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PRIZNANJA | ZAHVALE

Autori ovoga prirucnika su prof.dr Suada Buljubasi¢, Fakultet politickih nauka
Sarajevo, doc.dr Mira Cuk i mr.sc. Dradko Gaji¢, Fakultet politi¢kih nauka Banja
Luka, i mr.sc. Janja Milinkovi¢, Filozofski fakultet u Mostaru.

U okviru Sire stru¢ne skupine, svoj su stru¢ni doprinos izradi priru¢nika dali
doc.dr Ljubo Lepir, Fakultet politickih nauka Banja Luka, mr. Branka Sladojevi¢,
Ministarstvo zdravlja i socijalne zastite Republike Srpske, Miroslav Juresic,
Miroslav MauhariAnja Andri¢ Alibegovi¢, Federalno ministarstvo radaisocijalne
politike, te predstavnici misija OESS-a i UNICEF-a u Bosni i Hercegovini.

Ovim putem izraZzavamo zahvalnost ¢lanovima strué¢nog tima, koji su u veoma
kratkom roku proveli proces konzultacija i dali svoje stru¢ne doprinose izradi
ovoga prirucnika, koji predstavlja jedinstven primjer u regiji, a i Sire.

Posebnu zahvalnost izrazavamo predstavnicima centara za socijalni rad,
domova zdravlja, Skola, Crvenoga kriza, opcinskih sluzbi za drustvene
djelatnosti, te civilne zastite i nevladinih organizacija iz Banje Luke, Kostajnice,
Celinca, Srbca, Gradadca, Tuzle, Srebrenika, Lukavca, Bréko Distrikta, Maglaja,
Olova, Zavidovi¢a, Domaljevca, OdZaka, Doboja, Modri¢e, Samca i Bijeljine,
koji su zajedno s predstavnicima strucnog tima sudjelovali na radionicama u
Tesli¢u, u travnju 2015. godine. Ovaj je prirucnik nastao na temeljima njihovih
iskustava u proslogodisnjim poplavama, te iskazane potrebe da se jasnije
definira uloga socijalnog rada u situacijama prirodnih katastrofa.

Takoder zahvaljujemo Institutu za drustvena istraZivanja Fakulteta politickih
nauka Banja Luka i Edmiri AS¢i¢ na tehnickoj i administrativnoj potpori.
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PREDGOVOR

Globalne klimatske promjene su posljednih godina prouzrocile mnogobrojne
prirodne katastrofe, koje kao posljedicu imaju ogromne ljudske i materijalne
Stete. U ovakvim situacijama, dodatno su ugrozene kategorije stanovnistva
koje i u redovitim okolnostima zahtijevaju posebne mjere zastite: djeca, osobe
s invaliditetom, starije osobe itd.

Poplave koje su pogodile Bosnu i Hercegovinu u svibnju 2014. godine pokazale
su, nazalost, niz slabosti sustava zastite u primjerenom odgovoru na visestruke
potrebe stanovnistva. Koordiniranje izmedu relevantnih institucija u pruzanju
pomodi i zastiti ranjivih kategorija stanovniStva u opéinama pogodenim
poplavama bilo je slabo. U ovoj situaciji, centri za socijalni rad su se suocili s
dodatnim zahtjevima, ne znajuéi kako da na primjeren nacin odgovore na
viSestruke sloZene probleme. Neki su centri za socijalni rad i sami bili pogodeni
poplavama, s uniStenim prostorijama, bazama podataka i automobilima, te
uposlenima koji su i sami izgubili domove i nasli se u situaciji kada im je trebala
pomo¢ i potpora.

Imajudi u vidu ova iskustva, Federalno ministarstvo rada i socijalne politike i
Ministarstvo zdravlja i socijalne skrbi Republike Srpske su, u suradnji s UNICEF-
om, u sklopu redovitih aktivnosti u okviru programa socijalne skrbi i inkluzije,
dogovorili aktivnost oko izrade prakti¢nog priru¢nika koji bi trebao definirati
ulogu i postupanje centara za socijalni rad u kriznim situacijama izazvanim
prirodnim katastrofama.

Potreba za izradom ovoga priru¢nika je potekla iz raznolikosti iskustava s
lokalnerazine usvezisa ulogom centara za socijalnirad, te iskazanim zahtjevom
da se jasnije definira uloga ovih institucija, ne samo radi njih samih, nego i radi
drugih institucija na lokalnoj razini koje su duzne postupati u sustavu zastite i
pomodi ugroZzenom stanovnistvu. Smatramo da ¢e ovaj priruc¢nik umnogome
pridonijeti boljoj koordinaciji i lokalnome planiranju mjera zastite, ne samo u
kriznim situacijama, nego i u pripravi odgovora na moguce krize, te u etapama
oporavka.
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U suradnji s Federalnim ministarstvom rada i socijalne politike, Ministarstvom
zdravljaisocijalne skrbiRepublike Srpske, te drugim mjerodavnim institucijama
u podrucju socijalne skrbi u Bosni i Hercegovini, UNICEF BiH ostaje dugoro¢no
posvecen unapredenju sustava socijalne i djecje skrbi, s posebnim fokusom na
jacanje otpornosti lokalnih zajednica i bolje priprave za odgovor na prirodne
i druge katastrofe. Posebnu pozornost posvecujemo kontinuiranom jacanju
kapaciteta centara za socijalni rad, s obzirom na njihovu klju¢nu ulogu u
zastiti najranjivije populacije, posebice djece. Nadamo se da ce ovaj priruc¢nik
znacajno pridonijeti boljoj pripravi ovih institucija za suocavanje s kriznim
situacijama.

Na kraju, Zelimo izraziti duboku zahvalnost svim socijalnim radnicima i drugim
profesionalcima u centrima za socijalni rad koji su u proslogodisnjim poplavama
dali svoj nesebi¢an doprinos u zbrinjavanju stanovnistva u poplavljenim
podrucjima.

Prim.dr Milan Mandilovi¢ Dragan Bogdanic¢, dr med. Dr Ayman Abulaban
Federalno ministarstvo rada i Ministarstvo zdravljai UNICEF
socijalne politike socijalne zastite Republike

Srpske



PRIRUCNIK

ZA DJELOVANJE CENTARA ZA SOCIJALNI RAD U
IZVANREDNIM SITUACIJAMA IZAZVANIM
PRIRODNIM NESRECAMA

UvVOD

Poplave koje su pogodile prostor Bosne i Hercegovine u 2014. godini pokazale
su hirovitu i brutalnu snagu prirode. NaZalost, navedeno je dogadanje
bilo popraceno tragi¢nim gubicima ljudskih Zivota, masovnim uniStenjem
infrastrukture, stambeno-gospodarskih objekata kao i ostalih javnihi privatnih
dobara. U lokalnim zajednicama pogodenim poplavama i pojavama kliziSta
naglo se povecao broj ljudi koji su se nasli u stanju socijalne potrebe i kojima
je u datim okolnostima, pored spasavanja Zivota, bilo nuzno pruziti socijalnu
sigurnost.

Sa svojim stru¢nim osobljem i u okviru zakonskih propisa i profesionalnih
ingerencija za postupanje u navedenim okolnostima, centri za socijalni rad su
vide ili manje uspjesno postupali i ostvarivali svoju ulogu i suradnju s dugim
akterima koji su djelovali u okviru sustava snaga zastite i spasavanja na razini
lokalnih zajednica pogodenih poplavama.

Iskustva stru¢nih radnika centara za socijalni rad iz tog razdoblja mogu se,
medu ostalim, svesti na pitanja: jesmo li se i kako pripravili za reagiranje u
situacijama izvanrednih okolnosti izazvanih poplavama i klizistima, kako smo
reagirali s obzirom na pripravu i jesmo li mogli uciniti viSe, Sto smo naucili i
izvukli kao pouku iz posljednjih dogadanja? Ova su iskustva i pitanja dovela
do ideje o potrebi izrade priruc¢nika za djelovanje centara za socijalni rad u
izvanrednim situacijama izazvanim prirodnim nesre¢ama.

Potporu ovoj ideji dale su udruge stru¢nih radnika uposlenih u centrima za
socijalni rad iz Republike Srpske i Federacije BiH, misije OESS-a i UNICEF-a
u Bosni i Hercegovini, kao i Ministarstvo zdravlja i socijalne zastite u Vladi
Republike Srpske i Ministarstvo rada i socijalne politike u Vladi Federacije
Bosne i Hercegovine.

Poseban doprinos daljnjem razvoju ostvarenja navedene ideje dala je misija
UNICEF-a, koja je osigurala nuzne materijalne resurse, te u radni tim za izradu
prirucnika okupila stru¢ne i odgovorne osobe iz entitetskih ministarstava,
stru¢njake iz akademske zajednice, te predstavnike udruga stru¢nih radnika
koje okupljaju uposlene u centrima za socijalni rad.
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Kao krajnji rezultat sada imamo Priruc¢nik za djelovanje centara za socijalni rad
u izvanrednim situacijama izazvanim prirodnim nesre¢ama. On je koncipiran
tako da kroz holisticku perspektivu kriznoga menadzmenta i upravljanja
rizicima, olaksa rad rukovodstvu i uposlenima u centrima za socijalni rad glede
njihova sustavnoga pozicioniranja u domenu normativne, institucionalne i
profesionalne dimenzije za plansko djelovanje u izvanrednim situacijama.

S tim u svezi, u prvom poglavlju Priru¢nik daje praktican i jednostavan prikaz
okvira djelovanja centara za socijalni rad u izvanrednim situacijama. Drugo
je poglavlje fokusirano na pregled smjernica u procesu priprave centara za
socijalni rad za izvanredne situacije, dok su u tre¢em i Cetvrtom poglavlju
obuhvadene i obradene smijernice koje se odnose na zadade i aktivnosti
u okviru djelovanja centara za socijalni rad tijekom izvanredne situacije,
odnosno djelovanja centara za socijalni rad u procesu rehabilitiranja nakon
prirodne nesreée. Peto je poglavlje posveceno znacaju, prakti¢noj uporabi i
povratnom utjecaju monitoringa i evaluacije na planiranje i postupanje centara
za socijalni rad u svim prethodno navedenim fazama. U Sestom je poglavlju dat
prikaz klju¢nih momenata koji se odnose na proces komunikacije, s fokusom
na smjernice planiranja komunikacije, aktere komunikacije i druge aktivnosti
koje obuhvataju i specifi¢no obiljezavaju proces komunikacije u izvanrednim
situacijama.

Uporabom osobnoga iskustva i prakse kao i znanstvenih saznanja, izradom
prirucnika doslo se do instrumenta koji moze na praktican nacin pridonijeti
ostvarenju koherentnosti i napretka u osmisljavanju nacina, odnosno planova
centara za socijalni rad, kojima ¢e se preduprijediti ukupni negativni ucinci na
Zivotneiradne uvjete ljudi. S ovim je priru¢nikom napravljen specifi¢an korak u
razvitku sustava socijalne skrbi i centara za socijalni rad u segmentu djelovanja
u izvanrednim situacijama izazvanim prirodnim nesre¢ama.

Priru¢nik je, prije svega, namijenjen rukovodstvu i stru¢nim radnicima
uposlenim u centrima za socijalni rad. S obzirom na tematiku koja je obradena
u priru¢niku kao i njegov sadrzaj, on moZe biti publikacija koju mogu rabiti
rukovodstva snaga zastite i spasavanja, te druge relevantne sluzbe op¢inske,
entitetske i drZzavne razine.
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1. Izvanredna situacija

Suvremenisvijet karakterizira velikibrojrazli¢itihizvanrednih situacijaizazvanih
prirodnim i drugim nesre¢ama. Ove situacije su neZeljene, neocekivane,
nepredvidive, dovode u opasnost zivote i imovinu ljudi i drugih materijalnih i
kulturnih dobara, stvaraju paniku, strah i neizvjesnost.

Sto su izvanredne situacije izazvane prirodnim nesre¢ama i koja je uloga
centara za socijalni rad u ovakvim uvjetima?
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Izvanredna situacija je “situacija u kojoj su rizici i prijetnje ili
posljedice katastrofa, izvanrednih dogadaja i drugih opasnosti za
stanovnistvo, okoliS i materijalna dobra takvog opsega i intenziteta
da njihov nastanak ili posljedice nije moguce sprijeciti ili otkloniti
redovitim djelovanjem mjerodavnih tijela i sluzbi, zbog cega je za
njihovo ublazavanje i otklanjanje nuzno upotrijebiti posebne mjere,
snage i sredstva, uz pojacan rezim aktivnosti” (¢lanak 5, stavak 1,
alineja a) Zakona o zastiti i spasavanju u izvanrednim situacijama).

Izvanredni dogadaj je “nesreca izazvana elementarnom nepogodom
i drugom nesre¢om koja moze ugroziti zdravlje i Zivot ljudi i okoli$, a
Cije je posljedice moguce sprijeciti ili otkloniti redovitim djelovanjem”
(clanak 5,stavak 1, alinejab) Zakona o zastitii spasavanju uizvanrednim
situacijama).

Prirodne nepogode su “dogadaji koji su uzrokovani djelovanjem
prirodne sile na koje ljudski ¢imbenik ne mozZe utjecati kao $to su:
potres, poplava, visoki snijeg i snjezni nanosi, olujni i orkanski vjetar,
grad, prolom oblaka, klizista, suSa, hladnoéa, te masovne pojave
ljudskih, Zivotinjskih i biljnih bolesti” (¢lanak 3, stavak 1, alineja 1)
Zakona o zastiti i spasavanju ljudi i materijalnih dobara od prirodnih
i drugih nesreéa).

Prirodne nepogode i izvanredne situacije izazivaju smrt ili znacdajne
ozljede ljudi, uniStavaju i oStecuju prirodna i materijalna dobra,
prekidaju poslove i razlicite proizvodne i radne procese i ugrozavaju
financijsko stanje zajednice koja je pogodena prirodnom nesre¢om.
Zbrinjavanje Zrtava prirodne nesrece je prioritetni posao u izvanrednoj
situaciji.
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Zbrinjavanje ugroZenih, nastradalih, izbjeglih i evakuiranih osoba
u izvanrednim situacijama obuhvata pruzanje Zurnog smjestaja,
zdravstvenu skrb, opskrbu hranom i vodom, spajanje razdvojenih
obitelji, psiholoSku potporu i stvaranje uvjeta potrebnih za Zivot.

Cesto se ne pravi razlika izmedu pojmova izvanrednasituacija
i kriza, iako izmedu njih postoji razlika. 1zvanredna situacija je Siri
pojam od krize, jer svaka kriza je istodobno i izvanredna situacija,
dok svaka izvanredna situacija ne mora biti i kriza.

Bez obzira na to 5to je svaka izvanredna situacija jedinstvena,
postoje neka zajednicka obiljezja, a to su:

« iznenadnost,
+ nesigurnosti
«  vremenski tjesnac (Novak, 2001: 41).

S obzirom na slozenost problema koji karakteriziraju izvanrednu
situaciju, te u uvjetima vremenskog pritiska i veoma nesigurnih
okolnosti, nuzno je donosenje kriticnih (klju¢nih) odluka svih
subjekata koji imaju obvezu reagirati.
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Upravljanje u izvanrednim situacijama je proces uspostave takvog
ambijenta u razli¢itim sustavima, organizacijama i zajednici u
cjelini koji osigurava brzu i koordiniranu akciju svih dijelova i razina
zajednice i u kome se odlucuje o potrebi poduzimanja odgovarajucih
mjera zastite i spasavanja stanovnistva, imovine i okolice, odnosno,
to je oblik zapovijedanja postavljen na nacelima jednonadredenosti
i subordinacije, koji obuhvata informiranje lokalne i opce javnosti o
nastalom izvanrednom dogadaju, kao i davanju uputa o mjerama
zastite i spasavanja koje se poduzimaju. Pojam koji se najcesc¢e rabi
u literaturi za oznacavanje specifi¢nosti upravljanja u izvanrednim
situacijama je krizni menadzment. Djelovanje kriznoga menadZmenta
odvija se na razli¢itim razinama. Prva razina je operativna: to je
djelovanje na prvoj crti, na terenu, gdje se razvijaju sustavi i resursi koji
neposredno utjeCu na izvanredni dogadaj. Druga razina je takticka,
koja podrazumijeva ukupan odgovor na dogadaj kroz aktivnosti
koordiniranja razlicitih tijela i agencija koje u okviru svojih mandata
reagiraju na dogadaj, utvrduju potrebe za resursima i koordiniraju
informiranje javnosti. Treca razina je strateSka, s orijentiranos¢u
na upravljanje dogadajem kroz izucavanje njegovih dugorocnih
implikacija, utvrdivanje dugorocnih ciljeva i uspostavu prioriteta koji
sluze kao putokaz na operativnoj razini.

Karakteristike upravljanja u izvanrednim situacijama razlikuju ovaj
vid upravljanja od klasi¢nih sustava upravljanja i one su sadrzane
u razlicitim rezimima funkcioniranja sustava (sustavi upravljanja
funkcioniraju u vige rezima), organizacijske strukture su
promjenjive, informacije su opsezne, brzo se mijenjaju, Cesto su
neodredene i nedostatne za kvalitetno odlucivanje i resursi su
ograniceni.

U izvanrednoj situaciji apsolutni prioritet je zastita i spasavanje ljudi
koji su u najvecoj opasnosti i vulnerabilnih osoba (djeca, osobe sa
invaliditetom, starije osobe, trudnice). Nakon toga slijedi zastita i
spasavanje kriti¢nih resursa i sustava o kojima ovisi zajednica.
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Uspjesno upravljanje izvanrednom situacijom ukljucuje
nekoliko koraka:

» analiza potencijalnih problema, slabosti i
ugrozenosti,

« planiranje aktivnosti (izrada plana) u slu¢aju
nastupanja izvanredne situacije,

» uspostava odgovornosti sukladno odgovarajucoj
zakonskoj regulativi,

» definiranje organizacije svih sudionika u zastiti i
spasavanju,

» identificiranje svih resursa za djelovanje,

» odredivanje timova za izvanredne situacije koji ¢e
djelotvorno upravljati u

* izvanrednim situacijama i njihovo stalno
usavrSavanje i

* razrada sustava komunikacije.
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Nacela upravljanja u izvanrednim situacijama

Podrazumijeva prepoznavanje i uzimanje u obzir svih
Sveobuhvatnost opasnosti, svih faza, svih zainteresiranih strana i sve
ucinke povezane sa svim vrstama nepogoda.

Podrazumijeva prepoznavanje rizika od buduce
nepogode i poduzimanje preventivnih i pripremnih

Progresivnost mjera. Podrazumijeva prepoznavanje rizika od buduce
nepogode i poduzimanje preventivnih i pripravnih
mjera.

Podrazumijeva povezanost medu svim razinama

Integriranost SR : T
upravljanja i svim elementima zajednice.
Podrazumijeva izgradnju i potporu iskrenih odnosa

. medu svim zainteresiranim, poticanje povjerenja,

Kooperativnost . N . N ]
timskog rada, postizanje konsenzusa i olakSavanje
komunikacije.
Podrazumijeva uskladivanje aktivnosti svih relevantnih

Koordiniranje zainteresiranih strana s ciljem postizanja zajednickog
cilja.

T Podrazumijeva uporabu kreativnih i inovativnih

Fleksibilnost . o ; - .
pristupa u rjeSavanju problema u izvanrednoj situaciji.

Struénost Podrazumijeva pristup utemeljen na znanosti i znanju

utemeljenom na obrazovanju, obuci i iskustvu.
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Krizni menadZment kod pravnih subjekata ima ulogu stoZera za izvanredne
situacije, koji upravlja cjelokupnom aktivno$éu subjekta. StoZer cine
rukovoditelj (krizni menadzer), koji najceSce rukovodi radom stozera, i
menadZeri niZze razine. Izbor stoZera za izvanredne situacije je posebice
znacajan, jer krizni menadZer mora imati tim kompetentnih i sposobnih
profesionalaca, koji ¢e modi davati prijedloge i provoditi odluke kriznog
menadZmenta. Uloga kriznoga menadZera je veoma sloZena i odgovorna, jer
krizni menadzeri tijekom izvanredne situacije u razli¢itim vremenskim fazama:

«  procjenjuju akcije koje ¢e poduzeti,
«  poduzimaju akcije koje su nuzne u odredenom trenutku i
«  planiraju naredne akcije koje ¢e morati poduzeti.

Tijekom izvanredne situacije krizni menadzer se mora pridrzavati sljedecih
nacela:

«  suocavanje sa stvarnoséu,

«  brzoiodlu¢no djelovanje,

«  zastita ljudi kao apsolutni prioritet,

+  nazocnost menadZera na mjestu dogadaja i

« otvorena komunikacija unutar organizacije i s okruzjem (KeSetovi¢,
2008).

S obzirom na vrlo sloZzene okolnosti u kojima djeluje stoZer za izvanredne
situacije i ulogu koju ima, krizni menadzZer mora znati svoje mjerodavnosti,
imati iskustvo, samopouzdanje, sposobnost donosenja odluka, sposobnost za
timski rad i liderstvo. Krizni menadzer treba stvarati dobru radnu atmosferu
koja je nuzna kako bi i u vrijeme izvanredne situacije uposleni mogli u¢inkovito
i nepristrano obavljati svoje zadade.

Krizno komuniciranje je vazna aktivnost kriznoga menadZmenta. Krizno
komuniciranje ukljucuje planiranje nacina odvijanja komunikacije unutar
organizacije i s okruzjem, ostvarivanje veza i odnosa sa zainteresiranim
stranama i dvosmjernu komunikaciju, odnosno prikupljanje informacija iz
okruzja i njihovo razumijevanje u organizaciji. Krizno komuniciranje u danasnje
vrijeme sve viSe dobija na znacaju zbog uloge medija medu stanovnistvom
i neizvjesnosti koja slijedi u predstojecem razdoblju. Zato je za krizno
komuniciranje od iznimnog znacaja blagovremeno prikupljanje informacija i
njihov odabir, odnosno odvajanje vaznih od nevaznih informacija.

Cilj u¢inkovitoga kriznog komuniciranja je preveniranje i ublaZavanje panike,

straha i neizvjesnosti i pruzanje to¢nih informacija svim zainteresiranim
stranama.
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Krizno komuniciranje se cesto definira kao sustav za prikupljanje, obradu i
odvajanje informacija potrebnih za rjeSavanje krizne situacije.

Pravilo “zlatnog trokuta” u kriznom komuniciranju je davanje informacija:
«  Sto se dogodilo?
+  Koje su kratkoro¢ne mjere koje ée se poduzeti?
+  Koje su dugoro¢ne mjere koje e biti preventiva za buduénost?

Kriza se pojavljuje iznenada, nekad ju je moguce izbjedi, a nekad nije.
Povjerenje koje su centri za socijalni rad godinama gradili mozZe se izgubiti u
kratkom vremenu ukoliko nemaju izgraden krizni komunikacijski plan, jer se
krizno komuniciranje planira i moze znac¢ajno pomodi da se centri ucinkovito
nose s neocekivanim katastrofama.

Krizno komuniciranje u znacajnoj mjeri moze pomodi da se sprijeci kaos.

2. Eticka nacela socijalnog rada

Profesionalni socijalni rad nastao je i razvio se iz stoljetne teznje i zelje ljudi da
iz humanih razloga pomazu i stite jedni druge, posebice one koji, zbog razlicitih
uzroka, nisu u stanju sami zadovoljiti svoje potrebe. Socijalni rad od svog
nastanka ukljucuje milosrde, pomoc siromasnim i ¢ovjekoljublje.

Socijalni je rad u svom daljnjem razvitku ulogu pomaganja dopunio i drugim
ulogama, koje je kasnije razvio, kao Sto su: poticanje, razvijanje samosvijesti
o osobnoj vrijednosti, razvijanje unutarnjih snaga kod pojedinaca i
skupina, mobilizacija snaga zajednice na rjeSavanju zajedni¢kih problema,
osposobljavanje i rehabilitacija, solidarnost i uzajamnost ljudi u zajednici
(Dervisbegovic, 2001: 16).

Medunarodna federacija socijalnih radnika (IFSW) je globalna organizacija koja
naglasava svoju ulogu u borbi za socijalnu pravdu, ljudska prava i socijalni
razvitak, razvijajuci praksu socijalnog rada.

Medunarodna federacija socijalnih radnika (IFSW) 2014. godine daje novu
globalnu definiciju profesije socijalnog rada: “Socijalni rad je prakti¢no
utemeljena profesija i akademska disciplina koja promice drustvenu promjenu
i razvitak, socijalnu koheziju te osnazivanje i oslobadanje ljudi. Nacela socijalne
pravde, ljudskih prava, kolektivne odgovornosti i poStivanja razli¢itosti
temeljni su u socijalnom radu. Potkrijepljena teorijom socijalnog rada,
drustvenih i humanisti¢kih nauka, te autohtonim znanjem, profesija socijalnog
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rada angazira ljude i strukture na rjeSavanju Zivotnih izazova i povedanje
blagostanja.”

Socijalni je rad usmjeren na rad s ljudima i socijalni se radnici trebaju ponasati
i djelovati sukladno odredenim moralnim normama. U socijalnom radu
posebice se isti¢e vaznost kodeksa ponasanija, jer je sama profesija utemeljena
na moralnim vrijednostima, kojih se treba pridrzavati u profesionalnom radu,
kaoiuopéeno u medul judskim odnosima.

Profesionalni kodeks etike u socijalnom radu obvezuje socijalnog radnika na
najhumanije postupanje. Ovaj kodeks daje okvir za profesionalno djelovanje, a
istodobno odreduje obveze i duznosti socijalnih radnika:

« duZnost pruzanja odgovarajucih usluga,

« duznost postivanja privatnosti klijenta,

« duZnostinformiranja klijenta i

« duznost upozorenja (prema Vidanovic, 2005: 39-40).

Ove obveze i duznosti podrazumijevaju postivanje ljudskog dostojanstva i
ljudskih prava i sprecavanje odredenih nekorektnih i neeti¢nih postupaka.

Prema IFSW-u, bududi razvoj socijalnog rada temelji se na etici koja je izlozena
u dva znacajna medunarodna dokumenta:

1. Medunarodnoj deklaraciji o etickim nacelima socijalnog rada i
2. Medunarodnim eti¢kim standardima za socijalne radnike.

U ovim su dokumentima predstavljena temeljna eticka nacela profesije
socijalnog rada, kao i moguce eticke dvojbe koje se javljaju kod socijalnih
radnika u radu s klijentima.

Osim brojnih nacela kojima se socijalni radnici trebaju rukovoditi u praksi,
posebice je vazno istaknuti da:

«  Svaki pojedinac ima pravo na samoispunjenje, kao obvezu doprinosa
razvitku blagostanja drustva;

«  Svako drustvo treba funkcionirati tako da osigura maksimalnu dobrobit
svim svojim ¢lanovima;

«  Socijalni radnici su posveceni nacelima socijalne pravde;
«  Socijalni su radnici duzni rabiti objektivno i teorijski strukturirano
znanjeivjestine kako bi pomogli pojedincima, skupinama, zajednicama

i drustvima u njihovu razvitku i razrjeSavanju konflikata pojedinac -
drustvo;
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«  Socijalni radnici trebaju pruziti najbolju mogu¢u pomo¢ bilo kome
tko trazi njihovu pomoc i savjet, bez diskriminacije na temelju spola,
dobi, hendikepa, boje koze, socijalnog podrijetla, rase, religije, jezika,
politickih uvjerenja ili seksualne orijentacije;

«  Socijalni radnici trebaju postivati temeljna ljudska prava pojedinaca
i skupina, kao Sto je utvrdeno u Univerzalnoj deklaraciji o ljudskim
pravima Ujedinjenih naroda i drugim medunarodnim dokumentima
koji proizlaze iz Deklaracije;

«  Socijalni radnici obracaju pozornost na nacela privatnosti, povjerljivosti
i odgovorne uporabe informacija u svom profesionalnom radu;

«  Socijalni radnici ohrabruju klijente da Sto vise sudjeluju, a istodobno bi
trebali biti informirani o rizicima i mogucim dobitima poduzimanjem
akcija (IFSW, 1994).

U izvanrednim situacijama nacela koja posebice dolaze do izraZaja u odnosu na
djelatnosti u zajednici su:

« Aktivno angaZiranje, koje podrazumijeva puno sudjelovanje u
izvanrednim dogadajima,

«  Razvitak suradnje, zajednicki rad i koordiniranje aktivnosti s drugima
akterimau

«  sustavu zastite i spasavanja,

«  PotporaiangazZiranje volontera u socijalnim aktivnostima,
+ Informiranje javnosti o stanju, potrebama i aktivnostima,
«  Zastita profesionalnog i drustvenog ugleda profesije,

«  Dostojanstvo u osobnom i profesionalnom ponasanju.

Prioritetna nacela na kojima je utemeljen rad s korisnicima su:

«  Postivanje vrijednosti i dostojanstva ljudskih bi¢a,

»  Nediskriminacija po bilo kojem temelju,

«  UvaZavanje osobnosti svakog pojedinca i zadobivanje povjerenja,

« Istrajnost u pronalazZenju rjesenja,

«  Pozornoinformiranjeiupoznavanje osoba i obitelji sa svim ¢injenicama,
«  Pozrtvovano angaziranje u svakom vremenu.
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3. Uloga socijalnog rada i socijalne skrbi u
izvanrednim situacijama

U izvanrednim situacijama ugroZeno je stanovnistvo i povecava se broj osoba
koje se nalaze u stanju socijalne potrebe.

Stanje socijalne potrebe je stanje u kojem je osobi nuzna pomo¢ radi
svladavanja socijalnih i drugih poteskoca i stvaranje uvjeta za zadovoljavanje
temeljnih zivotnih potreba, a ukoliko se te potrebe ne mogu zadovoljiti u
drugim sustavima socijalne sigurnosti (¢lanak 2, stavak 2. Zakona o socijalnoj
zastiti RS).

Na socijalne potrebe odgovaraju mnogi drustveni sustavi i organizacije.
Socijalna skrb je djelatnost koja po svojoj misiji ima vaznu ulogu u
zadovoljavanju socijalnih potreba, jer se radi o djelatnosti koja obuhvata mjere
i aktivnosti za stvaranje uvjeta za ostvarivanje zastitne funkcije obitelji, uvjeta
za samostalan Zivot i rad osoba koje se nalaze u stanju socijalne potrebe ili za
njihovo aktiviranje sukladno sposobnostima, osiguravanje sredstava za Zivot
materijalno neosiguranim i za rad nesposobnim osobama i drugim gradanima
koji su u stanju socijalne potrebe, kao i osiguravanje drugih oblika socijalne
skrbi.

Osim centara za socijalni rad, kao temeljnih ustanova socijalne skrbi, postoje
i druge ustanove namijenjene smjestaju ili dnevhom boravku djece, mladezi,
odraslih i starijih osoba koje se nalaze u stanju socijalne potrebe.

Centar za socijalni rad je ustanova polivalentnog tipa s javnim ovlastima u
podrudju rjeSavanja o pravima gradana iz socijalne skrbi, ostvarivanja uloge
tijela skrbnistva, preventivnih aktivnosti, kao i pracenjai proucavanja socijalnih
problema i pojava.

Centri za socijalni rad u sustavu socijalne skrbi predstavljaju temeljnu ustanovu
putem koje se neposredno ili posredno zadovoljava veliki dio socijalno-
zastitnih i drugih primarnih potreba gradana.

Centri za socijalni rad obavljaju javne ovlasti u ostvarivanju prava iz Zakona o
osnovama socijalne skrbi, zastite civilnih Zrtava rata i zastite obitelji sa djecom i
Obiteljskog zakona u Federaciji BiH, odnosno Zakona o socijalnoj skrbi, Zakona
o djecjoj skrbi i Obiteljskog zakona u RS.

Osim zadada i obveza koje proizlaze iz ovih zakona, mjerodavnosti centara za
socijalni rad (kao tijela skrbnistva) nalaze se i u drugim zakonima, kao $to su
Zakon o zastiti od nasilja u obitelji, Zakon o zastiti i postupanju sa djecom i
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maloljetnicima u kaznenom postupku, Zakon o izvrenju kaznenih i prekrsajnih
sankcija, te zakonima u podrucju odgoja i obrazovanja.

Centri za socijalni rad imaju brojne zadace i ciljeve, medu kojima su:

«  Otkrivaju i prate socijalne potrebe gradana i probleme u podrudju
socijalne skrbi;

«  Predlazu i poduzimaju mjere u rjeSavanju stanja socijalnih potreba
gradana i prate njihovo izvrSenje;

«  Organiziraju i provode odgovarajuce oblike socijalne skrbi i neposredno
pruzaju usluge socijalne skrbi i socijalnog rada;

« Razvijaju i unapreduju preventivne aktivnosti koje pridonose
sprecavanju i suzbijanju socijalnih problema;

«  Pruzaju stru¢nu pomo¢ korisnicima, kao S$to su dijagnosticke i
savjetodavno-terapijske usluge, te provedbu odgovarajucih tretmana;

« Poticu, organiziraju i koordiniraju profesionalni i dragovoljni
humanitarni rad u oblasti;

+  Vode evidenciju i dokumentaciju o pruzenim uslugama i poduzetim
mjerama u okviru svoje djelatnosti;

«  Obavljaju i druge poslove utvrdene zakonom i odlukom skupstine
opcine. (Vidanovic, 2006).

Za uspjesno obavljanje svoje djelatnosti, centri za socijalni rad moraju planirati
svoj rad i osmisljavati razliCite oblike reagiranja i djelovanja na socijalne
pojave i probleme pojedinaca, drustvenih skupina i zajednice. U centrima za
socijalni rad obavlja se stratesko i operativno planiranje. Stratesko planiranje
ima dugoro¢nu orijentaciju na organizaciju kao cjelinu koja se pozicionira i
funkcionira u Sirem kontekstu. Ovo planiranje formulira opée ciljeve centara i
trazi nacine za njihovo ostvarenje uporabom i alokacijom resursa, kako bi se
oni ostvarili. Rezultat strateSkoga planiranja su najvaznije strateSske odluke.
To su ciljevi i strategije. Strateski planovi pokrivaju dulje vremensko razdoblje,
odnose se na Siri opseg organizacije i uklju¢uju formuliranje ciljeva.

Operativno planiranje je orijentirano na rjeSavanje konkretnih i svakodnevnih
problema. Vezano je za pojedina funkcionalna podrucja kao $to su upravljanje
ljudskim resursima, upravljanje procesom pruzanja socijalnih usluga ili
financijama ili za odredena vremenska razdoblja. Pomocéu njega se lakse
implementiraju strateske odluke. Operativni planovi specificiraju $to treba
ostvariti u odredenom kracem vremenskom razdoblju i definiraju nacine za
postizanje ciljeva.
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Izrada godisnjih operativnih planova je permanentna aktivnost centara za
socijalni rad. Ovi planovi predstavljaju kontinuirani proces i prave se tijekom
kalendarske godine, najce$¢e u trecem kvartalu za narednu godinu. Temelj
za izradu godis$njih operativnih planova su strateski dokumenti, te zakonski i
podzakonski akti.

Godisnji planovi moraju biti napravljeni na realnim temeljima kako bi se plan
mogao izvrsiti. Zato proces planiranja (strateskog i operativnog) zahtijeva dobru
pripravu, 3to podrazumijeva procjenu potreba, analizu postojeceg
stanja, definiranje prioriteta i realno sagledavanje financijskih, kadrovskih i
drugih mogucnosti za realiziranje predvidenih aktivnosti.

Centri za socijalni rad moraju imati plan postupanja u izvanrednim
situacijama, koji moze biti dio strateSkog plana, zaseban dokument ili se
svake godine unositi u godisnji operativni plan. Izradom plana postupanja u
izvanrednim situacijama centri za socijalni rad se pripravljaju za reagiranje
u slucaju nastupanja izvanredne situacije izazvane prirodnom ili drugom
nesreéom.

Osim izrade plana postupanja u izvanrednim situacijama, zadaca centara je
i formiranje timova za realiziranje toga plana. Nuzno je precizno definirati
linije komunikacije i koordiniranja u timu kako bi se jasno znalo tko, koga i
kada informira o obavljenim zada¢ama. Koordinator ovih timova najcesce je
ravnatelj, odnosno rukovoditelj centra po sluzbenoj duznosti.

U slucaju nastupanja izvanredne situacije izazvane dogadajem koji ugrozava
Zivot, zdravlje i blagostanje velikog broja ljudi, centri za socijalni rad svoje
aktivnosti provode sukladno planu postupanja u izvanrednim situacijama, uz
postivanje nacela Zurnosti, selektivnosti (po prioritetima), nediskriminacije,
suradnje i koordiniranja s drugim subjektima.
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4, Korisnici socijalne skrbi

Korisnici socijalne skrbi su osobe koje se nalaze u stanju socijalne potrebe,
a sukladno Zakonu o osnovama socijalne skrbi, zastite civilnih Zrtava rata i
zastite obitelji sa djecom u Federaciji BiH i Zakonu o socijalnoj skrbi u RS.

U slucaju nastupanja izvanredne situacije izazvane prirodnom nesreéom,
broj korisnika socijalne skrbi se poveéava. Gubitak doma, imovine, ponekad i
radnog mjesta, dovodi ljude u stanje socijalne potrebe, a stanje se trenutaénih
korisnika dodatno usloznjava. Zbogiznenadnog gubitka temeljnih pretpostavki
za normalan Zivot, odnosno nemoguénosti zadovoljenja temeljnih potreba,
veliki broj stanovnistva ugrozenog podrucja ovisan je o pomodi drustva.

U izvanrednim situacijama u posebice su teSkom poloZaju ranjive kategorije
stanovnistva: bolesni, starije i iznemogle osobe, osobe s invaliditetom i djeca.
Njihov polozaj je iznimno tezak ukoliko moraju biti evakuirani iz svojih domova.
U takvim okolnostima, posebice s ovom kategorijom stanovniStva, mora
se vrlo obazrivo postupati, uz postivanje njihove osobnosti, dostojanstva,
nediskriminacije po bilo kojem temelju i najboljeg interesa, posebice djece.

Ukoliko postoji potreba za smjestajem u odgovarajuce ustanove socijalne
skrbi, centri za socijalni rad moraju stupiti u kontakt s ovim ustanovamaiiznaci
mogucnosti za njihov smjestaj. Socijalnim radnicima se kao posebice teska
zadaca namede smjestaj djece iz evakuiranih podrudja.

Unato¢ vrlo teSkim okolnostima, u izvanrednim situacijama nije pozeljno
odvajati djecu od roditelja. Mnogo je bolje da djeca ostanu uz svoje roditelje u
smjestaju gdje su znatno losiji materijalni i higijenski uvjeti, nego da se razdvoje
kako bi djeca dobila bolji smjesta;j.

Socijalni radnici trebaju usmjeravati djecu i obitelji da se oslanjaju na svoje
uobicajene izvore potpore (¢lanove Sire obitelji, rodbinu, prijatelje, susjede,
Skolske drugove) jer ova potpora utjece na smanjenje stresa i pridonosi osjecaju
vece sigurnosti, s jedne strane, i omogucuje racionalniju uporabu resursa koji
su u izvanrednim prilikama ograniceni, s druge strane.

Za djecu koja su evakuirana i smjestena u kolektivne smjestaje posebice je
vazno strukturirati i organizirati vrijeme i ispuniti ga aktivnostima. Pozeljno je
da im vrijeme bude organizirano tako da sadrzi uobicajene aktivnosti, jer se na
ovaj nacin djeci pruza osjedaj sigurnosti. Osim toga, starija djeca mogu dobiti
neka zaduzenja kao $to su skrb o mladoj djeci, starijim osobama ili neki laksi
fizicki poslovi.
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PoZeljno je poticati djecu na neke zajednicke aktivnosti, druzenja i kolektivne
igre.

U ovakvim okolnostima posebice je znacajno ponasanje roditeljaizato je vazno
dase daju upute roditeljima kako da se ponasaju prema djeci. Roditelji ne smiju
pokazivati paniku jer djeca u kriznim situacijama kopiraju reakcije roditelja.
Roditelji moraju slati poruku da su djeca uz njih sigurna i voljena. Djeca istog
uzrasta trebaju zajedno provoditi vrijeme, a za djecu Skolskog uzrasta nuzno
je osigurati aktivnosti koje slice na Skolske obveze - crtanje, Citanje, price i sl.

Roditelji trebaju pricati s djecom o kriznom dogadaju, ukoliko to djeca zele,
i trebaju ih pustiti da bez ustezanja pokazu svoja osjeéanja. Roditelji ne
smiju sprecavati ili kaznjavati djecu ukoliko kroz igru ponavljaju traumatske
dogadaje kroz koje su prosla. Na ovaj nacin djeca obraduju svoje dozivljaje
kako im se sjecanja na njih ne bi vradala nekontrolirano i nezeljeno tijekom
duljeg razdoblja.

Potrebno je da roditelji potraze pomoc¢ stru¢njaka ukoliko imaju bilo kakvih
dvojbi u postupanju s djecom, primijete neke neuobicajene reakcije kod djeceiili
se i sami teSko nose sa stanjem u kojem se nalaze, kako bi dobili psihosocijalnu
pomod.

Psihosocijalna pomo¢ podrazumijeva pruzanje potpore osobi u stresnom
razdoblju - kako da funkcionira u drustvu, kako da prihvati svoja osje¢anja
(vezana za samo stresno razdoblje, ali i nakon njega) i kako da zadovolji druge
potrebe koje se javljaju u teskim trenucima.

Psihosocijalna pomo¢ je potrebna svima koji se iznenada nadu u Zivotnome
problemu i trebaju je pruzati stru¢ne osobe.

Osim djece, koja su najugroZenija za vrijeme izvanredne situacije, i druge
osobe s visokom razinom potreba su dodatno rizicne i zahtijevaju poseban
odnos socijalne skrbi. To su osobe s invaliditetom koje u svakodnevnom zivotu
i zadovoljavanju temeljnih potreba imaju potrebu za pomo¢ druge osobe, koje
Zive same ili nemaju uopce obiteljsku potporu. | druge osobe s invaliditetom
koje Zive same mogu biti dodatno ugrozene zbog invalidnosti, primjerice,
gluhe osobe ne mogu Cuti znakove obavjeS¢ivanja i upozoravanja i slicno.
Stare osobe koje su slabo pokretljive, Zive same i nemaju obiteljsku potporu,
su takoder osobe s visokom razinom ugrozenosti i spadaju medu prioritetne
korisnike. | druge se osobe koje se zbog posebnih okolnosti, kao $to su bolest,
obiteljska situacija, socijalna iskljuCenost i sli¢no, nalaze u stanju povecanog
rizika. Centri za socijalni rad moraju imati u evidenciji sve ove osobe, poznavati
njihovu ukupnu situaciju i prema razini potreba i ugrozenosti djelovati u
izvanrednoj situaciji.
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5. Zakonski okvir djelovanja u izvanrednoj situaciji

Sustav zastite i spasavanja

Sustav zastite i spaSavanja obuhvata programiranje, planiranje, organiziranje,
obuku i osposobljavanje, provedbu, nadzor i financiranje mjera i aktivnosti
za zastitu i spaSavanje od prirodnih i drugih nesreéa s ciljem sprecavanja
opasnosti, smanjenja broja nesreca i zrtava, te otklanjanja i ublazavanja stetnih
djelovanja i posljedica prirodnih i drugih nesreca.

Sustav zastite i spasavanja Bosne i Hercegovine Cine institucije i tijela Vijeda
ministara (vladin sektor), pravni subjekti i nevladin sektor (Huseinbasic, 2009:
58).

Podrucje zastite i spasavanja u Bosni i Hercegovini reguliraju tri temeljna
zakona:

« Okvirni zakon o zastiti i spasavanju ljudi i materijalnih dobara od prirodnih
ili drugih nesreca u Bosni i Hercegovini (“Sluzbeni glasnik BiH”, br. 50/08),
u Federaciji BiH Zakon o zastiti i spasavanju ljudi i materijalnih dobara od
prirodnih i drugih nesre¢a (“Sluzbene novine Federacije BiH”, br. 39/03,
22/06143/10)

« U Republici Srpskoj to je Zakon o zastiti i spasavanju u izvanrednim
situacijama (“Sluzbeni glasnik RS”, br. 121/12).

Osim navedenih zakona, za potpuniji normativni pregled ovog podrucja treba

uvaziti:

« Uredbu o sadrzZajuinacinu izrade plana zastite od elementarne nepogodei
druge nesrece (“Sluzbeni glasnik Republike Srpske”, br. 68/13),

«  Uredbu osadrzajuinacinuizrade planova zastite i spaSavanja od prirodnih
i drugih nesreca i planova zastite od pozara (“Sluzbene novine Federacije
BiH”,br. 08/11).

Zbog specifi¢nog decentraliziranog drzavnog uredenja Bosne i Hercegovine,
drzavna razina, odnosno mjerodavne drzavne institucije, u sustavu zastite i
spaSavanjaimaju samo koordiniraju¢u ulogu, uz odgovornost za medunarodnu
suradnju,trazenje, prihvatanjeipruzanje medunarodne pomodi. Koordinacijsko
tijelo Cine predstavnici: Vije¢a ministara BiH, Vlade Republike Srpske, Vlade
Federacije BiH i Vlade Brcko Distrikta BiH.

Operativni dio u pogledu realiziranja konkretnih aktivnosti u sustavu zastite i
spasavanja je u mjerodavnosti entiteta.
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Zastitu i spaSavanje provode gradani, tijela vlasti, gospodarska drustva i druge
pravne osobe, sluzbe zastite i spasavanja i stoZeri, postrojbei povjerenici civilne
zastite. Svi oni predstavljaju subjekte ili snage sustava zastite i spasavanja.

U Federaciji BiH snagama zastite i spasavanja rukovode:
«  Federalni stozZer civilne zastite
«  Zupanijski stoZeri civilne zastite (10),
«  Opdinski stozeri civilne zastite,
«  StoZeri civilne zastite mjesnih zajednica i pravnih subjekata.
U Republici Srpskoj snagama zastite i spasavanja rukovode:
«  Republi¢ki stozer za izvanredne situacije,
«  StoZeri za izvanredne situacije na razini jedinica lokalne samouprave,
«  Stozeri za izvanredne situacije gospodarskih drustava i pravnih osoba.
U Br¢ko Distriktu BiH snagama zastite i spasavanja rukovode:
«  Stozer civilne zastite Brcko Distrikta,

Stozeri civilne zastite u mjesnim zajednicama i pravnim subjektima.lzvor:
prilagodeno prema Huseinbasi¢, 2009:81; Zakon o zastiti i spasavanju u vanrednim
situacijama, ¢lan 8.

KOORDINACIJSKO TIJELO BOSNE | HERCEGOVINE ZA ZASTITU | SPASAVANJE

STOZER CZ REPUBLICKI STOZER ZA
FEDERACIJE BiH IZVANREDNE SITUACIJE RS

| I
ZUPANIJSKI STOZERI STOZERI ZA IZVANREDNE

CZ (10) SITUACIJE NA RAZINI

| JEDINICA LOKALNE

SAMOUPRAVE
OPCINSKI STOZERI CZ )
STOZERI ZA CZ- civilna zastita
| IZVANREDNE SITUACIJE -
: - mjesna
PRAVNIH SUBJEKATA us
0SOBA

Izvor: Prilagodeno prema Huseinbasi¢,2009:81; Zakon o zastiti i spaSavanju u
izvanrednim situacijama, ¢lanak 8.
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Nacela zastite i spasavanja

Sukladno zakonskoj regulativi u BiH, nacela zastite i spasavanja temelje se
na suradnji, solidarnosti, pravodobnom i uskladenom djelovanju subjekata
zastite i spasavanja, a to su:

a)

Nacelo prava nazastitu - svatkoima pravo na zastitu od nesrecaikatastrofa
prouzrocenih elementarnim nepogodama i drugim nesreéama, i zastita i
spasavanje ljudi imaju prioritet u odnosu na druge aktivnosti.

Nacelo solidarnosti - svako sudjeluje u zastiti i spasavanju sukladno
svojim moguénostima i sposobnostima.

Nacelo javnosti - podaci o opasnostima i djelovanju entitetskih tijela
uprave i drugih tijela, tijela jedinica lokalne samouprave i drugih
subjekata zastite i spasavanja su javni, a kako bi se osiguralo pravodobno
obavjescivanje stanovnistva o opasnosti, koje moze pogoditi elementarna
nepogoda ili druga nesreca.

Nacelo prevencije - entitetska tijela uprave i druga tijela, tijela jedinica
lokalne samouprave i druge pravne osobe, prilikom osiguravanja
zastite od elementarne nepogode i druge nesrece, prioritetno provode
preventivne mjere zastite sukladno svojim mjerodavnostima.

Nacelo odgovornosti - svaka fizicka i pravna osoba, sukladno zakonu,
odgovorna je za provedbu mjera zaStite i spasavanja od nesreca i
katastrofa izazvanih elementarnom nepogodom i drugom nesre¢om.

Nacelo supsidijarnosti (postupnosti) - u zastiti i spasavanju se rabe prvo
snage i sredstva s podrucja jedinice lokalne samouprave. U sluc¢aju da te
snage i sredstva nisu dostatni, rabe se snage i sredstva s teritorija entiteta,
drugog entiteta i teritorija BiH.
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Procjena ugrozenosti od elementarnih nepogoda
i drugih nesrecai

Plan zastite i spasavanja u izvanrednim
situacijama

Procjena ugrozenosti od elementarnih nepogoda i drugih nesreca je
dokument kojim se identificiraju opasnosti, izvori i oblici ugrozavanja,
moguci ucinci i posljedice, sagledavaju snage i sredstva za odgovor na
opasnosti izazvane elementarnim nepogodama i drugim nesreéama,
za zastitu i spaSavanje Zivota i zdravlja ljudi, Zivotinja, materijalnih i
kulturnih dobara i okolisa.

Procjena ugroZenosti od elementarnih i drugih nesreca posebice sadrzi:

procjenu polozaja, karakteristike, povredivost teritorija
djelovanjem elementarnih nepogoda i drugih nesreca na zivot i
zdravlje ljudi, Zivotinja, materijalnih i kulturnih dobara i okolisa;

procjenu kriti¢ne infrastrukture s glediSta ugrozenosti od
elementarnih nepogoda i drugih nesreca;

identificiranje opasnosti i procjenu rizika od elementarnih
nepogoda i drugih nesreda;

procjenu potrebnih snaga i sredstava za zastitu i spasavanje;

zakljucke.
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Plan zastite i spasavanja u izvanrednim situacijama izraduje se na
temelju procjene ugrozenosti. Planom zastite i spasavanja u izvanrednim
situacijama planiraju se preventivne i operativne mjere za sprecavanje
i umanjenje posljedica elementarnih nepogoda i drugih nesreca,
kao i snage i sredstva subjekata sustava zastite i spasavanja, njihovo
organizirano i koordinirano angaziranje i djelovanje u izvanrednim
situacijama s ciljem zastite i spaSavanja ljudi, materijalnih i kulturnih
dobara i osiguravanja temeljnih uvjeta za Zivot.

Plan zastite i spasavanja sadrzi elemente nuzne za zastitu i spasavanje u
izvanrednim situacijama, a posebice:

pripravnost - spremnost za izvanredne situacije,

mobilizaciju - aktiviranje u slucaju neposredne opasnosti ili
nastanka izvanredne situacije,

zastitu i spaSavanje po vrstama opasnosti,

mjere i zadade civilne zastite (stoZera za izvanredne situacije)
promatranje, rano upozoravanje, obavjeséivanje i uzbunjivanje,
uporabu snaga zastite i spasavanja,

ublazavanje i otklanjanje posljedica,

informiranje javnosti.
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Djelovanje u izvanrednoj situaciji

Izvanrednassituacija se proglasava odmah po saznanju o neposrednojopasnosti
od nastupanja izvanredne situacije ili nakon nastupanja, ako se neposredna
opasnost nije mogla predvidjeti ili nije mogla biti proglasena poslije saznanja o
neposrednoj opasnosti.

Odluku o proglasenju izvanredne situacije donosi nacelnik opcine za podrucje
opcine, odnosno gradonacelnik za podrucje grada, na temelju prijedloga
mjerodavnog stozera za izvanredne situacije na razini opcine ili grada. Odluku
o proglasenju izvanredne situacije za teritorij ili dio teritorija Republike Srpske
donosi Vlada Republike Srpske na prijedlog Republi¢kog stozera za izvanredne
situacije.

U Federaciji Bosne i Hercegovine Vlada odlukom proglasava nastanak i
prestanak prirodne ili druge nesreée na podrucju Federacije BiH na prijedlog
Federalnog stozera civilne zastite. Za podrucje Zupanije, to ¢ini vlada Zupanije na
prijedlog zupanijskoga stoZera, odnosno za razinu jedinice lokalne samouprave
propisom opcine ili grada utvrduje se mjerodavnost opdcinskih, odnosno
gradskih tijela vlasti, u proglasavanju nastanka i prestanka prirodne ili druge
nesrece i obavljanja poslova zastite i spasavanja ugrozenih ljudi i materijalnih
dobara.

Kada se proglasi stanje prirodne ili druge nesrece (FBiH), odnosno izvanredna
situacija (RS), kada je aktiviran sustav zastite i spasavanja, klju¢nu ulogu
u ugrozenom podrucju ima stozer civilne zastite (FBiH), odnosno stoZer
za izvanredne situacije (RS) s tog podrucja (opcinski, gradski, zupanijski,
entitetski). Taj stoZer je sredisnjiiima glavnu ulogu glede rukovodenja snagama
i sredstvima koja su mu stavljena na raspolaganje i podcCinjene su mu sve snage
i sredstva zastite i spasavanja.

Stozer izdaje akte rukovodenja u vidu naredbi, uputa, smjernica, instrukcija,
odluka, zakljucaka i sl.

Kvaliteta donosenja odluka iz mjerodavnosti stoZzera moguca je ako postoji:
stru¢nost, opremljenost i osposobljenost stozera.

Struc¢nost stoZera osigurava se kvalitetnom organizacijom, a posebice izborom
i rasporedom ljudi na duznost u stoZeru. Kako bi stoZer kao tim stru¢njaka
bio sposoban reagirati na sve izazove, mora biti sastavljen od najkvalitetnijih
strucnjaka razlicitih struka koje ima ta sredina.

Dosadasnja praksa pokazuje da su rukovoditelji centara za socijalni rad vrlo
rijetko bili ukljuceni kao ¢lanovi op¢inskog stoZera, i ovom bi se pitanju trebala
posvetiti znatno veca pozornost.
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Ciljevi djelovanja u izvanrednoj situaciji svih fizickih i pravnih osoba su:

«  Sprecavanje da opasnost preraste u opcu katastrofu ili reduciranje
ucinka vec¢ nastalih nepogoda;

«  Opstanak fizicke ili pravne osobe, odrzavanje zZivotnog i poslovnog
kontinuiteta;

+  Uspostava poslovnih aktivnosti pravnog subjekta sukladno mjestu i
ulozi u sustavu spasavanja;

+  Pretvaranje izvanredne situacije i kriznog stanja u dobru priliku.

Aktivnosti koje se provode u zastiti i spasavanju su preventivnog i operativnog
karaktera. U preventivne aktivnosti spadaju izrada procjene ugrozenosti od
mogudih rizika od opasnosti, izrada planova zastite i spasavanja, uredenje
prostora i objekata u funkciji zastite i spaSavanja, uspostava sustava i
angaziranje osoba i materijalnih i drugih sredstava za obavljanje planiranih
zadaca.

Operativne aktivnosti su neposredne aktivnosti koje se poduzimaju u slucaju
prijetnje i rizika od opasnosti, za vrijeme rizika i za otklanjanje posljedica
tijekom opasnosti i poslije prestanka opasnosti.

Djelovanje kriznog menadZmenta u izvanrednoj situaciji moze se razloziti u vise
faza. Prva faza je faza pripravnosti i planiranja. U toj fazi se:

« vrsiprocjenarizika i potreba,

« analiziraju resursi,

«  razvijaju akcijski planovi za trenutak nastanka izvanredne situacije,
+  razvijaju komunikacijski planovi i uspostavljaju nacini koordiniranja,

«  razvijaju i uvjezbavaju zurne intervencije (funkcioniranje sklonista i
opreme, evakuiranje itd.)

« obavlja nabavka materijala potrebnog za djelovanje i zastitu,
skladistenje, popisivanje i odrZavanje rezervi i opreme za izvanredne
situacije,

+  razvijaju volonterski resursi i obavlja njihovo osposobljavanje i

« razvija osobna odgovornost uposlenih, korisnika i drugih
zainteresiranih strana.

Druga faza je faza ublazavanja ili mitigacije, koja kao cilj ima sprecavanje da
opasnost preraste u opéu katastrofu ili reduciranje u¢inaka ve¢ nastalih
katastrofa. U ovoj fazi poduzimaju se dugoroc¢ne mjere reduciranja ili
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eliminiranja rizika, kao $to su strukturalne mjere kojima se koriste tehnoloska
rjeSenja (kanali, brane itd.), i nestrukturalne mjere (legislativa, planiranje,
uporaba zemljista itd.). U mjere ublaZavanja spadaju osiguranje reguliranja
evakuiranja, sankcije za one koji odbijaju postivati regulaciju, povezivanje i
uspostava potencijalnih rizika za javnost, kao i mjere za osobno ublazavanje
(procjena mogucih rizika za obiteljsko zdravlje i imovinu: osiguranje imovine i
lica, izgradnja objekata na sigurnom podrucju itd.).

Treca faza je faza djelovanja ili odgovor na prirodnu nesrecu. U njoj se obavlja:

«  mobilizacija odgovornih tijela koja prva djeluju na terenu (vatrogasci,
policija, Zurna medicinska pomoc¢, vojska, ronilacke snage itd.) i
sekundarnih tijela koja pruzaju potporu (sluzbe koje organiziraju
prihvat evakuiranih, zbrinjavanje, spajanje s obitelji, ishranu itd.),

+  potraga i spasavanje ljudii materijalnih dobara,
«  zadovoljenje temeljnih potreba pogodenog stanovnistva i
« osposobljavanje pogodenih pojedinaca i obitelji za Zivot bez potpore.

Faza oporavka je posljednja faza u kriznom upravljanju i ima za cilj povratak
pogodenog podrucja u prvobitno stanje. U njoj se utvrduju stanje i potrebe,
procjenjuje se steta, definiraju prioriteti i donose odluke koje se odnose na
Zurne potrebe, te provode akcije koje ukljuCuju ponovnu izgradnju unistenih
kapaciteta, popravak infrastrukture, provedbu sanitarnih i epidemioloskih
mjera, osposobljavanje i odrzavanje djelatnosti, proizvodnje i rada sluzbi,
uposljavanjei priprava za spreCavanje i reduciranje sljedecih prirodnih nesreca.

Svaka faza proizlazi iz prethodne i postavlja zahtjeve za sljedecu, aktivnosti se
ispreplicu i preklapaju, medusobno su povezane, uvjetovane i mogu se razloziti
u viSe podfaza. Koordiniranje svih faza i svih aktivnosti, njihovo medusobno
povezivanje, kao i povezivanje niza operativnih segmenata razlicitih sustava je
obveza kriznog menadZzmenta na svim razinama.
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1.0dredenje faze pripravnosti

Kao najvaznije ustanove socijalne skrbi, centri za socijalni rad ostvaruju svoju
djelatnost i u razli¢itim kriznim situacijama i izvanrednim uvjetima sukladno
vazecim zakonskim propisima i temeljnim nacelima socijalnog rada i socijalne
skrbi. lzvanredna situacija predstavlja specifican kontekst djelovanja svih
pravnih subjekata i uvjetuje odredena definirana ponasanja, koja su teorijski,
zakonski i prakti¢no uvjetovana, ali i tijesno povezana s temeljnom djelatnoscu
u redovitim uvjetima.

Djelovanje centara za socijalni rad u izvanrednoj situaciji nije posebice zakonski
regulirano, nego je sadrzano u pravima i duznostima gospodarskih drustava i
drugih pravnih osoba i proistjece iz temeljne djelatnosti utvrdene zakonom o
socijalnoj skrbi, drugim zakonima i propisima.

Imajudi u vidu opc¢a nacela, pravila i nacine upravljanja u kriznim situacijama
(krizni menadzment), djelovanje centara za socijalni rad u izvanrednim
situacijama odvija se u navedenim fazama ostvarivanja djelatnostiiupravljanja
u ovim situacijama.

Prva faza djelovanja je pripravna faza, koja se naziva i faza priprave i planiranja.
Ovo je faza koja se odvija u redovitim uvjetima u kojima se djelatnost uobicajeno
odvija i u kojima ne postoji izrazena opasnost od prirodne nepogode, ali na
temelju ranijih iskustava i iskazanih prirodnih pojava, pretpostavlja se da
moze doci do elementarne nepogode koja proizvodi teske i velike posljedice
za stanovnistvo, materijalna dobra i prirodne resurse. U mirnim uvjetima, svi
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subjekti zajednice trebaju provoditi preventivne aktivnosti zastite i spasavanja,
koje imaju za cilj pripravu za mogucu prirodnu nesrecu i razvijanje pozitivhog
odnosa prema izvanrednoj situaciji, kako bi uspjeSno odgovorili na potrebe,
ukoliko do nje dode.

Temelj priprave za izvanredne situacije je u smanjenju rizika od prirodnih
nesreca i povecanje kulture otpornosti na njih kroz poznavanje opasnosti
koje dovode do ugrozenosti s kojima se suocava zajednica unutar koje centri
djeluju i natina na ko je se te opasnosti kratkoro¢no i dugoro¢no mijenjaju,
uz uporabu znanja o njima. Nase drustvo i razliciti subjekti u njemu nemaju
tradiciju i kulturu bavljenja moguéim rizicima koji dovode do prirodnih
nesreéa, ne bave se njihovim mapiranjem i procjenom ugrozenosti kapaciteta
i razvitkom sustava ranog upozoravanja, niti razvijaju strategije i mjere za
smanjenje rizika, koje pridonose jacanju otpornosti u lokalnim uvjetima.
Sustav zastite i spasavanja, razvijen i uspostavljen kroz zakonsku proceduru
ovog podrudja posljednjih godina, uvodi tu obvezu i nalaze svim subjektima
provedbu preventivnih aktivnosti, koje obvezno sadrze procjenu ugrozenosti
od mogucih rizika od opasnosti, izradu planova zastite i spasavanja, uspostavu
sustava i osiguranje resursa za provedbu mjera (ljudi, prostor, objekti, oprema,
financijska sredstva).

Faza priprave nije vremenskiogranicenaiodredena. Ona se odvija kako se odvija
i kao redovita djelatnost centara za socijalni rad specifi¢nim aktivnostima koje
trebaju proizvesti moguce odgovore na dogadaje u izvanrednoj situaciji.
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Aktivnosti centara za socijalni rad u fazi pripravnosti:

Procjena stanja i rizika;

Izrada lista prioriteta djelovanja;
Izrada akcijskih planova;

Izrada komunikacijskih planova;

Formiranje, odrzavanje i uvjezbavanje timova (sluzbi) i
pojedinaca za upravljanje u izvanrednoj situaciji;

Razvitak i uvjezbavanje zurnih intervencija;

Nabavka opreme i drugih sredstava za djelovanje u
izvanrednoj situaciji, njihovo odrzavanje i popis;

Uspostava veza i odnosa s drugim subjektima zastite i
spasavanja;

Razvitak osobne pripravnosti uposlenih i korisnika.
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2. Djelovanje centara za socijalni rad u fazi
pripravnosti

Sto je rizik?

Rizici su sastavni dio ljudskog Zivota i neposredno su vezani za nacin Zivota i
odnos Covjeka prema Zzivoj i nezivoj prirodi. Rizike takoder mozemo i trebamo
promatrati multidisciplinarno, jer se rizici istrazuju kako u prirodnim tako
i u tehnickim i drustvenim znanostima i granama umjetnosti. Rizik je,
najjednostavnije kazano, vjerojatnoca nastanka gubitaka (izrazenih u ljudskim
Zivotima, financijskim i materijalnim sredstvima) uzrokovanih nekim hazardom
(www.unisdr.org) ili situacija (stanje) koje s odredenom vjerojatno¢om moze
izazvati neocekivane promjene u kvaliteti, odnosno dovesti do gubitka sustava,
organizacije programa ili procesa (Stankovi¢, Savi¢, Andelkovi¢, 2002). Rizik
neke prirodne ili druge nesrece ukljucuje, dakle, neocekivanu opasnost i
ranjivost zajednice, a vrlo Cesto i izloZenost neocekivanoj opasnosti.

Smanjenje rizika u izvanrednim situacijama zahtijeva veliki angazman cijele
organizacije, koji se moze postiéi jacanjem kapaciteta, dobrim upravljanjem,
promoviranjem odgovaraju¢ih programskih politika i zakonodavstva,
olaksanim protokom informacija i u¢inkovitim koordinacijskim mehanizmima.

Rizici koji proizvode posljedice na stanje u socijalnoj skrbi imaju prirodne
i drustvene uzroke. Prirodni rizici odnose se na prirodne nepogode koje
proizvode opasnosti za ljude i materijalna sredstva. To su situacije koje se
javljaju iznenada, brzo razvijaju, ¢esto bez upozorenja, i koje dovode do straha,
panike i uznemirenosti cjelokupnog stanovnistva.
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Procjena rizika i stanja

Identificiranje rizika koji mogu ugroziti funkcioniranje pravnog subjekta bitna
je zadaca njegovog menadZmenta. Procjenom rizika treba da se bavi top
menadZment u organizaciji. Kada su u pitanju prirodni rizici, menadzment
centra za socijalni rad procjenjuje rizike koji ugrozavaju organizaciju i rizike
koji ugrozavaju korisnike, odnosno stanovnistvo lokalne zajednice, koji zbog
njih mogu postati novi korisnici socijalne skrbi. Menadzment centra ne moze
sam uraditi procjenu rizika od prirodnih nesreca (poplava, potres, susa, snijeg,
klizista, pozari), nego to ¢ini u suradnji s mjerodavnim tijelima uprave, koji
procjenjuju rizike za cijelu zajednicu. Mogu se formirati i multisektorski timovi,
koji bi uradili procjenu rizika za cijelu zajednicu, s uvazavanjem specifi¢nosti
djelovanja i potreba socijalnog rada. Po prikupljenim podacima iz procjene
rizika u zajednici, centri sagledavaju svoj zemljopisni polozaj i njegov utjecaj
na izlozenost odredenim rizicima, te utvrduju koji su korisnici izlozeni
rizicima prema njihovom mjestu zivljenja. Osim zemljopisnog polozaja, centri
procjenjuju i koji sve drugi ¢imbenici mogu ugroziti ustanovu, druge objekte
i sluzbe u njegovom sastavu, njihov polozaj i djelovanje razliCitih cimbenika
na njih. U procjeni rizika analizira se i sustav zastite i spasavanja: koja sve
tijela i sluzbe djeluju u sustavu, kakva je njihova uloga, kako funkcioniraju
informacijski sustavi za uzbunjivanje, obavjes¢ivanje itd, je li na razini lokalne
zajednice donesen plan za djelovanje u izvanrednim situacijama i kakva je
uloga predvidena za centre.
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Prethodne aktivnosti ¢e centrima omoguditi da se:

Usvoje standardi i metodologija procjene i identificiranja rizika
od prirodnih nepogoday;

Identificiraju realne i potencijalne neocekivane opasnosti koje
mogu ugroziti same centre za socijalni rad (objekt, opremu,
dokumentaciju, ljudski potencijal i financije),

Utvrde sve rizicne oblasti na podrucju lokalne zajednice koje bi
mogle biti pod rizikom;

Procijeni izlozenost ljudi i imovine svim opasnostima prirodnih
nepogoda i utvrde sve kriti¢ne infrastrukture;

Na temelju profila rizika, obavlja kvalitetno dimenzioniranje
rizika, odnosno lociranost rizika (rizici unutar lokalne zajednice ili
rizici na podrucju regije), njihova vjerojatnoca, uzrocii posljedice
(izrazene u mortalitetu i/ili financijskim gubicima);

Obavlja poticajan utjecaj na izmjenu razvojnih strategija i
politika u podrucju socijalne skrbi identifikacijom i preporukom
uvodenja mjera redukcije rizika i potrebnih zakonodavnih,
institucionalnih i organizacijskih instrumenata i mehanizama za
planiranje spremnosti i ublazavanja posljedica prirodnih i drugih
identificiranih nesreca;

Potice razvitak kapaciteta institucija za procjenu rizika u lokalnoj
zajednici.
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Procjena rizika ¢e donijeti konkretne koristi za centre, ali iznimno i za
lokalnu zajednicu, posebice ako se radi kao zajedni¢ka aktivnost u
multisektorskom timu, a to su:

i)

Sveobuhvatan popis opcih karakteristika na teritoriju lokalne
zajednice, izvora podataka i utvrdivanje nedostataka;

Identificiranje i raS¢lamba stvarnih rizika (ili neocekivanih opasnosti);
Identificiranje rizika s potencijalnim regionalnim ucincima;

Analiza stanja na podrucju pod rizikom te procjena kvaliteta
djelovanja;

Procjena ranjivosti ugrozenog podrucja za koje se radi procjena,
$to ukljucuje izradu sveobuhvatne baze podataka o ranjivosti ili
funkcijama svake kategorije elemenata pod rizikom, te izra¢unavanje
vjerojatnih posljedica - maksimalnih ljudskih, materijalnih i
financijskih gubitaka za ugroZeno podrucje za koje se izraduje
procjena;

Procjenai profiliranjerizika, $to ukljucuje izradu povijesnih kalendara
razmatranih rizika i prilaganje odgovarajucih vrsta i razmjera karata
(u prilozima Procjene);

Utvrdivanje visokorizi¢nih podrudja, sto uklju¢uje podrucja izlozena
viSestrukim rizicima ili ona u kojima se nalaze izraZeni rizici ili u
kojima se odvijaju aktivnosti visokog rizika za ugrozenu zajednicu,
te na temelju tih elemenata razvijanje scenarija najgoreg dogadaja;

Utvrdivanje opcija za redukciju rizika (ranjivosti stanovnistva i
vitalnih elemenata izloZenih rizicima) od prirodnih nepogoda, $to
ukljucuje procjenu kapacitiranosti ugroZenih podrucja za redukciju
rizika i odgovor na nesrece, kada rizici eskaliraju.

Utvrdivanje rokova izvodenja azuriranja i nacina uskladivanja
procjena s drugim organizacijama s ovom procjenom;

Izvodenje zakljucaka i preporuka.

Procjena rizika se prikazuje u dokumentu koji je kvalitetno dopunjen
brojnim grafickim, tabli¢nim i kartografskim prilozima.
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U procesu procjene rizika, centri trebaju rabiti i postignuca koja su ostvarena
u Bosni i Hercegovini. Naime, Biro Ujedinjenih naroda iz Zeneve, uz suglasnost
Ureda u New Yorku, odobrio je za Bosnu i Hercegovini (za razdoblje 2007-
2009. godina) program uspostave drzavne platforme za redukciju rizika, $to se
trazi i navedenom Hyogo deklaracijom i Okvirnim planom za akciju. Partner
Ureda Programa razvoja Ujedinjenih naroda (UNDP) u Bosni i Hercegovini i
nositelj izrade ovih strateSkih dokumenata je Ministarstvo sigurnosti Bosne i
Hercegovine, a neposredni izvrsitelj je Sektor za zastitu i spasavanje.

Takoder, treba koristiti i saznanja drugih sredina. Tako, primjerice, Standard
americke nacionalne vatrogasne udruge (NFPA 1600 ) zahtijeva da se rizici
analiziraju u odnosu na njihov ucinak na devet klju¢nih podrucja: zdravlje i
sigurnost osoba na pogodenom podrucju; zdravlje i sigurnost osoblja koje
sudjeluje u odgovoru na prijetnju; kontinuitet i nastavak operacija; imovina,
objekti i infrastruktura; dostava javnih usluga; okolis; privredni i financijski
uvjeti; regulatorne i ugovorne obveze; reputacija ili povjerenje u organizaciju.

Ovih devet ¢imbenika predstavlja minimum standarda, a mogu se dodati i
ostali ¢imbenici bitni za neku zajednicu. Kriteriji za odredivanje su: je li u¢inak
velik, srednji ili nizak, $to se definira za svaki ¢imbenik, ovisno o otpornosti
zajednice. Procjena rizika je kljué¢na za daljnje planiranje u smislu da planerima
daje relativno dobru predstavu ranjivosti zajednice na prijetnje. Nakon dobre
procjene rizika, kriznom menadzmentu je lakSe donijeti odluke o prioritetima,
uzimajudi u obzir zakonsku regulativu kada su u pitanju korisnici socijalne
skrbi.

Pored zemljopisnih odlika podrucja, za izradu planova djelovanja uizvanrednim
situacijama centri moraju dobro upoznati lokalnu zajednicu i procijeniti
i socijalne, kulturne, ekoloSke i druge karakteristike. Procjena socijalnih
karakteristika i odnosa u zajednici odnosi se na procjenu kakvode tih odnosa,
utvrdivanje odlika stanovnistva i njegovih demografskih karakteristika,
heterogenost stanovnistva, tradiciju i obicaje, oblike i razine solidarnosti itd.
Ovo su sve parametri koji uvjetuju strukturu potreba i vrste socijalnih problema,
ali koji upucuju i na moguénost izbora metode djelovanja i na resurse kojim
zajednica raspolaze. Za pokretanje akcije centri moraju znati kakva je formalna
institucionalna struktura u zajednici, koje sve institucije koje zadovoljavaju
temeljne socijalne potrebe funkcioniraju, postoje li neki programi koji imaju
socijalno zastitne funkcije iimaju li neke neformalne strukture utjecajaiznacaja
za stanovnike zajednice. Identificiranje kljucnih karakteristika zajednice
omogucava sagledavanje i onih odlika zajednice koje mogu biti usporavajudi
¢imbenik, odnosno koje mogu biti potencijalne zapreke, dovesti do otpora i do
smanjenja utjecaja mjera i aktivnosti koje bi se provodile za vrijeme izvanredne
situacije.
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Sustavno pracenje, procjena i utvrdivanje socijalnih potreba, socijalnih
problema i socijalnih procesa u lokalnoj zajednici predstavljaju bitnu i polaznu
pretpostavku za izradu odgovarajuceg plana akcije u slucaju izvanredne
situacije. Taj je proces dio osmisljenog socijalnog rada u zajednici i ostvarenja
slozenih socijalnih funkcija i razvitka zajednice (Milosavljevic, Brki¢, 2005). Oni
su bitan uvjet dobrog i realnog planiranja socijalnih usluga, predupredenja i
prevazilaZzenja socijalnih problema u normalnim uvjetima i, takoder, utjecaja
prirodnih nepogoda na nove korisnike i njihove potrebe u zajednici.

Prema Siegelu, Attkissonu i Carsonu (Milosavljevi¢, Brki¢, 2005.), procjena
potreba ima trostruku svrhu:

1. Pruziti podatke o vrstama i rasirenosti potreba u zajednici;
2. Utvrditi raspolozive resurse za pruzanje usluga i zadovoljavanje potreba;

3. Osigurati podatke nuzne za planiranje novih usluga i razvitak novih
programa.

Pradenje, identificiranje i procjena ne smiju se poistovjetiti s postojanjem
evidencija i dokumentacija socijalnih i drugih sluzbi, institucija i pruzatelja
usluga, kao ni s procesom evaluacije, koji izvire iz dinamike ciklusa koji ¢ine
planiranje-ostvarivanje planova-razvitak. To je permanentan proces, koji se
odvija u centrima kako bi se utvrdivala dinamika potreba, izradivali individualni
planovi zbrinjavanja, planovi rada, programi i projekti, procjenjivala uspjeSnost
pojedinih programa i mjera i razvijale nove usluge i oblici zastite korisnika
socijalne skrbi.

Procjena potreba obavlja se uporabom odredenih metoda kojima se rade
istrazivanja u zajednici. To su:

« metode ispitivanja gradana (upitnik, intervju, poStanska anketa),

+ metode putem ispitivanja skupina ili foruma u zajednici (fokus
skupine, zborovi gradana),

«  geomapiranje (prostorno ispitivanje potreba),
« metode ispitivanja zajednice (promatranje, akcijska istrazivanja).

Centri za socijalni rad najceS¢e u praksi rabe selektivan pristup u ispitivanju
i utvrdivanju potreba. On podrazumijeva da se po necijem zahtjevu ili prijavi
pojedinca ili tijela ili sluzbi obavlja pojedinacno utvrdivanje stanja i potreba
posjetama u obitelji, a tom se prilikom kao tehnike primjenjuju upitnik,
intervju, promatranje i osobno. Neki centri rade i gecomapiranje u odredenim
zajednicama u kojima je primjetna ucestalost nekih pojava i problema.
Sveobuhvatnija istraZivanja se rade najce$ée u slucaju uvodenja novih usluga
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ili donoSenja strategija razvitka, kada se obavljaju istrazivanja na cjelokupnom
podrudju.

Kao i u ostalim segmentima socijalnog rada u zajednici, sudjelovanje gradana u
pracenju, utvrdivanju i procjeni potreba je od osobitog znacaja. Zato i sve ove
metode ukljucuju gradane u proces procjene.

Podaci koji se prikupe u procesu procjene se obraduju i pohranjuju u
odgovarajuée baze podataka i rabe u razlicite namjene.

U sludaju priprave za izvanredne situacije izazvane prirodnim nesreéama,
podaci dobijeni procjenama potreba omogucuju:

« izradu lista prioritetnih korisnika s najveéom razinom potreba i
najveéim stupnjem ugrozenosti u slucaju elementarne nepogode;

«  planiranje mjera i aktivnosti za zastitu i spasavanje potencijalno
najugrozenijih korisnika,

+  planiranje potrebnih sredstava i opreme za zastitu i spasavanje,

- identificiranje resursa zajednice koji se mogu angazirati u zastiti i
spasavanju korisnika i

« izradu rasporeda osoblja za djelovanje u izvanrednoj situaciji.

Vazno je napomenuti da su socijalne potrebe dinamicna kategorija i da jednom
istrazene i utvrdene potrebe pod utjecajem razli¢itih ¢imbenika brzo mijenjaju
svoj sadrzaj, intenzitetiznacaj, zbog ¢ega je nuzno povremeno uraditi azuriranje
podatakai sukladno promjenama utvrdivati nove liste i planove.

U manjim sredinama gdje nema dovoljno resursa ili gdje postoje razlicite
zapreke, treba se oslanjati i na druge organizacije (mjesne zajednice, nevladine
organizacije i druge udruge itd.) i rabiti njihova saznanja i podatke, imajuci u
vidu pouzdanost i tocnost tih podataka.
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Rizici za organizaciju

Potencijalna ugrozenost
prostora (objekta),
dokumentacije, arhiva i
opreme;

Ljudski kapaciteti (broj,
struktura, strucnost i

kompetencije, obucenost) za
formiranje timova djelovanja

u prirodnim nesre¢ama;
Nedostatak kvalitetne
procjene stanja unutar
organizacije;

Moguci gubici; mortalitet,
materijalni i financijski
gubici;

Djelovanje bez stru¢nog tima

za pruzanje psihosocijalne
potpore gradanima;
Djelovanje naterenus
postoje¢om opremom i
financijskim sredstvima;

Nepoznavanje svoje uloge u
zastiti i spaSavanju gradana;
Nepoznavanje svoje uloge u
sustavu zastite i spaSavanja;

Nedostatak komunikacije
unutar organizacije;

Samostalno djelovanje bez
koordiniranja;

Djelovanje sustava za
obavjes¢ivanje uposlenika
u slucaju elementarne
nepogode.

Procjena rizika u lokalnoj zajednici od centara za socijalni rad

Rizici na razini lokalne zajednice

Ugrozenost materijalnih resursa

i objekata od vitalne vaznosti za
zajednicu (domovi zdravlja, bolnice,
ustanove socijalne skrbi za smjestaj
korisnika, Sportske dvorane, hoteli i
dr;

Broj i struktura korisnika s visokom
razinom potreba (OSI, starije i
nemocne osobe koje Zive same, djeca
bez roditeljske skrbi);

Potencijalna ugrozenost postojecih
korisnika socijalnih prava koji se
nalaze u evidenciji centara za socijalni
rad;

Ugrozenost pojedinaca, obitelji i
drustvenih skupina koje su visoko
rizicne zbog uvjeta Zivota (Romi i
drugi: gdje su smjesteni, nacin skrbi i
zastite, mogucnost evakuiranja);
Funkcioniranje sustava za
obavjesc¢ivanje gradana u slucaju
elementarne nepogode;

Ugrozenost prometne infrastrukture,
prekid opskrbe hranom, strujom,
vodom itd.;

Nedostatak/loSa komunikacija medu
svim organizacijama koje djeluju

u zastiti i spasavanju na podrucju
lokalne zajednice;

Nedostatak koordiniranja na razini
lokalne zajednice;

Nepoznavanje djelatnosti i
mjerodavnosti centara za socijalni rad
od drugih organizacija;

Nedostatak realnih i odgovarajuéih
procjena o stanju i potrebama
korisnika.
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Utvrdivanje prioriteta djelovanja

Po procjeni rizika i procjeni stanja, centri za socijalni rad nastavljaju aktivnosti
u pripravi za djelovanje u slu¢aju potencijalne prirodne nesre¢e. MenadZzmenti
centara analiziraju utvrdene rizike u organizaciji i u zajednici, povezujudi ih
s procjenom stanja i potrebama korisnika socijalne skrbi i samih ustanova.
Rezultat te analize treba ukazati na prioritetna podrucja djelovanja centara u
slucaju prirodne nesrece u okviru organizacije i prema korisnicima.

Kao segment priprave, definiranje prioriteta potreba ili problema ima izniman
znacaj iz viSe razloga. Prije svega, u pitanju su objektivni ekonomski razlozi,
koji su vrlo znacajni prilikom realiziranja planiranih aktivnosti. Nijedno drustvo
nije toliko bogato da bi moglo zadovoljiti sve socijalne potrebe svojih gradana
u normalnim okolnostima, a u izvanrednim situacijama one postaju opseznije,
sloZenije i s novom skupinom korisnika koji do tada nisu bili korisnici socijalne
skrbi u centrima za socijalni rad. Nase drustvo, koje je u tranziciji, ima dodatno
ograni¢ene ukupne resurse za zadovoljavanje ljudskih potreba u postojeéim
okolnostima, a u kriznim situacijama izazvanim prirodnim nepogodama ti
resursi postaju jo$ ograniceniji. Zato krizni menadzment mora postojece
resurse usmjeriti na prioritetna podrucja, Sto je prvi uvjet ucinkovitosti i
djelotvornosti. MenadZment uopée, a posebice menadzment koji upravlja u
izvanrednim situacijama, mora imati vjestine i sposobnosti uvidanja koje su
zadade znacajnije u odredenom trenutku, te usmijeriti ve¢u pozornost, energiju
i vrijeme na njih.

Postavljanje prioriteta podrazumijeva pravljenje izbora $to uraditi, a $to ne
uraditi. Potrebito je prepoznati $to je vazno i istodobno prepoznati razliku
izmedu Zurnog i znacajnog. Znacaj ili visoki prioritet imaju zadace koje nam
pomazu ostvariti dugorocne ciljeve, kao i one zadace koje mogu imati veliki
utjecaj ili proizvoditi dugoroc¢ne (povoljne ili nepovoljne) posljedice. Dobro
postavljanje prioriteta omogucava ranije okoncanje bitnih urgentnih poslova,
kod kojih bi odlaganje rjeSavanja dovelo do vece krize ili nedace druge vrste.
Potom se moze pozornost usmjeriti i odvojiti viSe vremena za najvaznije stvari
koje obi¢no nisu urgentne, ali zato dugoro¢no najvise pridonose ostvarenju
ciljeva i svrhe rada.

Prioriteti centara mogu biti usmjereni eksterno (potrebe korisnika ili gradana)
i tada su najcesée uskladeni s identificiranim potrebama i prioritetima u
zajednici. Centri uvijek odreduju i interne prioritete, koji se odnose na brigu
o prostoru, opremi, dokumentaciji, uposlenima i na unapredenje upravljanja
u izvanrednoj situaciji, Sto omogucava i djelovanje na eksterne prioritete.
Prioritet postaje ono oko Cega postoji suglasnost svih, odnosno odredene
skupine koja ¢e se posvetiti tomu, ukoliko ga je moguce realizirati, u granicama
kadrovskih i financijskih moguénosti. Bitno je razumjeti da za brojne probleme
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i potrebe postoji velika suglasnost oko njihovog znacaja i prioritetnosti.
Ipak, ukoliko su nerealni i neizvodivi, oni ne pridonose unapredenju poloZaja
socijalno iskljucenih skupina, ve¢ oteZavaju ili spre¢avaju postizanje i onoga

$to je moguce.

Prioriteti djelovanja centara za socijalni rad u slucaju izvanredne situacije
prema korisnicima utvrduju se na temelju stanja socijalne potrebe korisnika,
stupnja ugrozenosti i nemogucnosti djelovanja drugih aktera iz zajednice
(obitelji, radnog okruzja, okruzja stanovanja i mjesta zivljenja, drugih sluzbi
zastite i spasavanja), a sukladno zakonskom definiranju korisnika.

Prioritetne skupine prilikom
spasavanja i zastite - korisnici
socijalne skrbi

Ostale skupine potencijalnih
korisnika

+ djeca bez roditeljske skrbi,

« djeca sasmetnjama u razvitku
koja Zive u ranjivim obiteljima,

+ druga djeca iz socijalno
osjetljivih i ranjivih obitelji,

« osobe sinvaliditetom s visokim
stupnjem invalidnosti koje
u zadovoljavanju temeljnih
potreba trebaju pomo¢ druge
osobe i koje Zive sameili su
smjesStene u ustanove,

+ stareinemoéne osobe bez
obiteljske potpore koje zive
sameiili su smjeStene u
ustanove,

+ stareinemocne osobe
smjestene u ustanovama,

- starije osobe korisnici stalne
novéane pomodi,

« djecaiz obitelji pod rizikom od
razdvajanja.

+ 0sobe s manjim stupnjem
invaliditeta koje Zive same,

- starije osobe koje Zive same,

+ djecaiZzene naugrozenim
podrucjima,

«  besku¢nici,

« osobe s psihickim smetnjama,

+  Romi,

+ osobe sinvaliditetom bez
smjestaja koje Zive na podrucju
pod rizikom,

+ druge osobe koje u izvanrednoj
situaciji ostanu bez potpore i
zahtijevaju pomoc.
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Korisnici smjeSteni u ustanovama u izvanrednoj su situaciji u prvom redu
odgovornost ustanove u kojoj se nalaze. Ako je ustanova izloZzena opasnosti ili
je pogodena prirodnom nepogodom, ocekivati je da ¢e zatraziti pomo¢ mjesno
mjerodavnog centra, tako da u utvrdivanju prioriteta centri trebaju imati u vidu
i potrebe ovih osoba.

Nesrece i katastrofe nemaju jednak utjecaj na sve ljude, jer postoje razlike
medu ljudima u doZivljavanju ovakvih situacija. No, postoje i odredene skupine
ljudi koje su posebice ranjive ili su ranjive na specifican nacin u odnosu na
opcu populaciju. U posebice ranjive skupine spadaju djeca, Zene, osobe starije
zivotne dobi, te osobe s odredenim tjelesnim invaliditetom i psihicki bolesnici.

Osim korisnika socijalne skrbi, koji i u normalnim uvjetima predstavljaju vrlo
osjetljivu populaciju, neke kategorije gradana u izvanrednoj situaciji postaju
posebice osjetljive zbog poslova koje obavljaju. To su pripadnici primarnih
i nekih sekundarnih sluzbi zastite i spasavanja, kao $to su: pripadnici zurnih
sluzbi, spasilackih ekipa, istrazitelji, ¢lanovi humanitarnih organizacija,
pripadnici vojnih postrojbi ako su angazirane i sl.

Aktivnosti na utvrdivanju prioriteta svrSavaju se izradama lista korisnika prema
razini potreba i razini ugrozenosti. Te su liste sastavni dio plana aktivnosti u
izvanrednoj situaciji i rabe se za pruzanje i prosljedivanje informacija sluzbama
zastite i spasSavanja radi evakuiranja i spasavanja, odnosno za pracenje i pomo¢
koju centri i ostali subjekti pruzaju tijekom izvanredne situacije.

Planiranje djelovanja centara za socijalni rad u izvanrednoj situaciji

Sve navedene aktivnosti u fazi priprave omoguduju izradu dobre priprave
i prikupljanje dostatnih podataka kako bi se moglo pristupiti izradi plana
djelovanja centra u izvanrednim situacijama. A i vazeéi zakoni u podrucju
zaStite i spasavanja u ovim situacijama obvezuju gospodarska drustva i pravne
osobe da izraduju planove zastite i spasavanja. Izrada planova nije praksa ni
u jednoj ustanovi socijalne skrbi, kao ni u ve¢ini drugih organizacija. Cak su i
jedinice lokalne samouprave vrlo malo radile na planiranju i ve¢ina ih nema
akcijske planove.

| sam proces izrade plana sadrzi viSe skupina aktivnosti koje su logicki i
vremenski uskladene.
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Pripravne aktivnosti u izradi plana

Priprava rezultata procjenerizika i procjene stanja za uporabu
u planiranju

Formiranje tima za izradu plana

Obuka i priprava tima

Osiguranje uvjeta za rad tima

Upoznavanje opdinskog stoZera s aktivnostima planiranja

Pribavljanje potpore za izradu plana u lokalnoj zajednici

Procijenjeni rizici, utvrdeno stanje i potrebe i drugi podaci od znacaja za
planiranje se obraduju i prilagodavaju za ucinkovitu uporabu u planiranju.
Opsezni materijali procjene pretvaraju se u pregledna, jasna i sazeta izvjesca,
koja sadrze sve nuzne podatke potrebne za planiranje. To radi top menadzment
centra, koji mozZe za to zaduziti i drugu kompetentnu osobu koja je sudjelovala
ili koordinirala dotadasnje aktivnosti. U pripravi materijala za plan treba imati
uvidu sljedece:

«  potrebe ugroZenih korisnika ostaju iste, ali se mogu intenzivirati i
povecati,

«  korisnici centara mogu postati i sugradani/obitelji koji ranije nisu bili
korisnici,

« uizvanrednim situacijama treba osigurati najbolje interese korisnika
i stvoriti preduvjete za sigurnost, kako korisnika, tako i uposlenih u
centrima za socijalni rad,

« plan treba temeljiti na postoje¢im resursima centra, ali ukljuciti i
resurse zajednice putem razvijanja partnerstva i suradnje i

«  plan treba uskladiti s lokalnim, regionalnim i nacionalnim (drzavnim)
planovima kriznih stoZera (Zegarac, 2010).

Ukoliko postoji plan na razini lokalne zajednice ili plan djelovanja sustava
socijalne skrbi u izvanrednim situacijama, treba ga pribaviti i s njim uskladiti
planiranje centra.

Planiranje samo za sebe ne proizvodi rezultate. Planiranjem organizacija
postavlja smjer svoga djelovanja identificiranjem procjene rizika u zajednici
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pri nastupanju izvanrednih okolnosti. Plan treba primijeniti kako bi proizveo
rezultate. Dobro napravljen plan povelava izglede da aktivnosti iz dana u dan
postignu Zeljene rezultate. Planiranje pomaZe uposlenicima centara da se
usmjere na prave prioritete i unapreduje radni proces ljudi koji rade skupa na
ostvarenju prioriteta. Proces planiranja pomaze da se organizacija bolje odredi
i “iznutra” i izvan u okruzju zajednice i drugih sluzbi. Jasnoca ciljeva i tezniji
motiviraju uposlene i usmjeravaju njihove aktivnosti (Locke & Latham, 2002).
Planiranje Stedi vrijeme, pomaze uposlenima i rukovoditelju u pravodobnom
razvijanju svijesti o prioritetnim problemima, pronalazenju mogucih rjesenja
i spremnosti za nastupajuce razdoblje. Planovi takoder pruzaju temelje za
prepoznavanje doprinosa i postignuéa i na individualnoj razini i na razini
organizacije.

Menadzment centra formira tim za izradu planaiz reda uposlenih. O tome treba
donijeti i pismenu odluku, u kojoj ¢e utvrditi: svrhu formiranja tima, njegov
sastav, zadade, uloge pojedinih ¢lanova, vrijeme rada i odgovornosti. Po
potrebi, u tim se ukljucuju i druge stru¢ne i vazne osobe koje se bave zastitom i
spaSavanjem, planiranjem ili uopée menadzmentom i koje mogu dati doprinos
u izradi plana. Osim strucnih radnika, bilo bi dobro da u timu bude predsjednik
upravnog odbora centra i predstavnik opcine. U ovisnosti o velicini centra,
stanja i potreba u lokalnoj zajednici, tim za donoSenje plana moze obuhvatiti
od 2 do najvise 6 osoba.

Tim djeluje pri centru, svoj rad temelji na nacelima timskog rada i temeljnim
nacelima socijalne skrbi i socijalnog rada, sa ciljem postizanja svrhe, odnosno
dolaska do kvalitetnog, primjerenog i realnog plana djelovanja. Takoder, on
uvazava i temeljna pravila za ucinkovito planiranje u organizaciji kao sto su:

1. Inkluzivnost. Dobro planiranje je aktivno i inkluzivno. Potrebno je
okupiti klju¢ne osobe koje imaju razlicite poglede na djelovanje u kriznim
situacijama i potaknuti komunikaciju medu svim ¢lanovima tima.

2. Upravljanje konfliktima. Ukoliko tim okuplja osobe s razlic¢itim stru¢nim
gledistima i interesima, moze doci do konflikta. Potrebno je prepoznati
razli¢ita stajaliSta i diskusiju usmijeriti prema zajednickim ciljevima i
svrsi zajednickog djelovanja, $to moze predstavljati temelj za postizanje
sporazuma.

3. Sva misljenja su vazna. Potrebno je izbjedi kritiziranje ideja i sugestija -
sva se misljenja trebaju saslusati bez odbacivanja i osude.

4. Ucinkovitost. Sastanci za planiranje trebaju biti ucinkoviti, te pocinjati i
svrSavati se u dogovoreno vrijeme. Korisno je imati dnevni red ili dogovor
na pocetku sastanka o onome Sto treba da se postigne u odredenom
vremenskom roku.
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Informiranje o rezultatima planiranja. Na kraju svakog sastanka ili
obavljenog posla mogu se saopiti rezultati - ideje, problemi, dogovorene
ili obavljene aktivnosti. Vazno je definirati postojece rezultate i izvjeséivati
¢lanove timaidruge uposlene u centru o postignuc¢ima

Potpora i ohrabrenje. Planiranje zahtijeva napor i vrijeme. Vazno je
prepoznati doprinos svih koji sudjeluju u radu, posebice onih koji su
uradili vedi dio posla. Pohvala za ulozeni trud i postignute rezultate
djeluje poticajno i na skupinu i na pojedince.
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Klju¢ne zadade tima za izradu plana su:
«  Uspostavarada tima,

«  Pronalazak i okupljanje suradnika i raznovrsnih struénjaka
koji mogu pomoci u radu tima, te potrebne grade i iskustava
drugih u ovoj vrsti planiranja,

+ Analiziranje planova uradenih u pripravnoj fazi i sagledavanje
mogucnosti njihove primjene s obzirom na raspoloZive resurse
centra za socijalni rad,

+  Analiziranje ugrozenosti organizacije (prostora, ljudi, opreme,
dokumentacije),

« Analiziranje stanja u okruzju na temelju dobivene procjene u
utvrdivanju rizika,

« Analiziranje prikupljenih informacija o stanju na terenu i
ugrozenosti postojecih visoko osjetljivih korisnika (posebnih
kategorija, skupina pojedinaca, kao $to su, primjerice, oni
u kolektivnom smjestaju, dnevnim centrima, domovima,
zaSticenom stanovanju, itd, obitelji s mjesta nepogode bez
sposobnih ¢lanova, nepokretni, stari, OSI, djeca, samci itd.).

Kako bi plan bio realistican i provediv na terenu u vrijeme prirodnih nepogoda,
te poticao na aktivnosti, potrebno je da u njegovu donosenju sudjeluju osobe
zaduZene za realiziranje planiranog. Takoder je potrebno da se povremeno
ukljuceiostali uposleni u centru sa svojim misljenjima, prijedlozimai podacima
koji su mozda izostavljeni prilikom procjene stanja u lokalnoj zajednici.
Planovi koji se donose u uskom krugu ljudi dozZivljavaju se kao nametnuti i kao
planovi koji ne odgovaraju stvarnim mogucnostima izvrsitelja, a ni potrebama
korisnika.

Nakon formiranja tima, potrebno je utvrditi njegove sposobnosti za planiranje
za djelovanje u izvanrednoj situaciji. Ukoliko postoji potreba, treba organizirati
edukaciju iz planiranja, timskog rada, kriznog upravljanja i uopée iz kriza,
izvanrednih situacija i djelovanja u takvim situacijama. Edukatori (treneri)
trebaju biti stru¢njaci iz ovih podrugja.

Za uspje$no djelovanje tima nuzno je, osim potrebnih podataka, osigurati mu
i odgovarajuce uvjete rada i vrijeme za rad. To su prostor, oprema, uvazavanje
potreba tima i vrednovanje njegovih rezultata.
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Rad tima ima ustaljenu dinamiku i atmosferu u kojoj se dogadaju razliciti
procesi, karakteristi¢ni za svaki tim. Kako bi njegov rad bio ucinkovit, nuzno je:

+ izabrati vodu tima kao prvog od jednakih,
« odabrati osobu koja ée administrativno pratiti rad tima,

« odrediti svrhu tima (zasto postoji, koje su mu zadade, koje su mu
granice djelovanja, tko u timu ima kakvu ulogu, koje su odgovornosti),

« definirati na¢in i vrijeme rada tima,
« definirati nacin pracenja rezultata rada timai ocjenu njegova ucinka,

« odrediti osobu zaduzenu za komunikaciju i izvjed¢ivanje: i to za
komunikaciju medu uposlenima u centru, te komunikaciju prema
vani, odnosno, prema gradanima, prema drugim organizacijama,
prema ustanovama za socijalnu skrb, osnivac¢ima, medijima itd.

Dobro je da je voda tima rukovoditelj centra zato Sto je to osoba koja inace
rukovodi organizacijom i odgovorna je za sve aktivnosti koje se poduzimaju i
provode unutar i izvan centra sukladno zakonima, statutu i organizacijskom
dizajnu centra. Rukovoditelj centra treba da je i ¢lan opdinskog stoZera za
izvanredne situacije.

Sadrzaj plana djelovanja centara u izvanrednim situacijama

U izradi plana primjenjuje se metodologija strateskog i operativnog planiranja,
tako da bi sadrzaj plana trebao imati glavne dijelove. To su: ciljevi, aktivnosti,
njihovi nositelji, vremenski rokovi, alternativna rjeSenja, potrebna sredstva,
nacin realiziranja plana, promoviranje plana i monitoring i evaluacija.
Plan postupanja i djelovanja centara za socijalni rad u izvanrednoj situaciji
mora biti dugorocno odreden, on treba prepoznati strateSka podrucja
djelovanja na temelju rizika i procjene stanja i potreba korisnika i utvrdenih
prioriteta, odrediti ciljeve djelovanja, identificirati klju¢ne skupine aktivnosti
za ostvarivanje ciljeva i rasporediti potrebne resurse kako bi se provele
aktivnosti. Zbog zadada i uloge plana prema njegovom problemu planiranja,
on treba biti strateski, ali i operativan zbog konkretnog odredenja potrebnih
aktivnosti i rasporeda resursa. Opsezni, neprecizni i neodredeni planovi nece
ostvariti svoju svrhu, odnosno neée biti putokaz i sredstvo menadzmentu i
osoblju centra za djelovanje u izvanrednoj situaciji, nego Ce stvarati zabunu,
odnositi dragocjeno vrijeme, snagu i energiju i sputavati ucinkovit rad. U ovom
prirucniku predlaze se okvirni sadrzaj plana djelovanja centara u izvanrednoj
situaciji prema uobicajenoj metodologiji planiranja, koja se moze prilagodavati
situaciji, potrebama i mogucnostima svake sredine.
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Okvirni sadrzaj plana djelovanja centara za socijalni rad u
izvanrednoj situaciji

navesti tim koji je radio plan i ulogu pojedinih ¢lanova
tima,

definirati zakonski temelj za izradu plana,

navesti polazne osnove plana,

definirati temeljni cilj i svrhu plana,

navesti ocekivanja od plana,

navesti fleksibilnost plana i otvorenost za promjene.

Analiza navesti najvaznije nalaze iz procjene rizika,

rizika i navesti najvaznije nalaze iz procjene stanja i potreba,

stanja . S .
navesti ocjenu rizika i stanja,

odrediti prioritete djelovanja unutar organizacije i u

zajednici prema procjeni rizika i stanja,

navesti tendencije ili ocekivanja u izvanrednoj situaciji

kada su u pitanju prioriteti.

Ciljevi utvrditi ciljeve za utvrdena prioritetna podrucja
djelovanja u organizaciji i u zajednici,

razraditi ciljeve identificiranjem elemenata iz kojih se
sastoje i promjene koje se Zele postici.

Aktivnosti razraditi aktivnosti za svaki utvrdeni cilj: unutar
organizacije: prostor, oprema, dokumentacija,
osoblje, komunikacija, upravljanje, i u zajednici:
korisnici, suradnja s drugim snagama i subjektima,
komunikacija i koordiniranje, zajednicke akcije,
aktivnosti razraditi po fazama djelovanja (pripravna,
faza mitigacije, faza djelovanja i faza oporavka),

rasporediti ljudske resurse prema aktivnostima,
predvidjeti druge resurse (materijalne i financijske),
razraditi plan komunikacije.
Pracenje i dati tekstualno objasnjenje potrebe i nacina pracenja i
evaluacija evaluacije plana i obrasce prema kojima ¢e se obavljati
primjene praéenje i evaluacija.
plana
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Najopsirniji i najspecificniji dio plana odnosi se na aktivnosti koje centri
za socijalni rad trebaju provoditi kako bi se ostvarili postavljeni ciljevi. Na
narednoj slici dat je primjer nekih aktivnosti koje trebaju biti obuhvacene

planom djelovanja.

Aktivnosti na razini organizacije

Aktivnosti na razini okruzja

Fazal

Fazall

Analiza postojecih planova

i sagledavanje moguénosti
njihove primjene u kriznim
situacijama;

Redoviti monitoring postojedih
planova i njihovo azZuriranje;
Osiguranje potrebnih
sredstava, opreme i materijala
za djelovanje u prirodnim
nesre¢ama;

Izbor alternativne lokacije u
slucaju ugrozenosti prostora;

Lociranje prostora za smjestaj
dokumentacije:

Izrada baza podataka;
Izrada listi prioritetnih
korisnika;

Identificiranje prednosti i
slabosti unutar centra;
Procjena ugrozenosti
organizacije;

Raspodjela zadada na
razini postojecih ljudskih,
materijalnih i financijskih
resursa sukladno procjeni
rizika;

Pronalazenje dodatnih ljudskih
i materijalnih resursa;
Izrada plana komunikacije;
Mobiliziranje volontera i
njihova obuka;

Treniranje i obucavanje
osoblja,

Supervizija osoblja.

Uspostava komunikacije s
opcinskim stozerom i drugim
sluzbama zastite i spasavanja;
Upoznavanje sluzbi zastite

i spasavanja s djelatnoscu i
mjerodavnostima centra za socijalni
rad;

Identificiranje potencijalno
ugrozenih naselja i objekata na
kojima zive korisnici;

Analiza ugrozenosti postojecih
korisnika s najviSom razinom
potreba na ugrozenim podrucjima;
Prikupljanje informacija o
korisnicima u ustanovama koje su
izloZzene opasnosti;

Popis organizacija u slu¢aju potreba
alternativnog smjestaja za korisnike
smjestene u ustanovama socijalne
skrbi za koje je utvrdeno da su pod
rizikom od pogodenosti prirodnim
nepogodama;

Odredivanje prioritetnih skupina i
njihovog broja: djece bez roditeljske
skrbi, osoba s invaliditetom, starih

i nemo¢nih, korisnika socijalne
pomodi, te ostalih rizi¢nih skupina
korisnika socijalne skrbi.

Priprava lista s podacima o
ugrozenim korisnicima za opcinske
stoZere za izvanredne situacije i
druge subjekte koji sudjeluju u
spasavanju i zastiti;

Organiziranje i obuka timova

u zajednici za psihosocijalnu
potporu.
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Nuzno je da su pojedine aktivnosti rjeSenja s viSe alternativa. Prilikom
odlucivanja koju alternativu odabrati potrebno je:

« Istraziti prednosti i nedostatke svake od ponudenih opcija,
+  Usporediti opcije s odredenim odgovarajucim kriterijima,

«  Usuglasiti aktivnosti centara za socijalni rad s rjeSenjima iz op¢inskih
planova,

«  Odabrati opciju sukladno kapacitetima ljudskih resursa,
« Analizirati troSkove i traziti ucinkovita rjesenja,

« Imati u vidu i potrebno vrijeme za svako rjeSenje, jer u izvanrednoj
situaciji vrijeme je bitan ¢imbenik.
Svaki je plan vremenski odreden. Kada je u pitanju vremenska odredenost
aktivnostiiz plana za djelovanje u izvanrednoj situaciji, ona se veZe za Cetiri faze
djelovanja kriznog menadZmenta, jer se u slucaju prirodne nesrece i dogadaji
tako odvijaju. Zato u planu aktivnosti trebaju biti klasificirane i razloZzene po
ovim fazama.

Vremensku odredenost plana treba sagledavati i kroz proces njegove izrade.
Vrijeme kao i drugi resursi koji se troSe na izradu plana imaju cijenu. Vrijeme
za izradu plana ne smije biti ni prekratko ni predugo. Vazno je da tim isplanira
i osigura vrijeme kako bi se znalo kada i koliko ce raditi i da uspostavi rokove
pojedinih aktivnosti.

Kada tim uradi plan, on mora prodi fazu odobravanja i prihvatanja. Upravni
odbor centra prvirazmatra plan i po njegovom prihvatanju upucuje ga osnivacu
na suglasnost.

Prihvaceni plan se promovira u javnosti. Rukovoditelji centara na prigodnim
sastancima upoznaju uposlene i omoguju svakom uposleniku posjedovanje
plana kako bi mogao upoznati svoje zadade. Promoviranje plana odvija se i
u zajednici. Centri mogu organizirati okrugle stolove, fokus skupine, panel
rasprave i slicno kako bi subjektima zastite i spasavanja u lokalnoj zajednici
predstavili plan, njegove ciljeve i klju¢ne aktivnosti. Ovo promoviranje pomaze
informiranju zajednice, posebice snagama koje sudjeluju u zastiti i spasavanju
kako bi upoznali ulogu i djelovanje centra za vrijeme elementarnih nepogoda.
Nazocnost medija na ovakvim dogadajima je veoma vazna, jer oni prenose
informacije i drugim dijelovima javnosti i mogu Siriti pozitivnu sliku o radu
centra i njegovim pripravama za djelovanje u izvanrednim situacijama.
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Monitoring i evaluacija plana

Plan centara za socijalni rad za djelovanje u izvanrednim situacijama nije
statican dokument, jednom napravljen za odredeno razdoblje. To je “Zivi”
dokument, otvoren za promjene, koje bi se po pravilu trebale stalno raditi
zato $to su promjene u organizaciji i u okruzju vrlo Ceste te se moraju pratiti.
Stoga se i rad centara za socijalni rad mora uskladivati i prilagodavati sukladno
djelovanju ¢imbenika iz okruzja. Podaci na kojima se zasniva plan su
promjenjivi, vecina rizika, kao i stanje i potrebe korisnika, se mogu mijenjati
svakodnevno i plan koji to ne prati nema svoju funkciju u situacijama za koje je
namijenjen. Na koji ¢e se nac¢in prikupljati i rabiti podaciza azuriranu
procjenu rizika, stanja i potreba korisnika, kako ¢e se ocjenjivati ostvareni
rezultati, kada i kako ¢e se raditi promjene u ciljevima i aktivnostima, tko ¢e to
raditi i na koji nacin ée se promjene prihvatati?

MenadZzment centra moze odgovornost za monitoring prenijeti na tim, ali
je potrebno da aktivno sudjeluje u tom procesu i bude nositelj aktivnosti
evaluacije.

PoZeljno je da se jednom godisnje, po potrebi i ceSée, organizirano radi na ovim
poslovima. U slucaju djelovanja centra po planu u izvanrednim situacijama,
izuzetno je vazno poslije toga analizirati iskustva iz te situacije, naucene lekcije
i dobra rjeSenja, te ih ugraditi u plan.
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3. Druge aktivnosti centara za socijalni rad u fazi
priprave

Priprava za djelovanje u slu¢aju elementarne nepogode u centrima za socijalni
rad se ne svrSava izradom plana i aktivnostima planiranja. U pripravu spada
i nabavka potrebnog materijala, opreme i alata za djelovanje u izvanrednoj
situaciji. Ta sredstva trebaju pomod¢i u saniranju posljedica elementarnih
nepogoda i osoblje ih rabi u svom radu. Kada se dogodi nesreéa, u slobodnoj
prodaji obi¢no ih brzo nestane i ne mogu se odmah nabaviti, tako da
odredene zalihe trebaju postojati. One se redovito obnavljaju i popisuju,
ako neki materijali imaju rok trajanja zamjenjuju se drugim, spremaju se na
odredena mjesta i prema planu se zaduzuju radnici za pojedina sredstva.
Osim uobicajenog materijala i alata, u centrima za socijalni rad treba nabaviti
i materijal koji ¢e sluziti za zastitu dokumentacije i opreme u slu¢aju poplave,
potresa, pozara i sli¢no.

U proracunima centara treba planirati posebnu proracunsku stavku za
osiguravanje financijskih sredstava za izvanredne situacije ili sredstva zalihe,
koja se mogu usmijeriti u slu¢aju potrebe za djelovanje u ovim uvjetima.

Priprava i obucavanje uposlenih je posebice vazna aktivnost u pripravi.
Sukladno predvidenim aktivnostima u planu djelovanja, planiraju se i izvode
vjezbe zastite i spasavanja, koje kao cilj imaju obuku osoblja za djelovanje.
Vjezbe se pripremaju i realiziraju u suradnji s opcinskim stoZzerom i civilnom
zastitom, a po potrebi se uklju¢uju i druge sluzbe. Vjezbama se simulira
evakuiranje, zastita prostora, opreme, dokumentacije, kao i djelovanje u
zajednici na terenu prema korisnicima i prema drugim subjektima u sustavu
zastite i spasavanja.

Vazan dio pripravnih aktivnosti su priprava ljudskih resursa. Osim osoblja koje
je uposleno u centrima za socijalni rad i naj¢eSce je nedostatno za obavljanje
mnogostrukih poslova, nuzno je raditi na angaZiranju volontera i njihovoj
pripravi za djelovanje u funkciji socijalnog rada. Koordiniranje volontera je
srediSnja komponenta odgovora na izvanrednu situaciju. Kako bi oni koji Zele
pomoci stvarno bili u mogucnosti pridonijeti i pomodi, potrebno ih je obuciti
za to i koordinirati njihov rad. Volonteri educirani za djelovanje u izvanrednim
situacijama mogu davati svoj doprinos zajednici i u normalnim uvjetima.

Izbor volontera i njihova obuka trebaju biti osmisljen i planiran proces, koji
se permanentno odvija u centrima za socijalni rad. Volonteri koji se priprave
u tom procesu za djelovanje predstavljaju ljudske resurse centara i u planu se
rasporeduju kao i uposleno osoblje. Njihov rad na terenu je iznimno znadajan
i centri za socijalni rad se trebaju oslanjati na njega i maksimalno koristiti kako
bi nadopunili nedostajude ljudske resurse.
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Primjer razrade ciljeva u planu djelovanja

centara u izvanrednoj situaciji

- Mj . . cekivani
Cilj Jesto Resursi Aktivnost Ocekiva .
provedbe rezultati
1. Formiran Strucnjaci iz !zrada LD
A A Centar za .~ . iprovedba
tim za krizni S centra i vanjski . Izraden plan
5 socijalni rad . zacrtanih
menadzment suradnici . .
aktivnosti
Strucnjaci s Odrzavanje 3-4 Osposobljen tim
2. Plan iskustvima u edukacije (vjezbe zadjelovanje
edukacija Centar za ovom podrucju simulacijei u izvanrednim
za strucni socijalnirad i treninzi) situacijama
tim (vjezbe i lokalna zajednica Automobili,
treninzi) ¢amci, lopate, Nabavka i Obilazak
pila odrzavanje korisnika
. . Utvrdivanje Evakuw'anl
3.0sigurani . . gradanis
materijalni stanja na terenu | ugrozeno
! Socijalni radnik, potreba korisnika grozenog
resursi za rad Centar za - - podrucja,
e (automobil, za evakuacijom, .
na terenu socijalni rad 9 s zbrinuti i
c¢amac) smjestajem i .
; " pruzena
psihosocijalnom . "
psihosocijalna
potporom )
pomo¢
— Izradena baza
Skeniranje .
4. Izradena " podataka i
Centar za S . dokumentacije, . .
baza podataka s . Socijalni radnik, . - sacuvana i
o socijalnirad i A .’ unosenje .
o korisnicima i SR administrator i na sigurno
. . stozer civilne . .y podataka u .
pohranjen arhiv - informaticar pohranjena
< zastite elektronsku bazu "
nasigurno dokumentacija
podataka .
o korisnicima
Uspostava
kontakta
5.Plan Osoba za . Informiranost
o sdrugim . .
komunikacije i odnose s A gradana i drugih
e Centar za . 24 HF organizacijama, S
obavjescivanje U javnoscuiili institucija o
socijalni rad i medijima, " .
gradana L druga osoba . P zadacama i
: . lokalna zajednica . identificiranje . .
i drugih po ovlasti L aktivnostima
L2 T prednosti i
institucija o rukovoditelja centra
. . nedostataka
djelovanju L
centra za socijalni
centra " -
rad i okruzja u
kojem djeluje
Centar za
socijalni rad . . Utvrdene Otklonjene
. Strucna tim . A
6. Uradena i ustanove .~ .. prednostii ili sanirane
. " . centra i vanjski . S
SWOT analiza socijalne skrbi, nedostaci, prijetnje i
SR ekspert o .
stozer civilne prijetnjeisnaga  slabosti

zastite
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Cilj Mjesto Resursi Aktivnost 0cek|van.|
provedbe rezultati
Centar za
socijalni rad Identificiranje .
. . Preventivno
. i ustanove stanja gradana . o
7. Uspostavljen " : djelovanje
. socijalne . . i potrebe za
tim za o Psiholozi, . . na stresno
- ...  zasStite, Centar . psihosocijalnom "
psihosocijalni terapeuti stanje kako ne
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Il DJELOVANJE CENTARA
/A SOCIJALNI RAD
TIJEKOM [ZVANREDNE
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1. Odredenje faze djelovanja

Teorija i praksa znanstvenog menadZzmenta u procesu upravljanja kriznim
situacijama, poslije faze priprave i faze ublazavanjaili mitigacije, definiraju fazu
odgovora ili djelovanja. Faza ublazavanja djelimice pripada i fazi priprave i fazi
djelovanja, a ako se fokusira na dugoro¢ne mjere reduciranja ili eliminiranja
rizika, ulazi i u fazu oporavka.

Faza djelovanja zapocinje provedbom operativnih mjera i obavljanjem zadaca
zastite i spaSavanja utvrdenih za izvanredne situacije. Ciljevi djelovanja u
ovoj fazi djelomice su preventivnog karaktera, jer sprecavaju nastanak tezih
posljedica i prerastanje opasnosti u katastrofu, ali su kljuéno usmjereni na
aktiviranje svih potencijala na zastiti i spasavanju ljudi i materijalnih dobara i
odrzivosti djelatnosti pojedinih pravnih subjekata u sustavu i zajednici. Klju¢ne
mjere i postupci za ostvarivanje ovih ciljeva ovise o tome radili se o neposrednoj
prijetnjiili riziku od opasnostiili je opasnost vec nastupila i potrebno je provesti
mjere evakuiranja i zbrinjavanja stanovniStva i materijalnih dobara. Trajanje
ove faze uvjetovano je tezinom i opsegom prirodne nesrece. Po otklanjanju
neposrednih rizika i prijetnji koje ugroZavaju stanovnistvo, okoli$ i materijalna
dobra, faza djelovanja prelazi u fazu oporavka, u kojoj se obavlja saniranje
posljedica od nastale opasnosti i ponovna uspostava djelatnosti u svim
sferama zivota zajednice.

Faza djelovanja moZze se razloziti na dvije podfaze. Prva je djelovanje u slucaju
neposredne prijetnjeirizika od opasnosti, a druga je djelovanje tijekom trajanja
same opasnosti, odnosno prirodne nesrede.
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Mjere i postupci tijekom prve podfaze (djelovanje u slucaju
neposredne prijetnje i rizika od opasnosti) su:

.

prikupljanje podataka o mogucim rizicima od opasnosti i
utvrdivanje razmjera rizika,

stavljanje u funkciju sustava za uzbunjivanje, javljanje i
obavjeséivanje sudionika u zastiti i spasavanju,

obavjesc¢ivanje stanovnistva, kao i mjerodavnih tijela i
odgovornih osoba zaduzenih za zastitu i spasavanje,

povecanjeintenziteta spremnostiiaktiviranje mjerodavnih
tijela i snaga za zastitu i spasavanje,

aktiviranjestozZera civilne zastiteidrugih tijelamjerodavnih
za rukovodenje zastitom i spasavanjem,

osiguranje javnog reda i mira na ugrozenom podrucju i

poduzimanje drugih mjera zastite i spasavanja.

U drugoj podfazi ili fazi djelovanja tijekom trajanja same opasnosti
poduzimaju se sljedeée mjere i postupci:

aktiviranje snaga za zaStitu i spaSavanje i njihovo
neposredno sudjelovanje u aktivnostima spaSavanja
(stozeri za izvanredne situacije, postrojbe civilne zastite,
povjerenici civilne zastite ili zastite i spaSavanja, Crveni
kriz, profesionalne i Zurne sluzbe: policija, vatrogasci,
medicinske i veterinarske sluzbe, postrojbe i timovi
pravnih subjekata, udruge gradana i drugih organizacija),

provedba evakuiranja i zbrinjavanje stanovnistva i
materijalnih dobara,

sprecavanje Sirenja rizika od opasnostii posljedica nastale
opasnosti,

rukovodenje i koordiniranje aktivnosti sudionika u zastiti i

poduzimanje drugih aktivnosti i mjera na sprecavanju
Sirenja posljedica prirodnih i drugih nesreca.
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2. Zadace i aktivnosti centara za socijalni rad u fazi
djelovanja

Kao pravi subjekti, centri za socijalni rad dio su sustava zastite i spasavanja.
Specifi¢nost njihove djelatnosti i uloge koju imaju u procesu zastite i
spasavanja u izvanrednim situacijama nisu prepoznati u zakonima koji ureduju
ovo podrucje. Kao i ostali pravni subjekti, prema vaze¢im zakonima, centri za
socijalni rad imaju sljedece opce zadace:

organiziranje zastite i spasavanja od procijenjenih opasnosti,
sudjelovanje u obavljanju zadaca zastite i spasavanja,

uspostava i odrzavanje sustava obavjes¢ivanja uposlenih od
opasnosti,

osiguranje uvjeta i sredstava za provedbu zastite i spaSavanja
uposlenih,

stavljanje  na raspolaganje mjerodavnim sluzbama
materijalnih sredstava koja se mogu koristiti u akcijama
zastite i spaSavanja.

Centri za socijalni rad djeluju na temelju:
«  Zakona koji ureduje zastitu i spaSavanje u izvanrednim situacijama
«  Zakona o socijalnoj skrbi
«  Drugih zakona koje centri provode
«  Op¢inskog plana za djelovanje u izvanrednim situacijama
«  Vlastitog plana za djelovanje u izvanrednim situacijama

«  Odluka, uredbi i drugih dokumenata koje donose stozeri za izvanredne
situacije
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U okviru navedenih zadada, centri za socijalni rad djeluju prema propisima o
socijalnoj skrbi, kojima su regulirane njegove mjerodavnostii drugim zakonima
koje provode. Kao javne sluzbe i ustanove socijalne skrbi, centri za socijalni
rad imaju obvezu pruzati stru¢nu pomo¢ osobama u stanju socijalne potrebe
i poduzimati potrebne mjere radi spreCavanja i otklanjanja posljedica takvog
stanja. U temeljima djelovanja ovih organizacija nalazi se socijalni rad, koji
utjece na osposobljavanje ljudi za izvodenje socijalnih promjena i rjeSavanje
problema koji nastaju u meduljudskim odnosimaiinterakcijama ljudiinjihovog
okruzja.

U izvanrednim situacijama najveci dio stanovniStva, materijalna dobra i okolis
ugrozeni su djelovanjem prirodnih nesreca. Stanje socijalne potrebe prisutno
je i kod ljudi koji nikada nisu bili korisnici socijalne skrbi, a stanje postojec¢ih
korisnika se dodatno usloznjava i pogorsava. Zbog toga u svakoj jedinici lokalne
samouprave centri za socijalni rad trebaju biti dio sustava zastite i spasavanja, s
jasnim i precizno utvrdenim zadacama, sukladno njihovoj misiji.

U planovima za zastitu i spasavanje u jedinicama lokalne samouprave trebaju
biti utvrdene obveze i odgovornosti ovih institucija u obavljanju djelatnosti
socijalne skrbi tijekom prirodne nesrece i definiran nacin komunikacije i
koordiniranja kako bi se osiguralo organizirano i uskladeno djelovanje centara
s ostalim sudionicima sustava zastite i spasavanja.

Osim navedenog zakonskog okvira za djelovanje centara za socijalni rad u
izvanrednim situacijama, od iznimne je vaznosti postojanje vlastitog plana
djelovanja u zastiti i spasavanju.

Ukoliko je donesen plan u fazi priprave, odnosno prije nastanka izvanredne
situacije, menadzment centra za socijalni rad i svi uposleni imaju jasno
definirane putokaze za svoje djelovanje. U fazi ublazavanja ili u trenutku
nastupanja opasnosti, menadZment centra ce aktivirati postojeci plan,
razmotriti planirane aktivnosti i sagledati mogucnosti njegove primjene,
imajudi u vidu sve alternative koje predvida plan, i shodno situaciji primijeniti
nacin djelovanja koji najviSe odgovara situaciji. Ako centar za socijalni rad nije
donio plan zastite i spasavanja, menadzment i svi uposleni ¢e se suociti s nizom
nepoznanica i izazova, za koje u trenutacnim izvanrednim okolnostima tesko
mogu pronadi primjerena rjeSenja. | u takvim se uvjetima mora brzo operativno
planirati Zurno postupanje i mobilizacija resursa kako bi se sprijecila nesreca,
odnosno smanijile posljedice prirodnih nesreéa.

Djelovanje centara za socijalni rad tijekom izvanredne situacije odvija se u
viSe koraka, odnosno faza, i uvjetno se moze podijeliti na interno djelovanje
(djelovanje unutar organizacije) i eksterno djelovanje (djelovanje u zajednici).
Interno i eksterno djelovanje primarno su usmjereni na poslove organiziranja
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zaStite i spasavanja i poslove povezivanja s drugim akterima u sustavu kako
bi se zadace sinkronizirano i koordinirano obavljale. U prvoj fazi djelovanja
(faza aktivacije) uspostavlja se krizni menadzment, prikupljaju se informacije,
analizira stanje, procjenjuje ugrozenost organizacije i korisnika i donosi Zurni
plan djelovanja. U drugoj fazi (faza zurnog djelovanja) aktiviraju se resursi,
provodi se evakuiranje i spasavanje ljudi i materijalnih dobara. U trecoj fazi
(faza stabiliziranja) centri djeluju unutar organizacije i prema korisnicima
poslije sluzbi spasavanja kako bi se zadovoljile Zivotne potrebe i osiguralo
odvijanje poslovnog procesa. Sva tri koraka su medusobno povezana i
uvjetovana, preplicu se i logicki proizlaze jedan iz drugog, a aktivnosti u njima
se nadovezuju i proizvode jedna drugu.
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I. faza - faza aktivacije

Prva faza je faza stvaranja i aktiviranja sustava upravljanja (kriznog
menadZmenta) u centrima za socijalni rad u izvanrednoj situaciji zbog
opasnosti i rizika od prirodne nesrece. Ona zapocinje od trenutka kada realno
postoji opasnost da ¢e ili je vec teritorij ili neki dio teritorija op¢ine/grada
izlozen elementarnoj nepogodi koja svojom jaCinom i trajanjem moze ugroziti
stanovnistvo, materijalna dobra i okolis. Aktivnosti u ovoj fazi oslanjaju se i
nastavljaju na aktivnosti iz faze priprave.

Interno djelovanje
(u organizaciji)

Eksterno djelovanje
(u zajednici)

Uspostava kriznog menadzmenta Prikupljanje informacija o stanju

Okupljanje raznovrsnih na terenu i ugrozenosti

strucnjaka ovisno o vrsti
opasnosti i kriznog stanja
Analiziranje postojecih planova
i sagledavanje mogucnosti
primjene

Procjena ugrozenosti
organizacije

Definiranje prioriteta i uspostava
plana za zurno djelovanje

Preraspodijela ljudskih,
materijalnih i financijskih resursa
sukladno nastaloj situaciji

Analiziranje ugrozenosti
postojecih korisnika s najviSom
razinom potreba na ugrozenim
podrucjima

Prikupljanje informacija o
korisnicima u ustanovama koje su
izloZzene opasnosti

Uspostava komunikacije sa
stozerom za izvanredne situacije,
postrojbamai timovima civilne
zaStite i drugim organizacijama
Dostavljanje podataka o
ugrozenim korisnicima opcinskim
stozerima za izvanredne situacije i
drugim subjektima
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Upravljanje u izvanrednim situacijama je iznimno sloZen i zahtijevan proces,
koji se razlikuje od upravljanja u redovitim situacijama. On sadrzi niz specifi¢nih
aktivnosti koje se primjenjuju u svim fazama upravljanja, koje treba razraditi
za svaku posebnu situaciju. Klju¢ne razlike u odnosu na redoviti sustav
upravljanja su u funkcioniranju sustava, organizacijskoj strukturi, ciljevima
i kriterijima upravljanja, kao i karakteru informacija kojima se raspolaze.
Kontekst upravljanja je Sirok, funkcionira u vise sustava, vise rezima, struktura
je promjenjiva, informacije su opsezne, brzo se mijenjaju, ¢esto su neodredene
i nedostatne za ucinkovito odlucivanje, resursi su ograniceni i ostvarivanje
ciljeva u takvom kontekstu je otezano. Zbog specificnosti konteksta, proces
upravljanja u izvanrednoj situaciji po svom karakteru mora biti prilagod|jiv
situaciji, elasti¢an u izboru operativnih mjera i neposrednih reakcija na
konkretnu situaciju, kooperativan u razvitku suradnje i povezivanja svih aktera
u sustavu zastite i spasavanja u prikladan oblik djelovanja, koji je vremenski
prilagodljiv shodno Zivotnom ciklusu izvanredne situacije. Lanac odgovornosti
mora biti jasno i precizno utvrden i u njemu je niZa razina organiziranja
podredena visoj razini. Odbijanje izvrSavanja naredbi, postupanje suprotno
naredbi i neispunjavanje obveza su kazneno sankcionirani.

Upravljanje u centrima za socijalni rad za vrijeme izvanredne situacije najcesce
obavlja postojeéi rukovoditelj ustanove (ravnatelj). Postoji mogucnost i
promjene rukovoditelja i dovodenja novog, o ¢emu odluCuje osnivac u svakoj
konkretnoj situaciji i suglasno trenuta¢nom razvoju dogadaja. Promjena
rukovoditelja najceSce se obavlja zbog sprijecenosti postojeceg rukovoditelja
da upravlja u izvanrednoj situaciji, njegovog odsustva, inertnosti, nesnalazenja
ili nedostatne suradnje s klju¢nim subjektima u sustavu zastite i spasavanja.

Obavljanje poslova upravljanja od postojeceg rukovoditelja je pozeljno
rjeSenje zato $to on dobro poznaje situaciju u organizaciji, njezine resurse i
sposobnosti, kao i zainteresirane strane iz specificnog okruzja organizacije i
brzo se moze prilagoditi novim uvjetima upravljanja i djelovanja organizacije.

Rukovoditelj ustanove formira stoZer za izvanrednu situaciju (krizni
menadzment), u koji, pored njega, ulaze niZe razine menadzera, uposleni koji su
rasporedeni na poslove zastite i spasavanja, kao i drugi uposleni koji obavljaju
specifi¢éne poslove trenutacno ugrozene prirodnom nesrecom. Neki ¢lanovi
stoZera mogu biti promjenjivi, primjerice, socijalni radnici koji su rasporedeni
na poslove socijalnog rada u mjesnim zajednicama i njihovo sudjelovanje
u radu stoZera uvjetovano je rizikom opasnosti na terenu mjesne zajednice.
Rukovoditelj centra upravljaradom stoZera i ustanovom, organizira proces rada
u izvanrednoj situaciji, predstavlja i zastupa organizaciju i ostvaruje suradnju s
okruzjem. Rukovoditelj centra je odgovoran za funkcioniranje ustanove i sve
procese koji se dogadaju u njoj. On moze delegirati pojedine zadade na ¢lanove
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stoZera i utvrditi odgovornost za njihovo obavljanje. U tim slu¢ajevima nuzno je
donijeti potrebne pisane odluke, u kojima su jasno definirani delegirani poslovi
i odgovornosti novih nositelja.

Rukovoditelj ustanove moze angazirati i okupiti raznovrsne strucnjake, koji
u svojstvu savjetnika, osobito za podrucja za koja su eksperti, pomazu u
osmisljavanju mjera, organiziranju i djelovanju centra za socijalni rad.

U fazi djelovanja, krizni menadzment se bavi operativnim (taktickim) mjerama,
koje su usmjerene na realiziranje funkcija centra za socijalni rad u novim,
otezanim uvjetima, s ciljem osiguravanja funkcioniranja ustanove i obavljanja
djelatnosti primjereno razvoju konkretne izvanredne situacije.

Stozer za izvanredne situacije - u¢inkovit tim

Zajednicko razumijevanje svrhe tima:
« zasto tim postoji,
» zaSto je odgovoran,
« koje sumu granice u kojima djeluje,
»  klju¢ne uloge i odgovornosti.

Jasne uloge i odgovornosti svakog ¢lana, ukljucujudii vodu (lidera)

Operativne smjernice ili norme djelovanja:

« nacin rada i komunikacije (odrzavanje sastanaka),
« ciljeviiuloge,

» nacin donosenja odluka,

» norme ponasanja,

» pojedinac¢na odgovornost,

« uzajamna odgovornost,

« rjeSavanje razlicitosti i konflikata,

« rukovodenije.

Radni plan:

Procjena mandata i uc¢inka:
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StoZer za izvanredne situacije centra za socijalni rad u prvoj fazi
djelovanja procjenjuje postojece planove i aktivira resurse s ciljem
poduzimanja konkretnih mjera, postupaka, zadaca i aktivnosti iz
podrucja zastite i spaSavanja. Njegove zadace su:

«  prikupljanje informacija o opasnosti i ugrozenosti,

«  procjena ugrozenosti organizacije, resursa i korisnika,
« uspostava prioriteta,

« identificiranje svih resursa za djelovanje,

« uspostava odgovornosti centra i svih uposlenih sukladno
odgovarajuéoj zakonskoj regulativi,

« naredivanje mjera zastite i spaSavanja koje treba provesti,

« odlucivanje o upudivanju snaga i sredstava zastite na podrucja
gdje je to potrebno

« organiziranje akcija,

« usmjeravanje, koordiniranje i rukovodenje aktivnostima svih
uposlenih,

« razrada sustava komunikacije unutar centra i s ostalim
subjektima u sustavu zastite i spasavanja i

+ rjeSavanje svih pitanja koja se pojave tijekom provedbe
aktivnosti.

StoZer za izvanredne situacije treba uspostaviti takav ambijent u ustanovi koji
osigurava brzu i usmjerenu (koordiniranu) akciju svih razina i dijelova centra,
a upravljacka rjeSenja trebaju biti pravodobna, argumentirana, jednoznacéna
i obvezujuda.

U organizaciji stoZer procjenjuje u kojem je stupnju ugrozena aktivnost
centra za socijalni rad, postoji li opasnost koja ¢e u potpunosti ugroziti
djelatnost ili moguénost ocuvanja nekih funkcija. Procjena ugrozenosti treba
biti utemeljena na pouzdanim podacima dobivenim od mjerodavnih sluzbi
i treba uvaziti djelovanje razliCitih ¢imbenika iz okruzja, kao i mogucnost
iznenadenja i gubitaka. Procjenjuje se ugrozenost uposlenih, prostora, opreme
i dokumentacije. U ovisnosti o rezultatima procjene razvija se i plan zurnih
intervencija.
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Sadrzaj plana Odgovorne Vremenski
Zurnih intervencija osobe okvir

» Definiranje pripravnosti i dezurstava
« Raspored osoblja

« Prioritetne aktivnosti u organizaciji
na zastiti ljudskih resursa

« Prioritetne aktivnosti u sluzbama
koje smjestaju i zbrinjavaju korisnike

« Prioritetne aktivnosti u organizaciji
na zastiti materijalnih dobara i
dokumentacije

« Komunikacija s opcinskim stoZzerom

+ Komunikacija sa snagama za zastitu i
spasavanje

« Nacin odvijanja interne komunikacije
(primanje i prijenos informacija,
naloga i drugih instrukcija)

« Nacin izvjeSéivanja
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Osim procjene ugroZenosti organizacije, obavlja se i procjena ugroZenosti
korisnika usluga centra. Time zapocinje i njegovo eksterno djelovanje, koje
je u prvoj fazi usmjereno na prikupljanje informacija o ugrozenosti pojedinih
podrucja gdje Zive korisnici usluga centara s najviSom razinom potreba:
djeca bez roditeljske skrbi, osobe s teskim invaliditetom, obitelji s viSestrukim
problemima u kojima nema ¢lanova sposobnih za rad, stare osobe koje Zive
same i bez obiteljske su skrbi itd. Prioritet u istrazivanju i procjeni stanja
ugrozenosti su organizirani oblici zbrinjavanja korisnika (kolektivni centri,
domovi, dnevni centri, centri za usluge, zasti¢eno stanovanje itd.), koji mogu
funkcionirati u okviru organizacije centara za socijalni rad, drugih organizacija
ili kao samostalne ustanove.

Prilikom procjene ugrozenosti korisnika treba imati u vidu da se radi o ljudima
koji imaju manju drustvenu i ekonomsku mo¢ i losije financijske uvjete, zbog
Cega su u nepovoljnijoj situaciji da predvide opasnost, prezive u izvanrednim
okolnostima i oporave se. Siromastvo prisutno kod velikog broja korisnika
socijalne skrbi utjee na mjesto Zivljenja, na uvjete Zivota, na mogucénost zastite
sebe i svojih posjeda, Sto pridonosi povecanju stupnja ugrozenosti ovih osoba.
Medu korisnicima je veliki broj djece i Zena, $to zahtijeva posebnu pozornost
u procjeni situacije, ali i prilikom definiranja strukturnih mjera reagiranja na
pogodeni u izvanrednim situacijama. Sigurnost djece tijesno je povezana sa
sigurnoSCu zena i zasStita Zena postaje prioritet u djelovanju, jer to povecava
izgled za prezivljavanje djece, kao i njihov brz oporavak poslije nesrece.

Krizni stozer centra prikuplja informacije od op¢inskog stozera, povjerenika
po mjesnim zajednicama, volontera s pojedinih podru¢ja, obilaskom na terenu
ako je mogude, sredstava obavjesS¢ivanja i informiranja i iz svih drugih izvora.
Prikupljene informacije se stalno analiziraju i usporeduju s podacima centra o
mjestu Zivljenja korisnika s najve¢om razinom potreba.

Veoma je vazno da se podaci o ugrozenosti prioritetnih korisnika prosljeduju
opcinskim stoZerima za izvanredne situacije i snagama zastite i spasavanja
kako bi korisnici bili uvrSteni u prioritete za evakuiranje, opskrbu ili druge mjere
zastite i spasavanja. Kako bi centri za socijalni rad brzo i potpuno odgovorili
ovoj zadadi, nuzno je u pripravnoj fazi saciniti liste korisnike napravljene po
kriterijima: razina potrebe, stanje ukupne ugroZenosti i podrucje na kojemu
Zivi korisnik. Liste korisnika treba redovito pratiti i povremeno aZurirati kako
bi odgovarale stvarnom stanju. Na ovaj se nacin omogucava brzo i uc¢inkovito
djelovanje po procijenjenom riziku ugrozenosti korisnika i svim subjektima u
lokalnoj zajednici se pokazuje da centri u svakoj situaciji imaju sve potrebne
informacije, jer poznaju stanje na terenu, angazirani su u praéenju situacije i
pravodobno djeluju. Ovo je prilika za pretvaranje krize u Sansu, odnosno za
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stvaranje imidza odgovorne, struCne, poznate i sposobne institucije u zajednici.

Uspostava komunikacije s opcinskim stoZzerom za izvanredne situacije i drugim
subjektima i snagama zastite i spasavanja spada u eksternu djelatnost stozera
centara. Pozeljno je da rukovoditelji centara, koji po pravilu trebaju rukovoditi
i stozerom, budu ¢lanovi opcinskog stoZera za izvanredne situacije i aktivno
sudjeluju u njegovu radu. Clanstvo u opéinskom stoZeru omogucava:

« da centri raspolazu pravodobnim i to¢nim podacima o opasnosti i
ugrozenosti,

« da posjeduju informacije o djelovanju snaga za spasavanje i zastitu na
terenu i stanju zastite korisnika usluga centra,

« da se utjece na pravilno razumijevanje uloge centara za socijalni rad u
mjerama zastite i spasavanja,

« daseizgraduje povjerenje na lokalnoj razini u rad centara i

« dasepravodobno djeluje prema prioritetima.

Nuzno je da stozer centra ve¢ u prvoj fazi djelovanja imenuje osobu u stozeru
koja ¢e obavljati koordiniranje aktivnosti prikupljanja podataka i koja moze
obavljati poslove odnosa s javnoséu. Ta bi osoba imala sljedece zadace:
prikupljanje informacija, obradivanje i prezentiranje na sastancima stoZera,
dostavljanje informacija rukovoditelju stozera, ostvarivanje komunikacije s
medijima i davanje odobrenih informacija o stanju u organizaciji medijima i
drugim subjektima. Veoma je vazno da se komunikacija centara i okruzja odvija
stalno i da se dobivene informacije pravodobno koriste i ¢uvaju na nacin koji
omogucava njihovo primjereno koristenje i daljnju raspodjelu.

Centri za socijalni rad su ustanove socijalne skrbi od opcinskog znacaja.
Medutim, oni su i dio sustava socijalne skrbi Zupanija i entiteta, koji tijesno
suraduju s ostalim dijelovima sustava na horizontalnoj i vertikalnoj razini.

Uspostava komunikacije s drugim ustanovama u kojima su smjesteni korisnici
usluga centara i koje se nalaze na ugrozenim podrucjima, prioritetna je obveza
kako bi se prikupile informacije o stanju korisnika i dogovaralo o poduzimanju
odredenih mjera zastite i spasavanja u slucaju potrebe.

Komunikacija s mjerodavnim ministarstvima na Zupanijskoj i entitetskoj razini
omogucava djelovanje unutar sustava socijalne skrbi, koristenje jedinstvenih
instrukcija, pribavljanje i razmjenu podataka, komunikaciju s drugim
ustanovama i ostvarivanje veza s donatorima i sluzbama za zastitu i spasavanje
na zupanijskoj i entitetskoj razini.
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Il. faza ili faza zurnog djelovanja

Druga faza djelovanja zapocinje kada je ve¢ nastupila prirodna nesreca i kada
se aktiviraju snage za zastitu i spasavanje na provedbi evakuiranja stanovniStva
i materijalnih dobara. U ovaj fazi naglasak je na djelovanju primarnih (Zurnih i
profesionalnih sluzbi), a centri imaju ulogu sekundarnih sluzbi koje djeluju u
zajednici kao potpora.

Interno djelovanje Eksterno djelovanje
(u organizaciji) (u zajednici)

Rasporedivanje resursa na

J . Informiranje sluzbi spasavanja o
konkretne aktivnosti

stanju i potrebama korisnika na

Informiranje uposlenih ugrozenom podrucju

Naredivanje mjera zastite i Praéenje evakuiranja i spasavanja
spasavanja u organizaciji korisnika

Provedba mjera Dostavljanje informacija
Koordiniranje aktivnosti opcinskom stoZeru o stanju
uposlenih organizacije i drugim

Davanje potpore osoblju mjerodavnim sluzbama
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Kao organizacije i pravni subjekti s poslovnim prostorom, koji ostvaruju
socijalnu skrb stanovnistva na odredenom podrudju, centri za socijalni rad
mogu biti ugroZeni prirodnom nesre¢om i onemoguceni u obavljanju svoje
redovite djelatnosti. U takvim situacijama stoZer za izvanredne situacije
ustanove ili samo rukovoditelj, ukoliko nije uspio formirati stozer, aktivira
resurse za poduzimanje mjera zastite i spasavanja u organizaciji prema planu,
a ovisno o trenutacnoj situaciji. Svi uposleni u centru imaju obvezu odazvati
se pozivu stoZera ili rukovoditelja ili, u slu¢aju opasnosti, sami trebaju dodi u
organizaciju. StoZer za izvanredne prilike moze donijeti odluku da uposleni
Cije su obitelji i domovi ugrozeni prirodnom nesre¢om budu privremeno
oslobodeni radnih obveza u centru kako bi se bavili zastitom i spasavanjem
vlastite obitelji i materijalnih dobara. Uposleni koji nisu u moguc¢nosti doci u
centre zbog nastalih barijera, svoju djelatnost obavljaju na terenu gdje su se
zatekli, shodno misiji i ciljevima socijalnog rada, i izvjeSéuju stozer o stanju
i aktivnostima. Uposleni u centrima koji nisu ugroZeni u mjestu Zivljenja
rasporeduju se prema Zurnom planu na obavljanje poslova zastite.

Informiranje osoblja o neposrednim prijetnjama i rizicima od opasnosti obveza
je kriznog menadzmenta. On to Cini na kratkim sastancima, na kojima saopcava
situaciju i zurni plan mjera i aktivnosti. Ako nije moguce sazvati sastanak
zbog sprijecenosti osoblja ili neposredne ugrozenosti, osoblje se informira
uporabom svih raspolozivih sredstava prijenosa poruka: telefonom, e-mailom,
putem druge osobe, pisanim putem i slicno. Pravodobne, to¢ne i potpune
informacije o stanju i obvezama smanjuju moguénost panike, koja je Cesta
pojava kod ljudi u situacijama nastupanja opasnosti, pogotovo kod onih koji
su prezivjeli katastrofe. Na najmaniju realnu opasnost ili prijetnju, ljudi koji su
preZivjeli katastrofu mogu reagirati pani¢nim strahom, koji blokira racionalno
razmisljanje. Najces¢e manifestacije panike su: drhtanje, znojenje, gubitak
daha, lupanje srca i ubrzan srcani rad, vrtoglavica, oSamucenost, nesvjestica,
bolovi u grudima, strah od smrti, strah od gubitka nadzora, poduzimanje
aktivnosti koje nisu pod nadorom i neorganiziranih aktivnosti, koje mogu
dovesti u opasnost ¢ovjeka i njegovu okolicu. Neinformirani uposlenici mogu
biti glavni uzrocnici pani¢nog ponasanja, a samim tim i glasina koje negativno
utjeCu na rjeSavanje krizne situacije nastale unutar organizacije. StozZer za
izvanredne situacije centara za socijalni rad treba imati informacije o tome
Sto se tocno dogodilo, kada se dogodilo i tko je u dogadaju sudjelovao kako
bi mogao ucinkovito informirati i komunicirati s uposlenima u novonastaloj
situaciji.

Ukoliko dode do panike, preporucda se puno informiranje o stanju, razgovori
s osobama od povjerenja koje mogu pruziti potporu u svladavanju straha i
stru¢nu medicinsku pomoc¢.
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Osim saopcavanja o rizicima, opasnostima i stanju na terenu, informiranje
osoblja sadrZi i upoznavanje s mjerama zastite i spasavanja, podjelu zadaca,
pojedinacno rasporedivanje na aktivnosti, upoznavanje s nacinom rada stoZera
za izvanredne situacije i nac¢inom koordiniranja aktivnosti unutar organizacije,
obveze informiranja i izvje$¢ivanja o ucinjenim aktivnostima i pravima i
obvezama uposlenih.

U slucaju neposredne prijetnje i rizika, stoZer i osoblje evakuiraju opremu i
dokumentaciju na sigurna mjesta: gornje katove zgrade ukoliko prijeti opasnost
od poplave, druge objekte izvan zone ugrozenosti, zasti¢ene otvorene prostorei
slicno. Osim namjestaja, tehnicke opreme (racunala, telefona i drugih uredaja),
sredstava prijevoza, evakuira se i zbrinjava postoje¢a dokumentacija koja
obuhvata dokumentaciju o samom centru (osnivacka dokumentacija, interni
akti, financijska dokumentacija, dokumentacija uposlenih, strategije, planovi,
projekti itd.) i dokumentacija o korisnicima (obiteljski dosjei, dosjei korisnika
i predmeti). Prilikom evakuiranja dokumentacije treba imati u vidu da se ona
pohranjuje na suva, uvjetna i sigurna mjesta i da se razvrstava po odredenim
pravilima kako bi se prilikom ponovnog vradanja mogla brzo i primjereno
sredivati shodno predvidenim procedurama.

S ciljem zastite prostora, mogu se poduzimati odredene aktivnosti primjerene
opasnosti, kao §to su stavljanje vreéa s pijeskom na prozore i vrata u slucaju
poplave, iskljuc¢ivanje uredaja s napajanja elektricnom energijom, zatvaranje
vode, isklju¢ivanje plina, sklanjanje zapaljivih materijala i sli¢no.

Rukovoditelji centara moraju skrbiti da prilikom evakuiranja i spasavanja
materijalnih resursa osoblje ne bude Zivotno ugrozeno.

U situacijama kada je doslo do opasnosti i kada je centar za socijalni rad
pogoden prirodnom nesre¢om, poduzimaju se moguce aktivnosti spasavanja
ljudi, opreme i dokumentacije na sigurna mjesta, a ako to nije moguce, obavlja
se evakuiranje uposlenih iz ugrozenog prostora u suradnji sa snagama zastite i
spasavanja u lokalnoj zajednici.

U slucajevima kada prostori centara za socijalni rad nisu ugroZeni djelovanjem
prirodnihnesreca,apojedinisudijelovijedinicelokalnesamouprave uopasnosti
ili su pogodeni elementarnom nepogodom (poplavom, pozarom, klizistem i
slicno), krizni menadzment centra procjenjuje mogucnost eventualne prijetnje
i rizika od opasnosti za organizaciju. Ako realno ne postoji opasnost, centri
svoju aktivnost usmjeravaju na djelovanje u zajednici i sve resurse rasporeduju
na aktivnosti potpore ugrozenom stanovnistvu, shodno svojoj misiji.

Eksterno djelovanje centara za socijalni rad ili djelovanje u zajednici u ovoj
fazi usmjereno je na permanentno obavje$¢ivanje opcinskog stozera o
mogucoj ugrozenosti postojecih korisnika usluga centara, koji zbog starosti,
samohranosti, invalidnosti i drugih stanja nisu u moguc¢nosti da se organiziraju
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i rade na osobnoj zastiti i spasavanju, te na alarmiranju primarnih resursa u
evakuiranju i spasavanju, odnosno profesionalnih i Zurnih sluzbi, koje prve
provode aktivnosti na evakuiranju i zbrinjavanju stanovniStva i materijalnih
dobara kako bi one djelovale na terenu gdje se nalaze ugrozeni korisnici. Centri
imaju posebnu odgovornost prema djeci korisnicima socijalne skrbi, a osobito
prema djeci koja su bez roditeljske skrbi zbog gubitka roditelja ili Ciji su roditelji
sprijeceni u obavljanju roditeljske duznosti. Centri Cesto imaju ulogu i skrbnika
ove djece i zbog toga prioritet moraju imati upravo oni prilikom obavjes¢ivanja
sluzbi za zastitu i spasavanje s ciljem njihova evakuiranja i zbrinjavanja.

Pored prosljedivanja informacija, krizni menadzment i uposleni prate proces
evakuiranja i spasavanja i nastoje do¢i do informacija jesu li i gdje evakuirani
korisnici. Sve informacije pozorno biljeze i na temelju njih planiraju obilazak
korisnika i djelovanje u narednim aktivnostima.

Centri za socijalni rad mogu biti sekundarni resurs u evakuiranju i spasavanju,
¢ije je djelovanje usmjereno na pruzanje potpore, primjerice, na prihvat
evakuiranih, spajanje s obitelji, zbrinjavanje u kolektivnim smjestajima ili u
drugim ustanovama i slicno. Ukoliko raspolazu primjerenim prostorom, oni
mogu organizirati prihvat odredenog broja evakuiranih i njihov privremeni
boravak. Takav je slucajs centrima u ¢ijem se sastavu nalaze sluzbe koje se bave
smjeStajem iimaju domove, kuée, prihvatne centre, dnevne centre itd. Prilikom
prihvata, bilo bi poZeljno da postoji slicnost medu postojeé¢im korisnicima i
novim korisnicima koji se zbrinjavaju trenutaéno, jer uposleni imaju iskustva i
znanja u radu s odredenom kategorijom korisnika i mogu primjereno odgovoriti
na vecinu potreba novih korisnika.

U fazi djelovanja centri za socijalni rad mogu svoja materijalna sredstva
staviti u funkciju evakuiranja i spasavanja stanovnistva. To su, u prvom redu,
prijevozna sredstva koja mogu biti mobilizirana od opdinskih stozera. Kako
i sami obavljaju mnogo poslova na terenu, pozeljno je da materijalni resursi
budu na raspolaganju osoblju centara, a da se samo iznimno angaziraju za
potrebe drugih snaga za spasavanje.

Drugi resursi kojima raspolazu centri za socijalni rad, a koji se mogu mobilizirati
za potrebe ugrozenog stanovnistva, su skladiSni prostori, dvorista, tehnicka
oprema i informacijski sustavi. Rukovoditelji centara informiraju o raspolozivim
sredstvima na sastancima opcinskog stozera i, prema moguénostima, stavljaju
ih na raspolaganje sluzbama za zastitu i spasavanje.

U ovoj fazi djelovanja krizni menadZment obavlja stalno koordiniranje
aktivnosti i rada uposlenih, rjeSava sporna pitanja, otklanja probleme i, u
suradnji s drugim subjektima u sustavu spasavanja, osigurava ostvarivanje
navedenih poslova. Vrlo je vazno da se onemoguci daljnje Sirenje rizika i
posljedica nastale opasnosti, odnosno da se nastala Steta zaustavi, a posljedice
ne dobiju ozbiljnije razmjere.
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1ll. faza ili faza stabiliziranja

U trecoj fazi djelovanja centri za socijalni rad pocinju primarno djelovati
unutar organizacije i prema korisnicima kako bi se stvorili uvjeti za nastavak
rada i zadovoljavale temeljne potrebe stanovnistva. Centri svoje djelovanje
usmjeravaju na sve ljude koji su se nasli u stanju socijalne potrebe zbog prirodne
nesrece, ali stalno imaju izrazenu odgovornost prema stalnim korisnicima
usluga centara, jer su oni i u normalnim uvjetima ugrozeniji od ostalih, a u
izvanrednoj situaciji spadaju medu prioritetne skupine za zastitu i spasavanje.

Interno djelovanje Eksterno djelovanje
(u organizaciji) (u zajednici)

Ispunjavanje temeljnih potreba

stanovnistva i korisnika
Uspostava funkcioniranja

sene Psihosocijalna krizna potpora
organizacije

korisnicima
Krizna psihosocijalna potpora

. Prikupljanje podataka,
osoblju

analiziranje i izvjescivanje
Registriranje i zapisivanje

svih relevantnih saznanja i
informacija (vodenje evidencije)

Koordiniranje rada volontera

Sudjelovanje u radu opéinskih
stozera

Informiranje javnosti

Aktivnosti koje krizni menadzment i osoblje poduzimaju unutar organizacije
u ovisnosti su o vrsti prirodne nesreée i zahvacenosti prostorija centra
njenim posljedicama. Ukoliko je doslo do ugrozavanja samog prostora,
njegova oStecenja uslijed vode, poZara, potresa i slicno, nuzno je poduzeti
mjere Cis¢enja i odstranjivanja opasnog materijala. Cis¢enje obavljaju
uposleni u suradnji s drugim sluzbama, volonterima i gradanima. Dobro je
da centri raspolazu temeljnim sredstvima za ciSéenje, a ako su ona oStecena
ili unistena, menadzment ih treba nabaviti putem drugih sluzbi u zajednici.
Saniranje prostora obuhvata i pregled opreme, namjestaja i dokumentacije,
odstranjivanje uniStenog i pripravu za poduzimanje higijenskih i sanitarnih
mjera koje provode mjerodavne sluzbe.
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Osim skrbi o materijalnim resursima, krizni menadZment pokazuje interes i
prikuplja informacije o ugrozenom osoblju, njegovom stanju i posljedicama
prirodnih nesreca. Skrb o osoblju obuhvata pruzanje pomodi u saniranju
trenutacnog stanja i psihosocijalno osnazivanje kako bi se umanjio strah i
preuzela odgovornost za djelovanje u novim uvjetima. Pokazivanje skrbi za
osoblje pojacava osjecaj pripadnosti organizaciji i motivira ljude za obavljanje
zadada i ostvarivanje ciljeva.

Ako prostor centra nije u potpunosti pogoden i ostecen, u dijelu prostora koji je
uvjetan organizira se rad koji je fokusiran na pribavljanje informacija s terena o
stanju najugrozenijih korisnika, evakuiranju i zbrinjavanju na novim lokacijama
i na informiranje gradana koji se obrate centru u toj situaciji. U slu¢aju da ne
postoje uvjeti za organiziranje rada u vlastitom prostoru, nuzno je organizirati
rad u drugom prostoru koji nije oStecen, a u funkciji je socijalne skrbi ili javnih
poslova, odnosno pronadi i definirati novi prostor u suradnji s opéinskim
stozerom. Informaciju o izmijestanju prostorija na novu lokaciju, centri moraju
uciniti dostupnom stanovnistvu putem kanala komunikacije koji su u funkciji,
obavjesc¢ivanjem i putem gradana koji se obracaju za pomoc.

Vrlojevazno daserad niujednomtrenutku ne prekida, bez obzira na oStecenost
prostora, jer to pokazuje sposobnost prilagodbe, snalazljivosti i ustrajnosti na
djelovanju i u najtezim trenucima i spremnost na preuzimanje odgovornosti
za funkcioniranje socijalne skrbi, koja treba da je u sluzbi potreba ugrozenog
stanovnistva. Ovaj pristup pozitivno djeluje i na ugled centara i uposlenih u
lokalnoj zajednici.

Uspostava i funkcioniranje organizacije preduvjet je za eksterne aktivnosti, a
to je stavljanje resursa u funkciju ispunjavanja temeljnih potreba stanovnistva.
Zapoceti proces prihvata zrtava prirodnih nesreéa se nastavlja smanjenim
intenzitetom, ali se pojacavaju aktivnosti na zbrinjavanju i opskrbi temeljnim
Zivotnim namirnicama.

Centri prate stanje u kolektivnim smjestajima zajedno s Crvenim krizem,
zdravstvenim sluzbama, civilnom zastitom, te pomaziu u njihovom
organiziranju, uspostavi registracije i evidencije. U kolektivnim smjestajima
osoblje centara pruza prvu socijalnu pomoé, koja obuhvata informiranje
korisnika o situaciji, mjerama zastite i spasavanja, organizacijama koje djeluju
naterenu i njihovim ulogama, socijalnim uslugama i dostupnoj pomod¢ii sli¢no.
Pomaganjem pojedincima i savjetovanjem pokusavaju se prevladati poteskoée
u svezi s evakuacijom, bolescu, invalidnosc¢u, staro$¢u i drugim stanjima, te
stvoriti uvjeti za razvitak i aktiviranje osobnih sposobnosti i odgovornosti
prema sebi i obitelji u nastaloj situaciji. Osoblje centara pomaze u povezivanju
i spajanju rastavljenih obitelji, u izmijeStanju korisnika kod srodnika i u druge
obitelji, te zbrinjavanju u ustanovama socijalne skrbi shodno potrebama. Sve
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su to mjere krizne psihosocijalne pomodi, koja je u ovim pocetnim fazama
usmjerena na pruzanje prakti¢ne pomodi i ucinkovite potpore na suosjeéajan
nacin pojedincima na samom izvoriStu dogadaja u kolektivnim centrima,
sklonistima, bolnicama i slicno. Uloga krizne psihosocijalne pomo¢i u ovoj fazi
djelovanja je:

+  pruzanje sigurnosti i suosjecanja,

«  registriranje i uspostava evidencije,
« informiranje,

«  prikupljanje podataka,

«  stvaranje baze podataka,

«  specijalisticka pomo¢ posebice osjetljivim pojedincima i skupinama
(djeca, starije osobe, osobe s invaliditetom, trudnice, majke s malom
djecom),

«  potpora Siroj obitelji i rodbini,
+ informiranje mjerodavnih tijela o psihosocijalnim potrebama.

Psihosocijalna pomo¢ pruzena u ovoj fazi moze imati preventivan ucinak
i sprijeciti razvitak dugoro¢nih psiholoskih problema. Ona omogucava i
identificiranje pojedinaca koji su u velikom riziku za razvitak izrazitijih reakcija,
koje treba pratiti i nastojati s njima odrzati kontakt.

Djelovanje centara u lokalnoj zajednici usmjereno je na prikupljanje podataka
o stanju korisnika socijalne skrbi, njihovom evakuiranju, smjestaju i zivotnim
potrebama i na pruzanje socijalne potpore ugrozenom stanovnistvu. Ukoliko
uvjeti dozvoljavaju, radnici centara obilaze postojece korisnike koji nisu
evakuirani u njihovim domovima, procjenjuju stanje i potrebe, pomazu u
informiranju i razumijevanju situacije i prosljeduju informacije odredenim
sluzbama koje mogu odgovoriti na ove potrebe. Primjerice, ako neku
osobu zbog zdravstvenih tegoba treba smjestiti u bolnicu, obavjes¢ivaju se
zdravstvene sluzbe koje djeluju na terenu ili ako obitelji treba dostaviti nuzne
namirnice, lijekove i sli¢no, obavjeS¢ivaju se Crveni kriz, povjerenici u mjesnim
zajednicamaiili druge mjerodavne sluzbe.

Osim obilazaka postojeéih korisnika, otkrivaju se i prikupljaju podaci o novim
osobama i obiteljima koje su pogodene prirodnom nesrecom i nalaze se u
stanju socijalne potrebe. Centri ih dalje uklju¢uju u svoje djelovanje i pomazu u
zadovoljavanju potreba i prevladavanju poteskoca.

U ispunjavanju temeljnih potreba stanovnistva i korisnika, osoblje centara
nastoji prioritetno odgovoriti na potrebe najugrozenijih i najosjetljivijih
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korisnika. To su osobe kojima su centri skrbnici, korisnici smjeSteni u
ustanovama socijalne skrbi i u kolektivnim centrima, stare osobe i osobe s
invaliditetom koje Zive same i druge osobe koje nisu u stanju skrbiti se o sebiu
novim uvjetima i koje nemaju potporu.

Jedno od krupnih pitanja koje zaokuplja centre za socijalni rad jest: “Kakva je
uloga centra za socijalni rad u prikupljanju i raspodjeli humanitarne pomoci u
izvanrednoj situaciji?”

U izvanrednim situacijama glavni nacin opskrbe ugrozenog stanovnistva je
humanitarna pomod, jer redoviti kanali opskrbe ne funkcioniraju. Humanost
i solidarnost su temeljna nacela koja u izvanrednim situacijama motiviraju
i aktiviraju ljude koji nisu ugrozeni prirodnim nesreama na organiziranje
i udruzivanje ili samostalno prikupljanje nuznih materijalnih i financijskih
sredstava, te njihovo dostavljanje na ugrozena podrucja i pomaganje u njihovoj
raspodjeli. Od prikupljene i dostavljene humanitarne pomodi opskrbljuje se
cjelokupno ugrozeno stanovnistvo. Prva raspodjela pomodi obuhvata dostavu
vode, hrane, odjece, obuce i drugih artikala koji su nuzni i prioritetni za
prezivljavanje. Ova se raspodjela po pravilu odvija po jedinom kriteriju, a to je
ugrozenost i pogodenost prirodnom nesre¢om.

U sustavu zastite i spaSavanja u Bosni i Hercegovini, a na temelju dosadasnjeg
iskustva i prakse, Crveni kriz se identificira kao noseéa organizacija u
prikupljanju i raspodjeli humanitarne pomoci. Osim ove organizacije, druge
udruge i nevladine organizacije, posebice organizacije vjerskih zajednica,
takoder u svojim misijama imaju predvidenu ovu aktivnost.

Centri za socijalni rad u svojim mjerodavnostima nemaju utvrdenu obvezu
prikupljanja i dijeljenja humanitarne pomodi. U uvjetima izvanredne situacije
humanitarna pomo¢ moze, i najéesée ima, ulogu socijalne pomoci, tako da se
sudjelovanje centara u raspodjeli humanitarne pomoci moze dovoditi u vezu s
realizacijom mjera socijalne skrbi.

Centri za socijalni rad naj¢eS¢e nemaju prostore za skladiStenje robe, niti
dostatno osoblja i volontera koji bi se bavili prihvatom, razvrstavanjem i
raspodjelomhumanitarne pomoci.ludosadasnjimkriznim situacijama (tijekom
rata), u najveéem broju slucajeva humanitarna je pomo¢ bila u djelokrugu
drugih organizacija (kriznih stoZera, povjerenstava za izbjeglice, Crvenog kriza,
drugih humanitarnih organizacija). Centri su imali iznimnu ulogu u raspodijeli,
ali samo u onom dijelu koji se odnosio na procjenu potreba pojedinaca i
obitelji i na utvrdivanje ispunjenosti uvjeta za dobivanje humanitarne pomodi.
Kao struc¢na institucija, centri moraju uposljavati socijalne radnike koji kroz
obrazovanje i rad stjecu stru¢na znanja i vjeStine, tako da mogu uspostavljati
odgovarajuce kriterije i objektivno utvrdivati njihovu ispunjenost kako bi
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procijenili stanje i potrebu za humanitarnom pomodi.

U odredenim situacijama postoji potreba da se i centri ukljue u dostavu
humanitarne pomo¢i gradanima, posebice stalnim korisnicima s visokom
razinom potreba, do kojih druge sluzbe teze stizu ili ne mogu dostaviti
odgovaraju¢u pomod. Za te korisnike centri dobivaju pomo¢ od Crvenog kriza,
namjenskih donatora ili sami nabavljaju odredene artikle i dostavljaju ih do
korisnika neposredno ili putem povjerenika mjesnih zajednica.

U praksi se dogadaju situacije da donatori stignu s humanitarnom pomod¢i jo$
tijekom opasnosti i zatraze od centara imena osoba kojima zele uruciti pomo¢.
Zato je vazno da se u centrima prati stanje korisnika i da se imaju spremni
podaci i saznanja o stanju i ugrozenosti ranijih korisnika, kao i novih osoba
koje su Zrtve prirodne nesrece. Osoblje centara treba stalno raditi na azuriranju
podataka i u nastaloj situaciji pokusavati prikupiti Sto vise informacija kako bi
spremno docekali donatore i odgovorili na potrebe.

Ljudskiresursi centara za socijalnirad uvijek su manji od potreba. Uizvanrednim
uvjetima oni su dodatno ograniceni zbog osobne i obiteljske ugrozenosti
uposlenih, barijera u transportu i moguénosti dolaska na posao. Kako bi se
nadomjestio nedostatak osoblja te lakSe i pravodobno prikupljali potrebni
podaci, centri dio aktivnosti trebaju obavljati putem volontera. U kriznim
situacijama volonterstvo posebice dolazi do izrazaja. Ono jada solidarnost,
uzajamnost i povjerenje medu gradanima i dovodi do aktivnog sudjelovanja.
Centri u mirnim uvjetima regrutiraju volontere na terenu od gradana sklonih
dragovoljnom i humanitarnom radu, upoznaju ih sa svojom djelatnoséu,
obucavaju ih za obavljanje odredenih aktivnosti i aktiviraju prema potrebama.
U izvanrednoj situaciji oni se angaZziraju unutar organizacije na osposobljavanju
prostora i opreme, sredivanju dokumentacije, dezurstvimai sli¢no, a na terenu
na prikupljanju podataka o stanju korisnika, dopremanju humanitarne pomoci
korisnicima, pruzanju usluga pomod¢i u domu i njege, ¢uvanju maloljetnih
osoba i drugim poslovima. Kako bi volonteri uspjeSno obavljali svoje zadace,
stoZer za izvanredne situacije u centrima za socijalni rad treba odrediti osobu
koja ¢e koordinirati rad volontera i pruzati im stru¢nu pomo¢ u obavljanju
odredenih zadaca. Za odredeno podrucje to moze biti i socijalni radnik koji je u
organizaciji posla zaduZen za to podrucje.

U izvanrednim situacijama cesto se moraju obavljati poslovi koji izvorno nisu
u mjerodavnosti pojedinih institucija. Takvi poslovi su obrana od poplava,
rasciS¢avanje ruSevina, evakuiranje nastradalih i dr. Oni pridonose opdoj
sigurnosti zajednice i spadaju u prava i duznosti svih gradana. Zakoni koji
reguliraju pitanja zastite i spasavanja uzimaju u obzir specificne okolnosti
pojedinih kategorija i oslobadaju od op¢ih obveza neke kategorije kao S$to su
trudnice, majke i samohrani roditelji s djetetom mladim od sedam godina,
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skrbnici starih i iznemoglih osoba, osobe nesposobne za sudjelovanje u zastiti
i spasavanju itd. Uposleni u centrima za socijalni rad moraju znati da mogu
biti angazirani na navedenim poslovima i da u izvanrednoj situaciji moraju
odgovoriti i tim zada¢ama.

Specifi¢an je primjer aktivnosti koje su obavili uposleni u jednom centru
za socijalni rad u posljednjem ratu. U bombardiranju jednog sela koje su
napustili stanovnici, stradale su tri starice koje su ostale u podrumima kuca.
U rascis¢avanju rusevina leSeve su pronasli vojnici i nije bilo nikog da obavi
identificiranje. Prema opisu mjesta Zivljenja, radnici centra za socijalni rad

su zakljucili da se radi o korisnicima stalne novéane pomodi i ukljucili su
se u identificiranje i sahranu, kako bi se sacuvali valjani podaci za obitelji
nastradalih. Ovaj primjer pokazuje svu ranjivost korisnika socijalne skrbi
koja je dosla do izraZaja u izvanrednoj situaciji, s jedne strane, i razlicitost
djelovanja centra u izvanrednim okolnostima, s druge strane.

Dio aktivnosti centara mozZe biti usmjeren i na pripravu za djelovanje u fazi
oporavka. Primjerice, na identificiranje znacajnih izvora za prikupljanje
podataka, izlistavanje relevantnih pitanja na koja odgovori mogu dati sliku o
stanju pojedinaca i obitelji i sastavljanje upitnika za procjenu stanja i potreba
Zrtava prirodne nesrece. MoZe se napraviti i pocetni plan narednih aktivnosti,
koji ¢e biti utemeljen na prioritetima i u kojem ¢e se rasporediti osoblje i
pripraviti za opsezne aktivnosti na raznolikim podrucjima rada.

U ovoj fazi djelovanja rukovoditelj centra treba da je aktivni ¢lan opcinskog/
gradskog stoZera za izvanredne situacije kao bi dobivao pravodobne i tocne
informacije s terena, informirao o stanju korisnika socijalne skrbi i njihovim
potrebama te utjecao na definiranje zada¢a koje obavljaju centri po nalogu
opcinskog stozera, a sukladno njihovoj misiji.
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1. O fazi rehabilitiranja

Prirodne nesreée imaju ogromne posljedice na pojedince, drustvene skupine,
zajednicu, drzavu ili cijelu regiju. Velic¢ina i karakter katastrofe klju¢no odreduju
o kakvim posljedicama se radi. Njihovo otklanjanje odvija se u novoj fazi
djelovanja, koja se uobiéajeno naziva faza obnove ili rehabilitiranja.

Faza obnove zapocinje nakon $to je prestala neposredna opasnost za ljudske
Zivote. Njeno trajanje nije vremenski ograniCeno: moze trajati tjednima,
mjesecima, a nekad i godinama. Obnova je slozen drustveni proces, u kojem se
donose odluke i poduzimaju aktivnosti sa ciljevima:

« smanjenja Steta i eskalacije posljedica elementarne nepogode,
« vracanja u prethodno stanje,

« poboljSanja ranijih uvjeta Zivota prije prirodne nesre¢e u jednoj
zajednici,

«  promoviranja i poduzimanja nuznih mjera radi smanjenja ugrozenosti i
izlaganja rizicima i opasnostima od bududéih prirodnih nesreéa.

Kao slozen drustveni proces, obnova je uvjetovana aktivnostima iz faze
djelovanja, odlu¢nos¢u, rijeSenos¢u i motivirano$éu svih aktera u zajednici
i njezinom okruzju za otklanjanjem nastalih posljedica i planiranim i
koordiniranim pristupom u djelovanju cjelokupne zajednice. Obnova ne
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podrazumijeva samo opravku materijalnih dobara i ponovnu uspostavu
komunalnih usluga. Obnova je vradanje zivota zajednici u kojoj se potrebe
njenih stanovnika zadovoljavaju u medusobnojineometanojinterakcijiizmedu
materijalnih i ljudskih resursa i osigurava odrzivost zajednice. Ona mora biti
cjelovit i integriran sustav raznovrsnih potreba i aspekata obnove, a posebice
ekonomskog, drustvenog, prirodnog i gradevinskog. Zajednica i pojedinci
imaju veliki broj raznovrsnih, a posebice urgentnih potreba poslije prirodne
nesrece. Za njihovo zadovoljavanje nuzan je oporavak temeljnih funkcija
zajednice, obnova rada ranije izgradenih drustvenih struktura i sustava i, po
potrebi, stvaranje novih. Koordinirano i planirano osmisljavanje i poduzimanje
aktivnosti uvjet su uspjesne obnove i otklanjanja nastalih posljedica.

Faza obnove ima vise koraka ili podfaza. U prvoj podfazi naglasak je na
osiguranju barem minimalnih aktivnosti institucija od vaznosti, zadovoljavanju
urgentnih potreba Zrtava prirodne nesrece i odredivanju smjernica za
djelovanje na normaliziranju Zivotnih uvjeta u zajednici. U narednom koraku
procjenjuje se nastala situacija, Stete i posljedice, obavlja se saniranje podrucja
koja je nesreda zahvatila, provode zdravstvene i higijensko-epidemioloske
mjere, odgovarajuca zastita Zivotinja i biljaka, kao i proizvoda Zivotinjskog i
biljnog podrijetla, osigurava se i pruZza nuzna pomo¢ ugroZzenom stanovnistvu
i organizira opskrba komunalnim uslugama. Tre¢a podfaza je dugorocna faza
rehabilitiranja, u kojoj se planira oporavak, obnavljaju se infrastruktura i uvjeti
Zivota.
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2. Zadace i aktivnosti centara za socijalni rad u fazi
rehabilitiranja

Djelovanje centara za socijalni rad u fazi obnove/rehabilitiranja ili poslije
prirodne nesrece je utemeljeno na aktivnostima u fazi djelovanja, a djelimice
i u fazi planiranja. U bitnome, sve tri faze su medusobno povezane,
meduuvjetovane i sadrze dio zajednickih aktivnosti koje se protezu kroz sve
faze. Takve aktivnosti su informiranje javnosti, suradnja i komunikacija s
opcinskim stoZerima i drugim sluzbama, razvitak razli¢itih planova i sli¢no.

U fazi rehabilitiranja aktivnosti centara za socijalni rad proizlaze iz zadac¢a i
mjerodavnosti koje ove ustanove imaju u obavljanju djelatnosti socijalne skrbi
i socijalnog rada te planova postupanja u kriznim situacijama. Pored javnih
ovlasti koje se odnose na rjeSavanje zahtjeva u prvom stupnju o ostvarivanju
pravausocijalnoj,djecjojiobiteljskojzastiti, provedbu mjera premamaloljetnim
osobama u kaznenom postupku, vodenje evidencije i dokumentacije i isplatu
novcanih prava, centri izuzetnu pozornost poklanjaju poslovima koji spadaju u
stru¢ne poslove, a to su:
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« otkrivanje i pracenje socijalnih potreba i problema zrtava prirodne
nesrece,

«  procjena stanja i potreba stanovnistva koje je pogodeno prirodnom
nesreéom,

« predlaganje i poduzimanje mjera u rjeSavanju socijalnih potreba
stanovnistva, izazvanih nesre¢om,

«  pracenje izvrSavanja mjera,

« organiziranje i pruZanje psihosocijalne  potpore i pomodi
stanovnistvu,

« izrada izvjeS¢a, informacija, analiza i drugih dokumenata o
socijalnoj situaciji u zajednici,
«  predlaganje mjera za unapredenje socijalne skrbi,

«  planiranje mjera zajednice usmjerenih na zadovoljavanje socijalnih
potreba gradana,

« razvitak i unapredivanje preventivnih programa koji pridonose
sprecavanju socijalnih problema,

« poticanje, organiziranje i koordiniranje profesionalnog i
dragovoljnog rada u podruc¢ju socijalne skrbi,

« suradnja i razvitak partnerskih aktivnosti s organizacijama civilnog
drustva na pruzanju pomocdi Zrtvama prirodne nesrede,

«  razvitak projekata za rjeSavanje pojedinih problema,
« suradnjasdonatorimai

« drugi poslovi potpore stanovnistvu i zajednici na kojima se
primjenjuje strucni rad.
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Djelovanje centara za socijalni rad kao strucnih institucija poslije prirodne
nesrece od iznimne je vaznosti za rjeSavanje nastalih problema stanovnistva,
aliiza moguénost pokazivanja i potvrdivanja stru¢nog znanja i vjestina centara
u specificnim uvjetima rada, ¢ime se podize razina povjerenja gradana i
zajednice u njihov rad i promovira ustanova, uposlenici i djelatnost socijalne
skrbi. Ukoliko centri ne uspiju odgovoriti svojoj ulozi i ne postignu ocekivane
rezultate, to se moze negativno odraziti na njihov ugled, poziciju, povjerenje i
uopce status u zajednici, ali i u ukupnoj javnosti.

U punom ostvarivanju zadaca, doprinos trebaju dati svi uposleni, a za njihovu
organizaciju, osposobljenost i djelovanje odgovoran je krizni menadzment, koji
postupno gubi odlike kriznog menadzmenta i pocinje upravljati organizacijom
sukladno vazedim politikama, aktima i programima.

Poslije izvanredne situacije, centri nastavljaju obavljati redovitu djelatnost, ali
i dobivati nove poslove, koji okupiraju i angaZiraju menadzment i uposlene,
te ukupno prevazilaze postojece ljudske i materijalne resurse. Angaziranje
novih resursa, posebice ljudskih, moze biti dugotrajan proces zbog nedostatka
sredstava i zato u ovoj fazi centri moraju racunati na dragovoljni rad i
angaziranje volontera. Za struéne poslove potrebni su osposobljeni volonteri,
koji uz nadzor stru¢nih radnika mogu odgovoriti zada¢ama. Posljednje iskustvo
na ovom planu dalo je dobre rezultate. To je angaziranje neuposlenih socijalnih
i drugih strucnih radnika, koji u uvjetima volontiranja mogu mnogo pomodi,
posebice na poslovima praéenja socijalnih potreba i procjenama stanja i
potreba ugrozenog stanovnistva.

Kaoiufazidjelovanja,takoiufazioporavka, premakriteriju vremena obavljanja,
aktivnosti centara mogu se odvijati u tri koraka ili podfaze, koje se medusobno
prepli¢ui nadopunjavaju. Podjela na faze se pravi radi lak3eg uvidanja logi¢nog
slijeda pojedinih radnji i planiranja aktivnosti.
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U prvoj podfazi centri za socijalni rad nastavljaju aktivnosti zapocete u
posljednjem koraku faze djelovanja i postupno stvaraju uvjete za vracanje
redovitim aktivnostima u ostvarivanju svoje misije. Aktivnosti su usmjerene na

organizaciju i na zajednicu.

l. faza

Interno djelovanje
(u organizaciji)

Daljnji rad na uspostavi
funkcioniranja organizacije

Definiranje prioriteta

Izrada plana aktivnosti
Psihosocijalna potpora osoblju
Registriranje i zapisivanje

svih relevantnih saznanja i

informacija (vodenje evidencije).

l. faza

Eksterno djelovanje
(u zajednici)

Potpora drugim sluzbama na
ispunjavanju socijalnih potreba
stanovnistva i korisnika
Psihosocijalna krizna potpora
korisnicima

Prikupljanje podataka o stalnim
evakuiranim i raseljenim
korisnicima

Izrada listi korisnika po
prioritetima za humanitarnu
pomo¢

Dobijanje potpore za plan
aktivnosti

Sudjelovanje u radu opéinskih
stozera

Informiranje javnosti
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Unutar organizacije prioritet djelovanja je rad na uspostavi funkcioniranja
organizacije. Aktivnosti na uspostavi organizacije zapocete su u prethodnoj fazi
i bile suusmjerene na ¢is¢enje i osposobljavanje prostora, opreme i angaZiranje
uposlenih. Po stvaranju minimalnih uvjeta za rad, zapocinje organizirani rad:

« ucentrima je stalno nazoc¢an jedan broj uposlenih, koji imaju definirane
poslove i raspored svojih aktivnosti,

« uposleni sreduju dokumentaciju i stavljaju u funkciju opremu,

« uspostavljaju se veze s drugim organizacijama u sustavu zastite i
spaSavanja, kao i mjerodavnim ministarstvom, drugim centrima i
organizacijama,

« uspostavljaju se neposredne veze s korisnicima, gdje je to moguce i sa
suradnicima (dragovoljcima i volonterima) na terenu radi prikupljanja
podataka o korisnicima,

«  pruzaju se informacije gradanima koji dolaze u centre.

Ukoliko je prostor centraili dio prostora potpuno onesposobljen za rad, Cisti se
i obavlja njegova priprava za provedbu sanitarno-epidemioloskih mjera, a rad
se uspostavlja u drugom primjerenom prostoru.

Krizni menadzment prati i analizira stanje osoblja i donosi potrebne odluke na
njegovu angaziranju ili oslobadanju od obveza.

Na temelju informacija koje dobija s terena od uposlenih, opéinskog stozera i
drugihinstitucija, a shodno svojoj misiji, definiraju se prioriteti rada. U uvjetima
kada su potrebe velike i kada se one svakodnevno povecavaju i usloznjavaju,
¢ak 1 centri s velikim resursima ne mogu odgovoriti na sve. Zato je vazno
pronaci nacine kako ¢ée se identificirati ona podruéja rada i potrebe na koje
¢e se usmjeriti djelovanje. To se ¢ini na temelju podataka koji se dobivaju s
terenainjihove pomne ras¢lambe i ras¢lambe mogucénosti: kojim se resursima
raspolaZe i kako se oni mogu angazirati. Izbor prioriteta je tezak posao. Klju¢na
misao vodilja u centrima za socijalni rad prilikom odredivanja prioriteta jest
zadovoljavanje potreba korisnika kojima se pruzaju socijalne usluge. Dva
nacela mogu pomodi u definiranju prioriteta. Prvo nacelo je svrsishodnost i
ono ukazuje na to Sto se mora zurno Ciniti i kojim sredstvima. Klju¢ni kriteriji
za zurnost su:

« stanjei zivotne potrebe korisnika socijalne skrbi,

« stanje i potrebe drugih zZrtava prirodne nesrece, posebice osjetljivih
kategorija (djeca, osobe s invaliditetom, stari itd.),

«  raspolozivi resursi centra.
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Drugo nacelo je ostvarivost i ono se temelji na moguéem i odrzivom. U uvjetima
izvanredne situacije nije moguée pristupiti svakom kucanstvu, nije moguce
trenutacno osigurati odgovarajucui potrebnu pomo¢ili nije moguée trenutacno
djelovanje mjerodavnih sluzbi. Za neke aktivnosti treba sacekati promjenu
situacije ili obavijestiti druge sluzbe spasavanja o potrebi djelovanja. Zato je od
iznimne vaznosti da krizni menadZzment realno i stalno procjenjuje situaciju,
uzimajudi u obzir sve rizi¢ne ¢imbenike, i da uposlene ne izlaZze opasnostima
koje mogu ugroziti njihov Zivot i zdravlje.

Odabrani prioriteti ¢e kljuc¢no opredijeliti i plan aktivnosti koji treba biti vrlo
operativan i sadrzavati:

«  konkretne aktivnosti prema ciljnim korisnicima: pojedincima i
skupinama,

+  nositelje tih aktivnosti,
+  vrijeme i mjesto njihovog izvrSavanja,
« nadin koordiniranja rada uposlenih i

« nacin osiguravanja potpore (kome ¢ée uposleni podnositi izvjeséa, od
koga Ce zahtijevati pomo¢ i potporu, od koga primati naredbe itd.).

Krizni menadzment treba pratiti ostvarivanje plana i prilagodavati ga
trenutacnoj situaciji i uvjetima rada.

Sve aktivnosti u organizaciji i izvan nje treba pozorno registrirati i sacuvati.
Njihova ras¢lamba omogucava ocjenu uspje$nosti funkcioniranja sustava
upravljanja u izvanrednoj situaciji, kao i utvrdivanje zadaca koje su centri
obavljali, koje su trebali, a nisu obavljali ili koje su obavljali, a nisu trebali kako
bi se doslo do nuznih saznanja za planiranje buduéeg postupanja i informirala
javnostisvinjezini uposleni o djelatnosti ustanove za vrijeme prirodne nesrece.

Ve¢ na pocetku faze rehabilitiranja aktivnosti centara usmjeravaju se na
djelovanje i primjenu socijalnog rada u zajednici, Sto ¢e biti dominantna
aktivnost tijekom ove cijele faze rada.

Zapocete aktivnosti na pruzanju pomodi i potpore korisnicima odvijaju se u
kolektivnim smjestajima i drugim organiziranim vidovima zbrinjavanja, te na
terenu na kojem je mogude pristupiti korisnicima. Iznimnu pomo¢ uposleni u
centrima mogu pruziti Crvenom kriZzu na organiziranju Zivota u kolektivnom
smjestaju, organiziranju ishrane putem javne kuhinje, raseljavanju kolektivnih
smjestaja i trajnijem zbrinjavanju njihovih korisnika, spajanju obitelji i sli¢no.

Sve vrijeme djelovanja centri trebaju nastojati odrzati fokusiranost na stalne
korisnike usluga centara zbog njihove ranjivosti i smanjenih moguénosti
pristupa informacijama, snalazenja i losijih materijalnih, zdravstvenih i
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socijalnih pozicija. U ovoj fazi oni prikupljaju podatke o trenutac¢noj situaciji
korisnika i na temelju toga djeluju prema mjerodavnim sluzbama, zalazuéi
se za osiguranje prioriteta u zadovoljavanju njihovih potreba. U ovisnosti o
stanju na terenu, zapocinje se i s neposrednim radom u domovima korisnika,
koji obuhvata procjenu stanja i potreba, osiguranje zadovoljavanja zivotnih
potreba, uspostavu komunikacije i integriranje u mrezu potpore, osnazivanje
i pomoc u rjeSavanju aktualnih obiteljskih, zdravstvenih i socijalnih problema.

Clanstvo rukovoditelja centra u opéinskom stozeru za izvanredne situacije
omogucava brzo prosljedivanje informacija o potrebama korisnika i brzi
odgovor na njih. Osim toga, rukovoditelj centra u opcinskom stozeru inicira
i odrzava zainteresiranost stozera za osobito osjetljive skupine i zagovara
ukljucivanje pitanja relevantnih za ispunjavanje prava i potreba ovih skupina,
posebice djece, zena, starijih osoba i osoba s invaliditetom. On na sastancima
stozera prezentira i operativni plan djelovanja centra i dobiva suglasnost od
stozera za njegovo realiziranje. Stozer moze predloziti i druge aktivnosti, dati
instrukcije za prilagodbu i izmjenu plana, Sto se u uvjetima izvanredne situacije
mora postivati. U takvim situacijama, vazno je da se rukovoditelj centra izbori
za pozicioniranje aktivnosti u centru sukladno mjerodavnosti i misiji ove
ustanove i predmetu i sadrzaju socijalne skrbi.
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Druga podfaza faze rehabilitiranja orijentirana je na procjenu nastale situacije,
utvrdivanje Stete i traZzenje nacina kako sanirati stanje i naknaditi Stetu. Krizni
menadZment u centrima analizira koja je Steta nastupila na prostoru i opremi,
procjenjuje njenu vrijednost i analizira nacine kako bi se ona naknadila.
Znacajno je da se brzo i objektivno uradi procjena Stete i naprave planovi
rekonstrukcije i obnove, jer je potrebno spremno docekati prve donatore i
praviti strategije kako do¢i do donatora koji mogu pomoci u obnovi i ponovnoj

uspostavi svih potrebnih kapaciteta.

Il. faza

Interno djelovanje
(u organizaciji)

Provedba higijenskih i
epidemioloskih mjera

Procjena stanja, utvrdivanje
Stete i daljnji rad na uspostavi
funkcioniranja organizacije
Izrada instrumenata za rad na
prikupljanju podataka i procjeni
SENENERCICERT
Rasporedivanje osoblja

Angaziranje, osposobljavanje i
rasporedivanje volontera

Registriranje i zapisivanje
svih relevantnih saznanja i
informacija (vodenje evidencije)

Il. faza

Eksterno djelovanje
(u zajednici)

Potpora drugim sluzbama u
ispunjavanju socijalnih potreba
stanovnistva i korisnika
Strucna potpora u raseljavanju
kolektivnih smjestaja
Uspostava sustava za potporu
istrazivanju i procjeni stanja i
potreba

Procjene stanja i potreba
postojecih i novih korisnika

Psihosocijalna krizna potpora
korisnicima

Sudjelovanje u radu opéinskih
stozera

Informiranje javnosti
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Kako bi mogao biti nastavljen rad poslije prirodnih nesre¢a, nuzno je u
ostecenom prostoru provesti higijenske i epidemioloSke mjere i na taj nacin
osigurati uvjete rada koji nisu Stetni za zdravlje. Ove mjere krizni menadZment
provodi angaZiranjem mjerodavnih sluzbi koje se bave javnim zdravljem. S
ciliem osiguranja uvjeta za punu uspostavu rada organizacije, potrebno je
pripraviti odgovarajucu opremu i sredstva za rad, $to u uvjetima katastrofa i
velikih Steta nije ni lako, a ¢esto ni brzo.

U ovoj fazi centri moraju obaviti sve priprave za njihovu najvecu aktivnost u
fazi rehabilitiranja. To je procjena stanja i socijalnih potreba Zrtava prirodne
nesrece. Pripravne aktivnosti obuhvataju:

« definiranje ciljeva za proces procjene stanja i izradu nacrta projekta
istrazivanja,

+ identificiranje relevantnih pokazatelja (indikatora), Cije ¢e sagledavanje
dati cjelovitu sliku o socijalnom stanju i prioritetnim socijalnim
potrebama zZrtava,

« izradu upitnika za procjenu stanja,

« osiguranje potrebnih resursa za obavljanje procjene na terenu,
+ osiguranje nuzne potpore za rad na terenu i

+ informiranje javnosti o planiranim aktivnostima.

Na samome pocetku ove opsezne i zahtjevne aktivnosti, krizni menadzment
mora definirati njezinu svrhu i postaviti ciljeve koji se procjenom stanja zele
ostvariti. Pitanja na koja se mora odgovoriti su:

«  Hoce li istrazivanje sluziti samo centrima, Citavoj lokalnoj zajednici i
subjektima zajednice?

«  Podupire li lokalna vlast ovu aktivnost i daje li joj op¢i znadaj?

«  Hoce li lokalna zajednica rabiti rezultate procjene za izradu planova
rekonstrukcije?

Na temelju odgovora na ova pitanja definirat ée se njezina svrha i ustvrditi hoée
li centri obavljati procjenu stanja i potreba postojecih korisnika ili svih zrtava na
podrudju jedinice lokalne samouprave. Ako lokalna vlast ne pokazuje interes
za ove aktivnosti, centri formiraju svoja povjerenstva ili neka druga tijela koja
obavljaju procjenu Stete i rade planove obnove. Centri to moraju uzeti u obzir
i obaviti procjenu stanja i potreba samo postojeéih korisnika usluga centara i
potencijalnih korisnika koji su stradali u slucaju da se oni obrate za pomoc ili
je na njihovo loSe stanje upozorila lokalna zajednica i drugi suradnici u zastiti
i spasavanju. No, ako lokalna vlast da legitimitet ovim aktivnostima, uvazi
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stru¢ne potencijale ovih institucija i zatrazi procjene koje ¢e imati viSestruke
namjene u oporavku, procjenu treba raditi na cjelokupnom stradalom terenu,
primjenjujuci vise pokazatelja koji mogu dati stvarnu sliku i identificirati
potrebe na koje zajednica treba odgovoriti.

U definiranju indikatora, treba imati u vidu da se ne procjenjuje Steta nastala
uslijed elementarne nepogode, nego se procjenjuje ukupno stanje pojedinaca,
obitelji ili kuéanstava, §to, osim utvrdivanja trenutacnog stanja, obuhvata i
procjenu dostupnih resursa (osobni, obiteljski, susjedski, ostalih formalnih
i neformalnih skupina, drugih institucija u zajednici) i procjenu opcija
(utvrdivanje opcija koje mogu pridonijeti otklanjanju problema).
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Skupine indikatora za procjenu stanja i potreba

Vrste podataka Ishod

Osobni podaci (ime, datum Identificiranje i kontakt
rodenja - dob, JMBG, adresa,
telefon, spol, obrazovanje)

Podaci o obitelji (¢lanovi obitelji, Utvrdivanje  obiteljskog stanja,
srodnici, srodstvo, mjesto identificiranje oblika pomodi i
Zivljenja, dob, materijalno potpore unutar obitelji

stanje, odnosi s klijentom i

medusobne veze)

Zdravstveno stanje (kroni¢na Utvrdivanje razina zdravstvene
i teSka bolest, lijeCenje- ugrozenosti i potreba za
zdravstveni nadzor, uzimanje zdravstvenom zastitom

lijekova)

Invalidnost (vrsta, stupanj, Identificiranje sposobnostiipotreba
samostalnost  (ovisnost) u zanjegom i potporom
zadovoljavanju potreba, oblici

skrbi)

Ekonomska aktivnost (radni Identificiranje resursa klijenta
status)

Materijalno stanje (prihod - Utvrdivanje razina zadovoljenosti
izvor i visina, imovina, trajna temeljnih  potreba i  stanja
dobra, drugiizvori) siromastva

Stete od prirodne nesre¢e Usporedivanje ranijeg stanja i
(prostor,  pokretna  imovina, utvrdivanje nastale promjene
stupanj ostecenosti)

Stambeni  uvjeti (stambeni Utvrdivanje uvjeta stanovanja i
status, uvjetnost, prilagodenost, potreba za rjeSavanjem stambenog
veli¢ina, opremljenost) pitanja
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Skupine indikatora za procjenu stanja i potreba

Vrste podataka Ishod

Klijentovi resursi (ogranicenja, Identificiranje klijentovih
vjestine i njihova iskoriStenost, potencijala
poduzetnost i samostalnost)

Obiteljski resursi (vrste potpore, Identificiranje resursa potpore u
spremnost za pruzanje potpore) obitelji

Ostali resursi u primarnoj mrezi ldentificiranje resursa za potporu
(susjedstvo, radna sredina,
prijatelji - veze i odnosi,
vrste potpore i spremnost za

ukljucivanje)

Socijalna iskljucenost Identificiranje stupnja socijalnog
sudjelovanja, integriranja u
zajednicu, pristupa  socijalnim
pravima i kvalitete Zivota

Ostali resursi (sluzbe socijalne Identificiranje resursa za potporu
skrbi, NVO-i), privatni sektor

Prioritetne  potrebe  (vrsta Utvrdivanje temelja za planiranje

14. potrebe, izrazenost, Zurnost) potpore

Prioritetne aktivnosti Plan Zeljene akcije u odnosu na
(zadovoljavanje zivotnih stanje, potrebe, sadrzaje i vrste
potreba, stanovanje, uposlenje, potencijala

poljoprivredna aktivnost)
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ZA DJELOVANJE CENTARA ZA SOCIJALNI RAD
U IZVANREDNIM SITUACIJAMA IZAZVANIM SOCIJALNI RAD POSLIJE
PRIRODNIM NESRECAMA IZVANREDNE SITUACIJE

(FAZA REHABILITIRANJA)

Upitnik s detaljno razradenim pokazateljima Cesto se u svakodnevnom Zivotu
naziva “socijalna karta”. To je dokumentiran nacin mjerenja i utvrdivanja
modi pojedinaca, obitelji i ku¢anstava. Buduci da je usmjerena na ispitivanje
socijalnih potreba, ona sluzi za definiranje uzroka socijalnih problema,
utvrdivanje prioriteta, te izbor ciljnih skupina koje su najugroZenije i dono3enje
cjelovitih planova na razini zajednice, pojedinca i obitelji. U posljednje se
vrijeme rabi u svrhu boljeg usmjeravanja socijalnih naknada prema onima koji
se nalaze u stanju siromastva.

“y

Socijalna karta je “Zivi” dokument. Ona sadrzi podatke koji usmjeravaju
djelovanje, ali su jako promjenjivi i zahtijevaju stalno azuriranje. Osim izrade
socijalne karte, u ovoj fazi treba utvrditi nacin obrade dobivenih podataka, kao
i nacin njihova stalnog pracenja i aZzuriranja te nacin koristenja. Podaci u karti
se ticu osobnih i obiteljskih karakteristika pojedinaca i obitelji, te, kao takvi,
zahtijevaju zastitu i kontroliranu uporabu.

Najbolje je da upitnik popunjavaju socijalni radnici uposleni u centrima,
koji, kao dobri profesionalci, imaju vjestine potrebne za dolazak do dobrih i
uporabljivih saznanja o socijalnim potrebama. U nedostatku dostatnog broja
potrebnih istrazivada, upitnik mogu popunjavatii obuceni anketari sa statusom
volontera, koji imaju znanja iz socijalnog rada (neuposleni socijalni i drugi
stru¢ni radnici, studenti socijalnog rada). U pripravnoj fazi anketari trebaju biti
upoznati sa sadrzajem upitnika i obuceni za sam proces anketiranja.

Za provedbu cjelokupnog procesa procjene nuzno je, osim ljudskih resursa,
osigurati i sredstva za potporu, kao Sto su prijevoz do korisnika, zastita na
terenuisli¢no.

Anketiranje se moze mnogo brze obavljati ako se urade odredene priprave
na terenu, kao primjerice: upoznavanje korisnika o provedbi istrazivanja,
osiguravanjesuradnikakojisudobripoznavatelji prilika u zajednici,osiguravanje
vodi¢a u udaljenijim mjestima, koji ¢ée pruziti potrebne informacije o mjestu
Zivljenja korisnika, mogucnost koristenja i drugih izvora s ciljem provjere i
sveobuhvatnosti podataka itd.

Osim anketiranja, za procjenu stanja treba koristiti i intervju, zato Sto je ta
metoda pogodna za ispitivanje marginalnih i socijalno ugroZenih skupina i jer
daje moguénost da se neka pitanja pojasne, a kod odgovora zatraze dopunske
informacije koje objasnjavaju situaciju, stav ili misljenje. PoZeljno je da intervju
bude strukturiran kako istrazivaci ne bi subjektivno procjenjivali situaciju i
improvizirali cijeli proces prikupljanja podataka. Intervju se predlaze posebice
u sluéajevima kad postoji kontradiktornost i nepouzdanost podataka, zbog
Cega treba produbiti istraZivanje novim izvorima i provjerama.
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PRIRODNIM NESRECAMA 1ZVANREDNE SITUACIJE
(FAZA REHABILITIRANJA)

U nedostatku resursa za cjelovitu i sveobuhvatnu izradu procjene stanja
i socijalnih potreba korisnika usluga centara i drugih socijalno ugroZenih
osoba pogodenih prirodnom nesre¢om, za identificiranje potreba i problema
treba rabiti jeftinije i jednostavnije nacine. Takav nadin je ispitivanje skupina
ili foruma u zajednici. Ovaj pristup sadrzi odrzavanje jednog ili viSe skupova
svih gradana s uzeg podrucja (mjesna zajednica, Cetvrt, naselje ili sli¢no), od
kojih se trazi da u raspravi i suceljavanju razli¢itih videnja potreba mapiraju
najugroZenije pojedince i obitelji po razinama ugroZenosti i da objektivho
procjenjuju na koje potrebe zajednica treba odgovoriti. Na skupovima moze
dodi i do ostrog suceljavanja stavova, $to predstavlja opasnost za uspjeh u
mapiranju potreba, ali i suéeljavanje stavova moze biti znacajno stru¢njacima
u identificiranju stvarnog stanja.

Osim $to ne zahtijeva posebna sredstva i vrijeme, ovaj nacin identificiranja
potreba dovodi i do punog sudjelovanja gradana u iskazivanju i identificiranju
stanja i potreba i daje kvalitativne aspekte potreba.

Prikupljajuci podatke o stanju i potrebama, zbog specifi¢nosti konteksta i
otkrivanja iznimno teskih problema i prijekih potreba pojedinaca i obitelji,
centri trebaju i akcijski djelovati gdje god je to mogude, tako Sto nece Cekati
da se prikupljeni podaci obrade, pa na temelju njih utvrdivati pravilnosti i
zakonitosti i praviti planovi, nego ¢e odmah na prijeke potrebe djelovati i
zajedno s korisnicima osmisljavati i planirati aktivnosti koje ¢e dovesti do
promjene i poboljSanja uvjeta zivota. Socijalni radnik na terenu ne treba da
se zadovolji samo prikupljanjem saznanja i Cinjenice, nego treba analizirati
podatke, izvjeS¢ivati o njima i planirati nuzne socijalne promjene, uz aktivno
sudjelovanje korisnika. Na taj se nacin dinamiéno pristupa potrebama, s ciljem
mijenjanja drustvene situacije Zrtava prirodne nesrece u cjelini.

Dok traju aktivnosti na procjenama stanja i potreba, krizni menadzment treba
tijesno suradivati s opcinskim stoZerom, ali i javnoscu, kako bi na vrijeme
dostavio podatke i obavijestio o svom radu, te ukazao na ozbiljnost pojedinih
situacija i aktivirao donatorske i druge izvore na njihovom rjeSavanju.

Procjena stanjai prikupljanje podataka je proces koji moze dulje trajati. Vrijeme
trajanja je uvjetovano dobrom pripravom, raspolaganjem s dostatno resursa
za istrazivanje i potporom koju centri dobivaju u provedbi aktivnosti procjene.
Visemjesecno trajanje ovih aktivnosti moze umanijiti njihovu pravodobnost i
dovesti do odugovlacenja djelovanja na konkretnim slucajevima, koji su zurni i
zahtijevaju brzu akciju.

U ovoj podfazi obnove nastavlja se i s pruzanjem krizne psihosocijalne pomodéi.
Vodedu ulogu u njenom pruzanju, osim centara za socijalni rad, imaju i
zdravstvene sluzbe (centri za mentalno zdravlje). Klju¢ne zadace psihosocijalne
pomodi su:
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« umirivanjeZrtavairazvijanjesvijestidasunjihoveemocionalne
reakcije normalne s obzirom na izvanrednu situaciju i teSko
iskustvo koje su imale,

+ sluSanje prica i iskaza o nesredi i pomaganje u razumijevanju
cjelokupnog iskustva,

« informiranje o mogucim problemima koji se mogu pojaviti
poslije ovakvih nesreéa: strahovi, nesanice, anksioznost,
gubitak koncentracije i motivacije, depresija, tugovanje,
obiteljske poteskode i sli¢no,

« rad s emocionalnim problemima izazvanim prirodnom
nesre¢om,

« identificiranje osoba s psihosocijalnim poteskocama
i procjenjivanje njihove potrebe za organiziranom
zdravstvenom i socijalnom skrbi,

« uspostava i vodenje skupina za uzajamnu potporu i poticanje
samopomodi,

+ informiranje zajednice o emocionalnim stanjima i reakcijama
ugrozenog stanovnistva,

«  obavjeséivanje i alarmiranje svih sluzbi i aktera za provedbu
prikladnih akcija na planu mentalnog zdravlja.

Psihosocijalnu kriznu pomo¢ centri trebaju pruzati u suradnji sa zdravstvenim
sluzbama i drugim stru¢nim resursima u zajednici koji imaju znanja i iskustva
o nacinu postupanja u ovakvim situacijama. Volonteri Crvenog kriza u svojim
pripravama za djelovanje u izvanrednim situacijama Cesto prolaze kroz razne
vrste obuka i sposobni su pruziti kriznu psihosocijalnu pomo¢.
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1ll. faza ili faza rekonstrukcije ili faza oporavka

Trecu fazu u fazi rehabilitiranja jedan broj autora naziva i fazom rekonstrukcije,
jer se radi o dugotrajnom procesu obnavljanja uniStenog i poboljSanja uvjeta
i kvalitete Zivota na podrucju pogodenom prirodnom nesre¢om. Nastavlja se
najvedi broj aktivnosti koje su se odvijale u prethodnim podfazama, a sukladno
potrebama razvijaju se i nove aktivnosti. U ovoj fazi treba normalizirati uvjete
rada i centri trebaju poceti obavljati svoje stalne aktivnosti primjenjujuci
vazece zakone, podzakonska akta i propise opcinskog znacaja. Zbog proteklih
dogadaja, aktivnosti su centara obogadene novim sadrzajima, koji za svoj
predmet imaju:

« okoncanje procesa procjene stanja i potreba korisnika i drugih
ugrozenih gradana,

« izradu individualnih planova za korisnike,
« izraduizvje$éaianaliza o rezultatima procjene,
+ rad s donatorima na realiziranju planova i

«  psihosocijalnu potporu gradanima.
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Interno djelovanje
(u organizaciji)

Obavljanje redovitih poslova
Obuka osoblja za stratesko
djelovanje na otklanjanju
posljedica nepogode

Obrada podataka dobijenih
procjenom stanja i potreba te
izrada odgovarajucih izvjeSéa

Izrada informacija i ras¢lambi o
socijalnoj situaciji u zajednici

Izrada projekata za rjeSavanje
pojedinih problema
AZuriranje planova zastite i
spasavanja u izvanrednim
situacijama

Uspostava razlicitih evidencija

DJELOVANJE CENTARA ZA
SOCIJALNI RAD POSLIJE
IZVANREDNE SITUACIJE
(FAZA REHABILITIRANJA)

Eksterno djelovanje
(u zajednici)

Potpora drugim sluzbama u
ispunjavanju socijalnih potreba
stanovnistva i korisnika
Procjene stanja i potreba
postojecih i novih korisnika
Upoznavanje opcine i
mjerodavnih sluzbi o dobijenim
rezultatima procjene

Razmjena podataka s drugim
sluzbama

Informiranje javnosti o stanju na
terenu

Psihosocijalna potpora
korisnicima

Koordiniranje rada volontera

Trazenje pomodi i suradnja s
donatorima

Informiranje javnosti
Promoviranje postignuca

Pracenje aktivnosti u procesu
obnove, uvidanje trendova i
infomiranje o situaciji
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Popunjene upitnike prije obrade treba pozorno provjeriti, usporediti s
podacima koje centri posjeduju iz ranijeg razdoblja i saznanjima do kojih
su dolazili tijekom izvanredne situacije, kako bi se otklonile eventualne
nejasnoce, uradile dodatne provjere ukoliko postoji nesuglasnost medu
podacima i sumirale dotadasnje aktivnosti na pojedinim slu¢ajevima. Podatke
o procjeni stanja i potreba treba pohraniti u pripravljene baze podataka i rabiti
zaizradu individualnih planova zbrinjavanja pojedinaca i obitelji kao i za izradu
izvjesca, informacija i ras¢lambi za op¢éinski stozer, lokalne vlasti i Siru javnost.
U izradama ras¢lambi treba uvaZavati i ispunjavati metodoloske zahtjeve
za takve dokumente, koji omogudavaju znanstvenu rasc¢lambu aktualnog
stanja obitelji, postavljanje ciljeva za rjeSavanje problema i zadovoljavanje
potreba i razvitak strategija za ostvarenje ciljeva. Ras¢lambe trebaju ukazivati
i na prostornu rasirenost socijalnih pojava i problema. Prikazivanje prostorne
raSirenosti socijalnih potreba pozZeljno je za cijelo podrucje jedinice lokalne
samouprave, a posebice onog dijela koji je bio pogoden prirodnom nesrecom.
Koriste¢i geomapiranje, identificiraju se zajednice koje imaju izraZzene socijalne
potrebe i uizradama planova rjeSavanja socijalnih problema one trebaju imati
prioritet.

Individualni planovi zbrinjavanja za korisnike rade se wuobicajenom
metodologijom za takve planove, s isticanjem prioriteta u zadovoljavanju
potreba, jer prirodna nesreca mogla je dovesti do ugrozavanja sposobnosti
korisnika da zadovolji zivotne potrebe i do potpunog uniStenja njegovih
resursa, tako da je nuzno napraviti postupnost u mjerama sukladno utvrdenim
prioritetima.
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Sadrzaj individualnog plana zbrinjavanja

Identifikacijski podaci o klijentu:

Rezultati procjene:

Aktivnosti

Identificirane potrebe i
problemi
po prioritetima

Nacin pracenja:

Voditelj slucaja:

Datum donosenja plana:
Datum revizije:
Individualni plan sacinili:

Potpis: struc¢ni radnici,
klijent

Ciljevi Nositelji ~ Vrijeme
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Rezultati procjene stanja i potreba zrtava prirodne nesre¢e su klju¢ni za
identificiranje problema i planiranje projekata kojima se rjeSavaju ti problemi.
Centrimogu samostalno raditi projektei lobirati za njih,a mogu i u partnerstvu s
drugim organizacijama, posebice nevladinim organizacijama, razvijati projekte
koji odgovaraju potrebama i koji pridonose rjeSavanju gorucih i dugoroc¢nih
problema pojedinaca, obitelji, drustvenih skupina, pojedinih podrucja i
zajednice u cjelini. Projekti omogucuju da se problem jasno i detaljno objasni
i prezentira i da se definira nacin koji omogucava rjeSavanje ili umanjivanje
problema. Pomocdu projekata centri prezentiraju svoj rad, saznanja koja
posjeduju, mogu pokazati da dobro poznaju situaciju na svome podrucju, da
su identificirali probleme i da znaju pronalaziti rjeSenja za njih. To im podize
ugled kod donatora i lokalne zajednice, jer suvereno vladaju informacijama o
stanju na terenu i stru¢no ih pretvaraju u rjesenja.

Posjedovanje podataka dobivenih procesom procjene stanja omogucava
centrima i razvijanje neposredne suradnje s donatorima. lzrada listi
korisnika po prioritetima omogucava sinkronizirano i koordinirano pruzanje
informacija donatorima i rjeSavanje problema po prioritetima, bez dupliranja i
koncentriranja donatorske pomoci odredenim gradanima.

Mnoge organizacije u izvanrednim situacijama rade procjenu stanja i
utvrduju potrebe svojih korisnika. U tome su posebice aktivne udruge osoba
s invaliditetom i druge udruge korisnika, koje u izvanrednoj situaciji prate
dogadanja i stanja svojih korisnika, rade procjene i razvijaju programe pomodi i
potpore. Centri trebaju ostvariti suradnju s njima i stalno razmjenjivati podatke
kako bi se koordiniralo djelovanje, izbjeglo dupliranje i preraspodijelile
obveze i odgovornosti. Razvitak zajednickih projekata i koriStenje prolaznosti
nevladinih organizacija kod donatora, mogu biti jedan od puteva kako osigurati
donatorsku pomoc¢ u nastaloj situaciji.

Prikupljanje podataka i procjena stanja zahtijevaju od centara za socijalni rad
publiciranje podataka u izvje$¢ima, informacijama, ras¢lambama i njihovo
prezentiranje opéinskim stozerima, skupstinama jedinica lokalne samouprave,
stru¢noj iSiroj javnosti. Na taj nacin centri djeluju kao stru¢ne sluzbe koje prate
socijalne potrebe u lokalnoj zajednici, analiziraju ih i predlazu nacine njihova
zadovoljenja.

PruZanje socijalne potpore i pomoci tijekom velikih nesreéa i katastrofa je
vazna aktivnost velikog broja organizacija. S ciljem osiguranja djelotvornosti,
potrebno je postojanje suradnje i koordiniranosti medu njima. Zrtvama
prirodnih nesrec¢a moze biti potreban Siroki raspon usluga potpore i pomodi.
Medu njima se posebice isticu osobe i obitelji koje su bile neposredno ukljucene
u nesrecu, svjedocii zurne sluzbe koje su djelovale na evakuiranju i spasavanju.
Neki od njih imali su potrebu za potporom samo tijekom spasavanja i
neposredno poslije toga, a neke ¢e imati potrebu tek poslije u fazi oporavka,
pa ¢ak i dugorocno.



12

gAR:)I?JgE:O'\\I/g(NJE CENTARA ZA SOCIJALNI RAD j  DJELOVANJE CENTARA ZA
U IZVANREDNIM SITUACIJAMA IZAZVANIM SOCIJALNI RAD POSLIJE

PRIRODNIM NESRECAMA IZVANREDNE SITUACIJE
(FAZA REHABILITIRANJA)

Socijalna potpora je “objektivna ili subjektivha razmjena emocionalne,
simbolicke, saznajne, instrumentalne i druge pomodi medu pojedincima i
odredenim drustvenim akterima” (Vidanovi¢, 2015: 300). Socijalna potpora koju
osiguravaju centri za socijalni rad su “razlicite vrste aktivnosti kratkorocnog
i dugoro¢nog karaktera, poduzete s ciljem neutraliziranja postojece krizne
situacije i stvaranje uvjeta za razvoj osobnih i kolektivnih potencijala klijenta
(Barker prema: Milosavljevi¢, Brki¢, 2005:218). Ovisno o stanju i potrebama,
centri u izvanrednoj situaciji pruzaju materijalnu, informativnu, psihosocijalnu
i edukativnu potporu. Osim stanja i potreba, na pruzanje socijalne potpore
utjeCe raspoloZivost resursa, osposobljenost strué¢nih kadrova za pruzanje
potpore, mogucnost supstitucije i koriStenja resursa zajednice.

Materijalna potpora je usmjerena na osiguranje izvora koji pruzaju
socijalnu sigurnost pojedinca i obitelji. U mjerama rekonstrukcije,
materijalna je potpora usmjerena na osiguranje hrane, odjece, obuce,
stvari potrebnih za kucanstvo, nuznih lijekova, higijenskih sredstava i
na obnovu stambenog prostora i stvaranje zadovoljavajucih stambenih
uvjeta. Centri za materijalnu potporu rabe sredstva socijalne skrbi kojima
redovito raspolazu, dodatna sredstva koja dobivaju iz razlicitih izvora za
pomo¢ stanovniStvu u izvanrednoj situaciji, te sredstva od donatora i
drugih organizacija.

U pruzanju materijalne potpore centri trebaju imati u vidu dugoro¢nu
perspektivu, odnosno sagledavati odrzivost postojecih mjera i kona¢no
izvodenje promjene koja znadi izlazak korisnika iz sustava socijalne
skrbi i njegovo potpuno osamostaljivanje. Primjerice, ako se radi o
poljopriviednom kucanstvu, osim zadovoljavanja zivotnih potreba,
potpora treba biti usmjerena za pomo¢ u osiguranju poljoprivredne
opreme, sjemenaisli¢no, jer ée takvim sredstvima kucanstvo biti u stanju
raditi i stvarati nova dobra i brzo ¢e izadi iz stanja socijalne potrebe.

Pruzanje materijalne potpore je dugotrajan proces, koji od centara
zahtijeva posjedovanje pouzdanih podataka o stanju i potrebama
pojedinih korisnika, na temelju kojih razvijaju planove zbrinjavanja i
projekte za rjeSavanje pojedinih pitanja i Siroko suraduju s mnogim
donatorima kako bi osigurali nedostajuca sredstva.

Informativna potpora omogucava koristenje razli¢itih informacija i
njihov prijenos korisnicima kako bi bili u stanju donositi razlicite odluke
na temelju svestranih informacija. Primjerice, prijenos informacija
o razli¢itim programima koji se realiziraju u fazi obnove, propisanim
uvjetima za sudjelovanje u programima, moguénostima pravljenja
planova za rjeSavanje pojedinih pitanja, nacina trazenja pomodiisli¢no.
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Jedna od klju¢nih aktivnosti centaraiu redovitim uvjetima jeinformiranje
korisnika o pravima koja mogu ostvariti, uvjetima za ostvarivanje tih
prava, organizacijama koje djeluju u oblasti socijalne skrbi i njihovim
programima. U uvjetima izvanrednog stanja, ova vrsta potpore je vrlo
znacajna, jer uslijed ljudskih i materijalnih gubitaka, stanovnici se
suocavaju s traumom zbog koje ponekad ne mogu sagledati sve vazne
informacije i upotrijebiti ih.

Edukativna potpora omogucava razvitak sposobnosti i osnazivanje
korisnika za poduzimanje samostalnih radnjiiuizvanrednim okolnostima
ona moze biti usmjerena na obuku za postupanje u odredenoj situaciji,
koristenje prirodnih i drustvenih resursa do obuke za izradu planova i
projekata, popunjavanje razli¢itih obrazaca, nacina trazenja posla itd.

Psihosocijalna potpora i pomo¢ uklju¢uje emocionalnu i prakti¢nu
pomo¢u poticanju razvojnih, kognitivnih, funkcionalnih, komunikacijskih
i socijalnih vjestina korisnika za suocavanje s poteSkocama i izazovima i
za uspostavu i odrzavanje nove ravnoteze kada je prethodna dovedena
u pitanje ili uniStena. Ona je nadopuna obiteljskoj potpori, koja se
ostvaruje medu ¢lanovima jedne obitelji. Cilj psihosocijalne pomoci je
olaksati povratak u normalni svakodnevni zivot i sprijeciti posljedice
potencijalnih traumati¢nih dogadaja. Ona se moze pruzatiindividualnoili
u skupinama kako bi se uspostavio dinamic¢an odnos medu psiholoskim
i socijalnim dimenzijama jedne osobe, u kojem jedna dimenzija utjece
na drugu. Psiholoska dimenzija ukljucuje interne, emotivne i kognitivne
procese, osjeCanja i reakcije. Socijalna dimenzija ukljucuje odnose,
obitelj i mrezu u zajednici, druStvene vrijednosti i kulturne prakse.
Psihosocijalna potpora se odnosi na aktivnosti kojima se ispunjavaju i
psiholoske i socijalne potrebe pojedinaca, obitelji i lokalnih zajednica.

Sadrzaj psihosocijalne potpore u razli¢itim fazama izvanredne situacije
jerazlicit. U fazi obnoveili rehabilitiranja, ona prelazi iz krizne u sustavnu
dugoro¢nu potporu institucija ili posebnih timova u lokalnoj zajednici
za potporu, koji svoje usluge pruzaju kroz dulje razdoblje, nekad i vise
godina. Iskustvo iz posljednje izvanredne situacije u zemlji ukazalo je
na znacaj organiziranja ovoga vida pomoci u razdoblju poslije jedan do
tri mjeseca od katastrofe. To je razdoblje kada pocinje puno suocavanje
s posljedicama, $to stvara posebnu uznemirenost i negativan ucinak
na opce funkcioniranje, kada se razvija akutni posttraumatski stresni
poremedaj i kada je potrebno primijeniti razlicite tretmane i terapije,
utemeljene na dokazima i provjerenim modelima, kao $to je kognitivno-
bihevioralna terapija fokusirana na traumu itd.
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Sustavna dugoroc¢na psihosocijalna potpora u ovoj fazi orijentirana je na
osobe s pokazanim psihosocijalnim potesko¢ama, koje dobivaju potporu
od struénih osoba, i na poboljsanje pristupacnosti svih usluga za jacanje
mentalnog zdravlja. Centri za socijalni rad mogu formirati mobilne timove
s centrima za mentalno zdravlje, udrugama psihologa i socijalnih radnika
i drugim sluzbama, koje ¢e na terenu obavljati monitoring mentalnog
zdravlja i omogucavati svim Zrtvama prirodne nesrece aktivan kontakt i
dobivanje stru¢ne pomodi.

Usporedo s konkretnom psihosocijalnom pomodi, treba raditi i na razvitku
programa za prevenciju poremecaja, kao $to su:

formiranje diskusionih skupina i skupina za potporu, na kojima se
proraduje prezivljena trauma,

provedba Skolskih aktivnosti u kojima se djeca igraju i vradaju
povjerenje i pouzdanje,

organiziranje terapeutskih i djecjih radionica s traumatiziranom
djecom,

organiziranje treninga za prakti¢no ucenje o obrascima psiholoskih
reakcija ugrozenih osoba,

organiziranje vokacijskih treninga za razvitak sposobnosti,
promoviranje mentalnog zdravlja,

uspostava lokalnih centara za potporu itd.
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U svakoj se zajednici mogu razvijati neke aktivnosti koje ée pozitivno djelovati
na mentalno zdravlje i ublazavati razornost prirodne nesre¢e na socijalni i
emocionalni kontekst svakog Covjeka, s jedne strane, i rjeSavati socijalne
probleme, s druge strane. U organiziranju takvih aktivnosti, kao i u njihovom
promoviranju, centri mogu imati znacajnu ulogu. Takve aktivnosti su:

« osiguranje  pristupa aktualnim, pouzdanim tijekovima
vjerodostojnih informacija o katastrofi i pomodi koja se pruza,

« osiguranje pristupa psiholoskoj pomoci osobama koje dozivljavaju
akutni mentalni stres,

+ odrzavanje ili ponovna uspostava kulturnih i religijskih dogadaja,

« zbrinjavanje Zurnih psihijatrijskih problema i dostupnost
psihijatrijskih lijekova,

+ nastavak tretmana osoba s prethodnim postojecim psihijatrijskim
poremecajima,

« ukljucivanje djece u proces formalnog i neformalnog obrazovanja,
Sport i rekreacijske aktivnosti ¢im to uvjeti dozvole,

« djelovanje na zastiti djecjih prava,

« organiziranje edukativnih aktivnosti, koje kao cilj imaju podizanje
kapaciteta korisnika, primjerice, obuka za koriStenje programa
obnove, za popunjavanje obrazaca, za ostvarivanje prava i pristupa
fondovima solidarnosti itd.,

« organiziranje svrsishodnih i drustveno potrebnih aktivnosti u koje
se ukljucuje veliki broj gradana, primjerice, skupljanje humanitarne
pomodi.
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U pruzanju psihosocijalne pomoditreba imati u vidu i rodni aspekt, jer muskarci
i Zene imaju razliCite potrebe, razliCite uloge i razvijaju razlidite strategije
nosenja s problemima i prezivljavanja u izvanrednoj situaciji. Prirodna nesreéa
dovodi do promjena u kucanstvu, koje transformira u postojece rodne obrasce
u obitelji i zajednici. Razlicite su, ali i komplementarne uloge muskaraca i zena
u organiziranju pomodi, svakodnevnom Zivotu i obavljanju svakodnevnih
aktivnosti, osiguranju temeljnih Zivotnih uvjeta, njezi i zastiti djece, starih,
osoba sinvaliditetom, bolesnih. Jednakopravno sudjelovanje muskaracaiZena
u aktivnostima obnove omogucava primjereno uvazavanje potreba i interesa i
jednih i drugih.

Rad pruzatelja pomoci u kriznim podrucjima je izlozen stresnim situacijama i
moze biti traumatican za samog njegovog nositelja. Ukljucivanje veceg broja
osoba i osiguravanje da se ne radi dugo, organiziranje prikladne supervizije,
dodatna edukacija, savjetovanje i organiziranje psihosocijalne potpore i za
njih, nacini su kako se moze smanijiti njihova traumatizacija.

Osim navedenih, aktivnosti centara za socijalni rad u zajednici u fazi
rekonstrukcije mogu biti i provedba postupka procjene Stete na pokretnoj i
nepokretnoj imovini stanovnika pogodenih prirodnom nesre¢com. Odlukama
nacelnika opcine ili opcinskog stoZzera u povjerenstvo za procjenu Stete
moze biti ukljucen i radnik centra. On svoju aktivnost u ovim povjerenstvima
usmjerava na procjenu parametara koji ukazuju na socijalno stanje i stanje
socijalne potrebe. Ukazivanjem na ove parametre moze zagovarati potrebu
prioritetnog rjeSavanja i saniranja stanja korisnika socijalne skrbi, a moze i
akcijski djelovati na zadovoljenje neodloznih zivotnih potreba.

U podrudju raspodjele humanitarne pomodi, centri zadrzavaju svoje uloge
strucnihinstitucija koje objektivno i svestrano procjenjuju stanje i potrebe i koje
organizacijama koje se bave raspodjelom dostavljaju prijedloge za raspodjelu
pomoci. Pri tom posebice skrbe o postojeéim korisnicima usluga centara,
njihovoj obuhvacenosti humanitarnom pomoci, zadovoljavanju potreba i
pristupa raspolozivim organizacijama i uslugama. U ovim aktivnostima centri
se mogu istaknuti u brzom odabiru korisnika na temelju podataka iz procjene
stanja i potreba, primjerice, brzo mogu sastaviti liste prioritetnih korisnika za
popravku kuéa, za opskrbu gradevinskim i drugim materijalom, za pomo¢ u
hrani, pomoc¢ u odjedii sli¢no.

U fazi oporavka, centri se u aktivnostima postupno priblizavaju fazi planiranja
tako Sto analiziraju primjenu postojeceg plana djelovanja u zastiti i spasavanju
i rade njegovo azuriranje na temelju potreba i iskustava stecenih u izvanrednoj
situaciji, ili, u slucaju da nisu imali plan, pripravljaju se za planiranje i izradu
plana za buduce situacije. Iskustva koja su stekli i djelovanje u izvanrednoj
situaciji i nakon izvanredne situacije svestrano ¢e rabiti u daljnjem procesu
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planiranja, jer ono na najbolji nacin pokazuje $to je bilo dobro organizirano, Sto
je propusteno da se uradi i gdje su napravljene pogreske. Pradenje realiziranja
plana i ocjena uspjeSnosti njegove primjene moraju biti permanentne i
sustavne aktivnosti u djelovanju menadzmenta u centrima.

U obavljanju svakodnevnih aktivnosti, novih poslova i djelovanja u posebnim
okolnostima, Cesto se zaboravi govoriti o postignuéima, istaknuti primjere
dobre prakse, zasluge pojedinaca i skupina i vlastiti rad promovirati na
pozitivan nacin. Kada prode krizna situacija i kada se steknu uvjeti za ocjenu
ucinjenog, menadzment centra treba razvijati i provoditi aktivnosti koje imaju
za cilj promoviranje ostvarenih rezultata i izuzetnih postignuca. Isticanje i
obavjes¢ivanje javnosti o radu volontera, dragovoljaca i aktivista, navodenje
primjera obitelji i pojedinaca koji su prihvatili korisnike i skrbili o njima,
prikazivanje angazmana Zena u radu timova na terenu, posebnih ekipa na
pruzanju pomodi ili dragovoljaca u kolektivnim smjestajima, te specifi¢nih
i posebnih angazmana uposlenih, obveza je centara kako bi se iskazala
zahvalnost, pokazali primjeri solidarnostii promovirali rezultati vlastitoga rada.

Kao strucne institucije, centriimaju obvezu pratiti nastale promjene, prikupljati
podatke, analizirati ih i davati ocjenu stanja kako bi ukazali na odredene
trendove u kretanju socijalnih pojava, poput kretanja siromastva, oporavka
korisnika socijalne skrbi, promjena u broju korisnika kao rezultata rijeSenih
problema, promjena u mentalnom zdravlju i drugih tendencija u socijalnoj
strukturi zajednice.
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Monitoring i evaluacija su segmenti koji moraju biti zastupljeni na operativno
specifican nacin u svim identificiranim fazama postupanja u kontekstu
djelovanja centara za socijalni rad u izvanrednim situacijama.

S obzirom na to da se u planu postupanja planira angaziranje i uporaba
materijalnih i ljudskih resursa, kao i viSestruka interakcija i komunikacija s
drugim subjektima, pradenje i procjena kroz monitoring i evaluaciju osigurat ¢e
bolju kvalitetu ciljanih i Zeljenih promjena, kao i razinu postignutih rezultata,
koji su nastali kao posljedica uloZenih resursa centara za socijalni rad.

Znacaj postojanja navedenih nadzornih mehanizama u sadrzaju, kao i njihovo
kvalitetno planiranje ogleda se u fazama operativnog djelovanja centara za
socijalni rad tijekom izvanredne situacije, odnosno u fazi rehabilitiranja, kada
se zbog slozenosti zadaca i izazova koje namece priroda djelovanja centara za
socijalni rad u danim okolnostima, mogu zatraziti odgovori na pitanja:

a) Kre¢emo li se prema definiranom cilju/cilievima unutar planiranih
aktivnosti za djelovanje u izvanrednim okolnostima?

b) Postojilibrziikvalitetniji nacin da centri za socijalni rad planirane aktivnosti
tijekom i nakon izvanrednih situacija urade na brzi i kvalitetniji na¢in?

To prakti¢no znaci da sve operativne radnje vezane za postupanje centara za
socijalni rad u izvanrednim situacijama podlijezu monitoringu i evaluaciji. Oni
se ne realiziraju kao ad hoc aktivnosti, nego kao planirani nadzorni mehanizam
usmjeren prema osiguranju vece ucinkovitostiivece odgovornosti u realiziranju
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planom definiranih ciljeva djelovanja centara za socijalni rad.

Sadrzaj plana djelovanja centara za socijalni rad u izvanrednim situacijama
mora obuhvatati i plan monitoringa i evaluacije. Temelj toga plana cini logicki
okvir svih definiranih aktivnosti predvidenih planom djelovanja centara
za socijalni rad u izvanrednim situacijama i u njemu postavljenih ciljeva.
Shodno tome, kreatori plana djelovanja centara za socijalni rad u izvanrednim
situacijama u okvir plana monitoringa i evaluacije moraju uvrstiti:

« logiku plana/programa djelovanja centarazasocijalnirad uizvanrednim
situacijama,

« indikatore,

« izvore podataka,

« metode prikupljanja podataka,

«  temeljne/pocetne podatke (baseline),
« ciljeve,

« ra$¢lambuinacin uporabe nalaza analize za dono$enje odluka i daljnje
planiranje.

Implementiranjem monitoringa i evaluacije ostvaruje se povratni utjecaj na
sve faze kojima je odredeno postupanje centara za socijalni rad u izvanrednim
situacijama, pocev od faze priprave, preko faze djelovanja tijekom i poslije
izvanredne situacije. Na taj se nacin uspostavlja cikli¢cni sustav stalnog
unapredivanja procesa osmisljavanja i implementiranja planova za postupanje
centara za socijalni rad u izvanrednim situacijama, kao i proces ucenja i
usavrsavanja samih uposlenih u centrima za socijalni rad koji rade na kreiranju
planova i, po potrebi, na njihovom implementiranju. Navedeni cikli¢ni sustav
obuhvata: 1. planiranje, 2. monitoring, 3. evaluaciju, 4. ras¢lambu, s tim da
se nalazi ras¢lambe rabe za naredni ciklus (ili narednu izmjenu i dopunu) u
procesu planiranjaiizradi novoga plana.

Monitoring i evaluacija su koristan nadzorni mehanizam koji menadzmentu i
ostalim uposlenim u centrima za socijalni rad u situacijama donosenja odluka
u procesu realiziranja planova djelovanja centara za socijalni rad u izvanrednim
okolnostima, pruza primjeren pregled ucinka implementiranih aktivnosti i
utrosenih resursa, te, shodno tome, omogucava uéenje na temelju dobre ili
loSe prakse. Osim toga Sto su nadzorni mehanizmi, monitoring i evaluacija su
komplementarni instrumenti upravljanja pa ¢e kreatori planova djelovanja
centara za socijalni rad u izvanrednim situacijama uvaziti njihove medusobne
razlike kroz prizmu odgovora na pitanja: $to, zasto, tko, kada, gdje, kako i
pitanje rezultata.
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MONITORING EVALUACIJA

Evaluacija je utemeljena na
Monitoring podrazumijeva da nalazima iz monitoringa i
gledamo i vidimo, da sluSamo sluzi zakljucivanju o tomu Sto
i cujemo, pronalazimo se dogodilo, koji su konkretni
i snimamo nalaze, ucinci odredene intervencije/
razjaSnjavamo i biljezimo aktivnosti. Evaluacija sluzi
ih u za to utvrden sustav. kreiranju suda o vrijednosti
Monitoring podrazumijeva onoga Sto je uradeno u
pracenje provedbe odredene kontekstu predvidenih

intervencije/aktivnosti. ciljeva centara za postupanje
u izvanrednim situacijama.
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Evaluacija se provodi kako
Monitoring osigurava bi svi oni koji su ukljuceni
da svi koji su ukljuceni u mogli vidjeti, razumjeti i
realiziranje ili su odgovorni za promisliti Sto je postignuto,
dono3enje odluka/provedbu a Sto nije. Na ovaj je nacin
intervencije/aktivnosti moguce otkriti koje su
budu svjesni i informirani snage i slabosti odredene

o tome kako te aktivnosti z intervencije, planaiili centra
v o ZASTO? . .
teku. Veoma cesto sluzii za socijalni rad, prepoznati
za osiguravanje donosenja uspjehe i neuspjehe,
odluka na dnevnoj razini, procijeniti znacaj i vrijednost
odnosno za donoSenje dobrih aktivnosti, odnosno troskova
odluka o tome kako rabimo investicije nasuprot dobiti,
resurse i mogucnosti koje su kao i osigurati u¢enje iz
nam na raspolaganju. iskustva i njegovu primjenu u
budu¢nosti.
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MONITORING EVALUACIJA

Oni koji su odgovorni za
provedbu intervencija/
aktivnosti moraju biti ti
koji provode monitoring
rada kako bi mogli planirati
primjerenije intervencije
i prilagodavati planove
okolnostima. Oni bi trebali
pratiti intervencije/aktivnosti
na sustavan nacin, kao i
izvjeScivati druge koji su
ukljuceni i odgovorni za

provedbu aktivnosti ili
donosenje odluka.

Monitoring se moze
provoditi povremeno, ¢esto
ili kontinuirano, tako da je
mogucde na vrijeme otkriti
mogucnosti i prevenirati
problem. Na taj nacin,
monitoringom se osigurava
pravodobno donoSenje
odgovarajucih odluka i
mjera koje u krajnjoj instanci
omogucavaju neometano
odvijanje aktivnosti i
postizanje ocekivanih ciljeva.

Evaluacija moze biti
realizirana eksterno od
vanjskih eksperata, obucenih
za procjene provedbe
intervencije s razlicitih
aspekata (ucinkovitosti,
utjecaja, odrzivosti, inovacije
itd.). Evaluacija se moze
provoditi i iznutra, ali treba
osigurati kvalitetu mjerenja
i zakljucivanja. Takoder, sam
proces moze biti proveden
kroz Siru ili uzu participaciju
svih aktera ili odredenih
pojedinaca ukljucenih u
provedbu i odlucivanje.

Evaluacija se najcesce
provodi na kraju intervencije
kako bi se napisalo izvjesce
o uspjesima ili promasajima.
Medutim, evaluacija se moze

izvesti i tijekom provedbe
intervencije, Sto pridonosi
ucenju tijekom realiziranja,
osiguravajuci znacajniji
razvitak, odnosno veci
utjeca;j.
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MONITORING EVALUACIJA

Monitoring se provodi “na
terenu”, u blizini same
aktivnosti, a rezultati moraju
biti definirani u formi koja
omogucava generaliziranje,
mogucnost sagledavanja
kvalitete provedbe na visoj
razini, a ne samo na razini
promatrane aktivnosti.
Potrebno je osigurati Sire
razumijevanje implikacija,
kao i lokalnih potreba kako
bi se provedba neometano
realizirala.

Monitoring podrazumijeva
promatranje, slusanje,
ucenje. Razlic¢ite intervencije/
aktivnosti podrazumijevaju
razli¢ite metode kojima se
provodi praéenje. Zato sam
proces monitoringa mora
biti pozorno planiran prije
zapocinjanja intervencije.

Bit evaluacije jestu
osiguravanju kvalitete
procjene i vrednovanja

rezultata postignute
promjene. Samim tim,
evaluacija se ne moze
provesti od vanjskog

evaluatora, koji prosuduje na
temelju razlicitih produkata,
a nije svjestan lokalnog
konteksta i prioriteta
organizacije. Zato kazemo
da kvalitetna evaluacija
neizostavno mora u proces
procjene uspjeha ukljuditi i
one koji su bili dio provedbe
aktivnosti ili obuhvaceni
aktivnostima kao sudionici/
korisnici.

Postoji veliki broj
raznovrsnih metoda koje se
rabe za evaluaciju uspjeha

realiziranja. Takoder, kao
i u slu¢aju monitoringa,
evaluacija mora biti pozorno
osmisljena i planirana,
tako da odabrane metode
omogucavaju uvid i ocjenu
uspjesnosti. Planiranje
omogucava bolje koristenje
resursa i vremena koje
organizacija treba uloziti
kako bi evaluacija osigurala
kvalitetne i korisne uvide.
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MONITORING EVALUACIJA

Monitoring podrazumijeva
da su se unaprijed utvrdile
potreba i svrha/cilj/fokus
procesa. Takoder, priprava
ukljucuje definiranje kanala
komunikacije, procedura
za pracenje i definiranih
odgovornosti za provedbu.
Razvitaksustava monitoringa
prethodi samom realiziranju
intervencije ili se razvijau
ranoj fazi primjene. Treba
voditi racuna da razvijemo
sustav monitoringa koji
jerealan i provodiv od
organizacije. Ocekivani
rezultati i produkti moraju biti
jasno definirani.

Evaluacija treba omoguditi
ucenje za buduénost i
vrednovanje prethodnog
rada. Ona moze dati
snazan doprinos boljem
planiranju buduceg
REZULTAT  razvitka organizacije, kao i

ucinkovitijih intervencija.
Takoder, dobra evaluacija
govori kako bolje rabiti
prilike i resurse, kako bi
omogucili sveobuhvatniju
provedbu misije.

lzvor:http://wikiciv.org.rs/index.php/Monitoring_i_evaluacija

Kao i u slucaju monitoringa i evaluacije plana djelovanja, centri obavljaju
monitoring i evaluaciju cjelokupnog procesa djelovanja u izvanrednim
situacijama. To ¢ine u samom procesu djelovanja i nakon izvanredne situacije
u fazi oporavka ili po njezinom svrsetku. Prikupljanje podataka za procjenu
i ocjenu u svim aktivnostima rade uposleni u centrima, a kao dobri izvori
podataka mogu se rabiti zapisnici sa sastanaka kriznog menadZzmenta (stozera
za izvanredne situacije), odluke kriznog menadZmenta, informacije, saopcenja,
izvjeS¢a, analize i drugi dokumenti koji se odnose na djelovanje u izvanrednoj
situaciji. Ocjenu rezultata djelovanja radi menadzment centra, koji moze
formirati neovisni tim od uposlenih radnika, suradnika i drugih vaznih osoba
koje su sudjelovale u aktivnostima zastite i spaSavanja. MenadZment centra
moze angazirati i izvanjskog evaluatora, koji ima posebne mjerodavnosti za
ocjenu djelovanja ustanova socijalne skrbi u izvanrednim situacijama.

Rezultati monitoringa i evaluacije trebaju biti dostupni uposlenima u centru
i poznati Siroj javnosti. Na temelju njih menadZment centra unosi promjene
u svome radu, aktivnostima uposlenih, planu djelovanja i uskladuje daljnje
aktivnosti u pripravi i djelovanju u izvanrednim situacijama.
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|ZVANREDNOJ SITUACII

1. O komunikaciji

Komunikacija je proces duhovnog i tjelesnog opéenja medu ljudima. Rije¢
komunikacija vodi porijeklo od latinske rije¢i “comunis”, $to znaci zajednistvo,
odnosno imati nesto zajednicko s nekim. Najcesce se definira kao prijenos
i razumijevanje znacenja poruke ili kao “proces prijenosa znanja, emocije,
iskustva, stavova, informacija, razumijevanja, misli i slicno medu ljudima, kako
bisedostiglo zajedni¢ko znacenje” (Eri¢,2000: 440). Kod shvatanja komunikacije
naglasak je na prijenosu znacenja, jer komunikacija ne omoguéava samo
prijenos informacija, nego i razumijevanje znacenja. Kad primatelj razumije
informaciju onako kako je zamislja posiljatelj, doslo je do komunikacije.

Za odvijanje komunikacije nuzno je postojanje dviju strana: posiljatelja i
primatelja poruke. PoSiljatelj ima potrebu nesto saopditi i prenijeti primatelju.
Posiljatelj svoju ideju oblikuje i pretvara u smislene simbole (kodira je). Poruka
moze biti izraZzena u verbalnim i neverbalnim simbolima, koji predstavljaju
oblikovane misli. Prijenos poruke od poSiljatelja do primatelja obavlja se
putem kanala koji predstavljaju odredenu tehnologiju za prijenos. To su: pismo,
telefon, faks, govor licem u lice, novine, telegram, brosura, radio, televizija,
video, knjiga, e-mail, plakat, letak, saopcenje, web stranica itd. Primatelj
poslanu poruku dekodirailiinterpretira pomocu simbola (zvukovima, rijecima).
To¢na komunikacija moze se dogoditi ako i primatelj i poSiljatelj poruke pridaju
ista ili barem sli¢na znalenja simbolima koji sacinjavaju poruku. Tek po
shvatanju poruke, moze se govoriti o komunikaciji koja je uspjesnija sto je vece
podudaranje izmedu smisla poslane i smisla primljene poruke.

Kako bi posiljatelj znao da je poruka primljena i shvacena, potrebno je

postojanje reakcije primatelja poruke. To je povratna veza ili “feedback”,
koja predstavlja reakciju primatelja. Uz povratnu informaciju proces postaje
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razgovor ili dvosmjerna komunikacija s promjenom uloga, jer posiljatelj postaje
primatelj poruke koji oblikuje, kodira i Salje odgovor. Svaka komunikacija je
izloZena razli¢itim smetnjama ili “buki”, koja predstavlja smetnje u prijenosu
i primanju poruke. To su tehnolo3ki ili ljudski problemi, kao $to su smetnje na
telefonu, los$ tisak, nesluSanje, napustanje razgovora prije svrietka, nedostatak
bontona, uporaba dvosmislenih simbola, nepozornost, pogresno dekodiranje
i sli¢no.

Opdi cilj komunikacije je razumijevanje. Kada se on ostvari, svaki sudionik ¢uje
drugog i razumije otkuda tko dolazi. U tom odnosu oni su suradnici u procesu
razmjene informacija, ¢iji bi odnos trebali karakterizirati poStivanje i iskrenost.
Razlike koje postoje trebaju voditi trazenju rjesenja, a ne konfliktu.

Temeljne funkcije komunikacije su:

«  perceptivna: omogucuje prijam dolazecih poruka, odnosno signala u
komunikacijskom procesu,

« evolutivna: omogucuje razumijevanje poruke i donoSenje odluka
u komunikacijskom procesu uz pomo¢ ranijeg iskustva i koriStenja
memorije,

« transmisiona: ima zadadu prijenosa i tumacenja znacdenja poruke.

Ove funkcije osiguravaju prijam, protok i prijenos poruke, istjecanje osobnih
poruka i pristup raznovrsnim porukama koje omoguduju svim pojedincima,
skupinama i nacijama bolje medusobno razumijevanje. Osim navedenih,
funkcije komunikacije su i osiguranje zajednickog fonda znanja koje omogucuje
ljudima djelovanje kao ¢lanova drustva, razmjenu cinjenica i informacija
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potrebnih za lakSe dogovaranje i rasvjetljavanje razlicitih stavova prema op¢im
pitanjima, kao i unapredenje kulture i zadovoljenje drugih potreba svakog
Covjeka.

Komunikacija se najcesce dijeli na verbalnu i neverbalnu. Verbalna ili govorna
komunikacija za prijenos informacija rabi rije¢, odnosno prirodni ljudski govor i
njeni bitni elementi su: tko kaze, Sto kaze, kako kaze, komu kaze i zasto to kaze.
Neverbalna komunikacija odvija se drugim sredstvima, bez rabljenja govornog
aparata, kao §to su: geste, izgled lica, mimika, okulezika (ponasanje oka poput
kontakta o¢ima, pokreta oka, Sirenja zjenica), haptika (dodira), odijevanja,
hoda, slusanja, rukovanja itd.

Komunikacija u organizaciji ozna¢ava kako se obavlja prijenos informacija
unutar organizacije. MenadZment u organizaciji je neka vrst informacijskog,
odnosno komunikacijskog centra, koji prikuplja sve relevantne informacije,
daje ih drugim zainteresiranim stranama i pruza ih uposlenima. Komunikacija
u organizaciji moze biti formalna i neformalna. Formalna komunikacija prati
lanac odgovornosti (Robbins, Coulter, 2005) i pomocu nje se obavlja upravljanje
u organizaciji i nadzor uposlenih. Putem formalne komunikacije prenose
se informacije uposlenima o poslu koji obavljaju, nadinu obavljanja posla,
koordinaciji s drugim dijelovima organizacije i sli¢no, kao i informacije koje
uposleni upuéuju menadzmentu o problemima u funkcioniranju organizacije,
kao i o drugim relevantnim saznanjima. Neformalna komunikacija odvija
se medu uposlenima u organizaciji s ciliem zadovoljenja njihovih potreba za
drustvenom interakcijom i poboljSanjem radnog ucinka. Ona se najéeSce odvija
prema obrascima osobnih odnosa medu ¢lanovima organizacije.
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2. Znacaj komunikacije u izvanrednim situacijama

Medu istrazivac¢ima i prakticarima postoji suglasnost da je komunikacija vrlo
vazna za svaku organizaciju u svim prilikama, a posebice u uvjetima krize
bilo koje razine. NaglaSen znacaj komunikacije proizlazi iz samog konteksta
izvanredne situacije u kojoj su strah i nesigurnost na visokoj razini. U
izvanrednim situacijama posjedovanje informacija i upravljanje njima spada
medu kljuCne zadace kriznog menadzmenta.

U svim kriznim situacijama menadzment mora obratiti pozornost i na jacanje
komunikacije u smislu spre¢avanja narusavanja ugleda, ali i jacanja povjerenja
sudionika u odluke koje donosi krizni upravljacki tim i koje vode izlasku iz
krize. Pri tome je vrlo bitno razumijevanje razlicitosti u percepciji javnosti, kao
i predvidivosti mogudih reakcija javnosti. Ukljucivanje svih zainteresiranih
sudionika u komunikaciju i dijalog olak$ava krizno upravljanje i evaluaciju
donesenih mjera.

Dvosmjerni sustav komunikacije je jedan od klju¢nih elementa ucinkovitog
kriznog upravljanja. On se uspostavlja u organinizaciji i u komunikaciji
organizacije i okruzja. U pojasnjenju zadada kriznog menadZmenta centara za
socijalni rad u izvanrednoj situaciji istican je znacaj informiranja uposlenih,
znacaj prijenosa relevantnih, pravodobnih, to¢nih i potpunih informacija i
znacaj obavjes¢ivanja javnosti o ucinjenom. Ukoliko menadZment uspostavi
dobru komunikaciju u organizaciji, pridonijet ¢e boljoj interakciji i razumijevanju
s osobljem i medu osobljem, uposleni ¢e znati kome prosljeduju informaciju,
te na koji nacin i tko s kime komunicira u tijekom izvanrednog stanja. Prave
informacije od onih od kojih se oc¢ekuju umanijit ¢e razloge za izazivanje panike
i za neformalne price koje pridonose strahu i anksioznosti medu uposlenima.

S ciljem osiguranja ucinkovite komunikacije u organizaciji i s okruzjem,
potrebno ju je osmisliti, isplanirati, odnosno kreirati plan komunikacije.
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Sadrzaj internog plana komunikacije

Krizni tim (prikuplja podatke, obraduje ih, donosi klju¢ne odluke)
Odredivanje i osposobljavanje osobe zaduZene za suradnju s javnoséu,
koja je vazan dio kriznog tima

Definiranje interne komunikacije

Nacin prikupljanja podataka

Odredivanije ciljnih skupina

Odredivanje najprimjerenijih metoda komunikacije (konferencije,
saopcenja, izjave)

Definiranje klju¢nih poruka

Prac¢enje medijskih objava, analiza i izvlacenje pouka

Izrada izvjeSca za stozer i osnivaca

Za ucinkovitu komunikaciju u centrima nuzno je da krizni menadZzment
posjeduje informacije o tome $to se tocno dogodilo, Sto se u postojecim
uvjetima dogada, kakve su prognoze i slicno, s ciljem informiranja uposlenih.
Zato moraju biti u potpunosti ukljuéeni, aktivni i stalno raditi na osobnom
informiranju.
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Kljucni akteri komunikacije u izvanrednoj situaciji u
centrima za socijalni rad su:

Krizni menadzment (prikuplja informacije, razmatra ih i donosi odluku o
njihovoj raspodieli),

Osoba zaduzena za suradnju s javnoscu: realizira odluke menadzmenta,
ostvaruje suradnju s medijima i Sirom javnoscu, prikuplja informacije,
Snage za zastitu i spasavanje (stozeri, jedinice, timovi, profesionalne

i zurne sluzbe, povjerenici, mjerodavna tijela, pravni subjekti: daju
informacije o stanju na terenu i pojedinaénim slucajevima, pribavljaju
informacije od centara, donose relevantne odluke, izvjeséuju, traze i
razmatraju izvjesca,

Mediji: prikupljaju informacije, prenose informacije, obavjescivaju
javnost, organiziraju akcije,

Zainteresirane strane (korisnici, ¢lanovi obitelji korisnika, uposleni,
osnivaci, udruge gradana, dobavljaci, suradnici i partneri): prikupljaju
informacije o aktivnostima centara, plasiraju informacije, ocjenjuju rad,
donose odluke,

Gradani: prikupljaju informacije o stanju na terenu, razmatraju i plasiraju
informacije, obavjes¢uju centre o korisnicima, organiziraju akcije.
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Proces komunikacije u izvanrednoj situaciji odvija se kroz cetiri skupine
aktivnosti, koje mogu predstavljati Cetiri stupnja ovoga procesa.

Na prvom stupnju se ciljanim skupinama prenose informacije o centrimaistanju
u njima. Ciljne skupine su: uposleni, opcinski stozer, snage zastite i spasSavanja,
korisnici i druge zainteresirane strane. Informacije mogu biti razli¢itog opsega
i stupnja otvorenosti. Temeljni ciljevi koji se Zele postici su: postati dio sustava
zastite i spaSavanja, biti poznat i nazocan u javnosti i ciljnim skupinama pruziti
pravodobne i objektivne informacije.

Druga skupina aktivnosti ili drugi stupanj usmjeren je prema medijima koji
se putem saopéenja ili konferencija za tisak upoznaju sa situacijom. Cilj
komunikacije s medijimaje informiranje javnosti putemtiska. Odnos s medijima
treba biti profesionalan, pristojan, zvani¢an, postojan u svako vrijeme,
neposredan i od novinara ne treba ocekivati da su prijatelji ili neprijatelji, jer
oni imaju svoje misljenje i svoje interese.

Informacije koje se daju medijima trebaju biti aktualne, istinite, dokumentirane,
provjerljive, dosljedne, date u dovoljnoj kolicini, sadrzajno utemeljene na
¢injenicama i analizama, s jasno definiranom porukom upucéenoj Siroj javnosti
iz centara.

0Odnos s medijima treba biti dobro pripremljen, utemeljen na vjerodostojnim
i istinitim informacijama na nacin koji je pogodan za novinare. U pripremi se
analizira i vrednuje korist informacija za primatelja, $to omogucuje ciljanu
i specificnu komunikaciju u izvanrednoj situaciji. U tom odnosu informacije
teku jednosmjerno, i ako nije sve dobro pripravljeno i odnos s medijima nije
dovoljno vjest, moze doci do rasprienosti informacija i negativnog utjecaja na
primatelje.

U tre¢em stupnju naglasak je na uvjeravanju. Aktivnosti uvjeravanja mogu se
provesti u fazi oporavka, kada ima dovoljno vremena da se javnost uvjerava u
stavove organizacije. Komunikacija prelazi u dvosmjernu, ali je asimetri¢na, Sto
znaci da primarne informacije jo$ idu od organizacije u javnost putem medija
(novine, TV, radio, pisma, saopcenja, izvjesca), a povratna veza se odnosi na
saznanja o prihvaéenosti informacija i njihovog razumijevanja kod ciljnih
skupina.

U posljednjem stupnju moguce je ostvariti obostrano razumijevanje putem
razli¢itih kontakata i metoda (sastanaka, fokus skupina, interneta, telefona), u
kojima se odvija dvostruka komunikacija simetri¢no, koja centrima omogucava
saznanje $to je to Sto javnost treba i Zeli, Sto je za nju interesantno, a javnost
shvata i razumije probleme i potrebe centara.
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Po svretku izvanredne situacije, bitno je pomno analizirati protekle dogadaje i
uraditi evaluaciju provedenog programa komuniciranja u izvanrednoj situaciji.
Analiza omogucava izvlacenje pouka o ucinjenim pogreskama, Sto sve treba
imati u vidu u narednim procesima planiranja komunikacije u buduéim
izvanrednim situacijama ili krizama.

U komunikaciji postoji potreba uspostave i postivanja hijerarhije. Samo
odredene osobe mogu saopdavati informacije za koje su ovlastene i mogu
plasirati informacije u internoj komunikaciji.

Osim interne komunikacije, centri obavljaju komunikaciju i uspostavljaju
odnos sa Sirom javno$c¢u. Odnosi s javnos$éu podrazumijevaju umijeée rada i
govora, koji stvaraju povoljno misljenje kod ljudi o nekoj organizaciji, instituciji
ili pojedincu. To je proces kroz koji se utjeCe na javno misljenje s ciljevima
mijenjanja, kreiranja misljenja tamo gdje ga nije bilo ili uévrdéivanja veé
stvorenog misljenja (Filipovié, Kosti¢-Stankovié, 2008). Takticka odredenja
odnosa s javno$éu sadrze skup aktivnosti organizacije usmjerenih prema
odredenim ciljnim skupinama javnosti (osnivacu, financijerima, korisnicima,
poslovnim partnerima, gradanima itd.) “radi pridobijanja povjerenja, stvaranja
dobre volje i povoljnog misljenja o organizaciji kao ¢lanu zajednice” (Filipovi¢,
Kosti¢-Stankovi¢, 2008: 7). Odnosi s javnoscu u vrijeme krize zahtijevaju brze,
ali nikako ishitrene i nepromisljene reakcije. Priprava i planiranje su nuzni. U
uvjetima izvanredne situacije nuzno je konstantno pratiti popularne medije,
alternativni tisak, internetske forume i sajtove, prikupljati informativno-
promotivni materijal nevladinih organizacija i aktivistickih skupina i odrzavati
pozitivne kontakte sa znacajnim urednicima, novinarima i aktivistima kako bi
“zastupaliiplasirali” odredene porukeistavove centara. Znacajivaznost medija
u izvanrednim situacijama su iznimni i zato krizni menadzment centara treba
identificirati, odabrati i rangirati medije, medijske kuce, programe, urednike,
novinare i bitne osobe i dati im znacaj, razvijajuci profesionalne, kontinuirane i
odgovorne odnose s njima.

| u svom redovitom radu centri trebaju obracati duznu pozornost odnosima s
javnoscu i u operativnim planovima rada definirati aktivnosti koje osiguravaju
redovito informiranje javnosti o radu i ostvarenim rezultatima, inovacijama i
novim pristupima, kretanju pojedinih socijalnih pojava, promjenama koje
se dogadaju, potrebi poduzimanja odredenih mjera, uoCenim negativnim
trendovimaitd. U izvanrednim okolnostima pojacava se potreba za proaktivnim
djelovanjem u ovome podrucju i mijenja sadrZaj odnosa. Na prvome mjestu
mora se iskazati ljudski, a zatim druStveno odgovoran pristup. Ljudski pristup
podrazumijeva:
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« dajerukovoditelj centra dostupan medijima, sluzbama za odnose s
javnoscu drugih organizacija, drugim pravnim subjektima,

« dasvojom nazo¢nos$cu i djelovanjem pokazuje svoju angaziranost
i odgovornost,

« da krizni menadzment i svi uposleni suosjecaju sa Zrtvama i da
stoje na raspolaganju zZrtvama za osiguranje nuzne stru¢ne pomodi,

« dasereagira brzo i odgovorno, primjereno situaciji i

« da je u svakom obliku djelovanja naodigled da postoji puna
posvecenost i da se radi sve $to je moguce u tim uvjetima.

Drustveno odgovoran pristup podrazumijeva:
+  rabljenje vise kanala i izvora u prikupljanju informacija,

« izradu plana komunikacije koji sadrzi tko, kada i kakve informacije
moze dati;
+ dobre odnose s medijima: profesionalan, pristojan, zvani¢an

nacin komuniciranja, neposredan kontakt, uvazavanje profesije i
raspolozivost za medije,

« davanje informacija koje su pouzdane i istinite, dokumentirane,
provjerljive, koje ne stvaraju paniku, ali upozoravaju i koje su
dostatne,

« davanje informacija koje S3alju poruku ciljnim skupinama i
zainteresiranim stranama,

«  pokazivanje truda koji se ulaze, koraka koji se poduzimaju i stalnog
aktivnog djelovanja.
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Kljucne aktivnosti u kriznoj komunikaciji su:

provjera je li se dogadaj uistinu dogodio i to¢nost navoda o njemu,
prikupljanje informacija o stanju,

davanje prvih obavijesti javnosti i uspostava komunikacije sa
zainteresiranim stranama,

formiranje i organizacija rada kriznog tima za komunikaciju,

kontinuirano prikupljanje i obradivanje informacija,

prezentiranje mjera koje se poduzimaju i pokazivanje spremnosti za rad i
angaziranje,

priprava informacija za javnost i dobijanje suglasnosti za njihovo davanje,
davanje informacija javnosti putem odabranih mreza i kanala,

ocjena ucinaka datih informacija.
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Komunikacija u kriznoj situaciji ne smije se temeljiti na kontradiktornim i
nepotpunim informacijama (posebice u pocetnoj fazi), mora imati u vidu
stalno i brzo mijenjanje informacija i mora uvaziti i mogucnost prekida
uobicajenih sredstava komunikacije, Sto moZe dovesti do zbrke i blokade u
informiranju. Poruke treba brzo prenositi, pri ¢emu treba imati na umu da su
sukladne djelatnosti socijalne skrbi i socijalnog rada, da izrazavaju briznost i
djelotvornost rada centara i da uvjerljivo pokazuju da organizacija radi sve $to
je u njenoj modi u toj situaciji.

Najcesce pogreske tijekom krizne komunikacije su:

nepripremljenost,

odsustvo, izbjegavanje komunikacije i ignoriranje situacije,
izostanak pravodobnih informacija,

zataskavanje istine i zamagljivanje stvarne situacije,
nesigurnost, neodredenost, uvijenost i dvoumljenje,

neusuglasenost u nastupanju prema javnosti i saopéavanje informacija
putem vise osoba,

konfrontacija s novinarima i ocekivanje bezrezervnog prihvatanja vase
price.
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