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ISTAIGOS FIZINIO IR PSICHOLOGINIO SMURTO PRIES PASLAUGU GAVEJUS IR
FINANSINIO PIKTNAUDZIAVIMO JU ATZVILGIU PREVENCIJOS PROCEDURU
TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Istaigos fizinio, psichologinio smurto prie§ paslaugy gavéjus ir finansinio piktnaudziavimo
ju atzvilgiu prevencijos procediiry tvarkos apraSas (toliau — Aprasas) nustato prevencijos ir
intervencijos priemoniy sistemg saugiai nuo fizinio ir psichologinio smurto aplinkai kurti [staigoje.
Apraso tikslas - uzkirsti kelig paslaugy gavéjy nepriezitirai, fiziniam ir psichologiniam smurtui bei
finansiniam piktnaudziavimui jy atzvilgiu.

2. ApraSe vartojamos sgvokos:

2.1. Smurtas — veikimu ar neveikimu asmeniui daromas tycCinis fizinis, psichinis, seksualinis,
ekonominis ar kitas poveikis, dél kurio asmuo patiria fizing, materialing ar neturting zalg.

2.2. Fizinis smurtas — neteisétas, tyc¢inis, prie§ zmogaus valig jo organizmui daromas fizinis
poveikis, kuriuo siekiama padaryti zalg sveikatai, atimti laisve, sukelti bejégiska bikle, fizinj
skausmg ar kitokias fizines kancias. Fiziniu smurtu laikoma: asmens musSimas ranka ar jvairiais
daiktais, stumdymas, purtymas, znaibymas, fizinio suvarzymo priemoniy taikymas ir kt.

2.3. Psichologinis smurtas — pavojingas, visada sagmoningas, tyCinis poveikis kito Zmogaus
psichikai, verCiantis jj baimintis, kad dél tolesniy grasinanciojo veiksmy ar neveikimo atsiras tam
tikry neigiamy padariniy, galin¢iy pakenkti fizinei, protinei, dvasinei, moralinei ar socialinei gerovei.
Psichologiniu smurtu laikoma: ignoravimas, tyCiojimasis, grasinimas, gasdinimas, Smeiztas,
sarkazmas, atstimimas, kalb&jimas pakeltu tonu, privaios informacijos atskleidimas siekiant
pazeminti, kalb&jimas asmens orumg zeminanéiu tonu ir Kt.

2.4. Patycios — tai psichologing ar fizing jégos persvarg turin€io asmens ar asmeny grupés
tyCiniai, pasikartojantys veiksmai, siekiant jZeisti, jskaudinti ar kitaip sukelti psichologing ar fizing
zala kitam asmeniui.

2.5. Neprieziira — butinos kasdienés pagalbos ir higienos arba bendros prieziliros
nesuteikimas.

2.6. Finansinis piktnaudZiavimas — neteisétas paslaugy gavéjy finansiniy 1é$y panaudojimas,
jtikin¢jimas arba vertimas dovanoti pinigus, pinigy arba daikty pasisavinimas.

2.7. Smurto prevencija — tai priemonés ir budai, kuriais sickiama uzkirsti kelig rizikos
veiksniams atsirasti arba jy jtakai sumaZzinti, stiprinti apsauginius veiksnius. Prevencijos tikslas —
sukurti saugia, palankia aplinkg Istaigoje, kurioje paslaugy gavéjai jauciasi gerbiami, priimti, saugs,
ju nuomoné ir sitlymai yra iSklausomi bei vertinami. Prevencija yra nuolatinis, cikliskas (ne
baigtinis) procesas, apimantis esamy arba potencialiai galimy problemy identifikavima.

2.8. Smurto intervencija — [staigos darbuotojy koordinuoti veiksmai, nukreipti j fizinio,
psichologinio smurto, patyciy ir finansinio piktnaudziavimo stabdyma.

3. Smurtas ir finansinis piktnaudziavimas yra grubus paslaugy gavéjy teisiy pazeidimas.

Il SKYRIUS
SMURTA PROVOKUOJANTYS IR SMURTUI NELEIDZIANTYS ATSIRASTI VEIKSNIAI

4. Veiksniai galintys iSprovokuoti smurta:

4.1. psichologiniai veiksniai — nedarniis tarpusavio santykiai, bendravimo jguidziy stoka,
savikontrolés stoka, stresas, nuolatinis nuovargis, nejvardinti ir ilgainiui neiSsprendziami konfliktai,
didelis darbo kriivis, nuovargis, teisingumo ir saugumo jausmo nebuvimas ir kt.;

4.2. ekonominiai veiksniai — Zemas pajamy lygis, ribotos savirealizacijos galimybés,
atlyginimas neatitinkantis darbuotojy lukesciy ir kt.;



4.3. socialiniai veiksniai — socialiné paslaugy gavéjy nelygybé (diskriminacija dél amziaus,
sveikatos sutrikimai ir kt.), atskirtis, priklausomybés, stereotipai visuomenéje, agresija, siekiant
iSsaugoti savo oruma, nedarniis santykiai kolektyve ir kt.;

4.4. profesinis perdegimas.

5. Veiksniai, neleidZiantys smurtui atsirasti:

5.1. reagavimas nedelsiant j bet kokios formos smurtg;

5.2. konflikty, nenaudojant jégos, sprendimas;

5.3. Istaigos darbuotojy informavimas ir komunikavimas apie jvykusj smurto atvejj;

5.4. triukSmo, intrigy, apkalby vengimas, draudimas skleisti asmens garbg ir orumg
zeminancig informacija;

5.5. dalykinés ir darbinés darbo atmosferos uztikrinimas, gery tarpusavio santykiy ir pagalbos
skatinimas;

5.6. vertybiy puosel¢jimas: profesionalumas ir kokybés siekimas, atvira komunikacija ir
komandinis darbas, pagarba paslaugy gavéjui jo individualumui ir teisiy uztikrinimui,
bendradarbiavimas, bendruomeniSskumas, mandagumas, paslaugumas, rapinimasis kitais ir
konfidencialumo uZtikrinimas;

5.7. darniy bendravimo jgiidziy, savikontrolés, pykcio, streso valdymo ugdymas;

5.8. pagalbos teikimas sprendziant kasdienes problemas;

5.9. paslaugy gavéjy uzimtumo skatinimas.

11 SKYRIUS
SMURTO PREVENCIJA IR PROCEDUROS

6. Istaiga puoseléja pozityvias vertybes bei bendruomeniSskumg. Darbuotojai teikdami
paslaugas vadovaujasi pareigybiy apraSymu, darbo tvarkos taisyklémis, etikos kodeksu,
konfidencialumo ir nelieGiamumo tvarka bei kitais [staigoje priimtais teisés aktais.

7. Fizinio ir psichologinio smurto prevencija (priedas Nr.1):

7.1. Istaigos darbuotojy Svietimas smurto rizikai mazinti, apimanti visy darbuotojy Svietima,
informavima ir kt. priemones;

7.2. atsakomybés uz emociskai saugios aplinkos kiirimg numatymas;

7.3. atsakomybes uz neleistinus veiksmus prie$ lankytojus numatymas.

8. Paslaugy gavéjy Svietimas ir prevencinés priemongs:

8.1. kalb¢jimas su paslaugy gavéjais apie elgesj galimo smurto metu;

8.2. paslaugy gaveéjy supazindinimas su elgesio taisyklémis, jy aptarimas (uzZsiémimy metu;
autobuse; uZz Jstaigos riby ir pan.).

8.3. paslaugy gavéjy, kurie emociskai negali biti vienoje veikloje, individualus palydéjimas ir
buvimas su jais jvairiose veiklose;

8.4. darbuotojy jzvalgos prie$ paslaugy gavéjo agresyvy elgesi, jo ir kity paslaugy gavéjy
apsaugojimas (priedas Nr.2).

9. Finansinio smurto prevencijos procediiros:

9.1. 8viesti darbuotojus finansinio smurto prevencijos klausimais, siekiant, kad gebéty
atpaZinti finansinio smurto elgesj;

9.2. informuoti tévus/globéjus apie tai, kam bus reikalingi pinigai, jvardinti tikslig suma;

9.3. paslaugy gavéjui turint didesne pinigy sumg — Susisiekti su tévais/globéjais ir juos
informuoti.

9.4. pateikti kasos orderius tévams/globéjams, kurie uz dienos globos socialines paslaugas,
atsiskaito grynaisiais pinigais j Jstaigos kasg.

10. Darbuotojy elgesys uztikrinantis smurto prevencija:

10.1. darbuotojas darbo metu privalo:

10.1.1. kalbéti tyliu ir ramiu balsu, kontroliuoti kalbos tempa, naudoti nedaug ir paprastus
zodzius, tiksliai perduodancius, ka nori pasakyti, kalbéti minint vardus ty, su kuriais kalbama;

10.1.2. naudoti kuo daugiau vizualinés medziagos, jg derinti verbaline kalba;

10.1.3. rasti kiekvienam priimting individualy kalbé¢jimo buda, kuris leisty susikalbéti su
nekalbanciu paslaugy gavéju,



10.1.4. elgtis Svelniai, atidziai, riipestingai, pozityviai, nepamirsti siekiamy tiksly, sudaryti
galimai daugiau situacijy, leidzian¢iy asmeniui rinktis;

10.1.5. nuolat stebéti paslaugy gaveéjy nuotaikas, elgesj, tarpusavio santykius, stengtis geriau
pazinti nejgaly asmenj, suprasti, ka bando pasakyti savo elgesiu, kokie yra jo tikrieji poreikiai.

11. Darbuotojui darbo metu neleistina:

11.1. saukti, impulsyviai reaguoti, sutelkti démesj j negatyvy elgesj;

11.2. skirti paslaugy gavéjui betiksle uzduot;.

IV SKYRIUS
SMURTO INTERVENCIJA IR PROCEDUROS

12. Visais jtariamy ir realiy paty¢iy, smurto ar finansinio piktnaudziavimo paslaugy gavéjy
atzvilgiu atvejais, kickvienas Jstaigos darbuotojas nedelsiant reaguodamas vadovaujasi prevencijos ir
reagavimo ] smurtg algoritmu (priedas Nr. 3):

12.1. jsikisa jtarus ir / ar pasteb&jus smurtg arba patyCias — nutraukia bet kokius tokj jtarima
kelian¢ius veiksmus;

12.2. esant biitinybei suteikia pirmajq pagalbg;

12.3. primena smurtaujanc¢iam asmeniui elgesio taisykles;

12.4. apie jvyki informuoja Istaigos vadovus ir tévus/globéjus;

12.5. dalyvauja jvykusio atvejo tyrime, bendradarbiauja su suinteresuotais asmenimis ar
institucijomis;

12.6. teikia ilgalaike¢ pagalbg smurto aukai ir smurtautojui, stebint jy elgesius;

12.7. numato prevencines priemones.

13. Pranesimy apie patirta arba galimai patirta smurtg ir priekabiavimg pateikimas ir
nagrin¢jimas atlickamas vadovaujantis Istaigos direktoriaus patvirtintu staigos skundy ir pretenzijy
nagrinéjimo tvarkos aprasu.

V SKYRIUS
DARBUOTOJO VEIKSMAI AGRESIJOS PRIES JI ATVEJU

14. Darbuotojas laikosi $iy elgesio strategijy:

14.1. Prevencija — jeigu yra nors menkiausia tikimybé, kad paslaugy gavéjas gali biti
agresyvus, darbuotojas negali likti vienas su juo;

14.2. Laukimas — kai paslaugy gavéjas agresyvumg iSreiSkia zodziais, darbuotojas kantriai
laukia, kol Sis apsiramins, neskatindamas jo dar labiau uZsiplieksti, nepriima pyk¢io asmeniskai ir
kalba ramiu tonu;

14.3. Laikinas atsitraukimas — iSlaiko saugy atstumg nuo paslaugy gavéjo ir biina aréiau dury
atsisukes ] paslaugy gavéja, nedaro staigiy judesiy, pagalvoja kur galéty pasikvieti pagalba,
neiSgasdinant paslaugy gavejo;

14.4. Démesio nukreipimas — atitraukia paslaugy gavéjo démesj nuo jj erzinancio $altinio arba
pakreipia kalbg visai kita, netikéta linkme;

14.5. Saugumo uZztikrinimas — jeigu nepavyksta agresija reiSkiancio paslaugy gavéjo iSvesti 1S
bendros patalpos nusiraminimui, kiti darbuotojai turi uztikrinti kity paslaugy gavéjy sauguma bei
18likti ramis;

14.6. Jei kyla reali grésmé paslaugy gavéjui suzaloti aplinkinius ir save, darbuotojas
panaudoja agresijos valdymo technikas. Jei sutramdymui reikalinga didesné fiziné jéga, darbuotojas
nedelsiant privalo kviesti kolegg.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

15. Su Aprasu Jstaigos darbuotojai supazindinami susirinkimo metu, paslaugy gavéjai - jiems
suprantama kalba, naudojant jvairias metodines priemones.

16. ApraSas vieSinamas Jstaigos internetiniame puslapyje: www.dienoscentraskursenai.lt ir
Istaigos informaciniuose stenduose.



http://www.dienoscentraskursenai.lt/

