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Zatacznik do Zarzadzenia Nr 021.13.2018
Dyrektora MGOPS w Mroczy
z dnia 28 maja 2018 r.

Procedury postepowania z trudnym klientem oraz w sytuacjach zagrozenia
agresja ze strony klientéw Miejsko-Gminnego Osrodka Pomocy Spotecznej w
Mroczy

Niniejsze procedury zostaly spisane celem podniesienia poziomu bezpieczerstwa
pracownikéw Miejsko-Gminnego Osrodka Pomocy Spotecznej w Mroczy.

|. Postepowanie z trudnym klientem

1. Typy zachowar klientéw mozna sprowadzi¢ do kilku ponizszych modeli:
a) wrogi, agresywny, wojowniczy i ofensywny- jego podstawowe zatozenie brzmi: jesli
potrafie ostabi¢ i zastraszy¢ przeciwnika, to znaczy, ze jestem silny i pewny siebie. Osoba
agresywna czuje w stosunku do innych zto$¢ czy nawet nienawiéé. Szuka poklasku i uwagi,
czesto przerywa innym, wtraca sie, wywyzsza. Posuwa sig do grézb uzywajac sformutowan
typu ,uwazaj”, ,jedli nie...”, ,lepiej bys” itp.
W kontaktach z takg osobg najwazniejsze jest:

e dac takiej osobie czas na uspokojenie sig,

e powaznie traktowac i podejmowac dziatania,

e nie polemizowac.
b) maruda — nie ma sobie nic do zarzucenia, to formalista. Narzekanie pomaga mu upewnic¢
sie, ze nie jest odpowiedzialny za zaistniate btedy, co umacnia w nim przekonanie o wtasnym
perfekcjonizmie.
W kontaktach z takg osobg najwazniejsze jest:

e wystuchaé jego uwag, ale z nim nie polemizowac,

e skupi¢ sie na faktach, pomocne moga by¢ konkretne pytania, wyznaczanie okreslonych

zadan,
e jesli wszystko zawiedzie, mozna zadac pytanie: Jak zamierza Pan/Pani zakoriczyC te
dyskusje?”

c) zamkniety w sobie- milczenie moze by¢ przejawem braku pewnosci siebie, jesli w
pofaczeniu z préba komunikacji natrafimy na dtugie przerwy w rozmowie, czesto osoby takie
marszcza brwi, splataja rece na piersiach w gescie dezaprobaty.
W kontaktach z takg osobg najwazniejsze jest:

e zadawanie pytan otwartych i precyzujacych,

e pozostawi¢ odpowiednig ilos¢ czasu na zastanowienie sig i udzielenie odpowiedszi,

e nie udzielaé¢ odpowiedzi za takg osobe,
d) superzgodny- sa to osoby, ktérym zalezy na tym, aby wszyscy ich lubili (mdwia
komplementy) podejmuja sie dziatan, ktérych nie s w stanie wykonaé, czesto obiecujg, nie
dotrzymuja stowa, niejednokrotnie boja sie dziatac. W kontaktach z taka osobg najwazniejsze
jest:
zdoby¢ jej zainteresowanie, méwigc o jej zaletach, dac odczud, ze sie ja ceni,
zastanowi¢ sie nad przyczynami jej obaw przed dziataniem,
stara¢ sie odczytywac to, co ukrywa pod zartami i aluzjami,
wskaza¢ jakie problemy moga wynikna¢ w toku zatatwiania sprawy z tego, ze pewne
kwestie nie zostana przez nig do korica wyjasnione lub okreslone dziatania wykonane,



e w przypadku konfliktu warto negocjowac i i$¢ na kompromis
e) negatywista- krytykant, wychodzacy z zatozenia, iz on najlepiej wykona dane dziatania. W
kontaktach z takg osobg najwazniejsze jest:

e pokazywaé pozytywne mozliwosci rozwigzania sprawy, przyktady dziatan, ktére

zakonczyty sie sukcesem,
e nie polemizowac tylko gruntownie przedyskutowac problem,
e doktadnie przeanalizowaé zagrozenia proponowanych rozwigzan i zaproponowaé
konkretne dziatania, ktére moga je ostabic,

f) madrala — typ ztozony- lubi traktowaé rozméwcéw jak dzieci, typ despotyczny, pewien
swoich niepowtarzalnych racji lub typ przechwalajacy sie swoja wiedza, posuwajacy sie do
fantazjowania i konfabulowania, w celu zamaskowania swoich brakéw wiedzy.
W kontaktach z takg osobg najwazniejsze jest:

e doktadnie stuchaé i analizowac problem,

e staracsie znaleZ¢ rozwigzanie, ktére pozwoli zachowaé mu twarz,

e nadmiernie nie wyjasniac i nie uzywa¢ dogmatycznych stwierdzen,
g) niezdecydowany- cichy lub perfekcjonista; lubi sie spdzni¢, czgsto zamiast stéw uzywa
przerysowanych aktéw komunikacji niewerbalnej, stownie komunikuje sie krétkimi frazesami,
na ktdre zazwyczaj nie uzyskuje reakcji.
W kontaktach z takg osobg najwazniejsze jest:

e cierpliwie stucha¢ wyjasnien,

e starac sie odczytywac komunikaty niewypowiedziane wprost,

e pomdc w podjeciu decyzji.
2. Sprawna obstuga klienta pomocy spotecznej polega przede wszystkim na dostosowaniu
sposobu postepowania, do tego jak zachowuje sie klient. Rozméwce sprawiajacego
réznorodne problemy zwykle nazywa sig trudnym klientem. Warto kierowac si¢ zasadg, ze nie
ma trudnych klientéw, moga natomiast pojawic sie trudne sytuacje, ktére wymagac bedg od
nas zmiany dotychczas stosowanych form wypowiedzi jak i zmiany sposoby przekazywania
tresci.
3. W kontakcie ze zdenerwowanym klientem nalezy postepowac wedtug ponizszych zasad:
a) pozwdl klientowi wytadowac werbalnie swoja 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 zarzutéw,
h) nie zmieniaj tematu rozmowy,
i) nie zaktadaj, ze atakujacy kieruje sie wrogimi pobudkami, chce Cig zrani¢, przyjmij, ze
informuje o waznej dla siebie sprawie,
j) sprébuj go zrozumieg, nie zbywaj go,
k) daj mu odczu¢, ze rozumiesz jego zarzuty,
[) prébuj wyjasni¢ sytuacje,
m)jesli mozesz, to koniecznie zaproponuj pomoc.
Il. Postepowanie w sytuacjach zagrozenia agresjq ze strony klientéow

1. Pojecie i rodzaje agresji:



1.1 Wedtug definicji Wtadystawa Szewczuka agresja to dziatanie, to wszelkie dziatanie
fizyczne i stowne, ktérego celem jest wyrzadzenie krzywdy fizycznej lub psychicznej

— rzeczywistej lub symbolicznej - jakie$ osobie lub czemus, co jj 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.

Agresja jest zachowanie majgce na celu wyrzadzenie krzywdy, zadanie cierpienia innej osobie.
S3 jednak i takie sytuacje, kiedy cztowiek, bedac w okredlonym stanie psychicznym zadaje
cierpienie sobie, np. poprzez samookaleczenie- samoagresja.

Przemoc jest terminem szerszym, s to wszelkie nieprzypadkowe akty godzace w osobistg
wolnos¢ jednostki lub przyczyniajace sie do fizycznej, a takze psychicznej szkody osoby,
wykraczajgce 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.

1.2 Wyrézniamy nastepujace rodzaje agresiji:

a) Agresja stowna — obejmuje grozenie, straszenie, wySmiewanie, o$mieszanie, 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 z checi zaszkodzenia
odbiorcy,

b) Agresja fizyczna — wystepuje, gdy mamy do czynienie z fizycznym atakiem na drugg osobe
lub jej wtasnoé¢ np. bicie, kopanie, popychanie, opluwanie, gryzienie, odbieranie sitg,
zachgcanie do bicia, duszenie, wymuszanie pieniedzy, zamykanie w pomieszczeniach,
niszczenie wfasnosci, zmuszanie do czego$, uzywanie narzedzi, ostrych przedmiotéw,
broni. MoZe mie¢ charakter agresji bezpoéredniej, gdy agresor atakuje »przyczyne” swojej
ztosci lub agresji przemieszczanej, gdy atakowany jest kto$ lub coé co symbolizuje osobe,
ktorej agresor chce wyrzadzi¢ krzywde.

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

d) Agresja instrumentalna — wystepuje, gdy agresor dazy do osiggniecia jakiegos celu
kosztem drugiej osoby, wykorzystujac swojg przewage fizyczna lub psychologiczng;

e) Agresja spoteczna — gdy stuzy obronie norm i wartoéci obowigzujacych w danej
spotecznosci;

f) Agresja roztadowujgca — napiecie roztadowywane jest przez niszczenie przedmiotdw,
rzeczy (wandalizm);

g) Agresja stymulacyjna — (nasladowcza), zachodzi wéwczas, gdy jest wyuczonym modelem
zachowania np. ojciec uderzyt cérke — cérka lalke;



h) Agresja przemieszczona — skierowana jest na osoby, ktére nie miaty nic wspélnego z
frustracja doznang przez danego osobnika np. dziecko ukarane w domu przez ojca
zachowuje sie agresywnie wobec stabszych kolegéw, bijgc ich.

1.3 Przejawy agres;ji
a) Bezposrednia agresja werbalna: grozenie, np. pobiciem, skarga, o$mieszeniem,
przedrzeznianie, wyktécanie sie podniesionym gtosem, uzywanie przeklenstw, ataki
stowne dotyczace, np. wygladu, kompetencji, pochodzenia.

b) Posrednia agresja werbalna: ztodliwa skarga na drugiego cztowieka z intencjg
wyrzadzenia szkody, np. by go ukara¢, obgadywanie, oszczerstwa, szkodliwe ktamstwa,
zdradzanie tajemnic.

c) Bezposrednia agresja fizyczna: bicie reka, poszturchiwanie, popychanie, szarpanie,
kopanie drugiej osoby, gryzienie, ktucie, spoliczkowanie, uzywanie ostrych narzedzi
przedmiotéw, broni.

d) 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,

e) ,Mata,, agresja: spdinianie sig, bieganie po korytarzu i schodach, $miecenie, plucie np.
na podtoge, $ciany, wykonywanie rysunkéw na $cianach.

2.Zasady postepowania w celu uniknigcia lub zminimalizowania skutkéw agres;ji klienta

w siedzibie Osrodka.

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

a) Dbaotadiporzadek na swoim miejscu pracy (biurku) oraz w pomieszczeniu biurowym
tj. uzywa na biezgco tylko niezbednych dokumentdw, a przedmioty typu nozyczki,
zszywacz, dziurkacz przechowuje w taki sposéb, aby utrudnié¢ lub uniemozliwi¢ ich
uzycie przez agresora,

b) Rozpoznaje zagrozenie agresjg ze strony klienta przez obserwacje i analize objawéw
ztosci czy gniewu, ktore czesto zapowiadajg tzw. ,wybuch agresji”. Zachowania, ktdre
$wiadczg o ztosci sa: drzenie ragk, ,klucha w gardle”, zaczerwienienie skdry twarzy, szyi,
dekoltu, pocenie sig, zaciskanie piesci, zgrzytanie zebami, zaciskanie szczeki,
podniesiony ton gtosu, krzyki, uzywanie wulgaryzmdw, zapach alkoholu wskazujacy, ze
klient jest po jego spozyciu i moze nie panowa¢ nad swoim zachowaniem.

2.2 W przypadku, gdy pracownik rozpozna sygnaty ztosci lub stwierdzi, ze ma do czynienia z
nieskrywang agresja ze strony klienta prébuje prowadzi¢ rozmowe z klientem spokojnym,
ale stanowczym tonem. Uzywa technik deeskalacyjnych stéw, ktére moga uspokoié i
zmniejszy¢ napiecie klienta.

2.3 Jesliw ocenie pracownika napigcie i agresja klienta nie zmniejszyty sie a jego uwagi dotycza
pretensji kierowanych do pracownika np. na sposdb, czas, forme zatatwienia jego sprawy,
nalezy przerwac rozmowe i zakomunikowac klientowi, iz w tej sprawi moze porozmawiaé
z dyrektorem Osrodka. Jesli agresja klienta jest uogdlniona i wtasciwie nie wiadomo o co
chodzi klientowi, nalezy poinformowac klienta, ze jesli sie nie uspokoi to zostanie wezwana
Policja (decyzje podejmuje pracownik).



2.4 Jedli istnieje uzasadnione podejrzenie, ze klient jest pod wptywem alkoholu i do tego
wykazuje oznaki agresji a uparcie podtrzymuje, ze tak nie jest, nalezy poinformowac
klienta, iz mozliwe jest wykonanie badania alkomatem przez Policje.

2.5 Jeéli w ocenie pracownika dojdzie do sytuacji, w ktérej uzna, ze nie panuje nad przebigiem
rozmowy a klient dopuszcza sie agresji nalezy w pierwszej kolejnosci wigczyc ,przycisk
bezpieczeristwa” (urzadzenie powinno zawsze znajdowac si¢ w ,zasiegu reki”) i w miarg
mozliwosci opuscic¢ pokd;j.

2.6 Rozlegajacy sie sygnat dzwiekowy w sekretariacie oraz $wietlny nad drzwiami pokoju i w
sekretariacie, powinien zaalarmowaé innych pracownikéw, ktérzy natychmiast winni
odszukaé miejsce, w ktérym doszto do sytuacji zagrozenia i pospieszy¢ z pomoca.

2.7 Réwnolegle w miare mozliwosci nalezy wezwac telefonicznie Policje.

2.8 Z kazdego przypadku agresji wobec pracownika nalezy sporzadzi¢ notatke stuzbowg do
Dyrektora Osrodka.

2.9 W przypadku koniecznosci ucieczki, w szczegdlnosci w takich przypadkach jak: pozar,
podpalenie, zagrozenie ze strony klienta pomocy spotecznej, zaleca sig korzystanie z
bezpiecznej drogi ewakuacyjne;.

3.Zasady postepowania w celu uniknigcia lub zminimalizowania skutkéw agresiji klienta w
$rodowisku jego zamieszkania lub pobytu.

3.1 Pracownik powinien zawsze poinformowaé Dyrektora Osrodka o obawach lub lgku jaki
odczuwa z powodu koniecznoéci wykonywania 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 Dyrektorem Oérodka ustalajg postgpowanie w tym przypadku np. wyznaczenie innego
pracownika, wyznaczenie dwéch pracownikdw lub zwrdcenie sig z prosba do Policji o asyste
w wykonywaniu czynnosci stuzbowych.

3.2 Na wniosek pracownika socjalnego Dyrektor Osrodka moze wyrazi¢ zgodg na uczestnictwo
drugiego pracownika podczas przeprowadzania rodzinnego wywiadu $rodowiskowego oraz
innych czynnosci zwiazanych ze $wiadczeniem pomocy, np. w zwigzku z interwencjg
kryzysowa.

3.3 W trakcie wykonywania czynnosci stuzbowych poleca sig, by pracownik zachowat spokdj,
nie dat sie sprowokowaé, zwracat sie do klienta w sposéb tagodny, jasno przedstawiajacy cel
wizyty.

3.4 Pracownik powinien utrzymywaé dystans wobec klienta nie wchodzac w jego przestrzen
osobistg oraz nie lekcewazy¢ przejawdw agresiji.

3.5 Jeéli to mozliwe nalezy mie¢ wyjécie z pomieszczenia w zasiegu wzroku i starac sig byc¢ blizej
niego niz klient.

3.6 Pracownik powinien unikaé agresywnej postawy wtasnego ciata np. skrzyzowania ramion,
rak na biodrach, grozenia palcem.

3.7 Jezeli pracownikowi utrudnia sie lub uniemozliwia wykonanie czynnodci stuzbowych lub
jest wobec niego stosowana agresja w postaci: grozby, zastraszania, krzykéw, powinien on
niezwtocznie opusci¢ pomieszczenie. W takiej sytuacji pracownik socjalny moze zwrécic sig o
pomoc do Policji i kontynuowaé czynnosci stuzbowe w asyscie Policji lub ustali¢ tryb dalszego
postepowania z Dyrektorem Osrodka.



3.8 Z kazdego przypadku agresji wobec pracownika w zwigzku z wykonywaniem czynnosci w
srodowisku nalezy sporzadzi¢ notatke stuzbowg do Dyrektora.

3.9 Pracownik socjalny w przypadku stwierdzenia, iz klient wykazuje agresje powinien ten fakt
opisa¢ w wywiadzie sSrodowiskowym.

4 Wytyczne dotyczgce unikania atakéw psa podczas wykonywania czynnosci stuzbowych.

4.1 Pracownik nie powinien wchodzi¢ na teren, gdzie znajdujg sie nieuwigzane psy. W
pierwszej kolejnosci nalezy zazgdac, aby psa uwigzano lub zamknieto.

4.2 Jezeli klienta zignoruje powyzsze zgdanie po uprzednim pouczeniu klienta o zaniechaniu
wykonywania czynnosci stuzbowych, nalezy opuscic teren.

4.3 W razie pogryzienia przez psa nalezy niezwtocznie zasiegng¢ pomocy lekarskiej.

4.4 W kazdym przypadku ataku psa na pracownika w zwigzku z wykonywaniem czynnosci
stuzbowych, a takze w sytuacji opisanej w pkt.4.2 nalezy sporzadzi¢ notatke stuzbowg do
Dyrektora Osrodka.

lll. Postgpowanie w przypadku napadu z uzyciem niebezpiecznego narzedzia
lub broni.

1.Podczas napadu wskazane jest nastepujgce postepowanie:

a) Poddaj sie woli napastnika,

b) Wykonaj jego polecenia,

c) Nie doprowadzaj do wzrostu agresji napastnika poprzez np. gto$ne zachowanie, grozby,
protesty, gwattowne ruchy,

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

e) W czasie napadu w miare mozliwosci dyskretnie obserwuj napastnika celem zapamietania
jego wygladu, maskowania, ubioru itp., a takze miejsc, w ktérych sie poruszali celem
wykrycia $ladéw przez Policje,

f) W przypadku, gdy obiekt bedzie ochraniany umozliwiaj ochronie podjecie dziatan,

g) Nie wykonuj zadnych czynnosci bez zgody napastnikéw np. odbieranie telefonu,

h) Nakazane czynnosci przez napastnikdw wykonuj bez pospiechu, ale bez widocznej zwtoki
np. pienigdze wydawaj od najnizszych nominatéw,

i) Nie blokuj napastnikowi drogi ucieczki.

2. Po napadzie nalezy:

a) Sprawdzi¢, czy ktos ze wspoétpracownikéw badz klientéw nie potrzebuje pomocy i w razie
potrzeby udzieli¢ jej oraz bezzwtocznie wezwac pogotowie ratunkowe,

b) Powiadomié przetozonych i Policje,

c) Ograniczy¢ do minimum poruszanie sie po pomieszczeniu, w ktérym doszto do zdarzenia,
by nie zatrzec $ladow,

d) W mare mozliwosci zabezpieczy¢ przed zniszczeniem i utratg dokumenty, pienigdze i inne
mienie o znacznej wartosci, tak aby nie zatrze¢ sladéw,



e) Zachowaé w tajemnicy zaistniate zdarzenie, a wyjasniert udziela¢ tylko uprawnionym
stuzbom,

3. O kaidym przypadku zachowarn skierowanych przeciwko pracownikom, ktére moga
mieé¢ znamiona czynu zabronionego lub zniewazenia funkcjonariusza publicznego
Dyrektor Osrodka bedzie zgtaszat organom $cigania

Pamietaj!

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