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ZASTITA RADNIKA OD NASILNOG PONASANJA

I. OPSTA IZJAVA O POLITICI.
Svaki radnik Zavoda (zdralstveni radnik, zdravstveni saradnik, nemedicinski radnik) ima pravo da radi u oktuzenju
u kome je bezbjedan i u kome nema nasilja od strane pacijenata, alanova njihove porodice, pratnje, posjetilaca.

drugih radnika i da.tgih lica koji rade i borave u Zavodu. Zbog toga radnici treba da ima.jujasne upute o njihovom
ponasanju u sluiajevima kadaje potrebno preduzeti odgovarajuie akcije zastite.
lstovremeno, uz postivanje prava koja pripadaju radnicima. a odnose se na bezbjedno okuzenje i uslove rada.

radnici su duzni postivati prava pacijenta, ostalih korisnika usluga i osoba koja rade i borave u Zavodu, a koja se

prvenstveno odnose na ponasanje njihovog dostojanstva, psihiiikog i fizidkog integrheta.
Prilikom procjene rizika i reakcije na postupanje pacijenata, drugih radnika i drugih lica, svaki radnik mora voditi
raduna o postojeiim uslovima rada Zavoda, a koje se u prvom redu. odnose na nedovoljan broj uposlenika u

odredenim segmentima inedostatak tehniakih sredstava zastite. kao i samu prirodu posla iradne procese
(specifiinost zanimanja, otvorenost zdravstvenih ustanova i neophodnosl stalnog proloka osoblj( guzve. prirodu
oboljenja i sl.)

2. PODRU.JE PRIMJENE
Svi Lokaliteti/Sluibe/Zavoda.

3, DISTRIBUCIJA I NADZOR
3.1. Neposredni rukovodioci Lokalitetrsluzbi Zavoda obavezni su da ovom Procedurom upoznaju osoblje na

svom lokalitetu i sluzbi.
3.2. Procedura treba daje postavljena na vidno mjesto dostupno svim uposlenicima.
3.3. Svi uposlenici su odgovomi za primjenu ove Procedure.

3.4. Neposredni rukovodioci vrse nadzor primjene ole Procedure.

4. PROCf,DURA
4.1. Pojam i primjena

4.l.l.Ova Procedura se primjenjuje u svim situacijama koje imaju obiljezje nasilja, a koje moze biti llzitko.
emocionalno (psihidko) i seksualno (u daljem tekstu: nasilno ponasanjc).

4.1.2.Nasilno ponaianje moZe biti usmjereno od strane pacijenta. dlana njegove porodice. pratnje, staratelja ili
drugog zakonskog zastupnika i drugog Iica (u daljem tekstu: paci.jent i dru8i korisnik usluga) prema radniku

i obrnuto. Moze biti usmjereno i od stranejednog radnika prema drugom radniku.
4.l.3.Nasilno ponasanje je uvijek povreda radne obaveze ako je prouzrokovano od strane jednog radnika prema

drugom radniku, a moze isrovremeno predstav,jali prekrsaj ili kriviano djelo. Ukoliko je prouzrokovano

radniku od strane pacijenta ili drugog korisnika usluga ili obmtno, mo2e predstavljati prekrlaj ili krivitno
djelo.

4.l.4.Drugo lice koje radiAoravi u Zavodu po osnow usavrsavanja, obrazovanj4 rada po ugovoru o djelu,
privremenim/povremenim poslovima i sl. duzno je primjenjivati pravila ponasanja utvrdena ovom
Procedurom za radnike Zavoda. U sludaju nasilnog ponasanja prema njemu potraiit 6e pomo6 najblizeg

radnika, ko.ji mu moze pruziti potrebnu pomod. U sludaju nasilnog ponasanja od strane ove kalegorije lica ili
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prema njima, primjenit ie se pravila koja se primjenjuju kod procjene postojanja preksaja ili kividnog djela
i postupanja u skladu s tom procjenom.

4.2. NajIeSti uzroci i oblici nssilnog poorlatria
4.2.l.Nasilno ponaSanj€ je kompleksan problem. Mnogo je fizloga za njega i moze biti uzrokovan strahom,

zbunjenos6u, upotrebom droge/alkohola ili lijekova, verifikovanim ili neverifikovanim duse\,rlim
oboljenjima, frustracijom, ljutnjom, bolom, ponaianjern radnika, dugim aekanjem, nedostatkom inlormacija.
osjeaajem nepostivanj4 neodgovarajudim prostorom, guzvom, vrufinom i sl_

4.2.2.Nasilno ponasanje se moze manifestvovati na razliaite naaine, koji mogu i ne moraju ukljudivati fiziaki
konlakt i upotrebu sile. Najaes6e se pojavljuje kao (nije oganileno): neprimjereno gtasan razgovor;
koristenje prijele6eg ili uvredljivog rjeanika; negativne i maliciozne primjedbe; ofanzivne geste ili
postupci; prijetnje ili prijeteie ponaSanje; fiziako nasrranje; prijernja opasnim orudem ili oruZjem ili njihovo
korislenje; pljuvanje; psovanje; fiziaki kontakr u obliku udarca, guranja, grebanj4 Samara, davtjenja i sl.;
bacanje namjeslaja ili druge stvari prema nekom licu; lomljenje stakla; udaranje u vrata; pri.jete6i komentari
i verbalne uvrede uktjuaujudi i nacionalistiaki i seksisdfki vokabular; prijete6e geste kao Sto su mahanje
prstom, stiskanj e pesnice, pribliiavanje koje more maditifiziaki napad; Sikaniranje, stvaranje osjeiaja straha.
ponizenja i zbunjenosti. MoZe se javiti u direktnom kontaktu, telefonskom razgovoru, obitnoj ili
elektronskoj posti ili drugim vidovima komunikacije.

4.2.3.Posljedice koje mogu nastati su ramolike i variraju od posljedica fizidkog napada (modrice, mne, lomovi
i sl.) do psiholoskih (emocionalnih rrauma).

,1,3. Postupanje i prava radnik
4.3.1.U cilju preveniranja nasilnog ponasanja od svih radnika se zahtijeva visok nivo profesionalizma koji, u prvom

redu. zahtijeva jasnu komunikaclu, kulturu postivanja irazumijevanja, pozitivan stav, dobre
komunikacijske vjestine, postivanje drugih zakonom propisanih prava pacijenata (blagovremeno i potpuno
informisanje, zajednidko odluaivanje o medicinskim mjerama, postivanje zakazanih termina i sl.).

4.3.2-U cilju sopstvene zaStite od svakog radnika se realno oaekuje da kontinuirano procjenjuje rizik koji se
pojavljuje u obavljanju posl4 da bi identificirao potencijatno riziane situacije, uzimajuti pri rome u obzir
sve okolnosti koje se tidu stanja pacijenta, okuzenjE organizacijskih uslova i sl.

4.3.3.Svaki radnik ima pravo da kod fizidkog napada upotrijebi neophodno potrebnu odbranu da od sebe ili drugog
odbije;stovremeni ili direktno predstojeciprotivpravni napad. Du:anje pritome voditi raauna dajeodbrana
srazmjema napadu.

4.3.4.Radnik nema pravo da kod verbalnog napada uzwa6a istom ili slidnom mjerom.

4.4. U zavisnosti od procjene situacij€, radri k 6e odrbrati jedrn ili vise od navedeni h naaina postupa nj a, vodeci
se navedenim redoslUedom:

4.4.l.Jasno stavili do znanja pacijentu/drugoj osobi da takvo ponasanje i/ili aktivnost nije prihvatljiva. Na isti
raiir pustulriti i kud tclclo skog razgovora i dati do aanja da ae, u prodvhom, razgovor blrl prekinut.

,l.4.2.Prilikom davanja upozorenja napraviti procjenu da li ga treba dati samo u prisustvu pacijenta,/druge osobe
kojoj je upuieno ili pozvati nekoga od kolega ili auvara za{tilarske sluibe (panik tasterom) ili najblizu
policijsku stanicu.

,1.4.3.Po potrebi ukljuditi rukovodno i drugo osoblje.
4.4.4.U zavisnosti od vrste problema, ukoliko ga ne moze rijesiti, radnik koji pruia uslugu vr.ii pozivanje

neposrednog rukovodioca ili ukoliko ga nem4 rukovodioca viieg novoa (odgovomu sestru lokaliteta, glavnu
sestru Zavoda, odgovomog ljekara lokalitet4 rukovodioca sluibe, direktora). U popodnevnim i vedemjim
satima, vikendom i pramikom obavjestava se odgovoma sestra lokaliteta i odgovomi ljekar lokaliteta.
Razgovor obaviti u atmosferi uvazavanja i po potrebi sadiniti zabiljesku.

4.4.5.Pozvati auvara zastitarske sluzbe (panik tasterom) ili najblizu policijsku stanicu i zatra1iti da pacijenta./drugu
osobu udalji, da ga zastiti i/ili preduzrne drugu zakonsku mjeru. U popodnevnim ili vedemjim satima,
vikendom i praznikom, prema procjeni, pozvati prvo najblizeg kolegu od kojeg se osnovano moze oaekivati
pomoi ilizaSrita.

4.5. Dodatna mogu(nost ukoliko se radi o paciientu
4.5.l.Ukoliko se radi o pacijenlu, radnik 6e mu dati do znanja da 6e mq u sluaaju da nastavi sa nedozvoljenim

ponasanjem, dalja usluga biti uskraaena. Za donosenje ove odluke nadlezanje iskljudivo ordinirajudi ljekar.
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Ukoliko problem nastane u radu medicinske sestre-tehnidara, o primjeni ove mjere konsultovaae nadleznog
Ijekara.

4.5.2.Obaveze zbog aijeg nepostivanja pacrjentu moie biti uska6eno pruranje daljih zdravslvenih usluga su:

Pridriavanje uputslava i propisane terapije, postivanje ljudskih prava i prava drugih pacijenata utvrdenih
Zakonom o pravima, obavezama i odgovomostima pacijenata ("Sluzbene novine F BiH". br.40/10) na naain
da drugim pacijentima namjerno ne onemoguii njihovo korislenje;
- potpuno infbrmisanje i davanje istinitih podataka, prvenstveno o svom zdravstvenom stanju:
- uvazavanje obaveza zdravstvenih radnika i zdravstvenih saradnika prema drugim pacijentima lako da ne
ometa njihov rad;
- prihvalanje oblika medicinskog tretmana koji osigurava zaltilu zdravlja osobl.ja;
- postivanje kuanog reda o uslovima boravka i ponasanja.

4.5.3.lzuzetak od moguinosti otkazivanja pruzanja zdravstvenih
zar zna ili psihiika bolest iije bi nelijeaenje moglo ugroziti
zajednicu.

4.5.4.Kod pacijenata sa dusevnim smetnjama primjenjuju se i druge mjere saglasno propisima i procedurama

koji regulisu poslupanje sa osobama sa dusevnim smetnjama.
4.5.5.Ukoliko nastane posljedica po njegov psihiiki status, radnik 6e se za pomoi obratiti Zavodu ------

(navesti n^ziv uslanove)

5. Obaveze radnika
5.1. Radnik ima obavezu:

5.l.l.OdBovomoj sestri i odgovornom ljekaru lokaliteta prijaviti svako nasilno ponalanje za ko.je smalra da ima
obiljeZja prekrSaja ili krividnog djela. Odgovorna sestra i odgovomi ljekar ie odmah po saznanju obavijestiti
direktora Zavoda o p.ijavi.

5.l.2.Ukoliko radnik nije izvrsio prijavljivanje, prijavljivanje ie, odmah po saznanju, izvrsiti odgovorna sestra

i odgovorni ljekar lokaliteta. U slutaju pozivanja radnika zastitarske Agencije. radnik iz ove Agencije ac

dati porrebnu informaciju o postojanju prekrsaja ili krivitnog djela. Ako posloji potreba da se dodatno
r^zjasni pitanje karaktera nasilnog ponalanja, konsultovaae se i administrativno-pravna sluzba Zavoda (u
daljem iekslu: APS). Ako nadlezna sluzba procijeni da se radi o prekrsaju ili krividnom djelu. radnik ne

mo:e odludivati da Ii te prijavljivanje biti izvrseno ili ne, a duzan je. sve Sto je rekao, ponoviti prilikorn
dolaska ili po zahtjevu ovlaltenog sluzbenog lica.

5.l.3.Postupanja pacijenata koja mogu biti sankcionisana kao prekrsaj prema Zakonu o pravima. obaveTama i

odgovomostima pacijenata ("Sluzbene novine F BiH", br. 40/10)i nepostivanje ljudskih prava i prava drugih
pacrjenata utvrdenih Zakonom o pravima, obavezama i odgovomostima pacijenata ("Sluzbene novine F

BiH". br. 40/10) na naain da drugim pacijentima namjerno onemoguti njihovo koristenje;
- ometanje zdravstvenih radnika i zdravslvenih saradnika prilikom pruianja zdravstvene zaalite drugom
pacijentu;
- neprihvatanje oblika medicinskog tretmana koji obezbjeduje zastitu zdravlja osoblja;
- izazivanje opasnosti po zdravlje irivotdrugih ljudi ukoliko boluje od bolesti koja Zivot i zdravljedrugih
moZe ugroziti.

5- l.4.Najaesta postupanja pacrjenata, drugih korisnika usluga- radnika i drugih lica koja mogu biti sankcionisana

kao preksaj prema Zakonu o preksajima protivjavnog reda imira ("Sluzbene novine Kantona Sarajevo".

br. l8/07,07/08, l4l20): svad4 vika, drsko ponasanje, izazivanje tuae, udesie u tudi, fiziaki napad. vrijedanje.

u$ozavanje sigumosti. izazivanie uznemirenosli, vrijedanje vjenkih i nacionalnih osjeianja, prijetnja

napadom na Zivot i tijelo.
5.l.s.lnformisati odgovomu setru i odgovomog ljekara lokaliteta, odgovorna sestra lokalilela ie informisati

glavnu seslru Zavoda. a glavna sestra Zavoda i odgovorni ljekar lokalitela ae infbrmisati direktora
Zavoda o svakom nasilnom ponasanju.

5.t.6.Podnijeti prijavu u skladu sa procedurom "Prijava i izvjeslavanje o incidentnim situacijama (nepovoljnim

dogadajima)".
5.l.7.Prilikom prijave i analize incidentne situacije posebno 6e se posvetiti paznja utvrdivanju uzroka nastanka i

s tim u vezi obaveza vezanih za procjenu rizika i postupanje prema Etiakom kodeksu Uslanove i povezanim
politikama ("Politika ojednakosti, antidiskriminatorskoj praksi ijednakom pristupu uslugama". "Politika

komunikacija"), kao imoguinostima preveniranja nasilnog ponasanja u bududem mdu.

5.1.8.U sluaaju da, nakon isplrnjenja uslova iztatke 4.5.. nadlezni ljekarodludi da pacijentu uskrali dalje pruzanje

zdmvstvene usluge, razloge ie unijeti u medicinsku dokumentaciju i o tome. bez odlaganja. obavi.jesliti

usluga je pnrranje hitne medicinske pomoai.
zdravlje i Zivot drugih ljudi i Siru druStvenu
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odgovomog ljekara lokaliteta. Ukoliko nije izvrsen upis pacijenta u medicinsku dokumentaciju (prolokol,
islorija bolesti) o tome 6e saainitizabitjesku.
Odgovomi ljekar lokaliteta 6e o uska6ivanju pmva na dalju zdmvstvenu zaititu upoznati direktora Zavoda.

5.2. Obaveze zastitarslc Agencije
5.2. I . Radnik zaStitarske Agencije, po poziw radnika, ima obavezu da se ukljuai u desavanje i predume mjere

na koje je ovlaaten zakonom.
5.2.2.U sluaaju postojanja elemenata prekrsaja ili krivianog djela radnik zaalilaBke Agencrje obavezno vrsi

pozivanje ili prijavu nadleznoj policijskoj stanici. Po dobivanju informacija iz policijske slanice. Rukovodilac
APS o islim informiSe direktora Zavoda.

5.2.3.Rukovodilac APS 6e1 pored redovonog upoznavanja, jednom godisnje dostavljati direktoru Zavoda izvjestaj o
broju iprirodi prijava nasilnog ponasanja i uzrocima istih.

5.3. Nasiltro ponaianj€ i povreda mdne obaveze
5.3.l.Svako nasilno ponasanje radnika Zavoda prema pacijentu ili drugom korisniku usluga i drugom radniku

ili licu koje mdi u Zavodu istovremeno je i povreda radne obaveze. Saglasno Pravilniku o radu. unutraSnjoj
orgnizaciji. pla6ama i naknadama mdnika i sistematizaciji radnih mjesta prijavu za povredu radne obaveze duian
je podniieti nadredeni rukovodilac radnika koj ije nadinio polredu radne obaveze.

5.3.2.U sludaju da ima saznanje da nadrealeni rukovodilac nije podnio prijavu, svaki radnik ima pravo i obavezu da
o tome pismeno obavijesti direktora Zavoda. Obavjeslenje mora biti obrazloreno i porpisano, u prorivnom
neie biti uzeto u razmalranje. Obavijestie biti proslijedena APS, koja 6e zatraziti od nadredenog rukovodioca
obraz lozenje i/ili pokretanje postupka za povredu radne obaveze.

5.1.3.APS, direkloru Zavoda dostavlja godisnji izvjeStaj o podnesenim prijavama i vodenim postupcima za
povrede radne obaveze vezano za nasilno ponasanje,

5.4. Obaveze Komisija za kvalitet i b€zbjednost zdravstvenih uslug, Zavoda
5.5 Zaprirnljeni obra:zac prijave i izvjestaja o incidentnoj siruaciji se pregleda na Komisijiza kvalitet ibezbjednost

zdravslvenih usluga Zavoda i po potrebi, u saradnji sa odgovomim ljekarima lokaliteta, vrSi dopuna izvjestaja.
posebno sa aspekta utwdenog uzroka, procjene rizika po radnika i prijedloga mjera za postupanje u buduiem

5.6. U godisnjem izvjestaju o stanju kvalilela i sigumosri za Zavod i lokalirete prezenrimju se podaci o ovoj vrsti
incidenhih situacija. odnosno vrsi se njihovo praienje kao posebnog indikatom kvaliteta, saglasno metodologiji
AKAZ-a. O prijavama i analizi se godiinje izvjesrava direktor Zavoda.

5.7. Postupanje uprrve Zavoda
5.7.l.Pored mjera koje preduzima po pojedinadnim prijavama, na osnovu izvjestaja koje godisnje ili u kraiem

intervalu po zahtjevu, podnosi APS, u saradnj; sa odgovomim l.jekarima lokalitera, preduzima mjere na
unapredenju kvaliteta u ovom segmentu upravljanja ljudskim resursima (planiranje sredstava za fizitko i
tehniiko obezbjedenje, edukcije radnika, prijem.novih radnika itd.).

5.8. Prava rrdnika u sluiaiu klevete
5.8.l.Zakon o zastiri od klevete F BiH ("Sluzbene novine F BiH", br. 59/02, l9103 i 73105) utvrduje daje "kleveta

- radnja nanosenja Stete ugledu fizitkog ili pravnog lica ialosenjem ili pronosenjem izrazavanja neistinitih
iinjenica identifikovanjem tog fiziakog ili pravnog lica tre6em licu". Javne zdaravstvene uslanove su ovim
zakonom svrstane u kategoriju'Javnog organa", a radnici u njima u kategoriju'Javnih sluzbenika". Zakon
uspostavlja gradansko pravnu odgovomost (nakanada Stete) za klevetu (drugim p.opisom ukinula kriviano-
pravna odgovornosl za uvredu i klevetu). Javnim organima, time i zdmvstvenim ustanovama, nije
dozvoljcno da podnose zahtjev za naknadu Srete zbog klevete. U pogledu javnih sluzbenika (radika
Zavoda) utvrdeno je da mogu privalno i iskljutivo u lianom svojstvu podnijetizahtjev za naknadu stete
zbog klevete.

5.8.2.U sludaju da radnik smatra daje tokom izvrsavanja radnih obaveza oklevetan od strane pacijenta ili drugog
korisnika usluga, moze od APS zatrazil; informacije o mogu6nosti i natinuzaitite.

5.8.3.U sluaaju klevete od strane drugog radnika Zavoda, primjenjuju se pravila koja se odnose na povredu
radne obaveze.
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5.9. Objava infornacija o zabrani nasilnog ponasanja
5.9.1.Odgovomi ljekar lokaliteta 6e, prema procjeni, odrediti mjesta na kojima ie istaii obavijest o zabraninasilnog

ponasanja. Tekt obavijestije u prilogu Procedure. Sve ostale natpise slianog sadrzaja potrebnoje ukloniti-

6. REVIZIJA
Redovna revizija se vrsi svake 3 godine.

Dokumentje )rlasniitvo]U Zayotla za zdrawrvenu zaititu iena i materinstyu Kantona Saraievo
Nes ie se kapitali, pre:ldfipawli nili wfino:Nali na bilo koji drugi natin.

lzradio/la Saglasnost I Saqlasnost ll Odobrcnie Rrriziil

radna grupa
Glavna sestra Zavoda

sioY',ae Zavoda

Komisija-za
L,vy'r\er

Dalum
odobrenja,i
usvajanja

Br.
Revizije

{\ r /1
/ctrlthd l,,p.t,/fl( EilT l*1

Sadiha Dervisevit.
dipl.med. sestra

Mr.med.sci.dr.
Mahira Duria

/ tt"" si{it.
dipl.pravnik

/2 t"ttkiea.a,.
Enis Hasanovia

UPOZORENJE PACIJENTIMA I NJIHOVOJ PRATNJI

Prilikom ostvarivanja prava na zdravslvenu zasiilu duzni sle poslivati kuini red i prema uposlenima se odnosili na naain
da postujete njihovu lianost i dostojanstvo i da ih ne ometate u radu sa drugim pacijenlima. Svrki oblik fizitkog i
verbrlnog nasilja (svada. vika. drsko ponalanje. izazivanje tute, fiziaki napad, vrijealanje. ugro:avaiie siSumosti.
izazivanje uznemirenosli, vri.jedanje vjerskih i nacionalnih osje6anja. prijelnja napadom na zivot i tijelo i sl.) imade 7l
posljedicu podnosenje prijave nadleZnoj policijskoj stanici, a radi pokretanja postupka prekrsaine ili kriviine
odgovornosti.
lsto pravilo ponasanja vrijedi i za radnike Zavoda, pa u sludaju njegovog krsenja. imate pravo podnijeti prigovor (usmeno.
pulem sandudi6a ili poste) ili izvrsiti prijavljivanje nadleznoj policijskoj stanici.
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