
Na temelju članka 23. Statuta ravnateljica Centra za pružanje usluga u zajednici Međimurje 

dana 30. kolovoza 2024. godine donosi 

 

PROTOKOL 

O POSTUPANJU U KRIZNIM SITUACIJAMA 

 

Krizni događaj je iznenadni i/ili rijedak događaj koji djeluje izrazito uznemirujuće ili stresno 

na većinu ljudi. Uključuje mogući ili stvarni gubitak osoba, stvari ili vrijednosti važnih za 

pojedinca, odnosno skupinu. Ljudi imaju osjećaj da ga ne mogu sami savladati (ili izaći iz krize) 

koristeći uobičajene mehanizme suočavanja. Može imati učinak na pojedinca, skupine ili čitave 

organizacije i zajednice.  

Kriza je psihičko stanje uzrokovano nekim kriznim događajem i manifestira se kroz reakcije 

koje se mogu javiti neposredno, tijekom samog događaja, ali i kao odgođene reakcije na taj 

događaj. Kriza se odnosi na vrijeme koje uključuje sam krizni događaj i razdoblje reakcije 

nakon njega. U kriznoj situaciji javlja se osjećaj gubitka kontrole, preplavljenost osjećajima i 

misaona smušenost. Unutarnja ravnoteža je narušena i osjećaj ranjivosti izrazito je snažan. 

Nasilje među djecom i mladima smatra se svako namjerno fizičko ili psihičko nasilno ponašanje 

usmjereno prema djeci i mladima od strane njihovih vršnjaka učinjeno s ciljem povređivanja a 

koje se, neovisno o mjestu izvršenja, može razlikovati po obliku, težini, intenzitetu i 

vremenskom trajanju i koje uključuje ponavljanje istog obrasca i odražava neravnopravan 

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

Nasilje među djecom i mladima smatra se svako namjerno fizičko ili psihičko nasilno 

ponašanje usmjereno prema djeci i mladima od strane njihovih vršnjaka učinjeno s ciljem 

povređivanja a koje se, neovisno o mjestu izvršenja, može razlikovati po obliku, težini, 

intenzitetu i vremenskom trajanju i koje uključuje ponavljanje istog obrasca i odražava 

neravnopravan odnos snaga (jači protiv slabijih ili grupa protiv pojedinaca). 

Nasilje među djecom i mladima smatra se osobito:  

1. namjerno uzrokovani fizički napad u bilo kojem obliku, primjerice udaranje, guranje, 

gađanje, šamaranje, čupanje, zaključavanje, napad različitim predmetima, pljuvanje i 

slično bez obzira da li je kod napadnutog djeteta nastupila tjelesna povreda.  

2. psihičko i emocionalno nasilje prouzročeno opetovanim ili trajnim negativnim 

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



nazivanje pogrdnim imenima, ismijavanje, zastrašivanje, izrugivanje, namjerno 

zanemarivanje i isključivanje iz skupine kojoj pripada ili isključivanje i zabranjivanje 

sudjelovanja u različitim aktivnostima s ciljem nanošenja patnje ili boli, širenje glasina 

s ciljem izolacije djeteta od ostalih, oduzimanje stvari ili novaca, uništavanje ili 

oštećivanje djetetovih stvari, ponižavanje, naređivanje ili zahtijevanje poslušnosti ili na 

drugi način dovođenje djeteta u podređeni položaj, kao i sva druga ponašanja počinjena 

od djeteta ili mlade osobe (unutar kojih i spolno uznemiravanje i zlostavljanje) kojima 

se drugom djetetu namjerno nanosi fizička i duševna bol ili sramota. 

 

POSTUPANJE U SLUČAJU NASILJA MEĐU DJECOM I MLADIMA: 

• svaki radnik Centra dužan je: 

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

djetetu, a u slučaju potrebe zatražiti pomoć drugih stručnih radnika, obavijestiti 

ravnatelja Ustanove, a po potrebi pozvati djelatnike policije 

• stručni radnik Centra dužan je: 

2. ukoliko je dijete povrijeđeno u mjeri koja zahtijeva liječničku intervenciju ili pregled ili 

se prema okolnostima slučaja može razumno pretpostaviti ili posumnjati da su takva 

intervencija ili pregled potrebni, odmah pozvati službu hitne liječničke pomoći ili na 

najbrži mogući način, koji ne šteti zdravlju djeteta, prepratiti ili osigurati prepratu djeteta 

od strane stručne osobe liječniku te sačekati liječnikovu preporuku o daljnjem 

postupanju; 

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

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

koje će se poduzeti; 

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

postojala liječnička intervencija, uz dogovor s liječnikom, čim to bude moguće. Ovi 

razgovori sa djetetom obavljaju se uvijek u nazočnosti nekog od stručnih djelatnika 

Ustanove, a na način da se postupa posebno brižljivo, poštujući djetetovo dostojanstvo 

i pružajući mu potporu; 

5. roditeljima ili zakonskim zastupnicima djeteta koji je žrtva vršnjačkog nasilja dati 

obavijesti o mogućim oblicima savjetodavne i stručne pomoći djetetu u Ustanovi i izvan 

nje, a s ciljem potpore i osnaživanja djeteta te prorade traumatskog doživljaja; 



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

učinjenom nasilju te utvrditi sve okolnosti vezane uz oblik, intenzitet, težinu i 

vremensko trajanje nasilja; 

7. ukoliko se radi o osobito teškom obliku, intenzitetu, ili dužem vremenskom trajanju 

nasilja, koja može izazvati traumu i kod druge djece, koja su svjedočila nasilju, 

savjetovati se s nadležnom stručnom osobom ili službom poradi pomoći djeci, 

svjedocima nasilja; 

8. što žurnije obaviti razgovor s djetetom koje je počinilo nasilje uz nazočnost stručne 

osobe ukazati djetetu na neprihvatljivost i štetnost takvog ponašanja, te ga savjetovati i 

poticati na promjenu takvog ponašanja, a tijekom razgovora posebno obratiti pozornost 

iznosi li dijete neke okolnosti koje bi ukazivale da je dijete žrtva zanemarivanja ili 

zlostavljanja u svojoj obitelji ili izvan nje u kojem slučaju će se odmah izvijestiti Zavod 

za socijalni rad, a Ustanova će poduzeti sve mjere za pomirenje djece i za stvaranje 

tolerantnog, prijateljskog ponašanja u Ustanovi; 

9. pozvati roditelje ili zakonske zastupnike djeteta koje je počinilo nasilje, upoznati ih s 

događajem, kao i s neprihvatljivošću i štetnošću takvog ponašanja, savjetovati ih s 

ciljem promjene takvog ponašanja djeteta, te ih pozvati na uključivanje u savjetovanje 

ili stručnu pomoć unutar Ustanove i izvijestiti ih o obvezi Ustanove da slučaj prijavi 

nadležnom Zavodu za socijalni rad, 

10. o poduzetim aktivnostima, razgovorima, izjavama, te svojim opažanjima sačiniti 

službene bilješke, kao i voditi odgovarajuće evidencije zaštićenih podataka koje će se 

dostaviti na zahtjev drugim nadležnim tijelima. 

 

Ostale aktivnosti i obveze: 

1. O problemu nasilja među djecom i mladima nužno je redovito izvještavati roditelje i 

djecu te ih poticati da prijavljuju nasilje, a tijekom aktivnosti promicati modele 

nenasilne komunikacije, međusobne tolerancije i uvažavanja, organiziranjem tribina, 

roditeljskih sastanaka, sastanaka Vijeća korisnika, grupnih sastanaka, objava na 

oglasnoj ploči ili na drugi primjeren način. 

2. U sve aktivnosti vezane uz sprečavanje nasilja među djecom nužno je uključiti djecu i 

mlade te roditelje, zakonske zastupnike, stručne radnike kao aktivne sudionike i 

partnere, kako bi se dugoročno promicala načela nenasilja, kao preduvjeta kvalitetnog i 

sigurnog odrastanja djece 



U SLUČAJU NASILJA OD STRANE RADNIKA CENTRA PREMA KORISNIKU 

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

korisniku, a u slučaju potrebe zatražiti pomoć drugih stručnih radnika, obavijestiti 

ravnatelja Ustanove, a po potrebi pozvati djelatnike policije 

2. ukoliko je dijete povrijeđeno u mjeri koja zahtijeva liječničku intervenciju ili pregled ili 

se prema okolnostima slučaja može razumno pretpostaviti ili posumnjati da su takva 

intervencija ili pregled potrebni, odmah pozvati službu hitne liječničke pomoći ili na 

najbrži mogući način, koji ne šteti zdravlju djeteta, prepratiti ili osigurati prepratu djeteta 

od strane stručne osobe liječniku te sačekati liječnikovu preporuku o daljnjem 

postupanju; 

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

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

koje će se poduzeti; 

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

postojala liječnička intervencija, uz dogovor s liječnikom, čim to bude moguće. Ovi 

razgovori sa djetetom obavljaju se uvijek u nazočnosti nekog od stručnih djelatnika 

Ustanove, a na način da se postupa posebno brižljivo, poštujući djetetovo dostojanstvo 

i pružajući mu potporu; 

5. roditeljima ili zakonskim zastupnicima djeteta koji je žrtva vršnjačkog nasilja dati 

obavijesti o mogućim oblicima savjetodavne i stručne pomoći djetetu u Ustanovi i izvan 

nje, a s ciljem potpore i osnaživanja djeteta te prorade traumatskog doživljaja; 

6. upozoriti osobu koja se ponaša nasilno na neprihvatljivost i štetnost takvog ponašanja i 

informirati je o obvezi Centra da slučaj prijavi nadležnom Zavodu za socijalni rad i 

policiji, a prema potrebi i ostalim nadležnim tijelima; 

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

učinjenom nasilju te utvrditi sve okolnosti vezane uz oblik, intenzitet, težinu i 

vremensko trajanje nasilja; 

8. ukoliko se radi o osobito teškom obliku, intenzitetu, ili dužem vremenskom trajanju 

nasilja, koja može izazvati traumu i kod druge djece, koja su svjedočila nasilju, 

savjetovati se s nadležnom stručnom osobom ili službom poradi pomoći djeci, 

svjedocima nasilja; 



9. o poduzetim aktivnostima, razgovorima, izjavama, te svojim opažanjima sačiniti 

službene bilješke, kao i voditi odgovarajuće evidencije zaštićenih podataka koje će se 

dostaviti na zahtjev drugim nadležnim tijelima. 

U SLUČAJU 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 slučaju potrebe zatražiti pomoć drugih stručnih radnika, obavijestiti 

ravnatelja Ustanove, a po potrebi pozvati djelatnike policije 

2. ukoliko je radnik povrijeđeno u mjeri koja zahtijeva liječničku intervenciju ili pregled 

ili se prema okolnostima slučaja može razumno pretpostaviti ili posumnjati da su takva 

intervencija ili pregled potrebni, odmah pozvati službu hitne liječničke pomoći te 

sačekati liječnikovu preporuku o daljnjem postupanju; 

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

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

koje će se poduzeti; 

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

učinjenom nasilju te utvrditi sve okolnosti vezane uz oblik, intenzitet, težinu i 

vremensko trajanje nasilja; 

5. ukoliko se radi o osobito teškom obliku, intenzitetu, ili dužem vremenskom trajanju 

nasilja, koja može izazvati traumu i kod druge djece, koja su svjedočila nasilju, 

savjetovati se s nadležnom stručnom osobom ili službom poradi pomoći djeci, 

svjedocima nasilja; 

6. pozvati roditelje ili zakonske zastupnike djeteta koje je počinilo nasilje, upoznati ih s 

događajem, kao i s neprihvatljivošću i štetnošću takvog ponašanja, savjetovati ih s 

ciljem promjene takvog ponašanja djeteta, te ih pozvati na uključivanje u savjetovanje 

ili stručnu pomoć unutar Ustanove i izvijestiti ih o obvezi Ustanove da slučaj prijavi 

nadležnom Zavodu za socijalni rad, 

7. o poduzetim aktivnostima, razgovorima, izjavama, te svojim opažanjima sačiniti 

službene bilješke, kao i voditi odgovarajuće evidencije zaštićenih podataka koje će se 

dostaviti na zahtjev drugim nadležnim tijelima. 

 

 

 

 



POSTUPANJE U SLUČAJU SAZNANJA ILI SUMNJE NA NASILJE U OBITELJI  

Prema Obiteljskom zakonu svatko je dužan obavijestiti Zavod za socijalni rad o kršenju 

djetetovih prava, a posebno o svim oblicima tjelesnog, emocionalnog ili spolnog nasilja, 

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

1. Svaki radnik dužan je prijaviti sumnju na zlostavljanje ili zanemarivanje 

učenika/korisnika. 

2. Važno je naglasiti da pred zakonom dužnost prijavljivanja ima prednost pred dužnošću 

zadržavanja informacija, uz napomenu učeniku/korisniku o obvezi prijavljivanja.  

3. Pri procjeni i donošenju odluke o prijavi, dovoljno je da postoji opravdana sumnja na 

zlostavljanje, čak i ako stručnjak nema dovoljno informacija da bi bio posve siguran u 

to. Utvrđivanje činjeničnog stanja prepuštamo nadležnim institucijama kojima sumnju 

prijavljujemo.  

4. Radnik ustanove dužan je svoju sumnju na zlostavljanje i/ili zanemarivanje, putem 

službene bilješke sa što više detalja kojih se sjeća, prijaviti socijalnom radniku ustanove. 

5. Socijalni radnik, u suradnji s ravnateljem i članovima Kriznog stožera, dužan je 

temeljem službene bilješke obavijestiti nadležni Zavod za socijalni rad, a prema potrebi 

i ostala nadležna tijela. 

 

TIM ZA PSIHOLOŠKE KRIZNE INTERVENCIJE 

Krizne intervencije provode stručnjaci koji su završili edukaciju, a dolaze iz sustava prosvjete 

i socijalne skrbi. Timovi su formirani na regionalnoj razini i zamišljeno je da reagiraju u slučaju 

potrebe bez obzira u kojem sustavu se dogodi potreba. To su posebno educirani stručnjaci za 

pružanje psihološke pomoći ove vrste. Edukaciju ovih stručnjaka provodi Društvo za 

psihološku pomoć u suradnji s nadležnim ministarstvima.  

Tim za psihološke krizne intervencije:  

 . pruža početnu potporu zajednici pogođenoj kriznim događajem u obliku konzultacija 

prije dolaska članova Tima u zajednicu,  

 . dolazi na mjesto događaja i primjenom specifičnih psiholoških postupaka pridonosi 

ublažavanju psiholoških posljedica kriznog događaja te pomaže u procesu opravka, 

 . pruža zainteresiranim stručnjacima i pomagačima edukaciju iz područja stresa, 

traume i psiholoških kriznih intervencija. 



KADA POZVATI TIM ZA PSIHOLOŠKE KRIZNE INTERVENCIJE? 

Ako se u vašoj ustanovi dogodio neuobičajeno težak događaj kao što je:  

 . događaj u kojem je netko ozbiljno ozlijeđen ili ugrožen (na primjer: kad dijete ili 

djelatnik ustanove doživi ranjavanje, silovanje, talačku krizu, pokušaj ubojstva ili 

samoubojstva…),  

 . stradavanje sa smrtnim posljedicama (na primjer: samoubojstvo, ubojstvo, utapanje, 

prometna nesreća, nesretni slučaj),  

 . katastrofa u kojoj je došlo do većih šteta i/ili ljudskih gubitaka (na primjer: potres, 

poplava, požar) 

Nakon ovakvih događaja javljaju se traumatske reakcije kao na primjer: vrlo intenzivan strah, 

bespomoćnost, tjeskoba, ljutnja, nemogućnost koncentracije na posao, učenje ili igru, 

zaboravljanje, razdražljivost, smušenost, poremećaji apetita, spavanja, noćne more, glavobolje, 

grč u želucu, teškoće s disanjem i drugo. S ovakvim reakcijama ljudi se teško nose, što ozbiljno 

narušava njihovo uobičajeno funkcioniranje.   

Krizne intervencije najdjelotvornije su ako se pokrenu što prije nakon kriznog događaja! 

 

KORACI U AKTIVIRANJU TIMA ZA PSIHOLOŠKE KRIZNE INTERVENCIJE: 

1. Ravnatelj i stručni tim ustanove utvrđuju potrebu za kriznom intervencijom.  

U tu svrhu prikupite osnovne podatke o tome:  

a) Što se dogodilo?  

b) Kada se dogodilo?  

c) Gdje se dogodilo?  

d) Broj ljudi uključenih u događaj?  

e) Tko je bio izravno i neizravno uključen u događaj?  

f) U kakvom su stanju, kako reagiraju, gdje se nalaze ti ljudi?  

g) Je li neka od hitnih službi već intervenirala (policija, hitna medicinska pomoć)?  

h) Je li u ustanovi već nešto učinjeno radi ublažavanja psiholoških posljedica događaja? 

 

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

krizne intervencije nadležnom Ministarstvu.  

 



3. Nadležno Ministarstvo obavijestit će elektroničkom poštom koordinatora regionalnog 

Tima za psihološke krizne intervencije te će dati suglasnost za pokretanjem psihološke 

krizne intervencije. 

 

4. Voditelj regionalnog Tima za psihološke krizne intervencije stupit će u kontakt s 

ravnateljem ustanove i dogovoriti sve pojedinosti u vezi s organizacijom i provođenjem 

intervencije u ustanovi. 

 

                                                                              RAVNATELJICA 

 

Andrea Krznar, dipl. socijalna radnica 

 

 


