidlnemu prostrediu,
- minimalizovanie (zniZovanie, odstranovanie rizik) z pohladu zavaznosti,



- oboznamenie dotknutych os6b so zostatkovymi rizikami, ktoré prinasa prostredie, ¢i svisiace vztahy,
- priebezné kontrolovanie (monitorovanie) Grovne rizik v socialnej préci.

Urcenie cielov,, zamerov, ¢i predmety éinnosti socidlnej prdce je potrebné posudzovat prostrednictvom
nastrojov riadenia rizik. RieSenie uvedenych problémov ma za dlohu vytvorit rovnovahu nakladov, GZitku
a prilezitosti, ale tiez aj definovat zdroje a aktivity, ktoré je nevyhnutné zachovat. Riadenie rizik musi vo
vztahu k socidlnej préci: urcit a stanovit:

- rozhodujuce Cinnosti a aktivity socialnej prace, ako aj ich ciele a zamery,

- rozsah aktivit socidlnej prace v ¢ase a priestore,

- zdroje konkrétnych rizik v socidlnej praci,

- kroky na minimalizovanie rizik, ktoré su uskutocnované v ramci riadenia rizik (Poopper 1994).

DéleZitou sucastou je vypracovanie kritérii a hodnotenia rizik.

Riziko je moZné hodnotit z r6znych pohladov a kazdému z nich je nevyhnutné stanovit meratelné kritéria.
Uvedene kritéria su velmi Uzko zviazané so socidlnou pracou, sjej internymi politikami, metédami
a technikami ako i3pecifickymi postupmi. Kritéria musia byt jednoznacne definované, pricom musia
reSpektovat interné a externé nazory, ale aj platné pravne prostredie.

Identifikacia rizikovych cinitelov je proces urcovania tych ¢innosti, procesov, veli¢in, ktorych moiny buddci
vyvoj by mohol ovplyvnit negativne aj pozitivne bezpecnost subjektu. Predstavuje dobre Struktlrovany
systematicky proces, ktorého ciefom je odhalit vsetky rizika, bez ohladu na to, ¢i su alebo nie su pod
kontrolou posudzovanej organizacie.

Zakladom na urcenie rizikovych faktorov st znalosti a expertné skdsenosti pracovnikov, ktori st dokonale
oboznameni s hodnotenymi procesmi a ¢innostami. V radmci nich je celd mnoZina faktorov prognosticky
znacne neistych. Preto je potrebné hladat analdgie v obdobnych, pripadne uZ v minulosti uskutoénenych
procesoch.

Ciefom identifikacie rizikovych cinitefov je vytvorit zoznam udalosti, ktoré by mohli spdsobit neziaduce
narudenie prebiehajucich procesov sociadlnej prace. Postupne st posudzované vietky zdroje rizik (metody
vyuZivané socialnou pracou, manaZérske ¢innosti, politické okolnosti, ekonomické procesy, pravne vztahy,
fudské spravanie, ¢innosti jednotlivcoy, ...) vo vztahu na jednotlivé oblasti vplyvu (socidlnu pracu, zariadenia
socidlnej prace, vykonnost, prijmy avynosy, spravanie sa organizacie, planované &innosti, socidlnych
pracovnikov, Zivotné prostredie, ako aj nehmotné cCinitele — dobré meno organizicie, kvalita Zivota,
dobrovéla). Uvedeny postup je moiné zjednodusit pomocou $ablény identifikacie rizik. (Soria Lovdsova,
Rizikové spravanie a tedria a prax v socialnej préaci, 2014).

Zvladanie zataZovych situdcii je pre personal vidy velmi ndroéné a preto je potrebné absolvovanie réznych
kurzov a Skoleni a v nemalej miere i superviznych stretnuti.

Problémové chovanie — jedna sa o kultirne abnormalne chovanie takého stupna, frekvencie a trvania, ze
bude pravdepodobne ohrozend fyzickd bezpecnost daného cloveka alebo inych [fudi, lebo chovanie
v dosledku, ktorého pravdepodobne musi prist kvyraznému obmedzeniu alebo zakazaniu pristupu
k beznym zauzivanym stereotypom. (Barmovd)

Problémové chovanie je: agresia anasilie, niCenie majetku, pokusy na sebapo$kodzovanie alebo
sebevrazdu, verbdlne napadanie, vyhrazky, pokrikovanie, klamanie, vykonavanie telesnych potrieb na
verejnosti, chovanie bez sexudlnych zabran, kradezZe, Zalovanie na druhych, zneuZivanie navykovych latok,
¢asté vyzadovanie pozornosti zo strany personalu/lekarov, pluvanie, rozmazavanie exkrementov alebo ich
strkanie do vreciek obleCenia, zastrasovanie, rozostvavanie osdb/manipulacia, schovavanie sa, krivé
obvifiovanie, negativizmus a apatia, obtaZovanie/dotieravost a podobne.

O kaZdej vdinej situdcii, ktord sa priamo tyka prijimatela socidlnej sluzby musi byt informovany jeho
dovernik alebo jeho blizka rodina. Zmena sa moZe tykat jeho zhorSeného zdravotného stavu, jeho



neprispésobivého konania, prestahovania na ind izbu, pripadne inych zésadnych osobnych veci prijimatela,
ktoré mozu ovplyviovat jeho kvalitu Zivota.

Dévernika si vybera kazdy prijimatel sam,.

Kliucovéeho pracovnika si vybera prijimatel v spolupraci so zariadenim.

V pripade ukoncenia jeho pobytu v zariadeni, v pripade vypovede zo strany zariadenia o ukonéeni pobytu,
v pripade akychkolvek vainych zmien v Zivote prijimatela musi byt o situdcii vopred v dostatoénom
¢asovom predstihu informovana jeho blizka rodina, dévernik.

3. Obdobie starnutia

Starnutie je charakteristické poklesom potreby zmien a vzostupom potrieb istoty a stability. S postupom
starnutia, vdosledku ubudania vietkych kompetencii, méie prist k Gpadku vietkych prejavov véle,
k rezignacii a apatii. PreZivanie zmien danych starnutim a adaptacie na toto obdobie je spojené svicsou
koncentraciou na vlastné potreby. V obdobi starnutia sa meni zameranie tychto potrieb a ich subjektivny
vyznam:

a)

d)

Potreba stimuldcie — je znizend, stary clovek dava prednost stereotypom, nové informacie ho
zataZuju a vyvolavaju pocit ohrozenia. Zmeny mézu navodzovat pocit dezorientdcie. Uvedomenie,
Ze mladym nerozumie a nestaci ich tempu.

Potreba citovej istoty a bezpeéia — sa zvysuje, stary clovek sa citi omnoho viac ohrozeny a niekedy
nejde len o precitlivenost, ale o realne riziko, napr. ochorenie, ovdovenie ... Istota a bezpetie sa
stava vyznamnejsou hodnotou ako byvala pred tym.

Potreba sebarealizacie - moie byt frustrovanad odchodom do déchodku. Stary ¢lovek sa moze
tomuto pocitu branit sebapotvrdzovanim pomoci réznych aktivit, popripade zdorazfiovanim svojej
minulej ¢innosti. Potreba sebarealizécie je tak uspokojovand aspori symbolicky v rdmci spomienok.
Potreba otvorenej buducnosti — strach z choroby, opustenosti izo smrti. Prijatelna predstava
vlastnej buducnosti byva zaloZena na kompromise, ktory kladie déraz na zachovanie sebadcty.

Starnutie sa prejavuje zmenou intimity a generativity.

a)

b)

Potreba Intimity starSieho Cloveka je viac zamerana na zdielfanie, istotu, akceptaciu a podporu.
Lepsie ju moZu uspokojovat trvalé a stabilné vztahy, nova skisenost prestava byt atraktivna.
Potreba generativity je zamerana na rozvoj dalSej generacie a na odovzdanie skdsenosti. Starnuci
tlovek si potrebuje potvrdit vyznam svojej pozicie v ramci generacnej kontinuity.

Napliiovanie potrieb z hfadiska profesijného:

e)
f)
g)

h)

Potreba stimuldcie a ucenia — nezaujem o nové podnety, prednost stereotyp a rutina.

Potreba zdzemia, istoty a bezpecia — klud a pohoda ma vacsi vyznam nez iné hodnoty.

Potreba sebarealizdcie — usiluje vo vdcsej miere o potvrdenie vlastnej hodnoty v zmysle dérazu na
spolahlivost,  stabilnii vykonnost a skdsenost. Jeho sebarealizicia sa prejavuje itendenciou
odovzdavat skusenosti.

Potreba otvorenej buducnosti — predstava budicnosti je spojena s odchodom do déchodku.

Psychické potreby v obdobi starsej dospelosti mdzu nejakym spésobom ovplyviiovat i manZelstva vlastnych

deti:
a)

b)

Potreba stimuldcie — z obmedzenych kontaktov vyplyva pocit prazdnoty, a naopak pri spolo¢nom
spolunazivani vznika riziko nadmernej stimulacie.

Potreba orientdcie — snaha mladym manzelom porozumiet, vznika riziko nepochopenia, tendencia
radit a zasahovat tam, kde to nie je Ziaduce.

Potreba citovej istaty — velakrat neuspokojena, Ziarlivost na partnera svojho dietata.

Potreba sebarealizacie — velakrat neuspokojend z dovodu straty pocitu uzitoénosti.

Potreba otvorenej budiucnosti — zamerana na prarodi¢ovskd rolu, narodenie zdravého vnuéata
uspokojuje mnohé psychické potreby prarodica.



4, Postup pri krizovych situaciach

Zakladné ustanovenie:

a) Kaidy zamestnanec zariadenia je povinny v sulade s internymi smernicami zariadenia a BOZP a PO
bezodkladne oznamit svojmu najblizSiemu nadriadenému:

nebezpecenstvo, ohrozenie, riziko, mimoriadnu udalost ( kriza, krizova situdcia, krizovy stav atd. ...)

b) Kaidy zamestnanec zariadenia je povinny v sllade s internymi smernicami zariadenia a BOZP a PO
bezodkladne oznamit svojmu najblizSiemu nadriadenému krizovu situdciu spésobenu:

- prirodnymi initelmi (napr. vytopenie, poZiar, prievan a iné},

- ludskym cinitelom (napr. agresia, vplyv omamnych a psychotropnych ldtok, zmena zdravotného stavu
a iné),

- technologickymi procesmi a zariadeniami (napr. vypadok energii, nefunkénost pracovnych ndstrojov
a inég),

- sekunddrnymi vplyvmi krizovych javov,

- kombindciou uvedenych vplyvov.

c) Prislusny veduci zamestnanec pri oznameni vzniku krizovej situdcie, nebezpecnej udalosti alebo
mimoriadneho stavu je povinny postupovat v stlade s prislusnymi internymi smernicami a to najma:

- ozndmit bezodkladne vznik tejto udalosti Statutdrnemu orgdnu, pripadne prislusnému zdstupcovi
Statutdra, tieZ externému technikovi BOZP a PO,

- zistit pricinu a vSetky okolnosti ich vzniku, a to za ucasti zamestnanca, ktory ohldsil mimoriadnu udalost.

d) Povereny zamestnanec pri oznameni vzniku krizovej situacie, nebezpecnej udalosti alebo mimoriadneho
stavu je povinny bezodkladne v sulade s prislusnymi internymi smernicami zariadenia:

- vytvorit pisomny zaznam,

- viest evidenciu pisomnych zdaznamov.

d) Statutdrny organ je povinny prijat a vykonat potrebné opatrenia, aby sa zabranilo opakovaniu podobnej
mimoriadnej udalosti (krizovej situacii).

Struktura manaZmentu Zps:

Statutarny zastupca organizacie/
RIADITEL

Socidlno-ekonomicky usek Ekonomicko-prevadzkovy tsek Opatrovatelsky usek Stravovaci usek

5. Krizovy manazment

Ciel' postupu: Poskytnutie dostatocného mnozstva informacii potrebnych pre optimalne riesenie krizovej
situacie prijimatela socidlnej sluzby.
Zodpovedny za realizaciu postupu: veduca socidlno-ekonomického tseku

Vstupy do postupu:

Kazdej [udskej Cinnosti, teda aj poskytovaniu socidlnych sluzieb, dominuji procesy pre ktoré je
charakteristicka urcita miera neistoty (neurditosti).

Neistota je sp6sobena mnoistvom zasahujucich nekontrolovatelnych a nahodnych faktorov. Neistota méie
pramenit z objektivnych pricin (v socidlnych sluzbach moze ist napr. o kalamitu nezdvisli na sprévani sa
poskytovatela), rovnako zo subjektivnych pri¢in (napr. neschopnost obsiahnut a porozumiet vietkym



vazbam medzi zvolenym spravanim poskytovatela a jeho dopadmi na prijimatela). Ak sa kombinuje neistota
s nejakym potencialne neZiaducim Gc¢inkom, vznika riziko.

Riziko nesie v sebe potencidlnu moznost narusenia bezpecia ludi, objektov alebo procesov aje snim
spojena urcitda pravdepodobnost, ie moZe jeho vplyvom doéjst ku krizovému javu (krizovej situdcii,
neZiaducej udalosti) a jeho neZiaducemu dosledku. Nie kazdé riziko vSak vedie ku vzniku krizovej/neZiaducej
situacie.

Z hladiska prijatefnosti je preto uZitocné rozdelit rizika do dvoch velkych skupin.

1. prijatelné/malé a stredné rizika (su spolocnostou a pravnymi normami tolerované, ide o rizikd ktoré
pri vedomi si tychto rizik umozZniuji subjektom existovat a pinit stanovené ciele, uplatfiuju sa pri
nich beZné postupy, prip. sa stanovuju osobitné ulohy a zodpovednosti tak aby rizika ,zostali pod
kontrolou.”

2. neakceptovatelné/vysoké a extrémne (ide pri nich o nebezpecenstvo celkového vychylenia systému
z rovnovazneho stavu, vyzaduju si okamZity zésah, priebeZny monitoring a postupné znizovanie na
uroven malého alebo stredného rizika). Medzi krizové udalosti vyvolané prevaine objektivnymi
pricinami patria najma havarijné a nidzové situdcie. Svojou povahou, pri¢inami a dosledkami mézu
byt velmi roznorodé. Moze ist napr. o vznik a vplyv prirodnej kalamitnej situacie, poZiaru, Uniku
plynu, ¢i o vodovodnu havdriu, zavainé dosledky na Zivote a zdravi najodkazanejsich prijimatelov
socialnych sluzieb, moZe vyvolat vypadok elektrického pridu. Do tejto skupiny patria aj situacie
chordb a Urazov zamestnancov, ktoré mozu viest k docasnému nedostatku personalu, problémom
s ich nahradenim a so zabezpecenim potrebnej kvality socialnej sluzby.

Medzi nudzové situacie patria aj také, ktoré sa identifikuju na strane prijimatela socialnej sluzby a si menej
predvidatelné (¢i ocakdvané). Ide napr. o pad prijimatela bez zjavnej pri¢iny so zdvaZnej$imi dosledkami
(potreba osetrenia a naslednej zdravotnej starostlivosti, znizenie pohybovych schopnosti a stav odkazanosti
na pomoc inej osoby, rehabilitacie, ¢i zakorenenie obavy, aZ paniky z pohybu aj po zlepseni zdravotného
stavu). Patri sem aj situdacia nahleho umrtia prijimatela socidlnej sluzby, neoakavané zmeny v spravani
(vratane neavizovaného opustenia priestorov zariadenia u dezorientovanych jedincov), nahla zmena
zdravotného stavu, ale aj vzajomné napadnutie prijimatelov socidlnej sluzby.

V krizovej situacii je vhodné (primerané) pouzit obmedzujice opatrenie tak, aby sa to nedalo kvalifikovat
ako neoddvodnené obmedzenie a porudenie fudskych prav aslobod prijimatela socialnej sluzby. To isté
opatrenie (napr. pouZivanie bo¢nic na posteli) méZe v jednom pripade predstavovat neprijemnd restrikciu
prijimatela socialnej sluzby, v inom pripade vhodny spdsob na prevenciu jeho padu.

Cinnosti viastného postupu:

Krizovym situdcidm moino predchddzat vcasnym identifikovanym predvidatelnych rizik u prijimatelov
socialnej sluzby:

- Napriklad, ak je prijimatel socialnej sluzby dezorientovany v priestore, na zédklade identifikovaného
rizika moZno prijat opatrenie absolvovania prechddzok len so sprievodom, napriek jeho ¢iastoéne
obmedzujucim uginkom. Pri neidentifikovani rizika moze dojst ku krizovej situdcii, Ze sa prijimatel na
prechadzke strati.

- Krizové situacie mozu vzniknut aj v pripade vyskytu epidemicky zavaZnych ochoreni v zariadeni.
Mo6Zu byt na dlhsiu dobu dovodom vynuteného prerusenia kontaktov prijimatelov sich prirodzenym
prostredim (rodinou, znamymi, sktorymi zvykne udrZiavat frekventovany osobny styk) veducim,
k zhorenie zdravotného stavu a pohody.



- Krizovi situacie mdzu vzniknut aj v pripade, kedy rodina odmieta daldie kontakty so svojimi
odkdzanymi ¢lenmi atieto obmedzuje na nevyhnutné administrativne Ukony ,na dialku® (napr. na
zaplatenie potrebnej Uhrady, sporadické telefonické informovanie sa).

- Krizova situacia vznika aj v pripade porusovania prav vzajomne medzi prijimatelmi socidlnej sluzby.

Vystupy z postupu — organizdcia ma:

- pisomne spracovanu identifikaciu rizik a rizikovych oblasti pri poskytovani socidlnych sluZieb ako aj
preventivne opatrenia na predchadzanie ich porusovaniu ako stcast riadiacich dokumentov a procesov
organizacie

- pisomne spracovanu identifikaciu predvidatelnych rizik u kazdého prijimatela socialnej sluzby a postup ich
minimalizacie (napr. v rdmci planov socialnej rehabilitacie)

- odborne spésobilou osobou spracovany zoznam mobilnych, ¢iastoéne a Uplne imobilnych klientov pre
potreby zabezpecenia operativneho a kvalitného manaZmentu havarijnych a inych nidzovych situacii ako aj
adekvatne a konkretizované opatrenia pre ich véasnu abezpecnu evakudciu (napr. v dokumentoch
poZiarnej achrany alebo obdobnych dokumentoch zavazného charakteru)

- rozhodnutia zamestnancov v krizovych situdciach (kontext krizovej situacie klucové riziko a zvoleny
pristup ajeho efekty pre zucastnené strany, vyhodnotenie rieSenia v SirSom time, odporudania pre
prevenciu krizovej situacie, zaznamy o napravnych opatreniach a ich ucinku, ak doslo k neZiaducej udalosti).

Kritéria postupu:

- evidencia poskytnutych informdcii ob¢anom a ziadatelom pri rieseni ich problémovych situacii
- kvantita, ale najma kvalita préce s prijimatelmi socialnej sluzby v procese krizovych planov.
Cyklus monitorovania postupu:

- priebeine a rocne

Zaznamy vedené v realizdcii postupu:

- register krizovych planov

- zaznam o probléme prijimatela socidlnej sluzby a jeho rieseni

Hlavnd nadvéznost na postup:

- Pad prijimatela socialnej sluzby

- Prva pomoc

- Telesné a netelesné obmedzenia

Suvisiaca dokumentacia, legislativa:

- zdkon ¢. 448/2008 Z.z. o socidlnych sluzbach aozmene adoplneni zakona & 455/1991 Zb.
o0 Zivnostenskom podnikani v zneni neskorsich predpisov.

Krizovy plan prijimatela socidlnej sluzby (vzor) vid prilohu €. 2

6. Priklady z praxe z prostredia zariadeni socialnych sluzieb

Nicenie priestorov a majetku:

Situdcia je dévodom pre prerusenie/ukoncenie poskytovania socialnej sluzby, napr. zatvorenim priestorov,
kde je fyzicky poskytovana.

Aby nevznikol stav ,divadlo”, tak sa jeden zamestnanec venuje odvadzaniu uZivatelov z priestorov
zariadenia a dalsi sa venuje rieSeniu situacie (pozn. zaleZi to samozrejme na celkovom pocte pritomnych
zamestnancov). Je to jednak z dévodu bezpecnosti uzivatelov a zaroven, aby ,divaci” nedodévali odvahu
nedisciplinovanym uZivatelom.

Odcudzenie sikromnych veci zamestnancov:

Malo by byt samozrejmé, Ze zamestnanci zariadenia maju mat pocdas pracovného procesu pri praci
s uZivatelom socidlnych sluZieb len nevyhnutné osobné veci. Za osobné veci je zodpovedny zamestnanec.
Pri vynimocnych situdciach, kedy to nie je inak moZné, informuje pred zadiatkom pracovného procesu
zamestnavatela o sukromnych veciach. V tomto pripade sa odporuca tieto veci odloZit do skladu alebo
iného priestoru na to uréeného.



V pripade odcudzenia sukromnej veci (telefon, okuliare ainé) je uZitocné patrat po veci najprv ,tichou
linkou” (pozn. premyslat nad miestami a osobami, ktoré zamestnanec v dany def navstivil, & kontaktoval).
Nésledne je vhodné dané miesta skontrolovat, pripadne slusne kontaktovat a oslovit dané osoby.

Ak sa veci nendjdu, v ramci konzultacie s priamym nadriadenym zamestnancom sa zvazuje dalsi mozny
postup. Po zvaZeni moznych désledkov pre zamestndvatela a uzivatelov socialnych sluZieb sa odporuca:
Neposkytovat ambulantnd formu socidlnej sluzby do asu, kedy sa vec nevrati a stibeZne vytvorit priestor
pre moZnost vratenia odcudzenej veci anonymne, ¢i ubezpecit klientov, e ak ju prinest, nebude
poskytovatel socidlnych sluZieb patrat po miere ich zapojenia. V pripade nelspe$nosti postihnuty
zamestnanec ma prdvo takéto odcudzenie riesit prévnou cestou.

Obvinenie zamestnanca prijimatelom socidlnych sluZieb:

(napr. Uplatok za sluZby, IZivé vyhlasenie a pod.)

V prvej chvili pracovnik vyhodnoti, ¢i je toto obvinenie vyslovené ,vaine” (ide naozaj o obvinenie) alebo je
nastrojom niecoho iného (napr. prijimatel socidlnej sluzby sa nestotoznil s vysledkom intervencie, nediahol
nieco nad ramec socidlnej sluzby a pod.) Tato identifikacia je rozhodujuca. Ak je podstatou len samotné
subjektivne obvinenie tak zamestnanec:

a) vstupuje s prijimatelom socidlnej sluzby do diskusie a vysvetluje mu ¢o robime a ¢o nerobime
(pripadne aj preco), najvhodnejsie formou otazok,

b) ak je prijimatel socialnej sluzby uzatvoreny pre diskusiu, tak nasleduje strohé opakovanie toho, kym
sme alebo pomenovanie situacie (napr. ,vidim“, Ze teraz sa o tom nechcete rozpravat, mate svoj
pohlad a asi teraz nebudete vnimat argumenty, je to tak ? a pod. ...)

Pokial' je obvinenie vyhodnotené ako zamienka, pracovnik sa snazi orientovat rozhovor na predmet
zamienky (napr. nedosiahol nim oc¢akavané a preto sa teraz hneva). Nie vidy je zamienka zrejma, v tom
pripade pracovnik jednoduchymi otdzkami po pri¢inach patra. Ak sa mu to nepodari, mdéZe opat len
zopakovat rolu zamestnanca a poskytovatela socialnych sluZieb a konkrétne sluzby, ktoré poskytovatel
poskytuje.

Prdca s otdzkami na osobné témy:

(unik osobnych informacii o pracovnikovi a nasledny konflikt zo strany prijimatela socialnej sluzby)
Vseobecne plati eticka zasada, Ze sa prijimatelovi socidlnej sluzby nezdiela sukromie pracovnika. Pokial sa
prijimatelia na tieto otazky pytaju pracovnika zariadenia, dévodov méze byt viacero. Mozno chcd, aby
pracovnik povedal o sebe viac, kedZe oni sa zd6veruju pracovnikovi. MoZu byt tiez zvedavi, no mézu tiez
skasat hranice pracovnika.

Odporuca sa pracovat s témou tak, aby sa obratila smerom na prijimatela socialnej sluzby, napr. preco su
tieto informacie pre neho délezité a podobne. Ak vsak nastane taka situdcia, Ze sa pracovnikovi nepodarilo
udrzat osobné informécie a osoba s nimi zacne nardbat (napr. 3irit ich medzi inymi prijimatelmi), odporaca
sa obratit sa na pracovny tim a snazit sa tuto situaciu riesit spolo¢ne.

Agresivne napadnutie:

Napadnutie je jednym z dévodov na prerudenie poskytovania socidlnych sluZieb v zariadeni. Ak je utokom
klienta redlne ohrozenie zamestnanca zariadenia, ktory sa prave nachadza v prirodzenom prostredi klienta,
je nutné bezodkladne kontaktovat policiu. Zaroven je vhodné (pozn. samozrejme s prihliadnutim na
moznosti) pokusit sa zapojit do pomoci fudi z komunity. Napadnutiu je mozné fyzicky sa branit (pozn.
odporuca sa objektivne zvazit situaciu), pomocou réznych obrannych Gchopov a pod. Odporaéa sa ¢o
najskor uniknut pred agresorom. Po odchode do dostatoénej vzdialenosti je vhodné zvazit dalsi postup
s prihliadnutim na to, Ze zamestnancova bezpecnost je prvorada.

Zranenie klienta:

Mensie zranenie uZivatela socialnej sluzby (klienta) méze pracovnik zariadenia o3etrit, uz pocas vykonu
sluzby, v pripade potreby je vhodné kontaktovat kontaktné osoby prijimatela socidlnej sluzby, ktoré uviedol
kontaktovat odbornikov rychlej pomoci a podobne. O tejto mimoriadnej udalosti a samostatnom Gkone sa
odporuca vypracovat pisomny zéznam napr. do spisu, knihy hldseni, dennika, registra a pod.



Pad klienta: (prijimatela/uzivatela socidlnej sluzby)

DéleZité je stanovit metodicky postup prdce s klientom pri jeho néhodnom pdde a zabezpecit tak ndsledné
preventivne opatrenia proti ndhodnym pddom prijimatelov/uzivatelov socidlnych sluZieb. Za realizdciu
postupu je zodpovednd vedlca opatrovatelského tseku.

V pripade, Ze uzivatel socialnej sluzby utrpi z uréitého dévodu pad, sluzbukonajica sestra/opatrovatelka je
povinna pad zaevidovat a spravit napravné opatrenia. Ak pri pade bol pritomny niekto z personalu, popise
priebeh padu a reakcie uzivatela socidlnej sluzby pred padom, pocas padu a po péade. Ziskané informacie
sluZia pre dalsi postup na diagnostikovanie Urazu.

V pripade, Ze je mozné ziskat informacie aj od uZivatela socidlnej sluzby, ktory utrpel Uraz, sestra pripadne
opatrovatelka tieto informacie od neho preberie a pisomne zaznamena. Na zaklade opisu zranenia sestra
pripadne opatrovatelka urcuje daldi postup. Vsetky podrobnosti o Uraze zaznamendava do osetrovatelskej
dokumentacie — Knihy hldseni sestier, pripadne vypise tlacivo ,,Protokol arazu”.

V pripade, Ze je potrebné privolat lekdra k Grazu uZivatela socidlnej sluzby, sestra alebo opatrovatelka tak
spravi ihned" Ak nie je potrebné privolat lekara k uZivatelovi socialnej sluZby, sestra alebo opatrovatelka sa
spoji pocas diia s oSetrujucim lekarom telefonicky alebo osobne a prekonzultuje pad uzivatela socidlnej
sluzby a postupuje podla jeho pokynov. Podla pokynov lekara realizuje napr. RTG vysetrenie u uZivatela
socidlnej sluzby, pripadne chirurgické vySetrenie alebo neurologické vySetrenie. Vysledky priebeine
zhromazduje a robi zaznamy do prislusnej dokumentécie.

Nakoniec tieto vyhodnoti v spolupraci sosetrujicim lekarom arobi napravné opatrenia v spolupraci s
uzivatefom socialnej sluzby a ostatnym opatrovatelskym timom. V pripade, Ze uZivatel socidlnej sluiby
padne v nocnej zmene, opatrovatelsky personal vola RZP.

- Plan rizik pri pouzivani bocnic na 16Zku prijimatela je spracovany v Smernici €. 001/2002

Vystupy postupu:

- monitorovanie prijimatela socialnej sluzby

- monitorovanie noviniek v zdravotnictve a kompenzacnych pomdcok

- poskytnutie komplexnej a efektivnej oSetrovatelskej a opatrovatelskej starostlivosti
- zabezpeclenie kompenzacnych pomdbcok

- zabezpecenie vySetrenia v pripade potreby

- zahezpecenie sanitky v pripade potreby (DZS, RZP)

- monitoring ziaducich a neZiaducich Ucinkov

- monitoring noviniek na trhu a ich vyuZitie v praxi.

- prevencia

- poskytovanie komplexnej efektivnej osetrovatelskej a opatrovatelskej starostlivosti
- informovanie rodinnych prislusnikov — dévernika o pade prijimatela/uZivatela socidlnej sluzby
Kritéria postupu:

-spokojnost prijimatela/uZivatela socidlnej sluzby

-minimalizovanie padov prijimatelov/uzZivatelov socialnej sluzby

-zabezpecenie prijimatelov/uZivatelov socidlnej sluzby pred padom

Cyklus monitorovania postupu:

- pri kazdej zmene

Zdznamy vedené v realizdcii postupu:

- zdravotny zaznam

- hlasenie sestier

- Ziadanka na prepravu chorého

- Ziadanka na vysetrenie

- tlacivo — Protokol Urazu

Hlavnd névéiznost na postup:

- vietky realizaéné proces



7. Ako zvladat naroéné a krizové situacie

Ticha linka:

Ticha linka je spdsob komunikacie s prijimatefom socidlnej sluzby a pracovnikmi tak, aby nebol vyvolany
zbytocny rozruch. Znamena to, Ze v pripade problémovej situacie pésobi pracovnik na prijimatelov socidlnej
sluzby individudlne. Napr. v pripade kradeie sa mdie postupne vracat k miestam a fyzickym osobam,
s ktorymi travil ¢as azhovdrat sa s nimi, zachytavat signaly, ktoré by mohli mat suvis s kradeZou. Tento
postup mdze byt v istych pripadoch efektivny, nakofko sa predide tomu, Ze si prijimatelia socidlnej sluzby
Spravia z problémovej situacie “divadlo”.

AD HOC pracovna porada:

Akuatny dosledok krizovej situdcie je spravidla nevyhnutné vyriesit pocas poskytovania socidlnej sluzby. lej
komplexnejsie rieSenie byva dlhsie. Preto je vhodné v pripade narocnejsich situacii stretnut sa na pracovnej
porade (najlepsie este pred dalsim drfiom poskytovania socidlnej sluzby) a zvolit dalsi postup. Krizové
situacie je nevyhnutné spdtne analyzovat a zapisat. Analyza situécie je prinosom, zanalyzovana situécia je
prinosom a pomocou pri spracovani tejto situacie. Tento postup je vhodny nielen ako pomoc pracovnikom,
ktori sa v situdcii ocitli. UZitocné to bude aj pre ostatnych ¢lenov (suasnych aj buddcich) a mézu si zo
skusenosti svojich kolegov a kolegyn cosi vziat.

Ako pisat o krizovych situdcidch v zaznamoch

Vinterviznom zédzname je potrebné popisat (deskriptivne) situdciu, ktora nastala.

Zaznamenaju sa pohlady zdcastnenych pracovnikov. Uvedie sa podrobne opis postupu a aké boli odozvy na
danu udalost, &i situaciu.

Na zaver je vhodné uviest navrh na dalsie rieenie situdcie.

8. Postup pri zvladani agresivneho incidentu

1. vyhodnotenie situdcie a zhodnotenie rizika
2. deeskalacia nasilia — verbalna intervencia

a) Vyhodnotenie situacie a zhodnotenie rizika

Rizikové faktory spojené s nasilim
Demograficke charakteristiky, nasilie v anamnéze napr. senior v dobrej kondicii, nésilné vyhrazky, spojenie
so subkultldrou, ktora ma tendenciu k nasiliu.

Klinické priznaky

Pozivanie alkoholu ainych ndvykovych latok, floridnd symptomatika schizofrénie alebo manie, bludy
a halucinacie su zamerané na konkrétnu osobu, klient je zaujaty nasilim, klient ma bludy o kontrole
s nasilnou témou, je agitovany, hostilny, podozrievavy, mala spolahlivost pri navrhnutej lie¢be, antisocialne,
explozivne aimpulzivne osobnostné rysy, situacné faktory, rozsah socidlnej podpory, bezprostrednd
dostupnost zbrani, vztah k potencionalnej obeti. Najrizikovejsi st klienti u ktorych ide o kombinaciu bludov
a zavislosti od alkoholu tzv. Linkov trias: bludné ovladanie, zlymi silami + vkladanie myslienok do hlavy +
ostatni im chcu Skodit.

Udalosti signalizujice vznik bezprostredného ndsilia

Klientova agitdcia arozrusenie, fyzické obmedzenie klienta v rémci aktivity, obmedzenie v usporiadani
prostredia, zamietnutie vyhod, konflikt s dalSimi klientmi, provokécia z okolia pribuznymi, navétevami,
osobneé problémy klienta — rodinné, socidlne alebo finan&né.



Varovné signdly predpovedajuce bezprostredne hroziace ndsilie

Fyzické signaly — prehnand motorickd aktivita, rozrusenie, nepokoj, prechadzanie hore dolu, svalové
napatie, rigidné postoje, erotické pohyby, vyhrainé gestd a postoje, zlost, lapanie po dychu, agresia vo¢i
predmetom —buchanie do stala, stien, voci sebe — tI¢enie hlavou.

Signaly z nalady — slovné vyhrdzky, stainosti, poziadavky, odmietnutie komunikacie, hlasity naliehavy
prejav.

Signdly z myslenia avnimania — neschopnost koncentracie avnimania informdcii nejasny azmiteny
myslienkovy proces, bizarné, paranoidné anasilné myslienky a bludy, akitne halucinacie — obvykle
auditivne, niekedy aj vizualne myslienky s nasilnou tematikou, zmétenost a dezorientacia.

Signaly z vnimania hranic — pocit naruSovania osobného priestoru alebo stikromia, trvalé naruovanie
osobného priestoru druhych oséb, napr. nadbytoc¢né priblizovanie, naliehanie na okamf?ité uskuto¢nenie aj
nerealnej poZiadavky.

Signaly z kontextu a minulosti klienta — anamnéza nasilnych epizdd, aktualne sprava od osetrovatelov,
ostatnych klientov a klienta samotného o zlostnych pocitoch a nevyhovenych poziadavkach, akutne pofZitie
zakazanych latok a alkoholu, nizka frustracnd tolerancia a iné maladaptivne stratégie zvladania.

Signaly z terapeutického procesu — narusenie terapeutického vztahu, odmietanie spoluprace, nedostatok
povzbudzovania, obvykle zhorsujuci sa psychicky stav, zlyhanie doposial Uspesnych a vopred dohodnutych
stratégii, napr. techniky skfudnenia, odlicenia, ukludriujucich a upokojujucich podpornych technik.

b) Deeskalacia nasilia — verbélna intervencia

Principy neverbdinej komunikdcie:

Postoj tela nesmieme mat konfrontaény ani defenzivny . nesmu byt ruky v bok, skrizené na prsiach, musime
vediet kontrolovat svoje gesta a postoje. S klientom komunikujeme v rovnake] vyske. Pocas vyietrenia je
lepsie sediet, aj ked' sa vystavujeme vy3Siemu riziku napadnutia. Mimika aj gestd musia byt v sulade
s verbalnym prejavom. O klienta udrZujeme vzdialenost asi 1 m a pri slovnej agresii treba tdto vzdialenost
2vysit trikrdt. Pri znizeni agresivnych prejavov klienta sa zmen3uje aj na$ odstup od neho. Agresivneho
klienta sa nesmieme dotykat a aj po uklfudneni treba dotyky zvazit. Staly a dobry oény kontakt vyjadruje
nasu istotu a Uprimnost. Zasadne sa vyhybame zastrasujucim pohladom.

Principy verbdlnej komunikadcie:

Zakladnym principom je kfudny a jasny ton hlasu. Tén hlasu musi zodpovedat energii komunikécie, nalady
a vyrazu tvare. Komunikaciu udrzujeme plynuld. Pokial nemame s klientom terapeuticky vztah, naviazeme
s nim kontakt prostrednictvom osobného emocného prezitku napr. sebaotvorenim. V pociatoénych fazach
upokojenia vyddvame jednoduché prikazy v jasne formulovanych vyjadreniach, napr. ,Podme sa posadit,
pohovorime si o tom, o potrebujete”. Osobnej konfrontacii sa vyhybame prehliadanim slovnych Gtokov
a urazok na naSu osobu, venujeme sa vecnym témam. Pocas pociatocnej fazy rozhovoru sa zameriavame na
hlavny problém, aj ked to mdéie byt narocné. Neprejavujeme odpor. Vystupujeme ako osoba schopna
a ochotna klientov problém vyriesit a v pripade nevyhnutnosti prizveme dalsieho odbornika (zasada ano —
ale). Nevyjadrujeme sa Zargénom. Presvedcime klienta o vplyve jeho sprévania na ostatnych, napr. ,Svojim
krikom [udi desite”. Vystupujeme v roli toho, kto pomaha, klienta neobmedzujeme. Niekedy nie je mozné
uviest klienta do uplného pokoja. Pokial je zniZenie agresivneho napitia viditelné, zanechame dalsieho
pdsobenia na klienta, lebo by sme mohli vyvolat daldiu vinu napatia.

Taktika vyjedndvania — dosiahnutie rovnovahy stylom vyhra . prehra vs. vyhra — vyhra:

Konflikt medzi zaujmami klienta a zaujmami personalu obvykle vylsti do agresie, ktord je reakciou na
pocitovanu stratu nenaplnenej poZiadavky. Ide o rovnovahu vyhra — prehra. Nasim cielom je dosiahnut
rovnovahu vyhra- vyhra.

NajbeZznejSou situaciou, kedy nastane pravdepodobny vysledok vyhra — prehra, je vyjednavanie s klientom
o nechcenej medikacii. Pokial sa poda medikdcia proti klientovej véli, klient prehral a personal vyhral. To
moze viest k agresii. Pri vyjednavani treba hladat sposob, aby bol vysledok vyhra — vyhra. Jedna z metod ,
ktorou sa to dosiahne, je predostretie dalSich moznosti a umoznit tak klientovi vybrat si z nich, tym mu
ddavame pocit kontroly nad situdciou (Pontkané mozZnosti pritom mdozu vietky viest k Zzelanému cielu.



Napriklad: ,ModZem Vam dat tabletku alebo injekciu, vyberte si |“ alebo ,Pdjdeme sa najskér okupat
a potom zoberiete tuto tabletku, alebo ju chcete zobrat teraz a potom sa pojdeme okipat.”) Treba mu dat
aj Cas, aby sa mohol rozhodnut pre nami ponukany variant a docielit vytvorenie atmosféry, v ktorej sa bude
citit — uZ ¢i skutocne alebo domnele, je splnomocneny k rozhodovaniu.

Odhalovanie podstaty, taktika dno — ale:
Klient vyuZiva agresiu na zdoraznenie svojho tvrdenia. Ur¢ime jeho zédkladnu potrebu, zbavime ju emoéného
sprievodu a bezpodmienecne prijmeme jadro klientovej staznosti.

Priklad: Akcia — ,UZ ma neuveritelne Stve byt tu zamknuty, okamZite ma pustite domov ! Reakcia: : ,To sa
Vam vobec neCudujem, tieZ by som sa tu citil zle. KedZe ste bol dlhsie chory, pustit Vds mbéZeme, aZ po
vylieCeni, ked to schvdli lekdr. Sadnime si a pohovorme si o tom, o je treba k tomu, aby ste mohli ist
konetne domov. V prvom rade musime zavolat Vasu dcéru a dohodnut sa s fiou kedy by Vas mohla prist
zobrat domov. Pustit Vas samého neméieme lebo nevieme, &i by ste sa dostal do domu a po ceste by ste
sa mohol zranit, niekde spadnut a to nemoéZzeme dopustit. ZaleZzi ndm na Vas aby ste si nechtiac neublizili.
Teraz si chvilu oddychnite a mi sa budeme snazit telefonicky spojit s Vasou dcérou a potom Vam ddme
vediet. ,

Takto akosi by mohol prebiehat rozhovor taktizovania, ktory ma za ciel klienta rychlo ukludnit. Je vZak
nutné nenarusit déveru klienta a nasledne jeho problém zacat riesit s kompetentnymi, k jeho spokojnosti.
Tuto taktiku vyuZivame hlavne v poéiatocnych fazach, kedy zaujmeme klientovu pozornost a poskytneme
mu istotu svojej pomoci.

9. Postup krizového manaimentu

V krizovej situdcii je vhodné (primerané) pouZit obmedzujlce opatrenia tak, aby sa to nedalo kvalifikovat
ako neodévodnené obmedzenie a porusenie ludskych prav aslobdd prijimatela socialnej sluiby. To isté
opatrenie moZe v jednom pripade predstavovat neprimerant restrikciu prijimatela socidlnej sluzby, vinom
pripade vhodny spdsob na prevenciu. Ztychto dbévodov musi mat kazdy prijimatel socidlnej sluzby
vypracovany individualny rizikovy pldn a tieto rizikd v fom musia byt zaznamenané.

Cinnosti vlastného postupu:

Krizovym situdcidam moino predchadzat vcasnym identifikovanim predvidatelnych rizik u prijimatelov
socialnej sluzby.

- Napriklad, ak je prijimatel dezorientovany v priestore, na zaklade identifikicie rizika mozno prijat
opatrenie — usmernenie, doprevadzanie klienta na miesto urcenia. Pri neidentifikovani rizika méZe dojst ku
krizovej situdcii, kedy prijimatel socialnej sluzby z dévodu dezorientacie moZe nadobudnit zhorienie
zdravotného stavu (negativne psychické prezivanie), uraz ...

- Krizova situacia vznikd aj v pripade poruSovania prav vzajomne medzi prijimatelmi socialnej sluzby.

Vystupy z postupu:

pisomne spracovana identifikdcia rizik a rizikovych oblasti pri poskytovani socidlnych sluzieb ako aj
preventivne opatrenia na predchddzanie ich porusovania ak suéast riadiacich dokumentov a procesov
organizacie.
- pisomne spracovana identifikacia predvidatelnych rizik u kazdého prijimatela socialnej sluzby a postup ich
minimalizacie (individudlny rizikovy plan},
- rozhodnutia zamestnancov v krizovych situaciach (kontext krizovej situacie, klucové rizika, zvoleny postup
a jeho efekty pre zucastnené strany, vyhodnotenie rieSenia v sirSom time, odporuéania pre prevenciu
krizovej situdcie, zaznamy o napravnych opatreniach a ich Gcinku, ak doslo k neZiaducej udalosti).
Kritéria postupu:
-evidencia poskytnutych informacii obcanom a Ziadatelom pri rieSeni ich problémovych situdcii
-kvantita, ale najma kvalita prace s prijimate/mi socidlnej sluzby v procese krizovych planov



Cyklus monitorovania postupu:

- priebeine, - rocne

Zaznamy vedené v realizdcii postupu:

- register krizovych planov,

- zaznam o probléme prijimatela socidlnych sluZieb a jeho rieseni.

10. POSTUP V PRIPADE POZIARU

Postupuje sa podla poZiarnej ochrany vypracovanej vramci internych dokumentdcii BOZP a PO, ktoru
pravidelne aktualizuje poverena osoba.

1.Ak je to mozné uhaste pofiar vlastnymi silami. Ak to nie je vo Vasich silach telefonicky volajte hasiov
linku 150 alebo 112 | (158 — Policia, 155 — Zdchrannd zdravotna sluzba) .

2.0pustite priestor a budovu ohrozent poZiarom adymom po unikovych cestdch. Nevstupujte do
zadymenych priestorov, na zadymené schodisko. Ostarite v priestore, ktory je nezadymeny.

3.Ked'sa Vam nepodari evakuovat, uzavrite sa v miestnosti, ¢o najdalej od ohniska poZiaru.

4.Zachovajte kfud. skuste opatrne klucku na dverdch miestnosti, v ktorej predpokladate poZiar. Pokial je
horuca dvere neotvdrajte. Pred prienikom dymu ich utesnite najlepsie namofenym uterdkom, zavesom
a pod. Ak sa da oblepte ich lepiacou paskou.

5.Upozornite na seba — najlepsie volanim, ¢i mavanim z okna, ale aj vyvesenim plachty alebo ¢asti odevu
z okna. Upozornite tak na seba hasiCov i v pripade, Ze stratite hlas alebo vedomie.

6.Pri pohybe v zadymenej miestnosti sa drite pri zemi, pretoze dym stupa hore.

7.Dychajte vez improvizované rusko (napr. namocena vreckovka)

8.V pripade silného zadymenia si [ahnite na zem a kryte si Usta riskom, pric¢om sa snazte kfudne dychat.
Vdychovanie splodin horenia je Zivotu nebezpeéné. Po troch, aZ Styroch vdychoch éElovek upada do
bezvedomia.

9.V Ziadnom pripade nevyhladavajte Ukryt napr. v skrini, pod stolom a pod. Tieto opatrenia mézu byt
ucinné len v pripade zemetrasenia.

10.Hasici vzdy dorazia k poziaru za par minut, takZe nezlfajte, pomoc pride ¢o najskér. PoZiare v bytoch
a bytovych domoch tvoria rozsiahlu ¢ast statisticky evidovanych poZiarov.

V zariadeniach socidlnych sluZieb sa robia pravidelné nacviky poZiaru, spomerite si na to ako ste to
nacvicovali. Hlavne nepanikarte a postupujte podla pokynov personalu.

V zariadeni je systém EPS a PO, ktory hlasi najmensi poZiar a aj najmensie zadymenie. Persondl kaZzdoroéne
nacvicuje ako postupovat v pripade spustenia sirény, alarmu. Zamestnanci st pravidelne $koleni externym
bezpecnostnym technikom o postupe, v pripade podozrenia poZiaru alebo uz priameho poZiaru.

Moralnou a ludskou vlastnostou kazdého zamestnanca zariadenia je poméhat slab3im a nevladnym a preto
je potrebné zachranit ¢im najviac najlepsie vietkych klientov zariadenia.

11. Krizovy plan v ¢ase ohrozenia a v case mimoriadnej situacie

Vsetky osoby ubytované azamestnané v zariadeni si povinné dodrZiavat krizové plany Zariadenia pre
seniorov Krizovany nad Dudvahom, ktoré st dostupné aj na webovej stranke zariadenia.

Krizovy pldn v ¢ase ohrozenia Sirenim nebezpeénej choroby:

V mimoriadnych situacidch méze riaditelka zariadenia navrhnat zmenu pracovného €asu — pruzny pracovny
¢as, home office, tak aby sa zabezpedilo minimalizovanie poétu zamestnancov na pracovisku ako aj
zabezpecenie nevyhnutného chodu celého zariadenia. Véetci zamestnanci su na pracovisku vybaveni
nevyhnutnymi ochrannymi pracovnymi pomdckami, ktoré musia pouZivat pri vykone prace s klientom
Ochranné pomocky respiratori a raska dostavaju aj klienti zariadenia. Podrobné postupy pocas krizy ma
zariadenie spracované vo svojich viacerych krizovych planoch.



12. Zodpovednost a pravomoc

Postupy a zasady uvedené v tejto smernici (manualy) su zavazné pre vietkych zamestnancov zariadenia,
ktori sa akymkolvek spdsobom podielaju na realizacii a zabezpecovani ¢innosti popisanych v smernici.

Za spracovanie a aktualizdciu tejto smernice je poverend zodpovedna osoba socialno-ekonomického
useku.

Za realizaciu v praxi a za obozndmenie zamestnancov stouto smernicou je zodpovedny vidy veduci
zamestnanec prislusného Useku zariadenia.

Vsetci zamestnanci zariadenia st povinni preukazatelne sa oboznamit s touto smernicou a dodrziavat jej
ustanovenia.

Tdto smernica/manudl je zdvéznd pre kaidého zamestnanca zariadenia diom, kedy bol sfiou
oboznameny.

Poverend azodpovednd osoba (vedici zamestnanec prislusného useku) je povinna tuto smernicu
uchovdvat v pisomnej forme na uréenom mieste s mozinostou nahliadnutia kaZdym zamestnancom
zariadenia, ak o to poZiada. '

Povereni veduci zamestnanci tsekov su povinni zabezpecit umiestnenie jednotlivych smernic - priloh {
vietky smernice na riedenie krizy a rizik a dodrZiavania ludskych prav aslobéd v zariadeni pre jednotlivé
useky ZpS) na takom mieste, aby boli pristupné k nahliadnutiu pre:

- zamestnancov zariadenia, ktori su so zamestndvatelom v pracovno-prdvnom alebo obdobnom
pracovnom vztahu (napr. dobrovolnikov, absolventov, $tudentov a pod.)

- uZivatelov sacidlnych sluZieb a ich rodinnym prisiusnikom,

- dévernikov prijimatelov socidinej sluzby,

- kltucovych zamestnancov,

ndavstevnikov zariadenia

13. Zaverecné ustanovenia

Tato smernica/manudl plati pre vSetky organizaéné Useky Zariadenia pre seniorov Kriovany nad Dudvdhom
odo dna jeho ucinnosti

Tato Smernica/manual je:

-zavazna pre vdetkych zamestnancov zariadenia, ktori so zamestnavatefom v pracovno-pravnom alebo
obdobnom pracovnom vztahu (napr. dobrovolnikov, absolventov, $tudentov a pod.)

- primerane zdvazna aj pre osoby, ktoré sa so sthlasom zamestnavatela zdrZiavaju v jej priestoroch
a objektoch.

Na osoby, ktoré su pre zamestnavatela ¢inné na zaklade dohdd o pracach vykondvanych mimo pracovného
pomeru, sa vztahuje tato smernica vsulade s § 18 zdkona NR SR & 124/2006+ Z.z. o BOZP v zneni
neskorsich predpisov v rozsahu vyplyvajucom z tychto dohéd.



14. Suvisiace dokumenty a legislativa

Dokumenty maju priamu suvislost so zabezpefovanim jednotlivych &innosti popisanych v tejto smernici.

Medzindrodnd uroven:

- Vieobecnd deklaracia fudskych prav OSN (1948),

- Eurépsky dohovor o ochrane fudskych prév a zakladnych slobéd (1950)

- Eurdpska socidlna charta (1961) a jej revizia (1996),

- Dohovor o prévach oséb so zdravotnym postihnutim OSN (20086, ratif.2010),

- Charta zakladnych prav Eurépskej anie (2007)

Ndrodnd troven:

- Zékon €. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik v zneni neskorsich predpisov,

- Ustavny zakon ¢&. 23/1991 Zb. Listina zakladnych fudskych prav a slobdd,

- Zékon €. 460/1992 Z.z. Ustava SR — predovietkym Druha hlava — Zakladné prava s slobody,

- Zakon ¢. 311/2001 Z.z. Zakonnik préace v zneni neskorSich predpisov,

- Zakon €. 365/2004 Z.z. o rovnakom zaobchadzani v niektorych oblastiach a o ochrane pred diskriminaciou
(antidiskriminacny zédkon), v zneni neskorsich predpisov,

- Zakon 124/2006 Z.z. Zékon o bezpelnosti a ochrane zdravia pri préci a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov,

- Zakon 355/2007 Z.z. o ochrane, podpore a rozvoji verejného zdravia, v zneni neskorsich predpisov,

- Vyhlaska €. 585/2008 Z.z. prevencia a kontrola prenosnych ochoreni,

- Smernica PSC Kosice,

- Zakon €. 448/2008 Z.z. osocidlnych sluzbdch aozmene adoplneni zdkona & 455/1991 Zb.
o Zivnostenskom podnikani v zneni neskorsich predpisov,

- Zakon €. 546/2010 Z.z. ktorym sa dopifia zékon & 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik v zneni neskorgich
predpisov,

- Zakon €. 219/2014 Z.z. o socidlnej praci a o pedmienkach na vykon niektorych odbornych ¢innosti v oblasti
socialnych veci a rodina a o zmene a dopineni niektorych zdkonov,

- Eticky kodex socidlneho pracovnika a asistenta socidlnej prace SR.

Interna droveri:

- V3etky aktudlne interné smernice zariadenia pre seniorov KriZovany nad Dudvdhom su uvedené
v nasledovnom dokumente pod ndzvom ,Vypracované interné smernice organizdcie k Standardom
kvality socidlnych sluZieb, uloZené v spisovych zakladaéoch v kancelarii riaditelky” - (november 2022).

Tato smernica/manual nadobida G&innost diiom 08.06. 2023

PhDr. Ingrid Schlosserova, PhD.
riaditelfka zariadenia
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Prilohy:
1. Manual pre krizové a rizikovi situdcie
2. Krizovy a rizikovy plan prijimatela socidlnej sluiby
3. Rizikovy plan
4. Plan rieSenia rizikovej situacie pri plneni ciefov v IP
5. OSetrovatelsky plan klienta



Priloha ¢. 1

Manual pre krizové a rizikovi situacie

Tento dokument je zakladnym dokumentom, ktory obsahuje ilustracny popis:

- moinych krizovych a rizikovych situdcii, ktoré méziu nastat v pracovnom procese, ale aj pri prdci
s uZivatelmi socialnych sluZieb zariadenia,

- postupov, ako predchddzat krizovym irizikovym situdciém v pracovnom procese, ale aj pri prdci
s uzivatelmi socidlnych sluZieb v zariadeni,

- navrhovanych rieseni v pripade, Ze nastanu krizové alebo rizikové situdcie v pracovnom procese, ale aj
pri praci s uZivatelmi socialnych sluZieb v zariadeni,

RIZIKOVE OBLASTI

Na zaklade praktickych skusenosti pri vykone socidlnej prace boli zadefinované:
- moZnosti krizovych situdcii - (situdcia),

- intenzita a oblast ohrozenia - (riziko),
- ndvrh postupu pri krizovej a rizikovej situdcii - (riesenie)

Situdcia Riziko RieSenie
Vztah Vysoké riziko Supervizia. Zmena miesta vykonu prace.

Poradenstvo a odporucania.

Zamestnanec — Klient Pozitivna diskriminacia
(zvyhodnovanie klienta Pri opakovanom alebo zavainom porudeni
pred ostatnymi), pracovnej discipliny postup podla
porusovanie etického pracovného poriadku (porusenie
kodexu. pracovnej discipliny).
Fajcenie mimo uréenych Nizke, aZ vysoké riziko Pri poruseni zo strany zamestnanca
priestorov Postup podla pracovného poriadku
Ohrozenie majetku (porusenie pracovnej discipliny)
poskytovatela a Zivota
a zdravia ludi v budove. Porusenie zo strany klienta

Ustne napomenutie — pisomny zaznam

Preventivne opatrenia (osveta)



ObtaZovanie (napr. na izbe)

Zdvaziné riziko

PoruSovanie fudskych prav.

ObtaZovanie zo strany klienta

Na individudlnej trovni — Sociélny
pracovnik — Veduci socidlneho useku
V zavaznych pripadoch riaditel ZpS.

Pri obtaZovani zo strany zamestnanca
Postup podla pracovného poriadku

(porusenie pracovnej discipliny),

Preventivne opatrenia (osveta)

Konflikt

Klient — Klient

Klient — Zamestnanec

Zamestnanec - Zamestnanec

Nizke, aZ vysoké riziko

Narusenie a nefunkénost
medzifudskych vztahov.

K/K —- Socialny pracovnik — Psycholég

V zavainejsich pripadoch veduci
socialneho Useku a riaditel ZpS

K/Z —- Vedci socidlneho Gseku —
Riaditel ZpS

Z/Z —- Supervizia. Zamestnanecky
dovernik. MoZnd zmena, zmena miesta
vykonu préce.

Vplyv konfliktnych
rodinnych vztahov na
klienta

Nizke, aZ vysoké riziko

Nepriaznivy ucinok na
zdravotny stav klienta.

Intervencia psycholdga. Poradenstvo
socialneho pracovnika. V zavaZnych
pripadoch zasada krizovy manaZment.

NedodrZiavanie
medikamentéznej terapie

Stredné, aZ vysoké riziko

Zhorsenie zdravotného
stavu.

Dohovor. Poradenstvo.

Odporucanie navstevy lekara, prip.
hospitalizacia.

Ohrozenie zdravotného
stavu prijimatelov
socialnej sluzby

Stredné, aZ vysoké riziko

Virotické, infek¢né
ochorenie

Poradenstvo, usmernenie.

Odporucanie navstevy lekara.
Neposkytovanie soc. sluzby prijimatelovi
s prejavujucimi sa zndmkami virotického,
infekéného ochorenia — hospitalizacia.

Ohrozenie zdravia
prijimatela soc. sluzby -
dekompenzicia
zdravotného stavu v
suvislosti s dusevnym
ochorenim

Stredné, aZ vysoké riziko

Agresivne spravanie,
sebaposkodzujice
tendencie ...

Podla zavaznosti zdravotného stavu:

Krizova intervencia a psychologické
poradenstvo.

Poskytnutie akutnej zdravotne;j
starostlivosti persondlom

psychiatrickej ambulancie.

Privolanie rychlej zdravotnej pomoci.



Pozic¢iavanie financnych
prostriedkov

Klient — Klient

Zamestnanec — Klient

Stredné riziko

Zhorsenie medziludskych
vztahov

Zhorsenie financnej situacie.

K/K — Prevencia. Poradenstvo. Tréning
financnej gramotnosti.

Z/K — Dohovor. Supervizia.
Opakované porusenie Etického kodexu
a Pracovného poriadku méze viest

k ukonceniu pracovného pomeru.

Konflikt pri nedodrzani
pracovného
harmonogramu
zamestnancov

Malé, aZ stredné riziko

Ohrozenie vztahov
v pracovnom kolektive.

Ohrozenie plynulej
prevadzky ZpS

Nahlasenie nepritomnosti vedlicemu
socialneho Useku.

Zabezpecenie zastupovania.
Pri neopodstatnenej absencii sa postupuje

podla pracovného poriadku (porusenie
pracovnej discipliny).

Poziar

Vysoké riziko
Ohrozenie Zivota a zdravia

Ohrozenie majetku.

Zamestnanec postupuje podla BOZP a PO
Zabezpecit odchod prijimatelov z okolia
poZiaru do bezpecného priestoru, podla
pokynov a navigovania k Unikovej ceste.
Uzatvorit hlavny uzaver plynu, vody

a odpojit isti¢e elektriny. Privolat hasicov.

Zabezpecenie psychologickej pomoci.
Nacvik modelovej situacie.

Preventivne opatrenia (osveta)

Pad klienta

Vysoké riziko

Moziné ubliZzenie na zdravi

Odborny zamestnanec posudi stav klienta.
Ukludnit klienta.

Zabezpeci lekdrske osetrenie. Podla
zdvainosti zranenia sa urci dalsi postup.

Pad pisomne zaevidovat (dokumentacia,
zdr. zaznam, hldsenie ZU, preukaz poisten.
listok na sanitku, protokol trazu, hlasenie
do registra obmedzeni, ak bolo vykonané
tel. alebo netel. obmedzenie klienta.
Informovat rodinu, dévernika.

Stahovanie klienta

Malé, aZ stredné riziko

Zhorseny psychicky stav

Zhorsenie financnej situacie

Dokladna priprava postupov prace
s klientom. Splatkovy kalendar pri dlhu
vyplyvajicom z pravneho vztahu.

Psychoterapeutickd pomoc na zvladnutie
zataZovej situacie.



Unik dévernych
a osobnych informacii

Stredné, az vysoké riziko

Zneutitie osobnych tdajov

Supervizia. Skolenia.

Pri opakovanom porudeni ochrany
osobnych tdajov sa postupuje podla
pracovného poriadku (porusenie
pracovnej discipliny).

Neefektivna komunikacia Malé, aZ vysoké riziko

Nespravne vedena
dokumentacia

Ohrozenie vztahov
v pracovnom kolektive

Ohrozenie plynulej
prevadzky ZpS

Ohrozenie majetku ZpS

Zhorsenie situacie klienta.

Malé, ai stredné riziko

Zhorsenie situacie klienta

Znizené hodnotenie

podmienok kvality sluZieb.

Supervizia. Skolenia.

Zmena miesta vykonu préce.

Skolenie. Supervizia. Poradenstvo.

Pri opakovanom poruseni sa postupuje
podla pracovného poriadku (porusenie
pracovnej discipliny).

Pochybenie v
poradenskom procese

Malé, aZ stredné riziko

Zhorsenie situacie klienta

Supervizia. Skolenie.

Pri zisteni vaznych a opakovanych
pochybeni pri poradenskom procese sa
postupuje podla pracovného poriadku
(porusenie pracovnej discipliny).

Nevyhovujuce pracovné
podmienky

Stredné, aZ vysoké riziko

Obmedzenie vykonu prace
podla pracovnej naplne.

Zhorsenie pracovnych
vztahov.

Neefektivne napliianie
cielov a strategickej vizie
organizacie.

Zamestnanecky dovernik. Supervizia.
Pracovné porady.

Vypracovanie SWOT analyzy. Planovanie
a nastavenie hospodarenia.

Vyhladavanie dalsich finanénych zdrojov.



Priloha &. 2:

Krizovy a rizikovy plan prijimatela socialnej sluzby - vzor

Meno a priezvisko prijimatela socidlng] SIUZBY .cccviiiiiiiiiiiii e

---------------------------

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

Typ krizovej situacie: Heteroagresivita (verbalna, neverbdlna), autoagresivita

PREVENCIA:

INTERVENCIA:

(suicidalne myslienky a tendencie):

a) pravidelné konzultacie u psychologa, lekdrska kontrola u psychiatra, podla potreby,
konzultaciu osobna, resp. telefonicka.

Varovne signaly: poruchy spanku, psychomotoricky nepokoj, iiritabilita, zvySena
pohotovost vyvolavat konflikty, smutok, prilisné stiahnutie sa zo socidlneho

kontaktu. Pri spozorovani tychto symptémov je vhodné iniciovat rozhovor, ktory
umoznuje prebrat témy, ktoré vyvolavaju napatie a nepokoj. Predchadzame tak
nevhodnym prejavom spravania.

b) Ako prilezitost k ventilovaniu napatia si vyberdme jedalen alebo chodbu (Géelom
je vzbudit pozornost inych, zbavit osobu napatia).

¢) Zabezpedit, aby osoba neprichadzala do ¢astého kontaktu s ..........occcevvvvvivneeneen,

d) UZ vnaznakoch konfliktu je potrebné odvratit pozornost avhodne, pokojne
usmernit.

Verbalna intervencia:

Pri agresivnom spravani na verejnom priestranstve, chodba alebo jedalen je
vhodné, €o najskor odviest osobu do pokojného prostredia (aby sme predisli
prilisnému rozruseniu u ostatnych klientov).

- Ak rozhadzZe veci, jedlo poprosit ju pokojnym hlasom, aby to pozbierala, nerobit to za
nu.

- Rozhovor v pokojnom prostredi — aktivne, empaticky pocivat, nechat vyrozpravat,
vyplakat, vykri¢at (ventil emécii), neapelovat na racionalitu.

- Fyzicka intervencia (nariad'uje ju a schvaluje psychiater): pouzitie Specialnych
uchopov a umiestnenie do miestnosti urcenej na bezpecny pobyt.
- Medikaciu (nariaduje a schvaluje psychiater)

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

POST-INTERVENCIA: Zvysit dohlad na dobu neur¢itd.

Socialna podpora — poZiadat o spolubyvajlcich o spolupracu, nech danej osobe
venuju pozornost ............... upokojit ju, aby sa nebala. Podporit ju, tak aby jej bol
(ini oporou a dat jej zodpovednost za vlastné emdcie (nech sa snaZi byt kfudna).
Tendencia k suicidalnemu konaniu je vacsinou prechodna. Zvysit pocet Tzv.
chodbovych interakcii t.j. prihovorit sa ako sa citi a podobne.

V pripade nutnosti pouZitia netesného alebo telesného obmedzenia prijimatela
socidlnej sluzby je nutné vykonat ,zapis do registra telesnych a netelesnych
obmedzeni”;

- pouZitie telesného a netelesného obmedzenia nariaduje a schvaluje psychiater
a pisomne sa k nemu vyjadri socidlny pracovnik

- socidlny pracovnik je povinny bezodkladne zaslat kopiu zapisu v registri Odboru
integracie osdb so zdravotnym postihnutim a socialnych sluzieb MPSVR SR.

- hezodkladne o pouiiti prostriedkov obmedzenia informovat blizku osobu
prijimatela socidlnej sluzby.



Krizovy a rizikovy plan prijimatela socidlnej sluzby

PREVENCIA:

INTERVENCIA:

POST-INTERVENCIA:



Rizikovy plan

Meno a priezvisko prijimatela socidlne]j SIUZBY ...........oooviiiiiiiiie e,

Popis rizikovej situacie:

Aké hrozi riziko prijimatelovi alebo inym fudom:

Aky md vyznam dana ¢innost — situdcia pre prijimatela:

Akym spbdsobom zniZime riziko na prijatelnd droven:

Co urobime ak nastane rizikova situacia:

Podpis prijimatela: coocoovve e Podpis klG¢ového zamestnanca: ......occevvvveeecvereneeessee,
Podpis rodinného prislusnika klienta/pripadne dévernika: ...........c.coocoiviieieiiiiiiiiceeee,

Datum SpracoVania: swusssssasssimsss sasaiemsis



Plan riesenia rizikovej situdcie pri plneni cielov v IP

Meno a priezvisko prijimatela socialne] SIUZDY ...........c.cccoiiiiiiiiiii e

Popis rizikovej situacie:

Aké hrozi riziko prijimatelovi alebo inym ludom:

Co urobime ak nastane rizikova situacia:
Podpis prijimatela: ......cccoeeivevineciiieeenns Podpis kfu¢ového zamestnanca: ..........cccooeveevenennnn,
Podpis rodinného prislusnika klienta/pripadne dovernika: .............c..cocooveeievievceieien,

DAtUN Spracoyanias s p s .



Zariadenie pre seniorov Krizovany nad Dudvdhom

OSETROVATELSKY PLAN KLIENTA

2Ye%s 1o 7-% o/ [0S ——————— Nastup lepobYEIS i Oddelenie/usek ZpS:.....c..cov.......

Platnost planu od .....occvvveeviiecene, 4 [ R

Osetrovatel'ska diagnoéza Ciel starostlivosti Intervencia oSetrovatelskej
starostlivosti

Plam:zostavilla s e s 517 - ER O

Podpis sestry/ opatrovatelky: .......ccoooeeivieiii e



