Na temelju ¢lanka 23. Statuta ravnateljica Centra za pruzanje usluga u zajednici Medimurje
dana 30. kolovoza 2024. godine donosi

PROTOKOL
O POSTUPANJU U KRIZNIM SITUACIJAMA

Krizni dogadaj je iznenadni i/ili rijedak dogadaj koji djeluje izrazito uznemirujuce ili stresno
na veéinu ljudi. Ukljucuje moguci ili stvarni gubitak osoba, stvari ili vrijednosti vaznih za
pojedinca, odnosno skupinu. Ljudi imaju osje¢aj da ga ne mogu sami savladati (ili izaci iz krize)
koriste¢i uobic¢ajene mehanizme suocavanja. Moze imati u¢inak na pojedinca, skupine ili ¢itave

organizacije i zajednice.

Kriza je psihi¢ko stanje uzrokovano nekim kriznim dogadajem i manifestira se kroz reakcije
koje se mogu javiti neposredno, tijekom samog dogadaja, ali i kao odgodene reakcije na taj
dogadaj. Kriza se odnosi na vrijeme koje uklju¢uje sam krizni dogadaj i razdoblje reakcije
nakon njega. U kriznoj situaciji javlja se osjecaj gubitka kontrole, preplavljenost osje¢ajima i
misaona smusenost. Unutarnja ravnoteza je narusena i osjecaj ranjivosti izrazito je snazan.
Nasilje medu djecom i mladima smatra se svako namjerno fizicko ili psihicko nasilno ponasanje
usmjereno prema djeci i mladima od strane njihovih vrnjaka ucinjeno s ciljem povredivanja a
koje se, neovisno o mjestu izvrSenja, moze razlikovati po obliku, tezini, intenzitetu i
vremenskom trajanju i koje ukljuCuje ponavljanje istog obrasca i odrazava neravnopravan

odnos snaga (jaci protiv slabijih ili grupa protiv pojedinaca).

Nasilje medu djecom i mladima smatra se svako namjerno fizicko ili psihi¢ko nasilno
ponasanje usmjereno prema djeci i mladima od strane njihovih vrs$njaka ucinjeno s ciljem
povredivanja a koje se, neovisno o mjestu izvrSenja, moze razlikovati po obliku, teZini,
intenzitetu i vremenskom trajanju i koje ukljucuje ponavljanje istog obrasca i odrazava

neravnopravan odnos snaga (jaci protiv slabijih ili grupa protiv pojedinaca).
Nasilje medu djecom i mladima smatra se osobito:

1. namjerno uzrokovani fizicki napad u bilo kojem obliku, primjerice udaranje, guranje,
gadanje, Samaranje, Cupanje, zakljucavanje, napad razli¢itim predmetima, pljuvanje i
slicno bez obzira da li je kod napadnutog djeteta nastupila tjelesna povreda.

2. psihicko 1 emocionalno nasilje prouzro¢eno opetovanim ili trajnim negativnim

postupcima od strane jednog djeteta ili viSe djece. Negativni postupci su: ogovaranje,



nazivanje pogrdnim imenima, ismijavanje, zastraSivanje, izrugivanje, namjerno
zanemarivanje i isklju¢ivanje iz skupine kojoj pripada ili iskljucivanje i zabranjivanje
sudjelovanja u razli¢itim aktivnostima s ciljem nanoSenja patnje ili boli, Sirenje glasina
s ciljem izolacije djeteta od ostalih, oduzimanje stvari ili novaca, uniStavanje ili
oSte¢ivanje djetetovih stvari, ponizavanje, naredivanje ili zahtijevanje poslusnosti ili na
drugi na¢in dovodenje djeteta u podredeni polozaj, kao i sva druga ponasanja pocinjena
od djeteta ili mlade osobe (unutar kojih i spolno uznemiravanje i zlostavljanje) kojima

se drugom djetetu namjerno nanosi fizicka 1 duSevna bol ili sramota.

POSTUPANJE U SLUCAJU NASILJA MEPU DJECOM I MLADIMA:

» svaki radnik Centra duzan je:

1. odmah poduzeti sve mjere da se zaustavi i prekine aktualno nasilno postupanje prema
djetetu, a u slucaju potrebe zatraziti pomo¢ drugih stru¢nih radnika, obavijestiti
ravnatelja Ustanove, a po potrebi pozvati djelatnike policije

* strucni radnik Centra duZan je:

2. ukoliko je dijete povrijedeno u mjeri koja zahtijeva lije¢nicku intervenciju ili pregled ili
se prema okolnostima slu¢aja moZe razumno pretpostaviti ili posumnjati da su takva
intervencija ili pregled potrebni, odmah pozvati sluzbu hitne lije¢nicke pomoc¢i ili na
najbrzi moguci nacin, koji ne Steti zdravlju djeteta, prepratiti ili osigurati prepratu djeteta
od strane stru¢ne osobe lije€niku te sacekati lijecnikovu preporuku o daljnjem
postupanju;

3. po nasilju o tome obavjeStava roditelje djeteta ili zakonske zastupnike, te ih upoznati sa
svim ¢injenicama 1 okolnostima koje su do tada doznate 1 izvijestiti ih o aktivnostima
koje ¢e se poduzeti;

4. po nasilju odmah obaviti razgovor s djetetom koje je zrtva nasilja, a u slucaju da je
postojala lije¢nicka intervencija, uz dogovor s lije¢nikom, ¢im to bude moguce. Ovi
razgovori sa djetetom obavljaju se uvijek u nazo¢nosti nekog od stru¢nih djelatnika
Ustanove, a na nacin da se postupa posebno brizljivo, postujuci djetetovo dostojanstvo
1 pruzajuci mu potporu;

5. roditeljima ili zakonskim zastupnicima djeteta koji je Zrtva vrSnjackog nasilja dati
obavijesti o mogu¢im oblicima savjetodavne i stru¢ne pomoci djetetu u Ustanovi i izvan

nje, a s ciljem potpore i osnazivanja djeteta te prorade traumatskog dozivljaja;



6. obaviti razgovor s drugom djecom ili odraslim osobama koje imaju spoznaju o
ucinjenom nasilju te utvrditi sve okolnosti vezane uz oblik, intenzitet, tezinu i
vremensko trajanje nasilja;

7. ukoliko se radi o osobito teSkom obliku, intenzitetu, ili duzem vremenskom trajanju
nasilja, koja moze izazvati traumu i1 kod druge djece, koja su svjedocila nasilju,
savjetovati se s nadleznom stru¢nom osobom ili sluzbom poradi pomo¢i djeci,
svjedocima nasilja;

8. S§to zurnije obaviti razgovor s djetetom koje je pocCinilo nasilje uz nazo¢nost stru¢ne
osobe ukazati djetetu na neprihvatljivost i Stetnost takvog ponasanja, te ga savjetovati i
poticati na promjenu takvog ponasanja, a tijekom razgovora posebno obratiti pozornost
iznosi li dijete neke okolnosti koje bi ukazivale da je dijete Zrtva zanemarivanja ili
zlostavljanja u svojoj obitelji ili izvan nje u kojem slucaju ¢e se odmabh izvijestiti Zavod
za socijalni rad, a Ustanova ¢e poduzeti sve mjere za pomirenje djece i za Stvaranje
tolerantnog, prijateljskog ponasanja u Ustanovi;

9. pozvati roditelje ili zakonske zastupnike djeteta koje je pocinilo nasilje, upoznati ih s
dogadajem, kao i1 s neprihvatljivos¢u 1 StetnoS¢u takvog ponaSanja, savjetovati ih s
ciljem promjene takvog ponasanja djeteta, te ih pozvati na uklju¢ivanje u savjetovanje
ili stru¢nu pomo¢ unutar Ustanove 1 izvijestiti ih o obvezi Ustanove da slucaj prijavi
nadleZznom Zavodu za socijalni rad,

10. 0 poduzetim aktivnostima, razgovorima, izjavama, te svojim opaZanjima saciniti
sluzbene biljeske, kao 1 voditi odgovarajuce evidencije zasticenih podataka koje ¢e se

dostaviti na zahtjev drugim nadleZnim tijelima.

Ostale aktivnosti i obveze:

1. O problemu nasilja medu djecom 1 mladima nuZno je redovito izvjeStavati roditelje 1
djecu te ih poticati da prijavljuju nasilje, a tijekom aktivnosti promicati modele
nenasilne komunikacije, medusobne tolerancije i uvazavanja, organiziranjem tribina,
roditeljskih sastanaka, sastanaka Vijeca korisnika, grupnih sastanaka, objava na
oglasnoj ploci ili na drugi primjeren nacin.

2. U sve aktivnosti vezane uz spreavanje nasilja medu djecom nuzno je ukljuciti djecu i
mlade te roditelje, zakonske zastupnike, stru¢ne radnike kao aktivne sudionike i
partnere, kako bi se dugoro¢no promicala nacela nenasilja, kao preduvjeta kvalitetnog i

sigurnog odrastanja djece



U SLUCAJU NASILJA OD STRANE RADNIKA CENTRA PREMA KORISNIKU

1. odmah poduzeti sve mjere da se zaustavi i prekine aktualno nasilno postupanje prema

korisniku, a u slucaju potrebe zatraziti pomo¢ drugih stru¢nih radnika, obavijestiti

ravnatelja Ustanove, a po potrebi pozvati djelatnike policije

2. ukoliko je dijete povrijedeno u mjeri koja zahtijeva lije¢nicku intervenciju ili pregled ili

se prema okolnostima slu¢aja moze razumno pretpostaviti ili posumnjati da su takva

intervencija ili pregled potrebni, odmah pozvati sluzbu hitne lije¢nicke pomoéi ili na

najbrzi moguci nacin, koji ne Steti zdravlju djeteta, prepratiti ili osigurati prepratu djeteta

od strane stru¢ne osobe lijeCniku te sacekati lijecnikovu preporuku o daljnjem

postupanju;

3. po nasilju o tome obavjestava roditelje djeteta ili zakonske zastupnike, te ih upoznati sa

svim ¢injenicama i okolnostima koje su do tada doznate i izvijestiti ih o aktivnostima

koje ¢e se poduzeti;

4. po nasilju odmah obaviti razgovor s djetetom koje je Zrtva nasilja, a u slucaju da je

postojala lije¢nicka intervencija, uz dogovor s lijecnikom, ¢im to bude moguce. Ovi

razgovori sa djetetom obavljaju se uvijek u nazoc¢nosti nekog od stru¢nih djelatnika

Ustanove, a na nacin da se postupa posebno brizljivo, poStujuci djetetovo dostojanstvo

1 pruzajuc¢i mu potporu;

5. roditeljima ili zakonskim zastupnicima djeteta koji je Zrtva vrSnjackog nasilja dati

obavijesti o mogucim oblicima savjetodavne i stru¢ne pomoc¢i djetetu u Ustanovi i izvan

nje, a s ciljem potpore 1 osnazivanja djeteta te prorade traumatskog dozivljaja;

6. upozoriti osobu koja se ponasa nasilno na neprihvatljivost i Stetnost takvog ponasanja i

informirati je o obvezi Centra da slu¢aj prijavi nadleznom Zavodu za socijalni rad i

policiji, a prema potrebi i ostalim nadleznim tijelima;

7. obaviti razgovor s drugom djecom ili odraslim osobama koje imaju spoznaju o

u¢injenom nasilju te utvrditi sve okolnosti vezane uz oblik, intenzitet, tezinu i

vremensko trajanje nasilja;

8. ukoliko se radi o osobito teSkom obliku, intenzitetu, ili duzem vremenskom trajanju

nasilja, koja moze izazvati traumu i1 kod druge djece, koja su svjedocila nasilju,

savjetovati se s nadleznom stru¢nom osobom ili sluZbom poradi pomo¢i djeci,

svjedocima nasilja;



9. o poduzetim aktivnostima, razgovorima, izjavama, te svojim opazanjima saciniti
sluzbene biljeske, kao 1 voditi odgovarajuce evidencije zasSti¢enih podataka koje ¢e se

dostaviti na zahtjev drugim nadleznim tijelima.
U SLUCAJU NASILJA OD STRANE KORISNIKA PREMA RADNIKU CENTRA

1. odmah poduzeti sve mjere da se zaustavi i prekine aktualno nasilno postupanje prema
radniku Centra, a u slu¢aju potrebe zatraziti pomo¢ drugih stru¢nih radnika, obavijestiti
ravnatelja Ustanove, a po potrebi pozvati djelatnike policije

2. ukoliko je radnik povrijedeno u mjeri koja zahtijeva lije¢nicku intervenciju ili pregled
ili se prema okolnostima slu¢aja moZze razumno pretpostaviti ili posumnjati da su takva
intervencija ili pregled potrebni, odmah pozvati sluzbu hitne lije¢nicke pomoc¢i te
sacekati lije¢nikovu preporuku o daljnjem postupanju;

3. po nasilju o tome obavjestava roditelje djeteta ili zakonske zastupnike, te ih upoznati sa
svim ¢injenicama i okolnostima koje su do tada doznate i izvijestiti ih o aktivnostima
koje ¢e se poduzeti;

4. obaviti razgovor s drugom djecom ili odraslim osobama koje imaju spoznaju o
ucinjenom nasilju te utvrditi sve okolnosti vezane uz oblik, intenzitet, tezinu i
vremensko trajanje nasilja;

5. ukoliko se radi o osobito teSkom obliku, intenzitetu, ili duZem vremenskom trajanju
nasilja, koja moze izazvati traumu i kod druge djece, koja su svjedocila nasilju,
savjetovati se s nadleznom stru¢nom osobom ili sluZbom poradi pomo¢i djeci,
svjedocima nasilja;

6. pozvati roditelje ili zakonske zastupnike djeteta koje je pocinilo nasilje, upoznati ih s
dogadajem, kao i s neprihvatljivos¢u 1 StetnoS¢u takvog ponaSanja, savjetovati ih s
ciljem promjene takvog ponasanja djeteta, te ih pozvati na uklju¢ivanje u savjetovanje
ili stru¢nu pomo¢ unutar Ustanove 1 izvijestiti ith o obvezi Ustanove da slu¢aj prijavi
nadleznom Zavodu za socijalni rad,

7. o poduzetim aktivnostima, razgovorima, izjavama, te svojim opaZanjima saciniti
sluzbene biljeske, kao 1 voditi odgovarajuce evidencije zaSti¢enih podataka koje ¢e se

dostaviti na zahtjev drugim nadleZznim tijelima.



POSTUPANJE U SLUCAJU SAZNANJA ILI SUMNJE NA NASILJE U OBITELJI

Prema Obiteljskom zakonu svatko je duzan obavijestiti Zavod za socijalni rad o krSenju
djetetovih prava, a posebno o svim oblicima tjelesnog, emocionalnog ili spolnog nasilja,

zanemarivanja ili nemarnog postupanja, zlostavljanja ili zanemarivanja ucenika/korisnika.

1. Svaki radnik duzan je prijaviti sumnju na zlostavljanje ili zanemarivanje
ucenika/korisnika.

2. Vazno je naglasiti da pred zakonom duznost prijavljivanja ima prednost pred duznoséu
zadrzavanja informacija, uz napomenu uceniku/korisniku o obvezi prijavljivanja.

3. Pri procjeni i donoSenju odluke o prijavi, dovoljno je da postoji opravdana sumnja na
zlostavljanje, ¢ak i ako stru¢njak nema dovoljno informacija da bi bio posve siguran u
to. Utvrdivanje Cinjeni¢nog stanja prepustamo nadleznim institucijama kojima sumnju
prijavljujemo.

4. Radnik ustanove duZan je svoju sumnju na zlostavljanje i/ili zanemarivanje, putem
sluzbene biljeske sa Sto viSe detalja kojih se sjeca, prijaviti socijalnom radniku ustanove.

5. Socijalni radnik, u suradnji s ravnateljem i ¢lanovima Kriznog stozera, duzan je
temeljem sluzbene biljeske obavijestiti nadlezni Zavod za socijalni rad, a prema potrebi

1 ostala nadleZna tijela.

TIM ZA PSTHOLOSKE KRIZNE INTERVENCIJE

Krizne intervencije provode stru¢njaci koji su zavrsili edukaciju, a dolaze iz sustava prosvjete
1 socijalne skrbi. Timovi su formirani na regionalnoj razini i zamisljeno je da reagiraju u slucaju
potrebe bez obzira u kojem sustavu se dogodi potreba. To su posebno educirani stru¢njaci za
pruzanje psiholoSke pomo¢i ove vrste. Edukaciju ovih struénjaka provodi DruStvo za

psiholosku pomoc¢ u suradnji s nadleZnim ministarstvima.
Tim za psiholoSke krizne intervencije:

. pruza pocetnu potporu zajednici pogodenoj kriznim dogadajem u obliku konzultacija
prije dolaska ¢lanova Tima u zajednicu,

. dolazi na mjesto dogadaja i primjenom specificnih psiholoskih postupaka pridonosi
ublazavanju psiholoskih posljedica kriznog dogadaja te pomaze u procesu opravka,

. pruza zainteresiranim stru¢njacima 1 pomagafima edukaciju iz podrucja stresa,

traume 1 psiholoskih kriznih intervencija.



KADA POZVATI TIM ZA PSIHOLOSKE KRIZNE INTERVENCIJE?
Ako se u vaSoj ustanovi dogodio neuobicajeno tezak dogadaj kao Sto je:

. dogadaj u kojem je netko ozbiljno ozlijeden ili ugrozen (na primjer: kad dijete ili
djelatnik ustanove dozivi ranjavanje, silovanje, talacku krizu, pokusaj ubojstva ili
samoubojstva...),

. stradavanje sa smrtnim posljedicama (ha primjer: samoubojstvo, ubojstvo, utapanje,
prometna nesrecéa, nesretni slucaj),

. katastrofa u kojoj je doslo do vecih Steta i/ili ljudskih gubitaka (na primjer: potres,

poplava, pozar)

Nakon ovakvih dogadaja javljaju se traumatske reakcije kao na primjer: vrlo intenzivan strah,
bespomocénost, tjeskoba, ljutnja, nemogucénost koncentracije na posao, ucenje ili igru,
zaboravljanje, razdrazljivost, smuSenost, poremecaji apetita, spavanja, noéne more, glavobolje,
gré u zelucu, teSkoce s disanjem i1 drugo. S ovakvim reakcijama ljudi se tesko nose, $to ozbiljno

naruSava njihovo uobicajeno funkcioniranje.

Krizne intervencije najdjelotvornije su ako se pokrenu $to prije nakon kriznog dogadaja!

KORACI U AKTIVIRANJU TIMA ZA PSIHOLOSKE KRIZNE INTERVENCIJE:

1. Ravnatelj 1 stru¢ni tim ustanove utvrduju potrebu za kriznom intervencijom.
U tu svrhu prikupite osnovne podatke o tome:
a) Sto se dogodilo?
b) Kada se dogodilo?
c) Gdje se dogodilo?
d) Broj ljudi ukljuc¢enih u dogadaj?
e) Tko je bio izravno i neizravno ukljuc¢en u dogada;j?
f) U kakvom su stanju, kako reagiraju, gdje se nalaze ti ljudi?
g) Je li neka od hitnih sluzbi ve¢ intervenirala (policija, hitna medicinska pomoc¢)?

h) Je i u ustanovi ve¢ nesto ucinjeno radi ublazavanja psiholoskih posljedica dogadaja?

2. Ravnatelj ustanove informira o kriznom dogadaju i podnosi zahtjev za pokretanjem

krizne intervencije nadleZznom Ministarstvu.



3. Nadlezno Ministarstvo obavijestit ¢e elektronickom poStom koordinatora regionalnog
Tima za psiholoske krizne intervencije te ¢e dati suglasnost za pokretanjem psiholoske

krizne intervencije.

4. Voditelj regionalnog Tima za psiholoSke krizne intervencije stupit ¢e u kontakt s
ravnateljem ustanove i dogovoriti sve pojedinosti u vezi s organizacijom i provodenjem

intervencije u ustanovi.

RAVNATELJICA

Andrea Krznar, dipl. socijalna radnica



