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Seznam pouzitych zkratek:

BOZP — bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci
OSV- odbor socialnich véci
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Slovnicek:
Karta klienta — souhrn zakladnich udaju o klientovi, zaznamy o prabéhu sluzby.

Klient - osoba, ktera vyuziva socialni sluzby, protoZe se ocitla v nepfiznivé socialni
situaci.

Nepfizniva socialni situace - oslabeni nebo ztrata schopnosti z divodu véku,
nepfiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socialni situaci, zivotni navyky
a zpusob Zivota vedouci ke konfliktu se spoleCnosti, socidlné znevyhodiujici
prostfedi, ohroZeni prav a zajmu trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych
zavaznych dldvodu fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni
zacClenéni a ochranu pfed socialnim vylou¢enim (citace zakona).

Poskytovatel - pravnicka nebo fyzicka osoba, ktera ma k této Cinnosti opravnéni dle
zakona ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Rizikovy plan — popis opatfeni, jak bude klient chranén pfed nepfijatelnym rizikem,
jak budou rizikové situace feSeny a soupis opatreni.

Socialni sluzba — ¢&innost nebo soubor ¢€innosti zajiStujicich pomoc a podporu
osobam za ucelem socialniho za¢lenéni nebo prevence socialniho vylouceni (citace
zakona).

Spiritualita, spiritualni potfeby - o€ ¢lovéku v Zivoté jde, kam ma namifeno, co ma pro
néj nejvyssi hodnotu a co je smyslem jeho Zivota.

Standardy kvality socialnich sluzbach - definovano v pfiloze €. 2, vyhlasky
€. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich

sluzbach, obsahuje soubor kritérii, jejichZ prostfednictvim je definovana uroven
kvality poskytovani socialnich sluzeb.

Zivotni pfibéh klienta — celkovy obraz Zivota uZivatele socialni sluzby.


http://www.vubp.cz/
http://www.vubp.cz/prevence-rizik-a-ergonomie

VB P Vyzkumny ustav bezpeénosti prace, v. v. i.
v‘ Jeruzalémska 9, 116 52 Praha 1 Oddéleni prevence rizik a ergonomie

1. Preambule
1.1. Cil metodiky

PfedloZzena metodika pfinasi zakladni kroky pro postup tvorby vnitfnich standardud
v souladu se Standardy kvality socialnich sluzeb (dale oznaceno také jako ,Standardy®)
¢. 1 a 14 (pfiloha ¢&. 2, vyhlasky €. 505/2006 Sb.) a zaroven predklada vzory pracovnich
postupl pro terénni sluzby socialni péce, jez patfi mezi socialni sluzby se zvySenym
rizikem v oblasti BOZP.

Kromé vSeobecné legislativy, zabyvajici se BOZP, je tato oblast feSena v zakoné
€. 108/2006 Sh. o socialnich sluzbach, v plathém znéni a zejména v ramci vyhlasky
C. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach,
v platném znéni, konkrétné pak v pfiloze €. 2, ktera definuje kritéria Standarda.

1.2. Novost postup

Doposud nebyl zpracovan metodicky postup, ktery by bylo mozné vyuZzit pfi tvorbé
vnitinich standardu kvality organizace. Novost tak spocliva v tom, Zze metodika pfinasi
zasady, jez by mély byt v ramci pfipravy téchto standardl zohlednény.

1.3. Popis vyuziti metodiky

Metodiku mohou vyuzit zaméstnavatelé (poskytovatelé socialnich sluzeb) v ramci plnéni
povinnosti, které jsou jim ulozeny zakonem ¢&. 262/2006 Sb., zakonik prace (ZP), ktery
uvadi, Ze je zaméstnavatel povinen soustavné vyhledavat nebezpecné Cinitele a procesy
pracovniho prostfedi a pracovnich podminek, zjiStovat jejich pfiCiny a zdroje a na zakladé
tohoto zjisténi vyhledavat a hodnotit rizika a pfijimat opatfeni k jejich odstranéni. Zaroven
pomoci zde pfedloZzeného postupu mohou poskytovatelé socialnich sluzeb plnit své
povinnosti vyplyvajici ze zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni
a zejména v ramci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zdkona o socialnich sluzbach, v platném znéni, konkrétné v Pfiloze €. 2, ktera definuje
kritéria Standardu.

1.4. Informace pro koho je metodika uréena

Metodika je uréena pro v8echny poskytovatele socialnich sluzeb, ktefi nastavuji vnitini
standardy kvality.

1.5. Zpusob vyuziti metodiky v praxi

Metodiku je mozné vyuzit jako pomocny nastroj v ramci pfipravy a aktualizace standard
kvality, naplfujicich kritéria Standardu €. 1 a 14.

1.6. Ekonomické aspekty vyuziti metodiky

Poskytovatelé socialnich sluzeb maji povinnost naplfiovat Standardy. Doposud nebyl
k dispozici material, jez by nabizel potfebné informace, které mohou byt v ramci tvorby
vnitfnich standardu kvality vyuzity. Pfedlozena metodika tak poskytuje potfebné informace,
¢imz minimalizuje Casovou naro¢nost, jez by byla potfebna na vyhledavani informaci. Tato
Casova narocnost je pravé tim vyznamnym pfinosem pFedloZzené metodiky. Pomoci
metodiky je tak mozné usetfit kazdému z poskytovatell socialnich sluzeb az stovky hodin
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potfebné na hledani relevantnich informaci. Tato ¢asova uspora odpovida desitkam tisic
KE u kazdého poskytovatele socialnich sluzeb, celkové je tak mozné odhadnout
ekonomicky pfinos metodiky v fadu jednotek miliont korun.
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2. Uvod

Poskytovani sluzeb v oblasti socialni péce patfi mezi €innosti se zvySenym rizikem
v oblasti bezpec€nosti a ochrany zdravi pfi praci (BOZP). Rizikovy mize byt nejen
samotny vykon pomahajici profese v pfimé péci, ale rozhodné nelze bagatelizovat
ani riziko zvySené psychické zatéze. Z pohledu BOZP jsou zejména rizikové takové
situace, kdy pracovnik poskytuje sluzby klientovi vterénu sam, protoZze ma
omezenou moznost pfivolat si pomoc v pfipadé problému ¢i ohrozeni.

NiZze uvedené situace by mohly byt zohlednény v ramci analyzy rizik BOZP a lze je
vyuzit pfi plnéni povinnosti poskytovatele socialnich sluzeb stanovenych v pravnich
predpisech souvisejicich s poskytovanim socialnich sluzeb, zejména v zakonu
o socialnich sluzbach.

Dotéené osoby

Material se pfimo tyka vSech zaméstnancu poskytovatele socialnich sluzeb socialni
péce, ktefi v ramci vykonu své prace pusobi v terénu, tj. v pfirozeném prostredi
klientl sluzby — domacnostech, obchodech, vefejnych institucich, ve vefejném
prostoru atd. V textu budou tyto osoby uvadény souhrnné pod nazvem ,pracovnici®.

e Osoby s pracovné pravnim vztahem:

oPracovnici v socidlnich sluzbach vykonavajici pecfovatelskou ¢€innost
v domacnosti osoby;

o Socialni pracovnici;

o Zameéstnanec fidici vozidlo;

o Vedouci pracovnici (zejména pfi vykonu kontrolni ¢innosti).
e Dobrovolnici.

Pravni predpisy

Kromé vSeobecné legislativy, zabyvajici se BOZP, je tato oblast feSena v zakoné
€. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, v platném znéni a zejména v ramci vyhlasky
€. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach, v platném znéni, konkrétné pak v Pfiloze 2, ktera definuje kritéria

Standardd.

Standard €. 1 kritérium c) uklada poskytovateli povinnost mit pisemné zpracovany
pracovni postupy zaruCujici fadny pribéh poskytovani socialni sluzby a podle nich
postupovat. Spravné zpracované pracovni postupy a metodiky, které socialni
pracovnici a pracovnici v socialnich sluzbach, pfipadné jiné osoby, které jsou
zaméstnanci poskytovatele, nebo vykonavaji dobrovolnickou ¢innost?!, znaji a v praxi
je vyuzivaji, jsou jednim ze zakladnich nastrojd BOZP. Samotnému feSeni
nouzovych a havarijnich situaci se pak vénuje cely Standard €. 14.

Predlozena metodika pfinasi zakladni kroky pro postup tvorby vnitfnich standardd
kvality napliujicich Standardy ¢. 1 a 14 a zaroven predklada vzory metodik pro
terénni sluzby socialni péce, jez patfi mezi socialni sluzby se zvySenym rizikem
v oblasti BOZP.

1 Z&kon o sociélnich sluzbach 108/2006 Sb. v platném znéni, § 115
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3. Rizika pFi poskytovani terénni sluzby socialni péce
Mezi terénni sluzby socialni péce patfi?:

e Osobni asistence § 39;

e Pecovatelska sluzba §40;

e OdlehCovaci sluzba § 44 v terénni formé.

Na rozdil od pobytovych a ambulantnich forem je terénni sluzba realizovana
v pfirozeném prostfedi klienta, tedy zpravidla v jeho domacnosti. Poskytovatel tak
musi akceptovat zpusob Zivota, kterym jeho klient Zije a nema moznost jej zasadné

rv  wavos

DalSi bezpec€nostni riziko souvisi se zpusobem dopravy. Jedna se o faktor pfesunu
pracovnikl mezi jednotlivymi klienty, ktery probiha pé&sky nebo pomoci dopravniho
prostfedku. Vzhledem k velkému rozsahu a variabilité uzemi, na kterém jsou terénni
sluzby poskytovany, se lze setkat s rlznymi nestandartnimi zplsoby pfepravy
pracovnikl, a to zejména v horskych oblastech, kde mohou byt vyuzivany i snézné
skutry, rolby nebo lyZe €i snéznice.

Legislativni povinnosti zaméstnavatele je zajistit bezpeCnost a ochranu zdravi
zaméstnancu pfi praci s ohledem na rizika mozného ohrozZeni jejich Zivota a zdravi,
které se tykaji vykonu prace. To znamena mj. povinnost soustavné vyhledavat rizika
mozného ohrozeni zivota a zdravi zaméstnancl, ktera se tykaji vykonu prace,
zjisStovat jejich pfiCiny a zdroje a pfijimat opatfeni k jejich odstranéni (je nutné
respektovat pozadavky napf. zakoniku prace, nafizeni vlady €. 361/2007 Sb., kterym
se stanovi podminky ochrany zdravi pfi praci, nafizeni vlady ¢. 11/2002 Sb., kterym
se stanovi vzhled a umisténi bezpe¢nostnich znacek a zavedeni signald). Promitnuti
této povinnosti do praxe v socialnich sluzbach je ale komplikovanéjsi. Davody jsou
rizné — od nepochopeni této povinnosti az po neduslednou aplikaci v praxi.
Dusledkem muze byt napf. nedostatecna znalost spravného a bezpe&ného pouzivani
jednotlivych kompenzacnich a manipulacnich pomucek. Proto by mél poskytovatel
zarazovat pravidelné do povinného vzdélavani praktické nacviky metod fyzické
manipulace s klientem s vyuzitim adekvatnich pomulcek. Timto zplUsobem tak
zameéstnavatel naplni pozadavek na ochranu zdravi a Zivota zaméstnance, tedy jeho
fadné proskoleni.

Potencialné rizikové situace by mél mit kazdy poskytovatel feSeny tak, jak uklada
zakonna norma pro poskytovani socialnich sluzeb - zakon ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, v platném znéni a zejména Pfiloha €. 2 vyhlasky ¢. 505/2006
Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.
Poskytovatel ma v ramci Standardu ¢. 14 Nouzové a havarijni situace stanoveny tyto
povinnosti:

Kritérium a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které
mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich
feSeni;

Kritérium b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym
poskytuje socialni sluzbu, s postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich

2 74kon o sociélnich sluzbach 108/2006 Sb. v platném znéni
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a vytvari podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy
pouzit;

Kritérium c) Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feSeni nouzovych
a havarijnich situaci.

3.1. Oblasti rizikovych situaci pri poskytovani terénnich
sluzeb socialni pé¢e z pohledu BOZP

Mezi oblasti, jimz je potfeba vénovat pozornost patfi:
e Poskytovani péCe v domacnosti klienta;
e Agrese pfi poskytovani sluzby;
e Ohrozeni béhem pracovni cesty;

e Psychicka zatéz.

3.1.1. Poskytovani pécée v domacnosti klienta

Domacnost klienta

Vzhledem k tomu, Ze sluzba je poskytovana ve vysoce privatnim prostfedi klienta,
muize byt nékdy velmi obtizné zajistit optimalni prostfedi pro bezpecny vykon
Cinnosti. Je v8ak na poskytovateli, aby si ve svych pravidlech stanovil takové
podminky pro poskytovani sluzby, které by minimalizovaly rizika ujmy na zdravi
pracovnikl v pfimé péci. Tuto filozofii by mél poskytovatel deklarovat ve svém
poslani. Jednani se zajemcem o sluzbu by vzdy mélo byt vedeno pfimo v domacnosti
potencionalniho klienta, aby si jednajici pracovnik udélal pfedstavu, jak vypada
prostfedi, kde bude sluzba realizovana. Na zakladé vyhodnocenych rizik je nutno
dojednat upravy a opatfeni, které zajisti klient, respektive pe€ujici nebo blizka osoba,
jako je pofizeni vhodného lUzka, je-li zadana péce o klienta na lUzku, vyklizeni
koupelny, v pfipadé poZadavku na koupele atd., pfipadné poskytovatel — zajisténi
péCe ve dvou zaméstnancich. Jednajici pracovnik by rovnéz mél byt schopny,
v ramci zakladniho socialniho poradenstvi, poradit klientovi, €i pecujici osobé, kde je
mozno pozadované pomucky zakoupit, pfipadné zapujcit.

Absence pomdlcek, nebo provedeni Uprav v byté neni divodem k neuzavfeni
smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Je pouze tfeba do dalSich ujednani uvést, na
¢em se obé strany dohodly a deklarovat tak, Ze dana cinnost nebude provadéna,
dokud nebudou zajistény potfebné pomdlcky, nebo provedeny upravy. V této
souvislosti je vhodné upozornit, Ze pokud si je zaméstnavatel védom nevhodnosti
pracovniho prostfedi, nemél by dopustit, aby na takovém pracovisti prace probihaly,
viz Zakonik prace § 102 odst. 3): Zaméstnavatel je povinen soustavné vyhledavat
nebezpecné Cinitele a procesy pracovniho prostfedi a pracovnich podminek,
zZjiStovat jejich pFiciny a zdroje. Na zakladé tohoto zjisténi vyhledavat a hodnotit rizika
a pfijimat opatfeni k jejich odstranéni a provadét takova opatieni, aby v dusledku
pfiznivéjSich pracovnich podminek a uUrovné rozhodujicich faktord prace dosud
zarazené podle zvlastniho pravniho pfedpisu jako rizikové mohly byt zafazeny do
kategorie nizSi. K tomu je povinen pravidelné kontrolovat uroverni bezpecénosti
aochrany zdravi pfi praci, zejména stav vyrobnich a pracovnich prostfedkl
a vybaveni pracovist a uroven rizikovych faktorl pracovnich podminek, a dodrzovat
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metody a zpUsob zjisténi a hodnoceni rizikovych faktorl podle zvlastniho pravniho
predpisu.

Zaméstnanec ma pravo odmitnout vykonavat prace na nevyhovujicim pracovisti.

Poskytovatel by mél mit k dispozici bézné kompenzacni pomucky a s jejich vyuzitim
a spravnymi postupy pouZiti klienta nebo pecujici osobu seznamit.

Zakladnim predpokladem musi pak byt skuteCnost, Ze pracovnici poskytovatele
budou nejen znat postupy, jak kompenzacni pomUlcky pouzivat, ale hlavné, Ze je
budou skute¢né vyuzivat, coz by mélo byt zaméstnavatelem pribézné kontrolovano.

Stanovit povinnost vybaveni pomuckami pro manipulaci a relevantnimi
kompenzacnimi pomulckami nelze pausalné, nebot potfebnost jejich vyuziti je
individualni a zalezi na schopnostech klienta v oblasti mobility, moznosti pomoci ze
strany pecujici osoby, dispozice bytu a dalSich okolnostech. Je proto tfeba ke
kazdému pfipadu pfistupovat individualné a posoudit mozna rizika. Negativni roli
sehrava i skuteCnost, ze u nas neexistuje systematicka podpora, ktera by se
zabyvala snizujicimi se schopnostmi pohybu u seniorl a osob se zdravotnim
postizenim. V zahraniCi byva béznym jevem, zZe pacient, ktery opousti nemocnici
a u néhoz doslo k snizeni pohybovych schopnosti, odchazi do domaciho prostifedi
vybaven nejen potfebnymi pomlckami, ale také urcitym planem péce, ktery v sobé
zahrnuje i nacviky zvladani sebeobsluhy. Pomucky pro manipulaci a sebeobsluhu
byvaji k dispozici ve velké Skale a Ize je nastavit ,na miru“ dané situaci, a pokud je to
nutné, peéci poskytuji dva pracovnici.

Manipulace s bremeny (nakupy)

Velmi ¢astym ukonem, ktery terénni sluzby zaijistuji je donaska nakupd. | zde by mél
mit poskytovatel jasné dana pravidla, zejména pak do jaké hmotnosti mize byt
nakup jeho pracovnikem manipulovan rucné. PrestoZe pro pfevoz jsou zpravidla
pouzivana vozidla, je nutno mit na paméti, ze i ruCni pfekladka (nakladka/vykladka)
nakupu do vozidla a z vozidla a jeho dalSi transport v ruce ke klientovi, je stale
manipulace s bfemenem. Pfi obasném zvedani a pfenaseni bfemene (do 30 minut
béhem jedné primérné osmihodinové smény) by neméla jeho hmotnost pFekrocit
uzen 20 kg, u muzd pak 50 kg. Pfi Castém zvedani a pfenaSeni by hmotnost
bfemene neméla prekroCit 15 kg u zen a u muzd 30 kg, coz by mélo byt
smérodatnym parametrem pfi poskytovani terénni péce.

Prace ve vyskach (Myti oken)

V ramci zajisténi velkého uklidu poskytuji néktefi poskytovatelé i myti oken. Za praci
ve vysSkach je povazovana prace v jakékoliv vySce, nicméné pfi praci ve vySce od 1,5
metru je zaméstnavatel povinen svym zaméstnancum zajistit ochranné prostfedky
proti padu z vySky (bezpec€nostni postroje) a pravidelné je pro prace ve vyskach
proSkolovat. Vzhledem k tomu, Ze velky uklid, do kterého myti oken muze spadat,
neni Cinnosti, kterou musi poskytovatel peCovatelské sluzby pfimo provadét, ale
jedna se o ,pomoc pfi zajisténi velkého uklidu®, je na zvazeni, zda je nutné, aby tuto
¢innost pfimo nabizel. Variantou je pomoc pfi zprostfedkovani myti oken u komercni
uklidové sluzby, pfipadné myti oken za pomoci techniky, kterou poskytovatel
disponuje — myti za pomoci elektrické stérky na dlouhé tyCi nebo vyuziti robotického
Cistie oken.


http://www.vubp.cz/
http://www.vubp.cz/prevence-rizik-a-ergonomie

VB P Vyzkumny tistav bezpeénosti prace, v. v. i.
v‘ Jeruzalémska 9,116 52 Praha 1 Oddéleni prevence rizik a ergonomie

Manipulace s zivym bremenem (Fyzicka manipulace s klientem)

Kazdodennim rizikovym faktorem pfi poskytovani ukonu péce je fyzicka manipulace
s klientem, zejména téch se snizenou pohyblivosti, nebo upoutanych na lizko. Zde
je nezbytné jeSté pred zapocCetim prace vytvofit bezpecné prostfedi, aby nebyl
ohrozen klient, ani peCovatel. Na vSechny €innosti, kde by nespravny postup mohl
pfivést Ujmu zdravotni nebo majetkovou, musi byt zpracovany pracovni postupy, se
kterymi jsou zaméstnanci seznameni a musi je dodrzovat. Vzhledem k tomu, ze
kazda domacnost ma svoje specifika, jsou tyto postupy zpracovany ve vSeobecné
roviné a do konkrétni podoby mohou byt formulovany v ramci individualniho planu
nebo planu rizik.

Za ruéni manipulaci s bfemenem se poklada téz zvedani a prenaseni Zivého
bfemene a je tfeba se fidit prfedpisy, které jsou legislativné ukotveny v §28 az
30 Nafizeni vlady 361/207 Sb., kterym se stanovi podminky ochrany zdravi pfi praci.

Pracovni postupy

Poskytovatel musi mit v souladu s kritériem Standardu €. 1 pismena c) pisemné
zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pribéh poskytovani socialni sluzby.
Tyto postupy by mély byt vzdy zpracovany zejména pro ty €innosti, kdy by rozdilny
postup pracovnikd pfi vykonu ¢innosti mohl zplsobit zdravotni, & materialni Ujmu
klientovi, poskytovateli, nebo okoli. U Cinnosti vykonavanych v domacnosti jsou
postupy zpracovavany ve vSeobecné roviné a pfipadna specifika jsou uvedena
v individualnim planu. Vzorovy postup pro ukon osobni hygieny (koupel nebo
sprchovani) musi byt zpracovan tak, aby jednotlivé kroky logicky navazovaly
a pracovnikovi mohl slouZzit jako manual pfi provadéni innosti.

Koupel, sprchovani:

e Sluzbu pfedem domluvit s klientem, nebo podle momentalni potfeby;

e Pfed zapocetim prace zkontrolovat, zda je prostor koupelny bez problému
pfistupny, pfipadné prekazky, které by ztézovaly volny pohyb, nebo
ohrozovaly bezpecCnost klienta nebo pracovnika, odstranit. Do vany (sprchové
vanicky) vlozit protiskluzové rohoze. Pokud je klient nevlastni, doporudit jejich
zakoupeni;

e Nachystat veSkeré pomlcky a potfeby pro provadény ukon podle pfani
a pozadavku klienta;

e Domluvit se s klientem, kde se bude svlékat, zda vyZaduje pomoc, a co
S pouzitym pradlem;
e P¥i vstupu do vany (sprchy) je nutno klienta pridrzovat;

e Na zakladé domluvy pracovnik pomaha s omytim téla, intimni partie si klient
omyva sam, dovoluji-li mu to jeho schopnosti;

e Pokud je vyzadovano umyti vlas, je tfeba dbat na bezpeci a komfort klienta.
Idealni je, pokud maze pfi myti klient sedét;

e Pracovnik musi byt po celou dobu koupele pfitomen v koupelné, nebo pobliz
(na zakladé prani klienta) aby mohl klientovi okamzité pomoci v pfipadé
uklouznuti, nebo jiné nehody;
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e Pfi vychazeni z vany (sprchového koutu)je nutno klienta pfidrzovat. Pokud
neni podlaha opatfena protiskluzovou podlozkou, je vhodné pod nohy dat
stary rucnik. Umoznuje-li to prostor koupelny, je dobré mit nachystanou
stolicku, na kterou si klient mize sednout;

e Oblékani probiha na zakladé domluvy s klientem;

e Stfihani nehtl je provadéno vzdy klientovymi nuzkami, pfed zapocetim ukonu
je nutno zkontrolovat, zda je nastroj Cisty a bezpecny;

e Pokud to klient vyZzaduje, je proveden uklid koupelny;

e VesSkery rozsah pomoci a postupy je nutno vzdy predem konzultovat
s klientem;

e Kazdou cCinnost je nutno prubézné komentovat: ,Pani XY, ted vam namoc¢im
vlasy a dam na né Sampon®;

e Pokud je vbyté pfitomna tfeti osoba, je vhodné pozadat ji, aby mistnost
opustila, pokud si klient nepfeje opak.

3.1.2. Agrese pfi poskytovani socialni sluzby

Aqgrese a obrana

At je akt agrese z jakékoli strany, miaze mit pro pracovnika zavazné dusledky —
fyzické, pokud dojde k napadeni, ale zejména psychické, které muze vést k tomu, Ze
pracovnik svoji praci opusti, nebo ma dlouhodobé psychické nasledky. K nejistoté
pracovnikl velmi Casto pfispiva i skute¢nost, Ze si nejsou jisti za jakych podminek
a okolnosti odpovidaji za nasledky svého chovani, a jak se mohou branit
trestnépravné v pripadé agresivniho jednani klientd nebo osob z jejich okoli va&i nim.
Obavy jsou zpUsobeny jednak tim, Ze se neorientuji v pfislusné pravni oblasti a také
s védomim, ze klient je ,nemocny®, za svoje chovani nemlize a oni to musi
respektovat a svoje chovani pfizpasobit.

Branit se proti bezprostfedné hrozicimu ¢i trvajicimu utoku lze v ramci nutné obrany,
kdy svym jednanim osoba odvraci pfimo hrozici nebo trvajici utok na zajem
chranény zakonem. Muze jej odvracet i vyrazné dlraznéjSim prostfedkem, pokud
neni obrana zcela zjevné nepfimérena ke zpusobu utoku.

V nasledujicim textu jsou uvedeny zkracené citace trestniho zakoniku zamérené na
situace pfi poskytovani socialnich sluzeb.

Trestné odpovédnym muze byt pouze ten, kdo naplni znaky trestného €inu a jeho
jednani je protipravni

Okolnosti vylu€ujici protipravnost — jde o takové okolnosti, které pachatele €inu jinak
trestného zbavuji trestni odpovédnosti. Jednani za téchto okolnosti od poCatku neni
trestné, protoze schazi protipravnost. Trestni zakonik uvadi pét typizovanych
okolnosti vylu€ujicich protipravnost:

e Krajni nouze (§ 28);

e Nutna obrana (§ 29);

e Svoleni poskozeného (§ 30);
e Pfipustné riziko (§ 31);
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e Opravnéné pouziti zbrané (§ 32).

Krajni nouze

V pfipadé jednani v krajni nouzi musi byt splnény nasledujici podminky:
e Odvraceni nebezpeci, které hrozi zajmu chranénému trestnim zakonem;
e Nebezpedi hrozi pfimo, bezprostfedné;

e Nebezpeci nebylo mozno za danych okolnosti odvratit jinak;

nez ten, ktery hrozil;
e Ten, komu nebezpeci hrozilo, nemél povinnost jej snaset;

e Pfipady utoku ze strany nepfiCetné osoby €i osoby jednajici ve skutkovém
omylu posuzujeme jako nutnou obranu (utok podle § 29 nevyzaduje, aby byl
utoCnik trestné odpovédny).

Nutna obrana

U nutné obrany musi byt splnény nasledujici podminky:
e PFfimo hrozici nebo trvajici utok;
o Utok sméfuje proti zajmu chran&nému trestnim zakonem;

e Nejde o nutnou obranu, jestlize byla obrana zcela zjevné nepfimérena
zpusobu utoku.

K jednani v nutné obrané je opravnén kazdy, i kdyz utok nesméfuje vacéi nému
(pomoc v nutné obrané).

Svoleni poskozeného

e Tyka se zpravidla majetkové oblasti.
Pfipustné riziko

¢ Neni relevantni pfi poskytovani socialnich sluzeb.

Opravnéné pouziti zbrané

e Neni relevantni pfi poskytovani socialnich sluzeb.
Fyzicky utok klienta z pohledu trestniho prava

ZautoCi-li klient na zaméstnance poskytovatele socialnich sluzeb (tj. na socialniho
pracovnika, pracovnika v socialnich sluzbach a zdravotnického pracovnika
poskytujiciho socialni sluzby, dale souhrnné pracovnik), pak je pracovnik opravnén
se branit v mezich nutné obrany.

Nutnou obranou se rozumi takové jednani, kterym pracovnik odvraci hrozici nebo
trvajici fyzicky utok na svoje zdravi, zivot ¢ majetek. Jednani, které takovy utok
odvraci, je jednanim opravnénym; pracovnika nelze pro néj postihnout Ci trestat
(nebude se jednat o trestny €in ani o pfestupek). Musi byt vS8ak splnény podminky
pro pouziti nutné obrany.

Podminkou beztrestnosti je, Ze:
e Jde o utok pfimo hrozici nebo trvajici a;
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e Obrana nesmi byt / nebyla zcela zjevné nepfiméfena zplsobu utoku.

Za fyzicky utok je povazovan i utok vedeny ze strany klienta, ktery je povazovan za
nepricetného. MizZe se jednat o uder, kopnuti, Skrceni, rdouseni, zatlaceni ke zdi
a dalsi podobné fyzické nasili nebo bezprostfedni hrozbu takového Gtoku. Utok je
I vytvofeni nebezpecné situace a udrzovani takovéto situace.

Fyzickym utokem vSak neni utok vyprovokovany. Pfimo hrozicim utokem je situace,
kdy Ize na podkladé dosavadniho prub&hu udalosti divodné ofekavat, Ze k utoku
vzapéti nepochybné dojde. Bezprostfedni hrozba utoku mize nastat jiz pfi jakémkoli
projevu umyslu zautoCit, a to nejen slovnim. Branit se tak Ize jiz pfed samotnym
fyzickym utokem, a neni tfeba Cekat na jeho zahgjeni.

Utok musi bezprostfedné& hrozit nebo trvat. Utok trva, dokud neni ukonéen. Proti
utoku, ktery jesSté bezprostfedné nehrozi nebo ktery jiz byl ukonCen, neni nutna
obrana pfipustna. Jestlize jde o trestny c¢in, neni ukonCeni utoku totozné
s dokonanim cinu. Proto je nutna obrana pfipustna az do dokonceni trestného Cinu
(do doby, dokud utok stale trva, prestoze trestny €in byl jiZ dokonan — takovou nutnou
obranou je napfiklad nasilné odnéti kofisti zlodéji, ktery si odnasi véc ziskanou
dokonanou kradezi).

Pfimérenost obrany k utoku je tfeba posuzovat podle miry intenzity jednani (obrany
a utoku) a podle zavaznosti Skod hrozicich z uUtoku a zplsobenych obranou
(proporcionalita). Z povahy véci plyne, Ze uspésna obrana musi byt ve svém zpUsobu
(mira aktivity a zvolené obranné prostfedky) intenzivnéjSi nez podniknuty utok. Zakon
to zddrazriuje slovy ,zcela zjevné nepfiméfena“. Proto o vyboleni z mezi nutné
obrany pro jeji zcela zjevnou nepfimérenost pljde jen tehdy, jestlize pachatel pouzil
prostfedku podstatné silnéjSiho, nez bylo za dané situace tfeba k odvraceni utoku,
nebo kdyz Skoda zplUsobena nutnou obranou je v hrubém nepoméru ke Skodé
hrozici z utoku. Kazdy pfipad nutné obrany proto musi byt posuzovan komplexné ve
vSech souvislostech jeho okolnosti a pfisné individualné.

Projevy agrese, se kterymi je mozné se v praxi setkat

e Ze strany klienta;

e Ze strany blizké osoby klienta;

e Ze strany cizi osoby na verejnosti;

e Ze strany spolupracovnika.
Agresivni klient®

Agresivita je nejobavangjSim problémovym chovanim identifikovanym pracovniky,
byt se s touto formou problémového chovani setkavaji minimalné. Nelze ji vysvétlit
pouze zhorSenim kognitivnich funkci. Uplathuji se zde dalSi vlivy, jako je napf.
prostfedi, Iéky, bolest, Spatny zdravotni stav.

Agresivita muze mit podobu verbalni (kfik, nadavky) a fyzickou.

3 S vyuZitim knihy Marcela Hauke a kolektiv, KdyZ do Zivota vstoupi demence aneb Prakticky privodce pééi o
osoby s demenci v domacim prostiedi, Tabor, Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské republiky 2017,
ISBN: 978-80-906320-7-3
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Odhaduje se, Ze s agresivitou bychom méli pocitat pfiblizné u 20 % osob s demenci,
které jsou v domacim prostfedi. V pobytovém zafizeni se muize vyskytovat az
u poloviny téchto osob.

Mozné pficiny agresivity

1. Zmény

Vétsina starSich lidi, i bez demence, ma rada svuj stereotyp, protoZze se v ném citi
bezpelné. Stereotyp znamena jistotu a bezpecli. Nahlé a neoCekavané zmény
mohou vyvolat v klientovi strach, uzkost, nejistotu. Zména muize byt zavaznym
stresorem pro klienta a tedy i spoustéCem pro reakci na stres. Jednou z odpovédi na
stres je utok, ktery se mize projevit v podobé agresivity. Mize se jednat o zménu
pecujici osoby, zménu prostiedi. Klient ma velké problémy se vyrovnat s novymi
situacemi, nékdy je to pro ného jiz nemozné. Novym vécem nerozumi, nevi si s nimi
rady, ztraci pocit jistoty a bezpeci. Tfebaze zména je mnohdy nevyhnutelna, méla by
pecujici osoba pamatovat na riziko agresivity jako reakce na novou situaci. Velkym
stresorem je pfestéhovani klienta z domaciho prostfedi do domova pro seniory, nebo
hospitalizace. Najednou je pro klienta vSe cizi, neni schopen si jiz zménu
zapamatovat a vZzdy bude cizincem v novém domové. Zménu nechape, nerozumi ji.

2. Klient nerozumi situaci

V zivoté klienta s demenci nastava mnoho situaci, kterym nerozumi, jak bylo
popsano i vySe. ProtoZe si nepamatuje, ma poskozenou pamét jak kratkodobou, tak
dlouhodobou, nevi, Ze ta pani, co se mu pohybuje po byté, je jeho pecovatelka.
Pokud pecujici osoba citlivé nereaguje na projevy protestu, tak se mize opét potkat
s agresivitou — klient ji muze bud nadavat, kfiCet na ni, nebo se pfimo branit fyzicky.

Mezi dalSi situace, kterym klient nerozumi, a které pecujici osoby obCas nevyhodnoti
dobre, patfi ty, kdy mu pecujici osoba sdéluje néjakou realitu, kterou klient
neakceptuje. Tfeba davné umrti partnera. Pokud pecujici osoba bude neustale
pokracovat v orientaci realitou, vyvola tim nejspiSe nepfimérenou reakci klienta, ktera
muze skoncit az agresivitou.

3. Reakce na zvySenou kontrolu pecujici osoby

Najit rovnovahu mezi kontrolou a starostlivosti pecujici osoby a zachovanim
autonomie, tedy prava na vlastni rozhodovani klienta, je nékdy velmi tézké. Zde
velmi zalezi na tom, jakou davéru ma pecujici osoba ve schopnosti klienta a jak umi
naslouchat jeho pfanim a potfebam. Pokud pecujici osoba planuje péci o klienta
podle svych norem a svého pfesvédCeni a nedba na signaly, které klient vysila, nelze
hovofit o respektujicim pFistupu ke klientovi.... A pravdépodobné se pecujici osoba
bude potkavat s problémovym chovanim klienta. Agresivita byva typickym projevem
prosazovani vlastni vile. Klient se tak brani nadmérné kontrole.

4. Neocekavané reakce

Pfi vSech aktivitach je nutno pamatovat na to, Ze klient az do konce Zivota ma
nutnost naplfovat potfebu bezpedi a jistoty. Neciti-li se v bezpedi a situaci vyhodnoti
jako vlastni ohrozeni, reaguje po svém, tedy Casto utokem. Pecujici osoba by proto
méla v kontaktu s klientem dodrzovat nékteré zasady — komentovat Cinnosti, které
jde vykonavat, nespéchat, nenaléhat, neustale komunikovat, byt klientovi na oCich.
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5. Reakce na vilastni selhavani

Nékdy je potfeba klienta poopravit, ale vzdy je dllezité myslet na zpUsob, jakym to
pecujici osoba udéla. Dilezitym indikatorem pro to, jak to udélat, maze byt pfedstava
o tom, jak by pecujici osoba chtéla, aby byla na chyby upozorfiovana. S despektem
a prehlizenim své dustojnosti, nebo Setrng&, jemné a tak, aby se necitila ponizena?
Klient se mize sam na sebe zlobit, Ze mu néco nejde, muze mit vztek a odtud uz je
k agresi vaci okoli jenom kracek.

Situaci Ize FeSit napfiklad pomoci nasledujicich zasad:
e Zachovat klid;
e Nespéchat;

e Vyuzit zklidiaujici neverbalni komunikace — mirny klidny hlas, o¢ni kontakt,
stejna uroven oci (je-li to jen trochu mozné; stoji-li pecujici osoba nad
klientem, pusobi to nadfazenym dojmem, nikoliv partnerskym), ismév;

e Vyuzivat prvky aktivniho naslouchani (ocefovani, parafrazovani, zrcadleni
emoci, shrnovani);

e Snazit se pochopit svét klienta, vidét svét jeho o€ima (schopnost empatie);
e Hledat davody pro jednani klienta;
e Nechtit byt vitézem (neni dulezité, kdo ma pravdu), nehadat se s klientem;

e Doteky jsou velmi dulezité, pomahaji kontaktu a utvafeni vztahu, ale je
potfeba je zkouSet opatrné — v pocCatecnich obdobich muize klient doteky
vyhodnotit jako ohrozujici faktor;

e Komentovat vSechny cinnosti, které pecujici osoba provadi i v dobé, kdy uz se
zda, Ze klient nerozumi tomu, co pracovnik sdéluje;

e Zachovat co nejvice stereotypy v zivoté klienta, zmény omezit na minimum;
¢ Nutna znalost Zivotniho pfibéhu klienta.

Nékdy nelze osobu s agresivitou zklidnit ani pfi sebelepSim pfistupu a je nutné
pristoupit ke zklidnéni léky. Je-li agresivita v domacim prostfedi nezvladatelna
béznymi pfistupy a technikami, je na misté zavolat lékafskou prvni pomoc, ktera se
jiz o Clovéka s agresi postara.

3.1.3. Pfechody pracovnika mezi pracovisti

Pohyb pracovniku po vefejném prostoru je pfi poskytovani terénnich sluzeb nedilnou
soucasti vykonu profese. Pfesuny mohou tvofit az 30 % fondu pracovni doby a jsou
tedy rizikem, se kterym je nutno pfi této formé poskytovani socialni sluzby pocitat. Za
pracovni cestu povazujeme pfesun v ramci pracovni doby (nikoli cestu z domova do
zaméstnani a zpét), tedy napfiklad cestu ke klientovi, na vefejné instituce, obchody,
doprovody klienta, pfechody mezi provoznim zazemim poskytovatele apod. Piesuny
jsou nejCastéji realizovany pésky, nebo za pouziti motorovych vozidel. Pokud jsou
vyuzivany jiné, nez hromadné dopravni prostfedky, musi i toto zaméstnavatel
zohlednit v ramci analyzy rizik BOZP. Poskytovatel by mél mit zpracovana pravidla
uzivani motorovych i nemotorovych vozidel a pracovnici, ktefi fidi sluzebni vozidla,
by méli kazdy rok absolvovat proskoleni.
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Automobily

Zaméstnavatel je povinen dodrzovat ustanoveni zakona ¢&. 56/2001 Sb.,
0 podminkach provozu vozidel na pozemnich komunikacich a rovnéz zakon
0 pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla.

Pokud je pro zajisténi socialni sluzby pouzivano soukromé vozidlo, musi to byt vzdy
se souhlasem zameéstnavatele. Je vhodné, aby vozidlo mélo sjednané havarijni
pojisténi. Pravidla pro vyuzivani soukromého vozidla ma stanovena zaméstnavatel.

Kola, elektrokola, elektrokolobézky, skutry

Zaméstnavatel je povinen pracovniky vyuZzivajici tyto dopravni prostifedky proskolit,
vybavit je ochrannymi prostiedky a prvky (helmy, obleceni s reflexnimi prvky).
V pfipadé vyuzivani soukromych prostfedkl je vhodné mit zpracovana pravidla pro
jejich vyuzivani.

3.1.4. Psychicka zatéz

Prace v pomahajicich profesich se dlouhodobé fadi mezi tu nejnaro¢néjsi, a to jak po
strance fyzické, tak i po strance psychické. Pomahajici profese je definovana jako
,souhrnny nazev pro veskeré profese, jejichZ teorie, vyzkum a praxe se zaméfuji na
pomoc druhym, identifikaci a feSeni jejich problému a na ziskavani novych poznatku
o Clovéku a jeho podminkach k zivotu, tak aby mohla byt pomoc ucinngjsi. Patfi sem
Iékari, psychologové, socialni pracovnici, specialni pedagogové, sifeji i fyzioterapeuti,
balneologicti pracovnici apod.“4.

Pracovnici na vSech pozicich, obzvladté pak pracovnici v pfimé péci, kazdodenné
Celi celé fadé stresovych faktor( a situaci. Nejen prace s lidmi a fyzicka naro¢nost,
ale i pfemira naro¢nych situaci Cini praci v socialnich sluzbach velmi naro¢nou a fadi
se na paté misto v zebfiCku profesi ohrozenych stresem. Mezi nejCastéjsi faktory
stresu patfi:

e Fyzikalni — napf. teplo, chlad (peCovatelska sluzba, terénni programy apod.),
hluk (naro¢nost komunikace s uzivateli socialnich sluzeb);

e Toxické — napf. kontakt s riznymi jedy, Ié€ky, chemikalie;

e InfekCni — napf. kontakt s nemocnymi uzivateli;

e Fyzické — napf. télesna namaha az vyCerpani;

e Psychické — napf. prace s raznymi cilovymi skupinami uzivateld;

e Socialni — napf. vztahy na pracovisti nebo s blizkymi osobami uzivatele
socialnich sluzeb.

Stejné tak jako stres, muze na pracovniky v pomahajicich profesich zapusobit
i distres, respektive reakce na Spatnou zpravu a velkou zatéz, ktera je spojena
s negativné ladénymi a prozivanymi emocnimi procesy. NejCastéji se pracovnici
setkavaji se ztratou uzivatele, respektive jeho umrtim nebo nezvladnutim zatézové
situace Ci se zklamanim nebo strachem>.

4 HARTL, P., HARTLOVA, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, 2000. 774 s. ISBN 80-7178-303-X.
5 Bipartitni dialog ve zdravotnictvi a socidlnich sluzbédch, Sbornik konferenci 2011-2013, BOZP, stres na
pracovisti a jeho specifika v odvétvi socidlnich sluzeb, zprac. Andrea Tajanovska
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Terénni sluzby socialni prace maji, co se tyCe psychické zatéze, navic mnoha
specifika. Pracovnik nikdy nevi, co jej na pracovisti (v domacnosti klienta) Ceka
a pokud se dostava do problematické situace, nema moznost vyuzit pomoci kolegy,
jako je tomu v ambulantnich a pobytovych sluzbach. Tato nejistota samoziejmé
zvysSuje psychickou tenzi, a pokud si je tfeba védom, Ze klient se necitil pfedchozi
den dobre, pfichazi s obavou, zda nebude nutné pfivolat zachrannou sluzbu, nebo
zda nenalezne klienta bez znamky Zivota, coZ je samoziejmé obrovsky stresor, se
kterym se pfi péci o staré a nemocné osoby mohou setkat Castéji, nez ostatni lide.
Pracovnik je Casto v uzkém kontaktu s klientem, jeho rodinnymi pfislusniky, nékdy
mulze byt az povazovan za Clena rodiny a potom muizZe prozivat mnohem silngji
jakykoliv vétsi problém, ktery se vrodiné déje. Jinym zdrojem stresu muze byt
i naopak klient, se kterym si pracovnik nerozumi, nena$li k sobé cestu, klient
nespolupracujici, nebo s néjak problematickym okolim (rodina klienta vyuziva,
nechova se k nému pékné, nebo Spatné vychazi s pracovnikem atd.). Dale ke stresu
mohou pfispivat i bézné provozni zalezitosti — nadmira prace z ddvodu nedostatku
pracovnikl, nestihani pfi dopravnich problémech, ale i situace, kdy si pracovnik
nema kde béhem dne odpocinout, v klidu se najist, nebo si dojit na WC. K psychické
zatézi mohou prispivat i zvySujici se naroky na administrativu a nékdy i nedobré
vztahy v pracovnim kolektivu, i kdyz vterénnich sluzbach se nemusi projevit
v takovém rozsahu, jako ve sluzbach pobytovych ¢&i ambulantnich, kdy jsou
pracovnici pohromadé. Vzhledem k tomu, Ze pfevaznou Cast terénnich pracovnik
tvofi Zeny, je nutno poditat jesté s notnou davkou stresovych faktorld spojenych
s osobnim Zivotem — pécCi o domacnost, vychovou déti, péci a pomoci starnoucim
rodi€um atd.

VSeobecné je vysoka davka stresu brana jako automaticka soucast u pomahajicich
profesi. Pro nékteré pracovniky vS8ak mulze predstavovat nepfiméfenou zatéz, jez
muUze vést, ve spojeni s psychickou, emocionalni a popfipadé i fyzickou naro¢nosti
vykonu takového povolani, az k naprostému vycCerpani, resp. ktzv. vyhofeni,
vyhaslosti ¢i vyprahlosti®.

Zameéstnavatel by mél zaméfit pozornost na rozeznavani pfiznakd, které by mohly
znacit zvySenou hladinu stresu s jeho moznymi dasledky, ziskané poznatky prabézné
vyhodnocovat a nasledné zavadét nové nastroje nebo systémy prace a podpory
pracovnikl. Legislativné je takova povinnost pro poskytovatele socialnich sluzeb
CasteCné zakotvena ve Standardu €. 10 Profesni rozvoj zaméstnancd, a to v pism. e)
Poskytovatel zajiStuje pro zaméstnance podporu nezavislého kvalifikovaného
odbornika. Zalezi pak jen na zaméstnavateli, jak konkrétné je tato povinnost
naplfiovana. Zpravidla se jedna o supervizi, ktera vSak nemusi vS§em zaméstnancim
vyhovovat, navic opravdu fundovanych supervizor( je nedostatek a v neposledni
fadé je vyuziti této podpory limitovano finanénimi prostfedky. Jesté horsi situace je,
pokud by chtél zaméstnavatel vyuzivat sluzeb psychologa.

ZvySenou psychickou zatéz je mozno vyrazné snizit, pokud zameéstnavatel bude
jasné deklarovat, co konkrétné od svych zaméstnanci oCekava, jaké jsou jejich
povinnosti a kompetence a pokud zaméstnanci postupuji v souladu s témito pravidly,
vzdy za nimi stoji.

6 Jifi Jankovsky Etika pro pomahajici profese nakladatelstvi Triton Praha 2003, ISBN 80-7254-329-6
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4. Tvorba pracovnich postupu

Standard &. 14, ktery je zaméfen na nouzové a havarijni situace, nafizuje
poskytovateli socialnich sluzeb pisemné definovat nouzové a havarijni situace, které
mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, v€etné postupu pfi jejich
feSeni. Poskytovatel musi s pravidly a postupy pfi feSeni prokazatelné seznamit
zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu (klienty seznamuje pouze
s témi situacemi, které se jich bezprostiedné tykaji). Zaroven musi vytvaret takove
podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit.

Problematické situace lze definovat ve tfech oblastech:

e Pracovni — vztahujici se k pracovné pravni oblasti (nedostatek pracovnikd,
zranéni pracovnika ve sluzbé, pracovnik pod vlivem navykovych latek atd.);

e Provozni — napf. nahly vypadek sluzebniho vozidla, vykradeni kancelare,
pfepadeni pracovnika, havarie vody...);

e Proceduralni — spojené s pfimym vykonem sluzby (klient neotvira, agresivni
klient, nalez mrtvého klienta atd.).

Na tvorbé postupl a metodik by se méli podilet vSichni dotéeni pracovnici, aby
vystupem byl realny a v praxi pouZzitelny material.

Faze tvorby dokumentu:

1. Identifikace situace - kladeni otazek:

e Ceho se obavate?;

e Co nepfijemného by se vam mohlo v praci pfihodit?;

v o v v

e Jaka situace by se vam obtizné fesSila?

2. Sepsat seznam
3. Vybér priorit
4. Rozbor jednotlivych situaci

e Hledani prevence;
e Hledani opatfeni.

5. Realizace
6. Vyhodnoceni a pripadna revize

Voditka pro kvalitné vyhotovenou metodiku/pracovni postup:
e Pfesné definované situace;
e Jasny navod, jak situaci fesit;
e Adresnost;
e Struéné a srozumitelné pokyny;

e Prevence.
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Seznameni s pravidly

Pracovnici

Pracovnici musi nejen znat, ale podilet se na jejich tvorbé a revizich. Prvotné jsou
seznameni s pravidly pfi nastupu do zaméstnani a v ramci adaptacniho procesu,
poté pribézné v ramci vzdélavacich akci, jednani multidisciplinarnich tymua a porad.

Klienti

Klienti jsou seznamovani s feSenim situaci, které se jich pfimo dotykaji v ramci
jednani se zajemcem o sluzbu a zahajenim sluzby, béhem prehodnocovani
individualnich plana, pfipadné jinych setkani.

Formy seznameni s pravidly:

o Ustng;

e Pisemné;

e Interaktivné — video, DVD, divadlo;
e Nacvikem.

Prokazatelnost seznameni s pravidly:

e Podpis pravidel;

e Soucast smlouvy;

e Prezencni listina;

e Fotodokumentace z akce;
e Filmovy zaznam.

Formalni pravidla vedeni dokumentace:

e Kdo se na tvorbé podilel;

e Kdo je zodpoveédny;

e Pro koho jsou urena;

e Datum platnosti;

o Cetnost revizi;

e Kde je jaky material ulozen;

e Zapisy a dokumentace z Setfeni nastalé udalosti;
e Které udalosti jsou nahlaSovany a komu;
e Krizovy $tab;

e Kdy a kym jsou pravidla aktualizovana;
e Archivace.

NiZe jsou uvedeny vzory metodik vypracovanych poskytovateli socialnich sluzeb
atedy wuzivanych vpraxi. Prvni je metodika pfistupu a FeSeni agresivniho
(neklidného) chovani klientd i zaméstnancu. Tato metodika je uréena pro pobytovou
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i terénni sluzbu. Druha metodika se zabyva feSenim konkrétnich situaci, které mohou
nastat pfi poskytovani terénni sluzby.

4.1.Vzor pracovnich postup
4.1.1. Metodicky postup pro praci s neklidnym klientem’

Neklid Ci agrese je chovani, které védomé a se zamérem ublizuje, nasilné omezuje
svobodu a poskozuje jiné osoby nebo véci. Verbalni ¢i neverbalni neklid ¢i agrese
mohou vzniknout v afektu, nebo se muze jednat o zamérné chovani. Bio-psycho-
socialni pficiny neklidu i agrese jsou navzajem sloZité propojené, proto nelze vzdy
urCit pouze jednu pficinu. Neklid Ci agresi Ize pozorovat u kazdého Clovéka, tedy
i uzameéstnanct nebo klientek &i klientl, jelikoz jista mira je pfirozena a jde
0 obranny mechanismus. Je vhodné pracovat pfedevSim s pojmem neklid, nebot
agrese nebo agresivita ze strany klientky Ci klienta (dale jen klient) je vnimana jako
vyjimka.

Pri¢iny neklidu u klientek a klientu

Mezi nejCastéjSi priCiny neklidu u klienta patfi jeho subjektivni pocit ohrozZeni
vlastniho Zivota, hodnoceni kvality Zivota, pocit nespravedinosti, pocit nedostatecné
péce, nebo vénované pozornosti v porovnani s jinymi klienty. Dale pak mize neklid
nastat vyCerpanim, pocitem ponizeni nebo zesmésnéni ze strany jinych osob
(zaméstnancu, jiného klienta, navstévy, praktikantl, stazistd apod.), bezmoci,
bezvychodnosti, ale také télesnym omezenim. Tim je minéno jakékoliv branéni
klientovu pohybu a omezovani jeho osobni svobody. Castou pFiginou neklidu klientd
muze byt také onemocnéni, obzvlasté pak dusevni, psychiatricka diagnéza.

Pric¢iny neklidu u zaméstnancu

Mezi nejCastéjsi pfFiCiny neklidu zaméstnancl patfi jejich subjektivni pocit unavy,
syndrom vyhofteni, konflikty na pracovisti ¢i v osobnim zivoté, pretizeni, nepochopeni
zadané prace nebo vlastni nespokojenost.

Zasady jednani s neklidnym klientem

e Vyslechnout bez pferusovani prvni naval slov a neklidu klienta;
e Vénovat pozornost tézkym pfedmétiim v mistnosti;

e Vzdy mit po ruce signalizacni zafizeni nebo mobilni telefon, a pokud to jde,
doprovod dalSi osoby;

¢ Na klienta hovofit zklidnujicim tonem hlasu;

e Mit na mysli, Ze neklidny klient v kontaktu se zaméstnancem muaze zménit své
postoje na odporujiciho, manipulativniho €i neobytného klienta;

e Komunikace s klientem v tenzi by méla byt jasna, transparentni a mit logickou
strukturu;

e Ujistit se, Ze klient vi, kde je, kdo jsme my a Ze rozumi tomu, co fikame.

7 PFevzato a upraveno s laskavym souhlasem Domov pro seniory Pohoda v Netolicich
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Prevence neklidu u klientek a klientt

Snazit se byt stale pfijemni, klidni a dodavat klientovi silu. Pfispivat k tomu,
aby se citil pfijemné a klidné. Podporovat klientovo pozitivni sebehodnoceni;

Usnadfiovat porozuméni klientovi tim, 2Ze pouzivame jednoduché
a srozumitelné véty, které dle potfeby opakujeme;

Snazit se eliminovat vSe, co by mohlo v klientovi podnitit neklid, nechodit
nevhodné a vyzyvavé obleCeni, nezdobit se nepatficnymi Sperky a zakryvat
tetovani. U nékterych klientd mohou vyvolavat rozruseni nebo obavy;

Pfiméfené vystupovat, protoze pfilisSna podfizenost nebo pFfehnané
sebevédomé vystupovani muze neklid klienta podnitit. Myslime na vlastni
bezpeclnost.

Co délat s verbalné neklidnym klientem

Velmi dulezity je pfistup ke klientovi. Je zapotiebi pochopeni, trpélivost,
navozeni pfijemné atmosfeéry;

Nutna je jasna a zietelna komunikace, mluvit klidnym, ale rozhodnym ténem,
volit jednoducha slova a kratké véty. Vyhybat se hovoru v hlucném prostredi
a pouzivat vhodna gesta, pohledy a usmév;

Chova-li se klient nevhodné, je vhodné prfevést jeho pozornost, abychom
zabranili situacim, které ho vyvolavaji. Pfesto musi mit klient pocit volného
prostoru;

Snazit se porozumét, projevit empatii, pokud to Ize, vyhovét klientovi, neni-li to
mozné, snazit se mu nase stanovisko vysvétlit.

Kroky ke zvladnuti neklidu nebo agresivity

Vzdy se pokousSet zabranit stfetu: zkuSeny personal zna zvyklosti a reakce
klientd. Umi pfedvidat situace, ve kterych ke stfetim muaze dojit. Mohou to byt
momenty zpuUsobujici rozpaky, stud, bolest nebo strach klienta. Pak je
pfirozenou reakci obrana nebo uték;

Netlacit na pilu a rozhodné nechtit nad klientem zvitézit: je-li neklidné chovani
spojeno s néjakym ukonem, ktery mél klient absolvovat, je dobré zvazit, zda je
provedeni tohoto ukonu pravé ted nezbytné, zda je mozno jej odlozit na dobu
vhodnéjsi pro klienta;

Zachovat klid: davat si mezi sebou zpétnou vazbu a zmapovat si, jaka je
reakce na ruzné situace: Jak reaguji na klientovu zlost, hnév nebo
nepratelstvi?;

Sledovat neverbalni projevy klienta i své: je dulezité se soustfedit na varovné
signaly u klienta, které signalizuji blizici se stfet. Mezi takové signaly muze
patfit napfiklad, kdyz pusobi nervézné, nebo je rozruSeny, napadné
gestikuluje, podupava, naznacCuje kopnuti, diva se upfené do oci, boucha Ci
kope do zafizeni mistnosti, praska dvefmi, svira pésti nebo védomé Ci
nevédomé ukazuje zatnutou pést. Také muize pUsobit napjaté, nervozné
pomrkava, objevuji se tiky, ma semknuté rty, objevuji se gesta pfipominajici
biti. MUze se stat, Ze do nas strka a chova se jinak nez obvykle a intuice nam
naznacuje, ze hrozi nebezpedi;
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e Vyuzivat zklidriujicich vlivd: obzvlasté v neverbalni komunikaci zpomalujeme
tempo feci, mluvit klidné bez gest. Ve verbalni komunikaci se dotazovat
klienta, co si pfeje. Nepfit se s nim a nepoucCovat ho. Projevovat sympatii
a empatii s jeho situaci, snazit se ji pochopit;

e VsSimat si potfeb klienta a snazit se je uspokoijit: nefalSovany zajem o klienta
nam pomaha navazat vztah, protoze vétSina lidi pozitivné reaguje na zajem
0 Svou 0sobu;

e Eliminovat situacni faktory zhorSujici neklid: mezi faktory muze patfit mnozstvi
podnétu, hluk, horko €i zima, nepfehledny terén, nevhodné umisténi pfedméta
Ci spolubydlici. Dale je to fyzické nepohodli a osobni nespokojenost,
dlouhodobé trvajici bolest, neuspokojeni bio-psycho-socio-spiritualnich potreb,
pretizeni a unava. Tyto faktory se mohou vyskytnout i u pecujicich.

Postup pri neklidném chovani klienta

e Zvazit, zda situaci zvladneme sami, nebo je nutno pfivolat pomoc: dlivodem
pro pfivolani pomoci nemusi byt jen fyzicka pfevaha, nékdy pfitomnost vice
pracovnikl pomuze k rychlému zvladnuti situace. Pfitomnost dalSiho Clovéka
je vhodna také u klientl, ktefi manipuluji realitou, stézuji si. Pfipravit si volnou
cestu k ustupu. Obé strany musi mit moznost z konfliktu odejit;

e Pokusit se usmifit: vychazet z toho, ze klient vnima negativni emoce, které
doprovazeji konflikt. Po odeznéni afektu je vhodné si promluvit a znovu
navazat spolupraci. U klientd s naruSsenou komunikaci pomaha neverbalni
kontakt, drzeni ruky, spoleCné straveny ¢as, usmeéy;

e Promluvit si s kolegy: u pracovniku, ktefi se stanou obéti zejména fyzického
utoku, se mulze rozvinout posttraumaticka reakce. Vzdy pomaha vSe znovu
probrat, vyslechnout reakce ostatnich kolegu, nadfizenych. V pfipadé, ze se
negativni pocity rozvijeji, je mozno pozadat nadfizeného o zprostfedkovani
odborné pomoci;

e Hledat ponauceni: ze situace je mozno se poucit a analyzovat faktory, které
u klientd vedou k negativnim reakcim. Pak je mozno vytvaret ucinné plany
intervenci a vhodnych postupUl pfi pédi;

e VSe dokumentovat: konflikt je nutno vzdy bezprostfedné nahlasit nadfizenému
a podrobné jej zdokumentovat v karté klienta.

4.1.2. Metodicky postup pro reSeni nouzovych a havarijnich
situaci

Postupy pro feSeni konkrétnich problematickych situaci musi byt zpracovany tak, aby
mohly slouZit jako navod, jak situaci feSit krok za krokem. U kazdé problematiky vzdy
musi byt uvedeno, zda a pfipadné jak je mozno této situaci pfedchazet. VétSina
nouzovych a havarijnich situaci pfinasi pracovnikovi stres a muze zazmatkovat, proto
je dobré pouzit systém popisu jednotlivych krokl formou odrazek, aby si pracovnik
pfipadné mohl odskrtavat, co jiZ udélal a co ne. Takovy systém pfispiva k uklidnéni
pracovnika, nebot vi, Ze postupuje spravné a na nic nezapomnél. Rovnéz je dulezité
mit definovano, v jakém momenté je situace povazovana za vyfeSenou a komu
a Vv jaké fazi podavat informace a jaké vést pisemné zaznamy.
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Okradeni, prepadeni pracovnika

Prevence:

Poskytovatel se snaZi logistiku prace nastavit tak, aby v pfipadech, kdy hrozi
pracovnikovi Ujma, byli k dispozici dva pracovnici;

Psychicka a fyzicka odolnost a pfipravenost - specialni Skoleni a dalSi
preventivni programy (slovni a fyzicka pfiprava) — sebeobrana,
Nemit nic u sebe, co Ize ukrast a neni to nezbytné k vykonu prace;

Prohlidka a znalost terénu — ustupové a unikové cesty, kde a u koho v blizkém
okoli mohu vyhledat pomoc a pfip. utocCisté (stanice policie, zdravotnicka
zarizeni, hasici, ufady, kavarny, bary, restaurace,...).

Postup feSeni:

Ihned pfivolat policii na tel. 158, nebo 112;
Ihned informovat nadfizeného;
VycCkat pfijezdu policie a fidit se jejich pokyny;

Neni — li pracovnik schopen pokracovat v plnéni pracovnich povinnosti, zajisti
nadfizeny zastup;
Klienti, u nichZ Ize péci odloZit, jsou informovani telefonicky spolupracovnikem
nebo nadfizenym,;

Pokud pracovnik potfebuje dopravit domu, muze tak byt u€inéno sluzebnim
vozidlem, nemusi schvalit nadfizeny.

Konec situace:

Policie ukong¢i Setreni na misté.

Rozhodovaci kompetence:

Pracovnik;

Nadfizeny.

Informovanost:

Nadfizeny;
Vedeni organizace;
Klienti.

Dokumentace:

O mimoradné situaci je proveden zapis a to vCetné Casu, kdy byla
uskute¢néna telefonicka oznameni.

Hlaseni o krizové situaci:

Nadfizeny;
Vedeni organizace;

PojisStovna.

22


http://www.vubp.cz/
http://www.vubp.cz/prevence-rizik-a-ergonomie

Jeruzalémska 9,116 52 Praha 1 Oddéleni prevence rizik a ergonomie

VGB P Vyzkumny tistav bezpeénosti prace, v. v. i.
'/

Poznamka:

Utrpi-li pracovnik psychickou Ujmu, muze mu byt poskytnuta pomoc
nezavislého odbornika (psycholog, supervize).

Verbalni konflikt, sexualni a jiné obtéZzovani

Prevence:

Poskytovatel se snaZi logistiku prace nastavit tak, aby v pfipadech, kdy hrozi
pracovnikovi ujma, byli k dispozici dva pracovnici;

Psychicka a fyzicka odolnost a pfipravenost — specialni Skoleni a dalSi
preventivni programy (slovni a fyzicka pfiprava) — sebevédomi;

Vhodné oble€eni — nevyzyvavé, neutralni = dress code;
Adekvatni komunikace — Skolent;

Uprava zevnéjsku — nejlépe kratké vlasy, dlouhé svazané do copu, culiku, bez
licidel nebo jen minimalni, absence Sperku, fetizka, nausnic,...;

Znalost klienta nebo rodinnych pfislusnikd (diagnéza, chovani, zvyky);

Prohlidka, rekognoskace a znalost mista — ustupové a unikové cesty, kde
a u koho v blizkosti mohu vyhledat pomoc a pfip. uto€isté (sousede, stanice

B ,

Postup feSeni:

Snazit se zklidnit situaci;

K verbalné agresivnimu klientovi pfistupovat jako k jakékoli jiné osobé:
pozdravime, pfedstavime se...;

Neklidného klienta vlidnym hlasem ,ukecavat®, napf. vyzdvihnout jeho
neexistujici kladné vlastnosti;

Klient musi mit pocit volného prostoru, pokud je ,zahnan do kouta“ uto€i nékdy
pravé jen kvuli tomuto pocitu;

Snazit se vystupovat energicky, vyjadfovat se jasné, stru¢né, ignorovat
urazky, zachovat klid, vlidnost, zdvofilost;

Doty&ného pozorné vyslechnout;

Snazit se porozumét, projevit empatii, pokud to Ize, klientovi vyhovét, neni-li to
mozne, stanovisko vysvétlit;

Odejit z klientova bytu;

Konflikt oznamit nadfizené — pokud situace skoncila odchodem z bytu,
neprodleng, jinak na pravidelné poradé;

Opakuje-li se situace, mlize dojit az k ukoneni smlouvy o poskytovani
peCovatelské sluzby;

Pokud je zdrojem agresivniho chovani tfeti osoba, Ize si vyminit, Ze péce bude
poskytovana, pouze pokud tato osoba pfitomna nebude — zajisti nadfizeny.
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Konec situace:
e Zklidnéni klienta;
e Opusténi jeho bytu.
Rozhodovaci kompetence:
e Pracovnik;
o Nadfizeny.
Informovanost:
¢ Nadfizeny;
e Kontaktni osoba.
Dokumentace:
e Je proveden zapis Mimoradné udalosti do karty klienta.
Hlaseni o krizové situaci:
e V zavaznych pfipadech vedeni organizace.

Fyzické napadeni klientem, rodinnym prislusnikem

Prevence:

e Poskytovatel se snazi logistiku prace nastavit tak, aby v pfipadech, kdy hrozi
pracovnikovi Ujma, byli k dispozici dva pracovnici;

e Psychicka a fyzicka odolnost a pfipravenost - specialni Skoleni a dalSi
preventivni programy (slovni a fyzicka pfiprava) — sebevédomi;

e Vhodné obleCeni — absence Sirokych rukavul, Snarek = dress code;
e Adekvatni komunikace — skoleni;

o Uprava zevngjsku — nejlépe kratké vlasy, dlouhé svazané do copu, culiku, bez
licidel nebo jen minimalni, absence Sperkd, fetizk(, nausnic,...;

e Znalost klienta nebo rodinnych pfislusnika (diagnéza, chovani, zvyky);

e Prohlidka, rekognoskace a znalost mista — ustupové a unikové cesty, kde
a u koho v blizkosti mohu vyhledat pomoc a pfip. utocisté (sousedé, stanice
policie, zdravotnicka zafizeni, hasici, urady, kavarny, bary, restaurace,...).

Postup feSeni:

Hrozi-li fyzicky utok, utecte;

e ,Malé“ napadeni (facka, kopnuti, nebo snaha o napadeni) nebranit se,
neoplacet, okamzité odejit;

e Ohlasit neprodlené nadfizenému,

e ,Velké“ napadeni, kdy je ohrozeno zdravi, nebo zivot klienta se muize
pracovnik branit prostfedky Setrné sebeobrany umérnymi situaci;

e Okamzité opustit byt do bezpe&né vzdalenosti a pfivolat Polici CR 158;

e Ohlasit neprodlené nadfizenému;
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e Pockat do pfijezdu Policie CR, pfipadné nadfizeného a Fidit se jejich pokyny.
Konec situace:

e Opusténi bytu klienta;

e Ukongeni Setfeni PCR.
Rozhodovaci kompetence:

e Pracovnik;

o Nadfizeny.
Informovanost:

e Nadfizeny;,

e Kontaktni osoba;

e Policie Ceské republiky;

e Vedeni organizace.
Dokumentace:

e Je proveden zapis Mimoradné udalosti do karty klienta s pfiloZzenim
policejniho protokolu;

e Oznameni OSV je provedeno pisemné, kopie je vlozena do karty klienta;
e Pisemna informace klienta, o moznosti ukon€eni poskytovani sluzby;
e V pfipadé zranéni zapis do knihy urazu.
Hlaseni o krizové situaci:
e Vedeni organizace;
e OSV,;
e V pfipadé zranéni pracovnik BOZP.
Poznamka:

e Krizova situace je projednana vramci intervize, pfipadné je sjednana
supervize (individualni, tymova). Pokud pracovnik utrpél psychické trauma, Ize
sjednat odbornou péci psychologa nebo psychiatra.

Pracovnik se zrani v dusledku manipulace s klientem

Prevence:

e Ddusledné pfi jednani se zajemcem o sluzbu, nebo pfi jednani o rozSifeni
stavajici sluzby, trvat na vytvofeni vhodného a bezpecného prostfedi pro
vykon ¢innost:

o Pouziti manipulacnich kompenzacnich pomicek;

o Pofizeni pelovatelského lizka, nebo zvySeného IUzka s minimalni
vySkou 63 cm a pfistupem ze tfi stran;

o Vyklizeni koupelny;

(©]

Vytvoreni bezpecnych pristupovych tras;
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o Pofizeni zvedaku;
o Asistence pecujici osoby pfi manipulaci;
Pravidelné absolvovat kurzy bezpecné a Setrné manipulace;

Nevykonavat Cinnost, ktera je potencionalné nebezpecna, ani na naléhani
klienta, nebo pecujici osoby;

Pouzivat kompenzacni pomucky pro manipulaci (klientovy, nebo v majetku
poskytovatele.

Postup feSeni:

Pfi zranéni neprodlené prerusit Cinnost, telefonicky informovat nadfizeného
pracovnika;

Neni-li pracovnik schopen pokraCovat v plnéni pracovnich povinnosti, zajisti
nadfizeny zastup;

Klienti, ke kterym mél pracovni nasledné jit a u nichZ lze péci odlozit, jsou
informovani telefonicky spolupracovnikem, nebo nadfizenym;

Navstivit Iekare;

Pokud pracovnik potfebuje dopravit domu nebo k lékafi, mize tak byt u¢inéno
sluzebnim vozidlem, cestu nemusi schvalit nadfizeny;

Spolecné s odpovédnym pracovnikem udélat zapis do knihy urazu;

V pfipadé, Ze se zaroven zrani i klient, je potfeba poskytnout pomoc,
v pfipadé vaznéjSiho zranéni zavolat rychlé zachranné sluzby, informovat
kontaktni osobu.

Konec situace:

Opusténi bytu klienta;

Zapis do knihy uraza.

Rozhodovaci kompetence:

Pracovnik;

Nadfizeny.

Informovanost:

Nadfizeny;
Pracovnik BOZP v organizaci;

Kontaktni osoba.

Dokumentace:

Je proveden zapis do knihy urazu;

Je proveden zapis Mimofadné udalosti do karty klienta v pfipadé, Ze je
udalosti zasazen klient, pfipadné jeho majetek.

Hlaseni o krizové situaci:

Vedeni organizace.
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Poznamka:

Vzdy postupovat v souladu s pfislusnou metodikou BOZP.

Pracovnik se zrani v dusledku technické zavady nebo z jiného duiuvodu

technického charakteru

Prevence:

Dusledné pfi jednani se zajemcem o sluzbu nebo pfi jednani o rozsifeni
stavajici sluzby, trvat na vytvoreni vhodného a bezpecného prostredi;

Seznameni s obsluhou domacich stroju a zafizeni.

Postup feSeni:

Pfi zranéni neprodlené prerusit Cinnost, telefonicky informovat nadfizeného
pracovnika;

Neni-li pracovnik schopen pokraovat v plnéni pracovnich povinnosti, zajisti
nadfizeny zastup;

Klienti, ke kterym mél pracovni nasledné jit a u nichz lze péci odlozit, jsou
informovani telefonicky spolupracovnikem, nebo nadfizenym;

Navstivit I€kare;

Pokud pracovnik potfebuje dopravit domu, nebo k Iékafi mize tak byt ucinéno
sluzebnim vozidlem, cestu nemusi schvalit nadfizeny;

Spole¢né s odpovédnym pracovnikem udélat zapis do knihy Urazu;

V pfipadé, Ze se zaroven zrani i klient, je potfeba poskytnout pomoc,
v pfipadé vaznéjsiho zranéni zavolat rychlou zachrannou sluzbu informovat
kontaktni osobu;

V pfipadé, Ze pfi incidentu dojde ke Skodam na majetku, je tfeba neprodlené
domluvit s klientem/kontaktni osobou, co je potfeba udélat, aby nedoslo
k navySeni Skody.

Konec situace:

Opusténi bytu klienta;

Zapis do knihy uraza.

Rozhodovaci kompetence:

Pracovnik;

Nadfizeny.

Informovanost:

Nadfizeny;
Pracovnik BOZP v organizaci;

Kontaktni osoba.

Dokumentace:

Je proveden zapis do knihy urazu;
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e Je proveden zapis Mimoradné udalosti do karty klienta v pfipadé, Ze je
udalosti zasazen klient, pfipadné jeho majetek.

Hlaseni o krizové situaci:
e Vedeni organizace.
Poznamka:
e Vzdy postupovat v souladu s pfislusnou metodikou BOZP.

Napadeni domacim zviretem

Prevence:

e Ddusledné pfi jednani se zajemcem o sluzbu, nebo pfi jednani o rozSifeni
stavajici sluzby, trvat na vytvofeni vhodného a bezpecného prostfedi pro
vykon c¢innosti. Do smlouvy dat ujednani, Ze zvife bude zavieno pred
pfichodem pracovnika, po celou dobu vykonu prace a do odchodu pracovnika.
Pfi nedodrzovani ujednani poskytovani sluzby ukoncit.

Postup feSeni:

e Pfi napadeni neprodlené prerusit Cinnost, opustit byt nebo pozemek, kde
k napadeni doSlo, telefonicky informovat nadfizeného pracovnika;

e Pokud je pracovnik zranén, navstivi neprodlené lékare;

e Klienti, ke kterym mél pracovni nasledné jit a u nichz Ize péci odlozit, jsou
informovani telefonicky spolupracovnikem, nebo nadfizenym;

e Pokud pracovnik potfebuje dopravit domu, nebo k Iékafi muze tak byt u€inéno
sluzebnim vozidlem, cestu nemusi schvalit nadfizeny;

e Jednani nadfizeného, nebo povéfeného pracovnika s klientem, jak do
budoucna zvife zajisti;

e Pisemna informace klienta, o moznosti ukonceni poskytovani sluzby;

e Pokud je incident opakovany (zpravidla potfeti), ukoncit smlouvu.
Konec situace:

e Zapis do knihy uraz,

e Dohoda s klientem, jak zajisti, aby se situace neopakovala, pfip. ukonceni
smlouvy o poskytovani sluzby.

Rozhodovaci kompetence:
e Pracovnik;
e Nadfizeny.
Informovanost:
e Nadfizeny;
e Pracovnik BOZP v organizaci;

e V zavaznych situacich OSV.
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Dokumentace:

e Je proveden zapis do knihy urazu;
e Je proveden zapis Mimoradné udalosti do karty klienta;
e Pisemné upozornéni klienta.
Hlaseni o krizové situaci
e Vedeni organizace;
e V zavaznych situacich OSV.

Poznamka:

e Utrpi-li pracovnik psychickou uUjmu, mize mu byt poskytnuta pomoc
nezavislého odbornika (psycholog, supervize).
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5. Zaver

Oblast bezpec€nosti a ochrany zdravi pfi praci je v segmentu poskytovani socialnich
sluzeb podchycena nejen vSeobecnymi legislativnimi nastroji, ale je specifikovana
a podporfena v zakoné o socialnich sluzbach a v ramci Standardd. Z vy$e uvedeného
vyplyva, Ze je dobfe oSetfena oblast ,viditelného* ohroZeni, tedy situaci, kdy muaze
dojit k fyzické ujmé, avSak oblast psychické zatéze je postizena pouze okrajové a to i
za védomi, Ze prace v socialnich sluzbach je, zejména pro pracovniky, ktefi jsou
dnes a denné v kontaktu s klienty, vysokou, nékdy az extrémné vysokou psychickou
zatézi. Pokud nebude vbudoucnu vénovana pozornost psychické zatézi
zaméstnancUl, bude o praci v socialnich sluzbach stale mensi zajem, nebot mnozi
potencialni zajemci budou uvazovat v intencich: ,To mi za ty penize nestoji...",
a prestoZze je jasné, ze pozadavky na zajiSténi pécCe prostfednictvim socialnich
sluzeb budou s trendem starnuti populace stoupat, nebudou mit poskytovatelé
dostatek pracovniku, ktefi by péci zajistili.
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