ZARZADZENIE nr &J&Qlﬁ? ...........

Dyrektora Miejskiego O$rodka Pomocy Rodzinie w Piekarach Slaskich

z dnia./;\.%.s.Q.&.;.&Q.l.gé..

W sprawie wprowadzenia ,, Procedury postepowania w sytuacjach zagrozenia agresja ze
strony klientow MOPR podczas wykonywania obowigzkéw stuzbowych”

Na podstawie § 12 ust. 1 pkt 6 Regulaminu Organizacyjnego Miejskiego O$rodka Pomocy Rodzinie
w Piekarach Slgskich

zarzadza sig, co nastepuje:

§1

Woprowadzi¢ ,Procedure postgpowania w sytuacjach zagrozenia agresja ze strony klientébw MOPR podczas
wykonywania obowigzkow stuzbowych” w brzmieniu ustalonym w zatgczniku nr 1 do niniejszego
zarzgdzenia.

§2

Wykonanie zarzgdzenia powierza sie pracownikom nadzorujgcym prace poszczegolnych komoérek
organizacyjnych.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Dyrektor

Akceptacja NSZZ
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Zatacznik nr 1
do Zarzadzenia Dyrektora MOPR

nr.g. ’ 2005z dnia. ) 2..Q4. 06

PROCEDURA POSTEPOWANIA W SYTUACJACH ZAGROZENIA AGRESJA
ZE STRONY KLIENTOW MOPR PODCZAS WYKONYWANIA OBOWIAZKOW StUZBOWYCH

Wykaz poje¢ uzywanych w procedurze

Trudny klient — w rozumieniu procedury to klient agresywny — czesto o podtozu zaburzen psychicznych lub
uzaleznien, niejednokrotnie wykazujgcy sie w kontakcie:

- zdenerwowaniem,

- zto$liwym zachowaniem,

- chaotycznym postepowaniem,

- ignorowaniem zdania innych os6b,

- postawg roszczeniowa.

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

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

Wyréznia sig nastepujace formy przejawiania agres;i:

BEZPOSREDNIA AGRESJA WERBALNA

- grozenie, np. pobiciem, skargg, oémieszeniem,

- przedrzeznianie,

- wyki6canie sig podniesionym gtosem,

- krytykowanie, o$mieszenie,

- uzywanie przeklenstw,

- ataki stowne dotyczace, np. wygladu, kompetencji, pochodzenie.

POSREDNIA AGRESJA WERBALNA

- zto$liwa skarga na drugiego cztowieka z intencjg wyrzadzenia szkody, np. by go ukarag,
- obgadywanie, oszczerstwa, szkodliwe ktamstwa,

- zdradzanie tajemnic.

BEZPOSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA

- bicie, poszturchiwanie, popychanie,szarpanie,potrzasanie, podstawianie nogi, kopanie drugiej osoby,
zabieranie czego$, wyrywanie sita, uderzanie, szczypanie, gryzienie, drapanie, ktucie, wykrecanie rak,
przewracanie, spoliczkowanie, duszenie, strzelanie, opluwanie, uzywanie narzedzi, ostrych przedmiotow
broni.

POSREDNIA AGRESJA FIZYCZNA
- kopanie przedmiotéw nalezgcych do drugiej osoby, niszczenie ich, tamanie, rozbijanie oraz inne sposoby
niszczenia, przyboréw, ksigzek i innych przedmiotéw nalezgcych do innych.

I. Cel i zakres dziatania Procedury

Procedura okresla zasady postepowania pracownikow Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie w Piekarach
Slgskich wykonujgcych powierzone im zadania w placéwkach pracodawcy oraz w $rodowisku zamieszkania
klientow i ma na celu doprowadzenie do podejmowania skutecznych dziatan zapobiegawczych, tzn. takich,
ktére zmniejszajg mozliwo$¢ wystapienia potencjalnych zagrozen dla pracownikéw. Ponadto procedura
wskazuje metody postepowania pracownika w sytuacji zagrozenia zdrowia lub zycia oraz sposob
dokumentowania takiej sytuacji.
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Il. Zakres podmiotowy Procedury

Procedura stosowana jest przez pracownikow Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie majgcych kontakt
z klientem, w tym z trudnym klientem.

lll. Zakres przedmiotowy Procedury

IV. Sposoby postepowania w celu uniknigcia lub zminimalizowania skutkéw agresji klienta
w siedzibie lub placéwkach MOPR

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

1. Dba o fad i porzgdek na swoim miejscu pracy, tj. uzywa na biezaco tylko niezbednych dokumentow,
przedmioty typu zszywacz, dziurkacz itp. przechowuje w miejscu niedostepnym dla klientéw, aby nie mogty
by¢ niespodziewanie uzyte przez agresora.

2. Rozpoznaje zagrozenie agresja ze strony klienta przez obserwacje i analize objawow ziosci, czy gniewu —
Czesto wstepnie zapowiadajgcych ,wybuch agres;ji”.

Sygnaly ztosci/gniewu: drzenie rak, drzenie nég, zaczerwienienie skoéry ( twarz, szyi, dekoltu), pocenie sig,
zaciskanie piesci, zaciskanie SzCzeki, zgrzytanie zebami, podniesiony ton gtosu, krzyki, uzywanie
wulgarnych stéw, zapach alkoholu, wskazujacy, ze klient jest po jego spozyciu i moze nie panowac nad
swoim zachowaniem

3. W przypadku gdy pracownik rozpozna sygnaty ztosci lub stwierdzi, iz ma do czynienia z nieskrywang
agresjq stowng ze strony klienta, stara sie prowadzié rozmowe z klientem spokojnym ale stanowczym tonem,
uzywajac stow, ktore Mogq uspokoic i zmniejszy¢ napiecie klienta.

4. Jezeli w ocenie pracownika napiecie i agresja klienta nie zmniejszyly sie, a jego uwagi dotyczg pretens;ji
kierowanych gtownie do pracownika np. na sposeb, czas, forme =zatatwienia jego sprawy, nalezy
niezwlocznie przerwaé rozmowe i zakomunikowad klientowi, iz w tej sprawie powinien rozmawiaé
Z bezposrednim przetozonym. Jezeli agresja klienta jest uogoiniona i wiasciwie nie wiadomo ,0 co chodzi”

nalezy ostrzec klienta, ze jezeli sie nie uspokoi, nie zmieni tonu i stownictwa to zostanie wezwana policja,
straz miejska, pracownik ochrony, przetozony ( decyzje podejmuje pracownik).

6. O kazdym przypadku agresji wobec pracownika nalezy niezwlocznie poinformowag przetozonego.

7.W przypadku agresji klienta przy uzyciu broni lub innego narzedzia niebezpiecznego nalezy postepowad
zgodnie ze wskazowkami Zawartymi w zatgczniku nr 1 do niniejszej procedury.

V. Sposoby postepowania w celu uniknigcia lub zminimalizowania skutkéw agresji klienta
w $rodowisku jego zamieszkania lub pobytu:

1. Wejscie w $rodowisko jest mozliwe tylko w godzinach pracy danej osoby zgodnie z Regulaminem Pracy
Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie Iub wynikajgcych z zatwierdzonego harmonogramu pracy.
Swiadczenie pracy poza obowigzujgcymi godzinami pracy moze odbywa¢ sie jedynie w przypadkach
okreslonych w regulaminie pracy.

2. W przypadku planowanego wejscia do klienta, ktéry swoim zachowaniem ( wynikajgcym z bezposredniej
obserwacji pracownika ub przekazu oséb zgtaszajacych problem) stwarza poczucie zagrozenia
(spowodowane agresjg, zaburzeniami psychicznymi) nalezy rozezna¢ dane $rodowisko poprzez zebranie
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informacji w komorkach organizacyjnych MOPR, w ktérych w/w byt klientem w celu unikniecia lub
zabezpieczenia si¢ przed niepozgdang sytuacjg. Pracownik zgtaszajgcy konieczno$é interwencji ma
obowigzek przekaza¢ osobie przyjmujgcej zgtoszenie lub innej komérce przejmujacej klienta wyczerpujgce
informacje na jego temat.

3. W przypadku planowanego wejscia w trudne $rodowisko tj. w szczegolnosci wystepowania w nim
przemocy, osoby chorej psychicznie lub innych zaburzen w funkcjonowaniu osoby lub rodziny, sposéb
dziatania nalezy omowi¢ z bezposrednim przetozonym (kierownikiem lub osobg koordynujgcg pracg
zespotu).

4. W zwigzku z mozliwoscig wystapienia sytuacji niebezpiecznej dla pracownika, wizyta w $rodowisku klienta
wymaga:

a) obecnosci dwoch pracownikéw w przypadku pierwszego wejécia w srodowisko,

b) obecnosci dwoch pracownikéw zespotu lub pracownika/ psychologa lub asysty Policji lub Strazy Miejskiej
kazdorazowo w przypadku sytuacji, o ktérej mowa w pkt 2.

5. Wykonujgc prace w terenie nalezy zachowaé¢ $érodki ostroznoéci w celu unikniecia zagrozen opisanych
w ocenie ryzyka zawodowego, oraz obserwowac¢ zachowanie klienta. W $rodowisku, w ktorym sg zwierzeta
np. psy — nalezy postepowac zgodnie z wskazéwkami ujetymi w zatgczniku nr 1 do niniejszej procedury.

6.Podjete dziatania w $rodowisku nalezy dokumentowa¢ wpisem w kartotece osobowej klienta/rodziny lub
w innym rejestrze prowadzonych spraw, w zaleznosci od rodzaju wykonywanych zadan.

7. Wobec zaistnienia niespodziewanej sytuacji stanowigcej zagrozenie zycia lub zdrowia pracownika, a takze
charakteryzujgcej si¢ przejawem agresji fizycznej lub stownej wobec osoby wykonujgcej obowigzki poza
zaktadem pracy nalezy niezwiocznie wycofa¢ sie z wizytowanego $rodowiska oraz podjgé czynnosci
niezbedne do zapewnienia bezpieczenstwa tj.:

a) poinformowac o zaistniatej sytuacji przetozonego - telefonicznie lub niezwtocznie po powrocie do zaktadu
pracy,

b) w zaleznosci od rodzaju sytuacji niebezpiecznej — poinformowac¢ odpowiednie stuzby:

- Policja — podejrzenie przestepstwa,

- Straz Miejska — zaktdcenie porzadku publicznego,

- Pogotowie Ratunkowe — konieczno$¢ interwenciji medycznej, a takze udzielenie pierwszej pomocy.

VI. Zastosowanie procedury

1. W przypadku wystgpienia sytuacji, o ktérych mowa w pkt V nalezy sporzgdzi¢ niezwiocznie, nie pdzniej
jednak jak w terminie 3 dni roboczych pisemny protokét na okolicznosé zaistniatego zdarzenia
z uwzglednieniem nazwisk i charakteru obecnosci oséb uczestniczacych w zdarzeniu, opis zdarzenia,
podjetych dziataniach zapobiegawczych, jezeli takie miaty miejsce (wzor protokotu stanowi zatgcznik nr 2 do
procedury).

2. W uzgodnieniu z przetozonym omowi¢ sytuacje i dziatanie postepowania w przysztosci.
3. Przekazac protokdt, o ktorym mowa powyzej bezposredniemu przetozonemu.

4. Rejestr sytuacji niebezpiecznych prowadzony jest na podstawie sporzadzonych protokotéw z sytuaciji
niebezpiecznych i przechowywany jest wraz z protokotami w Dziale Organizacji i Kadr.

5. Za wpis do rejestru odpowiedzialny jest Kierownik wtasciwej komérki organizacyjne;.

6. Wzor rejestru stanowi zatgcznik nr 3 do procedury.

7. Inspektor BHP i psycholog kazdorazowo w terminie 5 dni roboczych od momentu sporzgdzenia protokotu,
omawia z osobami koordynujgcymi prace poszczegdlnych komédrek organizacyjnych, dotychczas
wystepujgce sytuacje trudne i niebezpieczne oraz omawia je z Dyrektorem MOPR. Jezeli wymaga tego

sytuacja, Dyrektor MOPR podejmuje mozliwe dziatania, takie jak: zawiadomienie Policji, Prokuratury itp.

8.Nadzér i odpowiedzialno$¢ za przestrzeganie niniejszej procedury spoczywa na osobach kierujgcych
poszczegblnymi komoérkami organizacyjnymi i koordynatorach.

9. Wszyscy pracownicy sg zobowigzani do przestrzegania zasad niniejszej procedury.



VII. Dziatania profilaktyczne

1. Pracodawca umozliwia pracownikom majacym kontakt z klientem dostep do:
- szkolen z zakresu radzenia sobie z trudnym klientem,

- szkolen z zakresu samoobrony,

- superwizji,

- telefonow.
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Zatacznik nr 1
do Procedury postepowania w sytuacjach
zagrozenia agresjq za strony klientéow MOPR
podczas wykonywania obowigzkéw stuzbowych

NAPAD Z UZYCIEM NIEBEZPIECZNEGO NARZEDZIA
1. Zachowanie w czasie napadu:

- poddaj sie woli napastnika (napastnikéw),

- wykonuj ich polecenia,

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

- W czasie trwania napadu ( w celu pdzniejszej identyfikacji) w miare mozliwosci (dyskretnie) obserwu;
napastnikow w celu zapamietania ich wygladu, maskowania, ubioru, mowienia, typu narzedzia uzywanego
do sterroryzowania personelu,

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

- staraj si¢ zapamigtywa¢ miejsca, w ktérych poruszali si¢ napastnicy w celu wykrycia przez technikow
kryminalistycznych ewentualnych $ladow,

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

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

- nie blokuj napastnikom drogi ucieczki.

2. Zachowanie po napadzie:

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

- sprawdz, czy kto$ z personelu lub klientow nie potrzebuje pomocy (jezeli tak — udziel jej, wezwij pogotowie
ratunkowe, policje),

- sprawdz, czy personel jest w komplecie,

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

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

- zabezpiecz przed utratg dokumenty, pienigdze i inne mienie znacznej wartosci,

- uprzedz pracownikdw o zachowaniu w tajemnicy zaistnialych zdarzen, a wyjasnien udzielaj tylko
uprawnionym stuzbom,

- PO przyjezdzie policji (innych stuzb) wykonuj nakazane polecenia.

Uwaga: W miare mozliwosci czynno$ci powyzsze wykonuj réwnolegle.
NAPAD Z BRONIA
1. Zachowanie w czasie napadu:

- poddaj sie woli napastnika (napastnikow),
- wykonuj ich polecenia,
- nie doprowadzaj do wzrostu agresji napastnikow (np. przez glosne zachowanie, gwattowne ruchy, grozby,
ostrzezenia, protesty i wymagania, ptacz),
- W przypadku zranienia kogokolwiek w poczatkowej fazie napadu popro$ napastnikéw o zgode na
udzielenie pomocy poszkodowanemu,
- W czasie trwania napadu (w celu pdzniejszej identyfikacji) w miare mozliwosci (dyskretnie) obserwuj
napastnikow w celu zapamietania ich wygladu, maskowania, ubioru, méwienia, typu narzedzia uzywanego
do sterroryzowania personelu,

staraj sie¢ zapamietywa¢ miejsca, w ktérych poruszali sie napastnicy w celu wykrycia przez technikéw
kryminalistycznych ewentualnych $ladow,
- nie wykonuj zadnych czynnoéci bez zgody napastnikow, np. odbierania telefonow,
- nakazane przez napastnikéw czynnosci wykonuj bez pospiechu, ale réwniez bez widocznego ociggania sie
(pienigdze wydawaj od najnizszych nominatow),
- w trakcie ucieczki napastnikow potéz sie na podiodze lub ukryj za przeszkodg w celu unikniecia
przypadkowego zranienia.



2. Zachowanie po napadzie:

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

- sprawdz czy personel jest w komplecie,

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

- zgrupuj personel w jednym (bezpiecznym) miejscu,

- ogranicz do minimum poruszanie si¢ po pomieszczeniu (pomieszczeniach), aby nie zatrze¢ $ladow,

- zabezpiecz przed utratg dokumenty, pienigdze i inne mienie znacznej wartosci,

- uprzedz pracownikow o zachowaniu w tajemnicy zaistniatych zdarzen, a wyjasnien udzielaj tylko
uprawnionym stuzbom,

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

Wskazéwki odnosnie unikania atakéw psow

1. Pracownik nie powinien wchodzi¢ na teren, gdzie znajdujg sie nieuwigzane psy.
W pierwszej kolejnosci nalezy zazadac, aby psa uwigzano lub zamknigto.

2. Jezeli powyzsze zostanie zignorowane przez wiasciciela, nalezy zastosowaé ponizsze wskazowki:

- nalezy obserwowac jak pies reaguje, jezeli 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 wycofac. Nie nalezy jednak odwracac sie tylem do psa i biec. Pracownik powinien i§¢
wolno do tytu, twarzg zwrocong do psa. Cofajgc sie nalezy uwaza¢ na droge, aby nie przewrdcic sie lub nie
potkngc o jakgs$ przeszkode,

- 0 ile to mozliwe nalezy unika¢ okazywania strachu. Pracownik powinien byé spokojny, i$¢ wolno i méwié do
psa w sposob stanowczy. Wydawanie psu gtosnej komendy ,siad” moze okazaé sie skuteczne w przypadku
psow tresowanych,

- W razie pogryzienia przez psa nalezy niezwiocznie zasiegnaé pomocy lekarskiej,

- o fakcie pogryzienia powiadomi¢ odpowiednie stuzby.



Zatgcznik nr 2

do Procedury postepowania w sytuacjach
zagrozenia agresjq ze strony klientéw MOPR
podczas wykonywania obowigzkéw stuzbowych

PROTOKOL

(podpis bezposredniego przetozonego)
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SYTUACJI NIEBEZPIECZNYCH

Zatacznik nr 3

do Procedury postepowania w sytuacjach
zagrozenia agresjq ze strony klientéw MOPR
podczas wykonywania obowigzkéw stuzbowych

Data
sporzgdzenia
protokotu

Krotki opis
zdarzenia

Podjete dziatania

-




