Casopis za socijalne djelatnosti (2022, vol. 1, br. 1), ISSN 2975-4798

http://doi.org/10.21465/CZSD.2022.1.1.5

Upravljanje krizom uzrokovanom pandemijom
bolesti COVID-19 u sustavu socijalne skrbi

kod pruzatelja socijalnih usluga smjestaja i
organiziranog stanovanja

Marina Mili¢ Babi¢
Studijski centar socijalnog rada,

Pravni fakultet Sveugilista u Zagrebu
Ul. Vladimira Nazora 51,10 000 Zagreb
8 marina.milic.babic@pravo.hr

Katarina Spehar Fiskus
Ministarstvo rada, mirovinskoga sustava,
obitelji i socijalne politike

Ulica grada Vukovara 78, 10 000 Zagreb

]ﬁ Milena Koren
. Ministarstvo rada, mirovinskoga sustava,
obitelji i socijalne politike
Ulica grada Vukovara 78, 10 000 Zagreb

Sazetak

Kriza, bez obzira na obiljezja, uzroke ili vrstu, moZze ugroziti pojedince, skupine i drustvo. Opcenito, pa tako i u sustavu socijalne skrbi,
kriza moze znaditi usporavanije ili zaustavljanje redovnog funkcioniranja, sto nuzno zahtijeva reakciju koja bi rezultirala ponovnom
uspostavljanju predkriznog djelovanja ili njegovu poboljSanju. U ¢lanku je predstavljen model upravljanja krizom u sustavu socijalne
skrbina horizontalnojivertikalnoj razini, s naglaskom na pruzatelje socijalnih usluga smjestajai organiziranog stanovanja. Za potrebe
ovog rada prikazani su podaci iz prvog vala pandemije koje je prikupilo ministarstvo nadlezno za poslove socijalne skrbi. Rezultati
su pokazali vaznost kriznog upravljanja i krizne komunikacije na vertikalnoj i horizontalnoj razini, a koje se ogledalo u poduzimanju
pravovremenih i ucinkovitih intervencija, dobroj organizaciji i kontinuiranom pracenju s ciljem zastite korisnika i zaposlenika. U
¢lanku je dan prikaz prve intervencije sustava socijalne skrbi u krizi uzrokovanoj pandemijom bolesti COVID-19. Izneseni podaci
upuduju na koordinaciju i krizno upravljanje u prvom valu COVID-a-19 te daju smjernice za buduca postupanja s ciliem jacanja
kompetencija nadleznih dionika i zastite korisnika sustava.
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Abstract

A crisis, regardless of its characteristics, causes or type, can endanger individuals, groups and society. In general, and thus in the
social welfare system, a crisis can mean slowing down or stopping regular functioning, which necessarily requires a response that
would result in the re-establishment or improvement of pre-crisis action. The article presents the crisis management model in the
social welfare system on a horizontal and vertical level, with an emphasis on providers of social services for accommodation and
organized housing. For the purposes of this article, data from the first wave of the pandemic are presented. Data were collected
through a questionnaire by the ministry responsible for social welfare. The results showed the importance of crisis management and
crisis communication at the vertical and horizontal level. It was reflected in timely and effective interventions, good organization
and continuous monitoring aimed at protecting users and workers. The purpose of this article is to present the first intervention of
the social welfare system in the crisis caused by the COVID-19 pandemic.
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Uvod

Krize danas pogadaju gospodarske subjekte, politicke i drzavne institucije te razlicite druge organizacije, ali i covjeka kao osobu
(Legcevic i Taucer, 2014). Smatra se da svaka kriza ima svoj put koji vodi njezinu rjesavanju i da je potrebno uzeti u obzir elemente
koji ulaze u procjenu rizika, s kojima se ulazi u krizu ili kriznu situaciju. Pojam krize podrazumijeva ,,dubok sveobuhvatan poremecaj u
zivotu pojedinca ili funkcioniranja drustva sa snaznim i vise ili manje teskim i trajnim posljedicama; prijelomno, prolazno tesko stanje®
(Kriza, n. d.). Kriza je sastavni dio zivota i dogada se pojedincima, obiteljima, skupinama, organizacijama i nacijama. Katastrofe i
krizni dogadaji velikih razmjera osobito su ugrozavajuci upravo zato $to u isto vrijeme pogadaju sve sustave koji okruzuju pojedinca
(Kari¢, 2020). Razli¢iti autori na slican nacin definiraju pojam krize, ali i razlikuju pojmove krize, izvanredne situacije i katastrofe, iako
Kesetovi¢ i Toth (2012) isticu da je tesko, pa gotovo i nemoguce te pojmove razgraniciti. Kriza znaci prijelom, prolazno tesko stanje
u svakom prirodnom, drustvenom i misaonom procesu (Osmanagi¢ Bedenik, 2003, str. 13.; prema Legcevic i Taucer, 2014). O krizi
se govori u razli¢itim podru¢jima Zivota, medicini, politici, ekonomiji i dr. (Osmanagi¢ Bedenik, 2003).

U stanju krize redovno je funkcioniranje otezano ili nemoguce te su ranije isprobani i uc¢inkoviti nacini savladavanja teskoc¢a beskorisni,
$to u konacnici moze rezultirati osje¢ajem bespomocnosti i beznada (Arambasi¢, 2012). Moze se reci da vise nema organizacija otpornih
na krizu. S druge strane, uspjesne organizacije definiraju se kao one koje na vrijeme reagiraju na krizu, a stalna prilagodba realnosti i
preventivno djelovanje promatra se kao put za sprecavanje krize (Osmanagi¢ Bedenik, 2003). Nemoguce je navesti sva obiljezja kriza u
organizacijama jer se krize medusobno razlikuju po sadrzaju, trajanju i posljedicama. Unato¢ tome, mogu se istaknuti univerzalna obiljeZja
ktize: iznenadnost, nesigurnost i vremenski tjesnac. Kriza nastupa neocekivano, iako je obi¢no vidljiva i ranije, a za nesigurnost u smislu
menadzZerske neodlucnosti i ponekad neznanja najcesce je kriva suvremena kompleksna i nestabilna okolina, pri ¢emu se mora uzeti u
obzir da malo vijerojatni dogadaji ili krize mogu imati velike posljedice i obratno (Novak, 2001).

Kirize se, ovisno o uzroku, dijele na vanjske i unutarnje. Krize uzrokovane vanjskim uzrocima su one koje nastaju izvan organizacije i
ona nema na njih znacajan utjecaj te sukladno tome govorimo o prirodnim katastrofama i nesre¢ama, politickim i drustvenim promjena-
ma i gospodarskim ktizama; recesijama/promjenama na trzistu. Krize unutarnjeg uzroka su ,,lo$a otganizacija rada, naruseni meduljudski
odnosi, nestruc¢nost i nemoral uprave, korupcija, bolestan rivalitet, nepostojanje korporacijske kulture, losi uvjeti rada, nerealni ciljevi
sindikata, nedostatak komunikacije itd. (Tomic i Sapunar, 2000, str. 301).

Kirize se klasificiraju i kao namjerne ili nenamjerne. Namjerne krize su ,,terorizam, sabotaza, nasilje na radnom mjestu, lose krizno
upravljanje, neprijateljska preuzimanja i neeticno vodstvo, dok u one nenamjerne prirodne katastrofe, pojava bolesti, neodrzive tehnicke
interakcije, neuspjeh proizvoda i padovi u gospodarstvu (Ulmer, Sellnow i Seeger, 2006; prema Rowe, 2016, str. 22).

Izvanredni dogadaji se prema uzroku i karakteru nastanka dijele na: elementarne nepogode, nesrece i katastrofe kao posljedice ljudskog
utjecaja (pozari, eksplozije, nesrece s kemijskim i radioaktivnim materijalima, teroristicke akcije i dr.), ratne sukobe, pojave jednog ili vise
slucajeva izrazito zaraznih bolesti te epidemije zaraznih bolesti s obiljezjima eksplozivnosti, masovnosti, visoke stope smrtnosti i brzog,
¢ak i medunarodnog, prenosenja (Mileti¢, 2010; prema Ivanovié, 2014).

U ovom ¢e radu biti prikazani podaci koji se odnose na krizu uzrokovanu bolesti COVID-19 i to u prvom od pet valova zaraze koj je,
prema Ravnateljstvu civilne zastite Ministarstva Republike Hrvatske (Ministarstvo unutarnjih poslova Republike Hrvatske, 2022), trajao
od ozujka do lipnja 2020.

Krizno upravljanje
Podrazumijeva se da proucavanje kriznog menadZmenta pretpostavlja dobro poznavanje obiljezja kriznih situacija i pracenje procesa
upravljanja krizom od prevencije do krajnje razine ucenja iz krize (Ivanovié, 2014).
Osim samog klasificiranja krize za potrebe njezine analize i kreiranja u¢inkovitog odgovora na krizu potrebno je poznavati i ciklus krize
(Rowe, 20106). Za objasnjenje ciklusa krize moze se koristiti model koji ¢ini pet faza (James i Wooten, 2005; prema Rowe, 2016):
1. Detekcija signala ovisi o sposobnosti organizacije za prepoznavanje signala koji upucuju na pojavu krize. Ako organizacije zane-
mare ovu fazu, kriza lako moze eskalirati;
2. Prevencija koja se odnosi na sveobuhvatnu pripremu organizacija na pojavu krize;
3. Zadrfavanje Sirenja krize i odrgavanje krizne situacije pod kontrolom kao klju¢na faza u kojoj ucinkovite organizacije i njihovi
rukovoditelji imaju mogucnost vratiti stanje organizacije u predkrizno funkcioniranje;
Poslovni oporavak je faza reorganizacije i povratka na uobicajeno funkcioniranje koje moze biti dugotrajno i otezano;
5. Faga ulenja kao najznacajnija faza za organizacije bez koje bi se greske koje su se pojavljivale tijekom upravljanja krizom mogle u
buduénosti ponoviti. Tu bi fazu organizacije trebale iskoristiti za analizu funkcioniranja tijekom razdoblja krize i sukladno tome

reorganizirati poslovanje.

Istrazivanja pokazuju da je vise od 60% malih i srednjih poduzeca' u Svicarskoj i u Europskoj uniji suo¢eno s nekim oblikom krize
(Dawes, Terry i Mahr, 2011; prema Hamidovi¢, 2012). Kriza je za neku organizaciju okolnost u kojoj vise nije moguce normalno djelo-
vati, ona ugrozava organizacijsku sposobnost prezivljavanja, onemogucuje postizanje ciljeva, ¢ak i opstanak organizacije (Novak, 2001.).
Poslovna kriza nije tema samo za poslovne konzultante i savjetnike ve¢ je izazov za svaku organizaciju i zato se predlaze koristenje in-
strumenata preventivnog djelovanja te instrumente identifikacije i ovladavanja krizom i to u §to ranijem stadiju. Prepoznavanje razvoja
krize, prevladavanje krize i usmjerenje prema novom uspjehu takoder se treba dogadati sto ranije, jer sto je kriza dublja, to je zahtjevnije i
dugotrajnije ovladavanje njome, a i posljedice su dalekoseznije (Osmanagi¢ Bedenik, 2010). Glavni cilj kriznoga upravljanja prepoznaje se
kao razumno rjesenje za ispravljanje abnormalnosti na nacin da se odrzavaju osnovni resursi koji su vazni za funkcioniranje organizacije
(Mehr i Jahanian, 2016). Prvi korak u kreiranju plana za odgovor na krizne situacije i upravljanje krizama je okupljanje tima za krizno
planiranje, a u svrthu pruzanja perspektiva iz razlicitih podrucja rada i djelovanja (Grant i Powell, 1999). Sto se tice strategije kriznog me-
nadzmenta, Avakumovi¢ i suradnici (2010) upu€uju na nuznost pristupanju izradi strategije kriznog komuniciranja kada u ustanovi poc¢ne
djelovanje krize i to u obliku uskladivanja svih resursa radi ostvarivanja postavljenih ciljeva. Takva je strategija, prema istim autorima,
osnova plana kriznog komuniciranja. Najbolji na¢in prevencije i obrane od krize je osposobljavanje vlastitih zaposlenika ili utemeljenje
kriznog stozera sastavljenog od stru¢njaka koji su upoznati s moguénostima i sredstvima kojima bi se mogla predvidjeti i rijesiti kriza
(Tomi¢ i Milas, 2007). Neovisno o kvaliteti sustava vodenja odnosa s javnoscu, on nece biti uc¢inkovit ako se ne daje prioritet ljudima.
Upravo su djelatnici organizacije tijekom krizne situacije najéesée suoceni s dvostrukom krizom u smislu da moze biti ugrozena njihova,
prvenstveno socijalna sigurnost, a istovtemeno moraju aktivno sudjelovati u rjesavanju krize. Imajudi to na umu, vazno je da u organizaciji
vlada zdrava atmosfera i da je razvijen $to snazniji osjecaj pripadnosti organizaciji te da je zaposleno dovoljno osposobljenih stru¢njaka
koji mogu upravljati organizacijom tijekom krize (Novak, 2001).

Krizno komuniciranje

Krizno upravljanje u organizacijama je, prema Sprajc i sur. (2018), povezano s aktivnoséu £rizngg komuniciranja. Protok pravovremenih,
toénih i ciljano usmjerenih informacija jednosmjernog i/ili dvosmjernog tijeka komunikacije od posebne je vaznosti u poslovanju
tijekom kriznog dogadaja. Sustav kriznog upravljanja u organizacijama zahtijeva od rukovoditelja da potaknu medusobnu razmjenu
informacija zaposlenika s ciljem kvalitetnijeg i brzeg suzbijanja negativnih u¢inaka (Goleman, 2002, str. 49; prema Jugo, 2015).

Covello i suradnici (2001) isticu da je ucinkovita komunikacija presudna za uspjesno rjesavanje bilo koje vrste polemike o zdravlju,
sigurnosti i okolisu, a da rizi¢ne situacije uzrokuju prepreke ucinkovitoj komunikaciji i izazivaju snazne emocije kod ljudi, poput straha,
tjeskobe, nepovjerenja, bijesa, bespomocnosti i frustriranosti. Bez obzira na razinu pripremljenosti, smatra se da se ucinkovitost rukovo-
ditelja ocituje upravo u vrijeme trajanja krize, kada oni u potpunosti trebaju iskoristiti postojece resurse kako bi se $to hitnije analiziralo
stanje 1 pronasao put izlaska iz krize. Uz navedeno, rukovoditelji bi trebali biti u stanju realno analizirati situaciju, a cjelovito ¢e razmisljati
oni koji uzimaju u obzir cjelovitu sliku o tome $to krizna situacija podrazumijeva, koje je znacenje krize i njezin mogudi utjecaj na orga-
nizaciju i sve ukljucene dionike (Garcia, 2006; prema Rowe, 2016).

Proucavajuéi meduodnos izmedu kriznog upravljanja i kriznog komuniciranja istice se da u¢inkovito krizno upravljanje podrazumijeva
i krizno komuniciranje koje ne samo da moze ublaziti i eliminirati krizu ve¢, u nekim slucajevima, organizaciji donijeti i pozitivniju re-
putaciju nego li je ona imala i prije krize (Fearn — Banks, 2011; prema Jugo, 2015). Pored navedenoga, upravljanje kriznom situacijom je
komunikolosko-psihodinamicki model prenosenja poruka gradanima i institucijama o mogudim i nastalim kriznim opasnostima (pozati,
potresi, ekoloske katastrofe, ratna dogadanja, izbjeglistvo i druga prateca krizna stanja) koje se pojavljuju iznenada, nenajavljeno, i s mo-
gudim katastrofalnim posljedicama (Plenkovi¢, 2015).

Komunikacija s medijima

Komunikacija s medijima je nezaobilazna u uspjesnom kriznom komuniciranju koje mora biti proaktivno i reaktivno, te se predlaze
raspodjela uloga pojedinaca u organizacijskom sustavu u vrijeme trajanja krize jer se smatra da jedna osoba ne moze kvalitetno
izvrsavati duznost Celnika organizacije te istovremeno i njezina glasnogovornika (Jelecevi¢, 2019). U kontekstu definiranja pojma
kriznog komunikacijskog menadzmenta istice se obveza strucnjaka za krizni komunikacijski menadzment, da u vrijeme krize javnost
pravodobno izvijeste potpunim i jasnim informacijama o nastalim kriznim dogadanjima (Plenkovi¢, 2015). Javnost se o dogadaju i
njegovim posljedicama informira putem masovnih medija i drustvenih mreza tako da je iznimno vazno &omunicirane odgovornih sluzbi
s medgjima. Uz to se isti¢e kako informacije koje putem ovih kanala dolaze u javnost opisuju dogadaje i objasnjavaju sto se dogodilo,
prenose upute za ponasanje stanovnistva, ali i istrazuju uzroke dogadaja pa se slijedom toga moze zakljuciti da informacije o rizicima
i pruzanje vierodostojnih informacija tijekom i nakon katastrofe utjecu na otpornost zajednice i pojedinaca (Martinovié¢, 2015; prema
Ajdukovi¢ i sur., 20106).

Hrnji¢ Kuduzovi¢ (2014) navodi da je preporucljivo, sto se tice nacina komunikacije, primjenjivati transparentnost tijekom kriza, pose-
bice u situacijama visokog stupnja nezadovoljstva javnosti, kada se radi o velikoj odgovornosti organizacije za krizu, kada se u organizaciji
radi o ponovljenoj (istoj ili slicnoj) krizi, kada je organizacija vtlo znacajna (u smislu djelatnosti koju obavlja zbog njezine financijske
modi), kada postoji povjetenje izmedu organizacije i javnosti, kada organizacija dobro suraduje s medijima, kada je organizacija Zrtva
krize, kada financijski i drugi kapaciteti organizacije imaju moguénost provodenja korektivnih akcija te u situacijama kada transparentnost
moze dovesti do smanjivanja mogucnosti podizanja tuzbi. Za stvaranje ugleda od presudne je vaznosti kako unutarnja tako i vanjska
koordinirana komunikacija koja se ,,gradi dugo, a gubi vtlo brzo® i na taj nacin se javnosti prenosi konkretna vizija (Borovec, 2009).

Pandemija COVID-a-19

Svijet je zatekla bolest COVID-19, koju uzrokuje novi koronavirus, nazvan SARS-CoV-2, koji ranije nije bio identificiran kod ljudi.
Veéina ljudi se oporavlja bez potrebe za posebnim lije¢enjem, dok se otprilike 1 od svakih 6 osoba koja oboli od COVID-a-19
ozbiljno razboli i otezano dise. Prema podacima Drzavnog zavoda za statistiku, u Hrvatskoj je u 2020. godini zabiljezen porast broja
umrlih osoba u odnosu na prethodnu godinu, tj. umrlo je 5 229 osoba vise, a na ¢etvrtom mjestu zabiljezene su smrti od posljedica
COVID-a-19 (4 478 — 110,6/100 000) (Hrvatski zavod za javno zdravstvo, 2021).

Virus je otkriven u Kini krajem 2019. (Svjetska zdravstvena organizacija, WHO, n. d.). COVID-19 uzrok je svjetske krize individualnog
i drustvenog karaktera. Trenuta¢no mozemo samo nagadati o dugoroc¢nim politickim i gospodarskim posljedicama pandemije. Povje-
snicari se slazu da ,,prava epidemija nije trend, nego dogadaj* (Rosenberg, 1992; prema Krastev, 2020, str. 13). Za razliku od dosadasnjih
recesija i depresija, ova kriza ne dolazi iz financijskog i gospodarskog sustava, vec se radi o egzogenom Soku zbog nastanka pandemije,
nesagledivih je razmjera i s nepoznatim rokom trajanja (Cavrak, 2020). Situacija prouzrokovana pandemijom COVID-a-19 ima karakteri-
stike kriznih situacija (Bubi¢, 2020). Primarni ciljevi planova za oporavak od hitnih slucajeva i oporavka od katastrofe su podizanje razine
sigurnosti i ucinkovite komunikacije na $to je mogucu vecu razinu, dok su sekundarni ciljevi, izmedu ostaloga, usmjereni na smanjenje
prekida poslovanja i educiranje osoblja za pravilnu reakciju u svim fazama krize (Grant i Powell, 1999).

Bubi¢ (2020) razlikuje krizne situacije koje se pojave iznenada i imaju relativno kratko trajanje (potres, teroristicki napad) od onih du-
gotrajnijeg ucinka, kao $to je, primjerice, pandemija bolesti COVID-19. Autorica nadalje istice da se kod kratkotrajnih kriza zaustavljaju
uobicajene aktivnosti i paznja se usmjerava na trenutac¢nu prijetnju jer nam taj pristup omogucuje zastitu od aktualne, trenutacne prijetnje.
Medutim, u sluc¢aju dugotrajnijeg kriznog razdoblja, komparira Bubi¢ (2020), pozeljnija je drugacija vrsta prilagodbe jer su u tom slucaju
ugrozeni i fizicko i mentalno zdravlje te se preporuca da se ljudi pojacano brinu jedni o drugima. Definiranje javnog izbora u pogledu
davanja prioriteta zastiti zdravlja stanovnistva i zurnog poduzimanja brojnih mjera zdravstvene zastite dovelo je do iznenadnog zaustav-
lianja i zakljucavanja gospodarskih i financijskih tokova na lokalnoj i globalnoj razini (Cavrak, 2020). U slucajevima brige o korisnicima

socijalnih usluga smjestaja i organiziranog stanovanja®, glavnu ulogu ima sustav socijalne skrbi.

Sustav socijalne skrbii COVID-19

Razdoblje krize izazvane novim koronavirusom, izmedu ostalih, zahvaca i sustav socijalne skrbi, $to se posebice odnosi na brigu o
psihofizickom zdravlju korisnika u izvanrednim okolnostima i organizaciji poslovanja ustanova socijalne skrbi te drugih pruzatelja
socijalnih usluga. Organizacija rada, u kriznim situacijama, u ustanovama socijalne skrbi zahtijeva brzu prilagodbu novim okolnostima,
primjerenu komunikaciju, reakciju i pripremu za postupanje u mogucim buduéim krizama. Stanje krize opcenito je veliki izazov, ali
i otvara moguénosti za poboljsanje kvalitete rada u smislu iznalazenja modela pripreme za rad u izvanrednim okolnostima u svrhu
prevencije mogucih nezeljenih posljedica.

Socijalna skrb je definirana kao ,,organizirana djelatnost od javnog interesa ciji je cilj pruzanje pomoci socijalno ugrozenim osobama,
kao i osobama u nepovoljnim osobnim ili obiteljskim okolnostima, a obuhvaca prevenciju, pomo¢ i podrsku pojedincu, obitelji i sku-
pinama, u svthu unaprjedenja kvalitete Zivota, te poticanje promjena i osnazivanje korisnika, radi njthova aktivnog ukljucivanja u Zivot
zajednice® (Zakon o socijalnoj skrbi ¢l. 3. NN 18/2022; 46/2022). Istim zakonom je propisano da djelatnost obavljaju ,,ustanove soci-
jalne skrbi, jedinice lokalne i podrucne (regionalne) samouprave odnosno Grad Zagreb, udruge, vjerske zajednice, druge pravne osobe,
obrtnici i druge fizicke osobe koje obavljaju djelatnost socijalne skrbi* (Zakon o socijalnoj skrbi NN 18/2022; 46/2022 ¢l. 17., st 1).

Zakonom o socijalnoj skrbi propisane su viste socijalnih usluga koje se mogu pruzati u mrezi® ili izvan mreze* socijalnih usluga. Soci-
jalne usluge smijestaja i organiziranog stanovanja usluge su skrbi izvan vlastite obitelji koje se pruzaju 24 sata 7 dana u tjednu. Smjestaj je
usluga kojom se korisniku osigurava intenzivna skrb i zadovoljavanje osnovnih Zivotnih potreba kada to nije moguce osigurati u obitelji
i pruzanjem drugih socijalnih usluga (Zakon o socijalnoj skrbi NN 18/2022; 46/2022 ¢l. 109., st 1). Organizirano stanovanje je socijal-
na usluga kojom se korisnicima osigurava stanovanje u stambenoj jedinici uz stalnu ili povremenu stru¢nu i drugu pomoc i potporu u
osiguravanju osnovnih zivotnih potreba te socijalnih, radnih, kulturnih, obrazovnih, rekreacijskih i drugih potreba radi uspostavljanja i
odrzavanja njihovih socijalnih uloga, izjednacavanja njihovih moguénosti, poboljsanja kvalitete Zivota, poticanja aktivnog i samostalnog
zivljenja te socijalnog ukljucivanja, ovisno o potrebama kotisnika. (Zakon o socijalnoj skrbi NN 18/2022; 46/2022 ¢l. 106., st 1).

Prema podacima Ministarstva, u 2020. godini, broj korisnika na smjestaju i organiziranom stanovanju kod pruzatelja usluga u mrezZi
socijalnih usluga iznosio je 19 428°. Prema podacima koji su redovito prikupljani, kod 643 pruZatelja socijalnih usluga u mreZi i izvan
mreze socijalnih usluga, broj korisnika smjestaja i organiziranog stanovanja iznosio je 31 459, a ukupan broj radnika bio je 14 582. Uku-
pan broj® pruzatelja socijalnih usluga smjestaja i organiziranog stanovanja je 8927, od ¢ega je 202 u mrezi, a 690 izvan mreze. Poseban
izazov za te pruzatelje usluga iznalaZenje je modela postupanja u kriznoj situaciji uzrokovanoj pandemijom COVID-a-19. Stoga je Mi-
nistarstvo u tu svthu osnovalo krajem veljace/pocetkom ozujka 2020. godine Tim, a kasnije u kolovozu 2020. Povijetenstvo za sptjeca-
vanje i suzbijanje epidemije COVID-19 nad starijim osobama i osobama iz drugih ranjivih skupinama, uspostavilo komunikaciju putem
mail adrese korona@mdomsp.hr i besplatnog telefonskog broja. Kako bi se osigurala sveobuhvatna podrska i pomo¢ svim pruzateljima
usluga za sve korisnicke skupine, ¢lanovi tima bili su izabrani ciljano, a u skladu sa svojim specificnim znanjima i iskustvima iz svakog
podrucja koje obuhvaca sustav socijalne skrbi te organizacijskim i ostalim sposobnostima koje su potrebne za upravljanje krizom. Tim
je kasnije (prije pocetka drugog vala zaraze) prosiren te je u tu svrhu osnovano Povjerenstvo koje su sacinjavali i predstavnici pruzatelja
socijalnih usluga, Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo te Nastavnog zavod za javno zdravstvo ,,Dr. Andrija Stampar®.

U svrhu pracenja stanja kod pruzatelja socijalnih usluga smjestaja i organiziranog stanovanja od prvog vala su prikupljani podaci od
pruzatelja usluga u mrezi i izvan mreze pomocu upitnika. Upitnik je obuhvacao i obvezne podatke za dnevna izvjesca koja su pruzatelji
usluga dostavljali na temelju tocke X. Odluke o uvodenju nuzne mjere posebne organizacije ustanova socijalne skrbi i drugih pruzatelja
socijalnih usluga za vtijeme proglasene epidemije bolesti COVID-19 (Stozer CZ RH, 2020), a sadrzavao je pitanja vezana uz korisnike,
radnike, organizaciju rada, probleme i poteskoce s kojima se pruzatelji usluga susrecu. Podaci iz upitnika svakodnevno su dostavljani
Stozeru civilne zastite Republike Hrvatske koii je, izmedu ostaloga, imao obvezu izvjestavanja javnosti kroz suradnju s medijima. U svrhu
ispunjavanja upitnika, pripremljene su upute pruzateljima usluga za njegovo ispunjavanje, a dodatne pripreme obavljene su telefonom i
on-line sastancima te putem mail adrese: korona@mdomsp.hr.

Prema podacima iz upitnika, u sustavu socijalne skrbi je zaklju¢no s 31. 5. 2020. godine - u prvom valu epidemije (od ozujka do lipnja
2020. godine), bio zarazen ukupno 57 radnik, od kojih je 10 radnika u domovima ¢iji je osniva¢ Republika Hrvatska (i to u 5 domova), 1
kod ostalih osnivaca te 40 u domovima ¢iji je osnivac Zupanija (takoder u 5 domova). Korisnici usluge smjestaja i organiziranog stanovanja
domova ¢iji je osnivac Republika Hrvatska te korisnici istih usluga drugih osnivaca nisu bili zarazeni, dok je u 5 domova ¢iji je osnivac¢
zupanija u istom razdoblju bilo zarazeno 153 korisnika. Broj umtlih s virusom SARS-CoV-2 iznosio je 40.

Svakodnevnim prikupljanjem podataka pratio se i nacin odnosno organizacija rada pruzatelja socijalnih usluga smjestaja i organizira-
nog stanovanja. Izbor organizacije rada pruzatelja socijalnih usluga bio je poseban izazov i ovisio je o odlukama Stozera civilne zastite
Republike Hrvatske, uputama Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo i Ministarstva, broju korisnika te prostornim i ljudskim kapacitetima.
Najcesci oblici organizacije rada pruzatelja socijalnih usluga tijekom prvog vala bili su:

— turnusni rad u radnoj izolaciji na nacin da zaposlenici rade u smjenama za vrijeme kojih dolaze na radno mjesto i odlaze s radnog
mjesta organiziranim prijevozom po 7 dana

— turnusni rad u radnoj izolaciji na nacin da zaposlenici rade u smjenama za vrijeme kojih dolaze na radno mjesto i odlaze s radnog
mjesta organiziranim prijevozom po 14 dana

— turnusni rad u radnoj izolaciji na nacin da zaposlenici rade u smjenama za vrijeme kojih borave u organiziranom izoliranom
smjestaju, tzv. radnoj izolaciji u krugu ustanove ili u nekom drugom obliku smjestaja po 7 dana

— turnusni rad u radnoj izolaciji na nacin da zaposlenici rade u smjenama za vrijeme kojih borave u organiziranom izoliranom

smjestaju, tzv. radnoj izolaciji u krugu ustanove ili u nekom drugom obliku smjestaja po 14 dana.

Kod odredenih pruzatelja socijalnih usluga poput obiteljskih domova, organizacija rada nije promijenjena u odnosu na rad prije epide-
mije COVID-a-19 ili je modificirana/prilagodena u odnosu na novonastale okolnosti.

Prema podacima iz upitnika, najé¢esce poteskoce s kojima su se pruzatelji socijalnih usluga suocavali u prvom valu pandemije odnosile
su se na poteskoce pri organizaciji testiranja radnika na virus SARS-CoV-2, nabavu zastitne opreme, tizicna ponasanja korisnika (npr.

nedopusteni izlasci izvan prostora pruzatelja socijalnih usluga) i osiguranje dovoljnog broja radnika.

Ostale poduzete intervencije

Kako bi se omogucila kontinuirana i kvalitetna skrb korisnicima smjestaja i organiziranog stanovanja, bilo je potrebno osigurati dovoljan
broj radnika, a ponajprije medicinskih sestara i njegovatelja. U tu svrhu, prac¢enjem svakodnevnih izvjesc¢a u kojima su, osim podataka
o ukupnom broju zaposlenih radnika te broju zarazenih radnika, iskazani i podaci o radnicima u samoizolaciji (u odnosu na radno
mijesto koje obavljaju). Upravo ti podaci govore o slozenosti i tesko¢ama prilikom organizacije rada koja prvenstveno zahtijeva
prisutnost radnika na radnom mjestu (usluge smjestaja i organiziranog stanovanja se ne mogu pruzati online); i najve¢i mogudi stupan;
zastite korisnika, uz redovitu obvezu odrzavanja kvalitete pruzanja socijalnih usluga. Kao reakcija sustava socijalne skrbi na opisane
izazove, bilo je potrebno primijeniti mjeru ragmyjene radnika medu prugateljima socijalnib usluga. U tu svrhu dopunjen je i Zakon o socijalnoj
skebi®, na nac¢in da u slu¢aju nastupa posebnih okolnosti, kao $to je pojava zarazne bolesti COVID-19, ministar prema potrebi moze
donijeti pojedinacne odluke radi mobilizacije radnika, rekvizicije opreme i prijevoznih sredstava te privremene uporabe poslovnih i
drugih prostorija za pruzanje socijalnih usluga ustanova socijalne skrbi ¢iji je osniva¢ Republika Hrvatska, jedinica lokalne i podruc¢ne
(regionalne) samouprave ili pruzatelji usluga s kojima Ministarstvo ima sklopljen ugovor o pruzanju usluge socijalne skrbi.

Jedna od poduzetih mjera bilo je i preventivno testiranje radnika nakon odsutnosti (iz bilo kojeg razloga) s radnog mjesta u trajanju
duzem od 5 dana. Tako je od pocetka pandemije do 31. svibnja 2020. godine kod pruzatelja socijalnih usluga smjestaja i organiziranog
stanovanja u mrezi bilo testirano ukupno 4 108 radnika.

Horizontalna i vertikalna suradnja uspostavljena je s razlicitim resorima i njihovim sluzbama, poput lokalnih stoZera civilne zastite,
domova zdravlja, epidemioloskih sluzbi, drugih pruzatelja socijalnih usluga, podrué¢nih sluzbi Hrvatskog zavoda za zaposljavanje, centara
za socijalnu skrb, Ministarstva, Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo, Nastavnog zavoda za javno zdravstvo ,,Dr. Andrija gtampar“ te
ostalih kljucnih dionika. Suradnja s lokalnim stozerima bila je svakodnevna, a odvijala se preko StoZera civilne zastite RH kao krovnog
dionika za to podrucje.

Stozer civilne zastite RH

Ministarstvo rada, mirovinskoga sustava,
obitelji i socijalne politike

Hrvatski zavod za javno zdravstvo

Nastavni zavod za javno zdravstvo “Dr. Andrija Stampar”

pruzatelji socijalnih usluga

Slika1. Suradnja klju¢nih dionika pri upravljanju krizom uzrokovanom pandemijom COVID-a-19 u sustavu socijalne skrbi

Podjela donirane opreme te nabava dodatne opreme takoder je bila jedna od prioritetnih mjera koje je Ministarstvo poduzelo s ciljem osigura-

vanja kontinuirane i kvalitetne skrbi o korisnicima, ali i radnicima.

Zakljucak
Za uspjesno upravljanje krizom kljuc¢ni su: stupanj predvidivosti krize te stupanj opazanja pa je vazno jasno konceptualizirati
predvidive i nepredvidive krize. Nepredvidive su one koje se ne mogu predvidjeti, a isto tako ni izbjedi jer je ovdje rije¢ o prirodnim

katastrofama te iznenadnim dogadajima poput pandemije COVID-a-19, ¢iji jednostrani dogadaj ima unistavajuci ishod koji moze
biti povod socijalnoj, ekonomskoj, zdravstvenoj i opcoj krizi. Kada je rije¢ o predvidivim krizama tada se sva koncentracija svodi na
prevenciju o kojoj ovisi mogucénost izbjegavanja krize, tj. anticipativno upravljanje kriznim situacijama (Bedenik, 2003).

Sustav socijalne skrbi zbog svojih specificnosti konstantno je izloZen rizicima razlicitog intenziteta. Povrh toga, dodatni izazov je kriza
uzrokovana pandemijom COVID-a-19, koja je zahtijevala primjenu kriznog upravljanja u svim njegovim aspektima. Model koji je osmi-
sljen kao reakcija na opisanu kriznu situaciju primjenjiv je i u slucajevima drugih kriznih stanja razlicitih uzroka. Prve reakcije i intervencije
sustava socijalne skrbi na vertikalnoj i horizontalnoj razini bile su pravovremene i u¢inkovite, $to se prvenstveno ocituje u malom broju
zarazenih korisnika i radnika tijekom prvog vala pandemije COVID-a-19 kod pruzatelja socijalnih usluga smjestaja i organiziranog stano-
vanja. Sustav socijalne skrbi je adekvatno odgovorio i na potrebu primjerene komunikacije u okviru kriznog upravljanja osnivanjem kri-
znog tima na nacionalnoj razini, kreiranjem sustava prikupljanja podataka i svakodnevnog pracenja stanja kod pruzatelja socijalnih usluga,
o ¢emu je javnost svakodnevno izvjestavao Stozer civilne zastite Republike Hrvatske. Poboljsanja u sustavu socijalne skrbi moguca su
kroz sustavnu edukaciju i osposobljavanje rukovoditelja u sustavu socijalne skrbi na horizontalnoj i vertikalnoj razini, u smislu stjecanja

znanja i vieStina za upravljanje krizama, organizaciju rada i primjenu krizne komunikacije koja podrazumijeva izvijestavanje javnosti pu-
>

ublazavanje njihovih negativnih posljedica. Osim strategija, od izuzetne je vaznosti izraditi smjernice i protokole o meduresornom postupanju, ali i
O postupanju unutar sustava socijalne skrbi te unaprijediti zakonodavni okvir. Osim samoga prevladavanja izvanredne situacije, kriza moze biti
shvacena i kao prilika za unapredivanje kvalitete rada u smislu u¢enja o upravljanju krizom i na¢inima komunikacije. Iskustva na svjetskoj
i domacoj razini koja su uzrokovana pandemijom bolesti COVID-19 pokazala su kako sustavi, pa tako i sustav socijalne skrbi, mogu i
trebaju biti fleksibilni u prilagodbi na rad u izvanrednim okolnostima uzrokovanim krizom. Vaznost edukacije, komunikacije, kvalitetnog
i koordiniranog kriznog menadzmenta na lokalnoj, Zupanijskoj i drzavnoj razini za sustav socijalne skrbi i brojne korisnike od presudne je
vaznosti za kvalitetu pruzanja usluga i podrske, ali i za kvalitetu Zivota krajnjeg korisnika u uvjetima krize. Istrazivanja uspjesnosti u suo-
cavanju s pandemijom (Mikac, 2020) pokazuju kako je Hrvatska u skladu sa zemljama Europske unije i ne odskace u negativnom smjeru,
ali ipak se istice moguc¢nost boljeg upravljanja u pojedinim sektorima poput turizma i ekonomije. Na temelju ovih iskustava, prikupljenih
podataka i medusobne koordinacije moguce je u buduénosti jasnije planirati komunikacijske kanale medu resornim ministarstvima i sa-

mim time i poboljsati njihovu koordinaciju.
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Zakon o dopuni Zakona o socijalnoj skrbi. Narodne novine, 138/2020.

Zakon o socijalnoj skrbi. Narodne novine, 18/2022.

Zakon o socijalnoj skrbi. Narodne novine, 46/2022.

1 U svrhu ujednacavanja terminologije te boljeg razumijevanja napisanog u ovom radu termin poduzece zamjenjujemo terminom poslovna organizacija.

2 Radi se o socijalnim uslugama definiranim Zakonom i socijalnoj skebi (NN 18/2022; 46/2022).

3 Socijalne usluge u mrezi socijalnih usluga pruzaju ustanove kojima je osniva¢ Republika Hrvatska te pravne i fizicke osobe s kojima je Ministarstvo sklopilo
ugovor o pruzanju socijalnih usluga.

4 Socijalne usluge izvan mreze socijalnih usluga pruzaju pravne i fizicke osobe koje imaju izvr$no rjesenje o ispunjavanju mjerila za pruzanje socijalnih usluga u
skladu s ovim Zakonom (Zakon o socijalnoj skrbi, 2022., ¢l. 240)

5 Podaci iz Godisnjeg statistickog izvjes¢a o primijenjenim pravima socijalne skrbi, pravnoj zastiti djece, mladezi, braka, obitelji i osoba lisenih poslovne

sposobnosti, te zastiti tjelesno ili mentalno ostecenih osoba u Republici Hrvatskoj u 2020. godini Ministarstva rada, mirovinskoga sustava, obitelji i socijalne politike,
koji se odnose na smjestaj, sadrze i podatke o udomljenim korisnicima u mrezi socijalnih usluga.

6 Podatak iz sluzbenih evidencija Ministarstva rada, mirovinskoga sustava, obitelji i socijalne politike (2022)

7 Navedena brojka ne obuhvaca udomiteljske obitelji.

8 Zakon o dopuni Zakona o socijalnoj skrbi (NN 138/2020)



