ZARZADZENIE NR 5 /2022

Kierownika Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Zabtudowie
z dnia 14 wrzesnia 2022r.

w sprawie : procedury postepowania w sytuacjach zagrozenia agresja ze strony
klientéw Miejskiego OsSrodka Pomocy Spotecznej w Zabtudowie oraz zagrozenia
bezpieczenstwa osobistego pracownikéw MOPS w Zabtudowie.

Na podstawie art. 121 ust. 2c ustawy o pomocy spotecznej ( t.j. Dz. U. z 2021 r.
poz. 2268 z p6zn.zm. ) zarzgdzam co nastepuje:

§1

Wprowadza sie procedury postepowania w sytuacjach zagrozenia agresjg ze strony
klientow MOPS w Zabtudowie oraz zagrozenia bezpieczenhstwa osobistego pracownikéw
MOPS w Zabtudowie okreslone w zatgczniku do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

§3

Zarzadzenie zostaje podane do wiadomosci pracownikom OsSrodka poprzez
umieszczenie na stronie internetowej MOPS, przestanie na indywidualne skrzynki
poczty elektronicznej kazdemu pracownikowi oraz zamieszczone na tablicy ogtoszen.

Kierownik
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Zabtudowie

/-/ Piotr Torbicz

str. 1



Zatgcznik do Zarzgdzenia Kierownika MOPS nr 5/2022 z dnia 14.09.2022r

W pracy zawodowej pracownik osrodka pomocy spotecznej spotyka sie z réznym
typem klientéw. Wiekszo$¢ z nich to osoby znajdujace sie w trudnej sytuacji zyciowej z
powodu wieku, choroby, niepetnosprawnosci, bezrobocia, przemocy w rodzinie czy
uzaleznienia.

Wiedza na temat klientow pomocy spotecznej pozwoli zrozumie¢ pracownikowi
socjalnemu istote i potrzeby ich probleméw, a takze pozwoli wykorzystywac
odpowiednie techniki negocjacyjne, mediacyjne, operacyjne i zarzadcze, aby byc¢
bardziej efektywnym w wykonywaniu swej pracy.

PROCEDURY POSTEPOWANIA W SYTUACJACH ZAGROZENIA AGRESJA
ZE STRONY KLIENTOW OSRODKA POMOCY SPOLECZNEJ W ZABLUDOWIE
ORAZ ZAGROZENIA BEZPIECZENSTWA OSOBISTEGO
PRACOWNIKOW MIEJSKIEGO OSRODKA POMOCY SPOLECZNEJ W
ZABLUDOWIE

Niniejsze procedury zostaly spisane celem podniesienia poziomu bezpieczenstwa
pracownikow Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Zabtudowie .

. TYPY ZACHOWAN | CHARAKTERYSTYKA KLIENTOW.

1. W kontakcie ze zdenerwowanym klientem nalezy postepowac wedtug ponizszych
regut:

a) pozwol klientowi wytadowac werbalnie swojg zto$¢, nie przerywaj mu,
b) zachowaj spokdj, stuchaj,

C) pozostawaj z nim w kontakcie wzrokowym,

d) nie krytykuj w tym momencie jego osoby, jego sposobu zachowania,
e) nie przejmuj od klienta jego negatywnych emocji,

f) nie zartuj, nie wySmiewaj,

g) nie przeinaczaj zarzutow i nie zmieniaj tematu rozmowy

h) daj mu odczu¢, ze rozumiesz jego zarzuty i prébuj wyjasnic¢ sytuacije

Typy klientéw

Analizujgc zachowania klientéw, mozemy je posegregowac na takie Typy jak:

Rodzaj i charakterystyka klienta Sposé6b postepowania z klientem

klient zamkniety w sobie - potrzebuje
czasu i zaufania aby opowiedzie¢ o
wszystkim z czym ma trudnosci

pracownik socjalny powinien zadawac
pytania otwarte typu: ,Jakie jest Pana
zdanie na ten temat?”, ,Mogtby Pan
doktadniej przyblizy¢ sytuacje?”. Dzieki
temu ma mozliwosc do petnego opisania
problemu i sytuacji w jakiej sie znalazt.
Takiej osobie nalezy dac czas, by sie
zastanowita i udzielita odpowiedzi, nigdy
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nie mozna udziela¢ odpowiedzi za nig

klient narzekajacy - nie lubi, gdy sie mu
rozkazuje, méwi co ma robié, nie lubi by¢
kontrolowany i sprawdzany, na wstepie jest
na ,nie”, ,to nie dla mnie” ,tego juz
probowatem i nic nie wyszto”. Zmiana dla
takiej osoby to za duze ryzyko. Taka
postawa pochodzi gtéwnie od zanizenia
poczucia wtasnej wartosci, od ograniczen,
strachu i leku, do czego klient wstydzi sie
przyznac

pracownik socjalny nie powinien pouczac i
wydawacé mu rozkazéw, nalezy moéwié
tonem spokojnym, budzgcym zaufanie, a
jednoczesnie by¢ bardzo konkretnym i
szybko zatatwi¢ powierzona sprawe

klient agresywny - podnosi gtos, uzywa
wulgaryzméw, czesto uzalezniony od
substancji psychoaktywnych w stanie
abstynencji. Agresja pojawia sie wtedy, gdy
nie moze zdoby¢ débr materialnych. Klient
moze woéwczas zastraszac pracownika:
,wiem jaki ma Pani samochod”, ,zaraz
podpale ten zaktad”. Traktuje pracownika
jako atakujgcego, kazda propozycje
pomocowa traktuje jako atak na siebie, w
skutek czego dochodzi do ktotni. Klient
staje sie wulgarny i opryskliwy. Pracownik
socjalny narazony jest tu na wycofanie sie
dla ,Swietego spokoju”. Postawa taka
uswiadamia klientowi, ze tylko poprzez
agresje ,przestang sie go czepiac”, w
konsekwencji czego zachowania bedg sie
nasilaty

dopdki klient sie nie uspokoi nie nalezy
wdawag sie z nim w zaden dialog,
mozna zastosowac technike ,zdartej ptyty”
poprzez powtarzanie tego samego tekstu:
.Pan krzyczy”, ,uzywa Pan wulgaryzméw”,
na kazdy atak odpowiada¢ tym samym
tekstem. Dialog mozna podjga¢ dopiero w
momencie, w ktérym poziom pobudzenia
klienta wyraZnie spadnie. Nie rzadko
zdarza sie, ze kiedy juz taka osoba
ochtonie, zaczyna przepraszac i ttumaczy¢
sie ze swojego zachowania.

klient ,wszechwiedzacy” - jest
przekonany o wtasnej nieomylnosci, zna
bardzo dobrze zasady przyznawania
zasitkdw, wszystkich rozporzadzen i ustaw
(tylko w jego mniemaniu), uwaza, ze on by
lepiej wykonat zadanie niz pracownik
socjalny, poucza i krytykuje

pomagajacy nhie powinien wprost
podwazac opinii i zdania klienta, powinien
trzymac sie konkretow, nie schodzic¢ z
planu rozmowy, by¢ rzeczowym,
konstruktywnym i logicznym, a przy
rozwiazywaniu problemu zaproponowaé
tylko konkretne dziatania

klient lubigcy manipulowa¢ - osoba
stosujgca szantaz ,gdy nie dacie mi tego
dodatku nie kupie dziecku butéw o ktorych
tak marzyt”’, wmawianie pracownikowi, ze
to przez niego jest w takiej sytuaciji, klient
ktamie by osiggnaC zamierzony cel. Klient

warto zwroci¢ podczas rozmowy uwage na
szczegotly, a gdy co$ wydaje sie niejasne
dopytywac i pozytywnie ukierunkowywac
wobec zmian. Czesto pracownik socjalny
sam opracowuje rozwigzania, stara sie nie

popetni¢ btedu, aby klient nie miat juz nic
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taki czesto uzywa zwrotdw typu: ,to przez
was nie udato mi sie”, ,gdybysScie zrobili
tak jak mowitem inaczej, by sie wszystko
potoczyto”

do zarzucenia. Jest to btedne zatozenie —
to klient powinien sam lub przy pomocy
pracownika socjalnego opracowywa¢
wiasne i satysfakcjonujgce pomysty
wyjscia z sytuacji

klient roszczeniowy - juz na wejSciu wie
po co przyszedt, przedstawia swoje
oczekiwania i proponuje rozwigzania. Jest
dobrze przygotowany, przedstawia siebie
w jak najlepszym Swietle, przyczynag
takiego zachowania moze by¢ fakt, ze
klient chce ukry¢ inny — rbwnie powazny
problem. Osoby, ktérych postawa
charakteryzuje sie roszczeniowos$cia,
uwazaja, iz w przypadku trudnosci
materialnych panstwo powinno zapewnic
im warunki do zycia — ,, w koncu co$ mi sie
od panstwa nalezy”, a gdy dostanie zbyt
niska pomoc finansowa wyktoca sie o
wiecej, straszy przetozonym. Oczekuje, ze
to pracownik socjalny rozwigze za niego
jego problemy

pracownik socjalny nie moze skupiac sie
tylko na problemie przekazanym, czego
wynikiem moze by¢ pominiecie innego,
réwnie waznego faktu, na przyktad: klient
bezrobotny, naduzywajgcy alkoholu bedzie
skupiat sie na podjeciu pracy, spychajgc na
dalszy plan problem alkoholizmu.
Rozmowa powinna by¢ stanowcza,
oparta na uswiadomieniu klientowi
procedur prawnych

klient wzbudzajacy lito$¢ - nie wykonuje
powierzonych zadan i ma tego
Swiadomos¢ ,wiem, ze miatem to zrobic,
jest mi wstyd, ale wiedziatem, ze i tak nie
podotam temu zadaniu” ,nie nadaje sie do
niczego”

pracownik socjalny moze zgubic sie i
zaczgC ochraniac klienta zamiast wspierac
w podjeciu dziatania. Nalezy motywowaé
klienta do wiasnego dziatania,
uswiadamia¢ mu potencjat wtasnych
umiejetnosci, dodawac¢ pewnosci w
dziataniu, wzmacnia¢ poprzez poszerzanie
perspektyw i mozliwosci rozwigzan

Analizujgc klienta ze wzgledu na przyczyne zgtoszenia sie do pracownika wyréznic¢

mozemy:

Rodzaj i charakterystyka klienta

Oczekiwania klienta

klient dobrowolny — przychodzi do
oSrodka pomocy spotecznej z wkasnego
wyboru

mowa tu o dwoch typach klientow:

¢ Kklient stajgcy w wyniku nagtego
problemu na przykiad: zdarzenia
losowego, kleski zywiotowej —
oczekuje szybkiej pomocy
pracownika socjalnego,
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e Kklient oczekujacy pomocy ze
wzgledu na zmiane sytuacji
zyciowej poprzez na przykiad:
rodzicielstwo - oczekuje pomocy w
codziennym funkcjonowaniu by
odnalez¢ sie w nowej roli

klient naktaniany - klient, ktory przychodzijw tym przypadku korzystanie z pomocy hie
po pomoc ani dobrowolnie ani z przymusu. |jest obowigzkowe. Pracownik moze

To klient, ktéry nie musi ale jest naktaniany |wyjasni¢ sytuacje i przedstawic¢

przez otoczenie, aby skorzystat z pomocy [rozwigzania, ale musi mie¢ Swiadomosc,
ze klientowi jest obojetne, czy uzyska
pomoc, czy nie

klient z przymusu - klient, ktory musi osoby takie przychodza do osrodka nie w
korzysta¢ z pomocy spotecznej poniewaz |celu uzyskania pomocy, a w celu
wymaga tego sytuacja, a nie skorzystanie |unikniecia konsekwenciji — ,gdy nie stawie
Z pomocy natozy sankcje prawne, np. sie u pracownika socjalnego zostang
przemoc w rodzinie zabrane mi Swiadczenia”

Klient agresywny

Wedtug statystyk najwiekszy odsetek klientow pomocy spotecznej to osoby agresywne.
Po wielu przypadkach agresji klienta wobec pracownika socjalnego: wymuszenia
przywilejéw socjalnych, zastraszania i grézb — gtoSne przypadki, gdzie klient oblat
benzyna pracownikéw osrodka, uzyt noza czy siekiery - wprowadzone zostaty zapisy o
mozliwosci:

e Swiadczenia pracy socjalnej w Srodowisku przez dwéch pracownikéw socjalnych,
asysScie funkcjonariusza Policji, oraz trybie sktadania wniosku o takg asyste.

Zgodnie z ustawg o0 pomocy spotecznej z 12 marca 2004 r. wtasciwy komendant Policji
jest obowigzany do zapewnienia pracownikowi socjalnemu asysty Policji przy
przeprowadzaniu rodzinnego wywiadu srodowiskowego lub Swiadczenia pracy socjalnej
w Srodowisku.

Il. POSTEPOWANIE W SYTUACJACH ZAGROZENIA BEZPIECZENSTWA
ORAZ AGRESJI ZE STRONY KLIENTOW

1. POJECIE AGRESJI:

Agresja jest kazde zamierzone dziatanie, w formie otwartej lub symbolicznej, majace na
celu wyrzadzenie komus lub czemus szkody, straty lub bélu. Agresjg jednak moze byc¢
tez zachowanie, ktore traktowane jest jako narzedzie do osiggania réznych celdw,
nieraz spotecznie uzytecznych, w my$l niestawnej zasady ,cel uswieca srodki”. Agresja
jest czescig sktadowg wielu zaburzen osobowosci .
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2. RODZAJE AGRESJLI:

a) Agresja stowna:

obejmuje grozenie, straszenie, wySmiewanie, oSmieszanie, kpienie, podawanie
fatszywych informacji w celu wprowadzenia w btad, ztoSliwe uwagi potaczone z
obraZliwym nasladowaniem sposobu zachowania, mimiki, przezwiska i wyzwiska,
rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji o danej osobie i jego rodzinie z checi
zaszkodzenia odbiorcy.

b) Agresja fizyczna

wystepuje gdy mamy do czynienia z fizycznym atakiem na drugg osobe lub jej witasnos¢
np. bicie, kopanie, popychanie, niszczenie wtasnosci, zmuszanie do czegos, uzywanie
ostrych przedmiotéw, broni.

c) Agresja instrumentalna

wystepuje, gdy agresor dazy do osiggniecia jakiegos celu kosztem drugiej osoby,
wykorzystujac swojg przewage fizycznag lub psychiczna/psychologiczna.

d) Agresja przemieszczona

skierowana jest na osoby, ktore nie miaty nic wspolnego z frustracjg doznang przez
danego osobnika

e) Agresja roztadowujgca

napiecie roztadowane jest przez niszczenie przedmiotow, rzeczy /wandalizm/.

3. FORMY PRZEJAWIANIA AGRESJI

a) BEZPOSREDNIA AGRESJA WERBALNA:
e grozenie np. pobiciem,

e przedrzeznianie

* wyktocanie sie podniesionym tonem

e krytykowanie , oSmieszanie

e uzywanie przeklenstw , ataki stowne dotyczace np. wygladu , kompetenciji ,
pochodzenia, wyznania

b) POSREDNIA AGRESJA WERBALNA:

e plotki,

e obmawianie

* obrazliwa gestykulacja

c) POSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA

* niszczenie przedmiotdw, rzeczy nalezacych do drugiej osoby
d) BEZPOSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA

* bicie,

e szarpanie,

e wykrecanie rak,

e spoliczkowanie

e duszenie

* uzywanie narzedzi , ostrych przedmiotow

4. ZASADY POSTEPOWANIA W CELU UNIKNIECIA LUB ZMINIMALIZOWANIA
SKUTKOW AGRESJI KLIENTA W SIEDZIBIE OSRODKA.

1). W celu zapewnienia sobie ochrony przed agresjg ze strony klientow, niejednokrotnie
z objawami choroby psychicznej lub bedacych pod wptywem alkoholu pracownik:

a) dba o tad i porzadek na swoim miejscu pracy (biurku) oraz w pomieszczeniu
biurowym tj. uzywa na biezgco tylko niezbednych dokumentow, a przedmioty typu
nozyczki, zszywacz , dziurkacz przechowuje w taki sposéb, aby utrudnic lub
uniemozliwic ich uzycie przez agresora,

b) stara sie rozpoznac¢ zagrozenie agresjg ze strony klienta przez obserwacije i analize
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objawow ziosci czy gniewu, ktGre czesto zapowiadajg tzw. "wybuch agresji”.
Zachowania, ktére Swiadczg o ztoSci sa: drzenie rgk ,klucha w gardle”, zaczerwienienie
skory twarzy, szyi, dekoltu, pocenie sie, zaciskanie piesci, zgrzytanie zebami,
zaciskanie szczeki, podniesiony ton gtosu, krzyki, uzywanie wulgaryzmow, zapach
alkoholu wskazujacy, ze klient jest po jego spozyciu i moze nie panowac¢ nad swoim
zachowaniem.
c) w przypadku, gdy pracownik rozpozna sygnaty ztosci lub stwierdzi, ze ma
doczynienia z nieskrywang agresja ze strony klienta probuje prowadzi¢ rozmowe z
klientem spokojnym, ale stanowczym tonem.
d) Uzywa technik deeskalacyjnych, stow, ktére moga uspokoic i zmniejszy¢ napiecie
klienta.
» Technika cyrkulacji pytan
Technika polegajaca na pytaniu i uzyskiwaniu odpowiedzi koncentrujgcych sie
wokot tego, jak kto$ inny zachowatby sie w tej sytuacji, co by byto gdyby to sie
tak skonczyto, np. ,jak ktos inny zachowatby sie w tej sytuacji, co by byto,
gdyby...”
» Technika warunkowej zgody
Czesto, gdy ludzie sg zdenerwowani, jest co$ prawdziwego w tym, co méwia.
Podczas proby ztagodzenia ztosci/gniewu warto znalez¢ te prawde i sie z nig
zgodzi¢, np. ,tak, trzeba wzig¢ to pod uwage, jednak....”
» Technika uzywania przepraszania
Doskonatg technikg deeskalujaca emocje sg szczere przeprosiny za to, co byto
niesprawiedliwe w tej konkretnej sytuacji. Proste potwierdzenie, ze cos co miato
miejsce, nie byto prawe i uczciwe roztadowuje napiecie.
» Technika zapraszania do krytyki
To zadanie wprost osobie pytan dotyczacych tego, o co ma pretensje, co jest nie
tak, co jg w tym wszystkim ztos$ci, co sie nie podoba.
» Technika powotywanie sie na oczekiwania i opinie innych
To technika polegajgca na odwotaniu sie do innych osob; np. ,Rozumiem Pana,
ale inni oczekuja ze ....".
» Technika odwracania sytuaciji
Technika polegajaca na odwréceniu sytuacji; np. ,Widze, ze to dla Pana bardzo
wazne i powinnismy to pézniej doktadniej oméwic. Najpierw jednak musimy
zrobi¢ maly krok, to, co dla Pana jest wazne oméwimy pézniej, teraz zajmijmy sie

Technika polegajgca na dostrzeganiu i wskazywaniu wspoélnego interesu; np.
,Obaj chcemy te sytuacje jakos rozwigzac”.

» Technika widocznego rozszerzania zakresu swobody wyboru
Technika polegajaca na proponowaniu réznych rozwigzan, z czego jedno ze
wskazanych rozwigzan jest najczesciej korzystniejsze; np. ,Woli Pan to...
czy .....".

» Technika poréwnywania bez stawiania bezposrednich wymagan — opowiedzenie
o podobnej sytuacji bez wyciggania wnioskéw lub formutowania ocen.

» Technika interwencji paradoksalnej — reagowanie w sposéb odwroty do
obserwowanego, zwyktego lub oczekiwanego .

Zastosowanie dziatania deeskalacyjnego wymaga, aby:

» zidentyfikowa¢ swoj stan emocjonalny — majac problem z wkasnym, trudno jest
zarzadzac stanem emocjonalnym drugiej osoby;

* rozpoznac pierwsze oznaki niebezpieczenstwa eskalacji,

e przyjaé niezagrazajaca postawe ciata : spokojng, otwartg, dba¢ o odpowiednig
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przestrzen osobista, unika¢ nagtych ruchéw;

e udziela¢ jasnych i zwieztych informacji, unika¢ stosowania argumentow
konfrontacyjnych;

» pokazac ze stucha - czasami zdenerwowany cztowiek potrzebuje kogos, troche czasu,
aby umozliwi¢ upust swojej ztosci i frustracji, czesto wystarczy postuchac, co on moéwi,
by sie uspokoit.

» wyjasni¢ cel i swoje intencje;

* wypowiadac sie w sposob jasny i zwiezly.

2). Jesli w ocenie pracownika napiecie i agresja klienta nie zmniejszyly sie a jego
agresja jest uogolniona , nalezy poinformowac klienta, ze jesli sie nie uspokoi to
zostanie do rozmowy poproszony przetozony oraz zostanie wezwana Policja .

3). Jesli istnieje uzasadnione podejrzenie, ze klient jest pod wptywem alkoholu i do tego
wykazuje oznaki agresji a uparcie podtrzymuje, ze tak nie jest, lub/i znany jest jako
sprawca przemocy nalezy poinformowac klienta, iz mozliwe jest wykonanie badania
alkomatem przez Pracownika MOPS a w razie odmowy przez funkcjonariusza policiji.
4). Jesli w ocenie pracownika dojdzie do sytuacji, w ktérej uzna, ze nie panuje nad
przebiegiem rozmowy a klient dopuszcza sie agresji nalezy w pierwszej kolejnosci

- zakonczy¢ rozmowe

— zamkng¢ okienko podawcze (jezeli rozmowa odbywa sie na holu przed wejsciem do
MOPS)

- poprosi¢ o opuszczenie siedziby MOPS

- utrzymywac bezpieczna odlegtosc

- poinformowac bezposredniego przetozonego o realnym zagrozeniu

- Bezpos$redni przetozony lub osoba przez niego wyznaczona (w czasie jego
nieobecnosci) zawiadamia policje.

5). Pozostali pracownicy w sytuacji zagrozenia nie powinni zostawac obojetni , powinni
zaalarmowac inne osoby i rownolegle, w razie koniecznosci podjac akcje pomocowa
adekwatng do sytuacji zagrozenia.

6). Z zaistniatej sytuacji przypadku agresji wobec pracownika nalezy sporzadzi¢ notatke
stuzbowa, ktora przekazac nalezy przetozonemu.

7). W przypadku koniecznosci ucieczki, w szczegoélnosci w takich przypadkach

jak: pozar, podpalenie, poinformowac stosownych stuzb, korzystanie z bezpiecznej
drogi ewakuacyjnej (winda, klatka schodowa) udanie sie do wyznaczonego miejsca
ewakuacji, sprawdzenie obecnosci wszystkich pracownikow.

5. ZASADY POSTEPOWANIA W CELU UNIKNIECIA LUB ZMINIMALIZOWANIA
SKUTKOW AGRESJI KLIENTA W SRODOWISKU JEGO ZAMIESZKANIA LUB
POBYTU

1). Pracownik powinien zawsze poinformowacé przetozonego o obawach lub leku jaki
odczuwa z powodu koniecznos$ci wykonania czynnosci stuzbowych w danym
Srodowisku. Obawa powinna by¢ obiektywnie uzasadniona (zagrozenie zdrowia,
zagrozenie zycia) a nie spowodowana dyskomfortem z powodu ucigzliwosci danego
Srodowiska, klienta. Pracownik wraz z przetozonym ustalajg postepowanie w tym
przypadku np. wyznaczenie innego pracownika, wyznaczenie dwoch pracownikéw lub
zwrdécenie sie z prosba do Policji o towarzyszenie w wykonaniu czynnosci stuzbowych.
2). W trakcie wykonywania czynnosci stuzbowych poleca sie , by pracownik zachowat
spokdj, nie dat sie sprowokowac, zwracat sie do klienta w sposoéb tagodny, jasno
przedstawiajgc cel wizyty.

str. 8



3). Pracownik powinien utrzymywac dystans wobec klienta nie wchodzac w jego
przestrzen osobistg, obserwowac zachowanie klienta, nie odwracac sie do niego
plecami, zaplanowac¢ droge ewentualnej ucieczki, oraz nie lekcewazyc¢
zaobserwowanych przejawow agresiji.

4). Jesli to mozliwe nalezy mie€ wyjscie z pomieszczenia w zasiegu wzroku i starac sie
byc¢ blizej niego niz klient.

5). Jezeli pracownikowi utrudnia sie lub uniemozliwia wykonanie czynnosci stuzbowych
lub jest wobec niego stosowana agresja w postaci: grozby, zastraszania, krzykéw,
powinien on niezwtocznie opusci¢ pomieszczenie i ustali¢ tryb dalszego postepowania.
6). Pracownik socjalny w przypadku stwierdzenia, iz klient wykazuje agresje powinien
ten fakt opisa¢ w wywiadzie srodowiskowym oraz sporzadzi¢ adnotacje urzedowg
niezbedna do dalszych czynnosci.

lll. POSTEPOWANIE W PRZYPADKU NAPADU Z UZYCIEM NIEBEZPIECZNEGO
NARZEDZIA LUB BRONI

1. Podczas napadu wskazane jest nastepujgce postepowanie:

a) poddaj sie woli napastnika,

b) wykonaj jegol/ich polecenia,

c) nie doprowadzaj do wzrostu agresji napastnika poprzez np. gtosne zachowanie,
grozhy, protesty, gwattowane ruchy,

d) w przypadku zranienia kogokolwiek w czasie napadu popro$ napastnikdbw o zgode na
udzielenie pomocy poszkodowanemu

e) nie wykonuj zadnych czynnos$ci bez zgody napastnikéw np. odbieranie telefondw,
f) nakazanie czynnosci przez napastnikéw wykonuj bez po$piechu, ale bez widocznej
zwtoki

g) nie blokuj napastnikowi drogi ucieczki.

2. Po napadzie nalezy:

a) sprawdzi¢, czy ktos z wspotpracownikdw badz klientow nie potrzebuje pomocy i w
razie potrzeby udzieli¢ jej bezzwitocznie wezwaé pogotowie ratunkowe,

b) sprawdzi¢ czy personel jest w komplecie (zgodnie z listg obecnosci),

c) powiadomic przetozonych i Policje ( pogotowie, straz pozarng )

d) ograniczy¢ do minimum poruszanie sie po pomieszczeniu, w ktorym doszto do
zdarzenia, by

nie zatrze¢ Sladow,

e) zachowac w tajemnicy zaistniale zdarzenie a wyjasnien udziela¢ tylko uprawionym
stuzbom.

f) po przyjezdzie policji( innych stuzb) wykonac¢ nakazane polecenia.

UWAGA!

Zastosowanie w/w procedur nie gwarantuje catkowitego bezpieczenstwa, gdyz
sytuacje zwiazane z agresja ze strony klientéw oraz zwigzane z napadem z
uzyciem niebezpiecznego narzedzia lub broni cechuje wysoki czynnik
przypadkowosci.

w TELEFONY ALARMOWE:
NUMER ALARMOWY 112
POLICJA 997
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POGOTOWIE RATUNKOWE 999
STRAZ POZARNA 998

IV. POSTEPOWANIE W RAZIE POZARU/PODPALENIA

1. Przystgpienie niezwtoczne do gaszenia pozaru przy uzyciu gasnic proszkowych
(jedna na korytarzu przy drzwiach gtéwnych — wejscie do MOPS, druga w
serwerowni) lub hydrantu wewnetrznego (znajduje sie na korytarzu przed
siedzibg MOPS)

2. Donosnym gtosem ogtosi¢ ewakuacje z pomieszczen/budynku pracownikow i
petentow.

3. Sprawdzenie czy wszyscy opuscili pomieszczenia stuzbowe/budynek.

4. Wezwanie strazy pozarnej oraz innych stuzb (pogotowie ratunkowe, policja,
pogotowie energetyczne) w razie koniecznosci — tel. 112.

V. WYTYCZNE DOTYCZACE UNIKANIA ATAKOW PSA PODCZAS WYKONYWANIA
CZYNNOSCI SLUZBOWYCH
1. Pracownik nie powinien wchodzi¢ na teren, gdzie znajdujg sie nieuwigzane psy.

W pierwszej kolejnosci nalezy zazgdac, aby psa uwigzano lub zamknieto.
2. Jezeli klient zignoruje powyzsze zgdanie po uprzednim pouczeniu klienta o
zaniechaniu wykonania czynno$ci stuzbowych, nalezy opuscic teren. Z zaistniatej
sytuacji nalezy sporzadzi¢ notatke stuzbowa.

<> JAK ZACHOWAC SIE W RAZIE ATAKU PSA . AGRESYWNY PIES WYSYLA
ZNAKI OSTRZEGAWCZE:
* ma zjezona siersc,
e potozone uszy,
* sztywne nogi,
e uniesiony ogon,
e warczy, szczeka, pokazuje zeby, skacze dookota osoby, ktérg osacza.

X CO WTEDY ZROBIC?
e Stan, nie ucieka,j.
* Nie patrz psu w oczy.
 Nie okazuj strachu.
* Nie odwracaj sie, zwlaszcza jesli jest duzy, bo gdy skoczy na ciebie, moze Cie
przewroécic.
 Stan do psa bokiem, na lekko rozstawionych nogach. To pozwali Ci utrzymac
réwnowage.
» Staraj sie przyjac pozycje zétwia. Ochronisz te czesci ciata, ktore zwykle gryzie
pies. Pies zniechecony takg postawa i brakiem reakcji ze strony ofiary, na ogot
odchodzi.

< POZYCJAZOLWIA
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UWAGA

W razie ataku psa

przyjmij pozycje
"zotwia’.

3. W razie pogryzienia przez psa nalezy niezwtocznie zasiegngc¢ pomocy lekarskiej.

VI. JAK POSTEPOWAC GDY KTOS GROZI POPELNIENIEM SAMOBOJSTWA
Sygnaty ostrzegawcze:

e MOwi 0 popetnieniu samobojstwa lub porusza tematy zwigzane ze Smiercig.

e Jest bardzo zainteresowana problematykg Smierci i umierania.

e Podjeta juz wczesniej probe odebrania sobie zycia.

e Drastycznie zmienia swoje zachowanie, przyzwyczajenia.

* Ma problemy z jedzeniem i spaniem.

¢ \Wycofuje sie z kontaktéw towarzyskich i pod wptywem nastroju zrywa przyjaznie.
¢ Traci zainteresowanie rodzing, pracg i otoczeniem.

e Przygotowuje sie do $mierci: rozdaje wazne rzeczy, pisze testament, porzadkuje
swoje sprawy.

e Podejmuje nieadekwatne do sytuacji, ryzykowne dziatania.

e Przestaje dbac o swdj wyglad zewnetrzny.

e Zwieksza spozycie alkoholu i pod jego wptywem wyraza sugestie, ze nikt jej nie lubi,
nie rozumie, ze zycie jest trudne i nawet bliscy nie chcg pomac.

e Uskarza sie na objawy przewlektego stresu np. bdle gtowy i bezsennosc.

¢ Ulega skrajnym wahaniom nastroju — jest drazliwa, agresywna oraz pobudliwa lub
apatyczna.

* Obniza aktywnos¢ i efektywnos¢ w pracy.

Jak Ty mozesz pomaéc osobie zagrozonej samobdjstwem?

* Nigdy nie trzymaj w sekrecie rozmowy o0 samobojstwie, nawet jesli jestes o to
proszony.

® Znajdz czas na rozmowe i okaz zainteresowanie. Badz otwarty, bo osoba zagrozona
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samobdjstwem moze prosi¢ o pomoc tylko raz.

e Badz gotowy do stuchania, pozwol na okazywanie emociji i akceptuj je.

* Nie pytaj ,dlaczego”, bo to tylko wzmaga zachowania obronne.

 Unikaj oceniania i dyskusji na temat dopuszczalnosci czy stusznosci samobojstwa.
Nie pouczaj .

¢ Nie wzywaj do podjecia proby samobojczej.

e Szukaj pomocy u psychologa, psychiatry lub skontaktuj sie ze specjalistg osrodka

interwencji kryzysowej.

JAK ROZPOZNAC WYSOKIE RYZYKO SAMOBOJSTWA?

Kiedy sytuacja jest bardzo niepokojaca, tzw. ,gorgca”? Moze to byc¢ jedno lub kilka
wystepujacych wspdlnie czynnikow:

¢ silne wzburzenie emocjonalne spowodowane np. kidtnig, rozstaniem z dziewczyng
/chiopakiem, mezem/zona,

¢ nagte wydarzenie powodujace traume, silnie przezywany stres, np. gwatt, przemoc
(niezaleznie od tego, czy dotyczy sprawcy, czy ofiary), wypadek, katastrofa, wszelkiego
rodzaju utrata: osoby, mienia, zwolnienie z pracy, czy strata czysto finansowa,
przegranie sprawy sgdowej lub inne klopoty z prawem, itp.,

e pozostawanie pod wptywem Srodkéw odurzajgcych i zmieniajacych stan Swiadomosci:
alkohol, narkotyki, leki, itp. lub uzaleznienie od takich srodkéw,

e wczesniejsze proby samobdjcze.

INTERWENCJA NA GORACO, CZYLI POMOC NATU | TERAZ

1. Ocenic¢ zagrozenie biorac pod uwage wyzej opisane czynniki ryzyka.

2. Jesli jest szansa, w miare mozliwosci spokojnie porozmawiac z osoba, ktGra mowi o
samobgjstwie warto poinformowac jg o koniecznosci zgtoszenia sytuacji do stuzb
interwencyjnych pod nr telefonu 112.

3. Koniecznie nalezy poinformowac te osobe, ze nasze dziatania wynikajg z troski o nig.
4. Powiedziec, ze jesli mowi o samobojstwie, jest to dla nas sytuacja zagrazajaca jej
zyciu i jesteSmy zobligowani zapewnic jej profesjonalng pomoc — nawet niezaleznie od
jej woli.

5. Jezeli jest taka mozliwo$¢ pozostac z osobg zagrozong samobojstwem tak dtugo, az
znajdzie sie pod opieka lekarska badZ psychologiczna/psychiatryczng, ewentualnie pod
opieka policji, ktéra podejmie sie transportu osoby do szpitala.

SCENARIUSZ ,ZIMNY”

W scenariuszu zimnym mamy do czynienia z sytuacjg, gdy stowa o samobdjstwie
padaja w zwyktej rozmowie, przy okazji innych tematoéw, czy w kiotni o lekkim i
umiarkowanym nasileniu.

Kazdorazowo, nawet w sytuacji, gdy nie widzimy realnego zagrozenia stowa o
samobgjstwie — nawet wykrzyczane w emocjach — nalezy traktowac jak wotanie o
pomoc. W trybie ,zimniejszym”

najszybciej jak to mozliwe nalezy zaproponowac osobie wizyte u psychologa i/lub
lekarza psychiatry, ktérzy pokierujg dalszym leczeniem. Najlepiej nie zostawiac tego
samej zainteresowanej. Dlatego warto jej pomadc, zorganizowaé wizyte. Specjaliste
nalezy poinformowac przed umoéwieniem wizyty, ze dana osoba wykazuje sktonnosci
samobdjcze.

w TELEFONY ALARMOWE:
NUMER ALARMOWY 112
POLICJA 997

POGOTOWIE RATUNKOWE 999

str. 12



STRAZ POZARNA 998
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