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SMĚRNICE č. 13 

 

Nouzové a havarijní situace  

v Centru pro sluchově postižené Hodonínsko, o.p.s. 
 

Za nouzovou a havarijní situaci označujeme stav ohrožení života či zdraví uživatelů služby, 

zaměstnanců nebo situaci, při níž mohou vzniknout škody na majetku. Při skupinových 

aktivitách a v ambulantní službě vysvětlí pracovník uživatelům jak se chovat při aktivitách 

dle „seznámení pro uživatele - jak se chovat ve službě“. Při aktivitách je k dispozici také 

mobilní lékárnička pro případ úrazu. 

Služba má základní výčet nouzových a havarijních situací, které jsou předvídatelné.  

Pokud nastane nějaká další – tak ji popíšeme a doplníme ve směrnici. 

O vzniklých situacích se provede zápis do knihy nouzových a havarijních situací, která je 

sdílená na   intranetu. 

 

Provozní nouzové a havarijní situace v ambulantní a terénní službě: 

Zaměstnanci jsou povinni hlásit veškeré nouzové situace např. požár, závada, úraz apod. 

Požár 

 

Všichni pracovníci jsou proškolení v požární ochraně a v případě požáru postupují dle 

evakuačního plánu budovy, ten je vyvěšen na chodbách budovy. Jsou také seznámeni, 

kde je nejbližší hasicí přístroj. Přivolají pomoc. 

O situaci se provede zápis do knihy nouzových a havarijních situací. 

Kontakt: tel. číslo: 150 

 

 

Technické závady budovy 

 

 Výtah mimo provoz ve Veselí nad Moravou – závada se nahlásí na telefonní 

linku 776 000 992, 776 810 903 

 Výpadek elektrického proudu – se nahlásí na telefonní číslo 840 850 860 

 Porucha vodovodního řádu Veselí nad Moravou – hlavní uzávěr vody, pro naši 

službu ve Veselí nad Moravou je přímo u sociálního zařízení. V případě 

havarijní situace ho pracovník uzavře a nahlásí závadu na telefonní číslo: 

v pracovní dobu: 518 322 972, 728 357 378, Mimo pracovní dobu: 

723 312 409. 

 Veškeré havarijní situace na pracovišti Hodonín se hlásí na tel. č.:  p. Kokeš 

725 099 710 

 Veškeré havarijní situace na pracovišti Kyjov se hlásí na tel. č.: 608 821 421 

 

O situaci se provede zápis do knihy nouzových a havarijních situací. 
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Nečekaná absence pracovníka 

 

Službu vždy zajišťují 2 pracovníci. V případě, že absence je v době, kdy jeden 

z pracovníků má dovolenou je možno a) povolat pracovníka z druhého pracoviště b) 

odvolat pracovníka z dovolené. V případě, že absence je v době, kdy je jeden 

 pracovníků v pracovní neschopnosti povolá se pracovník z druhého pracoviště. 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                    

Náhlé zhoršení zdravotního stavu zaměstnanců 

 

 Pracovníci jsou proškoleni v první pomoci. Tu neodkladně provedou a zajistí, 

v případě nezlepšení stavu, rychlou záchrannou službu. Zajistí pracovníka, 

který vykonává zástup dle rozpisu služeb. Informují rodinné příslušníky. 

 

 O situaci se provede zápis do nouzových a havarijních situací a to 

bezprostředně po stabilizaci pracovníka, případně odvozu RZS. Zapíše se 

jméno, čas, průběh, komu se podaly informace  

Kontakt: rychlá lékařská pomoc: 155 

 

Úraz zaměstnance 

 

 Pracovníci jsou proškoleni v první pomoci. Tu neodkladně provedou a zajistí 

rychlou záchrannou službu nebo doprovod na ošetření. Zajistí pracovníka, 

který vykonává zástup dle rozpisu služeb. Informují rodinné příslušníky. 

 O situaci se provede zápis do elektronické knihy úrazů (která je sdílena na 

Intranetu) a to bezprostředně po stabilizaci zaměstnance, případně odvozu 

RZS. Zapíše se jméno, čas, průběh, komu se podaly informace  

Kontakt: rychlá lékařská pomoc: 155 

 

Kontakty na rodinné příslušníky zaměstnanců: 

Kollárová   manžel  736 110 115 

Boťánková   manžel  606 317 749 

Eliáš   manželka 739 666 769 

Eliáš Kadlecová manžel  739 037 433 

Racková  manžel  775 104 770, dcera 775 970 627 

Konečná  přítel  607 142 235, dcera 720 114 489 

Lupačová  bratr  736 224 867 

            Herbingerová  sestra  739 037 433  

            Pinerová                    manžel            721 147 155          

                                          

Nouzové a havarijní situace v ambulantní a terénní službě: 

 

1. ZDRAVOTNÍ STAV 

 

Náhlé zhoršení zdravotního stavu uživatele 

 

 Pracovníci jsou proškoleni v první pomoci. Tu neodkladně provedou a zajistí, 

v případě nezlepšení stavu, rychlou záchrannou službu. Informují rodinné 

příslušníky, pokud na ně mají kontakt. 

 O situaci se provede zápis do knihy nouzových a havarijních situací a to 
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bezprostředně po stabilizaci uživatele, případně odvozu RZS. Zapíše se jméno, 

čas, průběh, komu se podaly informace.  

Kontakt: rychlá lékařská pomoc: 155 

 

Úraz uživatele 

 

 Pracovníci jsou proškoleni v první pomoci. Tu neodkladně provedou a zajistí 

rychlou záchrannou službu. Informují rodinné příslušníky, pokud na ně mají 

kontakt. 

 O situaci se provede zápis do elektronické knihy nouzových a havarijních 

situací a to bezprostředně po stabilizaci uživatele, případně odvozu RZS. 

Zapíše se jméno, čas, průběh, komu se podaly informace  

Kontakt: rychlá lékařská pomoc: 155 

 

Náhlé zhoršení zdravotního stavu a úrazy při pobytových akcích a akcích mimo budovu 

 Zde platí stejné zásady jako při bodech 3., 4., 5. a 6. Pověřený pracovník má 

s sebou mobilní lékárničku. 

Kontakt: rychlá lékařská pomoc: 155 

Uživatelé jsou povinni hlásit pracovníkům veškeré nouzové situace např. požár, závada, úraz 

apod. 

 

2. PROVOZNÍ SITUACE 

 

Jednání uživatele, zaměstnance, popř. třetí osoby, které se neslučuje s pravidly služby 

 

 V případě agrese uživatele, zaměstnance, popř. třetí osoby se pracovník služby 

pokusí zklidnit situaci slovní domluvou, vyslechnutím. Pokud to nepomůže, 

přivolá Policii ČR. O situaci se provede zápis do knihy nouzových a 

havarijních situací. 

 Příklad: uživatel, který je nespokojen z výší úhrady kompenzační pomůcky 

poskytnutou Úřadem práce. Napadá pracovníka, kde vzít finanční obnos na 

doplacení kompenzační pomůcky. 

 Řešení: takto vzniklé situace je, že v případě zprostředkování pomoci uživateli 

při pořizování kompenzační pomůcky, předem uzavřeme písemnou smlouvu, 

viz standard č.4. V případě, že uživatel napadá slovně pracovníka, ten mu 

znovu připomene znění smlouvy, kterou s organizací uzavřel, stanoví určitý 

čas, který mu může věnovat, tak aby se konflikt neprodlužoval, a poté službu 

ukončí. 

 

Manipulativnost uživatele 

 

 Příklad: uživatel, který obviňuje pracovníka ze svého problému, který má se 

sluchadlem. 

 Řešení: ošetřit písemnou smlouvou, která vymezuje kompetence pracovníka a 

uživatele. Uživatel obdrží leták, kde si obsluhu sluchadla může kdykoli 

zopakovat v domácím prostředí. Pracovník stanoví uživateli další schůzku a 

určitý čas, který mu bude vyhrazen. 

 Příklad: uživatel, který nepřichází přímo za službou, ale chce vést rozhovor 

mimo oblast poskytované služby. 

 Řešení: ošetření písemnou smlouvou, kde budou uvedeny služby, které jsou 
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v rámci služby možné, stanoví se mu termín a určený čas. 

 Příklad: uživatel po pracovníka žádá vyřídit záležitost, kterou zvládne sám 

 Řešení: zaměstnanec upozorní, že nelze za uživatele vykonávat věci, bez jeho 

přítomnosti, může mu zprostředkovat pouze doprovod a pomoc mu situaci řešit 

na místě 

 

Výměna hadičky a poškození háku, krytu sluchadla 

 

 Příklad: uživatel přijde na výměnu hadičky, nedodržuje stanovený individuální 

plán, hadička je natolik ztvrdlá, že hrozí poškození háku či krytu sluchadla. 

 Řešení1: uživateli je navrženo, že hadičku vymění firma, v tom případě nebude 

moci sluchadlo využívat do doby, než ho pracovníci odvezou do opravny a 

zase přivezou. 

 Řešení 2: Uživatel je upozorněn na možnost poškození háku, krytu sluchadla, 

je s ním uzavřena písemná smlouva, kde jsou všechny možnosti rozepsány. 

Pokud se nepodaří pracovníkovi hadička vyměnit a poškodí kryt, hák sluchadla 

je možnost využít pojištění odpovědnosti za škodu. K tomu je nutné, aby  

uživatel byl přítomen v době, kdy bude pracovník manipulovat s jeho 

sluchadlem, vzniklou škodu vyfotit a volat pracovníka pojišťovny pana 

Škodíka. Tel: 602 517 077 O situaci se provede zápis do knihy nouzových a 

havarijních situací. 

Zhodnocení důležitosti intervence před ukončením pracovní doby 
 

V případě, že uživatel přijde do služby, s cílem řešit problém, před ukončením pracovní doby, 

vyhodnotí pracovník, zda je možno realizovat intervenci v rámci stávající pracovní doby či 

zda bude třeba větší časové dotace. Pracovník vysvětlí uživateli, že právě končí pracovní doba 

a k vyřešení problému navrhne uživateli náhradní termín. Po celou dobu komunikace 

s uživatelem postupuje pracovník dle etického kodexu, tak, aby nevnášel do komunikace 

s uživatelem prvky osobního rázu (emoce, ironii atd.). 

 

 

 

 

Zhodnocení důležitosti intervence před polední přestávkou 

V případě, že uživatel přijde do služby, s cílem řešit problém, před započetím pracovní 

přestávky, vyhodnotí pracovník, zda je nutné realizovat intervenci okamžitě, nebo uživatel 

může počkat do skončení polední přestávky.  Pracovník vysvětlí uživateli, že právě končí 

polední přestávka a pokud nemůže uživatel čekat, navrhne mu náhradní termín. Po celou dobu 

komunikace s uživatelem postupuje pracovník dle etického kodexu, tak, aby nevnášel do 

komunikace s uživatelem prvky osobního rázu (emoce, ironii atd.). 

 

Převzetí sluchadla nebo KP do opravy 

 Příklad: v případě, že uživatel přijde s nefunkčním sluchadlem či KP, je pracovník 

povinen vyplnit předávací protokol. 

 Řešení: po zjištění závady a nemožnosti opravení sluchadla či KP na místě, pracovník 

společně s uživatelem zajistí opravu sluchadla či KP, pracovník je povinen vždy 

vyplnit předávací protokol viz. příloha směrnice č. 13. 

 

 

Zpoždění prostředku hromadné dopravy v případě zaměstnance 
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Příklad: zaměstnanec jede na smluvený čas k uživateli, prostředek hromadně dopravy má 

zpoždění 

Řešení: zaměstnanec okamžitě kontaktuje uživatele a sděluje mu problémy s dopravou, 

informuje ho o čas dojezdu. 

 

Zpoždění prostředku hromadné dopravy v případě uživatele 

 Příklad: uživatel jede na sjednanou schůzku do služby, prostředek hromadně dopravy 

má zpoždění 

 Řešení: uživatel okamžitě kontaktuje pracovníka služby a sděluje mu problémy s 

dopravou, informuje ho o čas dojezdu. 
 

Nepojízdný automobil v případě pracovníka služby 

 Příklad: pracovníku terénní služby se pokazí automobil 

 Řešení: okamžitě informuje uživatele o novém čase, nebo si sjednává náhradní termín 

návštěvy 

Změna termínu návštěvy zaměstnance 

 Příklad: v případě provozních problémů v organizaci, nemoci, školení…. nemůže 

zaměstnanec navštíví ve sjednaný termín uživatele 

 Řešení: ihned po zjištění této situace zaměstnanec kontaktuje uživatele, a sjednává si 

s ním náhradní termín 
 

Změna termínu návštěvy uživatele 

 Příklad: uživatel není z různých důvodů v daný termín doma 

 Řešení: ihned po zjištění této situace uživatel kontaktuje zaměstnance, a sjednává si 

s ním náhradní termín 

 

Při provedené návštěvě klient nereaguje na zvonek ani telefon 

 Příklad: zaměstnanec navštíví uživatele ve sjednaném termínu, při opakovaném 

zvonění na domovní zvonek uživatel neotvírá, následně se ho snaží kontaktovat na 

mobilní telefon 

 Řešení: pokud uživatel po opakovaném zvonění na kontaktní telefon nereaguje, 

pracovník se snaží kontaktovat osobou blízkou, nebo zanechává uživateli vzkaz  

ve schránce s informací, že byl na místě, napíše mu další termín schůzky a informuje 

ho o tom, aby nás kontaktoval na služebním čísle 

 

Uživatel žádá jen fakultativní služby 

 Situace:  -  jestliže zájemce o službu požaduje pouze fakultativní služby, je zájemci 

vysvětleno, zopakováno, že služba nebude poskytována zájemcům, kteří požadují 

pouze fakultativní úkony. Dále je zájemci sděleno, že smlouva je uzavírána s uživateli, 

kteří využívají službu dle zákona o sociálních službách č. 108/2006 Sb., v souladu s § 

70 zákona o soc. službách.  

 

Uživatel se pokusil o sebevraždu 

 V případě, že pracovník obdrží od uživatele informaci nebo má vážné podezření, že 

tento chce spáchat sebevraždu:  

 Pracovník se snaží s uživatelem udržet kontakt a zjistit bližší informace – proč, kdy, 

kde, jakým způsobem. Pokud se komunikace přeruší, uživatel nespolupracuje, 

pracovník zajistí nejrychlejší způsob pomoci  

 Pokud žije uživatel sám a není možné za ním v tu chvíli ihned zajít zjistit situace, 

voláme hlídku městské policie. Oznámíme, co se děje, adresu uživatele, požádáme, 

aby hlídka zkontrolovala situaci a dle potřeby zasáhla. 
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 Pokud žije uživatel s rodinou nebo v nějakém druhu pobytového zařízení, voláme 

rodině nebo do daného zařízení, kde vysvětlíme situaci a požádáme, aby zástupce šel 

zkontrolovat stav člověka. Pokud selže tento bod, postupujeme podle předchozího 

bodu  

 Policii voláme, i když uživatel komunikuje, avšak od svého záměru nechce ustoupit. 

Současně vyráží pracovník na místo, pokud je v jeho možnostech se tam dostat. Pokud 

je např. na dovolené nebo se z jiného vážného důvodu na místo nemůže dostavit, 

kontaktuje kolegu nebo ředitele organizace.  Jedná-li o neslyšícího uživatele, 

pracovník zajistí tlumočníka, který se na místo dostaví. 

 Na místě:  

 Snažíme se, aby nám uživatel otevřel, a současně čekáme na policii, pokud ještě není 

přítomna. Je-li uživatel v zařízení, zvoníme na personál služby.  

 Pokud uživatel neotevírá, čekáme na policii, případně se snažíme zjistit, za jak dlouho 

hlídka asi dorazí na místo, sdělíme, že již čekáme na místě. Dále se snažíme, aby nám 

uživatel otevřel – boucháme na dveře. Snažíme se zjistit, zda má uživatel v bytě přívod 

plynu. Pokud ano, nezvoníme.  

 Pokud uživatel otevře, zjistíme jeho zdravotní stav – zjišťujeme, jakým způsobem se 

snažil si ublížit, jak mnoho (čeho) požil. Čekáme na policii. Dle zjištěného stavu 

voláme rychlou zdravotnickou pomoc. Je-li to možné, zajistíme další osobu, která 

venku před vchodem bude čekat na policejní hlídku a RZP. 

 Poskytujeme první pomoc až do příjezdu záchranářů, případně policejní hlídky. 

V případě, že uživatel je odvezen do nemocnice, jede pracovník s ním.  

Po úplném vyšetření pracovník odchází. O situaci se provede zápis do knihy nouzových a 

havarijních situací. 

 

 

 

Pro všechny uživatele i zaměstnance platí přísný ZÁKAZ KOUŘENÍ a POUŽÍVÁNÍ 

OMAMNÝCH LÁTEK ve všech objektech organizace. 
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