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VS] PSICHOLOGINES PARAMOS IR KONSULTAVIMO CENTRO APSAUGOS NUO

SMURTO PRIES DARBUOTOJUS IR PASLAUGU GAVEJUS APRASAS

I SKYRIUS. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.

Sis apradas nustato V] Psichologinés paramos ir konsultavimo centro (toliau — Centras)
darbuotojy ir paslaugy gavéjy apsaugos nuo visy formy smurto principus, prevencijos
priemones, reagavimo tvarkg bei atsakomybg¢. Dokumentas skirtas uztikrinti sistemingg
smurto prevencijg ir aiSky veiksmy plang incidenty atvejais. Aprasas taikomas kaip
privalomas vidinis dokumentas visiems Centro veiklos dalyviams.

Apraso tikslas — uztikrinti saugia, pagarbig ir orig aplinkg visiems Centro darbuotojams ir
paslaugy gavéjams. Siekiama ne tik reaguoti ] smurto atvejus, bet ir aktyviai jy iSvengti,
stiprinant organizacing kultiirg. Taip pat siekiama mazinti psichologing jtampa ir konflikty
tikimybe.

ApraSas taikomas visiems Centro darbuotojams, nepriklausomai nuo jy pareigy ar darbo
pobudzio. Taip pat jis galioja savanoriams, praktikantams, paslaugy gavéjams bei
tretiesiems asmenims, kurie lankosi Centro patalpose. Visi §ie asmenys privalo laikytis
nustatyty elgesio ir saugumo reikalavimy.

Centras laikosi nulinés tolerancijos bet kokiai smurto formai principo. Tai reiskia, kad nei
viena smurto apraiSka néra toleruojama ar ignoruojama. Kiekvienas atvejis yra vertinamas
rimtai, nepriklausomai nuo jo masto ar aplinkybiy.

I SKYRIUS. SAVOKOS

5. Smurtas — bet koks tyCinis veiksmas ar neveikimas, kuris sukelia ar gali sukelti fizine,

psichologing, emocing, seksualing ar ekonoming zalg. Smurtas gali pasireiksti tiek aktyviais
veiksmais, tiek pasyvia forma, pavyzdZiui, ignoravimu ar manipuliacija. Vertinant smurtg
atsizvelgiama ir | subjektyvy nukentéjusiojo patyrima.

Smurto rGSys apima fizinj, psichologinj, seksualinj, ekonominj ir kibernetinj smurtg.
Kiekviena rusis gali turéti skirtingas formas, pavyzdZziui, psichologinis smurtas gali
pasireiksti grasinimais, jzeidingjimu ar spaudimu. Mobingas i$skiriamas kaip ilgalaikis
sisteminis psichologinis spaudimas darbo aplinkoje.

Incidentas — bet koks jvykis ar situacija, susijusi su smurtu arba jo grésme. Incidentais
laikomi ir atvejai, kai smurtas nejvyko, bet buvo reali rizika jam kilti. Tokie jvykiai taip pat
registruojami ir analizuojami.

III SKYRIUS. PAGRINDINIAI PRINCIPAI

8. Saugi aplinka yra prioritetas visose Centro veiklose. Darbo organizavimas turi biiti

planuojamas taip, kad biity sumazinta rizika darbuotojy ir klienty saugumui. Saugumo
uztikrinimas laikomas visy darbuotojy atsakomybe.

Konfidencialumas uztikrinamas visy praneSimy ir tyrimy metu. Informacija apie incidentus
yra prieinama tik atsakingiems asmenims. Tai padeda uztikrinti pasitikéjimag sistema ir
skatina pranesti apie pazeidimus.



10. Nesaliskumas reiSkia, kad visi atvejai vertinami objektyviai, nepriklausomai nuo
dalyvaujanc¢iy asmeny statuso. Tyrimai atliekami remiantis faktais ir jrodymais. Subjektyviis
vertinimai ar iSankstinés nuostatos neturi jtakos sprendimams.

11. Operatyvumas uztikrina, kad j incidentus reaguojama nedelsiant. Kuo greitesnis reagavimas,
tuo mazesné zala gali buti padaryta. Taip pat svarbu uzkirsti kelig pasikartojimui.

12. Prevencija yra esminé Sio apraso dalis. Centras siekia identifikuoti rizikas i§ anksto ir imtis
veiksmy joms mazinti. Tai apima mokymus, procediiry kiirimg ir aplinkos gerinima.

IV SKYRIUS. RIZIKU IDENTIFIKAVIMAS IR PREVENCIJA

13. Centras reguliariai atlieka smurto rizikos vertinimg. Vertinamos darbo sglygos, klienty
elgesio tendencijos ir ankstesni incidentai. Gauti duomenys naudojami prevencijos
priemonéms tobulinti.

14. Prevencinés priemonés apima darbuotojy mokymus, aiskias elgesio taisykles ir fizinés
aplinkos saugumga. Taip pat gali biiti naudojamos technologinés priemonés, tokios kaip
signalizacija ar vaizdo stebéjimas. Prevencija turi biiti nuolat atnaujinama.

15. Ypatingas démesys skiriamas rizikos grupéms. Tai darbuotojai, dirbantys individualiai, ir
klientai, turintys emociniy ar elgesio sunkumy. Jiems taikomos papildomos saugumo
priemonés.

V SKYRIUS. DARBUOTOJU APSAUGA

16. Darbuotojai turi teis¢ dirbti saugioje ir pagarboje pagristoje aplinkoje. Jie taip pat turi teise
atsisakyti teikti paslaugas, jei kyla reali grésmé jy saugumui. Po incidento darbuotojams turi
biti suteikiama psichologiné pagalba.

17. Darbdavys privalo uztikrinti saugias darbo salygas. Tai apima aiSkias proceduras, mokymus
ir technines priemones. Taip pat turi biiti sudarytos saglygos greitai iSkviesti pagalba.

18. DraudZiama toleruoti bet kokj agresyvy ar pavojinga elgesj. Darbuotojai neturi ignoruoti
grésmiy ar rizikingy situacijy. Apie visus atvejus privaloma pranesti.

VI SKYRIUS. PASLAUGU GAVEJU APSAUGA

19. Paslaugy gavéjai turi teis¢ gauti paslaugas saugioje aplinkoje. Jie turi buiti apsaugoti nuo kity
klienty ar darbuotojy netinkamo elgesio. Taip pat jiems turi biiti suteikta galimybe¢ pateikti
skundus.

20. DraudZiama bet kokia diskriminacija ar psichologinis spaudimas. Paslaugy teikimas turi biti
grindziamas pagarba ir profesionalumu. Bet kokie pazeidimai yra tiriami.

VII SKYRIUS. ELGESIO TAISYKLES

21. Centre galioja pagarba, tolerancija ir profesionalumas. DraudZiama naudoti fizin¢ jéga ar
grasinimus. Visi asmenys privalo laikytis nustatyty taisykliy.

22. Taisykliy pazeidimai gali turéti pasekmiy. Tai gali biiti paslaugy nutraukimas ar pasalinimas
1§ patalpy. Esant poreikiui kvieciamos tarnybos.



VIII SKYRIUS. REAGAVIMO I INCIDENTUS TVARKA

23.

24.

25.

26.

27.

Incidento metu darbuotojas privalo pirmiausia jvertinti situacijos pavojingumg ir
nedelsdamas imtis veiksmy savo, kolegy ir paslaugy gavéjy saugumui uztikrinti. Jei kyla
grésme, darbuotojas turi nutraukti kontakta su agresyviu asmeniu, atsitraukti  saugia vieta
ir, jei jmanoma, iSvesti kitus asmenis i§ pavojingos zonos. Darbuotojas privalo naudoti tik
deeskalacijos metodus (ramus kalb¢jimas, atstumo laikymasis), vengiant fizinio kontakto,
18skyrus biitinuosius savisaugos atvejus. Apie incidentg darbuotojas privalo nedelsdamas (ne
véliau kaip per 15 minuciy) informuoti tiesioginj vadova arba atsakingg asmenj (budintj
administratoriy).

Tiesioginis vadovas arba atsakingas asmuo, gaves pranesima, privalo nedelsdamas jvertinti
situacijg ir priimti sprendima dél tolimesniy veiksmy. Esant realiam pavojui gyvybei ar
sveikatai, nedelsiant kvie¢iamos specialiosios tarnybos bendruoju pagalbos numeriu 112. Jei
reikia, organizuojama skubi medicininé pagalba. Vadovas taip pat privalo uztikrinti, kad
incidento vieta buty saugi ir nebuty papildomy grésmiy.

Po incidento darbuotojas, dalyvaves ar liudijes jvyki, privalo per 24 valandas uzpildyti
nustatytg incidento registravimo formg. Vadovas organizuoja pirminj situacijos jvertinima,
nustato, ar reikalingas vidinis tyrimas, ir paskiria atsakingg asmenj ar komisij3.
Nukentéjusiems asmenims turi biiti pasitilyta psichologiné pagalba, o esant poreikiui —
medicininé pagalba.

Atsakingas asmuo (ar komisija) privalo per 3 darbo dienas surinkti pirming informacija apie
incidentg: darbuotojy paaiskinimus, liudytojy parodymus, vaizdo medziagg (jei yra), kitus
susijusius duomenis. Remiantis surinkta informacija, parengiamas pirminis vertinimas ir
nustatoma tolimesniy veiksmy eiga.

Vadovas privalo uztikrinti, kad po incidento biity imtasi prevenciniy priemoniy: perzitirétos
darbo organizavimo saglygos, darbuotojy saugumo priemonés ir, jei reikia, atnaujintos
procediiros. Taip pat darbuotojai informuojami apie jvykj tiek, kiek tai neprieStarauja
konfidencialumo reikalavimams.

IX SKYRIUS. INCIDENTU REGISTRAVIMAS IR TYRIMAS

28.

29.

30.

31.

32.

Visi incidentai, nepriklausomai nuo jy masto, privalo biiti registruojami Incidenty registre.
Uz registravimg atsakingas paskirtas darbuotojas (pvz., administracijos atstovas arba
kokybés specialistas). Incidentas turi biiti uZregistruotas ne véliau kaip per 1 darbo dieng
nuo jo jvykimo.

Incidento registravimo metu privaloma nurodyti: data, laika, vieta, dalyvavusius asmenis,
incidento pobiidj, aplinkybes, taikytas priemones ir pasekmes. Duomenys turi buti tiksliis ir
objektyviis, remiantis faktais, o ne interpretacijomis. Visi dokumentai saugomi laikantis
duomeny apsaugos reikalavimy.

Centro vadovas arba jo jgaliotas asmuo per 2 darbo dienas nuo incidento registravimo
priima sprendimg d¢l tyrimo pradéjimo. Jei incidentas laikomas reikSmingu (susijes su
smurtu, sveikatos sutrikdymu ar pasikartojancia rizika), sudaroma tyrimo komisija i§ ne
maziau kaip 2—-3 asmeny.

Tyrimo komisija privalo per 5 darbo dienas atlikti iSsamy tyrimg. Tyrimo metu renkami visi
susije duomenys: darbuotojy paaiSkinimai, liudytojy parodymai, dokumentai, techniniai
jraSai. Taip pat vertinama, ar buvo laikomasi nustatyty procediiry ir ar buvo galima i§vengti
incidento.

Tyrimo metu nustatomos priezastys, aplinkybés ir atsakomybés. Komisija privalo aiSkiai
identifikuoti, ar incidentas kilo dél individualiy veiksmy, sisteminiy triitkumy ar
organizaciniy spragy. Tyrimas turi buiti objektyvus, nesaliSkas ir pagrjstas jrodymais.



33.

34.

35.

Tyrimo rezultatai jforminami raSytine iSvada, kuri pateikiama Centro vadovui. ISvadoje turi
biti nurodytos nustatytos priezastys, atsakingi asmenys (jei taikoma) ir konkrecios
rekomendacijos.

Vadovas, gaves iSvada, per 3 darbo dienas priima sprendimus dél:

drausminiy priemoniy (jei nustatyti pazeidimai);

prevenciniy priemoniy;

procediiry keitimo ar atnaujinimo.

Visi tyrimo rezultatai naudojami organizacijos veiklos tobulinimui. Ne re¢iau kaip karta per
metus atlickama incidenty analiz¢, siekiant nustatyti tendencijas ir planuoti prevencines
priemones.

X SKYRIUS. MOKYMAI IR INFORMAVIMAS

36.

37.

38.

39.

40.

41.

Visi Centro darbuotojai privalo dalyvauti privalomuose mokymuose ne reciau kaip 1 karta
per metus. Mokymus organizuoja Centro vadovo paskirtas atsakingas asmuo (pvz.,
personalo ar kokybes specialistas). Mokymy programa apima smurto atpazinima,
deeskalacijos technikas, konflikty valdyma ir veiksmus incidento metu.

Papildomi mokymai organizuojami darbuotojams, dirbantiems didesnés rizikos saglygomis
(pvz., individualios konsultacijos su sudétingais klientais). Tokie mokymai gali biiti
vykdomi dazniau — kas 6 ménesius. Taip pat gali biiti organizuojami praktiniai mokymai
(situacijy modeliavimas).

Nauji darbuotojai privalo biti supazindinti su $iuo aprasu prie§ pradédami darbg.
Supazindinimg organizuoja tiesioginis vadovas arba atsakingas asmuo. Darbuotojas
pasiraSo, kad susipaZino su dokumentu ir supranta jo reikalavimus.

Supazindinimas dokumentuojamas darbuotojy supazindinimo registre arba elektroninéje
sistemoje. Dokumentai saugomi personalo bylose. Nesupazindintas darbuotojas negali
savarankiskai pradéti darbo su klientais.

Centras uztikrina nuolatinj darbuotojy informavima apie pasikeitimus. Atnaujinus aprasg ar
procediiras, darbuotojai informuojami ne véliau kaip per 5 darbo dienas. Informavimas gali
biti vykdomas el. pastu, susirinkimy metu ar per vidines sistemas.

Vadovybeé privalo vertinti mokymy efektyvuma. Tai gali buti atliekama per apklausas, testus
ar praktiniy situacijy analiz¢. Remiantis rezultatais, mokymy turinys tobulinamas.

XI SKYRIUS. ATSAKOMYBE

42.

Darbuotojai atsako uz taisykliy laikymasi. Jie privalo pranesti apie incidentus. NepraneSimas
laikomas pazeidimu.

v —

1gyvendinima.

XII SKYRIUS. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

44,

45.

Aprasas perzilirimas reguliariai. Tai leidzia jj atnaujinti pagal poreikius. Atsizvelgiama j
praktika.

Pakeitimai tvirtinami vadovo jsakymu. Apie juos informuojami darbuotojai. Nauja redakcija
tampa privaloma.



