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1. Cel dokumentu
Celem niniejszego modelu jest zapewnienie skutecznego i spojnego sposobu
reagowania na sytuacje nadzwyczajne, nagte lub nieprzewidywalne, ktére moga
wystgpi¢ w trakcie dziatalnosci Osrodka Mediacji i Pomocy Psychologiczno-
Pedagogiczne,j.
Dokument ten ma na celu:
e ochrone zdrowia, zycia i bezpieczenstwa klientéw, dzieci, rodzicow,
opiekunow i specjalistéw,
« zapewnienie ciggtosci Swiadczenia ustug mediacyjnych i psychologiczno-
pedagogicznych,
« zapewnienie wysokiego standardu obstugi klienta,
e zapewnienie sprawnego przeptywu informacji i komunikacji kryzysowej,
e utrzymanie zgodnosci z przepisami prawa oraz wymaganiami SUS 3.0,
o dokumentowanie podejmowanych dziatan i wdrazanie rozwigzan

zapobiegawczych.



Model obejmuje sytuacje dotyczgce bezpieczenstwa fizycznego, emocjonalnego i

informacyjnego klientow, jak rowniez sytuacje techniczne oraz organizacyjne.

Celem niniejszego modelu jest okreslenie zasad postepowania w przypadku

sytuacji nagtych, nieprzewidzianych lub zagrazajgcych bezpieczenstwu klientéw,

pracownikdéw oraz proceséw dziatania Osrodka.

Model stosuje sie w sytuacjach takich jak m.in.:

incydenty bezpieczenstwa danych,

nagte przerwy techniczne / awarie systemow,

sytuacje kryzysowe dotyczgce zdrowia lub bezpieczenstwa uczestnikow,
skargi i zastrzezenia dotyczgce jakosci ustug,

inne zdarzenia wymagajgce natychmiastowej reakgji.

2. Reakcja na zdarzenia nagte i zagrozenia bezpieczenstwa

2.1. Przyktady sytuacji kryzysowych

pogorszenie stanu zdrowia klienta lub dziecka,

reakcja emocjonalna wymagajgca wsparcia interwencyjnego,

zagrozenie ze strony osoby trzeciej,

awaria techniczna sprzetu lub oprogramowania,

pozar, zalanie, zagrozenie ewakuacyjne,

sytuacja przemocy domowej ujawniona w trakcie mediacji lub konsultacji,

proba uzyskania nieuprawnionego dostepu do danych klientéw.

2.2. Sposodb dziatania

W przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowej:

1.
2.
3.

Zachowaj spokdj i ocen sytuacje.

Zapewnij bezpieczenstwo wszystkich os6b obecnych.

Wezwij odpowiednie stuzby, gdy jest taka potrzeba (112, policja,
pogotowie, pomoc spoteczna).

Odizoluj osoby zagrozone lub potrzebujgce wsparcia.



5. Zabezpiecz dokumenty i dane.

6. Powiadom Administratora/Odpowiedzialnego.

7. Dokonaj wpisu w rejestrze zdarzen.

2.3. Komunikacja kryzysowa
W sytuacji nagtej osoby objete pomocg sg informowane o:

e stanie sytuacji,

« dziataniach zabezpieczajgcych,

o przewidywanym czasie rozwigzania problemu,

o dostepnych formach wsparcia.

Informacja przekazywana jest w sposdb empatyczny, zgodny z zasadami
komunikacji w mediacji i psychologii. W przypadku wystgpienia nagtej sytuacji lub
zagrozenia:

1. Priorytetem jest bezpieczenstwo 0s6b - w razie potrzeby natychmiast
kontakt ze stuzbami ratunkowymi (112) i zapewnienie niezbednego
wsparcia.

2. Administrator / osoba odpowiedzialna zostaje niezwtocznie
poinformowana.

3. Klienci oraz uczestnicy sg informowani o zagrozeniu, podjetych dziataniach
i mozliwych skutkach, jesli jest to wymagane.

4. Dokumentowane sg okolicznosci zdarzenia i podjete dziatania.

3. Reagowanie na skargi i zastrzezenia
3.1. Formy zgtaszania skarg
Skargi i uwagi moga byc zgtaszane:

« o0sobiscie,

o telefonicznie,

e e-mailowo,

e pisemnie,



w trakcie konsultacji lub mediacji.

3.2. Zasady postepowania

1.
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Zgtoszenie jest przyjmowane w atmosferze szacunku i zrozumienia.
Klient otrzymuje potwierdzenie przyjecia zgtoszenia.
Przeprowadzana jest weryfikacja i analiza okolicznosci.

Osrodek proponuje dziatania naprawcze lub wyjasniajace.

Klient otrzymuje informacje zwrotna.

Skarga jest dokumentowana i archiwizowana.

Wyniki analiz wykorzystywane sg do doskonalenia ustug.

3.3. Podejscie psychologiczno-mediacyjne

Specjalisci zachowuja:
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neutralnosg,

poufnosg,

empatie i poszanowanie emocji klienta,

gotowos¢ do mediacyjnego rozwigzania sporu,

profesjonalne standardy etyczne. W przypadku zgtoszenia zastrzezen lub

skargi:

. OSrodek zapewnia otwartg i przejrzystg komunikacje z klientem.

Zgtoszenie jest rejestrowane, analizowane oraz potwierdzane klientowi.
Podejmowane sg dziatania wyjasniajace i naprawcze.

Klient jest informowany o wynikach oraz dziataniach podjetych w
odpowiedzi.

Zgtoszenia stuzg do doskonalenia jakosSci ustug.

4. Analiza przyczyn i dziatania doskonalgce

Po kazdym zdarzeniu nieprzewidzianym:

przeprowadzana jest analiza przyczyn,

identyfikowane sg obszary wymagajgce poprawy,



« wdrazane sg zmiany w procedurach lub organizacji pracy,
e prowadzone sg dziatania zapobiegawcze, aby unikng¢ podobnych zdarzen

W przysztosci.

5. Monitorowanie jakosci ustug
o OsSrodek systematycznie monitoruje jakos¢ ustug, zbiera opinie klientow i
dokonuje analiz satysfakcji.
e Wyniki monitoringu stuzg do podejmowania dziatann usprawniajgcych.
« Informacje o podjetych dziataniach mogg by¢ udostepniane na zyczenie

klientow i podmiotéw wspotpracujgcych.

6. Dokumentowanie i przechowywanie informacji
Wszystkie zdarzenia, skargi, dziatania korygujgce i prewencyjne sg

dokumentowane oraz archiwizowane zgodnie z procedurami Osrodka.
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