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nouzovycn a navarijnicn situaci

| pravidia organizace-na vedomi vsem uzivateium Fecovareiski iuZby Nova Faka

Klienti oekéavaji od peCovatelské sluzby odborné, vlidné, spolehlivé a bezpeéné zachazeni. To jsou prvky
kvality, které jsou nejvice ohroZeny nenadalymi mimofadnymi udalostmi, které 1ze pojmenovat jako nouzové
a havarijni situace. Jedna se o situace neocekdvané a nebezpecné, a jejich vzniku se neda vzdy zabranit.
Situace, které pokud nastanou, narusi nebo komplikuji zabéhnuty chod a fad poskytovani pecovatelské sluzby.
Cilem je, maximalné se snazit pfedchazet t€émto situacim, v piipadé vzniku je spravné a rychle fesit.

Mimoiadné situace, které pii poskytovani socialni sluzby mohou nastat:

» Jsou spojené s technickou zavadou ve sluzbg, jsou oznaceny jako havarijni situace

» Problematické situace tykajici se rizikovych/krizovych situaci s ucasti klienta jsou oznaceny jako
nouzové situace

CO DELAME, KDYZ SE VYSKYTNE MIMORADNA SITUACE?

Pri poskytovani pecovatelské sluzby se mohou vyskytnout riizné nouzové nebo havarijni situace,
Pecovatelska sluzba ma pro tyto pfipady zpracovina pravidla, jak nastalé situace Fesit.
VSichni pracovnici pecovatelské sluzby tato pravidla znaji a jsou povinni podle nich postupovat.
Pocit bezpec¢i pri poskytovani sluzby je jednou z nasich priorit.

Havarijni situace: jsou situace, kdy potiebujeme nalé¢havé zavolat hasice, sanitku, ¢i policisty.
Voléni pfimo bez piedvoleb z pevnych i mobilnich linek bez finanéni thrady.

Tisfiova volani:
112 — jednotné evropské &islo tisiového volini pro vechny slozky IZS CR
150 — Hasi¢sky zachranny sbor CR

155 — Zdravotni zachranna sluzba
POMOC V NOUZI

158 — Policie CR
155

" 150
E158
E112 B oll+

Doporuceny obsah hlaSeni o vzniku mimoiadné udalosti:

- co se stalo (popis udalosti, jeji charakter, pocet postiZzenych)

- kde se udélost stala (piesnd identifikace mista)

- kdy se udélost stala

- kdo podava zpravu a telefonni &islo, ze kterého volas
Nikdy nezavéSujte prvni, pockejte na pfipadné upfesnujici dotazy operatora a vzdy vy€kej na zp&tné ovéien,
Ze se nejednd o ,,plany poplach®.



Jak Fe$ime situace, které se Vas mohou piimo dotykat?

1. MoZny uraz nebo zhorseni zdravotniho stavu klienta s nutnosti hospitalizace

poskytnout prvni pomoc

ptivolat ZZS a vy¢kat jejiho pifjezdu

pomoci klientovi nachystat osobni véci potiebné k hospitalizaci (doklady, obleceni, kli¢e, hygienické
potieby, ptipadny soupis Iéka apod.)

zajistit byt — zkontrolovat zavieni oken, vypnuti elektrickych nebo plynovych spotiebici, nevypinat
hlavni jistice—hrozi zkazeni potravin v chladni¢ce a mrazéku

zamknout byt a kli¢e piedat klientovi, pokud je to mozné, v opaéném piipadé klice pfedat do uschovy
k poskytovateli sluzby — zde jsou zape€etény aZ do doby navratu klienta z hospitalizace

informovat povéfenou kontaktni osobu — po domluvé s vedoucim pracovnikem, koordinatorkou PS
zdznam do dokumentace

2. Mozny pad klienta v domacnosti

vyhodnoceni situace pecovatelkou, zjistit, zda klient neutrpél Graz, ktery by opraviioval zavolat ZZS
vzdy se vyslovné dotazat klienta, zda nechce ZZS pfivolat

klientovi pomoci vstat, tj. zajistit mu pevnou oporu, popi. pietocit jej na biicho, pfistréit do dosahu
zidli, pomoci klientovi do polohy ,,na ¢tyfi* a snazit se, aby po zidli vy$plhal do vzpiimené polohy
dle situace kontaktovat vedouci — koordinatorku PS, dle stavu situace vyckat na mozny ptichod dalsiho
pracovnika, pokusit se klienta spoleénymi silami dostat ze zemé s jeho pomoci, popi. uloZit na lzko
pokud klient neni schopen spoluprace zmény polohy — neni schopen se za nasi asistence postavit, vzdy
volame ZZS, Hasi¢e, zasada — podezieni na Uraz, sami nikdy s klientem nemanipulovat, dodrzovani
pravidel a zdsad BOZP

pokud klient neni schopen po padu zmény polohy, lze jej ulozit na podlaze s vyuzitim dostupnych
pomiticek v domécnosti (pefina, deka tak, aby bylo zajisténo teplo a pohodli klienta do doby piijezdu
pomoci)

dle situace klienta pribézné kontrolovat, komunikovat s nim, kontaktovat kontaktni osobu s ohledem
na moznost zhoreni zdravotniho stavu, kontaktovat koordinatorku nebo vedouci PS

zaznam do dokumentace

3. Klient neotvira pecovatelce dveie

jestlize pe€ovatelka nema k dispozici kli¢e od bytu a nemiize se na klienta dozvonit, pokousi se ho
kontaktovat telefonicky, pokud se nedovold, kontaktuje telefonicky uvedenou kontaktni osobu —
rodinu nebo osobu blizkou

pokud se nedovola kontaktni osobé, okamzité piedava informaci koordindtorce nebo vedouci PS, ta
ovéi{ moznosti hospitalizace, ptipadné ovéteni moznosti pohybu klienta (jiné socialni sluzby, 1ékat,
soused, znami atd.)

pokud se nepodafi zjistit divod nepiitomnosti, vedouci nebo koordinatorka PS kontaktuje opakované
rodinu nebo osobu blizkou, pfedava informace o nepiitomnosti klienta v domécnosti, poZaduje
zpétnou vazbu od ptibuznych

pokud nelze kontaktovat rodinného ptisluinika a je zde divodné podezieni, Ze by mohlo dojit
k ohroZeni Zivota, bude pfivoldna Policie, Hasiéi, aby byt otevieli

v piipadé nasilného otevieni bytu je sepsan zapis, pokud nelze klienta informovat, na Vstupmch
dvefich bytu se nechd viditeln4 a zfetelna informace o tom, Ze PeCovatelska sluzba Nova Paka nechala
z diivodu obav o zdravi a Zivot klienta oteviit byt s uvedenim telefonniho ¢isla na vedouci nebo
koordinatorku PS

zaznam do dokumentace

4. Mozné umrti klienta v domacnosti:

piivolani rychlé ZZS

vyckat vyjadieni 1€kate

okamzité kontaktovani vedouci/koordinatorku provozu

vedouci pracovnici kontaktuji uvedenou kontaktni osobu (obvykle rodinny piislusnik klienta) a



domluvi se s nimi na dal$im postupu

pecovatelka obvykle ¢eka na pifjezd kontaktni osoby

v ptipadé, Ze je ZZS volana Policie CR (podezieni na trestny &in) pecovatelka ¢eka na pifjezd Policie
u klienta, ktery neuvedl 7adnou kontaktni osobu, zadné piibuzné, nebo tyto osoby nelze zkontaktovat,
je pfivolana Policie CR, ktera zapedeti byt — zajisti nadfizend, pracovnik vy&ka na mist& do piijezdu
Policie a fidi se jejimi pokyny

u klientd, ktefi nemaji rodinné pfisludniky je osloven k soudinnosti na zapeceténi bytu socialni odbor
Mestského uradu Nova Paka — zajisti nadfizena

zaznam do dokumentace

5. Poskozeni nebo zcizeni majetku klienta tireti osobou

pomoc postizenému klientovi, pokud to situace vyzaduje

nahlaseni incidentu koordinatorce nebo vedouci PS

dle dohody s klientem bude zajisténo kontaktovani POLICIE CR a poskytnuti soudinnosti
zdznam do dokumentace klienta

6. Obvinéni pracovnika ze ztrity nebo poskozeni klientova majetku
Prevence doporuceni pro pracovniky PS:

komunikujte s klientem, sdélujte mu, co budete délat, s jakymi vécmi manipulujete

je-li to mozné, pohybujte se vzdy tak, aby klient védél, co délate

zjistite-li, Ze je néco rozbité, okamzité to klientovi oznamte

obvini-li Vés klient, Ze se mu ztratila cenna véc, navrhnéte, Ze nechéte piipad progetiit Policii CR
upozornéte klienta, aby si uschoval volng lezici cennosti, nebo vétsi sumu penéz, pokud tak neucini,
pii odchodu mu zopakujte, jaké cennosti ma volné lozené

u problematickych klienti vyZzadujte, aby si cenné véci pied zapocetim sluzby uschoval

vSe dokumentujte v Zaznamu péce

Resdeni situace:

pracovnik se pokusi s klientem domluvit a postradanou véc spole¢né hledat

pokud se jedna o ztratu cennosti vy$si hodnoty, ihned informuje nadiizenou a domluvi dalsi postup
(pfivolani Policie, pifjezd nadiizeného)

piipadné vznese nadiizeny dotaz u kontaktni osoby

pti poskozeni véci domluvi pracovnik s klientem zptsob ndhrady

pracovnik nahlasi $kodni udalost nadfizenému, ktery zajisti potiebné administrativni kroky

$koda vétsiho rozsahu je neprodlené oznamena vedeni zafizeni

v pfipadé, Ze pracovnik tvrdi, Ze véc neposkodil, je domluvena uéast nadiizencho, ktery vede dalsi
jednani

zaznam do dokumentace

Poznamka:
Organizace je pojisténa pro ptipad odpovédnosti za $kodu zptisobenou pii poskytovani socidlnich sluzeb,
pracovniktim je pfi nastupu na pracovni pozici doporu¢eno sjednat si pojisténi odpovédnosti dle svého uvazeni

7. Klient tvrdi, Ze mu pracovnice vraci §patné penize
Prevence:

veskeré finan¢ni operace vede pecovatelka v pisemné formé: pieddvanou castku na nakup si
nechavame klientem napsat na listek se soupisem nakupu

pii rozhovoru priubézné klientovi zopakujte, jakou ¢astku vam predal

pii vyGétovani penéz proved’te opét pisemny vypodet vracené ¢astky a klientovi sdélte, jakou ¢astku
Vam predal, kolik stal nakup a kolik penéz mu vracite

u klientti u kterych jsou dohady ve véci financi ¢astéj$i, je vhodné zavést sesit, do kterého jsou vedeny
pisemné zaznamy, popi. udélat si kopii pokladniho dokladu a seznamu nakupu se soupisem finan¢niho
vypotadani pro pozd&jsi reklamaci ze strany klienta

pii platbé za sluzby v hotovosti uved’te vyictovani na zadni stranu ustiizku, ktery ztstava klientovi
zdznam do dokumentace



Reseni situace:

pracovnik se pokusi s klientem domluvit
v piipadg, Ze nenf domluva mozna, je pfivolan nadtizeny, ktery celou situaci fesf jako stiznost
dohoda s klientem, popf. sepsani stiznosti

8. Verbalni konflikt s klientem

snazime se zklidnit situaci

k verbaln¢ agresivnimu klientovi se snazime piistupovat jako k jakékoli jiné osobé: pozdravime,
piedstavime se poté se snazime zklidnit situaci

neklidného klienta se snazime vlidnym hlasem ,slovné navodit pocit bezpeci®, napf. mizeme
vyzdvihnout jeho neexistujici kladné vlastnosti

klient musi mit pocit volného prostoru, pokud je ,,zahnan do kouta* ato¢i, n¢kdy prave jen kvili tomuto
pocitu

obecné na hnév a zlost pouzivame nedirektivni komunikaci

snazit se vystupovat energicky, vyjadiovat se jasné, stru¢n€, ignorovat, pokud padaji slovni urdzky,
zachovat klid, vlidnost, zdvofilost

dotyéného pozorné vyslechnout, snazime se porozumét, projevit empatii, pokud to lze, snaZime se
klientovi vyhovét, neni-li to moZzné snaZzime se mu nase stanovisko vysvétlit a odejit z klientova bytu
obecné na vztek a zufivost pouzivame direktivni komunikaci

konflikt oznamit nadiizené — pokud situace skonéila odchodem z bytu, oznamit neprodlené
opakuje-li se situace, muze dojit az k ukonéeni smlouvy o poskytovani PS

pokud je zdrojem agresivniho chovani tfeti osoba, 1ze si vyminit, Ze péte bude poskytovdna pouze
pokud tato osoba piitomna nebude — zajisti nadiizeny

zaznam do dokumentace

9. Sexualni a jiné obtéZzovani
Obtézovani miize mit mnoho podob a nemusi mit vZdy sexualni podtext. Pokud si je pecovatelka védoma, Ze
klient prekrodil urcité hranice, je na misté se proti tomu vymezit. V pe€ovatelské sluzbé mize jit o klamny

pocit klienta, Ze pecujici je tam pro klienta, a Ze si tedy klient miZe leccos dovolit.
Ptiklady z praxe o nevhodném chovani klienta, ktery je v zakladnich kvalitach orientovany (tj. je si plné
védom svého chovani, jednani, komunikace):

klient se pii pé¢i peCovatelky neustale ,,omylem™ dotyka

klient dava pecovatelce opakovane nevhodné navrhy

klient ma pii kazdé piileZitosti nevhodné a dvojsmyslné narazky
klient vyZaduje nadstandardni tkony spojené s intimni hygienou
klientka se opakované dotazuje pecovatelky na jeji osobni Zivot

klient komentuje skute¢nosti, vztahujici se k osob& pecovatelky

Jak reagovat na pfipadné klientovo obtézovani

dat jasny struény energicky pokyn, at’ se svym jednanim ptestane — NE, TOHLE MI NERIKEJTE
identifikovat jednozna¢nost situace-postoj doplnit popisem toho, co vadi

zachovat slusnost

stat si za svym tvrzenim (klient ziejmé bude situaci zleh¢ovat a oznafovat za vtip)

utnout diskuzi, v nejkrajnéj§im piipadé opustit domacnost

konflikt oznamit nadiizené — pokud situace skonéila odchodem z bytu, ozndmit neprodlené

v ramei socidlni prace mozné feSeni situace — nabidka uspokojeni sexudlni potieby profesionalnimi
sluzbami

opakuje-li se situace, muze dojit az k ukoncéeni smlouvy o poskytovani PS

zaznam do dokumentace

10. Péce o infekéniho klienta (popit. COVID)

omezeni tikontt PS na nezbytné nutné — dle stavu klienta, vzdy pouZivat ochranné pomicky uréené
k pouzivani pii zvySeném hygienickém reZimu

pokud to jde, domluvit se s klientem, popf. s kontaktni osobou, s rodinnymi piislusniky —jidlo, nakupy
ponechat prede dvefmi bytu

v piipadé nutnosti infekéni odpad skladovat oddélené na vyhrazeném misté, k tomu uréenych obalech




pytlich (zafizeni ma smluvné zajistén svoz nebezpecéného odpadu)
- dikladné dezinfekce dle dezinfek&niho planu, pouzivani ochrannych osobnich pomiicek

11. Pirechodny nedostatek pracovniki
Prevence: plan dovolenych, planovany smén, zaméstnanci vCas zadaji zaméstnavatele o poskytnuti
pracovniho volno z diivodu navstévy lékate a informuji ho o terminu navstévy lékaie a o ptedpokladané dobé
trvani, vzhledem ke sménnému provozu planovani navstévy lékafe mimo pracovni dobu, mozné nafizeni prace
pieséas, mozné zmény mimo planovany harmonogram — ranni/odpoledni sména
- jsou zajistovany nezbytné nutné zékladni ukony jako strava, nezbytna osobni hygiena, nezbytné
nakupy, zaji$téni nezbytnych léki, zakladni nezbytny uklid
- nejsou poskytovany ukony uklidy, doprovody, pochtizky jiné nez k l1ékaii nebo pro léky
- jsou povolany pracovnice na DPP
- v krizové situaci mohou byt do poskytovani sluzeb zapojeni i pracovnici z jinych stfedisek, nebo ktefi
bézné nepracuji v piimé péci o klienta
- dal8i opatfeni jsou zvefejnéna ve Vnitinich pravidlech pro poskytovani peCovatelské sluzby, piipadné
je postup sdélen pii jednani se zajemcem o sluzbu, nebo v rdmei rozhovori k IP
- v piipadé nastalé situace klienty informuje vedouci nebo koordinatorka PS pii domlouvani tpravy
poskytovani péée po dobu prechodného nedostatku pracovnikl

12. Uraz pracovnika petovatelské sluzby — pokud se ve Vasi domacnosti pracovnik pedovatelské sluzby
zrani a neni schopen sviij uraz nahlasit, prosime Vas, pokud jste toho schopen/schopna, abyste zavolal/a na
jakékoliv ¢&islo peovatelské sluzby (608 764 502, 770 189 345), nebo na ¢islo ZZS.

13. Nepojizdné vozidlo pii poskytovani sluzby z divodu poruchy nebo nehody, zpozdéni prijezdu
pecovatelky z diivodu povétrnostnich podminek nebo situace v dopraveé — k témto situacim dochdzi nejen
v zimnim obdobi, kdy pocasi nebo dopravni situace v obci komplikuje dopravu a poskytovatel neni schopen
dodrzet obvykly pravidelny ¢as pifjezdu do domécnosti ke klientovi

Poskytovatel mé zpracované nouzové a havarijni situace, které mohou pfi vykonu prace nastat, véetné jejich
feSeni. Zaméstnanci jsou pravidelné seznameni se zplsoby feSeni nouzovych a havarijnich situaci, pokud
nastanou nebo budou znamy dal§i mimotadné situace, budou do dokumentu doplnény.

S témito situacemi a zpisobem jejich feSeni jsou seznameni i uzivatelé sluzby jiz pii podpisu Smlouvy.

Tato pravidla jsou pfilohou Standardu kvality socidlnich sluZzeb, jsou soucasti Vnitinich pravidlech
stanovenych poskytovatelem pro poskytovani pecovatelské sluzby.

Aktualizace: 2.1.2025
Platnost od 2. 1. 2025

Zpracovala: Be. Skofepova Zdeilka, Nalevkova Ludmila



