Zarzgdzenie Nr 9/2016
Dyrektora Osrodlka Pomocy Spolecznej w Pyrzycach

z dnia 1 sierpnia 2016 r.

w sprawie wprowadzenia Procedury postgpowania z trudnym klientem oraz w sytuacjach

zagrozenia agresjq ze strony klientéw Osrodka Pomocy Spolecznej w Pyrzycach.

Na podstawie § 6 ust. 1 pkt 5 Regulaminu Organizacyjnego Oérodka Pomocy Spolecznej w
Pyrzycach stanowigcego zalgcznik nr 1 do Zarzadzenia nr 9/2015 Dyrektora Osrodka Pomocy

Spolecznej z dnia 1 czerwea 2015 1. zarzgdzam, co nastepuje:

§1

Wprowadzam Procedur¢ postgpowania z trudnym klientem oraz w sytuacjach zagrozenia
agresja ze strony klientéw Osrodka Pomocy Spolecznej w Pyrzycach stanowigeg zalgcznik nr 1
do niniejszego zarzadzenia.

§2
Zobowigzuje sie Kierownika Dzialu Uslug Opiekunczych i Kadr do zapoznania
pracownikéw z trescig wprowadzonej Procedury postepowania z trudnym klientem
oraz W sytuacjach zagrozenia agresjg ze strony klientow Osrodka Pomocy Spolecznej
w Pyrzycach.

§3
Pracownik zapoznanie si¢ z procedurg i przyjecie jej do stosowania potwierdza podpisaniem

oéwiadezenia, ktore stanowi zalgeznik nr 2 do niniejszego zarzadzenia.

§4
Zarzadzenie podlega publikacji na stronie Biuletynu Informacji Publicznej Osrodka Pomocy

Spolecznej w Pyrzycach i wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zalacznik nr 1do Zarzadzenia
Nr 9/2016 Dyrektora Odrodka
Pomocy Spolecznej w Pyrzycach
z dnia 01.08.2016 roku.

PROCEDURA POSTEPOWANIA Z TRUDNYM KLIENTEM ORAZ
W SYTUACJACH ZAGROZENIA AGRESJA ZE STRONY KLIENTOW
0$RODKA POMOCY SPOLECZNEJ W Pyrzycach

Niniejsze procedury zostaly spisane celem podniesienia poziomu bezpieczenstwa pracownikow

Oérodka Pomocy Spolecznej w Pyrzycach.

LPOSTEPOWANIE Z TRUDNYM KLIENTEM

Sprawna obsluga polega przede wszystkim na dostosowaniu sposobu postepowania, do tego jak
zachowuje sie klient. Rozmoweg sprawiajgeego réznorodne problemy zwykle nazywa sig
trudnym klientem. Warto kierowac si¢ zasadg, ze nie ma trudnych klientow, mogg natomiast
pojawi¢ sig trudne sytuacje, ktore wymagaé bedg od nas zmiany dotychczas stosowanych form

wypowiedzi jak i zmiany sposoby przekazywania tresci.

1. W kontakcie ze zdenerwowanym klientem nalezy postgpowaé wedlug ponizszych regul:
a) pozwol klientowi wyladowaé werbalnie swojg zlos¢, nie przerywaj mu,
b) zachowaj spokdj, stuchaj,
¢) pozostawaj z nim w kontakcie wzrokowym,
d) nie krytykuj w tym momencie jego osoby, jego sposobu zachowania,
¢) nie przejmuj od klienta jego negatywnych emocji,
f) nie zartuj, nie wySmiewaj,
g) nie przeinaczaj zarzutow,
h) nie zmieniaj tematu rozmowy,
i) nie zakladaj, ze atakujacy kieruje si¢ wrogimi pobudkami, chee Cig zrani¢, przyjmij, ze
informuje o waznej dla siebie sprawie,
j) sprobuj go zrozumied, nie zbywaj go,
k) daj mu odezué, ze rozumiesz jego zarzuty,
1) prébuj wyjasni¢ sytuacje,
m) jesli mozesz, to koniecznie zaproponuj pomoc.
2. Typy zachowan klientow mozna sprowadzi¢ do kilku ponizszych modeli:
a) wrogi, agresywny, wojowniczy i ofensywny- jego podstawowe zalozenie brzmi: jesli
potrafig oslabi¢ i zastraszy¢ przeciwnika, to znaczy, z¢ jestem silny i pewny siebie.
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Osoba agresywna czuje w stosunku do innych zlos¢ czy nawet nienawisé. Szuka

poklasku i uwagi, czgsto przerywa innym, wtrgca si¢, wywyzsza. Posuwa sig¢ do grozb

uzywaiac sformutowan typu ,,uwazaj”, ,jesli nie...” lepiej bys$” itp.
3

W kontaktach z takq osobg najwazniejsze jest :

daé takiej osobie czas na uspokojenie sig,
powaznie traktowa¢ i podejmowac dzialania,

nie polemizowac.

b) maruda — nie ma sobie nic do zarzucenia, to formalista. Narzekanie pomaga mu upewnic

sie,

ze nie jest odpowiedzialny za zaistniale bledy, co umacnia w nim przekonanie o

wiasnym perfekcjonizmie.

W kontaktach z takq osobq najwainiejsze jest:

wyslucha¢ jego uwag, ale z nim nie polemizowac,

skupi¢ si¢ na faktach, pomocne mogg by¢ konkretne pytania, wyznaczanie
okre$lonych zadan,

jesli wszystko zawiedzie, mozna zadaé pytanie: ,,Jak zamierza Pan/Pani zakonczy¢ t¢

dyskusje?”

¢) zamknigty w sobie- milczenie moze by¢ przejawem braku pewnosci siebie, jesli w

polgczeniu z proba komunikacji natrafimy na dlugie przerwy w rozmowie, czgsto osoby

takie marszczg brwi, splatajg rgce na piersiach w gescie dezaprobaty.

W kontaktach z takq osobg najwazniejsze jest :

zadawanie pytan otwartych i precyzujgcych,
pozostawi¢ odpowiednig ilos¢ czasu na zastanowienie sie i udzielenie odpowiedzi,

nie udziela¢ odpowiedzi za takg osobg,

d) superzgodny- sq to osoby, ktorym zalezy na tym, aby wszyscy ich lubili ( mowia

komplementy) podejmujg si¢ dzialan, ktérych nie sg w stanie wykona¢, czgsto obiecuja,

nie dotrzymujg slowa, niejednokrotnie boja si¢ dzialac.

W kontaktach 7 takq osobg najwazniejsze jest:

zdobyé¢ jej zainteresowanie, mowigc o jej zaletach, da¢ odezué, ze sig ja ceni,
zastanowi¢ sie nad przyczynami jej obaw przed dzialaniem,

stara si¢ odczytywac to,. co ukrywa pod zartami i aluzjami,

wskazaé jakie problemy mogg wynikngé w toku zalatwiania sprawy z tego, ze pewne
kwestie nie zostang przez nig do konca wyjaénione lub okreslone dzialania
wykonane,

przypadku konfliktu warto negocjowacé i i$¢ na kompromis

negatywista- krytykant, wychodzgcy z zalozenia, iz on najlepiej wykona dane dzialania.
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W kontaktach z takq osobq najwazniejsze jest:
— pokazywaé pozytywne mozliwosci rozwigzania sprawy, przykiady dzialan, ktore
zakonczyly si¢ sukcesem,
— nie polemizowaé tylko gruntownie przedyskutowa¢ problem,
— dokladnie przeanalizowaé zagrozenia proponowanych rozwigzan i zaproponowac
konkretne dzialania, ktére mogg je oslabic,

f) madrala — typ zlozony- lubi traktowa¢ rozméwcow jak dzieci, typ despotyczny, pewien
swoich niepowtarzalnych racji lub typ przechwalajacy si¢ swoja wiedza, posuwajacy sig
do fantazjowania i konfabulowania, w celu zamaskowania swoich brakow wiedzy.

W kontaktach z takq osobg najwazniejsze jest :
— dokladnie stucha¢ i analizowa¢ problem,
—  stara¢ sie znalez¢ rozwigzanie, ktore pozwoli zachowa¢ mu twarz,
— padmiernie nie wyjasniaé i nie uzywaé¢ dogmatycznych stwierdzen,

g) niezdecydowany- cichy lub perfekcjonista; lubi sig spozni¢, czgsto zamiast slow uzywa
przerysowanych aktéw komunikacji niewerbalnej, stownie komunikuje si¢ krotkimi
frazesami, na ktoére zazwyczaj nie uzyskuje reakeji.

W kontaktach z takg osobq najwainiejsze jest:
— cierpliwie slucha¢ wyjasnien,
— stara¢ sie odczytywaé komunikaty niewypowiedziane wprost,

— pomoc w podjgciu decyzji.

ILPOSTEPOWANIE W SYTUACJACH ZAGROZENIA AGRESJA ZE STRONY
KLIENTOW

1. Pojecie i rodzaje agresji.

Agresjq jest kazde zamierzone dzialanie, w formie otwartej lub symbolicznej, majgce na celu

wyrzadzenie komu$ lub czemu$ szkody, straty lub bélu. Agresjg jednak moze by¢ tez

zachowanie, ktére traktowane jest jako narzedzie do osiggania réznych celow, nieraz spolecznie
uzytecznych, w ,mysl nieslawnej zasady ,,cel uswigca srodki”.

Wyréiniamy nastgpujgee rodzaje agresji:

a) agresja slowna - obejmuje grozenie, straszenie, wys$miewanie, o$mieszanie, kpienie,
podawanie falszywych informacji w celu wprowadzenia w blad, zlosliwe uwagi polgczone z
obrazliwym nasladowaniem sposobu zachowania, mimiki, przezwiska 1 wyzwiska,
rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji o danej osobie z checi zaszkodzenia

odbiorcy,



b) agresja fizyczna - wystepuje gdy mamy do czynienia z fizycznym atakiem na drugg osobg

lub jej wlasno$é np. bicie, kopanie, popychanie, opluwanie, gryzienie, odbieranie sila,
zachecanie do bicia, duszenie, wymuszanie pienigdzy, zamykanie w pomieszczeniach,
niszczenie wlasnosci, zmuszanie do czego$, uzywanie narz¢dzi, ostrych przedmiotow, broni.
agresja instrumentalna - wystepuje, gdy agresor dazy do osiagnigcia jakiegos celu kosztem
drugiej osoby, wykorzystujac swojg przewagg fizyczng lub psychologiczna,

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 slabszych kolegow, bijgc ich.

Wyrdiniamy nastgpujgce formy prrejawiania agresji:

a)

bezposrednia agresja werbalna

— grozenie, np. pobiciem, skarga, o§mieszeniem,
— przedrzeznianie,

— wykldcanie sie podniesionym glosem,

— krytykowanie o$mieszanie,

— uzywanie przeklenstw,

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

b) posrednia agresja werbalna

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

— obgadywanie, oszczerstwa, szkodliwe klamstwa,

— zdradzanie tajemnic.

bezposrednia agresja fizyczina

—  bicie rgka, poszturchiwanie, popychanie, szarpanie, potrzgsanie, kopanie drugiej osoby,
zabieranie czego$, wyrywanie silg, bicie, uderzanie przyborem biurowym, szczypanie,
gryzienie, drapanie, klucie, wykrgcanie rak, przewracanie, spoliczkowanie, duszenie,

strzelanie, opluwanie, uzywanie narzedzi, ostrych przedmiotéw, broni.

d) posrednia agresja fizyczna

— kopanie przedmiotéw nalezgcych do drugiej osoby, niszczenie ich, lamanie, rozbijanie
oraz inne sposoby niszczenia, przyborow, ksigzek i innych przedmiotéw nalezgcych do
innych.

tzw. ,,Mala” agresja

— spoznianie si¢, bieganie po korytarzu i schodach, $miecenie, plucie np. na podioge,
Sciany.

przemoc o charakterze seksualnym

— rozmowy o treéci seksualnej kierowane do obcych, urzednika,



— ekspozycja anatomii i czynnos$ci seksualnych,
— odslanianie intymnych czg¢éci ciala, np. podnoszenie spédnicy,

— dotykanie intymnych czgsci ciala drugiej osoby,

2. Zasady postepowania w celu uniknigcia lub zminimalizowania skutkéw agresji klienta w

siedzibie Osrodka.

1)

2)

3)

4)

3)

W celu zapewnienia sobie ochrony przed agresja ze strony klientéw, niejednokrotnie z

objawami choroby psychicznej lub bedacych pod wplywem alkoholu pracownik:

a) dba o lad i porzadek na swoim miejscu pracy (biurku) oraz w pomieszczeniu biurowym
tj. uzywa na biezgco tylko niezbgdnych dokumentéw, a przedmioty typu nozyczki,
zszywacz dziurkacz przechowuje w taki sposob, aby utrudni¢ lub uniemozliwi¢ ich
uzycie przez agresora,

b) rozpoznaje zagrozenic agresja ze strony klienta przez obserwacje i analizg objawow
zlosci czy gniewu , ktore czgsto zapowiadajg tzw. “wybuch agresji”. Zachowaniami ,
ktore $wiadezg o zlosci sg: drzenie rak ,klucha w gardle”, zaczerwienienie skory twarzy,
szyi, dekoltu, pocenie sig, zaciskanie pigéci, zgrzytanie zgbami, zaciskanie szczgki,
podniesiony ton glosu, krzyki, uzywanie wulgaryzméw, zapach alkoholu wskazujacy, ze
klient jest po jego spozyciu i moze nie panowaé nad swoim zachowaniem.

W przypadku, gdy pracownik rozpozna sygnaly zlosci lub stwierdzi, ze ma do czynienia z
nieskrywanag agresjg ze strony klienta probuje prowadzi¢ rozmowg z klientem spokojnym,
ale stanowczym tonem. Uzywa stow, ktére moga uspokoi¢ i zmniejszy¢ napigcie klienta.
Jesli w ocenie pracownika napigcie i agresja klienta nie zmniejszyly sig a jego uwagi
dotycza pretensji kierowanych do pracownika np. na sposéb, czas, forme zalatwienia jego
sprawy, nalezy przerwa¢ rozmowe i zakomunikowa¢ klientowi, iz w tej sprawie moze
porozmawiaé z dyrektorem Osrodka. Jedli agresja klienta jest uogélniona i wlasciwie nie
wiadomo o co chodzi klientowi nalezy poinformowaé klienta, ze jesli si¢ nie uspokoi to
zostanie wezwana Policja lub Straz Miejska (decyzje podejmuje pracownik).

Jesli istnieje uzasadnione podejrzenie, ze klient jest pod wplywem 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.

Jesli w ocenie pracownika dojdzie do sytuacji, w ktorej uzna, ze nie panuje nad przebiegiem

rozmowy, a klient dopuszcza si¢ agresji nalezy w miar¢ mozliwosci wezwac telefonicznie

Policje lub straz Miejska, podajgc swoje nazwisko i imig, numer pokoju i prosbg o przybycie

funkcjonariusza.



6) Jezeli pracownik przechodzacy korytarzem, lub pracujgcy w innym pokoju ustyszy krzyki
lub podniesione glosy powinien natychmiast o tym fakcie powiadomi¢ Dyrektora OPS a
jezeli jest to niemozliwe, telefonicznie wezwaé funkcjonariusza Policji lub strazy Miejskiej.

7) W przypadkach, o ktérych mowa powyzej istnieje réwniez mozliwos¢ uzycia gazu
pieprzowego, ktéry pozostaje na wyposazeniu Osrodka do dyspozycji pracownikow.

8) 7 kazdego przypadku agresji wobec pracownika nalezy o tym fakcie poinformowac
Dyrektora OPS i sporzadzié notatke sluzbowg przekazujge ja do Kierownika Dzialu Uslug
Opiekunczych i Kadr.

9) W przypadku koniecznosci ucieczki, w szczegolnosei w takich przypadkach jak: pozar,
podpalenie, zagrozenie ze strony klienta pomocy spolecznej, zaleca sig¢ korzystanie z

bezpiecznej drogi ewakuacyjne;.

3. Zasady postepowania w celu uniknigcia lub zminimalizowania skutkdw agresji klienta w

srodowisku jego zamieszkania Iub pobytu.

1) Pracownik powinien zawsze poinformowaé Dyrektora Osrodka o obawach lub leku jaki
odczuwa z powodu koniecznosci wykonania czynnosci stuzbowych w danym $rodowisku.
Obawa powinna by¢ obiektywnie uzasadniona (zagrozenie zdrowia, zagrozenie zycia) a nie
spowodowana dyskomfortem z powodu ucigzliwosci danego srodowiska, klienta. Pracownik
wraz z Dyrektorem Osrodka ustalaja postgpowanie w tym przypadku np. wyznaczenie
innego pracownika, wyznaczenie dwoch pracownikéw lub zwrécenie sig z prosba do Policji
o towarzyszenie w wykonaniu czynnosci sluzbowych. Zgodnie a art. 107 pkt. 3a i 3b ustawy
o pomocy spolecznej (tekst jednolity, Dz. U, 2015 poz. 163).

3a Przy przeprowadzanin rodzinnego wywiadu Srodowiskowego oraz swiadczeniu pracy

socjalnej w Srodowisku moze uczestniczyé drugi pracownik socjalny. Rodzinny wywiad

Srodowiskowy oraz $wiadczenie pracy socjalnej w Srodowisku moze sig odbywac w asyscie

Sfunkcjonariusza Policji.

3b. Kierownik osrodka pomocy spolecznej, na wniosek pracownika socjalnego osrodka

pomocy spolecznej lub z wlasnej inicjatywy, moze wystqpi¢ z wnioskiem do wlasciwego

miejscowo komendanta Policji o asystg w trakcie przeprowadzania rodzinnego wywiadu
srodowiskowego Iub Swiadczenia pracy socjalnej w Srodowisku. Wiasciwy miejscowo
komendant Policji jest obowigzany do zapewnienia pracownikowi socjalnemu asysty Policji
przy przeprowadzaniu rodzinnego wywiadu Srodowiskowego lub swiadczeniu pracy socjalnej

w srodowisku.

2) W przypadkach, o ktorych mowa w pkt. 3.1 istnieje réwniez mozliwos¢ zabrania ze sobg
gazu pieprzowego, ktory pozostaje na wyposazeniu Osrodka do dyspozycji pracownikow.

Na wniosek pracownika Dyrektor Os$rodka moze wyrazi¢ zgode na uczestnictwo drugiego
g gieg
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

pracownika podczas przeprowadzania rodzinnego wywiadu $rodowiskowego oraz innych
czynnosci zwigzanych ze $wiadczeniem pomocy, np. w zwigzku z interwencja kryzysowa.
W trakcie wykonywania czynnosci stuzbowych poleca sig , by pracownik zachowal spokdj,
nie dal si¢ sprowokowa¢, zwracal si¢ do klienta w sposob lagodny, jasno przedstawiajgc cel
wizyty.

Pracownik powinien utrzymywaé dystans wobec klienta nie wchodzgc w jego przestrzen
osobistg oraz nie lekcewazy¢ przejawow agresji.

Jesli to mozliwe nalezy mie¢ wyjécie z pomieszezenia w zasiggu wzroku i stara¢ si¢ by¢
blizej niego niz klient.

Pracownik powinien unikaé agresywnej postawy wlasnego ciala np. skrzyzowania ramion,
rak na biodrach, grozenie palcem.

Jezeli pracownikowi utrudnia si¢ lub uniemozliwia wykonanie czynnosci stuzbowych lub
jest wobec niego stosowana agresja w postaci: grozby, zastraszania, krzykoéw, powinien on
niezwlocznie opusci¢ pomieszczenie. W takiej sytuacji pracownik moze zwroci¢ sig o
pomoc do Policji i kontynuowaé czynnosci sluzbowe w asyscie Policji lub ustali¢ tryb
dalszego postgpowania z Dyrektorem Osrodka.

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

Pracownik w przypadku stwierdzenia, iz klient wykazuje agresj¢ powinien ten fakt opisa¢ w

wywiadzie $rodowiskowym.

4. Wytyczne dotyczgee unikania atakdw psa podczas wykonywania czynnosci stuzbowych:

1)
2)
3)

4)
5)

Pracownik nie powinien wchodzi¢ na teren, gdzie znajdujq sig¢ nieuwigzane psy.

W pierwszej kolejnosci nalezy zazada¢, aby psa uwigzano lub zamknigto.

Jezeli klient zignoruje powyzsze zadanie po uprzednim pouczeniu klienta o zaniechaniu
wykonania czynnosci stuzbowych, nalezy opuscic teren.

W razie pogryzienia przez psa nalezy niezwlocznie zasiggng¢ pomocy lekarskiej.

7, kazdego przypadku ataku psa na pracownika w zwigzku z wykonywaniem czynnosci
stuzbowych a takze w sytuacji opisanej w pkt. 4.2 nalezy o tym fakcie poinformowac
Dyrektora OPS i sporzadzi¢ notatkg stuzbowg przekazujgc ja do Kierownika Dzialu Uslug

Opiekunczych i Kadr.

IILPOSTEPOWANIE W PRZYPADKU NAPADU Z UZYCIEM NIEBEZPIECZNEGO
NARZEDZIA LUB BRONI

1.

Podczas napadu wskazane jest nastepujgce postgpowanie:

a) poddaj si¢ woli napastnika,



)

h)

wykonaj jego/ich polecenia,

nie doprowadzaj do wzrostu agresji napastnika poprzez np. glosne zachowanie, grozby,
protesty, gwaltowane ruchy,

w przypadku zranienia kogokolwiek w czasie napadu popro$ napastnikow o zgodg na
udzielenie pomocy poszkodowanemu,

w czasie napadu w miare mozliwosci dyskretnie obserwuj napastnikow celem
zapamigtania ich wygladu, maskowania, ubioru itp. oraz zapamigtania miejsc, w ktérych
sie poruszali celem wykrycia sladéw przez Policjg,

nie wykonuj zadnych czynnosci bez zgody napastnikéw np. odbieranie telefonow,
nakazanie czynnosci przez napastnikow wykonuj bez pospiechu, ale bez widoczne;
zwloki,

nie blokuj napastnikowi drogi ucieczki.

2. Po napadzie nalezy:

a)

b)
¢)

d)

¢)

sprawdzi¢, czy kto$ z wspolpracownikoéw badz klientdw nie potrzebuje pomocy i w razie
potrzeby udzieli¢ jej bezzwlocznie wezwac pogotowie ratunkowe,

powiadomi¢ przetozonych i Policjg,

ograniczy¢ do minimum poruszanie si¢ po pomieszczeniu, w ktérym doszlo do
zdarzenia, by nie zatrze¢ Sladow,

w miare mozliwosci zabezpieczyé przez zniszezeniem i utratg dokumenty, pienigdze i
inne mienie o znacznej wartosci, tak aby nie zatrze¢ sladow,

zachowaé w tajemnicy zaistniale zdarzenie a wyjasnien udziela¢ tylko uprawionym

stuzbom.

O kazdym przypadku zachowan skierowanych przeciwko pracownikom, ktére moga mieé

znamiona czynu zabronionego lub zniewazenia funkcjonariusza publicznego Dyrektor

Osrodka bedzie zglaszal organom $cigania.

Pamigtaj! Zastosowanie w/w procedur nie gwarantuje calkowitego bezpieczeistwa, gdyz

sytuacje zwigzane z agresjg ze strony klientéw oraz zwigzane z napadem z uzyciem

niebezpiecznego narzedzia lub broni cechuje wysoki czynnik przypadkowoSci.

Telefony alarmowe

Numer alarmowy 112

Pogotowie ratunkowe (0 999



Straz pozarna () 998
Policja 0 997
Straz miejska 0 91 3970 329
Michal Maduzia 0609 461 228
Krzysztof D¢bek 0609760 102
Konrad Ogiejko 0609461 503
Tomasz Posyniak 0609 461 338
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Zalacznik nr 2 do Zarzadzenia
Nr 9/2016 Dyrektora Osrodka
Pomocy Spolecznej w Pyrzycach
z dnia 01.08.2016 roku.

Oswiadczenic

Ja nizej podpisany/a/ oéwiadczam, ze zostalem/am/ zapoznany/a/ z Procedurg postgpowania z

trudnym klientem oraz w sytuacjach zagrozenia agresja ze strony klientdw O$rodka Pomocy Spolecznej w
Pyrzycach stanowigcq Zalgcznik nr | do Zarzadzenia nr 9/2016 Dyrektora O$rodka Pomocy Spolecznej w
Pyrzycach z dnia 06 lipca 2016 r.
W zwigzku z tym przyjalem/am/ do wiadomosci informacje w zakresie objetym procedurg i zobowiazuje sie
do ich przestrzegania i stosowania. Znajome mi sg zasady postepowania w celu uniknigcia lub
zminimalizowania skutkéw agresji klienta w siedzibie O$rodka, zasady postepowania w celu unikniecia lub
zminimalizowania skutkow agresji klienta w srodowisku jego zamieszkania lub pobytu, wytyczne dotyczace
unikania atakéw psa podczas wykonywania czynnosci sluzbowych, czy postgpowanie w przypadku napadu z
uzyciem niebezpiecznego narzedzia lub broni.

Pyrzyce, dniaumsnessisisisis

/podpis osoby skladajacej oswiadczenie/
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