STANDARD 11

Rizikové a nouzové situace

11A) Zaméstnanci zarazeni v organech socialné-pravni ochrany k vykonu
socidlné-pravni ochrany jsou pripraveni na vyskyt rizikovych a nouzovych situaci
a jsou prokazatelné seznameni se situacemi, které mohou nastat v souvislosti s
vykonem socialné-pravni ochrany vcetné postupii pri jejich ireSeni.

OSPOD MC Brno-jih ma vypracovany postupy pro praktické Feseni rizikovych a
nouzovych situaci.

Pracovnici SPO jsou prokazatelné kazdy rok proskoleni v BOZP, dbaji téchto zasad a
doporuceni pri vykonu své prace.

Postupy pri reSeni rizikovych situaci
Rizikové situace

Rizikové situace jsou takové situace, kde nastava riziko zranéni pracovnika, klienta nebo
zranéni dalsich osob, popiipadé hrozi vznik na Skodé majetku.

Mozné rizikové situace, které se mohou vyskytnout:

e Uraz

¢ napadeni pracovnika klientem (slovni agrese, fyzické napadeni)
e socialni Setreni na nebezpecnych mistech

e Kklient pod vlivem navykovych latek

e Kklient s infek¢ni chorobou

e paraziti/hygienické nedostatky

¢ havarijni stav budovy




PREHLED RIZIKOVYCH SITUACI

Rizikova situace opatieni Misto moZného
vzniku
uraz - viz. Postup v pripadé trazu urad, terén
- Kurz prvni pomoci
- Dodrzovani BOZP
napadeni pracovnika - viz. Zaklady prace s agresi urad, terén
klientem - viz. Postup v pripadé napadeni

- viz. Prevence pred agresivnim
chovanim klienta

- Kurz na posileni dovednosti pii
praci s agresivnim klientem

socialni Seti‘eni na - viz. Postup pfti socidlnim terén
nebezpecnych mistech Setreni na potencialné

nebezpecnych mistech
klient pod vlivem - viz. Postup pri jednani urad, terén
navykovych latek s klientem pod vlivem

navykovych latek
akutni psychotické stavy, - viz. Postup v piipadé akutnich | Urad, terén
sebevrazedné stavy psychotickych stavi,

sebevrazednych stavi/pokusi
- Kurz krizové intervence
- Kurz prvni pomoci

klient s infek¢éni chorobou - dodrzovani hygienickych zasad | arad, terén
= pouzivani jednorazovych
vinylovych rukavic, navlekd na
boty, ptip. jednorazovych
rousek, desinfekéniho

pripravku
- ZajiSténi ockovani pro
pracovniky
paraziti/hygienické - dodrZovani hygienickych zasad | terén
nedostatky -- pouzivani jednorazovych

vinylovych rukavic, navlekd na
boty, ptip. jednorazovych
rousek, mobilniho
desinfek¢niho pripravku

- Zajisténi ockovani pro

pracovniky
havarijni stav budovy - preruSeni mistniho Setfeni, terén
v misté bydlisté klienty - presunuti konzultace na

bezpefné misto

Uraz pracovnika, nebo klienta v terénu

Postup v pripadé urazu:




odstranit piiciny Urazu a zabranit dalSimu ohroZeni
poskytnuti prvni pomoci, ptivolani pohotovosti nebo preprava k 1ékari

poskytnuti prvni pomoci i poskytnuti pomoci v nouzi je povinnost vSech obcanii
(§ 415 a 424 OZ, § 181 TZ) - poruSovani povinnosti pri hrozivé tisni se tresta az
tri roky odnéti svobody

sepsani protokolu o udalosti (na jakykoliv papir), zajistit svédky a jejich adresy,
podepsat protokol

informovat vedouciho pracovnika, tajemnika tifadu

ohlasit udalost podle potieby - rodictim, 1ékari, hygienické sluzbé, policii, apod.

Napadeni pracovnika klientem

Zaklady prace s agresi:

prvni naval slov vyslechnout a neprerusovat

prijmout emoce a emoc¢ni rozladéni klienta

projevit tctu a respekt k jeho situaci a proZivani; k jeho osobnosti
reflektovat, techniky (pokaZeny gramofon, otevirené dvete, sebeotevieni)
nemluvit s potencialnim agresorem sami - mit po ruce pomoc
neuzavirat se s potencialnim agresorem

nejit do konfrontace, nenaléhat

mit pripravenou unikovou cestu

komunikace s osobou v tenzi musi byt jasng, transparentni, s logickou strukturou
mluvit pomalu, jasné

neotacet se zady.

stat mimo dosah potencidlniho agresora.

zapsani poznamek nechat na pozdéji

Postup v pripadé napadeni

I. verbalni napadeni

zachovat klid, nenechat se strhnout hadavym ténem, nékdy pomaha technika
gramofonové desky, tj. neustale klidné opakovat své pozadavky

nabidnout moZnost postupu stiznosti, tj. nechat uZivatele oficidlné zahajit podani
stiznosti

v pripadé agrese pracovnik ma vzdy moznost prizvat pri konfliktech dalSiho
pracovnika, ktery pomtiZe zmirnit konflikt

1. fyzické napadeni

privolat kolegu, ¢i vedouci
snazit se uzivatele zklidnit



utéci s telefonem do jiné mistnosti
privolat policii, zadchranku

I11. fyzické napadeni v terénu

pri verbalni agresi se pracovnik snazi jednat tak, aby nezvySoval agresivitu
klienta nebo utoc¢nika, v jeho jednani jej jeSté nepopouzel (napf. verbalnimi
protidatoky).

Pokud to pracovnik uzna za vhodné, miiZe opustit misto.

pii pokusech o fyzickou agresi pracovnik neprodlené opusti misto. Pri zvlasté
nebezpecné situaci miize pracovnik k odvraceni dtoku (neni-li mozZné misto
opustit) pouzit primérenou sebeobranu.

pri pokusech o fyzickou agresi je legitimni zavolat policii

Prevence pred agresivnim chovanim klienta

1.

V prvni radé strukturujte ¢as vénovany jednotlivym Kklientim. Pokud je to
mozné, vyhrad'te si pro klienty urcity ¢as a zvéte je piesné na tuto dobu. Cas se
snazte dodrzet
a plné jej vénujte klientovu problému. Zbytecné cekani vede i u klidného klienta
k zakonitému nartistani tenze.

Pti zacatku sezeni, poptipadé pri vlastnim objednani je dilezité sdélit klientovi
cas,
po ktery se budete véci intenzivné vénovat.

Dukladné se na jednani piredem piiipravte. Pokud je to mozné, pripravte si pro
jednani predem podklady a otazky. Uvolnite si tak mysl pro naslouchani klientovi.
Neobavejte se délat si z jednani poznamky. UmozZni vam lépe rekapitulovat, co
bylo feceno a dohodnuto.

Pfi jednani se koncentrujte na to, co vam klient sdéluje. Omezte na minimum
vSechny rusivé vlivy (pokud je to moZné, netelefonujte, vypnéte radio, zavrete
okno, apod.)

Poskytujte neustale klientovi zpétnou vazbu, Ze mu naslouchate - verbalné i
neverbalné (napft. prikyvovanim a ndklonem k nému). SnaZte se alespoii ¢astecné
prizplisobit jeho slovniku, jazyku ale také napt. gestlim, pripadné pozici sezeni ¢i
pohybu. Ve chvili, kdy vycitite jeho Gzkost, mliZete mu naopak sami zrcadlit klid a
pochopeni pro situaci nebo naopak pasivniho ¢lovéka vybizejte takto k aktivité.
Pri zrcadleni vSak musite dbat na to, aby vas odraz klienta neparodoval a
nezesmésnoval.

Neustale si kontrolujte, zda jste Kklientovi a on vam dobie rozuméli.



10.

11.

12.

13.

14.

Neobavejte se zopakovat jeho prani nebo stiznost. Utvrdite ho naopak v tom, Ze
mu naslouchate a chcete porozumét. Klient, povzbuzen tak v komunikaci, sva

sdéleni nasledné rozsiri a upresni.
Z obtiZzné situace se muze vytvorit oboustranna tendence posunout problémy
dopredu

a celou véc resit.

Hovorte s klientem otevirené o pocitech, které ve vas komunikace vyvolava i
0 tom,
jak situaci chapete. Neni vhodné sdélovat klientovi, co si myslite, Ze si mysli.

Dbejte na to, abyste reagovali na sdélené myslenky a ne na klientovu osobu
a jeji vnéjsi projevy.

Minimalné prerusujte klienta v ieci. Obcasné "ano" nebo "rozumim" ukaze
mluvéimuy,

7e ho sledujete, ale jinak neni tfeba jeho projevy komentovat. Rik4 se, Ze je nutno
se obzvlasté soustredit na to, co je feceno uprostied vlastniho rozhovoru.

Vyvarujte se netrpélivosti, nevSimavosti, kieCovitosti a projevl agresivity.
Nestavte na odiv svijj intelekt a znalosti. Klienti jsou velmi citlivi na projevy
nadrazenosti, které mohou pocitovat diky tomu, Ze pracovnik je v pribéhu
komunikace v profesni roli. Neni také profesiondlni slibovat, co nemiizete ci
nehodlate splnit.

Vyhybejte se Kkritice ¢i hodnoceni klientovych ¢inti. Také zobecnujicim sloviim
typu

"Vzdy", "Nikdy", "Kazdy", "Vlbec". Naopak zkuste vyuZit tzv. pozitivni konotaci.
Kazdy problém ma vétSinou i své pozitivni momenty. S klientem je zkuste najit a
proberte jejich vyznam. Nebagatelizujte vSak problémy, i kdyZ danou situaci ze
svého pohledu jako zavazny problém nevnimate. Respektujte jejich vyznam pro
klienta, nesnazte se o nich Zertovat.

Navod'te atmosféru pohody, bud’te prijemni a vSimavi. Je dobré predejit napf-.
strachu

z Uradu ubezpecenim, Ze na vétSinu klientd jedndni s dredniky piisobi stejné
neprijemné

a Ze je to pochopitelné.... Potfebné informace zjiStujte pomalu a nenasilné.
Nenaléhejte na klienta a ani se za kaZzdou cenu nesnaZte dostat formalitdm
dotaznikd.

Na zacatku sezeni zjistéte, s jakymi ocekavanimi klient prichazi. Nelze
predpokladat,

ze kazdy Kklient dokadze presné formulovat vSe okolo skuteCnosti, kvili které
prisel. Konkretizace stavu, okolnosti problému a o¢ekavani vasi pomoci vdm vsak
miiZe pozdéji vyrazné usetrit cas a vést k cili daleko efektivnéji, a tim i k
oboustranné spokojenosti.

Pokud je to moZné, neberte osobné a prehliZejte klientovu kritiku nebo lichotky.
Nedejte se vyvést z rovnovahy a trpélivé vyslechnéte vSechny klientovy namitky.



Po celou dobu jednani si zachovejte profesionalni odstup a nahled.

15. Klient by mél z jednani odchazet s pocitem, Ze byl vyslySen, Ze jste mu
pomohli \4 cesté
k feseni jeho problému a hlavné s védomim, Ze vi, co si pocit dal. Neznamena to,
Ze byste méli rozhodnout za néj, kterou z moznych cest si vybere, ale Ze jste
spolecné dosli
k srozumitelnému zavéru.

16. Nevydarena setkani neberte jako osobni selhani, ale jako zkuSenost a
prilezitost hledat nové cesty a pristupy. Vydarena pak, jako potéSujici zkuSenost,
ktera vas posunula dale
v profesnim riistu, vuméni jednat a pomoci lidem.

Postup pri socidlnim Seti‘eni na potencialné nebezpecnych mistech

Potencionalné nebezpecné misto je prostor, kde miliZe dojit k redlnému ohrozeni zdravi
nebo Zivota pracovnika ¢i klienta. Miru ohroZeni situacné hodnoti pracovnik. Dba
predevsim na svoji bezpecnost.

Setifeni v domacnostech s potencidlem nebezpeéi

e Setfeni probiha se zapnutym sluzebnim nebo osobnim mobilnim telefonem

e pracovnik se v mezich moznosti snazi zaujmout takovy postoj, ktery ponechava
volnou ,inikovou cestu“

e pokud se situace nejevi bezpecnou (konflikt mezi klienty, vyhruzky vuci
pracovnikovi, agresivni pes, apod.) musi pracovnik nekonfliktné opustit prostor

e pokud to situace umoziuje, pracovnici jdou vzdy ve dvojici

e pokud jde pracovnik na Setfeni do domacnosti sam, informuje druhého kolegu,
ktery je pripraven na telefonu

e pracovnici se v nebezpecnych mistech zdrZuji jen na dobu nezbytné nutnou

Klient pod vlivem navykovych latek

Postup pri jednani s klientem pod vlivem navykovych latek

Pokud klient ptijde pod ,vlivem" mél by byt s timto podezienim vZdy pracovnikem
konfrontovan.

Pracovnik sdéli klientovi toto své podezi‘eni, opirajici se o uvedené znaky:



Pokud stav klienta komunikaci neumoznuje je s nim konzultace ukoncena a je mu
nabidnuta moZnost prijit v jiném terminu. Klientovi jsou vysvétleny diivody, kvili
kterym je konzultace ukoncena.

Pokud je klient agresivni, pracovnik uplatiiuje postupy stanovené pro agresivni
chovani.

Pokud klientliv stav umozinuje pokracovat v konzultaci, je téma alkoholu/drog
otevieno

a dale se s nim pracuje.

Pracovnik v zapise z konzultace zaznamena své podezieni, vysledek konfrontace
klienta (zda klient popira, nebo ptipousti) a popiSe, jak se klient choval.

Projevy kratkodobého poziti alkoholu:

charakteristicky zapach alkoholu z dechu, coz je ¢asto prekryvané rliznymi
bonbony, Zvykackami apod.,

zarudlé oci

sniZena motorika

bolesti hlavy,

tdpava a nejista chiize,

nezretelna vyslovnost,

sniZeni zabran v projevech chovani (tzn. vyssi "kuraz", agresivita,)

Projevy dlouhodobého uzivani alkoholu:

vyskytuji Casté tzv. "okénka"

tfes a zvySena ospalost.

jedinec vyhledava piti o samoté,

alkohol pouziva k zmirnéni nezadoucich stavi, které se objevuji, kdyz alkohol
neni v krvi pritomen,

ztraci vazby a kamaradstvi z okruhu nepijicich pratel,

vic hrozi arazy,

pady, popaleniny

Utinky pervitinu po poZiti

ztrata chuti k jidlu
neklid

stereotypni pohyby
zvySeni srde¢niho tepu, krevniho tlaku a télesné teploty

rozsireni zornic
naruSeni spankového rytmu
nevolnost

podivné, zmatené, nékdy nasilné chovani



¢ halucinace, nadmérna vzrusivost, podrazdénost
e panika a psycho6za

e nadmeérné davky mohou vést ke kiecim, zachvatiim a smrti

Projevy dlouhodobého uzivani pervitinu, zavislost na pervitinu

e trvalé poskozeni jater, ledvin a plic

e nevratné poskozeni krevnich cév v srdci a mozku, vysoky krevni tlak zplsobujici
infarkty, mrtvice a smrt

e podvyziva, ztrata hmotnosti

e zubni kazy

e dezorientace, apatie, zmatek a vycerpani
e silna psychicka zavislost

e psychéza

e deprese

e poskozeni mozku podobné Alzheimerové nemoci, mrtvici a epilepsii

AKutni psychotické stavy, sebevrazedné stavy

Postup v pripadé akutnich psychotickych stavii, sebevrazednych stavii/pokust

V pripadé ohrozeni Zivota klienta, je nejprve snaha o intervenci a zprostredkovani
krizové pomoci dohodou (prip. i zprostiedkovani pobytu na krizovém lizku Brno
Bohunice). Pokud vSak akutni stav pretrvava a domluva s klientem neni moZzn4, privola
pracovnik zachrannou sluzbu v zjmu ochrany jeho zdravi.

Prevence
e proskoleni pracovnikii - prvni pomoc, v€etné specifik téchto stavii

e pro vSechny dostupna lékarnicka

Nouzové situace

Nouzové situace jsou takové situace, kdy mtize dojit k omezeni vykonu socialné-pravni
ochrany

a to z divodu vzniku nenadalych skute¢nosti. Nejedna se o primé ohroZeni zdravi
pracovnika nebo klienta, ale o znemoZnéni vykonu socialné-pravni ochrany déti.

¢ Hromadna pracovni neschopnost pracovnikti SPOD
¢ Kumulace naléhavych pripadii pro vykon socialné-pravni ochrany ve stejném case



e Povoden, snéhova kalamita, naledi, privalové desté apod.
e Vypadek elektrického proudu na pracovisti

e Porucha sluzebniho vozidla

e Vyluky méstské hromadné dopravy
e Spatna dostupnost mista Setfeni klienta

Pi‘ehled nouzovych situaci

nouzova situace

opatieni

misto vzniku

Hromadna pracovni
neschopnost pracovniki
SPOD

dostatecny pocet pracovniki
SPOD, kteri se mohou
zastupovat

vypracovany postup, jak
postupovat v pripadé nemoci
vSech pracovnikli SPOD

omezeni Ucasti na soudnich
jednanich pouze na ty
nejdilezitéjsi

reseni neodkladnych ptipadt
ma prednost pred vSemi
ostatnimi

zajisténi dobrého pracovniho
zazemi

zajisténi odborné podpory
(supervize)

pracovisté

Kumulace naléhavych
pripadi pro vykon
socialné-pravni ochrany
ve stejném Case

dostate¢ny pocet pracovniki
SPOD, kteri se mohou
zastupovat, predavat si pripady
omezeni Ucasti na soudnich
jednanich pouze na ty
nejdilezitéjsi

feseni neodkladnych pripadi
ma prednost pred vSemi
ostatnimi

zajisténi dobrého pracovniho
zazemi
zajisténi
(supervize)
rovnomérné rozloZeni obtiZnych
pripadl jednotlivym
pracovniklim

odborné  podpory

pracovisté

Povoden, snéhova
kalamita, naledi,
privalové desté apod.

Setreni v terénu planovat
s predpokladem moZného
odkladu terminu vykonu se
zachovanim legislativnich 1htit

v pripadé Kkalamity realizovat

terén




zamysSleny vykon s prihlédnutim
k zachovani zdravi a bezpeci
pracovnika

Vypadek elektrického zapisy zjednani se vyhotovuji | pracovisté
proudu na pracovisti rucné
v pripadé nedostatku denniho
svétla jsou konzultace s klienty
odloZeny na jiny termin
Porucha sluzebniho v pripadé nutnosti lze wvyuZit | terén
vozidla taxi, MHD, IDS, chuze
zkousky pro ridi¢e sluzebniho
vozidla
Vyluky méstské vyuziti MHD, IDS, chtize terén
hromadné dopravy
Spatna dostupnost mista moznost  vyuzit  sluzebniho | terén

Setieni klienta

vozidla




