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Zariadenie pre seniorov Krizovanv nad Dudvahom

‘Riadenie rizik

postup krizového manazmentu
- Zariadenia pre seniorov KriZzovany nad Dudvahom



Riadenie rizik

NaSou snahou je pomoc klientom, ktori trpia duSevnym ochorenim s osobitnym zretefom na
ochorenia schizofrénneho a manio-depresivneho okruhu a demencie. Medzi nase hlavné priority patri
zefektiviiovanie a skvalitiovanie socidlnych sluzieb na europske Standardy.

Ciel'om je definovat rizikové oblasti
v poskvtovani socialnych sluzbach. vytvorit’ postup krizovej intervencie na

zvladanie krizovych situdcii. vytvorit postupy a pravidla na rieSenie kriz.

Problematika prevencie krizovych situdcii cez vedomé riadenie rizik je
v socialnych sluzbach mimoriadne naliehava, nakol'ko sa tyka vSetkych aktérov.

ktori v nich posobia.

Krizovy manazment zariadenia pre seniorov (d'alej len ZpS) tvori vedenie ZpS. Krizovy manazment
ZpS vedie Statutarny zastupca — riaditelka ZpS. S fiou uzko pracuju vSetci vedici ZpS. Podla situacii sa na
rieseni podiel'aji aj pracovnicka PaM, ¢i zamestnanci socidlno-ekonomickeho aseku ZpS. Ak je to nutné su
privolani d'al$i zamestnanci - ¢lenovia.
V pripade zdvaznych krizovych situdcii sa problém. ¢i situdcia riesi priamo  so zriad'ovatel'om
zariadenia pre seniorov.
Pri rieSeni kriz je nutné vychadzat z tychto predpokladov :
«  so vznikom krizovych javov je nutné pocitat’ ako s objektivnou realitou.
« riedenie krizy, ako ktorakol'vek ina riadiaca ¢innost. musi mat’ eSte pred vznikom krizy planované a
pripravené postupy, metody a technologie,
« krizovy manazment musi byt integralnou sifastou kazdej riadiacej Cinnosti. rozhodovacich

procesov, ale aj rozvojovych programov.

Ulohou krizového plinovania je sumarizovat vietky potreby a poziadavky. ktoré si nutné na riesenie
kriz. :

Krizové planovanie vytvara podmienky na Gspesny zasah a minimalizovanie skod a strat. stanovuje
uc¢inné metodiky na jednotlivé pripady.

Krizovy manazment riesi krizové javy v konkrétnych ¢asovo i obsahovo vymedzenych fazach, ktoré je
mozné podrobne popisat’ a vysvetlit' vizby a nadvéznosti medzi nimi.

Fazy prevencie a krizového plinovania sa navzajom prelinaju.

Jednotlivé fazy teoretického modelu krizového riadenia je mozné popisat’ nasledovne:



Prevencia :

Jje dominantna idea krizového manazmentu,
zvySuje uroven bezpecnosti systémov.
vytvara systém monitorovania a vyhodnocovania rizikovych faktorov.,

znizuje pravdepodobnost vzniku kriz.

Krizové planovanie :

vytvara podmienky na spracovanie podrobnych krizovych planov uréenych na riesenie krizy,
pripravuje krizovy manazment na vietky predvidatel'né krizové Jjavy, (otvorenou otazkou viak
zostava priprava na riesenie kriz v danom &ase a podmienkach nepredvidatelnyvch),
sumarizuje potreby a poziadavky nutné na riesenie kriz .

stanovuje sily. prostriedky a zdroje potrebné na riesenie kriz.

Reakcia:

predpoklada zavedenie a¢inného systému varovania a vyrozumenia,
ma charakter jednozna¢ného a bez problémov prebiehajiceho procesu vykonavaného na ziklade
kvalifikovaného rozhodnutia,

vykonava sa prostrednictvom zachrannych, lokalizaénych a likvida¢nych prac.
Je charakterizovana osobnou zodpovednost'ou. odvahou a rozhodnostou vykonnych i riadiacich

pracovnikov krizového manazmentu.

Obnova :

m  ciefom obnovy je ndvrat systému do stabilizovaného stavu.
B VvicSinou je vykonavana v niekolkych etapach.

®  Kkrizovy manazment sa na nej podiela len ¢iastocne.

® umoziuje navrat podmienok, ktoré boli pred krizou.

Prognézu vzniku konkrétneho krizového javu vykonava krizovy manazment podla nasledovného postupu:

m identifikacia vietkych zdrojov krizovych javov a ich lokalizacia v danom prostredi,

®  vyhodnotenie pravdepodobnosti vzniku jednotlivych krizovych Javov z pohladu vel'kosti rizik a

krizovych ¢éinitel'ov,
stanovenie moznych dosledkov a ni¢ivych faktorov krizovych javov

kumuldcia mozného pdsobenia krizovych javov v ramei objektu, obce, pripadne regionu (okres,

kraj....),
® stanovenie moznych nasledkov v pripade kumulacie krizovych javov (variantné vyvhodnotenie
moznych nasledkov, vratane ich kvantifikacie),
m  posiidenie moznosti znizovania rizikovych faktorov a vytypovanie tych, ktoré nie je mozné

dostupnymi organizanymi opatreniami. ani su¢asnymi technoldgiami eliminovat.stanovenie rizik.

ktore sa mozu vyskytnat' pocas reakcie na vzniknutd situaciu a navrh organiza¢nych. materialnych a

technickych (technologickych) opatreni. ktorymi ich je mozné znizit.



Krizovy manazment ZpS

Ciel’ postupu:

Poskytnutie dostatoéného mnoZstva informécii potrebnych pre optimalne riesenie krizovej situacie
prijimatel’a socialnej sluzby

Zodpovedny za realizaciu postupu: Statutirny zistupca - riaditel'ka, veduci usekov ZpS
Vstupy do postupu:

Kazdej l'udskej ¢innosti, teda aj poskytovaniu socialnych sluZieb, dominuju procesy, pre ktoré je
charakteristicka uréita miera neistoty. Neistota je sposobena mnozstvom zasahujucich nekontrolovatelnych a
nahodnych faktorov. Neistota moZe pramenit’ z objektivnych pricin (v socialnych sluzbach méze ist’ napr. o
kalamitu nezavisli na spravani sa poskytovatela). rovnako zo subjektivnych pri¢in (napr. neschopnost’
obsiahnut' a porozumiet’ vietkym vizbam medzi zvolenym spravanim poskytovatel'a a jeho dopadmi na

prijimatel’a). Ak sa kombinuje neistota s nejakym potencialne neziaducim u¢inkom, vznika riziko.
Riziko nesie v sebe potencialnu moznost narusenia bezpecia I'udi. objektov alebo procesov aje s nim

spojena urcita pravdepodobnost’, ze mdze jeho vplyvom dojst ku krizovému javu (krizovej situacii, neziaducej
udalosti) a jeho neziaducemu dosledku. Nie kazdé riziko vsak vedie ku vzniku krizovej/neziaducej situacie.

Z hl'adiska prijatel’nosti je preto uZitoéné rozdelit’ rizika do dvoch vel'’kvch skupin:

(1) prijatePné/malé a stredné rizika (su spolocnostou a pravnymi normami tolerovatelné: ide o rizika, ktoré
pri vedomi si tychto rizik umoziuju subjektom existovat a plnit stanovené ciele: uplatiuju sa pri nich bezné
postupy. prip. sa stanovujii osobitné ulohy a zodpovednosti tak. aby rizika ..zostali pod kontrolou™).

(2) neakceptovatel'né /vysoké a extrémne (ide pri nich o nebezpecenstvo celkoveho vvchylenia systému z
rovnovazneho stavu: vyzaduju si okamzity zasah. priebezny monitoring a postupné znizovanie na Uroven
malého alebo stredného rizika).

Medzi krizové udalosti vyvolané prevazne objektivnymi pri¢inami patria najmi havarijné a nudzové
situdcie. Svojou povahou, pricinami a désledkami mézu byt’ vel'mi roznorode. Moze ist' napr. o vznik a vplyv
prirodnej kalamitnej situacie, poziaru, tnik plynu, ¢i o vodovodnu havariu: zavazné dosledky na zivote a
zdravi najodkazanejsich prijimateloy socidlnej sluzby, moze vyvolat’ vypadok elektrického prudu. Do tejto
skupiny patria aj situdcie choréb a irazov zamestmancov, ktoré moézu viest k docasnému nedostatku
personalu, problémom s ich nahradenim a so zabezpecenim potrebnej kvality socialnej sluzby. Medzi niidzove
situacie patria aj také, ktoré sa identifikuja na strane prijimatela socialnej sluzby a si menej predvidatelné (i
otakavané). Ide napr. o pad prijimatel'a bez zjavnej pri¢iny so zavaznejsimi dosledkami (potreba oSetrenia a
naslednej zdravotnej starostlivosti, znizenie pohybovych schopnosti a stay odkéazanosti na pomoc inej osoby.
rehabilitacie, ¢i zakorenenie obavy, az paniky z pohybu aj po zlepseni zdravotného stavu). Patri sem aj situdcia
nahleho imrtia prijimatela socialne] sluzby. neo¢akdvane zmeny v spravani (vratane neav izovaného opustenia
priestorov zariadenia u dezorientovanych jedincov). nahla zmena zdravotného stavu. ale aj vzajomné
napadnutie prijimatel'ov socidlnej sluzby.
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V Kkrizovej situacii je vhodné (primerané) pouzit obmedzujice opatrenie tak, aby sa to nedalo
kvalifikovat' ako neoddvodnené obmedzenie a porusenie l'udskych prav a slobod prijimatel'a socialnej sluzby.
To isté opatrenie (napr. pouzivanie bo¢nic na posteli) méze v jednom pripade predstavovat neprimeranu
restrikciu prijimatela socialnej sluzby. v inom pripade vhodny sposob na prevenciu jeho/jej padu. Z tychto
dévodov musi mat’ kazdy prijimatel socialnej sluzby vypracovany individualny rizikovy plan (vid" priloha -
vZzor) a tieto rizikd v iom musia byt zaznamenane.

Cinnosti vlastného postupu:
Krizovym situaciam mozno predchadzat vcéasnym identifikovanim predvidatelnych rizik u
prijimatelov socidlnej sluzby:

« Napriklad, ak je prijimatel’ dezorientovany v priestore, na zaklade identifikovaného rizika mozno prijat
opatrenie absolvovania prechadzok len so sprievodom. napriek jeho ¢iastoéne obmedzujicom G¢inkom. Pri
neidentifikovani rizika moze dojst’ ku krizovej situacii, kedy sa prijimatel socialnej sluzby moze stratit.

+ Krizové situacie mozu vzniknut aj v pripade vyskytu epidemicky zavaznych ochoreni v zariadeni. Mozu
byt na dlhsiu dobu ddvodom vynuteného prerusenia kontaktov prijimatelov/liek s ich prirodzenym prostredim
(rodinou, zndmymi, s ktorvmi zvykne udrziavat frekventovany osobny styk) ¢o moze viest' k zhorSenie
zdravotného stavu a pohody. '

+ Krizové situacie mézu vzniknit aj v pripade. kedy rodina odmieta d'alsie kontakty so svojimi odkazanymi
¢lenmi a tieto obmedzuje na nevyhnutné administrativne ukony ..na dialku™ (napr. na zaplatenie potrebne;
thrady, sporadické telefonické informovanie sa).

» Krizova situacia vznika aj v pripade poruSovania prav vzajomne medzi prijimatel'mi socidlnej sluzby.

Vystupy z postupu, podla ,,Individualneho rizikového planu ZpS*: (vid'. prilohu)

+ mé pisomne spracovanti identifikaciu rizik a rizikovych oblasti pri poskytovani socidlnych sluzieb ako aj
preventivne opatrenia na predchadzanie ich porusovaniu ako sucast riadiacich dokumentov a procesov
organizacie,

* ma pisomne spracovant identifikaciu predvidatelnych rizik u kazdého prijimatela socialnej sluzby a postup
ich minimalizacie (individualny rizikovy plan).

* ma odborne spdsobilou osobou spracovany zoznam mobilnych, ¢iastoéne a uplne imobilnych klientov/tok
pre potreby zabezpedenia operativneho a kvalitného manazmentu havarijnych a inych nidzovych situacii ako
aj adekvatne a konkretizované opatrenia pre ich véasni a bezpecnii evakuaciu (napriklad v dokumentoch
poziarnej ochrany alebo obdobnych dokumentoch zavizného charakteru).

+ rozhodnutia zamestnancov v krizovych situaciach (kontext krizovej situacie, klicové riziko/a, zvoleny

pristup a jeho efekty pre ziéastnené strany, vyhodnotenie riesenia v $irSom time, odporucania pre prevenciu
krizovej situacie, ziznamy o napravnych opatreniach a ich G¢inku, ak doslo k neziaducej udalosti)

Kritéria postupu:
+ evidencia poskytmutych informacii ob&anom a ziadatel'om pri rieseni ich problémovych situacii

+ kvantita, ale najmi kvalita prace s prijimatemi socialnej sluzby v procese krizovych planov



Cyklus monitorovania postupu :
« priebeine

+ rolne

Zaznamy vedené v realizacii postupu:
« register krizovych planov
+ zaznam o probléme prijimatela socialnej sluzby a jeho rieseni

+ tyzdenny dispeding

Suvisiaca dokumenticia, legislativa:

- z4kon &. 448/2008 Z.z. o socialnych sluzbach a o zmene a doplneni zakona ¢. 455/1 991 Zb. o zivnostenskom
podnikani v zneni neskorsich predpisov.

Priloha:
Individualny rizikovy plan ZpS Krizovany nad Dudvahom (vzor)

Schvalila: PhDr. Ingrid Scillosse va, PhD.
riaditel’ka ZpS Krizoyany n/D.

/

Krizovany n/D. 20. november, 2019



Zariadenie pre seniorov Krizovanyv nad Dudvahom

INDIVIDUALNY RIZIKOVY PLAN ;

MENO KLIENTA: DATUM NARODENIA:

MENO KEUCOVEHO PRACOVNIKA: o ZpS

!

1. Popis rizikovej situacie

Rizikova situacia;

Aké nebezpectie hrozi klientovi alebo inym osobam?
Doslo k nejakému incidentu v podobnej situdcii v minulosti?

Je si klient vedomy rizika a moznych nasledkov?

O Ano
o Nie
Aky je vyznam tejto situécie pre klienta? Co mu tato situécia prinasa ?

2. Miera rizika - nehodiace sa preskrtnite

1- Prijatel'né riziko 2 - Zvysené riziko 3- Neprijatel'né riziko

. Podiel’'ajuce sa osoby - kto sa podiel'a na rizikovom plane ?

i m  dobrovolnik i psycholog m priatel
zdravotna sestra ‘

3

m  kitucovy pracovnik | |

. A : m lekar m  pribuzny a dalsi:
®m  socialny pracovnik

4. Navrh rieSenia

Akym sposobom bude riziko minimalizované na prijatel'nt Groven ?

Co budeme robit’ ak nastane krizova situacia?

V pripade potreby pokracujte na d'al3ej strane

5. Vyhodnotenie rizikového planu

PODPIS KLIENTA: IPODP]S KEUCOVEHO PRACOVNIKA:

|
DATUM SPRACOVANIA PLANU: ;DATUM BUDUCEJ REVIZIE PLANU:
\




Krizové situicie, ktoré bud’ v ZpS Krizovany n/D. nastali alebo mézu

nastat’ a navrh na mozné rieSenia:

Vzt'ah zamestnanec - klient

T R i s e
Vypoved zo strany zamestnanca alebo vypoved zo

Hrozi vysoké riziko kedy maze dojst’ k Strany zamestnavatela

zvyhodneniu klienta pred ostatnymi,

kupa napr. liekov, alkoholu, ktoré by

klientovi mohli zhor3it' zdravotny stav.
Fajcenie v zakazanych Malé¢ az vysoké riziko, ktoré moze
priestoroch ohrozit  ostatnych l'udi v budove

Zavazné riziko, pri ktorom méze

Obtazovanie na izbe dojst’ az k poruseniu l'udskych prav
Konflikt klient - klient Konflikt mézZe vyvolat malé az
klient - zamestnanec vysoké riziko

zamestnanec - zamestnanec

NeuZivanie lickov / podanie Stredné aZ vysoké riziko.
nevhodného alebo dvojitého

lieku
PoZiCiavanie peniazov Stredné riziko
peniaze.
Nevystriedanie na zmene Malé az stredné riziko

Porusenie zo strany zamestnanca sa riesi

pisomnym napomenutim, opakované porusenie moze
viest k vypovedi zo strany zamestnavatela
PoruSenie zo strany Kklienta sa riedi dstnym
napomenutim, pisomnym zdznamom alebo riefenim
s rodinnym prislusnikom a vedenim organizicie.

Obt'azovanie zo strany klienta riesi
individualne vedaca useku alebo krizovy
manazment. Obt'aZzovanie zo strany
zamestnanca  sa  ried1  okamzitou
vypovedou

K-K = konflikt riesi veduci tseku alebo
psycholog, zavazné konflikty krizovy
manazment K-Z= vedenie organizacie
Z-Z= vedenie organizacie, ak sa napitie
medzi zamestnancami neupokoji. hrozi
vypoved zo strany zamestnavatela

Krizova situacia klient- rodina Malé az
vysoke riziko .
V zavaznych pripadoch zasada krizovy
manazment.

Ak klient dlhodobo neuziva lieky moze
dojst’ ku konfliktom a ¢asto sa to riesi
hospitalizactou v psychiatrickej liecebni.
Ak zamestnanec poda dvojitu davku liekov
alebo poda iné lieky OKAMZITE musi
kontaktovat' vedicu opatrovatel'ského
useku, alebo manazérku ZpS.

Ak sa situdcia upokoji zasada krizovy
manazment. Ak sa zisti, ze zamestnanec
podal dvojirt davku z nedbanlivosti.
nasleduje vypoved’ zo strany
zamestnavatela.

Casto si klienti medzi sebou pozitiavaji

Moze sa stat, Ze jeden z nich peniaze
nevrati ¢o vedie ku konfliktu. Zamestnanci
sa snazia viest s klientmi rozhovory, aby si
peniaze nepozitiavali a neviedlo to ku
konfliktom. Ak, ale takato situacia
nastane, riesi situaciu veduca tseku.

Ak zamestnanec nenastiipi na zmenu a



Poziar

St’ahovanie klienta

Riziko uniku dévernych

a osobnych informacii

Riziko neefektivnej
komunikacie

Riziko nespriavne vedene;j

dokumentacie

Riziko pochybenia v
opatrovatel’skom,
oetrovatel’skom,
rehabilitaénom, alebo
poradenskom procese

Riziko zlych pracovnych
podmienok

Vysoké riziko

Malé az stredné riziko

Stredné az vysoké riziko

Malé az vysoké riziko

Malé az stredné riziko

Malé az stredné riziko

Stredné az vysoké riziko

dopredu neoboznami kolegu a veduceho

useku moze viest ku krizovej situdcii.

kedy musi zamestnanec ostat a
pokratovat na zmene, ak ho nemédze
zastupit iny kolega.

Ak nebol zavazny déved na to. aby zamestnanec
nenastipil, riesi sa to okamZitou vypovedou ako
zavazné porusenie pracovnej discipliny.

Ak nastane poziar, zamestnanci st povinny uhasit
ohen ak je to mozné a privolat’ hasi¢sky zbor. ZpS
planuje aj v priebehu d'aldich rokov opakovane
robit’ poziarny poplach. ktory by mal ukazat
nedostatky pri rieSeni havarijnej situacie.

Stahovanie méze pre klienta znamenat’ stres a
moéze tak dojst ku krizovej situacii. Preto je
potrebné vediet’ o klientoch ¢o najviac informacii,
aby zamestnanci pripravili dopredu klienta o
stahovani a zamedzili tak zhorgeniu zdravomého
stavu.

Zamestnanci, ktori pracuja s dévernymi a
osobnymi udajmi s povinny zabezpecit tieto udaje
tak, aby nedosdlo k ich aniku. V pripade ak sa
doverné a osobné udaju dostani mimo zariadenia je
sankcionovany zamestnanec, ktory informacie
d'alej posunul. Za tnik dovernych informacii sa
povazuju aj interné dokumenty, smernice, Ktore sa
poskytnu tretej strane, informacie, ktoré sa
preberaju na poradach zamestnancov a pod. V
pripade zistenia uniku informacii sa situdcia riesi
bud’ pisomnym napomenutim alebo okamzitou
vypoved'ou zo strany zamesmavatela.

Zlyvhanie komunikacie je najé¢astejSie riziko, Ktore
sa v zariadeni vyvskytuje. Vedenie organizacie ¢asto
prizvukuje na poraddch, délezitost komunikacie
medzi zamestnancami alebo inymi osobami. Ak
zlyhava komunikacia ¢asto dochadza ku
konfliktom az krizovym situaciam. Toto riziko sa
momentélne riedi len dstnym napomenutim, aviak
krizovy manazment neustdle pracuje na zlep3eni
Komunikacie.

Aj zo strany nespravne vedenej dokumentacie
moze hrozit riziko. Takéto riziko podla situacie sa
zatial  riesi ustnym alebo pisomnym napomenutim.
Ak si zamestnanec opakovane neplni svoje
povinnosti a napriek upozomeniam nespravne
vedie dokumentaciu dochadza k riadnej vypovedi
7o strany zamestndvatela.

Ak zamestnanec pochybi v niektorom z procesov.
krizovy manazment situdciu preskima a podla
zavaznosti riedi situaciu bud napomenutim alebo
vypovedou zo strany zamestndvatel'a.

Ak zamestnanci pracuju v zlvch pracovnych
podmienkach, mdze déjst ku zavaznym
konfliktom, ktoré mézu viest ku krizovym



Riziko zmiznutia klienta Stredné az vysoké riziko

Technicks zivada Stredné az vysoké riziko
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situaciam. Vedenie ZpS sa snazi vytvorit
pre svojich zamestnancov ¢o najlepdie pracovné
podmienky a vypocuf si kazdd pripomienky od
zamestnancov. Ak si opakované staznosti a
zavady nie s odstrdnené zasadd vedenie ZpS.
Ktoré situaciu d'alej riesi.

Klientov v ZpS Krizovany n/D. sa snazime :
viest k samostatnosti. Niektori mozu chodit’ na
individualne vychadzky. Zélezi na
zamestnancovi, aby vvhodnotil ¢i méze klient ist
na individualnu vychadzku. Ak sa klient do
zariadenia nevrati do 24h , musi organizdcia
privolat’ policiu. Po vyrieSeni zmiznutia klienta
zasada krizovy manazment, ktory rozhodne o tom
aku vinu ma na zmiznuti dany zamestnanec.
Situgcia sa riedi bud’ vypracovanim rizikového
planu  klienta, ustmym alebo pisomnym
napomenutim zamestnanca alebo vypovedou zo
strany zamestnavatela.

Ak v zariadeni nastane havarijny stav zapri¢ineny
technickymi poruchami, su zamestnanci povinny
okamzite zavolat vediucu ekonomického
a prevadzkového useku a riaditelku ZpS. ktori
rozhodnt o  dalSom  postupe. Veduica
ekonomického  a prevadzkového dseku, Co
najskdr zabezpe¢i, abv bola zdvada odstranena.
Dalej vedica zistuje, €o zapri€inilo zavadu
a situdciu rie$i osobne alebo zvold krizovy
manazment. ktory riadi riaditelka a ten rozhodne
o d'alom postupe.



