Zarzadzenie wewngtrzne nr 2/2010
Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy Spolecznej
w Bolestawcu z dnia 04.02.2010 r.

§1

Wprowadza si¢ Procedurg postgpowania w sytuacjach zagrozenia agresjq
ze strony klientow Osrodka Pomocy Spotecznej w Bolestawcu okreslong
w zalaczniku nr 1.

§2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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PROCEDURA POSTEPOWANIA W SYTUACJACH ZAGROZENIA
AGRESJA ZE STRONY KLIENTOW OSRODKA POMOCY
SPOLECZNEJ W BOLESLAWCU

I. POJECIE I RODZAJE AGRESJI

Agresja, wg definicji Wladystawa Szewczuka, to wszelkie dzialanie fizyczne lub
slowne, ktorego celem jest wyrzadzenie krzywdy fizycznej lub psychicznej
— rzeczywistej lub symbolicznej — jakiej$ osobie lub czemus, co jg zastepuje.
(stownik  psychologiczny: red. W. Szewczuk, WP  Warszawa 1985).

Agresja w ujeciu psychologicznym to dzialanie lub zachowanie podejmowane
z zamiarem wyrzadzenia szkody, dolegliwosci. Agresja jest dzialanie impulsywne,
podejmowane pod wpltywem chwili, ale takze planowa, metodycznie realizowana
strategia.

Agresja jest zachowanie majace na celu wyrzadzenie krzywdy, zadanie cierpienia
innej osobie. Sa jednak i takie sytuacje, kiedy cztowiek, bedgc w okreslonym stanie
psychicznym zadaje cierpienie sobie, np. poprzez samookaleczenie. Ten rodzaj agresji
to samoagresja.

Przemoc jako termin jest pojeciem szerszym. Sg to wszelkie nieprzypadkowe akty
godzace w osobista wolnos¢ jednostki lub przyczyniajace si¢ do fizycznej, a takze
psychicznej szkody osoby, wykraczajgce poza spoteczne zasady wzajemnych relacji.
W literaturze psychologicznej podejmuje si¢ czasem proby oddzielenia aktu przemocy
od aktu agresji, zakladajac, ze celem agresji jest zaszkodzenie ofierze, natomiast celem
przemocy jest wywarcie pewnego rodzaju wplywu.

Agresja emocjonalna — mamy z nig do czynienia m.in. podczas: kpin, grozb,
przezwisk, osmieszania, plotkowania itp.)

Agresja instrumentalna - gdy agresor dazy do osiggnigcia jakiegos celu kosztem
drugiej osoby, wykorzystujac swoja przewage fizyczng lub psychologiczna.

Agresja fizyczna - gdy mamy do czynienia z fizycznym atakiem na drugg osobe lub
jej wlasnos¢. Moze mie¢ charakter agresji bezposredniej, gdy agresor atakuje
»przyczyneg” swojej ztosci, lub agresji przemieszczonej, gdy atakowany jest ktos lub
co$ co symbolizuje osobe, ktorej agresor chce wyrzadzié krzywde.

Agresja spoleczna — gdy stuzy obronie norm 1 wartosci obowigzujacych w danej
spotecznosci,

Agresja rozladowujaca- napiecie rozladowywane jest przez niszczenie przedmiotow,
rzeczy (wandalizm),

Agresja stymulacyjna - (nasladownicza) -zachodzi, gdy jest wyuczonym modelem
zachowania, np. ojciec uderzyt corke - corka lalke.

Agresja przemieszczona — ukierunkowana na inny czynnik niz ten, ktory ja wywotat
np. ojciec si¢ zdenerwowatl uderzyt syna, syn rzuca krzestem.
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Wyrdznia si¢ nastgpujace formy przejawiania agresji:
BEZPOSREDNIA AGRESJA WERBALNA

* grozenie, np. pobiciem, skargg, osSmieszeniem,

* przedrzeznianie,

* wykldcanie si¢ podniesionym glosem,

* krytykowanie, o$mieszanie,

 uzywanie przeklenstw,

« ataki stowne dotyczace, np. wygladu, kompetencji, pochodzenia.

POSREDNIA AGRESJA WERBALNA

» zlosliwa skarga na drugiego czlowieka z intencjg wyrzadzenia szkody, np. by go
ukarac,

* obgadywanie, oszczerstwa, szkodliwe ktamstwa,

* zdradzanie tajemnic.

BEZPOSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA

* bicie reka,

* poszturchiwanie, popychanie,

* szarpanie, potrzasanie,

* podstawianie nogi,

* kopanie drugiej osoby,

* zabieranie czegos, wyrywanie sila,

* bicie, uderzenie przyborem biurowym,
* szczypanie,

* gryzienie,

* drapanie,

* klucie,

* wykrecanie rak,

* przewracanie,

* spoliczkowanie,

* duszenie,

* strzelanie,

* opluwanie,

* uzywanie narzedzi, ostrych przedmiotéw, broni.

POSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA
* kopanie przedmiotow nalezacych do drugiej osoby, niszczenie ich,

* lamanie, rozbijanie oraz inne sposoby niszczenia, przyborow, ksigzek i innych
przedmiotéw nalezacych do innych

»MALA” AGRESJA




* spdznianie sig,

* bieganie po korytarzu i schodach,

* $miecenie,

* plucie np. na podloge, $ciany,

» wykonywanie rysunkéw na $cianach.

PRZEMOC O CHARAKTERZE SEKSUALNYM

« rozmowy o tresci seksualnej kierowane do oso6b obcych, urzednika,

« ekspozycja anatomii i czynnosci seksualnych, np. masturbacja,

« ogladactwo, np. wchodzenie do damskiej toalety przez chtopcow, mezczyzn, gesty
seksualne kierowane do drugiej osoby,

« odstanianie intymnych czgsci ciata, np. podnoszenie spodnicy,

« dotykanie intymnych czegsci ciata drugiej osoby,

« kontakty seksualne z uzyciem przemocy, np. gwatt.

II. SPOSOBY ZAPOBIEGANIA ZACHOWANIOM AGRESYWNYM.

Narastajaca agresja jest jednym z wazniejszych probleméw spolecznych. Radzenie sobie
z roznymi przejawami agresji stosowanymi przez klientow instytucji, urzedéw, osrodkéw
pomocy spolecznej nie jest tatwe. Glownie z powodu braku mozliwosci przewidzenia
agresywnego zachowania ze strony klienta, a takze jego przewagi nad
urzednikiem/pracownikiem, ktéra zdobywa dzigki ,,czynnikowi zaskoczenia™.

Podejmowanie  dzialan systemowych zapobiegajacych, przeciwdziatajacych, czy
zmniejszajacych agresje wsrdd klientdéw pomocy spotecznej moze by¢ jednym z celow pracy
socjalnej pracownika socjalnego.

Pracownik socjalny w czasie odwiedzin w $rodowisku, wykorzystujac rézne narzedzia
i formy kontaktu moze wpltywac na postawy swoich podopiecznych poprzez np.:

- rozwijanie uczuciowosci wyzszej u podopiecznych, w ich rodzinach;

- rozmowy z klientami na temat agresji, thumaczenie do czego prowadzi agresja, thumaczenie
do czego prowadza rozboje, napady, kradzieze;

- omawia¢ z klientami amoralne zachowania spoteczenstwa;

- aktywizacja spoteczna rodzin, pojedynczych wnioskodawcow;

- zapewnienie poczucia bezpieczenstwa, akceptacji klientow OPS;

- znajdowanie czasu na rozmowy, wspolne rozwigzywanie pojawiajacych si¢ probleméw;

- interesowanie sie tym, jak klient/rodzina spgdza czas wolny, jakie programy telewizyjne
oglada; omawia¢ problemy w nich zawarte;

- nie odpowiada¢ agresja na agresje;

- uczula¢ rodzicéw dzieci na nie stosowanie kar cielesnych wobec dzieci;

- unikanie wypowiedzi osadzajacych, osmieszajacych, zawstydzajgcych klienta lub czlonkow
jego rodziny;

- dostarczenie podopiecznym wiedzy na temat pojeé: agresor, korzysci wynikajace z postaw
i dziatan asertywnych nad agresywnymi;

- rozwijanie procesOw samopoznania — rozpoznawanie negatywnych emocji takich jak gniew,
ztos¢, zapoznanie ze sposobami radzenia sobie z agresywnym zachowaniem;

- uczenie koncentrowania uwagi na problemie, a nie na osobie, uczenie nawigzywania
1 podtrzymywania dobrych kontaktéw z innymi.
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III. AGRESYWNY KLIENT W KONTAKCIE Z PRACOWNIKIEM

1y

3)

4)

)

SOCJALNYM

Pracownik socjalny rozpoznaje zagrozenie agresja ze strony klienta przez obserwacje i
analize objawow zlosci, czy gniewu - czgsto wstepnie zapowiadajacych ,,wybuch
agresji’.

Sygnaly zloSci:

- drzenie rak,

- drzenie nog,

- .klucha™ w gardle,

- zaczerwienienie skory twarzy, szyi, dekoltu,

- pocenie sig,

- zaciskanie piesci,

- zaciskanie szczeki,

- zgrzytanie zebami,

- podniesiony ton glosu, krzyki,

- uzywanie wulgarnych stow,

- zapach alkoholu, wskazujacy, ze klient jest po jego spozyciu i moze nie panowaé nad
swoim zachowaniem.

Nastepnie ..dyskretnie” usuwa z biurka przedmioty, ktéore moze uzy¢ agresor:
zszywacz, dziurkacz, wazne dokumenty, itp. jednoczesnie probujac prowadzi¢
rozmowg z klientem spokojnym, ale stanowczym tonem, uzywajac stow, ktére moga
uspokoi¢ i zmniejszy¢ napigcie klienta.

Jesli w ocenie pracownika socjalnego dojdzie do sytuacji, w ktorej uzna, ze nie panuje
nad przebiegiem rozmowy, a zlo$¢ 1 agresja werbalna klienta narasta — nalezy
wlaczy¢ przycisk urzadzenia alarmujgcego, ktorego ostry dzwiek oznacza sytuacje
zagrozenia (urzadzenie powinno znajdowac si¢ ,,pod reka™).

Rozlegajacy si¢ glosny sygnal (105 decybeli) winien zaalarmowaé innych
pracownikow znajdujacych si¢ w siedzibie Osrodka, ktérzy natychmiast powinni
odszuka¢ miejsce (pokdj), w ktorym doszio do sytuacji zagrozenia pracownika
socjalnego i pospieszy¢ z pomoca.

Réwnolegle, w miarg mozliwosci, nalezy wezwac telefonicznie Policje : 0-997 .

IV. NAPAD Z UZYCIEM NIEBEZPIECZNEGO NARZEDZIA

A/ Zachowanie w czasie napadu:

D
2)
3)

4)

poddaj si¢ woli napastnika (napastnikow),

wykonuj ich polecenia,

nie doprowadzaj do wzrostu agresji napastnikow (np. przez glosne zachowanie,
gwattowne ruchy, grozby, ostrzezenia, protesty i wymagania),

w czasie trwania napadu (w celu po6zniejszej identyfikacji) w miare mozliwosci
(dyskretnie) obserwuj napastnikow w celu zapamigtania ich wygladu, maskowania,
ubioru, méwienia, typu narzedzia uzywanego do sterroryzowania personelu,




9)

w przypadku gdy obiekt bedzie ochraniany umozliwiaj ochronie podjecie dziatan,
staraj si¢ zapamigta¢ miejsca, w ktorych poruszali si¢ napastnicy w celu wykrycia
przez technikéw kryminalistycznych ewentualnych §ladow,

nie wykonuj zadnych czynnosci bez zgody napastnikow, np. odbierania telefonow,
nakazane przez napastnikow czynnosci wykonuj bez pospiechu, ale rowniez bez
widocznego ociagania si¢ (pienigdze wydawaj od najnizszych nominatow),

nie blokuj napastnikom drogi ucieczki.

B/ Zachowanie po napadzie:

1)
2)
3)
4)
3)
6)
7

8)

w miar¢ mozliwosci sprawdz na zewnatrz obiektu droge ucieczki napastnikow i wskaz
ja ewentualnemu patrolowi policji,

sprawdz, czy ktos z personelu lub klienci nie potrzebuja pomocy (jezeli tak — udziel
jej, wezwij pogotowie, policje),

sprawdz, czy personel jest w komplecie,

powiadom przetozonych i policj¢ (pogotowie, straz pozarng),

ogranicz do minimum poruszanie si¢ po pomieszczeniu (pomieszczeniach), aby nie
zatrze¢ sladow,

zabezpiecz przed utrata dokumenty niejawne, pienigdze i inne mienie znacznej
wartosci,

uprzedz pracownikéw o zachowaniu w tajemnicy zaistniatych zdarzen, a wyjasnien
udzielaj tylko uprawionym stuzbom,

po przyjezdzie policji (innych stuzb) wykonuj nakazane polecenia.

UWAGA: W miar¢ mozliwosci czynnosci powyzsze wykonuj rownolegle.

V.NAPAD Z BRONIA

A/ Zachowanie w czasie napadu:

B/

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)
8)

9)

poddaj si¢ woli napastnikow,

wykonuj ich polecenia,

nie doprowadzaj do wzrostu agresji napastnikow (glosne zachowanie, gwattowne
ruchy, grozby, ostrzezenia, protesty i wymagania),

w przypadku zranienia kogokolwiek w poczatkowej fazie napadu popros napastnikow
o zgodg na udzielenie pomocy poszkodowanemu,

w czasie trwania napadu (w celu pdzniejszej identyfikacji) w miare mozliwosci
(dyskretnie) obserwuj napastnikéw w celu zapamigtania ich wygladu, maskowania,
ubioru, moéwienia, typu uzywanego narzedzia do sterroryzowania personelu,

staraj si¢ zapamigta¢ miejsca, w ktorych poruszali si¢ napastnicy w celu wykrycia
przez technikoéw kryminalistycznych ewentualnych sladow,

nie wykonuj zadnych czynnosci bez zgody napastnikow np. odbierania telefonow,
nakazane przez napastnikow czynnosci wykonuj bez pospiechu, ale rowniez bez -
widocznego ociagania si¢ (pieniadze wydawaj od najnizszych nominatow),

w trakcie ucieczki napastnikow poltoz sie na podtodze lub ukryj za przeszkodg w celu
uniknigcia przypadkowego zranienia.

Zachowanie po napadzie:

D

2)

sprawdz, czy ktos z personelu lub klienci nie potrzebujg pomocy (jezeli tak — udziel
jej, wezwij pogotowie),
sprawdz, czy personel jest w komplecie,




3) powiadom przetozonych i policje (pogotowie, straz pozarna),

4) zgrupuj personel w jednym (bezpiecznym) miejscu,

5) ogranicz do minimum poruszanie si¢ po pomieszczeniu (pomieszczeniach), aby nie
zatrze¢ sladow,

6) zabezpiecz, przed utratg dokumenty niejawne, pieniadze i inne mienie znacznej
wartosci,

7) uprzedz pracownikow o zachowaniu w tajemnicy zaistnialych zdarzen, a wyjasnien
udzielaj tylko uprawionym stuzbom,

8) po przyjezdzie policji (innych stuzb) wykonuj nakazane polecenia.

UWAGA: Pamigtaj, ze zachowanie wg procedur nie gwarantuje 100%-go
bezpieczenstwa, poniewaz sytuacje takie cechuje wysoki wspoélezynnik
przypadkowosci !

TELEFONY ALARMOWE
Numer alarmowy z telefonu 112
komdrkowego i stacjonarnego
Pogotowie ratunkowe 0-999
Straz pozarna 0-998
Policja 0-997
Straz miejska 0-986
Pogotowie gazowe 0-992
Pogotowie wodociagowo-kanalizacyjne 0-994
Pogotowie cieptownicze 0-993
Pogotowie energetyczne 0-991
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