pccpoland

Private Covporate Consuiting

Praca z trudnym klientem w OPS

Jak zadbac o bezpieczenstwo pracownika socjalnego w OPS i w
terenie? Deeskalacja agresji, grozby, zablokowanie wyjscia,

samoobrona, wspétpraca z Policjg i prawne granice interwencji.

Wideoszkolenie PCC Poland skierowane do 0séb zajmujgcych sie praca socjalng w jednostkach Osrodkéw
Pomocy Spoteczne;j.

Zablokowane wyjscie, grozby i agresja wymagaja rozpoznania zagrozenia oraz znajomosci
zasad przerwania czynnosci i wezwania pomocy.
Szkolenie pomaga przygotowac pracownika socjalnego do kontaktu z klientem, ktérego zachowanie
stwarza zagrozenie. Oméwimy zapobieganie eskalacji, reagowanie na grozby i agresje, organizacje
bezpiecznej pracy w biurze oraz podczas wizyt domowych. Program obejmuje granice samoobrony,
wspbtprace z Policja, ochrone danych, dokumentowanie zagrozen i nekanie poza praca. Uwzglednia
rowniez ogtoszone zasady ochrony przed wysoka temperaturg, wchodzace w zycie 11 stycznia 2027 r.

W programie m.in.:

e Rozmowa z trudnym klientem - jak ograniczac eskalacje, stawia¢ granice i reagowac na naciski oraz
agresje stowng?

e Zaburzenia psychiczne i substancje psychoaktywne - jak ocenia¢ zachowanie klienta i prowadzi¢
kontakt bez przypisywania zagrozenia samej diagnozie?

e Bezpieczenstwo w biurze - jak reagowac na blokowanie drzwi, rzucanie przedmiotami, bron i grozby
wobec jednostki?

e Praca w terenie - jak przygotowac wizyte, wybra¢ bezpieczne miejsce i dziata¢ przy braku zasiegu,
agresywnych zwierzetach lub uwiezieniu?

¢ Narzedzia ochrony i pomoc - jakie sg granice samoobrony, zasady korzystania z narzedzi i
wspdtpracy ze stuzbami?

e Ochrona prawna i danych - jak reagowac na stalking, nagrywanie, pomdwienia i grozby internetowe
oraz wymienia¢ informacje potrzebne dla bezpieczenstwa?

e Warunki pracy i zdrowie - jak zapobiega¢ zakazeniom, udziela¢ pierwszej pomocy oraz przygotowac
organizacje pracy na nowe przepisy 0 wysokiej temperaturze od 11 stycznia 2027 r.?

Szczegdtowy program szkolenia:

1. Komunikacja i zapobieganie eskalacji
Zagadnienia programowe

e Prowadzenie dialogu z klientem i wyznaczanie granic
e Rozpoznawanie napiecia i zapobieganie eskalacji
¢ Naciski klienta oraz reakcja pracownika
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e Kontakt w szczegdlnych sytuacjach emocjonalnych

Pytania:

e Jak pracowac z trudnym klientem? Jakie s metody i zasady wspétpracy z takg osoba?

e Jak podchodzi¢ do 0séb uzaleznionych od substancji innych niz alkohol/narkotyki, np. leki
psychotropowe?

e Jak pracowac z klientem, ktéry narusza granice i zasady wspotpracy, w tym z osobg o cechach
osobowosci antyspotecznej?

e Jakie zachowania moga wystepowa¢ w okresowych kryzysach i zaburzeniach psychicznych oraz jak
indywidualnie oceni¢ sytuacje klienta?

e Jak prowadzi¢ kontakt z osobg z przewlektymi zaburzeniami psychicznymi, uwzgledniajac jej
aktualne funkcjonowanie i bezpieczenstwo?

e Jak rozmawiac z 0sobg z zaburzeniami psychicznymi, ktérej zachowanie jest trudne do przewidzenia
lub wskazuje na ryzyko agres;ji?

e Jak nalezy pracowac z osobami, ktére opuscity zaktad karny po odbyciu wyroku?

e W jaki sposéb pracownik socjalny moze zapobiec sytuacji, w ktérej klient stanie sie agresywny?
Jakich zachowan unikac¢?

e Jak prowadzi¢ dialog z agresywnym klientem, uspokaja¢ rozmowe, ogranicza¢ eskalacje i
rozwigzywac konflikt?

e Jak uspokaja¢ rozmowe?

e Jak wycisza¢ agresje u klientéw?

e Jak gasi¢ konflikty z klientem?

e Jak nie ulega¢ naciskom agresywnego klienta? Jak stawia¢ granice i rozmawia¢ o koniecznosci
dostarczenia dokumentéw?

e Jak zachowac sie w sytuacji zagrozenia ze strony agresywnego klienta?

2. Zagrozenia i bezpieczenstwo w biurze

Zagadnienia programowe

Agresja, grozby i sygnaty zwiekszonego ryzyka
Klient pod wptywem substancji psychoaktywnych
Bron i niebezpieczne przedmioty w miejscu obstugi
¢ Organizacja przestrzeni oraz dostep do wyjscia

Pytania:

e Jak sobie radzi¢ z agresjg stowng?
« Jak reagowac na grozby werbalne i niewerbalne (np. néz wbity w drzwi)?
e W jaki sposéb pracownik socjalny moze generowac wokét siebie bezpieczng przestrzen, w trakcie
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pracy z trudnym klientem (np. czy powinien wstawac zza biurka, czy za nim zostac)?

Jak sie zachowa¢, gdy do biura przychodzi klient pod wptywem substancji psychoaktywnych?

Kiedy mozna odmowic lub przerwac obstuge klienta pod wptywem substancji psychoaktywnych i jak

zakomunikowac te decyzje bez eskalacji konfliktu?

e Co pracownik socjalny powinien zrobi¢ w sytuacji, gdy agresywny klient blokuje drzwi w biurze?

Co zrobi¢ i jak sie zachowa¢, gdy klient rzuca przedmiotami w pracownika?

Jak powinien zareagowac pracownik socjalny w sytuacji, gdy do biura przychodzi klient z siekierg lub

oblewa sie benzyng?

« Jak reagowac na telefoniczne grozby wobec pracownikéw jednostki, takze kierowane z zagranicy, w
tym zapowiedz ataku lub podpalenia?

e Co w sytuacji, gdy nieletnia osoba zostata umieszczona w oSrodku zamknietym i po opuszczeniu go
grozi, ze po kolei ,zatatwi” kazdego pracownika, ktéry byt zaangazowany w jego sprawe?

3. Bezpieczna praca w terenie

Zagadnienia programowe

Przygotowanie wizyty i rozpoznanie zagrozeh w terenie
Bezpieczne potozenie pracownika w mieszkaniu
Dostep do pomocy i zakonczenie niebezpiecznej wizyty
e Zagrozenia zwigzane ze zwierzetami

Pytania:

e Jak sie przygotowac do wyjscia w teren, w nowe $rodowisko?

* Jakie sg zasady zachowania bezpieczenstwa podczas wywiaddw i interwencji?

e W jaki sposdb pracownik socjalny moze kontrolowac lek i zachowa¢ zimng krew podczas pracy w
terenie?

e Gdzie podczas pracy w terenie w domu klienta powinien stawac i siada¢ pracownik socjalny, biorgc
pod uwage swoje bezpieczenstwo?

e Jak powinien zachowac sie pracownik socjalny w sytuacji, gdy wchodzi w nowe srodowisko,
podejrzewajac, ze klient posiada broi?

e Jak postepowac w pracy w terenie w stosunku do 0s6b uzaleznionych od alkoholu?

e Jak powinien zachowac sie pracownik socjalny, gdy w trakcie wywiadu Srodowiskowego
przeprowadzanego z zong, nagle przychodzi jej agresywny matzonek, bedacy pod wptywem
alkoholu?

e Jak postapi¢ podczas wizyty u osoby z zaburzeniami psychicznymi, gdy jej zachowanie zagraza
pracownikowi? Kiedy przerwaé czynnosci i wezwa¢ pomoc?

e Co powinien zrobi¢ pracownik socjalny, gdy idzie do klienta, ktéry mieszka w lesie, w ktérym nie ma
zasiegu i GPS nie dziata?

e Jak pracownik socjalny powinien zachowac sie w sytuacji w terenie, gdy klient zamyka go na klucz w
domu?

e Jak postapi¢, gdy wejscie na posesje podczas wywiadu grozi atakiem pséw? Kiedy odstgpic od
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wejscia i jak zorganizowac dalsze czynnosci?
e Co powinno sie zrobi¢ w sytuacji zagrozenia w terenie, gdy klient posiada agresywne psy?
e Oméwienie zasad zachowania bezpieczenstwa

4. Narzedzia ochrony i wspétpraca ze stuzbami

Zagadnienia programowe

e Dostepne wyposazenie stuzgce ochronie pracownika
e Granice zastosowania samoobrony

Wezwanie oraz wspétpraca z Policjg

Dobdr sposobu reakcji do przebiegu zdarzenia

Pytania:

e Czy pracownik w sytuacji zagrozenia moze uzy¢ gazu pieprzowego w obronie wtasnej?

¢ Jakie narzedzia samoobrony sg dozwolone dla pracownika socjalnego?

e Czy osrodek moze zakupic¢ takie narzedzia dla pracownikdw, czy powinni oni zorganizowac je sobie
we wiasnym zakresie?

e W jaki sposéb pracownik socjalny moze postugiwac sie narzedziami samoobrony?

e Jak mozna sie zabezpieczy¢ przed fizycznym atakiem?

e Jakie sg przydatne wskazdéwki dotyczace samoobrony?

e Jak mozna poprawi¢ i usprawni¢ wspétprace ze stuzbami (policja)?

5. Zdrowie i warunki wykonywania pracy

Zagadnienia programowe

Zakazenia i urazy w pracy z klientem

Pierwsza pomoc i reakcja na nagte zdarzenie

Warunki wykonywania pracy i czynniki zdrowotne

Przygotowanie do wymaganh dotyczacych temperatury opisanych w programie

Pytania:

e Jak powinno sie postepowac, gdy pracownik socjalny dozna uszczerbku na zdrowiu ze strony klienta
lub jego zwierzecia?

e W jaki sposdb pracownik socjalny moze zachowac zasady bezpieczenstwa zdrowia przy obstudze
klienta z problemami zdrowotnymi (np. zapalenia wirusowe, zéttaczka, HIV, swierzb)?
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¢ Jakie sg zasady pierwszej pomocy udzielanej pracownikowi socjalnemu oraz klientowi?

e Jak ustali¢, czy pracownik socjalny ma uprawnienia zwigzane z pracg w szczegdlnych warunkach
oraz jakie znaczenie majg wtasciwe wykazy i sktadki?

e Jak od 11 stycznia 2027 r. organizowac prace w OPS i wizyty w terenie podczas wysokich
temperatur? Jak ustala¢ wtasciwe progi, obowigzki pracodawcy, konsultacje i wyjatki od ograniczen
wykonywania pracy?

6. Ochrona prawna i dane osobowe

Zagadnienia programowe

Ochrona prawna pracownika i granice interwencji
Grozby, stalking i dokumentowanie zachowania klienta

* Nagrywanie czynnosci oraz udostepnianie danych

Dobér dalszego dziatania po naruszeniu praw pracownika

Pytania:

e Co moze zrobi¢ pracownik socjalny, ktéry jest nekany przez klienta poza praca, w zyciu prywatnym
(np. stalking, wieszanie wiehca pogrzebowego na bramie domu pracownika)?

e Czy dopuszczalne jest, aby pracownicy socjalni wzajemnie informowali sie, dokad idg i zostawiali
sobie adresy, ze wzgledéw bezpieczenstwa?

e Czy pracownik socjalny tamie przepisy RODO w momencie gdy wchodzi w nowe Srodowisko z
powodu anonimowego zgtoszenia i pyta sasiadéw o konkretny dom i mozliwg agresje lub
naduzywanie substancji psychoaktywnych tylko i wytacznie w celu wiasnego bezpieczenstwa?

e Czy pracownik socjalny ma mozliwos¢ badac trzezwosc¢ klienta np. za pomoca alkomatu przy wejsciu
do osrodka?

¢ Na czyja pomoc od strony prawnej mogg liczy¢ pracownicy socjalni w zakresie bezpieczenstwa? Kto i
w jakiej sytuacji nie moze odmoéwi¢ im pomocy?

e Jak przeciwdziata¢ nagrywaniu pracownikéw socjalnych przez klientéw bez udzielonej zgody?

e Jakie uprawnienia ma pracownik socjalny, gdy klient nagrywa go bez zgody, i jak odréznic
rejestrowanie rozmowy od rozpowszechniania nagrania?

e Jak pracownicy socjalni moga przeciwdziata¢ grozbom kierowanym w ich strone w Internecie, np. na
Facebooku?

¢ Jak postapi¢, gdy wobec pracownika socjalnego zgtoszono zarzut przekroczenia uprawnien?

¢ Jakie artykuty prawne bronig pracownika socjalnego w przypadku sytuacji takich jak agresja stowna,
grozby, pomdéwienia?

¢ Jakie prawa przystugujg pracownikowi socjalnemu w kontakcie z osobg stosujgca przemoc domowg?

¢ Jakie sg prawne granice dziatania i samoobrony pracownika socjalnego podczas zagrozenia lub
interwencji?

¢ Jakie sg granice prawa, jakie przystugujg pracownikowi socjalnemu podczas przeprowadzania
interwencji?
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Prowadzacy:

Barbara Przebierata — starszy specjalista pracy socjalnej w Brodnickim Centrum Ustug Spotecznych oraz
przewodniczaca Zwigzku Zawodowego Pracownikéw Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Brodnicy.
Ukonczyta studia na kierunku praca socjalna na Akademii Pedagogiki Specjalnej w Warszawie oraz
specjalizacje ,Aktywizacja Spoteczna i Zawodowa Osdb z Niepetnosprawnosciami” na Wyzszej Szkole
Gospodarki w Bydgoszczy. Posiada dyplom specjalizacji pierwszego stopnia w zawodzie pracownika
socjalnego.

Od ponad 40 lat zwigzana jest z pomoca spoteczng, zdobywajac do$wiadczenie na réznych szczeblach
kariery zawodowej. W roli starszego specjalisty zajmuje sie analizg indywidualnych i spotecznych
problemdéw generujgcych potrzebe wsparcia, kwalifikujac klientéw do odpowiednich form pomocy.
Prowadzi postepowania administracyjne zwigzane ze Swiadczeniami socjalnymi, udziela porad oraz wspiera
osoby i rodziny w rozwigzywaniu trudnosci zyciowych, pomagajac im osiggng¢ samodzielnos¢.
Wspotpracuje z wieloma instytucjami, takimi jak placoéwki oswiatowe, policja czy organizacje pozarzadowe,
dzieki czemu zapewnia kompleksowe wsparcie swoim podopiecznym. Koordynuje dziatania w ramach
projektu , Kujawsko-Pomorska Teleopieka”, ktére obejmujg teleopieke, pomoc sgsiedzka oraz wolontariat
opiekunczy, wspierajac w ten sposéb ponad 50 mieszkancéw regionu kujawsko-pomorskiego juz w
pierwszym roku realizacji projektu.

Rocznie prowadzi ponad 800 postepowan administracyjnych i aktywnie pomaga mtodszym kolegom,
petnigc funkcje mentora. Systematycznie podnosi swoje kwalifikacje, uczestniczac w szkoleniach i
superwizjach z zakresu mediacji, pracy z trudnym klientem, przeciwdziatania przemocy w rodzinie oraz
innych obszaréw zwigzanych z pomoca spoteczna. Posiada takze liczne certyfikaty potwierdzajgce jej
profesjonalizm i kompetencje.

Terminy i szkolenia

Data: 03 grudnia 2026 10:00-15:00
Miejsce: Wideoszkolenie

Prawa autorskie do niniejszego programu przystugujg Private Corporate Consulting Sp. z 0.0. Udostepnianie, kopiowanie i
przerabianie niniejszego programu bez pisemnej zgody Private Corporate Consulting Sp. z 0.0., zagrozone jest odpowiedzialnoscia
karng oraz cywilng
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