Ustanova za zdravstvenu
njegu u kudi
Ul. A. Harambagica 39 4
10 000 Zagreb

v,

Sluzba za osiguranje i unaprjedenje kvalitete ZZ

Naziv postupka: Postupanje prema agresivnim
osobama

SOP-SIG-002

lzdanje: 1

Vrijedi od: 30.07.2026.
Stranica: 1/5

1. NAZIV POSTUPKA: POSTUPANIJE PREMA AGRESIVNIM OSOBAMA
Svi izrazi u ovom dokumentu su rodno neutralni.

2. DEFINICLJA

Ovaj operativni postupak propisuje pravila i korake za sigurno, profesionalno i pravodobno
postupanje zdravstvenih radnika u slu¢ajevima verbalne ili fizicke agresije pacijenata, ¢lanova
njihove obitelji, skrbnika ili drugih osoba prisutnih tijekom pruzanja zdravstvene skrbi u kudi

pacijenta.

Agresivno ponasanje moze ukljucivati:
e Verbalnu agresiju (vrijedanje, prijetnje, ponizavanje)

¢ Fizicku agresiju (guranje, udaranje, unistavanje imovine ili napad)

e Pasivnu agresiju odnosno pasivne prijetnje (odbijanje suradnje, namjerno ometanje)

e Psiholosku agresiju (manipulacija, zastrasivanje, emocionalno ucjenjivanje)

e Spolno uznemiravanje - bilo kakvo verbalno, neverbalno ili fizicko neZeljeno
ponasanje spolne naravi koje stvara uvredljivo, poniZavajuce ili zastrasSujuce

okruzenje (sukladno ¢l. 156. Kaznenog zakona Republike Hrvatske)

e Drugo ponasanje koje ugrozava sigurnost ili remeti provodenje zdravstvene skrbi u

kuci pacijenta.

Svako od navedenih ponasanja moZe predstavljati ozbiljno krSenje profesionalnih i zakonskih
normi, a u odredenim slucajevima i kazneno djelo sukladno Kaznenom zakonu RH.

3. SVRHA (ocekivani ishod)

Svrha ovog postupka je jasno definirati postupke i odgovornosti vezane uz osiguravanje
zastite zdravstvenih radnika, sigurnosti i profesionalnih uvjeta rada te prevenciju eskalacije
nasilnog ponasanja i o¢uvanje dostojanstva svih uklju¢enih strana.

4. PROVODITEL) POSTUPKA

Za provedbu ovog operativnog postupka odgovorni su svi zdravstveni radnici Ustanove te
pomoénik ravnatelja za sestrinstvo.

5. POSTUPAK
5.1. OPCE SMJERNICE

e Procijeniti sigurnosni rizik koristeéi profesionalnu procjenu

prosudbu.

i vlastitu sigurnosnu

e PokuSati smiriti situaciju mirnim tonom glasa, profesionalnom komunikacijom i
tehnikama deeskalacije sukoba (izbjegavajudi rasprave).

U slucaju nastavka agresije ili osje¢aja ugrozenosti, posjet se odmah prekida i napusta se
prostor (stan, kuéai dr.).
Radnici su duzni takvo ponasanje odmah prijaviti nadleznoj osobi.

5.2. PREPOZNAVANJE SITUACIJE AGRESIVNOG PONASANJA

Rani znakovi uklju€uju verbalne prijetnje, vikanje, vrijedanje, neprihvatljive komentare i
fizicki kontakt neprimjeren kontekstu skrbi.
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5.2.1.

5.2.2.

e Vazino je biti svjestan da se ovakvo ponasanje moZe javiti kod osoba narusenog
zdravstvenog stanja, zbog ¢ega je potrebno zadrzati profesionalan, ali oprezan pristup.

e Zdravstveni radnik nije duZan tolerirati nasilje ili uznemiravanje te ima pravo prekinuti
posjet i obavijestiti nadleznu osobu.

e Agresivno ponasanje moze biti posljedica zdravstvenog stanja, psihickog poremedéaja,
boli, straha, stresa ili drugih okolnosti, ali ni u kojem slu¢aju ne opravdava nasilje ili
ugrozavanje sigurnosti zdravstvenog radnika.

PROCJENA INTENZITETA AGRESIJE
Zdravstveni radnik procjenjuje intenzitet agresije na temelju profesionalne procjene, kao
blazi ili tezi vodedi se sljede¢im smjernicama:

Blazi oblik agresije: povisen ton, negodovanje, psovanje, verbalno izrazavanje nezadovoljstva
bez izravnih prijetnji.

Tezi oblik agresije: fizicko nasilje, prijetnje, bacanje predmeta, pokusaj ili ostvarenje fizickog
kontakta kojim se ugroZava sigurnost.

U slucaju teze agresije, zdravstveni radnik odmah postupa prema protokolu za osiguravanje
sigurnosti i obavjestava nadleznu osobu.

PREPOZNAVANIJE SEKSUALNOG UZNEMIRAVANJA/AGRESIJE

Nezeljeni komentari seksualne prirode, dodirivanje intimnih dijelova tijela, seksualno
uznemiravanje putem digitalnih kanala (slanje seksualnih poruka, slika, videa) i
egzibicionizam (izlaganje svojih spolnih organa drugima s namjerom izazivanja seksualnog
uzbudenja, osobe mogu biti svjesne svoje potrebe da iznenade, Sokiraju ili impresioniraju
promatraca).

5.3. NEPOSREDNO POSTUPANIJE ZDRAVSTVENOG RADNIKA

Verbalna agresija: smiriti situaciju, postaviti granice (,Ne mogu razgovarati dok vicete”.),
obavijestiti pomocnika ravnatelja za sestrinstvo i ovlaStenu osobu za organizaciju poslovanja
fizioterapeuta/radnih terapeuta (u daljnjem tekstu OO-FT/RT) te poslati izvjestaj.

Agresivno ponasanje: ostati profesionalan, jasno postaviti granice (,0Ovo ponasanje nije
prihvatljivo”.), prekinuti posjet ako se nastavi agresija, obavijestiti pomoc¢nika ravnatelja za
sestrinstvo i OO-FT/RT, poslati izvjestaj.

Fizicka agresija: ako pacijent Zivi sam (i ukoliko je to moguce) osigurati osnovnu sigurnost
pacijenta, osigurati vlastitu sigurnost - napustiti prostor, obavijestiti pomoc¢nika ravnatelja za
sestrinstvo i OO-FT/RT, poslati izvjestaj. Ako postoji neposredna opasnost za Zivot ili zdravlje
zdravstvenog radnika ili drugih osoba, odmah nazvati broj 112.

Seksualno uznemiravanje/egzibicionizam: postaviti granice (,Ako Zelite da obavim
njegu/terapiju molim vas da se primjereno odjenete”.), prekinuti posjet ako se to ponovi,
prijaviti pomoc¢niku ravnatelja za sestrinstvo i OO-FT/RT, poslati izvjestaj
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5.4. POSTUPAK PRIJAVE INCIDENTA
Nakon napustanja prostora:
1. Telefonski odmah obavijestiti:

e pomocnika ravnatelja za sestrinstvo obavjestavaju svi (MS, FT, RT): R4 091 4841 042

o fizioterapeuti OO-FT: t. 0954432191
e radni terapeuti OO-RT: t. 091 4841 000

2. Sluzbeni izvjeStaj poslati isti dan e-mailom koristeé¢i obrazac ,lzvjestaj o agresivnom

dogadaju prema zdravstvenom radniku“ (OBR-SIG-001):

e Svi (MS, FT, RT) 3alju: >4 ljubica.crnosija@zdravstvena-njega.hr

e FT: X tatjana.tomasic@zdravstvena-njega.hr
e RT: X< sasa.radic@zdravstvena-njega.hr

Tablica 1. Kazalo kratica

RB Kratica Znacenje

1. MS medicinska sestra

2. FT fizioterapeut

3. RT radni terapeut

4, OO-FT ovlastena osoba za organizaciju poslovanja fizioterapeuta

5. OO-RT ovlastena osoba za organizaciju poslovanja radnih terapeuta

5.5. PSIHOLOSKA PODRSKA ZDRAVSTVENIM RADNICIMA
e Prva podrska: nadlezna osoba
e Dodatna podrska: Centar za krizna stanja i prevenciju suicida

R, 012376 470 (KBC Zagreb, dostupno 0-24 sata)

5.6. DALINJE POSTUPANIJE

e Zabiljeziti primjedbu u zdravstveni karton (pomocnik ravnatelja za sestrinstvo i OO-FT/RT)

e Ustanova moZe odluciti:
1. Razgovarati s pacijentom i/ili obitelji
2. Pisanim putem upozoriti pacijenta
3. Obavijestiti pacijentovog lije¢nika opée medicine (LOM-a)
4,

U iznimnim slu¢ajevima, nakon procjene rizika i u skladu s vaze¢im propisima te
odlukom Ustanove, moZe se obustaviti pruZanje zdravstvene skrbi u kuéi.

5.7. PREVENCIA

e Redovito educirati zdravstvene radnike o komunikaciji i deeskalaciji sukoba.

e Jasne organizacijske norme opisane ovim SOP-om.

e Redovito analizirati prijavljene incidente radi unaprjedenja sigurnosti zdravstvenih radnika.



mailto:ljubica.crnosija@zdravstvena-njega.hr
mailto:tatjana.tomasic@zdravstvena-njega.hr
mailto:sasa.radic@zdravstvena-njega.hr

njegu u kuci

10 000 Zagreb

Ustanova za zdravstvenu

60600
SVAMA

Ul. A. Harambasic¢a 39

Sluzba za osiguranje i unaprjedenje kvalitete ZZ

v,

osobama

Naziv postupka: Postupanje prema agresivnim

SOP-SIG-002

lzdanje: 1

Vrijedi od: 30.07.2026.
Stranica: 4/5

Tablica 2. Sazeti prikaz postupanja prema vrsti agresivnog ponasanja

RB | VRSTA AGRESIJE | DOGADAJ POSTUPAK NADREDENA OSOBA
1. | VERBALNA Neprikladan govor, - Smiriti situaciju - pomoc¢nik RZS
vikanje, vrijedanje, - Postaviti jasne granice - 00-FT
prijetnje, - Telefonski obavijestiti nadredenu osobu | - OO-RT
psovke i poniZavanje - Dostaviti pisano izvjeSée e-mailom
2. | FlzZICKA Guranje, - Osigurati snovnu sigurnost - pomoénik RZS
udaranje, - Napustiti prostor - 00-FT
unistavanje predmeta, | - Telefonski obavijestiti nadredenu osobu | - OO-RT
napad - Dostaviti pisano izvjeS¢e e-mailom
3. | PASIVNA Ignoriranje, Sutnja, - Smiriti situaciju - pomoc¢nik RZS

tvrdoglavost,
odugovlacenje
i namjerno ometanje

- Postaviti jasne granice
- Telefonski obavijestiti nadredenu osobu
- Dostaviti pisano izvjeSée e-mailom

- 00-FT
- 0O-RT

4. | PSIHOLOSKA

Manipulacija,
zastrasivanje,
ucjenjivanje i
kontrola

- Smiriti situaciju

- Postaviti jasne granice

- Telefonski obavijestiti nadredenu osobu
- Dostaviti pisano izvjes¢e e-mailom

- pomoénik RZS
- OO-FT
- OO-RT

5. | SEKSUALNA

Verbalno
uznemiravanje,
seksualno dodirivanje,
egzibicionizam

- Ostat profesionalan

- lzredi jasne granice

- Telefonski obavijestiti nadredenu osobu
- Dostaviti pisano izvjeSée e-mailom

- pomoc¢nik RZS
- 00-FT
- 00O-RT

6. | OSTALO

Svako drugo
ponasanje koje
ugrozava sigurnost ili
remeti red i mir

- Smiriti situaciju

- Postaviti jasne granice

- Telefonski obavijestiti nadredenu osobu
- Dostaviti pisano izvjeSée e-mailom

- pomoénik RZS
- OO-FT
- OO-RT

Indeks osoba za prijavu incidenata:

e Pomocnica ravnateljice za sestrinstvo (RZS) — Ljubica Crnosija:
t. 0914841-042
>4 ljubica.crnosija@zdrasvtena-njega.hr

e QOvlastena osoba za organizaciju poslovanja fizioterapeuta (OO-FT) — Tatjana Tomasi¢:
t. 0954432 -191
< tatjana.tomasic@zdravstvena-njega.hr

e Qvlastena osoba za organizaciju poslovanja radnih terapeuta (OO-RT) — Sasa Radic:
t. 091 4841-000
> sasa.radic@zdravstvena-njega.hr
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7. VEZA S DRUGIM DOKUMENTIMA
1) Zakon oradu (NN 93/14, (...), 64/23)

2) Zakon o zastiti na radu (NN 71/14, (...), 96/18)

3) Kazneni zakon Republike Hrvatske (NN 125/11, (...), 36/24)

4) Zakon o prekrsajima protiv javnog reda i mira (NN 41/77, (...), 47/23)

5) Zakon o zastiti prava pacijenata (NN 169/04,37/08)

6) Zakon o zdravstvenoj zastiti (NN 100/18, (...),102/25)

7) SOP-SIG-001 ,,Prijetnja suicidom”

8) SOP-SIG-003 ,,Daljnje postupanje vezano uz prijavu agresivnog ponasanja”

9) OBR-SIG-001 ,,Izvjestaj o agresivnom dogadaju prema zdravstvenom radniku”
8. DOSTAVITI

e Svim zdravstvenim radnicima Ustanove

e Pomoc¢niku ravnatelja za sestrinstvo Ustanove

e Ovlastenoj osobi za organizaciju poslovanja fizioterapeuta (OO-FT)

e Ovlastenoj osobi za organizaciju poslovanja radnih terapeuta (OO-RT)
e Arhivi sluzbe kvalitete
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