@ Maltézskd pomoc, o. p. s.

Nouzové a havarijni situace (dale NHS), které mohou nastat pri
poskytovani sluzby Osobni asistence a postup pri jejich FeSeni
1. Nouzovou situaci se rozumi nebezpecnd, obvykle neptedvidatelnd situace, kterd vyzaduje

okamzité feSeni. V jejim disledku miize dojit k docasnému omezeni poskytovani socidlni sluzby.
2. Havarijni situaci se rozumi nahld, mimofadna udalost vznikld v souvislosti s technickym

provozem a diky niz hrozi jma na zdravi ¢i zivoté osob, majetku, ¢i na zivotnim prostredi.

Obecné zasady pii FeSeni NHS

1. Jednat v klidu.

2. Nejdiive chranit zZivot a zdravi, pak majetek.

3. Nepodcenovat riziko vzniklé situace.

4. DodrZovat obecné platné postupy (zasady prvni pomoci, protipozarni a bezpecnostni
opatteni), vytvofit prostor pro zdchranné sily (odstranit piekazky).

5. S klientem jednat klidn¢, citlivé a s respektem, snahou je srozumiteln¢ vysvétlit situaci a
sdélit dalsi postup, pokracovat v asistenci az do vyfeSeni NHS.

6. NHS nahlasit koordinatorovi sluzby. Zavazné situace (napt. tmrti klienta, uraz apod.)
ohlasit neprodlené vedoucimu centra a informovat kontaktni osoby dle IP.

7. Provést o udalosti zapis.

Kdy volat tisiiovou linku integrovaného zachranného systému (IZS)

Linky tisnového volani slouzi k ohlaSeni situaci, kdy dochazi k redlnému ohrozeni Zivoti, zdravi,
zivotniho prostfedi nebo majetku, a kdy je nutny okamzity zasah slozek integrovaného
zachranného systému. V piipadé, Ze je tieba asistence vice slozek (napf. slozité dopravni
nehody) nebo si nejste jisti, kterou slozku kontaktovat, volejte jednotné evropské ¢islo tisnového
volani 112. Postupujte podle pokynt a rad operatora.

112 Jednotné evropské ¢islo tisnového volani

150 Hasi¢sky zachranny sbor CR

155 Zdravotnicka zachranna sluzba

158 Policie CR

156 Obecni (méstskd) policie



Dopravni nehoda sluzebniho vozidla

Postupovat podle zavaznosti nehody - poskytnout prvni pomoc, zavolat zachrannou sluzbu, vzdy
informovat Policii CR (jedna se o majetek 3. osoby), zajistit potfebnou dokumentaci, svédky,
informovat vedouci sluzby a vedouciho centra. Sluzebni vozidlo mohou pouzivat pouze osoby s
referentskymi zkouSkami, vozidlo ma vSechny potifebné kontroly a je udrzovano v dobrém
technickém stavu. V pfipadé, ze jede pracovnik na socidlni Setfeni, informuje klienta (z4jemce)

o vznikl¢ situaci a sd€li, ze nedorazi, piipadné nabidne nédhradni termin schiizky.

Skoda na majetku klienta zpiisobena asistentem

V souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby miize dojit k poskozeni majetku klienta (napf.
rozbiti skla v okné, nadobi, elektrospotiebicti apod.). Pro tyto Gcely mé organizace uzavienou
pojistnou smlouvu.

Kazdé poskozeni majetku asistent neprodlené nahlasi koordinatorovi, ktery o tomto sepiSe
zaznam do tabulky Evidence NHS a bude informovat vedouciho centra. Po vyslechnuti obou
stran vedeni organizace rozhodne, jak bude Skoda uhrazena. V Evidenci koordinator popise
zpusob vyfeseni situace a ndhradu Skody. Vedouci centra sepiSe s pracovnikem Protokol o
zpusobené skodeé ktery bude zaloZzen v dokumentaci klienta. Zptsoby néhrady Skody budou

feSeny v souladu s Pracovnim fadem a Organiza¢nim fadem MP.

Ztrata klicu od klientova bytu nebo jejich odcizeni

Asistent je povinen pii zjiSténi ztraty kli¢t ithned udalost nahlasit koordinatorovi. Ten neprodlené
informuje majitele bytu. Vyména zamku se zajisti na naklady asistenta.

V piipadé kradeze kli¢h je potfeba doloZit Protokol o udalosti od Policie CR, ktera kradez

vySetifovala.

Obvinéni asistenta klientem z kradeze

Asistent,klient nebo osoba urcena klientem neprodlen¢ informuje koordinatora o vzneseni
obvinéni. Koordinator se kazdou takovou situaci s vaznosti zabyva a na ptani klienta ji fesi jako
stiznost ((odkaz na SQ 7- Stiznost na kvalitu nebo zpuisob poskytovani sluzby). Koordinator

vyslechne nazor obou stran. V ptipad¢ potieby zapoji do spoluprace kontaktni osoby, které jsou



uvedené v IP nebo které klient ur¢i. Snazi se o co nejobjektivnéjsi objasnéni a zdokumentovani
situace.

Jedna-li se o zavaznou skute¢nost a klient si to pieje, je piivolana Policie CR.V piipads, Ze je
obvinéni asistenta opravnéné a dokazané, ozndmeni na Policii CR miize podat i koordinator. V
tomto ptipadé koordinator postupuje v souladu s Pracovnim fddem MP, zdkonikem préace ci
trestnim zédkonikem.

V ptipadé, ze se prokdze, ze je obvinéni neopravnéné, je na misté¢ snaha o narovnani vztahd,

vysvétleni a objasnéni situace, dohoda, jak podobné situaci piedchazet.

Nenadalé havarie v byté klienta (voda, plyn, elektFina, poZar)

Asistent zjisti zadvaznost havarijni situace a v pfipadé havarie malého rozsahu se ji pokusi
spolecné s klientem vyftesit (zavieni uzavéru vody, plynu, vypnuti elektfiny). Pokud by vyse
uvedené situace ohrozovaly zdravi nebo i1 zivot klienta, pomtze asistent klientovi s rychlou
evakuaci, volad IZS. Na nebezpecnou situaci dle moznosti upozorni i ostatni obyvatele domu,
pokud jsou ohroZzeni.

Pozar u klienta v domdacnosti: asistent chrani sob& a klientovi dychaci cesty; okamzité vola
hasice, pfipadné u pozaru mensiho rozsahu se snazi o jeho uhasSeni (hasici pfistroj, mokré hadry)
dale postupuje podle instrukci dispecera. Dle naléhavosti situace a je-li to mozné, piremisti
klienta do bezpeci. Pokud premisténi klienta neni mozné, nejlépe do okna umisti (ru¢nik, hadr,
prostéradlo) — signdl pro hasice, kde se osoby nachazi. V zakoufeném prostoru se pohybuje pii
zemi, pokud mozno i klienta polozi na podlahu.

Asistent postupuje podle B Informacni list - nouzové a havarijni situace , pokud je u klienta k

dispozici a informuje o situaci koordinatora, ten informuje kontaktni osobu.

Nebezpecné zvife v domacnosti

Pracovnik pozada klienta nebo kontaktni osobu, aby zvife zajistili tak, Ze nikdo z pfitomnych
nebude ohrozen (pt. aby bylo zvife béhem socidlniho Setfeni ¢i béhem asistence v jiné mistnosti,
v boudé, kleci, ptivazané). Pracovnik se domluvi na zajisténi stejného postupu i v pripade
navstévy asistentll a vS§e zaznamenava do karty klienta. V piipad¢, ze klient ¢i kontaktni osoba
domluvené podminky nedodrzi a zvife nechaji nezajiSténé, bude asistent pted vstupem do
domacnosti kontaktovat koordinatora, skuteCnost mu hldsi a asistence nebude v dany den
poskytnuta. Koordinator situaci s klientem probere a pokud k okamzité napravé nedojde, bude

klient vyrozumén, Ze dosSlo z jeho strany k poruSeni povinnosti Pokud dojde k napadeni


https://docs.google.com/document/d/1hgQL8ttWk271n8ruok9KUxUfpCXcRpLSn6SKfCgjEJo/edit

pracovnika zvifetem, vyhledd pracovnik 1ékatské oSetfeni a majitele zvifete pozada o predlozeni
ockovaciho prikazu zvifete (pasu apod.) a o situaci bude informovat koordinatora nebo svého

nadfizeného.

Ohrozujici hygienické podminky v doméacnosti klienta

V pfipad¢, ze koordinator vyhodnoti hygienické podminky v byté zajemce o sluzbu nebo klienta
jako zdravi ohrozujici, mize jednéni odlozit a dal$i jednani se zajemcem ¢i klientem uskutecnit
az po zjednani napravy. Pokud se s takovou situaci po vstupu do domacnosti ke klientovi setka
asistent, neprodlené¢ kontaktujte koordinatora a situaci mu popise. Po vzijemné domluve
domécnost opusti. Koordinator situaci s klientem ¢i kontaktni osobou co nejdiive fesi osobni

navstévou. (Vlozit do Info prirucky)

Agresivni chovani klienta

Agresivnim chovanim chapeme fyzickou agresi (udefeni, kopani, Skrabani, kousani, napadeni, hazeni
predmeétem, Stipnuti, plivani) nebo verbalni agresi (nadavani, urazeni, sprosté mluveni) nebo sexualni
agresi

(nevhodné narazky, dotyky ¢i posunky ze strany klienta, sledovani pornografie v pfitomnosti pracovnika,
pokus o polibeni pracovnika).

1. Agresivni chovani Kklienta viici asistentovi: asistent vyhodnoti situaci a snazi se
pfiméfené zamezit nevhodnému ¢i agresivnimu chovani. Jsou-li rizika agresivniho ¢i
nevhodného chovani popsana v IP klienta, jedn4 asistent dle uvedenych opatieni. Pokud
se jedna o neocekavané nevhodné ¢i agresivni chovani, snazi se asistent zabranit jeho
pokracovani (napf. pouzije moznost slovniho zklidnéni klienta, odvraceni pozornosti,
rozptyleni, aktivniho naslouchani, emoc¢ni podpory). Pokud se v danou chvili stane
agresivita klienta pro asistenta nezvladatelnou, asistent zvazi rizika ohrozeni na zdravi,
Zivoté, majetku a dle zavaznosti situace vold Policii CR nebo neprodlené kontaktujte
koordinatora.

2. Agresivni chovani klienta sméFovano na vlastni osobu: Asistent se snazi
minimalizovat moZznosti, aby si klient ublizil (odstranit nebezpecné piedméty,
komunikovat s osobou). Asistent neprodlen¢ o situaci informuje koordinatora, v piipadé
stupniovani situace a ohrozeni klienta na zdravi, kontaktuje RZP.

3. Agresivni chovani klienta vii¢i vécem ¢i tieti osobé: Pokud klient obraci agresi vuci

vécem €1 jinym lidem, je tfeba zajistit bezpeci pritomnych osob (odvedeni do bezpeci,



pozadani, aby tfeti osoba do situace nezasahovala apod.), pokusit se agresivni osobu
uklidnit (postup jako v ad 1). V pifipad¢ narlstajici agrese asistent zajisti vlastni bezpeci
ukonéi kontakt s klientem, piipadné kontaktujte Policii CR a o situaci neprodlend
informuje koordinatora.
Po kazdé¢ situaci koordinator kontaktuje klienta ¢i zdkonného zéstupce nebo kontaktni osobu a
upozorni na dodrzovani pravidel a na ptipadné ukonceni spoluprdce(viz Informacni uZivatelska
prirucka resent zakladnich situaci vzniklych pri poskytovani sluzby a odkaz na SQ 4 - 4.5 Postup

pii porusSovani smlouvy ze strany klienta.

Uraz zaméstnance p¥i vykonu sluzby

Zamgéstnanec neprodlené sam nebo prostiednictvim jiné osoby uvédomi svého nadfizené¢ho o
pracovnim urazu. Nadfizeny pracovnik zjisti ptic¢inu tirazu a provede zapis do Knihy pracovnich
urazii /(KPU) a to nejpozdéji do 5 pracovnich dnii po oznameni pracovniho tirazu. Do KPU jsou
zapisovany vSechny pracovni urazy, tedy i takové, u kterych nebude zaméstnanec v pracovni
neschopnosti. Se zaméstnancem se dale vyplni dokument Zdznam o urazu, kde na zavér uvede
opatfeni pfijata k zabranéni opakovani pracovniho trazu.

Odkaz: Vnitrni predpis ReSeni pracovnich urazii a nemoci a prislusné formulare

Nedostaveni se asistenta bez omluvy na planovanou asistenci
Koordinator se telefonicky spoji s nepfitomnym asistentem, zjisti diivod jeho absence a
informuje klienta, se kterym se domluvi na nadhradnim feSeni situace.
Vice odkaz: Metodika zdkladni pracovni postupy pro osobni asistenty

Pracovni rad
Akutni nedostatek personalu
Koordinator co nejdiive po zjisténi informuje klienta nebo kontaktni osobu o situaci a pokud je
to mozné, nabidne nahradni terminy asistence nebo nédhradni asistenty. V piipadé akutniho
nedostatku persondlu je prioritou zajistit asistenci tém klientim, ktefi potiebuji nejvyssi miru
podpory. Jedné se zejména o ty klienty, ktefi se o sebe nedokazi sami postarat nebo nemaji jinou

osobu, kterd by jim podporu na nezbytné nutnou dobu zajistila.

Klient ma domluvenou asistenci a neotevira dvere



Asistentovi se nedaii dostat ke klientovi na planovanou asistenci, protoze klient nereaguje na
zvonek, neotvird dvefe nebo ma kli¢ v zamku. Asistent kontaktuje koordinatora a domluvi se na
postupu feSeni. Oba opakované zkousi vSechny moznosti kontaktu s klientem (zvonéni,
kontaktovani telefonem, zjisténi od sousedi, zda o klientovi nevi n¢jaké informace, obchazeni
domu). Koordindtor vyhodnoti situaci, kontaktuje kontaktni osoby uvedené v IP a v pfipadé, Ze i
dal$i osoby potvrdi, zZe klient by se mél nachdzet doma, domluvi s nimi dal$i postup. V piipadé,
ze klient nema Zadnou kontaktni osobu, tak koordinator vyhodnoti situaci sdm a on nebo asistent

piivolaji IZS -112 k otevieni bytu. Asistent zlistane po celou dobu fesSeni situace na miste.

Zjisténi domaciho nasili nebo zanedbani péce u klienta

Jednd se o velmi zavaznou situaci, jejiz feSeni, prokazovani a dokazovani je velmi obtizné.
Pokud ma koordinator podezieni na domadci nasili pachané na klientovi, pohovoii si nejprve
v klidu a soukromi s klientem a nabidne mu pomoc a socidlni poradenstvi. Pii feSeni
problému respektuje piani klienta, zaroven se ho vSak snazi motivovat k vyfeSeni situace a
zastaveni pachéni nésili na jeho osobé.

Pokud ma asistent podezieni na domaci nasili, o situaci co nejdiive informuje koordinétora a ten
situaci probere v tymu a klientovi nabidne pomoc (viz vyse).

V piipadech, kdy je pracovnik piimym svédkem domaciho nasili, kontaktuje Policii CR a
ptipadné RZS, pottebuje-li klient poskytnuti prvni pomoci.

V ptipadé zanedbani péce ze strany pecujici osoby (prolezeniny nebo podvyziva klienta), asistent
co nejdiive kontaktujte koordinatora. Koordindtor zpravidla kontaktuje kontaktni osobu,

doporuci navstévu lékare a situaci spolené s tymem asistentil 1 nadale sleduje.

Klient ohroZeny sebevrazednym jednanim

Asistent u klienta nepodceiiuje piiznaky krize (typicky negativni poznamky o budoucnosti,
poznamky o budoucnosti ,,beze me*, zvySeny zdjem o smrt a umirani, o to, co bude po smrti,
potieba urovnavani konfliktd, rozdavani majetku, ptiznaky tézké deprese). Asistent se snazi
aktivné naslouchat a s respektem k subjektivnim pocitim klienta se pokousi o otevienou
komunikaci. Asistent klienta miize informovat o moznostech vyuZiti sluzeb krizové intervence
nebo pastoracni péfe a odkazat ho na koordinatora pro dalsi socidlni poradenstvi - Asistent se

domluvi s koordinatorem na dal$im postupu.

Podezieni na infekéni onemocnéni u klienta



Klient nebo kontaktni osoba mé povinnost pfed zahajenim asistence upozornit na piipadné
infek¢éni onemocnéni klienta v domécnosti.

Pokud mé asistent v pribchu asistence podezieni na infekéni onemocnéni, pouzije ihned
dostupné ochranné pomucky (rouska, rukavice, dezinfekce) a kontaktuje koordinatora s
informaci o vznikl¢ situaci. Koordinator kontaktuje klienta nebo kontaktni osobu a domluvi se na
postupu feSeni. Klient nebo kontaktni osoba se vyzvou k neodkladnému kontaktovani
praktického 1¢kate. Pokud Iékat natfidi karanténni opatfeni, tak se jim asistenti budou fidit.
Koordinator ma povinnost zajistit asistentovi bezpecné prostiedi a proto individualné vyhodnoti
spole¢né s klientem ¢i kontaktni osobou situaci a ptipadna rizika pti poskytovani asistence.

Vice odkaz: Pracovni rad a Zakonik prace

Zranéni klienta béhem asistence

V piipadé méné zavaznych zranéni (klient se pofezal, ale krvaceni je drobné, klient uklouzl, ma
modfinu, ale je orientovany, nema zavrat¢): asistent zajisti zakladni oSetteni klienta (s pfipadnym
vyuzitim materiali z 1€karni¢ky) a o situaci co nejdiive informuje koordinatora a ten kontaktni
osobu. Domluvi se na dal§im postupu, napt. navstéva lékare, sledovani zmén u trazu atp..

V ptipadé zavaznéjsiho razu (dder do hlavy, dojde ke kratkodobému bezvédomi nebo zmateni
klienta - nepamatuje si okolnosti urazu, bezvladnost koncetiny nebo jeji bolest) : asistent zjisti,
zda je klient orientovan v Case a misté, zda mluvi srozumitelné, zda je zranéni viditelné —
krvéaceni, velké krevni podlitiny, zda maze chodit ¢i pohybovat kon¢etinami .V téchto piipadech
klientovi poskytne neodkladnou prvni pomoc, neprodlené vold RZP i bez souhlasu klienta a o
situaci co nejdiive informuje koordinatora.

Pokud klient odmitd volat RZP, informovat ho o povinnosti postupovat timto zplisobem a
nabidnout klientovi feSeni, ze odmitnout vySetfeni muize piimo zdravotnikim, po piijezdu

sanitky.

Nahlé zhorSeni zdravotniho stavu klienta

Asistent, ktery zjisti zhorSeni zdravotniho stavu klienta, zacne situaci feSit zpusobem, ktery
odpovida zavaznosti situace.

Méné zavazné zhorSeni - napi.motani hlavy, bolest hlavy, mirna nevolnost: asistent zajisti

klientovi napt. odpocinek, podanim tekutin a informuje koordinatora.



Zavazné zhorSeni - napt. akutni bolest na hrudi, bezvédomi ¢i bezvladnost, ndhla mdloba,
naprostd dezorientovanost klienta: asistent klientovi poskytne prvni pomoc a v piipadé
podezieni na vdzné ohrozeni zdravi a zivota privola RZP. Co nejdiive kontaktujte koordinatora.

Koordinator kontaktuje kontaktni osobu a domluvi se na postupu feSeni (napi. kontaktovat

praktického I1ékare klienta).

Nenadala hospitalizace klienta
Klient, kontaktni osoba, jina osoba nebo asistent co nejdiive informuji o situaci koordinatora a
ten informuje tym asistentli, ktefi klienta navs$tévuji. Koordinator zjisti od kontaktni osoby

planovanou dobu hospitalizace a jeji ptedbézné ukonceni.

Podezreni na umrti klienta

Klient nereaguje na bolestivy podnét a zda se, ze nedychd normaln€é nebo nedychd vibec.
Asistent ihned vold RZP (pokud neni v byté¢/domé rodina klienta) a spolupracuje s pfivolanymi
odborniky. Pokud pfivolany lékaf konstatuje smrt beze svédka, vola Policii CR. O vzniklé situaci
asistent neprodlen¢ informuje koordinatora a ten kontaktni osoby, podpofi asistenta a pomtlize mu

situaci fesit. Asistent vycka u klienta az do vyfeseni celé situace.



