DOM ZA STARIJE OSOBE KSAVER
Nemetova 2, Zagreb,
ksaver@dom-ksaver.hr
MATICNI BROJ: 3232930 OIB; 42602329951

PROTOKOL O POSTUPANIJU U IZVANREDNIM SITUACIJAMA
UvOD
Protokol se odnosi na prevenciju mogucih situacija povecanog rizika, kako i na postupanje u
konkretnim situacijama sa ciljem zastite korisnika, kako i svih zaposlenika koji o njima skrbe.
Protokol utvrduje obveze i odgovornosti, te natine i postupanja strué¢nih i drugih zaposlenika
ustanove.

DEFINICIJA NASIUA

Prema svjetskoj zdravstvenoj organizaciji zlostavljanje starijih osoba moZe se definirati kao
pojedinacan ili ponavljajuci nacin ophodenja koji starijoj osobi uzrokuje bol, tetu i nepriliku,
a dogada se u odnosu povjerenja. Ovo zlostavljanje ukljuZuje tjelesno zlostavljanje, psihicko,
seksualno, financijsko ili materijalno zlostavljanje i zanemarivanje.

Nasilje je svako namjerno fizicko i psihi¢ko nasilno ponaganje, usmjerenc od strane
drugih osoba, uiinjeno s ciljem povrjedivanja, a koje se, neovisno o mjestu izvrienja, moie
razlikovati po obliku, teZini, intenzitetu i vremenskom trajanju i koji ukljuéuje ponavljanje
istog obrasca i odrZava neravnopravan odnos snaga (jaéi protiv slabijih ili grupa protiv
pojedinca).

Nasiliem se smatra osobito: namjerno uzrokovani fizi¢ki napad u bilo kojem obliku,
primjerice udaranje, guranje, Samaranje, napad razli¢itim predmetima, pljuvanje i slicno bez
obzira da li je kod napadnutog nastupila tjelesna povreda.

- psihi¢ko | emocionalno nasilje prouzroteno opetovanim ili trajnim negativnim postupcima
od strane korisnika

- negativni postupci su: ogovaranje, nazivanje korisnika pogrdnim imenima, ismijavanije,
zastrasivanje, izrugivanje, namjerno zanemarivanje i isklju¢ivanje iz skupine kojoj pripadaili
iskljucivanje i zabranjivanje sudjelovanja u razli¢itim aktivnostima s ciljem nano3enja patnje i
boli, Sirenja glasina s ciljem izolacije korisnika, oduzimanje stvari i novaca, unistavanje i
ostedivanje stvari, poniZavanje, naredivanje ili zahtijevanje poslugnosti ili na drugi nacin
dovodenje korisnika u podredeni poloZaj, kao i sva druga ponaZanja (unutar kojih i spolno
uznemiravanje) kojima se drugom namjerno nanosi fizi¢ka i dusevna bol ili sramota.

Nasilje podrazumijeva razliéite éimbenike:
- namjera da se drugom nanese $teta ili ozljeda
- intenzitet i trajanje (opetovanost nasilnitkog ponasanja)
e -mo¢ nasilnika (dob, snaga)
e - ranjivost i nemo¢ Zrtve
* - manjak podrske
- posljedice
Temeljno nacelo rada Doma za starije osobe ,Ksaver” je osigurati promicanje ljudskih prava
Stiteci svakog korisnika od svih oblika nasilja, zlostavljanja i zanemarivanja.



CILUEVI

e - o0siguranje uvjeta za maksimalnu sigurnost korisnika u ustanovi

o - otkrivanje mogucih izvora opasnosti i otklanjanje istih

e - poticanje svijesti i odgovornosti koju svaki zaposlenik mora imati pri stvaranju
uvjeta za siguran boravak korisnika u Domu

Ciljevi e se realizirati kroz:

e - pravovremeno i odgovorno reagiranje svih zaposlenika na moguée situacije koje
ugroZavaju sigurnost korisnika

e - prevenciju potencijalno opasnih situacija, informiranjem i razvijanjem svijesti kod
zaposlenika Doma, korisnika o pona8anjima kojima osiguravamo sigurnost korisnika

e - utvrdivanje i pridrzavanje jasnih pravila kod boravka korisnika u svim prostorima
ustanove

e - utvrdivanje i pridrZavanje pravila kod povreda i drugih hitnih stanja

ODGOVORNE OSOBE

NOSITEUI AKTIVNOSTI
- ravnhateljica
- voditelji odjela

PROVODITEUI AKTIVNOSTI
- strucni djelatnici
- administrativno osoblje
- tehnicko osoblje

UVIJETI KOJI TREBAJU BITI OSIGURANI U DOMU

SIGURNOST KORISNIKA U PROSTORIMA DOMA

Za sigurnost korisnika u prostorima doma potrebno je u skladu sa propisima kontrolirati sve
prostore, opremu, instalacije, kako bi se pravovremeno moglo :
e - postaviti zastitu u objektima i na mjestima koja su definirana kao potencijalno
rizi€na {(prozori, sanitarni évorowi,..)
e - ukloniti osteCene i neispravne uredaje (ukloniti ih iz prostora u kojima borave
korisnici)
- zamijeniti o$tecene | dotrajale instalacije
- zamijeniti | popraviti pokidane i o3te¢ene dijelove namjestaja (kreveti, stolice ....)



EDUKATIVNI RAD:

e - Osoblje u Domu treba kroz struéni rad s korisnicima poucavati korisnike kako
prepoznati potencijalno opasna mjesta, predmete, opremu, kako reagirati, kome se
obratiti, kako zastititi sebe, ostale korisnike, osobnu, tudu i domsku imovinu. Osoblje
Doma duzno ih je poucavati kroz situacijske aktivnosti:

= - dogovoriti i postivati pravila ponasanja u Domu

e - uociti opasne situacije te poucavati u ponasanju u istima

e -razvijatii jacati osje¢aje samostainosti, odgovornosti za sigurnost sebe i drugih
osoba u okruZenje

e razvijati sposobnost korisnika za izrazavanjem Zelja, iinteresa, te zadovoljavanje
potreba uz meduscbno uvaZavanje

¢ - proutavati o postupcima samozastite u Domu i van Doma

SKRB ZA ZDRAVLIE
Dom osigurava korisnicima usluge: smjestaja, prehrane, pomodi i njege, socijalnog rada,
zdravstvene zastite, psihosocijalnu podriku, odmora i rekreacije, te brine o drugim
interesima korisnika sukladno nomenklaturi usluge. (Isto odgovara kriterijima Pravilnika o
minimalnim uvjetima za pruZanje socijalnih usluga)

- uskladiti dnevni ritam s potrebama korisnika

- sanitarno — higijensko cdrZavanje

- odrZavanje higijene svih prostorija u kojima borave korisnici

- dezinfekcija prostora u kojima se priprema i posluZuje hrana

- ispitivanje bakterioloske ispravnosti pripremljenih obroka

- sistematski pregledi zaposlenika

- uskiadivanje sa HACCP sustavom

STRUCNO USAVRSAVANIE DJELATNIKA
a/ kolektivno
unutar Doma (radionice, predavanja, savjetovanja,
izvan Doma ( kongresi, simpoziji, odlazak na seminare)
b/ individualni
koristiti literaturu




PROPISANE MJERE SIGURNOSTI U DOMU

1. a/ MIERE SIGURNOSTI KORISNIKA PROSTORIJAMA DOMA

- Struéni i drugi radnicu su duZni redovito pregledavati prostor i opremu, evidentirati
ostecenja i nepravilnosti, obavjeStavati nadlezne osobe u Domu {voditelje sluzbi, kuéni
majstor, ravnateljica)

- prozorska stakla i ogledala moraju biti cijela

- lijekovi i svi opasni proizvodi moraju biti pohranjeni i zaklju€ani u crmarima kojima pristup
ima samo osoblje Doma

- sve prostorije u kojima borave ili koriste korisnici moraju biti svakodnevno cis¢ene, otpad
iznosen iz prostorija - prostorije se moraju svakodnevno provjetravati

- kuéni majstor provjerava ispravnost sanitarnih ¢vorova — prohodnost umivaonika,
zahodskih 3koljki, tus kada

- kuéni majstor provjerava ispravnost rasvjete i grijanja i zaduZen je za popravak opreme

- prema zakonskim rokovima vrse se ispitivanja elektroinstalacija, strojeva sa poveéanim
opasnostima, gromobrana, vodovodne i hidrantske mreZe, radnog okoli3a, kotlovnice

- Pravilnikom o zastiti od poZara utvrdene su izvanredne situacije i nain postupanja

b/ MJERE SIGURNOSTI U VANJSKOM PROSTORU

- Sigurnosnu provjeru ulaza, cjelovitosti objekta, stanja ograde, opasnih i sumnjivih predmeta
obavlja kuéni majstor i obavjestava voditelja odjela i ravnateljicu

- zelene povriine na vanjskim prostorima Doma moraju biti pregledne i redovito odriavane

- struéni radnik ili drugi zaposlenik koji uoli nedostatke ili opasnosti obvezatno o tome
jzvjestava voditelja odjela

- u slucaju hitne potrebe reagiranja zaposlenik odmah treba obavijestiti codgovorne osobe
{voditelja, ravnateljicu)

¢/ MIERE ZDRAVSTVENE ZASTITE KORISNIKA U DOMU

- voditelj odjela pojafane njege i medicinske rehabilitacije u suradnji sa struénim radnicima i
njegovateljicama poduzima dogovorene mjere zdravstvene zastite, pruZanje prve pomodi,
suraduje sa nadleZnim lijeCnicima i zdravstvenim ustanovama

- terapiju propisanu od nadleznog lije¢nika korisnicima izdaju samo i iskljucivo medicinske
sestre

Situacije opasne po Zivot korisnika
- Ukoliko kod korisnika dode do:
- gubitka svijesti
- febrilnih konvulzija
- epileptickog napadaja
- gusenja stranim tijelom
- tezeg alkoholiziranja ili predoziranja lijekovima
- jaCeg krvarenja, vele tjelesne ozljede
- stranog tijela u uhu, oku, nosu
- alergijske reakcije — anafilakticki 3ok
- toplinskog udara



Potrebno je primijeniti ste¢eno znanje u koje smo sigurni i pruZiti prvu pomoé

2. PROTOKOL POSTUPANJA ZAPOSLENIKA U SLUCAJU KRIZNIH SITUACIJA

Pojam krizne situacije - podrazumijeva se svaka situacija izazvana nepredvidenom

reakcijom ili nekontroliranim ponasanjem jednog ili vi$e korisnika/korisnica, kojima
ugroZavaju sebe, druge osobe, imovinu, ne mogu se rijesiti uobi¢ajenim postupcima i stresne
su za korisnike i osoblje,

Odnosno:

krizna situacija u Domu je svaka situacija kad jedna ili vi$e korisnica /korisnika manifestira
neko od navedenih ili slicnih ponadanja u intenzitetu da ugroZava sebe, druge, imovinu, a
struéni i drugi radnik nije u mogucnosti uspostaviti i osigurati odvijanje Zivota i rada, te je
neophodno poduzeti mjere razradene u Protokolu.

a/ PONASANJA KORISNIKA KOJA MOGU ESKALIRATI U KRIZNA :

- nestanak korisnika
- agresija
- autoagresija (samoozljedivanje)

- suicidalne namjere

- situacije kada je korisnik izvan kontrole emocija i ponasanja zbog pogorianja zdravstvenog
stanja

- postupanije u slu¢aju sumnje na zlostavljanje

- postupanje u slu¢aju nasilja /zlostavljanja u Domu

- alkoholiziranost

- remecenje organizacije Zivota i rada u Domu

- uniStavanje domskog inventara

b/ PROTOKOL U SLUCAJU NESTANKA KORISNIKA

Nadleinoj policijskoj upravi uputiti poziv 0 nestanku korisnika s potrebitim osobnim
podacima (ime, prezime, datum i mjesto rodenja, adresa prebivaliita, vrijeme nestanka iz
Doma te svim informacijama koje mogu pomoéi u potrazi za nestalom osobom

- obavijestiti djecu (obveznike uzdrZavanja) o nestanku iz Doma telefonskim putem

- o svim relevantnim informacijama koje bi mogle pomo¢i u $to briem pronalasku korisnika
{korisnice dobivenim tijekom njenog samovoljnog izbivanja iz Doma odmah obavijestiti
nadleZznu policijsku postaju

¢/ AGRESIVNA PONASANJA KORISNIKA

- U slucaju da korisnici svojim agresivnim pona3anjem ugroZavaju sigurnost ostalih korisnika
i/ili osoblja struéni radnici postupaju na slijedeci nacin:

- pokusava se umiriti korisnika i stvoriti umirujuéa atmosfera

- odvaja se korisnik od ostalih korisnika, posebice od onih osoba prema kojima je agresija
usmjerena



- u sluéaju da se korisnik uz pomoc osoblja ne moze smiriti, ve¢ njihovo nasilje eskalira do
razine da predstavlja opasnost za sebe i druge, traZi se hitna medicinska intervencija i poziva
policija

- u sluZbenoj zabiljesci se evidentira dogadaj, poduzete mjere, pisana izjava svih sudionika i
ocevidaca

d/ POSTUPANIJE U SLUCAJU SAMOOZLIEDIVANJA/ AUTOAGRESIJE

U sluéaju samoozljedivanja zaposlenik ¢e postupiti na slijedeci nacin:

- prekinuti samoozljedivanje ukoliko je to moguce, oduzeti predmete kojima to ini

- pregledati nanesene ozljede, prema potrebi osigurati lijeCnicku pomo¢, te dalje postupiti
prema uputama lijeénika (zbrinuti do dolaska hitne lijecnicke pomodi).

- napisati sluzbenu zabiljesku o dogadaju, poduzetim mjerama

e/ POSTUPANIJE U SLUCAJU SUICIDALNIH NAMJERA

U sluéaju da osoblje uoci nagle promjene u ponasanju korisnika poduzimaju se slijedece
mjere:

- u razgovoru s korisnikom pokusati procijeniti sloZzenost i alarmantnost situacije

- obavijestiti medicinsko osoblje

- organizirati u 3to kraé¢em vremenu hitnu medicinsku intervenciju

- o poduzetim mjerama, razgovorima, izjavama, te svojim opazanjima se napise sluzbena
zabiljedka

- ni jedna najava suicida, ma kako zvucala besmisleno, ne smije se zanemariti

f/PROTOKOL POSTUPANJA U SLUCAJU ZLOSTAVUANJA

Zlostavljanje se smatra svako namjerno fizicko, psihi¢ko i ekonomsko nasilni¢ko ponasanje, s
ciljem povrjedivanja, a koje se neovisno o mjestu izvrSenja moze razlikovati po obliku,
intenzitetu i vremenskom trajanju, koje uklju€uje penavljanje istog obrasca i odrazava
neravnopravan odnos snaga.

Zlostavljanje se moie dogadati:
- medu korisnicima
- na relaciji osoblje - korisnici
- od drugih osoba prema korisnicima

Zlostavljanje moie biti
- razli¢iti nacini ekonomskog iskoristavanja
- psihi¢ko i emocionalno zlostavljanje
- fizi¢ko zlostavljanje
- seksualno zlostavljanje

Nadin dobivanja informacija o zlostavljanju
- od samih korisnika
- na oshovu psihickog i/ili psihi¢kog stanja i ponasanja korisnika
- informacije od drugih korisnika
- informacije od drugih osoba
- informacije od radnika



PROTOKOLOM se utvrduju obveze, odgovornosti, kao i nadini postupanja, tj. $to treba
poduzeti, tko ,kada i kako.

Postupanje u sluéaju aktualnog zlostavijanja medu korisnicima:

- u slu&aju da se u Domu medu korisnicima dogada zlostavljanje, nazo¢no osoblje je duzno
odmah prekinuti zlostavljanje, odvoijiti korisnike po potrebi, premjestajem u drugu sobu.
Po potrebi zatraZiti pomoé policije. '

Ukoliko su nanesene tjelesne povrede, odmabh zatraZiti lijeéni¢ku pomoé .

- uzeti izjave od svih sudionika i o¢evidaca o dogadaju

- napraviti pismene zabiljeske o dogadaju

- u dogovoru nazothih radnika u smjeni organizirati stalnu nazo¢nost za sve korisnike koji su
bili uklju¢eni ili svjedolili dogadaju

O samom dogadaju, poduzetim aktivnostima, razgovorima, izjavama, opaZanjima, safiniti
sluzbene bilje3ke koje ¢e se dostaviti policiji i drugim nadleZnim tijelima.

Obavje3tavaju se skrbnici, djeca, obveznici uzdrZavanja, nadleZni Podruéni ured Hrvatskog
zavoda za socijalni rad

- 0 dogadaju se izvjestava Struno vijeée

U slu€aju da korisnici sami prijave zlostavijanje od strane drugih korisnika, osoblja li trecih
osoba, treba poduzeti slijedece:

- korisnike pregledava medicinska sestra i o svemu obavje3tava Struéno vijece, ravnatelja i
isto uvodi u knjigu sluzbe

- ako se utvrdi nasilje, obavje3tava se policija, socijalni radnik obavje3tava skrbnike, djecu,
obveznike uzdrzavanja, nadleZni Podru¢ni ured Hrvatskog zavoda za socijalni rad

- organizira se strufna pomoc zlostavljanom korisniku, po potrebi i ostalim korisnicima, te
sigurnost za sve korisnike.

U situaciji kada osoblje bilo kojim putem dobije informaciju o zlostavljanju:

- obavlja razgovor sa korisnikom/korisnicom o mjestu i vremenu zlostavljanja, zlostavljacima,
Zrtvama i oCevidcima

- u slucaju potvrde zlostavljanja osigurava se lije¢niéki pregled i obrada

- sva prikupljena dokumentacija se prosljeduje nadleZnim institucijama (policija)

- obavjestava se nadleini Podruéni ured Hrvatskog zavoda za socijalni rad, socijalni radnik,
ravnatelj

- u slu¢aju da osoblje na korisniku/korisnici uogi tragove fizi¢kih ozljeda a korisnici ne fele o
tome govoriti

- lijeénik pregleda ozljede na tijelu korisnice, evidentira postojece stanje, dalje postupa
prema propisima svoje struke

- obavje3tavaju se: obveznik uzdrzavanja, skrbnik i nadleZni Podruéni ured Hrvatskog zavoda
za socijalni rad



SAZETAK AKTIVNOSTI KOJE TREBA PODUZETI OSOBLIE DOMA

1. Odmah zaustaviti nasilje i zlostavljanje (ako se dogada u Domu)
2. po potrebi zatraziti lije¢ni¢ku pomoé
3. obavijestiti druge strucne radnike, socijalnog radnika i ravnatelja
4. prikupiti pismene izjave zlostavljanih korisnika i svih osoba (korisnici, osoblje) koji imaju
bilo kakva saznanja o tom dogadaju
5. prikupiti i sacuvati materijalne dokaze
6. prijaviti dogadaj nadleZnoj policijskoj postaji
7. ako se zlostavljanje dogadalo u Domu, organizirati nazo¢nost osoblja i nadzor da se
onemoguci daljnje zlostavljanje
8. niti jedna informacija ili sumnja na zlostavljanje, ma kako banalna ili bezazlena djelovala
ne smije se zanemariti niti presutjeti

g/ ALKOHOLIZIRANOST

U sluéaju alkoholiziranosti korisnice/korisnika osoblje postupa na slijedeci nacin:

- u slu¢aju teze intoksikacije alkoholom traii se hitha medicinska intervencija

- osigurava se nadzor stru¢ne osobe, osoblja u smjeni, kako korisnici u stanju
alkoholiziranosti ne bi ugrozili sebe ni ostale korisnike

- 0 poduzetim mjerama, razgovorima i opaZanjima se napide sluZbena zabiljeska i ispune
odgovarajuéi obrasci

h/ REMECENJE ORGANIZACIJE ZIVOTA | RADA U DOMU

U sluéaju da jedna ili vise korisnica/ korisnika svojim pona3anjem remeti Zivot i rad u Domu,
onemogucuje zaposlenike u provodenju predvidenih sadrZaja, stru¢ni radnik poku3ava kroz
razgovor dobiti informacije o razlozima takvog ponasanja

- ako remedenje nije moguce zaustaviti, zatraZi se pomoc nadlezne policijske postaje

- o0 svim dogadajima, poduzetim mjerama i opaZanjima napise se sluzbena biljedka

i/POSTUPANIJE | MJERE NADZORA KRETANJA OSOBA U DOMU

- svi radnici doma trebaju obracati pozornost na kretanje osoba u Domu

- potrebno je pratiti neuobicajeno kretanje osoba, pitati osobu tko je i Sto radi u Domu
- 0 neuobitajenom kretanju osoba treba obavijestiti voditelja odjela

j/ UNISTAVANIJE IMOVINE DOMA | IMOVINE OSOBLA

U sluéaju unistavanja imovine Doma i imovine osoblja nazo€no osoblje duzno je postupiti na
sljededi nadin:

- pokusati sprijetiti nasilno pona3anje korisnika/korisnice

- evidentirati Stetu u slu¢aju znacajne materijalne $tete ili 3tete koja je pocinjena na privatnoj
imovini osoblja, zatraZiti o¢evid nadleine policijske postaje

- obaviti razgovor sa korisnicom/korisnikom, uzeti pisanu izjavu o dogadaju

- obaviti razgovor sa eventualnim sudionicima i svjedocima uniStavanja, uzeti pisane izjave

- obavijestiti obveznike uzdrzavanja, djecu, skrbnike korisnice/korisnika koja je potinila 3tetu



- 0 poduzetim mjerama, opaZanjima, razgovorima i izjavama se napise sluzbena zabiljetka
EVALUACUA PROGRAMA

Svako pona3anije ili dogadaj kojim je bila ugroZena sigurnost korisnika, osoblja, imovine, a
uzrokovano nekim od navedenih ili sli€nih pona3anja korisnika, temeljem prikupljenih
podataka, analizira se na narednom redovnom ili izvanredno sazvanom Struénom vijecu.
Tom prilikom se zajednicki analizira situacija, poduzete mjere, efikasnost istih, eventualni
propusti i nedostati, te se efikasni pristup i postupanja kao primjer dobre prakse prosljeduje
u naredne programe rada.

U Zagrebu, 03 O, 2024,

PREDSJEDNICA STRUCNOG VIIECA:
Marija Sekondo, mag.soc.rada
oo
c{fasn;lto H
Ravnateljica:
ffgﬁjéiana Bubenik, mag. soc. rada
J({y,;\i’ i -
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DOM ZA STARIJE OSOBE ,,KSAVER* ZAGREB
Nemetova 2, Zagreb
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9. Ime 1 prezime, potpis osobe koja je sastavila zapisnik. Sat predaje i potpis prijama od strane
(administrativni referent, voditelj slube, socijalni radnik, ravnatelj). U slugaju odsutnosti
istih zapisnik ¢e se predati naknadno.

Zapisnik sastavila






