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Mjere i postupci za zastitu korisnika od nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja obuhvacaju mjere
prevencije mogucih situacija nasilja, preventivhe mjere za umanijivanje rizika od nasilja i

obavezne nacine postupanja u konkretnim situacijama s ciliem zastite korisnika i radnika.

Svrha dokumenta
Centar za rehabilitaciju Roman obitelj je duzan korisniku osigurati pravo na Zivot u sigurnom,
zasticenom i korisniku primjerenom okruzZenju. Ova obaveza postoji prema svakom korisniku

Centra, neovisno o tome koju socijalnu uslugu koristi.

Centar kontinuirano radi na osiguravanju okruzenja poticajnog za razvoj, odrastanje i zivot
korisnika, okruzenja u kojem nema zanemarivanja, zlostavljanja, zastrasSivanja i
iskoriStavanja, te okruZenja u kojem se postuju temeljna ljudska i zakonom zajam&ena prava

korisnika.

Zabrana nasilja, zloupotreba, iskoriStavanja i zanemarivanja u Centru odnosi se na svakoga
— korisnike, radnike, roditelje/skrbnike i ostale dionike koji na naeki nacin sudjeluju u zZivotu

Centra (npr. volonteri), ili se slu¢ajno nadu u prostorima Centra (npr. gosti).

Ciljevi
Sprje€avanje i suzbijanje svih vrsta nasilja, osiguravanje mirnog i sigurnog okruzja za sve, i
stvaranje netolerancije prema nasilju kod svih korisnika, radnika i drugih osoba uklju¢enih u

zivot Centra.

Definicija problema
Pod nasiljem i zlostavljanjem podrazumijeva se svaki oblik jednom ucinjenog, odnosno
ponavljanog verbalnog ili neverbalnog ponasanja koje za posljedicu ima stvarno potencijalno

ugroZavanje zdravlja, razvoja i dostojanstva osobe/korisnika.



Zloupotreba korisnika je sve ono $Sto radnik, odnosno Centar €ini ili ne €ini, $to negativno
utjeCe, nanosi Stetu, uskracuje ili smanjuje mogucénost za bezbrizan i zdrav razvoj i dovodi
korisnika u nemocan poloZaj prema radniku ili Centru (zloupotreba u politicke, vjerske,
komercijalne ili druge svrhe).

Zloupotreba podrazumijeva i prekomjerno poticanje, odnosno psiholoski pritisak na korisnika
od strane roditelja/skrbnika ili radnika, radi postgnu¢a koja mogu ugrozavati psihofizicki i

socijalni razvoj, i najbolji interes korisnika.

Zanemarivanje i nemarno postupanje su propusti u brizi za korisnika od strane
roditelja/skrbnika, Centra ili radnika da u okviru raspolozivih sredstava osigura uvjete za

razvoj korisnika na svim podrucjima.

Zanemarivanje u Centru obuhvaca:
- Uskracivanje pojedinih oblika odgojno obrazovnog rada neophodnih korisniku
- Propuste u obavljanju nadzora i zastite korisnika od ozljedivanja, samoozljedivanja i

sl.

Zlostavljanje se moze pojaviti u razli¢itim oblicima:
- Fizi¢ko zlostavljanje (ponasanje koje moze dovesti do stvarnog ili potencijalnog
tjelesnog povrjedivanja korisnika: fizicko kaznjavanje od strane radnika ili drugih

odraslih osoba)

- PsiholoSko zlostavljanje (ponaSanje koje dovodi do trenutnog ili trajnog ugroZavanja
psihickog i emocionalnog zdravlja i dostojanstva korisnika: prijetnje, zastraSivanje,

vrijedanje, izrugivanje, psovanje, izoliranje, iskljucivanje korisnika iz neke aktivnosti)

- Socijalno zlostavljanje (ponasanje kojim se korisnik iskljuCuje iz svoje grupe i razli€itih
oblika socijalnih aktivhosti, odvajanjem od drugih, neprihvacanjem zbog razli¢itosti,
uskracivanjem informacija, izoliranjem, uskracivanjem zadovoljavanja socijalnih

potreba)

- Seksulano zlostavljanje (ponaSanje kojim se korisnika seksualno uznemirava, navodi
ili prisiljava na seksualne aktivnosti u kojima ne zeli sudjelovati ili za koje nije razvojno

spreman)



- Elektronsko zlostavljanje (zloupotreba informacijske tehnologije da bi se povrijedilo
dostojanstvo korisnika, a ostvaruje se slanjem poruka elektronskom postom, SMS-

om, MMS-om, uklju€ivanjem u forume, socijalne mreze i sl.)

- Financijsko zlostavljanje (iznudivanje novaca, uskracivanje koristenja ili otudivanje

novca i osobnih stvari)

Neki oblici zlostavljanja nisu uvijek o¢iti:
- Emocionalna zlostavljanja u postupanju prema korisnicima
- NeuvaZzavanje miSljenja i Zelja korisnika
- Zlostavljanje prevelikim ili nedovoljnim dozama lijekova
- Zlostavljanje neprikladnim nacinima sputavanja korisnika

- Krada osobne imovine korisnika

Opis naseg djelovanja

Centar ima imenovan Tim za za$titu korisnika od zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja,
s ciliem pracenja problematike i unaprjedenja zastite korisnika.

Tim planira i provodi razli¢ite aktivnosti i mjere usmjerene na prevenciju i umanjivanje rizika
od nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja korisnika.

Postupanja u sluCajevima prijave nasilja ili istrazivanja sumnje na nasilje su normirana i

obavezna za sve radnike Centra.

Opis praéenja problematike

Ravnatelj imenuje voditelje i Elanove Tima za zaStitu korisnika od zlostavijanja, zloupotrebe i
zanemarivanja, s ciliem pracenja probelmatike i unaprjedenja zastite korisnika.

Clanovi se biraju izmedu struénih radnika Centra, na nagin da mogu zastupati interese svih

korisnika.

U provodenju prevencije, mjera za umanjivanije rizika i aktivnosti u slu€aju prijave ili
istrazivanja sumnje na nasilje Tim se zaduzuje za:

1. planiranje, prijedlog, izradu i pracenje plana preventivnih mjera za umanjivanje rizika od
zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja korisnika, za jednu kalendarsku godinu.

2. vodenje Evidencije o pojavnosti i poduzetim mjerama kod uocenih vrsta zlostavljanja,
Zloupotrebe i zanemarivanja korisnika, pritom narocito vodeci racuna o zastiti privatnosti
korisnika.

3. analizu stanja, te izvjeStavanje stru¢nih radnika i, prema potrebi, roditelja/skrbnika o svom

radu kroz sluzbene zabiljeSke



4. organiziranje obuke radnika, volontera i, prema mogucnostima, roditelja/skrbnika na temu
prevencije zlostavljanja, prepoznavanja zlostavljanja, pravilnog reagiranja u slu¢aju
otkrivanja zlostavljanja, te upoznavanje s politikom Centra i mjerama koje poduzima za

zastitu korisnika.



Prevencija nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja korisnika

Okvirni plan za prevenciju nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja korisnika definira podrucja

prevencije, nacine rada i korisnike s kojima se provodi, te nositelje aktivnosti.

Planiranje konkretnog preventivhog djelovanja zasniva se na procjeni potreba korisnika i radi

se godisnje.

Podrucéja prevencije

Nacin rada i korisnici

Nositelji aktivnosti

Fizicki napadi

Poducavanje i poticanje
nenasilnog rijeSavanja
sukoba,

Radionice za korisnike,

Radionice za radnike

Struéni radnici Centra —
psiholog, defektolog,

socijalni radnik

Psihi¢ko i emocionalno

nasilje

Radionice za korisnike,
Radionice za radnike,

Igrokaz

Struc¢ni radnici Centra —
psiholog, defektolog,
socijalni radnik, ostali

educirani stru¢njaci

Zastita korisnika koji

pokazuju nasilno pona$anje

Radionice za unaprjedenje
emocionalnih vjestina i
socijalnih kompetencija za
rizi€nu skupinu,

Igrokaz

Struéni radnici Centra —
psiholog, defektolog,
socijalni radnik, ostali

educirani stru¢njaci

Spolne zloupotrebe

Radionice za edukaciju o
spolnosti, toleranciji medu
spolovima, sprjeavanju
zloupotreba svoje i tude

spolonosti

Struc¢ni radnici Centra —
psiholog, defektolog,
socijalni radnik, ostali

educirani strucnjaci

Briga o sebi — fizicko i

mentalno zdravlje

Poducavanije i poticanje za
sve korisnike,
Radionice za rizi€ne skupine

korisnika

Struéni radnici Centra —
psiholog, defektolog,
socijalni radnik, medicinska
sluzba, ostali vanjski

educirani struénjaci







PROTOKOL O POSTUPANJU U KRIZNIM SITUACIJAMA

|. Postupak rada u slu¢aju nedozvoljenog napustanja Centra

Odmah nazvati voditelja stru€énog rada koji imenuje koordinatora traganja, tj. osobu koja ¢e
organizirati sliedece radnje:

a) formirati grupu od jednog radnika i dva korisnika koji ¢e pjeSice ili vozilom krenuti po selu,
raspitivati se o korisniku i dijeliti letke i brojeve telefona Centra, te slijediti eventualne tragove,
te o svemu obavjestavati koordinatora

b) angazirati oba no¢na odgajatelja i kuénog majstora da aktivno traze

¢) nazvati sve radnike koji Zive u mjestu prebivali§ta Centra ili neposrednoj blizini, te ih
informirati o bijegu i aktivirati da pasivno traze — obavijeste susjede da ukoliko ga vide
nazovu koordinatora traganja

d) nazvati socijalnog radnika i informirati ga o nedozvoljenom napustanju Centra

e) nazvati ravnatelja Centra i obavijestiti ga o izvrSenim radnjama

f) ispuniti obrazac o nedozvoljenom napustanju Centra

g) ukoliko potraga prelazi radno vrijeme jedne smjene, treba ponovno nazvati voditelja

struénog rada koji eventualno imenuje novog koordinatora traganja

U slu€aju da korisnik nije pronaden, ravnatelj (ili druga osoba ovladtena od strane ravnatelja)
obavijeStava nadleznu policijsku postaju i jedina je sluzbena osoba koja u ovoj fazi potrage

smije komunicirati s policijom i eventualno predstavnicima medija.

Obrazac je potrebno ispuniti ¢itko (ispisuje ga koordinator traganja), te ga prvi sljedeci radni
dan dostaviti ravnatelju Centra.

Nakon pronalaska korisnika potrebno je obavijestiti sve radnike koji su prethodno
obavijesteni o rezultatima potrage.

Nakon dolaska korisnika u Centar obavezno ga je pregledati od strane medicinske sluzbe,

okupati i nahraniti (u skladu s pravilima struke).



Il. Postupak rada u ostalim kriznim situacijama

Postupanje u sluéaju kada je korisnik izvan kontrole emocija i ponasanja

a) ako radnik ne moze smiriti korisnika, treba ga odvaojiti od ostalih radnika i korisnika

b) potrebno je ukloniti sve predmete s kojima se korisnik moze ozlijediti

¢) u slucaju nasilja medu korisnicima radnik odmah treba poduzeti sve mjere kako bi se
zaustavilo i prekinulo aktualno nasilno pona$anje, a u sluaju potrebe zatraziti pomoc¢
stru¢nih suradnika

d) po dojavi nasilja potrebno je odmah obaviti razgovor s korisnikom koji je zrtva nasilja, te
ukoliko je to potrebno i moguce, obavijestiti roditelje/skrbnike, te pruziti pomo¢ korisnicima
svjedocima nasilja

e) potrebno je Sto Zurnije razgovarati s korisnikom koji je poc€inio nasilje uz nazo¢nost stru¢ne
osobe, te prema potrebi i moguénosti, pozvati roditelje/skrbnike korisnika koji je po€inio
nasilje, upoznati ih s dogadajem, te ih savjetovati

f) struéni radnici duzni su napisati sluzbenu zabiljeSku o dogadaju

Postupanje u sluéaju ozljeda, bolesti i pruzanja prve pomo¢i

Ozljede

a) u slu€aju ozljede korisnika, medicinska sluzba je duzna pruziti prvu pomo¢ i preuzeti brigu
za korisnika

b) ukoliko je potrebno izdvojiti korisnika iz svoje skupine (grupe), nadlezni radnik najprije
mora osigurati nazo¢nost druge odrasle osobe (radnika) u toj skupini (grupi)

c¢) radnik medicinske sluzbe treba umiriti korisnika i primijeniti ste€¢eno znanje

d) medicinska sluzba treba o slu¢aju obavijestiti voditelja stru¢nog rada, ¢lanove stru¢nog
tima i ravnatelja

e) voditelj medicinske sluzbe donosi odluku o daljnjem postupanju — izolacija, pozivanje hitne
medicinske pomodi, obavjestavanje roditelja/skrbnika

f) ukoliko je korisnika potrebno odvesti lije€niku, u pratnji korisnika uvijek ide nadlezni radnik
ili radnik medicinske sluzbe

g) ukoliko su nadlezni radnik ili radnik medicinske sluzbe iz objektivnih razloga sprijeCeni iCi u
pratnji s korisnikom, voditelj struénog rada odredit ¢e drugu osobu za pratnju korisnika

h) ukoliko se radi o ozljedi koja zahtijeva daljnju bolni¢ku opservaciju ili obradu, ¢lanovi

struénog tima o tome ¢e obavijestiti roditelje/skrbnike, odnosno nadlezni CZSS



Bolesti

1. ukoliko radnik kod korisnika primijeti znakove bolesti — poviSena temperatura, povracanje,
proljev, bol koja ne prolazi (zub, glava, trbuh, grlo i sl.), promjene na kozZi — o tome
obavijeStava medicinsku sluzbu Centra

2. medicinska sluzba je duzna preuzeti brigu za korisnika

3. ovisno o vrsti i tezini simptoma, voditelj medicinske sluzbe donosi odluku o daljnjem

postupaniju, kao i u slu€aju ozljeda korisnika

Situacije opasne po zZivot korisnika i prva pomo¢

1. situacijama opasnim po zivot smatramo ukoliko kod korisnika dode do:

a) gubitka svijesti

b) visokog febrilnog stanja

) epi napadaja

d) gudenja stranim tijelom

e) jaceg krvarenja, vece tjelesne ozljede

f) stranog tijela u uhu, oku, nosu

g) alergijske reakcije — anafilakticki Sok

h) toplinskog udara

2. potrebno je primijeniti ste€eno znanje u koje smo sigurni i pruziti prvu pomo¢ korisniku
3. potrebno je odmah pozvati radnika medicinske sluzbe

4. potrebno je nazvati hitnu medicinsku pomo¢ (194), sto &ini voditelj medicinske sluzbe ili
drugi radnik Centra ukoliko voditelj medicinske sluZbe trenutno nije dostupan

5. ako hitha pomo¢ nema raspoloZiv prijevoz, korisnika uz suglasnost dezurnog lije¢nika
hitne pomo¢i vozi radnik kojeg odredi voditelj medicinske sluzbe, odnosno voditelj struénog
rada

6. korisnik uvijek ide u pratnji nadleZznog radnika ili radnika medicinske sluzbe, osim iznimno,
ukoliko lije€nik hitne pomodi procijeni da korisnik moze i¢i sam

7. prije napustanja radnog mjesta, potrebno je saciniti sluzbenu zabiljeSku u knjizi zapazanja
8. 0 svim intervencijama vodi se medicinska evidencija

9. ukoliko se radi o situaciji koja zahtijeva daljnju bolni¢ku opservaciju ili obradu, ¢lanovi

stru¢nog tima o tome ¢e obavijestiti roditelje/skrbnike, odnosno nadlezni CZSS
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Podsjetnik na postupke u sluéaju ozljede i pruZanja prve pomodi

1. najcesci sluCajevi jesu: gubitak svijesti, febrilitet, epi napadaj, guSenje stranim tijelom,
vece tjelesne povrede, strano tijelo u nosu, uhu, oku, grlu, alergijske rakcije, toplinski udar
2. pona$anje u slucaju da se korisnik ozlijedi:

a) ostati miran i sabran

b) umiriti korisnika

C€) pozvati u pomo¢ najblizu drugu odraslu osobu (radnika), da brine o ostatku skupine
(grupe)

d) pomoéi korisniku primjenjujuci steCena znanja o pruzanju prve pomodi

e) prema dostupnosti, pozvati radnika medicinske sluzbe, voditelja struénog rada, ¢lanove
struénog tima, ravnatelja

f) prema potrebi, pozvati hithu medicinsku pomoc i slijediti upute nadleznog lije¢nika ili
medicinske sestre

3. u slucaju potrebe za odvozenjem korisnika lije€niku ili na hitan bolnic¢ki prijem, korisnik
uvijek ide u pratnji nadleznog radnika ili radnika medicinske sluzbe, odnosno radnika kojeg
odredi voditelj struénog rada, osim iznimno, ukoliko lijecnik hitne pomoci procijeni da korisnik
moze i¢i sam

4. u ambulanti Centra nalazi se materijal Prve pomodi, koji medicinska sluzba redovito
provjerava i, prema potrebi, nadopunjuje

5. u svim situacijama pruzanja prve pomoci u najvec¢oj mogucoj mjeri treba zastititi sebe
(koristenje lateks rukavica i sl.), konkretno ozlijedenog korisnika, kao i sve ostale korisnike iz

skupine (grupe)

Podsjetnik na postupke kod bolesti

1. pri smjeStaju korisnika u Centar, roditelj/skrbnik ili socijalni radnik iz nadleznog CZSS-a,
trebaju dostaviti potvrdu o lije¢ni¢kom pregledu korisnika, a koji sadrzava podatke o
cijepljenju, kroni¢nim bolestima, i svim relevantnim informacijama koje mogu imati znacaj za
zdravlje korisnika

2. voditelj medicinske sluzbe i stru¢ni suradnici upoznaju ostale nadlezne radnike s vaznim
¢injenicama o zdravlju korisnika, te ih upucuju na situacije na koje bi trebalo obratiti posebnu
pozornost, a tijekom godine prate stanje i razmjenjuju informacije

3. prema preporuci nadleznog lije€nika, korisnik se moze staviti u izolaciju kako bi se smanjio
rizik veéeg pobolijevanja u skupini (sprieCavanje Sirenje zaraze)

4. u bolesna stanja se, prema dosadasnjem iskustvu tiiekom godine, naj¢eS¢e ubrajaju
poviSena temperatura, povrac¢anije, proljev, akutne zarazne bolesti (gripa, upala pluca),

angina, konjuktivitis, imobilizacije (gips) i sl.

11



5. u slu€aju sumnje na jednu od prethodnih bolesti, odmah se poziva nadlezni
dr.med.spec.obit.med., te se dalje postupa u skladu s uputama nadleznog lijeénika

6. ukoliko korisnik treba primati terapiju, mozZe ju dati samo radnik medicinske sluzbe, uz
pismeno uputstvo nadleznog lije€nika, koje mora sadrzavati sve vazne podatke: dijagnozu,
naziv lijeka, nacin primjene i doziranje lijeka)

7. ukoliko se korisnik nalazi kod kuée, u krugu obitelji, terapija ¢e biti predana
roditelju/skrbniku koji je preuzeo korisnika iz Centra, 3to ¢e se zabiljezZiti u Evidenciji

odsutnosti korisnika

lll. Postupak rada u slu€aju prijave ili istrazivanja sumnje na nasilje

Ravnatelj imenuje voditelja i ¢lanove Tima (struéne radnike) za zastitu korisnika od
Zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja, s ciljem pracenja problematike i unaprjedenja
zastite korisnika.

U provodenju prevencije, mjera za umanjivanje rizika i aktivnosti u sluc¢aju prijave ili

istraZzivanja sumnje na nasilje tim se zaduZuje za planiranje, prijedlog, izradu i praéenje

plana preventivnih mjera za umanjivanje rizika od zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja

korisnika, za jednu kalendarsku godinu.
Tim vodi Evidenciju o pojavnosti i poduzetim mjerama kod uocenih vrsta zlostavljanja,
Zloupotrebe i zanemarivanja korisnika, pritom narocito vodec¢i racuna o zastiti privatnosti

korisnika.

Takoder, tim analizira stanje, te kroz sluzbene zabiljeSke izvjeStava stru¢ne radnike i, prema

potrebi, roditelje/skrbnike o svom radu, te organizira obuku djelatnika, volontera i, prema

mogucnostima, roditelja/skrbnika na temu prevencije zlostavljanja, prepoznavanja

Zlostavljanja, pravilnog reagiranja u slu€aju otkrivanja zlostavljanja, te ih upoznaje s politikom

Centra i mjerama koje poduzima za zastitu korisnika.
U svom djelovanju redovito se konzultira s ravnateljem Centra, a obavezno kad se u
postupanju procjenjuje potreba uklju€ivanja pojedinih radnika Centra i drugih osoba,

ustanova i sluzbi van Centra.

Svi radnici Centra obavezni su postupati prema pisanom protokolu postupanja za odredenu

pojavnost nasilja koju su uogili.
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Razlikujemo sliedecée pojavnosti nasilja u Centru:

I. nasilje odraslih osoba prema korisnicima, drugim odraslim osobama ili medusobno u
Centru
Il. nasilje korisnika prema odraslim osobama u Centru

lll. nasilje medu korisnicima u Centru

.

Postupanje u slu€aju saznanja ili sumnje na nasilje u Centru

U slu€aju kad postoji sumnja ili je korisnik doZivio zlostavljanje od strane odrasle osobe u
Centru (radnika Centra, svog roditelja/skrbnika ili roditelja/skrbnika drugog korisnika,
odnosno neke druge odrasle osobe), ili drugog korisnika u Centru, radnik Centra duzan je:
1. odmah poduzeti sve mjere kako bi prekinuo nasilno postupanje prema korisniku i upozoriti
osobu koja se ponasa nasilno na neprihvatljivost i Stetnost takvog ponasanja, informirati je o
zabrani takvog ponasanja u Centru, te obvezi Centra o prijavljivanju nasilja nad korisnicima
nadleznom CZSS-u, a prema potrebi i policiji.

2. ako ne uspije zaustaviti nasilno postupanje prema korisniku, radnik ¢e pozvati u pomo¢
ostalo radno osoblje Centra, a po potrebi i starije korisnike koji bi mogli pomo¢i u
sprje€avanju nasilnog postupanja prema korisniku

3. nakon nasilnog dogadaja, radnik ¢e pruziti podrsku korisniku zZrtvi nasilja, a o dogadaju ¢e
obavijestiti struénu sluzbu Centra ¢im to bude moguce

4. stru€na sluzba je duzna obaviti razgovor s korisnikom Zrtvom nasilja odmah po saznanju o
dogadaju, s ciliem normaliziranja osjecaja korisnika i sprje€avanja dugoro¢nih posljedica
traume, te tijekom razgovora s korisnikom voditi sluzbenu zabiljesSku.

5. u suradnji s ravnateljem Centra, stru¢na sluzba ¢e o dogadaju obavijestiti
roditelje/skrbnike korisnika i prema potrebi, druge institucije.

6. u sluc€aju da je korisnik ozlijeden ili postoji sumnja na ozljedu, medicinska sluzba Centra ¢e
ga lije€nicki pregledati i pruziti mu pomoc.

7. svaki struéni djelatnik sastavit ¢e zabiljeSku o konkretnom slu€aju u svoju dokumentaciju
koju vodi o korisniku, a voditelj tima za zastitu korisnika od zlostavljanja, zloupotrebe i
zanemarivanja u dokumentaciju (sluzbenu zabiljeSku) tima.

8. Postupak prema osobi odgovornoj za nasilje vodi se odvojeno i u nadleznosti je ravnatelja.
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Postupanje u sluéaju nasilnog ponasanja roditelja/skrbnika i drugih odraslih osoba u
Centru

U slu€aju nasilnog ponasanja odrasle osobe (roditelja/skrbnika korisnika ili radnika Centra)
prema drugoj odrasloj osobi u Centru (roditelja/skrbnika korisnika ili radnika Centra), te u
slu¢aju da postoje informacije da odrasla osoba u prostor Centra unosi oruzje ili druge
predmete koji mogu ugroziti sigurnost osoba i imovine u Centru, radnik Centra koji ima tu
informaciju ili je nazo¢an duzan je:

1. odmah prekinuti nasilno ponasanje

2. upozoriti osobu koja se nasilno ponasa na neprihvatljivost i Stetnost takvog pona$anja i
zatraziti od nje da napusti prostor Centra, ako procijeni da je to nuzno radi sigurnosti drugih
3. ako u tome ne uspije, radnik ¢e pozvati u pomoc bilo koju odraslu osobu.

Ako ne uspije dobiti pomoc¢, radnik ¢e pozvati policiju.

4. nakon dogadaja, radnik ¢e o tome obavijestiti stru¢nu sluzbu Centra ¢im to bude moguce
5. stru€na sluzba i ravnatelj ¢e procijeniti potrebu daljnjeg postupanja prema osobama
uklju¢enima u sukob.

O okolnosti slu¢aja, odluku o postupanju i obrazloZenje odluke sastavit ¢e u zabiljeSku o
konkretnom sluc€aju, a voditelj Tima za za$titu korisnika od nasilja, zloupotreba i

iskoriStavanja u dokumentaciju (sluzbenu zabiljeSku) Tima.

Postupanje u slu¢aju sukoba ili ljutnje uzrokovane nezadovoljstvom roditelja/skrbnika
postupcima radnika, ili bilo kojim drugim povodom

1. poku&ati smiriti roditelja/skrbnika i prekinuti situaciju ukoliko se ona odvija u prostoru s
ostalim korisnicima ili drugim roditeljima/skrbnicima

2. uputiti ili odvesti roditelja/skrbnika na mjesto gdje nema ostalih korisnika i drugih
roditelja/skrbnika

3. prema procjeni, radnik Ce roditelja uputiti na razgovor s ravnateljem ili voditeljem stu¢nog
rada, koji je ujedno i voditelj Povjerenstva za rjeSavanje prigovora i Zalbi, odnosno Tima za
zastitu korisnika od zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja.

Ukoliko to nije moguée odmah, uputiti ¢e roditelja/skrbnika na iste odmah na pocetku
njihovog radnog vremena.

4. ravnatel] ili voditelj Tima za zastitu korisnika od nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja
procijenit ¢e potrebu i nacin postupanja prema pocinitelju nasilja

5. prije odlaska s radnog mjesta, radnik koji je sudjelovao u sukobu sastavit ¢e sluzbenu
zabiljeSku o konkretnom slu€aju u svoju dokumentaciju, a voditelj Tima za zastitu korisnika
od nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja u dokumentaciju (sluzbenu zabiljesku) Tima.

5. ravnatelj ili voditelj Tima za za$titu korisnika od nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja duzni

su u najkracem mogucéem roku osigurati potporu sukobu izloZzenom radniku
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Postupanje u sluéaju sukoba medu radnicima

1. rjeSavanje sukoba verbalnom ili fizi€kom agresijom medu radicima nije dozvoljeno i
regulirano je odredbama povrede radne obveze, Pravilnikom o radu centra i Eti¢kim
kodeksom radnika Centra.

2. ukoliko je doslo do konflikta, potrebno je odmah udaljiti se od ostalih korisnika i
roditelja/skrbnika, a ako to nije moguce, potrebno je smanijiti tenzije i odgoditi raspravu do
mogucnosti rjeSavanja sukoba u odvojenom prostoru

3. radnici ustanove trebaju pozvati ravnatelja, odnosno voditelja stru¢nog rada, koji je ujedno
i voditelj Povjerenstva za rjeSavanje prigovora i Zalbi, odnosno Tima za zastitu korisnika od
Zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja.

Ukoliko to nije moguce odmah, to ¢e uciniti odmah na pocetku njihovog radnog vremena.

4. ravnatelj, odnosno voditelj stru¢nog rada primirit ¢e sukob i obaviti individualne razgovore
s osobama uklju¢enima u sukob

5. ravnatelj, odnosno voditelj stru¢nog rada sastavit ¢e zabiljeSku o okolnostima dogadaja i
poduzetim mjerama. ZabiljeSki ¢e priloziti izvjeStaje sukobljenih radnika i oCevidaca
dogadaja.

Zapisnike je potrebno napisati prije odlaska s radnog mjesta, osnosno u najkraem
mogucem roku

6. Ravnatelj ¢e dalje poduzeti mjere prema Pravilniku o radu u dijelu povrede radne obveze,
a voditelju Tima za zastitu korisnika od zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja proslijedit

¢e podatke vazne za evidenciju Tima.

1.

Postupanje u slu¢aju napada ili neposredne opasnosti od napada korisnika na radnike
Centra

U slu€aju napada ili neposredne opasnosti od napada korisnika na radnike Centra, napadnuti
radnik:

1. treba pokusati zaustaviti napad korisnika i primiriti ga, vodeci pritom ra¢una o svojoj
sigurnosti i sigurnosti drugih korisnika

2. pozvati pomoc¢ drugih radnika prisutnih u Centru, a izuzetno, ukoliko je potrebno, i ostalih
korisnika, radi zaustavljanja i smirivanja nasilnog korisnika

3. svaki je radnik duzan odazvati se pozivu za pomoc¢ za zaustavljanje nasilnog korisnika

4. uklju€eni radnici trebaju zajedno nasilnog korisnika izdvojiti iz prostora gdje su drugi
korisnici, i omoguciti mu da se smiri

5. uklju€eni radnici trebaju poduzeti mjere za zastitu drugih korisnika od traumatizacije

6. ukoliko ne uspijevaju izdvojiti korisnika u prikladni prostor, uklju€eni radnici poduzet ¢e

druge mjere potrebne za obuzdavanje i smirivanje nasilnog korisnika (kontaktirati medicinsku

15



sluzbu, voditelja stru¢nog rada, ravnatelja, hitnu medicinsku pomoc¢ i sl.), ovisno o njihovoj
procjeni potrebne pomoci

7. Neposredno po dogadaju, uklju€eni radnici obavijestit ¢e medicinsku sluzbu, voditelja
stru€nog rada i ravnatelja, a svaki uklju€eni radnik ¢e prije odlaska s radnog mjesta sastaviti
sluzbenu zabiljeSku o konkretnom slucaju, koju ¢e voditelj Tima za zastitu korisnika od

nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja uvrstiti u dokumentaciju (sluzbenu zabilje$Sku) Tima.

Nakon slu€aja napada ili prijetnje nasiliem korisnika Centra na radnika, radnik ¢e u
najkratem mogucem roku o dogadaju izvijestiti stru¢ni tim, odnosno Tim za zastitu korisnika
od nasilja, zloupotreba i iskoriStavanja. Oni ce:

1. razgovarati s korisnikom i voditi sluzbenu zabiljeSku o razgovoru

2. prema procjeni, obavijestiti roditelje/skrbnika korisnika, te ih upoznati na neprihvatljivost
takvog ponasanja

3. prema korisniku poduzeti odgovarajuée mjere sigurnosti ukoliko postoji opasnost od
ponavljanja napada

4. ukljuciti korisnika u stru¢ni tretman u Centru (rad s psihologom, defektologom i sl.)

5. zajedno s ravnateljem i voditeljem stru¢nog rada procijeniti potrebu prijavljivanja slu€aja
nadleznom CZSS-u

6. zabiljeSku svih uklju€enih radnika uvrstiti u dokumentaciju (sluzbenu zabiljeSku) Tima

U slucaju da bilo kojem nasilnom ponasanju u prostoru Centra svijedoCe drugi korisnici, a
nasilno ponasanje je neuobicajeno intenzivno, te moze rezultirati traumatiziranjem svjedoka,
ravnatelj treba osigurati stru¢nu pomo¢ tim korisnicima.

Stru€nu pomo¢ korisnicima mogu pruzati stru¢ni radnici Centra, odnosno educirani stru¢njaci

van Ustanove.

1.

Nasilje medu korisnicima u Centru

U slu€aju nasilja medu korisnicima u Centru, svi radnici duzni su:

1. odmah prekinuti nasilno ponasanje korisnika i odvoijiti korisnike, a u slu¢aju potrebe
zatraziti pomoc¢ drugih radnika Centra

2. pruziti pomoc¢ i podrsku korisniku koji je doZivio nasilje

3. obavijestiti o dogadaju ¢lanove struénog tima, odnosno Tim za zastitu korisnika od nasilja,

Zloupotreba i iskoristavanja
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U sluc¢aju normalnog, uobi€ajenog nasilja medu korisnicima u Centru, svi radnici duzni su:

1. odmah prekinuti sukob medu korisnicima

2. obavijestiti o sukobu stru¢ne radnike Centra

3. strucni radnici obavit ¢e razgovor sa sukobljenim korisnicima

4. dogovorit ¢e s korisnicima da se medusobno ispri¢aju, prihvate rjeSenje u kojem nitko
nece pobijediti, te da jedan drugom nadoknade eventualnu Stetu (restitucija)

5. u slucaju da korisnik ¢eS¢e dolazi u sukobe s ostalim korisnicima, korisnika treba ukljuciti u
strucni tretman u Centru (rad s psihologom, defektologom i sl.), s ciliem prevladavanja takve

situacije i pomo¢i korisniku

Postupanje u sluéaju nasilja medu korisnicima

1. Ukoliko radnik primijeti da korisnik namjerno i opetovano drugom korisniku nanosi fiziCku
bol ili ga namjerno omalovazZava, poniZzava i prijeti, ali se ne radi o slu¢aju neposrednog
ugrozavanja zivota i zdravlja, o tome obvijeStava ¢lanove struénog tima radi daljnjeg
postupanja s korisnikom pociniteljem nasilja i korisnikom Zrtvom

2. ukoliko nasilje za posljedicu ima ozljedivanje korisnika ili povrijedeni korisnik iskazuje
pona$anja koja upucuju na traumatsku reakciju, radnik obavijedtava medicinsku sluzbu, koja
¢e odmah pruziti prvu pomoc i, prema potrebi, pozvati hithu medicinsku pomoc¢ ili na najbrzi
moguci nacin, koji ne Steti zdravlju korisnika, prepratiti ili osigurati pratnju korisnika od strane
stru¢ne osobe lije¢niku, te sacekati lijeCnikovu preporuku o daljnjem postupanju

3. radnik obavjestava ravnatelja i voditelja stru€nog rada o dogadaju i poduzetim mjerama

4. radnici, sudionici dogadaja piSu sluzbenu zabiljedku o dogadaju, i predaju je ravnatelju ili
voditelju stru¢nog rada, odnosno voditelju tima za zastitu korisnika od zlostavljanja,
Zloupotrebe i zanemarivanja, obavezno prije isteka radnog vremena

5. informaciju o nastaloj situaciji radnik Centra ne dijeli s nikim tko nije profesionalno vezan
uz brigu za korisnika, radi prevladavanja nastale situacije

6. ukoliko je to potrebno, ravnatelj ili stru¢ni tim Centra o dogadaju obavijestavaju
roditelje/skrbike, ili nadlezni CZSS, o svim Cinjenicama i okolnostima koje je do tada doznao i
izvjeStava ih o aktivnosti koje ¢e se poduzeti

7. po prijavi, odnosno dojavi nasilja, ravnatelj ili djelatnik struénog tima odmah ¢e obauviti
razgovor s korisnikom koji je Zrtva nasilja, a u slu€aju da je postojala lijeéniCka intervencija,
uz dogovor s lijeCnikom, €¢im to bude moguce.

Ovi razgovori s korisnikom obavljaju se uvijek u nazo€nosti nekog od stru¢nih djelatnika
Centra, a na nacin da se postupa posebno brizljivo, poStujucéi korisnikovo dostojanstvo i
pruzajuci mu potporu.

8. ravnatelj ili radnik stru¢ne sluzbe ¢e Sto Zurnije obaviti razgovor s korisnikom koji je pocinio

nasilje, ukazati mu na neprihvatljivost i Stetnost takvog ponasanja, te ga savjetovati i poticati
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na promjenu takvog ponasanja, te poduzeti sve mjere za pomirenje korisnika i stvaranje
tolerantnog i prijateljskog ponasanja u Centru

9. ravnatelj ili radnik stru¢ne sluzbe ¢e obaviti razgovor i s drugim korisnicima ili osobama
koje imaju spoznaja o ucinjenom nasilju, te utvrditi sve okolnosti vezane uz oblik, intenzitet,
tezinu i vremensko trajanje nasilja

10. ukoliko se radi o osobito teSkom obliku, intenzitetu ili duzem vremenskom trajanju nasilja,
koje moze izazvati traumu i kod drugih korisnika koji su svjedocili nasilju, ravnatelj moze
odluciti o potrebi dodatne pomodi korisnicima, svjedocima nasilja

11. o poduzetim aktivhostima, razgovorima, izjavama, te svojim opazanjima ravnatelj i stru¢ni
radnici sacinit ¢e sluzbenu zabiljeSku, koju ¢e proslijediti Timu za zastitu korisnika od

Zlostavljanja, zloupotrebe i zanemarivanja.
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CENTAR ZA REHABILITACIJU
ROMAN OBITELJ

BratiSkovci

Sluzbena zabiljeska br.
O POSTUPANJU U KRIZNIM SITUACIJAMA

1. Datum:

2. Korisni¢ka grupa, objekt, prostor:

3. Imena radnika i ostalih uklju€enih osoba:

4. Ime i prezime korisnika:

5. Kraci opis situacije:

6. Koraci postupanja:

7. Sat i imena osoba koja su obavijeStena o dogadaju:

8. RjeSenje situacije:

Ime, prezime i potpis osobe koja je sastavila Zapisnik

Potpis osobe stru¢nog Tima /
Tima za zastitu korisnika od
zlostavljanja, zloupotrebe i

zanemarivanja
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