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Zatgcznik nr 18 do Standardu ustugi asystencja osobista osoby z

niepetnosprawnoscig

Procedury reagowania w sytuacjach kryzysowych w relacji

uzytkownik — asystent osobisty

Ponizej przedstawiamy przyktady trudnych sytuacji zwigzanych z ustugg asystencji
osobistej. W kazdym przypadku omawiamy przyktadowe symptomy oraz sugerowane
reakcje. Katalog sytuacji trudnych powinien by¢ przeanalizowany w trakcie szkolen
ogolnych dla asystentow osobistych oraz szkolen dla uzytkownikéw AOON.
Zestawienie moze by¢ modyfikowane i rozszerzane o sytuacje i procedury

wypracowane przez podmioty Swiadczgce asystencje osobistg.
Uzytkownik narusza przyjete zasady wspoétpracy

Sytuacja dotyczy naruszania przez osobe z niepetnosprawnos$cig praw
pracowniczych asystenta osobistego; naruszania zapiséw kontraktu dwustronnego
w przypadku samodzielnego zarzgdzania ustugami przez uzytkownika lub kontraktu

trojstronnego w przypadku wyboru przez uzytkownika innej formy zarzgdzania ustugg
Przyktadowe symptomy:

e asystent osobisty nie otrzymuje na czas wynagrodzenia za prace od osoby
Z niepetnosprawnoscig, ktora bezposrednio zarzgdza ustugami;
e uzytkownik tamie inne zapisy kontraktu (np. dobowg norme czasu pracy,

zakres czynnosci)

Reakcja:
3] o OWEI
& < Paf Fund
: - P - - anstwowy Fundusz
Ministerstwo Rodziny S ol Rehabi”tagmséb
" i Polityki Spotecznej L B o = % = ; )
1 Folity p ]| %a § S 4. =~ Niepetnosprawnych
% R /';" S
PrzEp © g » 1O



Fundusze . . .
rele Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Po lsk;;|p P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwoj

~AKktywni niepetnosprawni — narzedzia wsparcia samodzielnosci oséb niepetnosprawnych”

asystent osobisty wzywa osobe z niepetnosprawnoscig do zaprzestania
naruszen jego praw pracowniczych;

asystent osobisty powiadamia ustugodawce o naruszeniach praw asystenta
osobistego przez uzytkownika;

ustugodawca wprowadza mediacje miedzy uzytkownikiem z asystentem
osobistym;

asystent osobisty zgtoszg sprawe do Panstwowej Inspekcji Pracy lub sgdu
cywilnego;

strony formalnie konczg wspotprace.

Jedna ze stron dopuszcza sie przemocy fizycznej lub psychicznej

Przyktadowe symptomy:

obrazenia ciafa ofiary;

rozpowszechnianie, wykorzystywanie do celéw niezgodnych z umowg
informacji pozyskanych od ofiary lub oséb trzecich;

zachowania swiadczgce o doswiadczaniu przemocy psychicznej, np.

wycofanie, agresja, pasywnosc, biernosc¢.

Reakcja:

ofiara przekazuje sprawcy przemocy sygnat ,stop”;

asystent osobisty bierze udziat w superwizji;

uzytkownik uczestniczy w doradztwie wzajemnym,

sprawca zawiadamia organy $cigania o doswiadczanej przemocy;
ofiara konsultuje sie z podmiotem wspierajgcym ofiary przemocy;
strony formalnie koncza wspotprace;

ustugodawca wyklucza uzytkownika z mozliwosci korzystania z ustug

Swiadczonych przez ustugodawce;
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e organizator lub ustugodawca wyklucza asystenta osobistego z mozliwosci

Swiadczenia asystencji osobistej.
Jedna ze stron relacji dopuszcza sie czynéw zabronionych

Sytuacja dotyczy popetniania przez uzytkownika lub asystenta w czasie realizacji
ustugi: czynoéw zabronionych, niezgodnych z prawem lub z normami wspotzycia

spotecznego, szkodzgcych osobom trzecim; dziatania na szkode wtasng.
Przykltadowe symptomy:

e obserwacja zachowania sprawcy powyzszych dziatah przez drugg strone
relacji;

e informacje przekazane drugiej stronie relacji lub ustugodawcy.

Reakcja:

e druga strona prébuje sprawdzi¢ prawdziwos¢ uzyskanych informacji w
rozmowie ze sprawcg wymienionych dziatan;

e druga strona przekazuje sprawcy tych dziatan sygnat ,stop”;

e druga strona odwotuje sie do przyjetych zasad wspétpracy (kodeks etyczny,
kontrakt dwu- i tréjstronny), przepiséw prawa lub wspétzycia spotecznego;

e druga strona zawiadamia wtasciwe jednostki (Scigania, stuzby zdrowia);

e strony formalnie konczg wspodtprace.
Asystent osobisty nie rozumie instrukcji wydawanych przez uzytkownika
Przyktadowe symptomy:

e asystent osobisty podejmuje dziatania niezgodne z instrukcjami uzytkownika

lub nie podejmuje zadnych dziatan;

A ] WOWES P
¢ %

. 4 S
- . - T ;
% Ministerstwo Rodziny S Lol ~ Pafstwowy Fundusz
. . . . v v - T, = Rehabilitacji Osob
i Polityki Spotecznej L M =Ny As R
%:; ~ Z N

Niepetnosprawnych

& XY
W przey 2 » OV

3



Europejskie - Polska Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwoj

H Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska

~AKktywni niepetnosprawni — narzedzia wsparcia samodzielnosci oséb niepetnosprawnych”

e asystent osobisty ignoruje instrukcje uzytkownika i dziata ,po swojemu’;
pasywna agresja;

e instrukcje osoby z niepetnosprawnoscig sg niejasne z powodu trudnosci ich
okreslenia i nazwania (zdefiniowanie potrzeb utrudnione ograniczeniami

poznawczymi lub innymi).
Reakcja:

e asystent osobisty zgtasza problem osobie z niepetnosprawnoscia;

e 0soba z niepetnosprawnos$cig dyskutuje z asystentem i wybiera stosowne
rozwigzania;

e nastepuje zmiana kanatu komunikacji (np. z werbalnego na AAC lub PJM),
zastosowanie gestow do biezgcej komunikaciji;

e skorzystanie ze wsparcia 0sob trzecich, ktére lepiej od asystenta osobistego
komunikujg sie z uzytkownikiem (zbyt czeste korzystanie z tego rozwigzania
nie jest zalecane);

e poruszenie przez osoby z niepetnosprawnoscig problemu podczas sesji
doradztwa wzajemnego;

e W sytuacji zagrozenia zycia, zdrowia lub bezpieczenstwa uzytkownika asystent
osobisty sam podejmuje decyzje o dziataniach adekwatnych do sytuaciji,
dziatajgc w dobrej wierze, zgodnie z kodeksem etycznym asystenta

osobistego.
Przekraczanie granic dystansu intymnego

Sytuacja dotyczy pracy z ciatem uzytkownika AOON, przekraczania dystansu
intymnego w sytuacji codziennej rutyny, np. pomoc w toalecie, reakcje fizjologiczne

osoby z niepetnosprawnoscia.

Przyktadowe symptomy:
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e uczucie strachu, zazenowania, obrzydzenia asystenta osobistego lub osoby
Z niepetnosprawnoscig;
e pobudzenie seksualne osoby z niepetnosprawnoscig lub asystenta

osobistego.
Reakcja:

e przekazywanie asystentowi osobistemu przez uzytkownika doktadnych
instrukcji co do sposobu wsparcia;

e zastosowanie sygnatu ,stop” przez osobe z niepetnosprawnoscig lub
asystenta osobistego;

e rozmowa uzytkownika z asystentem osobistym o odczuwanych emocjach;

e skorzystanie przez asystenta osobistego z superwizji;

e skorzystanie przez uzytkownika z doradztwa wzajemnego;

e zaangazowanie przez osobe z niepetnosprawnoscig asystenta o ptci, z ktérg

kontakt nie powoduje dyskomfortu w sytuacjach intymnych.
Naruszanie godnosci osobistej przez jedng ze stron
Przyktadowe symptomy:

e o0Smieszanie drugiej strony;

e protekcjonalne jej traktowanie;

e krytyka w obrazliwej formie;

e dotykanie ciata lub przedmiotéw osobistych, gdy nie jest to podyktowane
realizowanymi czynnosciami;

e skracanie dystansu (np. przechodzenie na ,ty”) bez zgody drugiej strony;

e wydawanie instrukcji w trybie rozkazujgcym;

e nagminne zmiany termindw umowionych spotkan lub brak punktualno$ci.
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Reakcja:

e zastosowanie sygnatu ,stop” przez osobe z niepetnosprawnoscig lub
asystenta osobistego;

e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem osobistym o zaistniatej
sytuacji;

e skorzystanie przez asystenta osobistego z superwizji;

e skorzystanie przez uzytkownika z doradztwa wzajemnego;

e zawiadomienie ustugodawcy o zaistniatej sytuaciji.
Pozostawanie jednej ze stron pod wptywem substancji odurzajgcych

Sytuacja dotyczy rowniez pozostawania pod wptywem innych srodkow

zmieniajgcych swiadomos¢ podczas wspotpracy
Przyktadowe symptomy:

e picie alkoholu, zazywanie narkotykéw lub innych substancji psychoaktywnych
podczas wspotpracy;
e objawy upojenia, ograniczenia swiadomosci;

¢ informacje od osoby, ktérej dotyczy problem lub od oséb trzecich.
Reakcja:

e zastosowanie sygnatu ,stop” przez osobe z niepetnosprawnoscig lub
asystenta osobistego;

e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem osobistym o zaistniatej
sytuaciji, przywotanie zasad kodeksu etycznego asystenta;

e rozmowa miedzy stronami interakcji i odwotanie do kodekséw etycznych
uzytkownika lub asystenta osobistego;

e skorzystanie przez asystenta osobistego z superwizji;
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skorzystanie przez uzytkownika z doradztwa wzajemnego;

e konsultacje ze specjalistg ds. uzaleznien;

e odmowa wspotpracy;

e zawiadomienie ustugodawcy o zaistniatej sytuaciji;

o formalne zakonczenie wspoétpracy miedzy osobg z niepetnosprawnoscia
a asystentem osobistym,;

e formalne zakonczenie wspotpracy ustugodawcy z asystentem osobistym.
Rozbiezny swiatopoglad i przekonania

Sytuacja dotyczy podejmowania przez osobe z niepetnosprawnoscig aktywnosci
trudnej do zaakceptowania przez asystenta osobistego ze wzgledu na przekonania,

np. religijne, polityczne, estetyczne, uzaleznienia, zwyczajowe.
Przykladowe symptomy:

e oczekiwanie przez osobe z niepetnosprawnoscig asystowania podczas form
aktywnosci scharakteryzowanych powyzej (np. podczas praktyk religijnych,
w sytuacji, gdy asystent jest osobg innego wyznania lub bezwyznaniowg);

e podejmowanie przez jedng ze stron dyskusji Swiatopoglgdowych, dotyczgcych
stylu zycia, gustdéw, bez zgody drugiej strony;

e oczekiwanie asystowania podczas przygotowania sie do czynnosci

seksualnej.
Reakcja:

e zastosowanie sygnatu ,stop” przez osobe z niepetnosprawnoscig lub
asystenta osobistego;

e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem osobistym o zaistniatej

sytuaciji;
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e doktadne zdefiniowanie sytuacji lub czynnosci, w ktorych pojawia sie konflikt,
oraz wartosci, jakich on dotyczy;

e przywotanie zasad kodeksu etycznego asystenta osobistego, przywotanie
zasadniczego celu AOON, ktérym jest wsparcie osoby z niepetnosprawnoscia
w realizacji wyboréw zyciowych podejmowanych niezaleznie przez osobe
Z niepetnosprawnoscig;

e skorzystanie przez asystenta osobistego z superwizji;

e skorzystanie przez uzytkownika z doradztwa wzajemnego;

e przypisanie okreslonych zadan innym asystentom osobistym, dla ktérych
podejmowanie tych czynnosci nie jest kontrowersyjne (jesli ustugi dla 1 osoby

z niepetnosprawnos$cig swiadczy kilkoro asystentéw).
Przejmowania kontroli nad zyciem uzytkownika przez jego otoczenie

Sytuacja dotyczy réwniez proby przejmowania kontroli nad zyciem uzytkownika
przez jego otoczenie, w tym ingerowania w relacje miedzy osobg

Z niepetnosprawnoscig a asystentem osobistym.
Przyktadowe symptomy:

e proby wyznaczania zadan lub wydawania instrukcji przez osoby
z otoczenia 0soby z niepetnosprawnoscia;

e zgdanie od asystenta osobistego szczegdtowych informacji na temat
aktywnosci, w ktorych asystent wspiera osobe z niepetnosprawnoscia;

e deprecjonowanie prawa 0soby z niepetnosprawnoscig do niezaleznego
zycia, kwestionowanie zadan lub instrukcji przekazywanych

asystentowi przez osobe z niepetnosprawnoscia.

Reakcja:
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e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem o zaistniatej
sytuacji;

e rozmowa o zaistniatej sytuacji w konfiguracji: osoba
Z niepetnosprawnos$cig — osoba z otoczenia osoby
Z niepetnosprawnoscig przejawiajgca wskazane zachowanie —
asystent; wskazanie ww. osobie zasadniczego celu AOON, ktérym jest
wsparcie 0soby z niepetnosprawnoscig w realizacji wyboréw zyciowych
podejmowanych niezaleznie przez osobe z niepetnosprawnoscia, oraz
faktu, ze asystent pracuje pod kierownictwem i wedtug instrukcji osoby
Z niepetnosprawnoscig;

o sformutowanie przez osobe z niepetnosprawnoscig zgdania zmiany
zachowania wobec ww. osoby;

e ograniczenie kontaktu asystenta z osobg przejawiajgcg trudne
zachowania;

e skorzystanie przez asystenta z superwizji;

e skorzystanie przez osobe z niepetnosprawnoscig z doradztwa
wzajemnego;

e skorzystanie przez osobe z niepetnosprawnoscig z procesu mediacji,
wspomaganego podejmowania decyzji (szczegdlnie w kontakcie z
opiekunem faktycznym, instytucjg wspierajgcg Swiadczgcg ustugi

pomocowe) dla realizacji wlasnych intereséw i praw.
Przekraczanie granic prywatnosci jednej ze stron

Sytuacja dotyczy proby przejmowania przez jedng ze stron relacji miedzy osobg
Z niepetnosprawnoscig a asystentem osobistym kontroli nad zyciem drugiej strony

poprzez np. przekraczanie granic jej prywatnosci w réznych aspektach i formach.

Przykladowe symptomy:
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Reakcja:
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odmowa przez asystenta osobistego wykonania zadan lub instrukcji
osoby z niepetnosprawnoscia, ktore nie zagrazajg zyciu lub zdrowiu
asystenta, nie sg sprzeczne z zasadami kontraktu ani zasadami
wspotzycia spotecznego;

odmowa przekazania oswiadczenia woli osoby z niepetnosprawnoscia,
jesli jest ona niezgodna z przekonaniami i wartosciami podzielanymi
przez asystenta osobistego;

kwestionowanie przez asystenta osobistego zasadnosci wyborow
zyciowych i codziennych decyzji osoby z niepetnosprawnoscia;
narzucanie przez asystenta wykonania czynnosci lub sposobu
realizacji wsparcia, ktérych osoba z niepetnosprawnoscig mu nie zleca;
zadawanie pytan i/lub komentowanie zycia prywatnego drugiej osoby;
usitowanie kontaktu z drugg strong poza uzgodnionymi godzinami

wspotpracy bez wyraznej potrzeby.

zastosowanie sygnatu ,stop” przez osobe z niepetnosprawnoscig lub
asystenta,;

rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem o zaistniatej
sytuacji;

przywofanie zasad kodeksu etycznego asystenta i kodeksu etycznego
uzytkownika;

skorzystanie przez asystenta z superwizji;

skorzystanie przez osobe z niepetnosprawnoscig z doradztwa
wzajemnego

zakonczenie wspotpracy.
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Zmiana charakteru relacji miedzy osobg z niepetnosprawnoscia a asystentem

osobistym, np. z profesjonalnej na romantycznag
Przyktadowe symptomy:

e subiektywne przekonanie co najmniej jednej ze stron relacji, ze zaszta
wskazana zmiana;

e zachowania $wiadczgce o wykroczeniu poza granice relacji
profesjonalnej, np. wspolne spedzanie czasu poza uzgodnionymi
godzinami wspotpracy;

e podjecie wspotzycia seksualnego miedzy osobg

Z niepetnosprawnos$cig a asystentem.osobistym.
Reakcja:

e zastosowanie sygnatu ,stop” przez osobe z niepetnosprawnoscig lub
asystenta osobistego;

e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem osobistym
0 zaistniatej sytuaciji;

e przywofanie zasad kodeksu etycznego asystenta osobistego i kodeksu
etycznego uzytkownika;

e skorzystanie przez asystenta z superwizji;

e skorzystanie przez osobe z niepetnosprawnoscig z doradztwa
wzajemnego;

e powrd6t do respektowania granic relacji profesjonalnej lub decyzja

0 zakonczeniu relacji profesjonalnej i zmiana asystenta osobistego.

Zakonczenie wspotpracy przez jedng ze stron bez zgody drugiej strony

Przyktadowe symptomy:
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e poinformowanie przez jedng ze stron o woli zakohczenia wspétpracy.
Reakcja:

e rozmowa stron o przyczynach, z powodu ktorych strona chce zakonczyc¢
wspotprace;

e jesli jest to przyczyna zwigzana z sytuacjami trudnymi opisanymi w tym
dokumencie, rozwigzanie ww. sytuacji zgodnie z adekwatnymi procedurami;

e skorzystanie przez asystenta osobistego z superwizji;

e skorzystanie przez osobe z niepetnosprawnoscig z doradztwa wzajemnego;

e ustalenie miedzy osobg z niepetnosprawnoscig a asystentem harmonogramu
wygaszania wspotpracy oraz ostatecznego terminu jej zakohczenia;

e rekrutacja i wybor nowego asystenta osobistego przez osobe
Z niepetnosprawnoscig badz zgtoszenie do ustugodawcy potrzeby zmiany
asystenta osobistego;

o formalne zakonczenie wspotpracy miedzy osobg z niepetnosprawnoscig

a asystentem osobistym.

Konflikt osobowosci miedzy osobg z niepetnosprawnoscia a asystentem

0sobistym
Przykladowe symptomy:

e niemoznosc¢ porozumienia sie w sprawach codziennej rutyny;
e przewlekly stres podczas wspotpracy osoby z niepetnosprawnoscig

z asystentem osobistym.
Reakcja:

e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem osobistym o tym, jak

réznice osobowosci wptywajg na atmosfere wspétpracy;
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skorzystanie przez asystenta osobistego z superwizji;

e skorzystanie przez osobe z niepetnosprawnoscig z doradztwa wzajemnego;

e wspolne korzystanie przez osobe z niepetnosprawnosciag i asystenta
osobistego ze wsparcia mediatora,

e ustalenie, czy dalsza wspotpraca jest mozliwa;

e w przypadku woli zakonczenia wspotpracy — rekrutacja i wybér nowego

asystenta osobistego przez osobe z niepetnosprawnoscig badz zgtoszenie do

ustugodawcy potrzeby zmiany asystenta.

Dilugotrwata niemoznos¢é wykonywania przez asystenta osobistego swoich

obowigzkéw np. z przyczyn zdrowotnych
Przyktadowe symptomy:

e niepodejmowanie przez asystenta osobistego pracy w wyznaczonych dniach
i godzinach;

e zta forma psychofizyczna asystenta osobistego w trakcie wspotpracy;

e przekazanie osobie z niepetnosprawnoscig informacji o ztym stanie zdrowia

przez asystenta osobistego.
Reakcja:

e ustalenie ram czasowych niemoznos$ci wykonywania obowigzkéw przez
asystenta osobistego stosownie do np. zalecen lekarskich;
e zaangazowanie asystenta osobistego na zastepstwo lub przekazanie do

ustugodawcy informacji dotyczgcej zaistniatej sytuaciji.

Konflikty pomiedzy asystentami osobistymi pracujgcymi dla tego samego

uzytkownika ustug

Przyktadowe symptomy:

;( .;.
. . . - T ;
% Ministerstwo Rodziny S Lol ~ Pafstwowy Fundusz
. . . . v v < r. = Rehabilitacji Osob
i Polityki Spotecznej B | e = AN < Niepetnosprawnych
3 N 3 S
‘%‘ N @, K ‘:\-\“
PRzEy © N o OV

13



Fundusze . . .
rele Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Po lsk;;|p P Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwoj

~AKktywni niepetnosprawni — narzedzia wsparcia samodzielnosci oséb niepetnosprawnych”

e spory miedzy asystentami osobistymi o to, do kogo nalezy wykonanie
czynnosci zleconej przez osobe z niepetnosprawnoscia;

e wzajemnie kwestionowanie swoich kompetencji przez asystentéw osobistych.
Reakcja:

e przekazanie przez osobe z niepetnosprawnoscig sygnatu ,stop” do asystentow
osobistych;

e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentami osobistymi, wskazanie
negatywnych konsekwenciji konfliktu dla jakosci otrzymywanych ustug;

e doktadne okreslenie zakresu kompetencji kazdego z asystentow oraz zasad

wspotpracy miedzy nimi.

Przecigzenie asystenta osobistego obowigzkami zawodowymi lub wypalenie

zawodowego
Przykladowe symptomy:

e zta forma psychofizyczna asystenta osobistego w czasie pracy;
e subiektywne odczucie asystenta osobistego, o ktérym informuje osobe

Z niepetnosprawnoscig.
Reakcja:

e rozmowa 0soby z niepetnosprawnoscig z asystentem osobistym o mozliwych
konsekwencjach i sposobach rozwigzania problemu;

e zmiany w codziennej organizacji pracy asystenta osobistego, np.
wprowadzenie czestszych przerw w pracy, przyporzgdkowanie czesci zadan
innym asystentom osobistym;

e urlop asystenta osobistego i zaangazowanie asystenta osobistego na

zastepstwo;
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e skorzystanie przez asystenta osobistego z superwizji, wsparcia
psychologicznego lub doradztwa zawodowego;
e ewentualne formalne zakonczenie wspoétpracy uzytkownika z asystentem

osobistym.
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