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Smérnice & 25/2025 PRAVIDLA PRO RESENI NOUZOVYCH A HAVARIJNICH SITUACI
SLUZBY ,ODBORNEHO SOCIALNIHO PORADENSTVi: OBCANSKA PORADNA
NOVOJICINSKO

Centrum pro zdravotné postizené Moravskoslezského kraje 0.p.s. ma zpracovana pravidla pro feseni
nouzovych a havarijnich situaci sluzby odborného socialniho poradenstvi. Pravidla jsou postupné
doplnovana 0 feseni dalsich moznych nouzovych a havarijnich situaci, ke kterym muze pfi poskytovani
sluzby dojit a které je nutné neprodlené fesit.

Seznameni pracovnikii s pravidly pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Pracovnici jsou s pravidly pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci seznameni pii nastupu
do zaméstnani, a to v ramci uzavirani pracovni smlouvy. Dale jsou pravideln¢ informovani 0 vsech
zménach a aktualizacich téchto pravidel. Problematika nouzovych a havarijnich situaci je rovnéz
prabézné diskutovana na pravidelnych pracovnich poradach.

Kazdou vzniklou nouzovou nebo havarijni situaci je pracovnik povinen neprodlené nahlasit vedoucimu
pracovisté. Vedouci pracovisté provede zapis do Zaznamového formulaie pro nouzové a havarijni situace
(ptiloha ¢. 1).

Pokud dojde k situaci, ktera neni dosud popsana Vv platnych pravidlech, podava vedouci pracovisté navrh
na jejich aktualizaci a doplnéni fediteli organizace.

Seznameni uZzivateli s pravidly pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci

Uzivatelé sluzby odborného socialniho poradenstvi jsou s pravidly pro feseni nouzovych a havarijnich
situaci seznameni pii uzavirani smlouvy o poskytovani sluzby. Tato pravidla jsou také dostupna:

e nainformacnich nasténkach v prostorach pracoviste,
e nawebovych strankach organizace,
e navyzadani U pracovnikt sluzby.

Vysvétleni zakladnich pojmi

a) Nouzova situace
Nouzova situace je nebezpec¢na a zpravidla nepfedvidatelna situace v prib&hu poskytovani sluzby,
vyzadujici neprodlené vyteseni. V jejim dusledku mtze dojit k do¢asnému omezeni poskytovani socialni
sluzby.

b) Havarijni situace
Havarijni situace je nahla udalost, ktera vznikla v souvislosti s technickym provozem a mize zptsobit
Skody na lidském zdravi, Zivoté, majetku nebo na Zivotnim prostiedi.

Obecné zasady pri FeSeni nouzovych a havarijnich situaci

1. Jednat v klidu.
2. Nejdtive chranit zivot a zdravi, pak majetek.
3. Nepodcenovat riziko vzniklé situace.
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4. Dodrzovat obecné platné postupy (zasady prvni pomoci, protipozarni a bezpe¢nostni opatieni),
vytvofit prostor pro zachranné sily (odstranit prekazky).

5. S uzivatelem pii feSeni nouzové a havarijni situace jednat klidng, citlivé a s respektem, snahou
je srozumitelné vysvétlit situaci a sdélit dalsi postup.

Pro bezpecné a efektivni feSeni nouzovych a havarijnich situaci je dilezité, aby méli pracovnici vzdy
u sebe mobilni telefon, at’ uz sluzebni nebo soukromy, s uloZenymi telefonnimi ¢isly na policii,
zachrannou sluzbu, hasi¢e a dalsi relevantni kontakty. Tim je zajisténo, ze v piipadé nouze mohou
okamzit¢ ptivolat potfebnou pomoc.

Stejné tak je dalezité vyuzit spoluprace Ostatnich pracovniku, ktefi se nachazi v blizkosti — na pracovisti
¢i v terénu — aby spoleén¢ mohli rychle reagovat, poskytnout potiebnou pomoc a zajistit bezpe¢nost
vSech zacastnénych.

Kdy volat tisiiovou linku integrovaného zachranného systému (1ZS)

Linky tisnového volani slouzi k ohlaSeni situaci, kdy dochazi k realnému ohroZeni Zivotd, zdravi,
zivotniho prostiedi nebo majetku, a kdy je nutny okamzity zasah slozek integrovaného zachranného
systému. V piipadg, Ze je tieba asistence vice slozek nebo si nejste jisti, kterou slozku kontaktovat, volejte
jednotné evropské Cislo tisfiového volani 112. Postupujte podle pokynt a rad operatora.

e 112 Jednotné evropske Cislo tisnového volani
« 150 Hasi¢sky zachranny sbor CR

e 155 Zdravotnicka zachranna sluzba

« 158 Policie CR

Shrnuti postupu p¥i nouzové a havarijni situaci

=

Vyfesit nouzovou a havarijni situaci tak, aby se eliminovalo naruseni zivotd, zdravi, majetku.
2. NahlasSeni nouzové a havarijni situace vedoucimu pracovisté, ktery provede pisemny zaznam
do Zaznamového formulafe pro nouzové a havarijni situace.

Nouzové situace

Slovni agrese nebo hrubé chovani uzivatele ¢i jeho doprovodu.
Popis situace:
Uzivatel ¢i jeho doprovod v pribéhu konzultace zvySuje hlas, je vulgéarni, obviiluje pracovnika
nebo organizaci, vyhrozuje, vyjadiuje extrémni nespokojenost.

Zpiisob feSeni:
e Pracovnik zachova klid a upozorni na nevhodné chovéni, které je v rozporu s pravidly sluzby.
e Pozada o jeho ukonceni a navrhne pteruseni nebo ukonéeni rozhovoru.
o Pfi pokracujici agresi a eskalaci kontaktuje vedouciho pracovisté piipadné opusti nebezpecny
prostor.
eV krajnim piipadé pfivola Policii CR (158).
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Fyzické napadeni pracovnika uZivatelem ¢i jeho doprovodem.

Popis situace:
Uzivatel nebo jeho doprovod fyzicky zauto¢i na pracovnika.

Zpusob feseni:
e Pracovnik se snazi co nejdifive opustit nebezpecny prostor za pouziti piimérené sebeobrany.
Pokud je to mozné, uchyli se do bezpecné mistnosti nebo za uzamykatelné dvere.
« Okamzité je volana Policie CR (tel. 158).
e Pokud dojde ke zranéni pracovnika nebo jiné osoby, je zadroven volana Zdravotnicka zachranna
sluzba (tel. 155).

Sexualni obtéZovani pracovnika uZivatelem.

Popis situace:

Uzivatel se viéi pracovnikovi dopousti nevhodného chovani, které ma sexualni podtext. Miize
jit 0: verbalni obtézovani — sexudlni navrhy, dvojsmysiné nardzky, nevhodné komentafe k vzhledu,
oplzlé vtipy; neverbalni obté¢Zovani — zirani, obscénni gesta, pousténi pornografickych materialti béhem
konzultace; fyzické obtéZzovani — nevhodné doteky, pokusy o fyzicky kontakt (napf. objimani, sahani,
placnuti), pokusy o polibeni apod.; obtézovani po telefonu ¢i online — zasilani nevhodnych zprav,
fotografii.

Zpusob feseni:
e Pracovnik jasné a klidn€ vymezi hranice (,,Toto chovani je nevhodné a nepftijatelné®).
e Pokud uzivatel v chovani pokracuje, konzultace je ukoncéena.
« 'V ptipadé fyzického kontaktu, ohroZeni nebo nasili je neprodlené ptivolana Policie CR (tel. 158).
o Pii obtézovani po telefonu nebo online se doporucuje uchovat dikazy (napt. screenshoty)
a omezit dal$i pfimou komunikaci.

Konflikt mezi vice uZivateli v prostorach pracovisté.
Popis situace:
Dva nebo vice uzivatell se dostanou do konfliktu, at’ uz verbalniho ¢i fyzického (napf. v ¢ekarn¢)
a situace se vyhrocuje.

Zpusob feseni:
o Pokusit se situaci uklidnit a zachovat neutralni postoj. )
o Pokud konflikt pokracuje nebo hrozi eskalace, ptivolat policii CR (tel. 158).

Poskozeni majetku poskytovatele uzZivatelem.
Popis situace:
Béhem konzultace nebo pohybu v prostorach poskytovatele dojde k poskozeni majetku poskytovatele
(napt. ndbytku, elektroniky, vybaveni prostor). PoSkozeni mize byt: zimérné — napf. uzivatel zdmérné
rozbije vybaveni v afektu, poskodi nabytek nebo techniku; nezamérné — napft. uzivatel nechténé vylije
tekutinu na elektroniku, upusti predmét nebo zptisobi skodu z neobratnosti.

Zpiisob feSeni: 5
e 'V pfipad¢é zamérného poskozeni je ptivolana Policie CR (tel. 158).
e Dle druhu a vyse Skody se posoudi moznost thrady z pojisténi.
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e Pokud neni mozné Skodu uhradit z pojisténi, uzivatel se podili na financni ndhradé dle vyse
a druhu skody a zaméru jednéani uzivatele.

Odcizeni majetku uzivatelem.
Popis situace:
Béhem konzultace nebo pohybu v prostordch organizace dojde k odcizeni majetku uzivatelem
(napft. osobnich véci pracovnikili, nabytku, elektroniky, vybaveni prostor).

Zpusob feseni:
e Pokud je pachatel znam, je vyzvan k navraceni odcizenych véci. Pfi neuposlechnuti je pfivolana
Policie CR (tel. 158).
« Pokud pachatel neni znam, je udalost neprodlené oznamena Policii CR a pracovnik zajisti
zakladni informace k Setfeni (Cas a misto udalosti, popis odcizené véci, mozné svédky apod.).

Uzivatel je zjevné pod vlivem alkoholu nebo jinych navykovych latek.
Popis situace:
Uzivatel pfichazi na konzultaci viditelné ovlivnén navykovou latkou (zapach alkoholu, zpomalena
nebo zrychlena fe¢, nekoordinované pohyby).

Zpisob feseni:
e Posoudit, zda lze konzultaci bezpecné€ provést.
e Pokud ne, informovat uzivatele, ze dle pravidel sluzby neni mozné sluzbu v takovém stavu
poskytnout.
e Nabidnout moznost sjednani nového terminu konzultace po zlepSeni zdravotniho stavu.

Utzivatel nechce odejit z pracovisté.
Popis situace:

Uzivatel odmita ukoncit jednani a opustit pracovisté i pres ukonceni rozhovoru ze strany pracovnika.

Zpusob feseni:
e Pracovnik pouZije verbalni i neverbalni techniky k ukonceni jednani.
e Oteviené sdé¢li uzivateli, Ze rozhovor konéi (napt. ,,Schtizka se chyli ke konci, vyhrazeny cas
uplynul a k tématu jsme jiz vSe podstatné probrali, proto nyni rozhovor ukon¢im.*)
e Pracovnik vyprovodi uzivatele ke vchodovym dvefim.
« Pokud uzivatel i pfesto odmita odejit, pracovnik piivola Policii CR (tel. 158).

Uzivatel vyjadiuje myslenky na sebevrazdu.

Popis situace:
Uzivatel sd€li zamér ubliZzit si nebo se zabit, mluvi o beznad¢ji, bezvychodnosti.

Zpiisob feSeni:
e Vénovat zvySenou pozornost, zjistit o daném zdméru uzivatele vice.
e Nezlehcovat sdéleni, klast pfimé otazky (napft. ,,Myslite na to, ze byste si ublizil?*).
o Pokusit se uzivatele stabilizovat a nabidnout kontakt na krizovou sluzbu nebo doprovod k 1¢kafi.
eV naléhavych ptipadech pfivolat integrovany zachranny systém (tel. 112).
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Podezieni na domaci nasili pachané na uzivateli.
Popis situace:
Beéhem konzultace pracovnik ziskd podezieni, ze uzivatel miize byt obéti domaciho nasili. Podezieni
muze vzniknout na zéklad¢ ptimého sdéleni uzivatele, fyzickych zndmek zranéni, pfitomnosti mozného
agresora nebo jinych nepiimych ndznaki.

Zpusob feseni:

o Pokusit se zajistit bezpecné prostiedi — pokud je uzivatel doprovazen osobou, kterd muze byt
agresorem, pokusit se navazat kontakt s uzivatelem o samot¢.

e Nevyvolavat konflikt ani eskalaci na misté.

o Komunikovat klidng, nehodnotit a neobvinovat, projevovat zajem a respekt.

o Zjistit zdkladni informace citlivym dotazovanim

e Pokud uzivatel mluvi o nasili, které je na ném pachano, zaznamenat jeho slova presné.

e Informovat uzivatele o moznostech odborné pomoci a nabidnout kontakty na intervenéni
centrum, azylové ubytovani, krizové centrum ¢i pravni pomoc. S jeho souhlasem pomoci
S navazanim dalsi sluzby.

e Pokud uzivatel neni v bezprostiednim ohrozeni, respektovat jeho rozhodnuti situaci nefesit,
ale opakované mu nabidnout podporu.

« Pokud je uzivatel v bezprostfednim ohroZeni Zivota nebo zdravi, piivolat Policii CR (tel. 158)
nebo Zdravotnickou zachrannou sluzbu (tel. 155).

o Posoudit, zda nenastala 0znamovaci povinnost:

o Pokud pracovnik zjisti skute¢nosti nasvédcujici spachani zdvazného trestného cinu,
je povinen postupovat podle § 367 a § 368 zakona ¢. 40/2009 Sb., trestniho zakoniku,
tj. pfekazit nebo oznamit trestny ¢in.

o Pracovnik o této povinnosti uzivatele vhodnym zptisobem informuje.

Vypuknuti psychézy u uzivatele.
Popis situace:
Uzivatel béhem konzultace zacne vykazovat znamky akutni dusevni poruchy — napt. bludy, halucinace,
paranoidni mysleni, silné zmateni, neobvyklé chovani nebo reakce neodpovidajici realité. V né€kterych
ptipadech miiZze byt i potencidlné nebezpecny sobé nebo okoli.

Zpusob feseni:

e Zachovat klid, komunikovat strucné¢ a klidn¢, bez ironie ¢i zesméSnéni. Neodporovat
ani nepotvrzovat bludy.

e Promluvit s uzivatelem, zjistit, zda se mu podobny stav jiz nékdy stal a jak v takové situaci
obvykle postupuje.

e V piipadé¢ eskalace ¢i ohroZeni zajistit bezpené prostiedi — napiiklad pfitomnost dalsi osoby,
moznost bezpecného uniku.

e V pfipadé¢ vazného stavu pfivolat Zdravotnickou ziachrannou sluzbu (155), piipadné
i Policii CR (158), pokud uZivatel ohrozuje sebe &i okoli nebo odmita pomoc.

o Pokusit se uzivatele uklidnit a udrzet na bezpe¢ném misté do ptijezdu pomoci.
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Ztrata orientace nebo zmatenost u uzivatele.
Popis situace:

Uzivatel (napft. s po€inajici demenci,) nevi, kde je, kdo je, plisobi zmaten¢ nebo dezorientované.

Zpisob feseni:
e Zustat s uzivatelem v kontaktu, mluvit pomalu, klidn¢.
o Pokusit se ziskat kontakt na blizkou osobu.
e Pokud neni nikdo dostupny, kontaktovat integrovany zachranny systém (tel. 112).

UZzivateli se v pribéhu konzultace zdravotné pritizi.
Popis situace:
V pribéhu konzultace nebo pii ¢ekani v prostorach poradny dojde ke zhorSeni zdravotniho stavu
uzivatele. MiiZe se jednat o ndhlou nevolnost, bolest na hrudi, kolaps, epilepticky zachvat, duSnost, ztratu
védomi, diabetes apod.

Zpusob feseni:

e Pracovnik zachova klid a rychle vyhodnoti situaci.

e Zajisti vlastni bezpeCnost i bezpe¢i uzivatele — napf. zabrani padu, pomtze uzivateli posadit
se nebo lehnout.

e Poskytne prvni pomoc. V pfipadé vazného nebo zhorSujiciho se stavu neprodlené vola
Zdravotnickou zachrannou sluzbu (155) a postupuje dle pokynt operatora.

e V piipadé, ze uzivatel sam zdravotni pomoc odmitd, a pracovnik ma diivod se domnivat,
ze je ohrozeno jeho zdravi nebo zivot, je opravnén zachrannou sluzbu pfivolat i bez jeho
souhlasu.

Uraz uZivatele.
Popis situace:
Uzivatel utrpi Graz bud’ béhem ptitomnosti v zafizeni organizace, nebo pii poskytovani terénni sluzby
mimo zafizeni.

Zpusob feseni:
e Pracovnik poskytne prvni pomoc.
e Pokud jde o zdvazny uraz, neprodlené¢ zavol4 zdravotnickou zachranou sluzbu (tel. 155).
o Postupuje podle pokynti pracovnika zachranné sluzby.

Umrti uZivatele v poradné.

Popis situace:
Uzivateli selze zdravi a béhem navs§tévy poradny nebo pii poskytovani terénni sluzby mimo pracovisté
dojde k ndhlému umrti.

Zpiisob feSeni:
e Okam?zité ptivolat Zdravotnickou zachrannou sluzbu (155) - smrt mize konstatovat pouze 1ékat,
proto je nutné vzdy volat ZZS.
e Zajistit bezpeci mista pro piitomné a sebe, uklidnit pfitomné osoby.
« V piipadé podezieni na nasilnou smrt nebo jiné nestandardni okolnosti zavolat Policii CR (158).
o Informovat pfitomné stru¢né a citlivé; zajistit prostor pro vyrovnani se s udalosti.
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e Spolupracovat se slozkami zachranného systému podle jejich pokyni.
e Psychologicka podpora:
o Pro pracovniky poradny: zajistit moznost individualni konzultace s psychologem
nebo supervizi, poskytnout ¢as na zpracovani emoci a piipadny docasny odpocinek
od pifimého kontaktu s uzivateli.

o Pro osoby pfitomné dané udélosti: nabidnout kontakt na krizovou linku nebo poradenské
sluzby, umoznit prostor pro vyjadieni emoci a doprovod pti odchodu z mista.

Vypadek pracovniki z riiznych divodu.
Popis situace:
Docasné nebo nahlé snizeni poctu dostupnych pracovniki, ktefi poskytuji odborné socialni poradenstvi.
Pfi¢inou mize byt nemoc, oSetfovani ¢lena rodiny, mimofadné udalosti (dopravni uzavérky, zivelné
pohromy) nebo jiné neptedvidatelné situace. Vypadek muize byt ¢aste¢ny nebo Gplny a ovliviiuje bézny
provoz poradny.

Zpisob feSeni:
e Pokud je to mozné, je zajistén zastup jinym socialnim pracovnikem.
e Neni-li zastup mozny, povéfeny zaméstnanec telefonicky zrusi domluvené schiizky s uzivateli.
e Zajemci a uzivatelé jsou o doCasné zmeéné provozu informovani ceduli na dvefich pracovisté
a ptipadné 1 prostednictvim webovych stranek organizace.
e Vsechny nevyftizené tkoly pracovnika se zaznamenaji a prerozdéli mezi ostatni pracovniky.

Nahlé zhorSeni zdravotniho stavu pracovnika.
Popis situace:
Béhem vykonu prace dojde u pracovnika k ndhlému zhorSeni zdravotniho stavu (napt. nevolnost, bolest
na hrudi, kolaps apod.).

Zpusob feseni:
e Pracovnik neprodlen¢ informuje svého pfimého nadfizeného piipadné ptitomné kolegy.
e Dle zavaznosti je poskytnuta prvni pomoc nebo oseteni pfimo na miste.
e Podle povahy zdravotniho stavu:
o Chvilkové zhorSeni — pokud pracovnik chce a je schopen pokracovat v praci, pokracuje
ve vykonu sluzby s ohledem na své bezpeci a bezpeci uzivateli.
o Zavazné zhorSeni — pokud vlivem nahlého zhorSeni zdravotniho stavu neni pracovnik
schopen pokracovat ve vykonu prace, postupuje se dle bodu ,, Vypadek zaméstnancii
Z ruznych ditvodii “, aby byla zachovana kontinuita sluzby a informovani uzivatelu.

Uraz pracovnika p¥i vykonu sluzby.

Popis situace:
Pracovnik utrpi iraz béhem vykonu prace (napt. v kancelafi, pti konzultaci, v terénu apod.).

Zpusob feseni:
o KaZzdy uraz pracovnik neprodlené¢ hlasi svému pfimému nadfizenému.
e Dle zavaznosti je poskytnuta prvni pomoc nebo oSetfeni pfimo na miste.
eV piipadé€ vaznéjsiho poranéni (napt. zlomenina, silna nevolnost, opafeni) je pracovnik pievezen
k 1ékati nebo je ptivoldna rychla zdravotnicka sluzba (155).
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e Pokud vlivem trazu pracovnik neni schopen pokracovat ve vykonu prace, postupuje se dle bodu
., Vy¥padek zaméstnancui z ruznych duvodu “, aby byla zachovana kontinuita sluzby a informovani
uzivateld.

o Kazdy uraz je zaznamenan do knihy urazi a s pracovnikem je sepsan pisemny zaznam o urazu.

e Podrobnosti a postupy feseni urazi jsou blize upraveny v internich predpisech BOZP organizace.

VIIlI.  Havarijni situace

Vypadek elektrického proudu.
Popis situace:
V prostorach pracovisté dojde k nahlému vypadku dodavky elektrické energie. Tento stav mize
znemoznit poskytovani sluzby (nefunk¢ni osvétleni, vypocetni technika, internet, topeni/chlazeni)
a ovlivnit bezpecnost a komfort uzivatelt i pracovnikd.

Zpusob feseni:

e Pokud je to mozné a bezpetné, pracovnik provede kontrolu hlavniho jistice. V piipadé
jeho vypadnuti jej mize opatrné nahodit.

e Pokud se nepodaii obnovit dodavku elektiiny, kontaktuje pracovnik bezplatnou poruchovou linku
CEZ Distribuce — telefon: 800 850 860.

e Pokud vypadek neni zasadni (naptf. ptes den, pii dostatecném osvétleni a bez zavislosti
na technice), mize konzultace pokracovat — a to za souhlasu uzivatele. Pokud vSak vypadek
vyznamné ovliviluje bezpecnost nebo provoz poradny, sluzba je do€asné pterusena.

Porucha elektrického spoti-ebice.
Popis situace:
V pribéhu pracovni ¢innosti dojde K poruse elektrického spotiebice (napf. pocitac, tiskarna, rychlovarna
konvice apod.). Muze se jednat 0 kout, zapach spaleniny, jiskfeni, nefunkénost nebo viditelné poskozeni
ptivodniho kabelu.

Zpusob feseni:

e Pracovnik spotifebi¢ thned vypne (vypina¢em nebo odpojenim ze sit€) a dale jej nepouziva.
Nemanipuluje se spotiebi¢em, pokud hrozi uraz elektrickym proudem (napt. poskozeny kabel,
Jiskteni, kouf).

e Pokud doslo k zavazné poruSe (kouf, ptehtati, zkrat), je nutné odpojit cely okruh pres jistic
a v ptipadé potieby kontaktovat hasice (tel. 150).

Prasklé vodovodni potrubi nebo topeni.

Popis situace:
Dojde k prasknuti vodovodniho potrubi nebo topeni a uniku vody.

Zpusob teseni:
e Pracovnik uzavie hlavni ptivod vody, pokud je to mozné.
e Zajisténi bezpecnosti — upozornéni na mokrou a kluzkou podlahu.
e 'V pfipadé¢ rizika urazu elektfinou pracovnik vypne elektricky proud v postizené oblasti.
e Pracovnik kontaktuje spravu budovy nebo servis.
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Pozar.
Popis situace:
Dojde k pozaru v prostorach organizace, napiiklad hoii nabytek nebo jiné vybaveni. Nebo miize hofet
cela budova, ve které se organizace nachazi.

Zpusob feseni:
e Pracovnik postupujte podle platné pozarni poplachové smérnice.
e Na pracovisti je k dispozici praskovy hasici pfistroj, urCeny k haSeni malych pozart, véetné
pozari elektroinstalace.
e Pfi pozéru elektroinstalace je vzdy nutné nejprve vypnout celou elektrickou sit’.
eV ptipadé pozaru budovy neprodlené zavolat hasice (tel. 150).

Schvalil: Ing. Marie Karasova, feditelka
Zpracoval: Mgr. Eva Kastovska a tym zamé&stnanct organizace
Smérnice je platna od 1. 1. 2026

Ptilohy:
1. Zéaznamovy formulaf pro nouzové a havarijni situace



