Zarzadzenie nr 4/2011 z dnia 31 stycznia 2011 r.

Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej
w Bolestawcu

w sprawie procedury postgpowania w sytuacjach zagrozenia agresjg ze
strony klientéw Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Bolestawcu

§1

Wprowadza si¢ Procedurg postgpowania w sytuacjach zagrozenia agresja ze strony
klientow Osrodka Pomocy Spotecznej w Bolestawcu okreslong w zatgczniku do
niniejszego zarzadzenia.

§2
Zobowigzuj¢ wszystkich pracownikéw Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej
w Bolestawcu przyjmujacych klientow w miejscu pracy i majacych kontakt

z podopiecznymi w ich srodowisku do zapoznania si¢ z trescig procedury i jej
przestrzegania przy wykonywaniu obowigzkow stuzbowych.

§3

Osoba odpowiedzialng za wykonanie zarzgdzenia jest pracownik kadr.

§4

Traci moc zarzadzenie Dyrektora nr 2/2010 z dnia 04.02.2010 r.

§5

Niniejsze zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 01 lutego 2011 r.

DYREKTOR
Miejskiego Osrodka Pomocy Spolecznej
Bolestawcu

LA
mgr Matgorzata k
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Zatgcznik

do Zarzgdzenia Dyrektora MOPS

Procedura postepowania w sytuacjach zagrozenia agresjq ze strony klientow
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Bolestawcu

(B POJECIE | RODZAJE AGRESII

Agresja, wg definicji Wtadystawa Szewczuka, to wszelkie dziatanie fizyczne lub stowne,
ktorego celem jest wyrzadzenie krzywdy fizycznej lub psychicznej - rzeczywistej lub
symbolicznej - jakiejs osobie lub czemus, co jg zastepuje. (stownik psychologiczny: red. W.
Szewczuk, WP Warszawa 1985).

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

Agresjg jest zachowanie majace na celu wyrzadzenie krzywdy, zadanie cierpienia innej
osobie. S3 jednak i takie sytuacje, kiedy cztowiek, bedac w okreslonym stanie psychicznym
zadaje cierpienie sobie, np. poprzez samookaleczenie. Ten rodzaj agresji to samoagresja.

Przemoc jako termin jest pojeciem szerszym. S3 to wszelkie nieprzypadkowe akty godzace w
osobistg wolnos¢ jednostki lub przyczyniajace sie do fizycznej, a takze psychicznej szkody
osoby, wykraczajace poza spoteczne zasady wzajemnych relacji. W literaturze
psychologicznej podejmuje sie czasem préby oddzielenia aktu przemocy od aktu agresji,
zaktadajac, ze celem agresji jest zaszkodzenie ofierze, natomiast celem przemocy jest
wywarcie pewnego rodzaju wptywu.

Agresja_emocjonalna - mamy z nig do czynienia m.in. podczas: kpin, grézb, przezwisk,
os$mieszania, plotkowania itp.

Agresja_instrumentalna - gdy agresor dazy do osiggniecia jakiego$ celu kosztem drugiej
osoby, wykorzystujac swoja przewage fizyczng lub psychologiczna.

Agresja_fizyczna - gdy mamy do czynienia z fizycznym atakiem na druga osobe lub jej
wiasnos¢. Moze mie¢ charakter agresji bezposredniej, gdy agresor atakuje "przyczyne"
swojej ztosci, lub agresji przemieszczonej, gdy atakowany jest ktos lub co$ co symbolizuje
osobe, ktdrej agresor chce wyrzadzi¢ krzywde.

Agresja spotfeczna - gdy stuzy obronie norm i wartosci obowigzujgcych w danej spotecznosci,




Agresja roztadowujgca- napiecie roztadowywane jest przez niszczenie przedmiotéw, rzeczy
(wandalizm),

Agresja _stymulacyjna - (nasladownicza) -zachodzi, gdy jest wyuczonym modelem
zachowania, np. ojciec uderzyt cérke - cérka lalke.

Agresja przemieszczona - ukierunkowana na inny czynnik niz ten, ktéry ja wywotat np. ojciec
si¢ zdenerwowat uderzyt syna, syn rzuca krzestem.

Wyrdznia sie nastepujace formy przejawiania agresji:
BEZPOSREDNIA AGRESJA WERBALNA

e grozenie, np. pobiciem, skargg, oSmieszeniem,
e przedrzeinianie,

e wyktdcanie sie podniesionym gtosem,

e krytykowanie, oSmieszanie,

e uzywanie przeklenstw,

e ataki sftowne dotyczace, np. wygladu, kompetencji, pochodzenia.

POSREDNIA AGRESJA WERBALNA

e ztosliwa skarga na drugiego cztowieka z intencja wyrzadzenia szkody, np. by go
ukarag,

e obgadywanie, oszczerstwa, szkodliwe ktamstwa,

e zdradzanie tajemnic.

BEZPOSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA

*bicie reka, eposzturchiwanie, popychanie, ¢ szarpanie, potrzasanie, *podstawianie
nogi, *kopanie drugiej osoby, ezabieranie czego$, wyrywanie sita, ebicie, uderzenie
przyborem biurowym, eszczypanie, egryzienie, edrapanie, ekfucie, * wykrecanie rak,
eprzewracanie, espoliczkowanie, eduszenie, estrzelanie, eopluwanie, euzywanie
narzedzi, ostrych przedmiotéw, broni.

POSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA

* kopanie przedmiotéw nalezacych do drugiej osoby, niszczenie ich, * tamanie, rozbijanie
oraz inne sposoby niszczenia, przyboréw, ksigzek i innych przedmiotéw nalezgcych do innych
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Tzw. "MALA" AGRESJA

e spdznianie sig, ® bieganie po korytarzu i schodach, ¢ Smiecenie, * plucie np. na podtfoge,
$ciany, * wykonywanie rysunkéw na $cianach.

PRZEMOC O CHARAKTERZE SEKSUALNYM
e rozmowy o tresci seksualnej kierowane do 0séb obcych, urzednika,
e ekspozycja anatomii i czynnosci seksualnych, np. masturbacja,
e ogladactwo, np. wchodzenie do damskiej toalety przez chtopcéw, mezczyzn, gesty
e seksualne kierowane do drugiej osoby,
e odstanianie intymnych czesci ciata, np. podnoszenie spédnicy,
e dotykanie intymnych czesci ciata drugiej osoby,

e kontakty seksualne z uzyciem przemocy, np. gwatt.

Il. AGRESYWNY KLIENT W KONTAKCIE Z PRACOWNIKIEM SOCJALNYM

A/ ZASADY POSTEPOWANIA W CELU UNIKNIECIA LUB ZMINIMALIZOWANIA SKUTKOW
AGRESJI KLIENTA W SIEDZIBIE OSRODKA

W celu zapewnienia sobie ochrony przed agresja ze strony klientéw, niejednokrotnie
z objawami choroby psychicznej lub bedacych pod wptywem alkoholu - pracownik socjalny:

1. Dba o fad i porzadek na swoim biurku pracy, tj. uzywa na biezaco tylko niezbednych
dokumentéw, przedmioty typu zszywacz, dziurkacz, itp. przechowuje w szufladzie biurka,
aby nie mogty by¢ niespodziewanie uzyte przez agresora.

2. Rozpoznaje zagrozenie agresja ze strony klienta przez obserwacje i analize objawéw ztosci,
czy gniewu - czesto wstepnie zapowiadajacych "wybuch agresji".

Sygnaty zfosci:

- drzenie rak, - drzenie ndg, - "klucha" w gardle, - zaczerwienienie skéry twarzy, szyi,
dekoltu,

- pocenie sig, - zaciskanie pigsci, - zaciskanie szczeki, - zgrzytanie zebami,



- podniesiony ton gtosu, krzyki, - uzywanie wulgarnych stéw,

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

3. W przypadku gdy pracownik socjalny rozpozna sygnaty ztosci lub stwierdzi, iz ma do
czynienia z nieskrywang agresja stowng ze strony klienta prébuje prowadzi¢ rozmowe
z klientem spokojnym, ale stanowczym tonem, uzywajac stéw, ktére moga uspokoié
i zmniejszyc¢ napiecie klienta.

4. Jesli w ocenie pracownika napiecie i agresja klienta nie zmniejszyly sie, a jego uwagi
dotycza pretensji kierowanych gtéwnie do pracownika socjalnego np. na sposéb, czas, forme
zatatwiania jego sprawy, naleiy niezwlocznie przerwaé rozmowe i zakomunikowac
klientowi, iz w tej sprawie powinien rozmawia¢ z dyrektorem. Jesli agresja klienta jest
uogolniona i wiasciwie nie wiadomo ,,0 co chodzi” nalezy ostrzec klienta, ze jesli nie uspokoi
sig, nie zmieni tonu i sfownictwa to wezwie sig: np. policje, lub dyrektora (decyzje podejmuje
pracownik socjalny).

5. Jesli w ocenie pracownika socjalnego dojdzie do sytuacji, w ktérej uzna, ze nie panuje nad
przebiegiem rozmowy, a zto$¢ i agresja werbalna klienta narasta - nalezy wtaczyé przycisk
urzadzenia alarmujgcego, ktérego ostry diwiek oznacza sytuacje zagrozenia (urzadzenie
powinno znajdowac sie "pod reka").

6. Rozlegajacy sie gtosny sygnat (105 decybeli) winien zaalarmowaé innych pracownikéw
znajdujgcych sie w siedzibie Osrodka, ktérzy natychmiast powinni odszukaé miejsce (pokdj),
w ktérym doszto do sytuacji zagrozenia pracownika socjalnego i pospieszyé z pomoca.

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

8. O kazdym przypadku agresji wobec pracownika socjalnego w trakcie udzielania porad,
informacji itp. nalezy niezwtocznie poinformowaé przetozonego.

B/ ZASADY POSTEPOWANIA W CELU UNIKNIECIA LUB ZMINIMALIZOWANIA SKUTKOW
AGRESJI KLINETA W SRODOWISKU JEGO ZAMIESZKANIA LUB POBYTU

1. Pracownik socjalny powinien zawsze poinformowaé swojego przetozonego o obawach lub
leku, jaki odczuwa w zwigzku z planowanym wywiadem $rodowiskowym (lub innymi
czynnosciami wynikajagcymi z pracy socjalnej) w danym $rodowisku. W konsekwencji
wspdlnie ustalg tryb postgpowania w danym przypadku, tj. wyznaczenie innego
pracownika, wyznaczenie dwéch pracownikéw socjalnych lub zwrécenie sie z prosba do
Policji o towarzyszenie w czasie czynnosci stuzbowych.
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. W trakcie wykonywania w srodowisku czynnosci stuzbowych zaleca sie, aby pracownik
socjalny zwracat sie do klienta/rodziny w sposéb tagodny, powoli i jasno. Zachowat spokdj
i nie dat sie sprowokowac do ktétni.

3. Waine jest aby pracownik socjalny unikat agresywnej postawy wtasnego ciata, tj.
skrzyzowania ramion, rak na biodrach, grozenia palcem, czy podniesionych ramion, co
zwieksza ryzyko konfrontacji. Pracownik socjalny powinien utrzymywaé dystans do
klienta, nie lekcewazy¢ przejawdw jego agresji, nie wchodzi¢ w jego osobistg przestrzen.

4. W uzasadnionych przypadkach i o ile jest to mozliwe nalezy mie¢ wyjscie z pomieszczenia
w zasiegu wzroku i starac sie byc blizej tego wyjscia niz klient.

5. Nie wolno lekcewazy¢ zagrozenia. Jesli pracownikowi utrudnia sie lub uniemozliwia
wykonywanie czynnosci stuzbowych lub jesli jest wobec niego stosowana agresja
w postaci grozby, zastraszania, krzykéw i uzywania wulgaryzméw — pracownik socjalny
powinien niezwfocznie wycofa¢ sie z mieszkania klienta. W takiej sytuacji pracownik
moze zwrdci¢ sie¢ o pomoc do Policji i kontynuowaé czynnosci stuzbowe w asyscie
policjanta lub ustali¢ tryb dalszego postepowania z przetozonym.

6. O kazdym przypadku agresji wobec pracownika socjalnego w zwigzku z wykonywaniem
obowigzkéw stuzbowych w srodowisku, nalezy informowaé przetozonego.

Wskazowki odnosnie unikania atakéw psow

e Pracownik socjalny nie powinien wchodzi¢ na teren, gdzie znajdujg sie nieuwigzane
psy. W pierwszej kolejnosci nalezy zazagda¢, aby psa uwigzano lub zamknieto;

e Jesli powyisze zostanie zignorowane przez wiasciciela, zastosowanie sie do nizej
wymienionych wskazoéwek moze uchroni¢ pracownika przed doznaniem obrazen:

- nalezy obserwowac jak pies reaguje, jesli stoi lub cofa sie prawdopodobnie nie
zaatakuje, gdyz uwaza pracownika za osobnika dominujgcego, natomiast jesli
pokazuje zeby — jest grozny, w takiej sytuacji najbezpieczniej jest sie wycofaé. Nie
nalezy jednak odwracac sie tytem do psa i biec. Pracownik powinien i$¢ wolno do
tytu, twarzg zwrdcong do psa. Cofajac sie nalezy uwazaé na droge, aby nie przewrdcié
sie lub nie potkngac¢ o jakas przeszkode;

- 0 ile to mozliwe nalezy unika¢ okazywania strachu. Pracownik powinien by¢
spokojny, is¢ wolno i méwi¢ do psa w sposéb stanowczy. Wydanie psu glosnej
komendy ,siad” moze okazac sie skuteczne w przypadku pséw tresowanych;

- W razie pogryzienia przez psa nalezy niezwlocznie zasiegna¢ pomocy lekarskiej !



lIl. NAPAD Z UZYCIEM NIEBEZPIECZNEGO NARZEDZIA

A) Zachowanie w czasie napadu:
- poddaj sie woli napastnika (napastnikéw),
- wykonuj ich polecenia,

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

- w czasie trwania napadu (w celu pdzniejszej identyfikacji) w miare mozliwosci (dyskretnie)
obserwuj napastnikow w celu zapamiegtania ich wyglagdu, maskowania, ubioru, méwienia,
typu narzedzia uzywanego do sterroryzowania personelu,

- w przypadku gdy obiekt bedzie ochraniany umozliwiaj ochronie podjecie dziatan,

- staraj sie zapamietac¢ miejsca, w ktérych poruszali sie napastnicy w celu wykrycia przez
technikéw kryminalistycznych ewentualnych $ladéw,

- nie wykonuj zadnych czynnosci bez zgody napastnikéw, np. odbierania telefonéw,

- nakazane przez napastnikéw czynnosci wykonuj bez pospiechu, ale réwniez bez
widocznego ociggania sie (pienigdze wydawaj od najnizszych nominatéw),

- nie blokuj napastnikom drogi ucieczki.

B) Zachowanie po napadzie:

- w miare mozliwosci sprawdz na zewnatrz obiektu droge ucieczki napastnikéw i wskaz jg
ewentualnemu patrolowi policji,

- sprawdyz, czy ktos z personelu lub klienci nie potrzebujg pomocy (jezeli tak - udziel jej,
wezwij pogotowie, policje),

- sprawdz, czy personel jest w komplecie,
- powiadom przetozonych i policje (pogotowie, straz pozarng),

- ogranicz do minimum poruszanie sie po pomieszczeniu (pomieszczeniach), aby nie zatrzeé
sladow,

- zabezpiecz przed utratg 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 miare mozliwosci czynnosci powyisze wykonuj rownolegle.

IV. NAPAD Z BRONIA

A) Zachowanie w czasie napadu:
- poddaj sie woli napastnikow,
- wykonuj ich polecenia,

- nie doprowadzaj do wzrostu agresji napastnikow (gtosne zachowanie, gwaftowne ruchy,
grozby, ostrzezenia, protesty i wymagania),

- w przypadku zranienia kogokolwiek w poczatkowej fazie napadu popros napastnikéw o
zgode na udzielenie pomocy poszkodowanemu,

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

- staraj sie zapamieta¢ miejsca, w ktérych poruszali sie napastnicy w celu wykrycia przez
technikéw kryminalistycznych ewentualnych sladow,

- nie wykonuj zadnych czynnosci bez zgody napastnikdw np. odbierania telefonéw,

- nakazane przez napastnikéw czynnosci wykonuj bez pospiechu, ale réwniez bez
widocznego ociggania sie (pienigdze wydawaj od naj nizszych nominatéw),

- w trakcie ucieczki napastnikow potéz sie na podtodze lub ukryj za przeszkodg w celu
unikniecia przypadkowego zranienia.

B) Zachowanie po napadzie:

- sprawdz, czy ktos z personelu lub klienci nie potrzebujg pomocy (jezeli tak - udziel jej,
wezwij pogotowie),

- sprawdz, czy personel jest w komplecie,

- powiadom przetozonych i policje (pogotowie, straz pozarng),



- zgrupuj personel w jednym (bezpiecznym) miejscu,

- ogranicz do minimum poruszanie sie po pomieszczeniu (pomieszczeniach), aby nie zatrzeé
sladow,

- zabezpiecz, przed utratg 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: Pamietaj, ze zachowanie wg procedur nie gwarantuje 100%-go bezpieczenstwa,
poniewai sytuacje takie cechuje wysoki wspétczynnik przypadkowosci !

TELEFONY ALARMOWE

Numer alarmowy z telefonu 112
komoérkowego i stacjonarnego

Pogotowie ratunkowe 0-999
Straz pozarna 0-998
Policja 0-997
Straz miejska 0-986
Pogotowie gazowe 0-992
Pogotowie wodociggowo-kanalizacyjne 0-994
Pogotowie cieptownicze 0-993
Pogotowie energetyczne 0-991

UDYREKTOR
tigjskiego Osrodka Pomocy Spoteczne|
w Bolestawcu

v

wer Mateorzata D,




