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Kaip naudotis Siuo vadovu

Sis vadovas yra praktiskas, kasdieniam darbui lauko sglygomis paruostas jrankis,
skirtas NVO darbuotojams, savanoriams ir vadovams, dirbantiems su perkeltaisiais
asmenimis (PA) bei priimanciomis bendruomenémis. Jame didziausias démesys
skiriamas traumg atliepiantiems (angl. trauma-informed) principams ir kultariSkai jautriai
praktikai.

Atsakomybes apribojimas

Sis vadovas yra bendro pobidZzio gairés ir negali pakeisti profesionalios klinikinés
konsultacijos. Jei programos dalyviui gresia pavojus, vadovaukités savo organizacijos
nustatytomis saugumo uZztikrinimo bei nukreipimo proceddromis ir, esant poreikiui,
nedelsdami kreipkités | vietos skubios pagalbos tarnybas.

Finansuojama Europos Sajungos. Taciau iSreik§tos nuomonés ir pozidris yra tik autoriy
ir nebatinai atspindi Europos Sajungos ar finansavimg skiriancios institucijos pozicijg.
Nei Europos Sgjunga, nei finansavimg skirianti institucija negali bati laikomos uz jas
atsakingomis.



1. Kontekstas: perkelimas, stresas ir NVO
vaidmuo

Pasitraukimas i$ tévynés néra vienkartinis jvykis — dazniausiai tai ilga praradimy ir
stresg sukeliandiy veiksniy grandiné. Zmonés gali biti patyre kara, persekiojima,
smurtg, pavojingg kelione, atskyrimg nuo Seimos ir staigius tapatybés, statuso bei
kasdienio gyvenimo pokycius. Net ir pasiekus fizinj sauguma, netikrumas dél ateities
gali testis meénesius ar metus: slegia teisinés proceduros, nestabili busto padétis, kalbos
barjerai, diskriminacija ir finansinis spaudimas.

Daugeliui perkeltyjy asmeny NVO tampa pirmuoju patikimu langeliu j naujg sistema.
Jos suteikia informacijg, paslaugas, socialinius rySius ir integracijos galimybes. Dél Sios
priezasties NVO darbuotojai ir savanoriai tampa stipriais ,stabilumo taskais®, taciau tai
taip pat reiskia, kad komandos nuolat susiduria su svetimu sielvartu, krizinémis
istorijomis ir didele emocine nasta.

Sis skyrius padés jisy komandai susitarti dél:
o Kodél traumg atliepianti ir kulttriSkai jautri praktika didina veiklos poveikj;
o Kaip dabartinés gyvenimo sglygos formuoja Zmoniy gerove ir elgseng;
o Kaip apsaugoti darbuotojy gerove, kartu teikiant paramg perkeltyjy asmeny
bendruomenéms.
Kodél tai svarbu (vienu sakiniu):
Traumg atliepianti ir kultGriSkai jautri praktika padeda Zmonéms jaustis saugiai,

gerbiamiems ir sugrgzina jiems situacijos kontrole — tai didina jy jsitraukimg bei gerina
rezultatus, kartu mazindama darbuotojy iSsekimg ir rizikg pakenkti.

1.1 Pagrindiniai terminai

Naudokite Sias apibréztis nuosekliai visoje savo organizacijoje. Jos suformuluotos
trumpai, praktiSkai ir lengvai suprantamai.

Perkeltasis asmuo (PA) / Pabégélis:

Asmuo, kuris buvo priverstas palikti savo namus dél konflikto, persekiojimo,
nelaimés ar kity grésmiy. Tai apima pabégelius, prieglobscio prasytojus, laikingja
apsauga turinCius asmenis, asmenis be pilietybés ir Salies viduje perkeltus
asmenis (jei tai aktualu jisy kontekste).

Trauma:



Reakcija j jvykius ar aplinkybes, kurios virSija asmens gebeéjimg susidoroti su
patirtimi. Trauma yra ne tik tai, kas jvyko, bet ir tai, kaip asmuo tai iSgyveno, ar
tuo metu turéjo parama, saugumg ir kontrole. Trauma gali paveikti kiing,
emocijas, atmintj, santykius ir pasitikéjimg aplinkiniais.

Antrinis trauminis stresas (ATS):

Streso reakcijos, kurios gali atsirasti darbuotojams, kai jie savo darbe nuolat
susiduria su kity Zmoniy trauminémis istorijomis ar krizémis. ATS gali pasireiksti
kaip jkyrios mintys, miego sutrikimai, dirglumas, nerimas ar emocinis
atsiribojimas.

Netiesioginé trauma (antrinis traumatizavimas):

llgainiui pasikeites pagalbos teikéjo pozilris j sauguma, pasitikéjima, galig ir
pasaulj, atsirandantis dél nuolatinio kontakto su traumine patirtimi. Laikui bégant
darbuotojai gali tapti baimingesni, ciniSkesni, prarasti viltj arba emociskai
uzsisklesti.

Atsparumas (psichologinis atsparumas):
Gebéjimas prisitaikyti ir atsigauti susidrus su stresu bei sunkumais. Atsparumas

néra tiesiog jgimtas asmenybés bruozas — jj stiprina palaikantys santykiai,
stabilumas, prasminga veikla ir teisingai veikiancios sistemos.

1.2 Sisteminis pozilris: trauma neéra tik praeities
Sesélis

Traumos gylj formuoja ne tik tai, kas jvyko iki persikélimo, bet ir tai, kas vyksta dabar.
Net jei asmuo jau yra fiziSkai saugus, nuolatinis stresas gali iSlaikyti jo nervy sistemg
,idgyvenimo rezime“. Stai kodél kai kuriems Zmonéms gali bati sunku neveéluoti j
susitikimus, jiems suprastéja atmintis, tampa sunku pasitikéti kitais ar reguliuoti
emocijas, net jei atrodo, kad tiesioginis pavojus jau praeityje.

Trys perkélimo sukeliamo streso fazés

Pabégéliai gali patirti stresg trijose tarpusavyje persipynusiose fazése:

1) Pries perkélimg (iki iSvykstant iS namuy):

e Smurtas, persekiojimas, sulaikymas, tiesioginés grésmeés;
¢ Artimyjy, bendruomenés, tapatybés ir namy netektis;
¢ Nuolatiné baimé ir visiSka nezinomybe.



2) Perkélimo metu (kelioné ir pereinamasis laikotarpis):

e Pavojinga kelioné, iSnaudojimas, prekybos Zmonémis rizika;
e Sunkios gyvenimo salygos, alkis, fizinis iSsekimas;
e Seimy iSskyrimas, informacijos ir kontrolés trikumas.

3) Po perkélimo (atvykimas ir gyvenimo kirimas i$ naujo):

Teisinis nesaugumas ir varginanti biurokratija;

Nestabilus bastas, ribotos pajamos, nedarbas;

Kalbos barjerai, izoliacija, diskriminacija;

Kliatys siekiant Svietimo ir sveikatos priezitros paslaugy;
Kultdrinis sielvartas, socialinio statuso praradimas, vaidmeny
pasikeitimas Seimoje.

,Po-migraciniai stresoriai“, galintys pagilinti trauma

Dabartinés gyvenimo sglygos dazZniausiai lemia, ar traumos simptomai silpnés, ar,
priesingai, paastrés:

Busto kokybé ir saugumas;

Teisinis statusas ir su juo susijes netikrumas;

Galimybé gauti sveikatos prieziuros paslaugas ir psichologine pagalba;
Svietimo bei uzimtumo galimybés;

Informacijos prieinamumas gimtaja kalba ir vertimo kokybé;
Diskriminacija ir socialiné atskirtis;

Seimos i$skyrimo arba susijungimo klausimai.

Pagrindiné idéja: Siy kasdieniy gyvenimo salygy gerinimas néra tik ,papildoma*
paslauga — tai yra pamatiné traumg atliepiancios pagalbos dalis.

1.3 Kaip trauma gali pasireiksti NVO aplinkoje

Ne visi traumg patyre Zzmonés demonstruoja akivaizdy sielvartg. Kai kurie atrodo
visiSkai ramas ir puikiai susitvarkantys, taciau viduje iSgyvena stiprig kovg. Be to, tam
tikras elgesys daznai yra gynybiné bei iSgyvenimo strategija — praeityje ji buvo logisSka ir
gelbéjo gyvybe, tadiau naujoje sistemoje gali atrodyti ,sudétinga“ ar neadekvati.

Dazniausiai pasitaikantys simptomai:

e Didelis nerimas, neramumas, panikos priepuoliai, nuolatinis budrumas
(hiperbudrumas);

e Apatija, energijos stoka, sustingimas, uzsisklendimas savyje, emocinis
atsiribojimas;



Dirglumas, pykcio protrukiai, stipri reakcija j nedidelius nesklandumus;
Sunkumai susikaupti, atminties sutrikimai, pamirsti ar praleisti susitikimai;
Vengimas, neatsakymas j skambucius, staigus ,dingimas® i$ akiracio;
Sunkumai pasitikint kitais, atsisakymas dalytis informacija;

Somatiniai simptomai (galvos, skrandZio skausmai, |étinis nuovargis);
Miego sutrikimai, koSmarai;

Konfliktai Seimoje, iSaugusi jtampa tarp tévy ir vaiky po patirto streso.

Praktinis patarimas: Vietoj klausimo ,Kas tau yra?“ pradékite galvoti:

»,Kas tau nutiko ir ko tau reikia, kad jaustumeisi saugiai?*

Aplinkos veiksniai, galintys sukelti tmig streso reakcijg (trigeriai):

Uzvertos durys, uniformos, garsus balsai, Zmoniy minios;

Skubinimas, pertraukinéjimas, pasikartojantys tie patys klausimai;

Privatumo stoka, nuolatinis stebéjimas, grieZtas atsakymas ,ne“ be jokio
paaiskinimo;

Neaiskios procediros arba varginantis ilgas laukimas;

Tam tikri jautrls zodZiai (pvz., ,apklausa®, ,policija® ,sulaikymas®, ,deportacija®).

1.4 NVO vaidmuo: kodel jasy kontaktas yra
lemiamas

NVO daznai vertinamos kaip kur kas labiau prieinamos ir Zzmogiskesnés institucijos nei
valstybinés jstaigos. Jusy darbuotojai gali suteikti:

Orientacijg: paaiskinti, kaip veikia sistema, kokios yra asmens teisés ir
galimybes;

Prieigq: padéti su nukreipimais, navigacija sistemoje, palydéti ar padéti su
vertimu;

Stabiluma: uztikrinti nuolatinj kontaktg, nuspéjamus procesus, aiskig ir
suprantamg informacija;

Priklausyma bendruomenei: padéti uzmegzti rySius su vietos bendruomene,
pasitlyti savitarpio pagalbos veiklas;

Jgalinima: ugdyti jgtdzius, mokyti kalby, padéti rasti darbo galimybes.

Sis vaidmuo gali i esmés pakeisti Zmogaus gyvenima, taciau jei komandos dirba
neatsargiai, kyla tam tikry riziky.

Rizikos, kai sistemos yra perkrautos:

Kai paslaugy poreikis virSija galimybes arba procediros yra painios, NVO gali netycia:



« Padidinti paslaugy gavejo priklausomybe nuo organizacijos, uzuot skatinusios jo
savarankiSkuma;

o Pakartotinai traumatizuoti Zmones skubotais klausimais arba veikiant be jy
informuoto sutikimo;

o Sukurti galios disbalansg (atsiranda ,vakary saugotojo” dinamika);

o |stumti darbuotojus j nuolatinés krizés rezima, kuris veda j perdegima ir
uzuojautos nuovarg;.

Trauma atliepiantis pozidris padeda NVO islikti veiksmingoms ir neperimti viso
sisteminio spaudimo ant savo peciy.

1.5 Kodel trauma atliepiantis IR kulturiskai
jautrus poziiris?

Buti ,,trauma atliepiantiems*“ reiskia:

JUs i§ anksto darote prielaida, kad dalis besikreipianciy Zmoniy gali bati patyre trauma,
todél paslaugas kuriate taip, kad minimizuotuméte Zalg ir maksimizuotuméte sauguma.

Tai néra terapija. Tai darbo metodas, kuris uztikrina:

Sauguma
Pasitikéjima
Pasirinkimo laisve
Bendradarbiavima
lgalinima

Buti ,,kulturiskai jautriems*“ reiskia:
JUs pripazjstate, kad kultdra tiesiogiai formuoja:

Kaip iSreiSkiamas sielvartas ir skausmas;

K3g Zmogui reiSkia sgvoka ,pagalba“;

LyCiy ir Seimos vaidmenis;

Bendravimo ir kalbéjimo stiliy;

Pasitikéjimg (ar nepasitikéjimag) institucijomis;
Diskriminacijos patirtis.

Bati kultdriSkai jautriam nereiskia ,Zinoti absoliuciai viskg apie kiekvieng kulttrg“. Tai
reiskia:

o ISlikti nuoSirdziai smalsiems;
o Atsisakyti iSankstiniy prielaidy;
o Tikslintis Zodziy ir poelgiy reikSmes;



« Profesionaliai ir etiSkai naudotis vertéjy paslaugomis;
o Pritaikyti bendravimg taip, kad Zmonés jaustysi gerbiami ir iSklausyti.

Pagrindinis principas: Zmonéms nereikia, kad batumeéte jy kultdros ekspertai. Jiems
reikia, kad butumeéte pagarbus, aiSkus ir pasiruoSe mokytis.

1.6 Darbuotojy gerove: pasleptoji poveikio dalis

Pagalba pabégéliams suteikia daug prasmés, taciau emociskai ji yra itin iSsekinanti.
Didelis darbo kravis, nuolatinés krizés ir sisteminés kliatys gali lemti:

UZuojautos nuovargj;

Antrinj trauminj stresa;

Netiesiogine trauma;

Moraline kancig (jausma: ,as negaliu suteikti to, ko i$ tiesy reikia®);
Perdegima.

Darbuotojy gerovés puoseléjimas néra tiesiog madingas ,rapinimasis savimi“. Tai yra
neatsiejama etisko paslaugy teikimo ir saugumo uztikrinimo dalis.

Ankstyvieji jspéjamieji zenklai komandose:

Suaktyvéjes irzlumas, cinizmas, emocinis sustingimas;

Daznéjantys konfliktai komandoje, mazéjantis empatijos jausmas klientams;
Miego sutrikimai, galvos skausmai, nuolatinis nuovargis;

Tam tikry atvejy ar klienty vengimas, baime eiti | darbag;

BejégiSkumas, kaltés jausmas arba grauzatis, kad ,niekada nepadaroma
pakankamai*.

Kas padeda (organizaciniu lygmeniu):

Grieztai ir aiSkiai apibréztos atsakomybés bei ribos (kg darome, o ko — ne);
Reguliari supervizija ir atvejy aptarimai (ne tik krizés momentais);
Subalansuotas darbo kravis ir darbuotojy rotacija i$ intensyviausiy pozicijy;
Kolegialus palaikymas ir psichologiskai saugi komandos kultdra;

Kokybiski mokymai bei aiSkds nukreipimo algoritmai, kad darbuotojas nelikty
vienas su problema.

1.7 Refleksijos klausimai komandoms (naudokite
onboardingo metu arba susirinkimuose)

1. Kokie yra dazniausi stresoriai, su kuriais masy klientai susiduria tik atvyke j
masy Salj / miestg?



2. Kurios musy proceduros gali netyCia apriboti kliento pasirinkimo laisve ar pazeisti
jo orumg?

3. Kur bréZiame savo komandos profesines ribas (kg galime pasialyti patys, o kg
privalome nukreipti kitiems)?

4. Kaip mes pasirapiname darbuotojais po emociskai sunkiy atvejy — ar tai darome
nuosekliai?

5. Kas padeda klientams jaustis saugiai misy erdvése (kalba, privatumas, balso
tonas, laikas)?

2. Pagrindiniai traumg atliepiantys principai

Traumg atliepiantis darbas yra sisteminis organizacijos poziuris, 0 ne atskira
vienkartiné technika. Juo pripazjstama, kad trauma gali stipriai paveikti Zzmoniy
mastyma, jausmus, santykius bei reakcijg j gaunamas paslaugas, todél aktyviai
siekiama iSvengti pakartotinio traumatizavimo (retraumatizacijos).

NVO aplinkoje tai reiskia:

e Saugiy, ramiy ir nuspéjamy kontakty tasky karima;
e Bendravimg, grjstg pagarba ir informuotu sutikimu;

e Pasirinkimo galimybiy ir orumo i§saugojimg net ir esant ribotiems istekliams;
e Nuolatinj personalo palaikyma, kad darbas buty tvarus.

Kodél tai svarbu: Zmonés kur kas efektyviau priima pagalba, kai jauéiasi saugis,
gerbiami ir kontroliuojantys situacijg. O komandos dirba geriau, kai jy likesciai,
vaidmenys ir ribos yra aiskios.

ISIDEMEKITE: vertinkite $iuos principus kaip pamatinius reikalavimus kurdami savo
paslaugas (pirmagjj priémima, informavimg, nukreipima, grupines veiklas, skundy
nagrinéjimg), o ne tik kaip paprastus bendravimo patarimus.

2.1 Sesi pagrindiniai principai

Naudokite zemiau pateiktg lentele kaip bendrg ,kokybés standartg” bei vidinj kontrolinj
sgrasg vertindami arba kurdami paslaugas.

Principas aip tai atrodo NVO darbe Mikropraktika (pavyzdys)

Fizinis: aiskios nuorodos, geras

apSvietimas, saugios laukimo zonos,  ,Pries pradedant — ar $i vieta

pritaikyti tualetai, privatumo erdvés.  jums tinkama pokalbiui? O gal
norétuméte persikelti kur nors,
kur ramiau?“

Saugumas



Emocinis: ramus tonas, nevertinanti
kalba, nespaudimas pasakoti detaliy,
ramus tempas.

Kulturinis: pagarba tradicijoms,
aprangai, ly¢iy normoms (nepaminant
teisiy), stereotipy vengimas.

Procediirinis: nuspéjami veiksmai

(,, Pirmiausia padarysime X, tada Y*),
aiskas terminai.

Aiskiai pristatykite, kas esate, koks jiisy
vaidmuo ir kg galite (arba ko negalite)

padaryti.

Padarykite procesus matomus: ,, Stai

kaip viskas vyks .
»INoriu biti su jumis visiSkai
atviras: a$ negaliu pakeisti
Pasitikéjimas ir teisinio sprendimo dél jisy
skaidrumas [vardykite realius terminus: ,, Siuo metu Statuso, bet galiu padéti
tiksliai nezZinau, bet iki penktadienio suprasti tolesnius Zingsnius ir
biitinai jums pranesiu “. padéti rasti paramg.”

Nuoseklumas: darykite tai, kg
pazadéjote; jei planai kei€iasi — jspekite
1§ anksto.



Savitarpio parama
(Peer support)

Bendradarbiavimas
ir abipusiSkumas

Aiski konfidencialumo riba.

Saugios bendruomeninés erdvés:
savitarpio pagalbos ratai,
bendruomenés susitikimai, paramos
grupés, orientacings sesijos.

,Buddy* (draugo/lydimojo) sistemos
ieSkant paslaugy mieste.

Bendruomenés savanoriy ar kulttiros
tarpininky jtraukimas, aiskiai
apibréziant jy vaidmenis ir suteikiant
apmokymus.

Saugus dalijimasis panasia patirtimi (be
spaudimo, neperkraunant kity, gerbiant

konfidencialumg).

Pozitris ,,dirbame kartu su jumis®, o ne

»,darome uz jus‘ ar ,,nurodin¢jame*.

Klauskite, kas Zmogui §iuo metu

svarbiausia: jo prioritetai, tikslai, kokia

parama jam naudingiausia.

Dalijimasis sprendimy priémimu (net ir
pat patys maziausi sprendimai grazina

kontrolés jausma).

LDaugeliui Zmoniy labai
padeda pokalbiai su tais, kurie
jau patys praéjo §j kelig. Ar
norétumeéte suzinoti daugiau
apie masy bendruomenés
paramos grupe?*

»rurime kelis galimus
variantus. Nuspreskime kartu,
kuris i$ jy Sig savaite jums
atrodo lengviausiai
jgyvendinamas.”



lgalinimas, balsas ir
pasirinkimas

Kultirinis, istorinis ir
ly€iy jautrumas

Asmeny, turinéiy tiesioginés migracijos
patirties, jtraukimas j paslaugy kiirima,

testavimg ir griztamojo rysio teikima.
Galimybiy suteikimas: lankstiis
susitikimy laikai, raSytiné arba zodiné
informacija, vertéjo pasirinkimas,
nukreipimo alternatyvos.

Autonomijos gerbimas: aiSkus
sutikimas dél duomeny tvarkymo,
nukreipimo | kitas jstaigas ar
dalyvavimo grupése.

I stiprybes orientuota kalba: zmogaus
1gudziy, atsparumo, i§gyvenimo
strategijy ir pastangy pripazinimas.

SavarankiSkumo skatinimas: ,, Koks
biity pirmasis zZingsnis, kurj, jiisy
manymu, galétumeéte Zengti patys? “
Suvokimas, kad kultiira formuoja
sielvarto raiska (tyla, humoras,
somatiniai skausmai, pyktis ir kt.).

Sisteminiy realijy pripaZinimas:
rasizmas, seksizmas, ksenofobija,
teisineés klititys, istoriné trauma.

~Jums tikrai nereikia atsakyti j
klausimus, jei dél jy jauciatés
nepatogiai. Galite bet kada
papraSyti pertraukos arba
sustabdyti misy pokalbj.”

LAr yra kas nors, kas susije su
fasy kultdra, religija ar Seimos
tradicijomis, j kg turétume
atsizvelgti, kad Cia jaustumétés
visiSkai gerbiamas ir saugus?*



I ly¢iy aspektus atsizvelgianti praktika:
saugios erdvés moterims, vyrams,
LGBTQI+ asmenims, smurto
iSgyventojams; atidus stebéjimas, kas
dalyvauja patalpoje.

Etiskas vertimas (apmokyti
profesionalai, konfidencialumas,
aiskios ribos).

GrieZztas atsisakymas nuostatos ,,viena
kultiira = viena taisyklé“. Klauskite
paties zmogaus, kas jam atrodo pagarbu
ir saugu.

2.2 Principy pavertimas paslaugy dizaino
reikalavimais

Jei jusy organizacija iS tiesy taiko traumg atliepiantj pozitrj, tai turi matytis pacioje
sistemoje, o ne tik mandagiuose darbuotojy pokalbiuose.

Paslaugy vertinimo klausimai (naudokite kurdami ar perziGrédami procesus):

Saugumas: Kuriuose etapuose zmogus gali pasijusti pazeidziamas,
skubinamas, vertinamas ar patekimas j aklaviete?

Pasitikéjimas: Kokia teikiama informacija gali pasirodyti paini ar neaiski? Kokius
pazadus duodame ir ar tikrai galime jy laikytis?

Pasirinkimas: Kur galime palikti klientui daugiau laisvés rinktis (laikg, formata,
kalbg, komunikacijos kanalg)?

Galia: Kuriose situacijose priimame sprendimus uZ zmones, uzuot priéme

juos kartu su jais?

Kultira: Ar nesiremiame stereotipais? Ar vertimas yra lengvai prieinamas ir
etiSkas?

Darbuotojy gerové: Ar emocinis kravis teikiant Sig paslaugg yra realistiSkas? Ar
darbuotojams uztikrinama supervizija / aptarimai?



2.3 Kas YRA ir kas NERA trauma atliepiantis

pozilris

Trauma atliepiantis poziuris YRA:

Nuspéjami procesai ir aiskios ribos: ,Stai kg mes galime pasitlyti, o tai ko,
deja, padaryti negalime.*

Pagarbi komunikacija ir informuotas sutikimas: Pasirinkimo laisvé,
privatumas, atsiklausimas prie$ uzduodant jautrius klausimus.

Patikimi saugumo uztikrinimo ir nukreipimo mechanizmai: Aiskios rizikos
valdymo procediros, partnerysté su kitomis jstaigomis, sklandus ir Siltas kliento
perdavimas.

Darbuotojy palaikymas, supervizijos ir nuolatinis mokymasis: Atvejy
analizé, subalansuotas darbo krivis, aiSkiai paskirstytos atsakomybés.
Nuolatinis procesy tobulinimas: Grjztamojo rysio rinkimas, aiskds skundy
kanalai, mokymasis iS padaryty klaidy.

Trauma atliepiantis poziaris NERA:

Terapijos teikimas neturint tam klinikinio iSsilavinimo: Emocinis
palaikymas psichoterapija.

Spaudimas iSsipasakoti ar ,,papasakoti savo istorijg“: Jokiy tardymuy;
Zzmogus pats visiSkai kontroliuoja, kiek ir kg nori atskleisti.

Prielaida, kad visi perkeltieji asmenys patyré vienodg trauma: Kiekvieno
reakcija skiriasi; milziniSkg vaidmenj vaidina kultlra, asmeninés savybés ir
patirtis.

Visiskas jautriy temy vengimas: Esant poreikiui, jautrius klausimus uzduoti
galima ir reikia, taciau tik gavus sutikimg, pasirinkus tinkama laikg ir elgiantis itin
atsargiai.

Siekis buti tobuliems: Svarbiausia yra nuosekliai mazinti rizikg pakenkti ir
Zingsnis po zingsnio didinti sauguma.

2.4 Trumpas ,,Atminkite / Venkite* gidas

Atminkite:

Paaiskinkite visg laukiant] procesg paprastais 2—3 Zingsniais.

Pries palieCiant jautrig temg, visada atsiklauskite leidimo.

Sidlykite pasirinkimo alternatyvas visur, kur tik jmanoma.

Naudokités profesionaliy vertéjy paslaugomis, grieztai laikydamiesi etikos.
Visada vykdykite tai, kg pazadéjote (arba i$ anksto praneskite apie pasikeitimus).
Pokalbj visada baikite aiSkiu klausimu: ,Kas vyks toliau?“



Venkite:

e Skubéjimo, pertraukinéjimo ar tardymo stiliaus klausimy.

o Pazady, kuriy negalésite arba nesate tikri, ar galésite iSteséti.

« Klausimy apie traumuojancias smulkmenas vien tam, kad ,geriau suprastuméte
kontekstg®“.

« Seimos nariy (ypaé vaiky) naudojimo vertéjavimui jautriy pokalbiy metu.

« Kliento ,nebendradarbiavimo® vertinimo kaip blogo elgesio ar piktavaliSkumo (tai
daznai buna baimés, gédos ar visiSko emocinio iSsekimo iSraiSka).

2.5 Greitas kontrolinis sgrasas darbuotojams

Pries susitikima:

e Ar man visiSkai aiSkus mano vaidmuo ir Sio pokalbio ribos?
e Ar pasirinkta erdvé uztikrina pakankamag privatumg?
e Ar esant poreikiui suorganizuotas profesionalus vertimas?

Susitikimo metu:

o Ar aiSkiai paaisSkinau tolesnius zingsnius ir konfidencialumo taisykles?
e Ar atsiklausiau leidimo prie$ uzduodamas jautresnius klausimus?
e Ar suteikiau klientui bent vieng realig pasirinkimo galimybe?

Po susitikimo:

o Ar susitaréme dél tolesniy veiksmy paprasta, suprantama kalba?

e Ar man reikia uzfiksuoti su saugumu susijusias problemas / rizikas?

e Ar man paciam Siuo metu reikalingas trumpas aptarimas (debriefingas) /
pagalba?

3. Kultdrinis jautrumas ir komunikacija

Traumg atliepianti praktika yra neatsiejama nuo kultGrinio jautrumo. Kultdra diktuoja tai,
kaip zmonés iSreiSkia skausma, kaip ieSko pagalbos ir kas jiems asmeniskai sukuria
»,Saugumo*“ jausma. Ji taip pat daro jtakg santykiui su valdzios atstovais, laiko
pajautimui, privatumo riboms, ly€iy vaidmenims bei poziariui j psichine sveikatg.

Kultdrinis jautrumas nereiskia, kad privalote bati enciklopedija apie viso pasaulio Salis.
Tai reiSkia kurti tokig darbo aplinkg, kuri:

e Mazina nesusipratimy rizika;



o Padeda iSvengti stereotipuy;
o Pripazjsta esamg galios disbalansg bei patirtg diskriminacija;
o Adaptuoja komunikacijg taip, kad asmuo jaustysi gerbiamas bei suprastas.

Pagrindinis principas

Kultdros ir traumos sankirtoje Zzmonéms labiausiai reikia trijy dalyky: aiSkumo, orumo ir
realiy pasirinkimo galimybiy.

3.1 Bendravimo gaires

Rekomenduojama (Kg daryti):

« Naudokite paprasta, aiSkig kalbg ir tikrinkite, ar jus suprato:

o Kalbékite trumpais sakiniais, parinkite konkrecius Zodzius. Visada venkite
specifiniy akronimy, santrumpy ir vidinio institucijy Zargono.

o Supratimg tikrinkite neegzaminuodami ir neZzemindami asmens: ,Noréciau
Jsitikinti, kad viskg paaisSkinau sklandziai. Gal galétuméte savais ZodZiais
pasakyti, kaip supratote masy tolesnius Zingsnius?“

o Paaiskinkite, kodél uzduodate jautrius klausimus:

o Zmonés savo praeityje galéjo patirti ggsdinangiy, prievartiniy apklausy i$
teisésaugos ar kariuomenés pusés. Visada pateikite aiSkig priezastj ir
palikite kontrole: ,Sj klausima uzduodu tik todél, kad atsakymai padés
mumes parinkti jums tinkamiausig pagalbg. Jei norite, $j klausimg galime
tiesiog praleisti.”

« IS anksto pasitlykite profesionalaus vertéjo pagalba:

o Nesprauskite Zmogaus j rémus pagal kelias trumpo pokalbio (small talk)
frazes. Sillykite vertimg proaktyviai, parodydami, kad tai visiSkai normali
praktika: ,Kad mums abiem baty lengviau ir paprasciau, galime pasikviesti
vertéjg. Tai jprasta masy darbo dalis, o vertejas, kaip ir as, laikosi griezto
konfidencialumo.”

« Remkités kliento stiprybémis:

o Pastebékite ir jvardykite asmens iStverme, turimus jgadzius ir
pastangas: ,Jus nuéjote nejtiketinai ilgg kelig. Kas jums labiausiai padéejo
nepalizti iki Siol?“ Akcentuokite gebéjimus, o ne tik problemas: , Vien tai,
kad atvykote Cia ir ieSkote sprendimy, jau yra milZiniSkas Zingsnis j priekj.

« Atvirai nubrézkite savo vaidmens ribas:

o Pasitikéjimas auga tik tada, kai likes¢iai sutampa su realybe: , Stai kuo
mes galime jums padéti Siandien, o Stai Sie klausimai, deja, nepatenka |
mdasy organizacijos kompetencijg.*”

o Siulykite pasirinkimus — net ir pa€ius smulkiausius:

o Pasirinkimas sugrgzina kontrolés jausmg: ,,Nuo ko norétuméte pradeti —
nuo bdsto paieskos klausimy ar nuo dokumenty tvarkymo?“, ,Ar
norétumeéte, kad Sig informacijg jums uZraSycCiau, ar geriau paaiskinti
Zodziu?“

““



Kurkite psichologinj sauguma:
o Visada pasidomékite zmogaus komfortu: ,Ar Sioje erdvéje jauciatés
patogiai kalbéti, ar norétuméte persikelti j privatesnj kabinetg 7

Vengtina (Ko nedaryti):

Spaudimas dalytis skausmingais asmeniniais iSgyvenimais:

o Atsisakykite praktikos prasyti ,papasakoti savo istorijg“ kaip numatytojo
pokalbio Sablono. Teirausités tik tos informacijos, kuri yra tiesiogiai batina
konkreciai paslaugai suteikti, ir darykite tai neskubédami.

ISankstiniy prielaidy darymas apie kultura, religija ar ly¢iy vaidmenis:

o Pamirskite frazes, prasidedancias zodZiais ,Jusy kultdroje priimta...”.
Vietoj to naudokite pagarby smalsumg ir individualius klausimus: ,Ar yra
kokiy nors svarbiy dalyky, kuriuos turetume Zinoti, kad galetume suteikti
Jjums pagalbg kuo pagarbiau?“

Vaiky naudojimas vertéjavimui:

o Grieztai draudZiama pasitelkti vaikus kaip vertéjus jautriy ar oficialiy
pokalbiy metu. Tai traumuoja vaiko psichikg, pazeidzia konfidencialuma ir
iSvarto natdralius Seimos vaidmenis.

Tylos ar nesutarimo vertinimas kaip priesiSkumo:

o llgos pauzés, lakoniski atsakymai ar praleisti susitikimai gali bati tiesioginé

baimés, gédos arba stipraus emocinio pervargimo iSraiSka, o ne pyktis.
Zeminanéios, ,paternalistinés* kalbos naudojimas:

o Venkite vaizduoti paslaugy gavéjus kaip pasyvias, bejéges aukas.
Naudokite bendradarbiavimg skatinancius iSsireiSkimus: ,Pabandykime
kartu apsvarstyti, kokias galimybes turime.*

,Atminkite / Venkite* atmintiné (paruosta vizualiam

puslapiui)
TAIP NE
e Visada paaiskinkite, kodél uzduodate o Nespauskite atskleisti traumuojanciy
klausimus. smulkmenuy.

o Nemanykite, kad kultlra = viena

Atsiklauskite leidimo ir leiskite neatsakyti. nekintanti taisyklé.

Kalbékite paprastai ir tikrinkite, ar jus o Niekada nenaudokite vaiky kaip

suprato. vertéjy.
Pasitlykite profesionaly vertimg i$ anksto. * gfedsléot:(lte pazady, kuriy negalesite

Akcentuokite Zzmogaus stiprybes ir ¢ Nevardykite vengimo
tolesnius Zingsnius. ,nebendradarbiavimu®.



3.2 Darbas su vertejais

Vertejai gali tapti tiltu, stiprinanciu sauguma ir pasitikéjimg, arba, priesingai, kelti
papildoma rizika, jei jy vaidmenys néra aiskiai apibrézti. Zvelkite j kokybiSkg vertimg
kaip j neatsiejamg saugumo ir paslaugy kokybés garanta.

Kada butina sitlyti profesionaly vertéja:

Kai asmuo akivaizdziai stringa bandydamas paaiskinti sudétingesnius klausimus;
Kai pastebite, kad klientas mechanisSkai atsakinéja ,taip“, nors i$ tiesy nesupranta
esmes;

Kai pokalbio temos lieCia teise, medicing, saugumo (apsaugos) klausimus ar
gilias emocijas;

Kai asmuo pats to papraso arba dvejoja dél savo kalbos jgudziy.

Geroji praktika: Aptariant itin jautrius klausimus, pasistenkite pasidlyti tos pacios
lyties vertéjg, kaip ir klientas.

privaloma vengti:

Seimos nariy (ypa¢ vaiky) pasitelkimo vertéjavimui.

Bendruomenés nariy, kurie néra pasirase konfidencialumo sutarciy, jtraukimo j
jautrius pokalbius.

Vertéjo prasymo ,nuraminti klientg®, atlikti psichologo vaidmenj ar duoti
asmeninius patarimus.

Kalbéjimo su vertéju, ignoruojant patj klienta.

Vertéjo instruktazas (2 minutés pries susitikima):

Pries prasidedant sesijai, trumpai suderinkite su vertéju Siuos punktus:

1.

2.

Konfidencialumas: ,Viskas, kas bus pasakyta Sioje patalpoje, privalo Cia ir likti.
Vienintelé iSimtis — tiesioginé grésmé gyvybei ar saugumui.“

Aiskios vaidmens ribos: Verskite viskg pazodziui ir tiksliai (jskaitant emocijas
bei tong), nieko neapibendrindami, neSvelnidami ir nefiltruodami nuo saves.
Vertimas pirmuoju asmeniu: Naudokite ,as8" teiginius (pvz., vertéjas sako ,Man
skauda®, o ne ,Ji sako, kad jai skauda*), kad klientas islikty pagrindiniu pokalbio
autoriumi.

Tempas ir pertraukos: Kalbésime trumpomis pastraipomis. Vertéjas gali bet
kada duoti Zenklg ranka, jei reikia sustoti ir iSversti.

Saugumo taisyklé: Kg privalome daryti, jei iSaiSkéja neatidéliotinas pavojus
(smurtas, savizalos rizika, pavojus vaikui).



Sesijos metu:

. Ziarékite ir kalbékite tiesiogiai j klientg: ,Kaip jis jauciatés?“ (uzuot sakius
vertéjui: ,Paklauskite jos, kaip ji jauciasi®).

o Kalbékite trumpomis, aiSkiomis atkarpomis (1-2 sakiniai), tada darykite pauze
vertimui.

« Atidziai stebékite neverbaline kalbg (kino kalbg, sumisima, sielvarta, disociacijg).

o Tikrinkite prasme, o ne tik sausus Zodzius: ,Ar galétuméte pasidalyti, kg Si
sgvoka reiSkia jasy situacijoje ?“

Trumpas aptarimas po sudétingy sesijy (3 minutés):

Pasibaigus sunkiam susitikimui, trumpai pasikalbékite su vertéju:

e Ar pastebéjote kokiy nors kultlriniy niuansy ar poteksciy, kuriuos man reikéty
geriau suprasti?“

o Ar uZfiksavote kokiy nors kliento nerimo ar streso Zenkly, kuriuos as galbat
praleidau pro akis?“

o Kaip pats jautiesi? Ar tau reikia trumpos pertraukos prie$ kitg susitikimg?*

Pastaba dél darbuotojy gerovés: Vertéjai taip pat stipriai rizikuoja patirti antrinj
trauminj stresg. Suteikite jiems galimybe iSsiventiliuoti ir gauti parama.

3.3 Nediskriminavimas ir jtrauktis

Traumg atliepianti praktika yra nejmanoma be aktyvios antiresistinés ir
antidiskriminacinés pozicijos, kadangi diskriminacija bei socialiné atskirtis yra Iétiniai
stresoriai, kurie gilina traumg ir uzkerta kelius pagalbai gauti.

Paslaugy prieinamumo uZztikrinimas pasSalinant barjerus:

Uzmirskite pozidrj ,su visais elgiamés vienodai“. Siekite lygiateisés prieigos, aktyviai
identifikuodami ir griaudami specifines klidtis skirtingoms grupéms.

e Moterys ir mergaites:
o Uztikrinkite visiSkai saugias, privacias erdves pokalbiams.
o Suteikite galimybe rinktis specialiste moterj bei vertéjg moterj, ypac
jautriomis temomis.
o Planuodami susitikimy laikg, atsizvelkite j vaiky prieziGros iSSUkius, vieSojo
transporto grafikg bei saugumg tamsiuoju paros metu.
e LGBTQ+ asmenys:
o Atsisakykite iSankstiniy prielaidy apie partneriy ar Seimos nariy vaidmenis
bei sudét;.



o Naudokite neutralig, jtraukig kalbg (pvz., Zodj ,partneris/partneré®, kol
Zmogus pats nejvardijo kitaip).

o Garantuokite maksimaly konfidencialumg (duomeny nutekéjimas ar
priverstinis ,outinimas” gali kelti fizinj pavojy jy gyvybei).

o Nuolat apmokykite personalg pagarbaus bendravimo bei saugaus
nukreipimo specifikos.

e« Asmenys su negalia:

o FiziSkai patikrinkite prieinamuma: jvaziavimus, tualetus, sédéjimo vietas,
apSvietimo lygj ir triukSmo izoliacijg.

o Parenkite informacine medziagg prieinamais formatais (stambiu Sriftu,
audio formatu, lengvai skaitoma kalba (Easy-to-read)).

o Numatykite papildomo laiko bei darbuotojy pagalbos pildant dokumentus
ar lydint asmen;j j kitas jstaigas.

e Vyresni paaugliai ir jauni suaugusieji:

o Saugokite juos nuo kritimo j institucines ,pilkgsias zonas* (kai asmuo jau
per senas vaiky paslaugoms, bet per jaunas suaugusiyjy sistemai), aiskiai
komunikuodami jy teises.

o Bendraukite oriai, skatindami jy nepriklausomybe ir autonomijg, o ne
Zvelgdami i$ virSaus.

« Asmenys, patiriantys rasizma ar ksenofobija:

o Validuokite ir pripazinkite jy skausmingg patirtj, nespausdami
detalizuoti: ,Man labai gaila, kad teko tai patirti. Jis nusipelnéte pagarbos
ir saugumo.”

Esant poreikiui, kartu sukurkite asmeninius saugumo planus.
UzZmegzkite tiesioginius rySius su specializuotomis teisinés pagalbos bei
antidiskriminacinémis organizacijomis.

Itraukties praktikos, kurias galite jdiegti jau Siandien:

e Matoma, aiski nediskriminavimo deklaracija jusy fizinése erdvése bei interneto
svetainéje.

e Praktiniai darbuotojy mokymai, kaip saugiai ir efektyviai reaguoti bei stabdyti
diskriminacinius incidentus.

e Paprasti, saugus ir prieinami grjztamojo rySio bei skundy teikimo mechanizmai
(su visiSkai anonimine parinktimi).

e Lankstumas teikiant paslaugas (atsisakant nuostatos ,vienas grieztas modelis
tinka visiems®).

e ReikSmingas (ne parodomasis) paciy migranty ir pabégéliy jtraukimas j paslaugy
modeliavima.



3.4 Praktiniai jrankiai

A. Scenarijus jautriems klausimams uzduoti: ,,Atsiklausk
— Paaiskink — Jgalink*

1. Atsiklauskite leidimo: ,Ar sutiktumete, kad uzduociau vieng asmeniskesnj
klausimag, kuris padety mums tiksliau suprasti jasy situacijg?“

2. Paaiskinkite priezastj: ,Sig informacijg tikslinamés todél, kad ji tiesiogiai lemia,
kokig valstybes paramg galime jums padeti suorganizuoti.”

3. Suteikite kontrole: ,Jus galite visiSkai laisvai pasirinkti neatsakyti j §j klausimg, o
jei pasidarys per sunku — galime bet kada padaryti pertraukg.“

B. Greitas supratimo patikrinimas (be gédos jausmo
sukelimo)

»Noriu jsitikinti, kad viskg iSdéscCiau pakankamai aiSkiai ir nieko nesupainiojau — kokie
bus jasy pirmieji Zingsniai iSejus is mano kabineto?*

C. Kulturinio jautrumo mikro-klausimai kasdieniam
darbui:

e ,Kas Sio proceso metu jums leisty jaustis labiausiai gerbiamam ir saugiam?*

o Aryratam tikry temy, apie kurias jusy kultiroje ar seimoje kalbéti yra sunku, o
gal turite specifiniy pageidavimy, apie kuriuos turéciau Zinoti?“

o Arnorétumete, kad Siame pokalbyje kartu dalyvauty kas nors i$ jasy artimyjy, ar
pageidaujate visisSko privatumo?*

4. Apsauga, etika ir nukreipimai

Traumg atliepianti organizacija stovi ant pamatiniy saugumo ir apsaugos

(angl. safeguarding) pamaty. Kai Zmonés béga nuo smurto, iSnaudojimo ar sisteminés
zalos, pati pagalbos teikimo aplinka jokiu badu negali kelti papildomos rizikos. Saugumo
uztikrinimas néra tiesiog sausas dokumentas segtuve — tai kasdiené praktika, sauganti
paslaugy gavéjus, darbuotojus, savanorius ir pacios organizacijos reputacijg.

Pabeégéliy kontekste kritinés situacijos gali iSrysketi akimirksniu: smurtas artimoje
aplinkoje, prekyba Zzmonémis, savizalos rizika, vaiko teisiy pazeidimai, neapykantos
nusikaltimai, staigus busto praradimas ar Gmus psichikos sveikatos sutrikimai.
Komandos privalo turéti aisSkius krizinio reagavimo, duomeny apsaugos bei nukreipimo
algoritmus, kad darbuotojams niekada netekty improvizuoti patiriant stipry spaudima.



Siame skyriuje rasite:

Organizacinj saugumo kontrolinj sgrasa;

Paprastg ir aiSky kriziniy bei nekriziniy situacijy valdymo algoritma;
Profesionalius nukreipimo standartus (jskaitant ,Siltgjj nukreipimg®);
Duomeny saugumo, orumo iSsaugojimo bei etiS8ko komunikacijos valdymo
gaires.

4.1 Saugumo kontrolinis sgrasas
Naudokite §j sgradg kaip minimaly privalomg standartg savo organizacijoje.
A. Elgesio kodeksas (darbuotojams ir savanoriams)

Julsy organizacijos elgesio kodeksas privalo aiskiai reglamentuoti:

e Profesines ribas: draudimg uzmegzti asmeninius ar romantinius santykius su
klientais; draudimg priimti brangias dovanas, skolinti ar imti pinigus; bet kokio
pobudZio paslaugy reikalavimg mainais uz pagalbg;

o Pagarbios komunikacijos, nediskriminavimo ir visisko konfidencialumo
reikalavimus;

o Grieztai draudziama elgesj: seksualinj priekabiavimg, iSnaudojima,
piktnaudZiavimg savo padétimi, emocinj bauginimg ar spaudima;

o Saugy bendravima: oficialius darbo laiko rémus skambuciams/zinutéms,
elgsenos ribas asmeniniuose socialiniuose tinkluose;

« Klienty transportavimo taisykles: (jei jisy veikla apima asmeny pavezéjimg);

e Privalomg ir neatidélioting praneSimo pareigq iSkilus bet kokiai saugumo rizikai.

« Rekomendacija: Kodekse pateikite 3—-5 praktinius ,pilkyjy zony“ pavyzdzius ir
aiSkias instrukcijas, kaip elgtis tokiose situacijose.

B. Pranesimy apie incidentus tvarka ir dokumentavimas

Kiekvienas komandos narys privalo atmintinai Zinoti:

e Kas organizacijoje yra paskirtas pagrindiniu saugumo vadovu
(angl. Safeguarding Focal Point) ir kas jj pavaduoja;

e Pranesimo terminus: (pvz., apie kritine rizikg praneSama tg pacig akimirkg, apie
kitus incidentus — per 24 valandas);

« Dokumentavimo taisykles: fiksuojami tik nuogi, objektyvis faktai, o ne
asmeninés darbuotojo nuomonés, emocijos ar spelionés;

o Kur saugomi Sie pranesimai (grieztai ribotos prieigos, saugioje skaitmeninéje
sistemoje);

o Kas vyksta po pranesimo (atvejo jvertinimas, skubis veiksmai, tolesné
stebésena).



Minimalis reikalavimai:

e Vieno puslapio aiSkus praneSimo kanalas (el. pasto adresas/forma + skubios
pagalbos telefonas) bei trumpa incidento anketa, kurioje fiksuojama: data/laikas,
kas jvyko, kas dalyvavo, kokiy neatidéliotiny veiksmy imtasi ir kokie planuojami
tolesni Zingsniai.

C. Sutikimo ir konfidencialumo procedturos

Traumg atliepiantis sutikimas yra tik toks, kuris yra suteikiamas informuotai,
konkrediai ir visiSkai savanoriskai.

Klientui visada privaloma suprantamai paaiskinti:

Kokig informacijg apie jj renkate ir kokiu tikslu;

Kas organizacijos viduje turés prieigq prie Siy duomeny;

Kiek laiko duomenys bus saugomi;

Ar informacija bus perduodama tre€iosioms Salims (ir kam konkreciai);

Asmens teise bet kada susipaZzinti su savo duomenimis, juos taisyti arba atSaukti
sutikima.

Aiskiai jvardykite konfidencialumo ribas: Informacija iSlieka visiskai

konfidenciali, i§skyrus atvejus, kai iSkyla rimta Zalos rizika paties asmens ar kity gyvybei
(pvz., pavojus vaikui, smurtas, saviZzudybés rizika) arba tai daryti jpareigoja Salies
jstatymai.

Naudokite paprasta formuluote: ,Viskas, kuo Cia pasidalysite, liks visiSkai
konfidencialu tarp masy. Vienintelé iSimtis — jei suprasiu, kad gresia tiesioginis pavojus
jasy ar kito Zmogaus gyvybei, arba jei pavojuje yra vaikas. Tokiu atveju as privalau imtis
veiksmy ir kreiptis pagalbos, kad uZztikrin¢iau sauguma.*

D. Vaiky ir pazeidziamy suaugusiyjy apsaugos protokolai
Organizacija privalo turéti atskiras, aiSkias gaires:
e Vaiky ir paaugliy apsaugai;
e Pazeidziamy suaugusiyjy apsaugai (dél negalios, sunkios psichinés biklés,
prekybos Zmonémis rizikos ar iSnaudojimo).
Protokoluose turi biti detaliai aprasyta:
e Kaip atpazinti pavojaus zenklus (fizinj/emocinj smurtg, nepriezilrg, iSnaudojima);
o Kaip reaguoti iSklausant asmenj, patiems nevykdant jokio tyrimo ar tardymo;

e Privalomojo praneSimo valstybés institucijoms taisyklés (pagal jisy Salies
jstatymus);



Saugaus ir konfidencialaus nukreipimo Zingsniai;

Dokumentacijos standartai.

Svarbiausia taisyklé: NVO personalas néra tyréjai ar detektyvai. Jusy vaidmuo —
uztikrinti fizinj bei emocinj saugumg pokalbio metu ir skubiai perduoti informacijg
atsakingoms tarnyboms.

E. Kas ketvirtj atnaujinamas nukreipimo zemélapis

Traumg atliepianti organizacija privalo turéti realistiSkg, nuolat tikrinamg partneriy bei
paslaugy Zzemélapj, kuriame nurodyti kontaktai Siose srityse:

Psichikos sveikata (skubioji psichiatriné pagalba ir neskubios konsultacijos);
Teisiné pagalba (prieglobscio/imigracijos klausimai, diskriminacija, Seimos teisé);
Bastas, kriziy centrai ir saugios prieglaudos;

Sveikatos priezitra (Seimos gydytojai, seksualiné sveikata, skubioji pagalba
ligoninése);

Specializuota pagalba patyrus smurtg artimoje aplinkoje;

Vaiko teisiy apsauga ir socialinés paslaugos Seimai;

Pagalbos tarnybos prekybos Zmonémis aukoms;

Profesionalaus vertimo paslaugos;

Karstosios emocinés ir krizinés pagalbos linijos.

Atnaujinimo daznumas: Ne reciau kaip kartg per ketvirtj arba iSkart, kai pasikeiCia
esminiai partneriy kontaktai ar darbo laikas.

4.2 Kriziy reagavimo planas (paprastas jrankis
darbuotojams)

Sis planas turi biti lengvai prieinamas, idealu — paruoétas kaip vieno puslapio plakatas
ant sienos ar darbalaukio.

1 zingsnis: vertinkite skubuma

Uzduokite sau klausimus:

Ar matau rimtos, neatidéliotinos Zalos rizikg (savizala, aktyvus smurtas, prekyba
Zzmonémis, vaiko saugumo pazeidimas)?

Ar asmuo deél savo blsenos Siuo metu visiSkai nepajégia pasirtpinti savo
saugumu?

JEI TAIP Vykdykite SKUBIOS PAGALBOS algoritma.



JEI NE Vadovaukités NESKUBIOS PAGALBOS eiga.

Skubios pagalbos algoritmas (tiesioginis pavojus)

1.

ISlikite ramus ir uztikrinkite fizinj sauguma: Jei jmanoma, nusiveskite asmenj j
tylesne, privacig ir saugig vietg. Jei patys jauciatés nesaugiai, nedelsdami
pasikvieskite j pagalbg kolega.

. Skubiai susisiekite su saugumo vadovu: Laikykités geleZinés taisyklés

— ,Kritiné krizé = skambinkite dabar, jokiy el. laiSky raSymo véliau®.

Kreipkités j skubios pagalbos tarnybas: Esant batinybei (ginklas, Gmus
smurtas, medicininé krize), skambinkite bendruoju pagalbos telefonu,
laikydamiesi Salies jstatymy ir organizacijos politikos.

Fakto fiksavimas: Susitikimui pasibaigus, tg pacig dieng dokumentuokite tikslius
faktus: kas buvo pasakyta/padaryta, kada, kas dalyvavo ir kokiy skubiy veiksmy
imtasi.

Tolesnis palaikymas: ]sitikinkite, kad klientas Zino kriziniy tarnyby kontaktus, o
darbuotojui po incidento suteikiama neatidéliotina emociné parama bei ataskaitos
pateikimo galimybé (debriefingas).

NESKUBIOS PAGALBOS EIGA (Rizika yra, bet tiesioginio pavojaus gyvybei Sig
sekunde néra)

1.

2.

ISklausykite asmenj, validuokite jo jausmus, taciau nevykdykite tardymo ir
nespauskite detaliy;

Dar kartg trumpai priminkite konfidencialumo ribas bei galimus sprendimy
variantus;

Pasidlykite tikslinj nukreipimg j partneriy jstaigas (idealu — taikant ,Siltgjj
nukreipima®);

UZzZfiksuokite tik minimalius, paslaugai teikti batinus faktus organizacijos
sistemoje;

Su kliento sutikimu ir uztikrinant sauguma, susisiekite véliau pasiteirauti, kaip jam
sekasi.

4.3 EtiSkas nukreipimas (Referral)

Netinkamai atliktas nukreipimas (kai Zzmogui tiesiog jbrukamas lapelis su telefonu ir jis
iSpraSomas pro duris) traumuoty asmeny gali biti suvokiamas kaip skausmingas
atmetimas ar atsikratymas. Profesionalus ir jautrus nukreipimas, priesingai, augina
pasitikéjimg pasauliu.

Kaip atrodo profesionalus nukreipimas:

Skaidrus: ,Sis klausimas perzengia miisy organizacijos kompetencijos ribas,
tacCiau as tiksliai Zinau, kas specializuojasi Sioje srityje ir gali jums padéti.”



e Grjstas pasirinkimu: Klientui pasidlomi 2—3 galimi variantai, uzuot primetus
vieng vienintelj privaloma kelig.

o Palaikantis: Padékite Zmogui uzsiregistruoti vizitui, padékite uzpildyti pirmines
formas, paaiskinkite, kaip nuvykti, suorganizuokite vertéja.

o Grjstas informuotu sutikimu: Kliento duomenimis su kita jstaiga
dalijamasi tik gavus jo aiSky rasytinj ar zodinj leidima.

,Siltojo nukreipimo*® standartas (Rekomenduojama):

Siltas nukreipimas reiskia, kad jis asmenikai padedate klientui saugiai ir sékmingai
uzmegzti rysj su nauja tarnyba.

Praktiniai pavyzdziai:

o Kartu su klientu sesijos metu paskambinate j reikiamg jstaigg (naudojant
garsiakalbj, gavus sutikimg);

o Padedate uZregistruoti Zmogy vizitui tiesiog jusy pokalbio metu;

« Su kliento sutikimu i$ anksto iSsiunciate trumpg jo situacijos santrauka
priimanc¢iam specialistui — taip Zmogui naujoje vietoje nereikés iS naujo kartoti
visy skausmingy savo istorijos detaliy;

o IS anksto suderinate, kad priimancioje jstaigoje asmens laukty vertéjas arba
padedate suorganizuoti transporta.

Venkite ,kliento atsikratymo“ (Referral dumping): Niekada neduokite sauso telefony
numeriy sgraso stipriai susijaudinusiam, pasimetusiam ar verkian¢iam zmogui. Jei
neturite laiko ilgam procesui, Zenkite bent vieng palaikantj Zingsnj: ,A$ matau, kad jums
dabar labai sunku. ISsirinkime kartu is Sio sgraSo vieng jstaigg, su kuria susisieksime
pirmiausia, ir a§ padésiu jums surinkti numer;.*

4.4 Komunikacijos scenarijai saugumo ir
apsaugos situacijose

Kai klientas pradeda dalytis informacija apie patirta smurtg ar iSnaudojima:

e ACIiU, kad pasitikite manimi ir pasidalijote. Tai, kas nutiko, yra
siaubinga, bet tai visiSkai néra jasy kalté.“

e Jums tikrai nereikia pasakoti jokiy smulkmeny, jei jauciatés tam
nepasiruoses ar nenorite.”

e ,Mano didziausias prioritetas dabar — jisy saugumas. Pagalvokime
kartu, kokius saugius zingsnius galime zZengti toliau.”

Kai privalote imtis skubiy veiksmy ir perduoti informacija dél iSkilusios
rizikos:



e _Noriu bati su jumis visiSkai atviras: tai, kg papasakojote, man kelia
labai didelj susirtpinimg dél jasy (ar jusy vaiko) saugumo. Kadangi
man labai rapi jusy gyvybé, as privalau pasikonsultuoti su masy
organizacijos apsaugos vadovu (arba kreiptis j tarnybas), kad
padétume jus apsaugoti. AS Zingshis po zingsnio pasakosiu jums, kg
darau ir kodél.”

Kai klientas kategoriskai atsisako jam gyvybiskai batinos pagalbos:
e ,AS gerbiu jusy sprendimg ir jasy pasirinkimag. Jei véliau
persigalvotuméte, misy durys visada atviros ir mes galésime grjzti prie

Sio pokalbio. Ar sutiktuméte, kad Siandien kartu suplanuotume bent
vieng patj maziausig Zingsnj, kuris padéty jums islikti saugiam?“

4.5 Duomenys ir orumas

Traumg atliepianti organizacija gerbia Zmoniy orumg visuose lygmenyse — jskaitant tai,
kaip informacija apie juos yra renkama, saugoma, naudojama komunikacijoje bei &Sy
rinkimo kampanijose.

« Rinkite tik minimalia, kritiSkai buting informacija:
Prie§ uzradydami bet kokj duomenj, paklauskite saves: Ar $i informacija mums tikrai
reikalinga tam, kad suteiktume Sig konkrecCig paslaugg? Jei atsakymas ne — jos nerinkite
ir nefiksuokite.

Grieztai venkite kaupti perteklinius jautrius duomenis (detalius traumos aprasymus,
politines pazilras, giminés medzius), jei tai niekaip nekeicia pagalbos pobudzio.

o Skaidriai paaiskinkite tikslg ir teises:
Zmonéms paprasta kalba turi bati iSaiSkinta: kokius duomenis fiksuojate, kur jie gulés,
kas prie jy prieis, kiek laiko jie bus saugomi ir kaip asmuo gali pareikalauti juos istrinti ar
iStaisyti.

 Maksimaliai saugokite tapatybe komunikacijoje:

Pabégéliai ir jy Seimos nariai, like kilmés Salyje, gali susidurti su milziniSku fiziniu
pavojumi, jei jy veidai ar vardai pasirodys vieSojoje erdvéje.

Minimalus standartai:

e Privalomas rasytinis informuotas sutikimas nuotraukoms/vaizdo
jrasams, aiskiai jvardijant, kuriuose kanaluose jie bus publikuojami.



UZztikrinkite teise bet kada atSaukti §j sutikimg (ypac socialiniuose
tinkluose).

e Grieztai draudziama vieSinti: Pilnus asmeny vardus ir pavardes, tikslius
adresus, teisiniy dokumenty nuotraukas, lengvai atpazjstamas fono
detales bei vaiky veidus (laikykités savo Salies teisés akty).

o Naudokite tik visiSkai anonimizuotas sékmés ar istorijy analizes
(pakeiCiant vardus, Salis, datas ir kitas identifikuoti leidZiancias
smulkmenas).

Atsisakykite ,,traumos marketingo“ (Poverty porn / Trauma porn):
EtiSkas pasakojimas (Ethical storytelling) NVO sektoriuje reikalauja:

= Kalbéti kalba, kuri i8saugo Zmogaus orumg, o ne pavercia jj
gailescio objektu;

= Niekada nespausti klienty dalytis skausmingais iSgyvenimais
vardan grazaus kadro ar emocingo teksto;

= Rodyti Zmones kaip aktyvius savo gyvenimo karéjus, turinCius
stiprybiy, o ne kaip pasyvius pagalbos gavéjus;

= Komunikacija turi nesti realig naudg paciai bendruomenei, o ne
tarnauti tik 1€Sy rinkimui.

Geleziné taisyklé: Jei istorijos ar nuotraukos pavieSinimas gali sukelti klientui bent
menkiausig rizikg, gédos jausma, kontrolés praradimg ar nepatogumg bendruomenéje —
nesidalinkite ja.

5. Organizacine praktika: politika ir komandos
kultara

Traumg atliepianti praktika negali laikytis tik ant asmeniniy gery darbuotojy ketinimy ar
jy empatijos. Ji privalo bati jtvirtinta paCiose organizacijos sistemose: jdarbinimo
procese, nuolatinéje supervizijoje, darbo kravio valdymo taisyklése ir tokioje komandos
kultdroje, kuri skatina sveikg refleksijg bei abipuse atsakomybe.

Kai organizacinés sistemos yra painios ar nefunkcionuoja, darbuotojai pervargsta, yra
priversti nuolat veikti gaisry gesinimo rezimu, o profesinés ribos susilieja, kas tiesiogiai
veda ] masinj perdegimg. Kai sistemos veikia aiskiai, komandos teikia kokybiskg ir tvarig
pagalbg, apsaugodamos savo darbuotojy sveikata.

Organizacinis pokytis vyksta trijuose lygmenyse:
1. Struktaros: Grieztos politikos, aiSkis vaidmenys, patikimi nukreipimo keliai;

2. Praktikos: Reguliarios supervizijos, aptarimai (debriefingai), nuolatiniai
mokymaosi ritualai;



3. Kultura: Psichologinis saugumas, sveiky riby palaikymas, bendra atsakomybé
uz atmosfera.

5.1 Naujy darbuotojy ir savanoriy jvedimas
(Onboardingas)

Ivedimo procesas yra tas momentas, kada traumg atliepiantis pozidris i$ teorijos virsta
praktiniu standartu: ,,Stai kaip mes cia dirbame*“. KokybiSkas onboardingas apsaugo tiek
naujgjj komandos narj, tiek paslaugy gavéjus.

A. Privalomas bazinis traumag atliepianc¢io poziirio
instruktazas:

Kiekvienas naujas darbuotojas ar savanoris privalo aiSkiai suprasti:

o Kas yra trauma ir kokiais elgsenos ypatumais ji pasireiSkia kasdieniame
paslaugy teikime (be gilinimosi j klinikines teorijas);

e 6 pamatinius organizacijos taikomus principus;

o DaZniausiai pasitaikancius aplinkos trigerius jlsy biure ar centruose;

e Esminj skirtumg tarp Zmogisko emocinio palaikymo ir profesionalios
psichoterapijos;

o Pasirinkimo laisvés, informuoto sutikimo bei procesy nuspéjamumo svarbag.

Praktinis rezultatas: Kiekvienam iSduodama 1 puslapio atmintiné su pagrindinémis
elgesio taisyklémis ir fraziy scenarijais.

B. Saugumas ir profesinés ribos (Dalykai, dél kuriy
nesiderama):

Jau pacig pirmajg dieng visi naujokai privalo bati supazindinti su:

Organizacijos elgesio kodeksu ir grieztai draudziamais poelgiais;
Konfidencialumo taisyklémis ir jy iSimtimis;

Algoritmu, kg daryti pasijutus nesaugiai arba pastebéjus rizika;

Grieztomis profesinémis ribomis: dovany, pinigy, asmeniniy kontakty, klienty
transportavimo, bendravimo socialiniuose tinkluose bei vizity namuose
taisyklémis;

o Instrukcija, kaip elgtis klientui pradéjus atskleisti smurto ar iSnaudojimo faktus
(iSklausyti, validuoti, netardyti, pranesti saugumo vadovui).

Mikro-scenarijus savanoriams:



»Mano, kaip savanorio, uzduotis — padéti jums rasti reikiamg informacijg bei

nukreipti pas specialistus. Jei iSkilo skubi situacija ar jauCiatés nesaugiai, as
nedelsdamas pasikviesiu j pagalbg misy komandos koordinatoriy, kad kartu
rastume sprendima.”

C. Kultirinis nuolankumas ir savo saliSkumo suvokimas:

Kultdrinis nuolankumas (Cultural humility) — tai visg gyvenimg trunkantis procesas,
reikalaujantis nuolatinés savirefleksijos. |traukite | programa:

Skirtumg tarp pagarbaus, smalsaus domeéjimosi ir stereotipais grjsty iSankstiniy
prielaidy;

Analize, kaip masy paciy pasgmoningi SaliSkumai bei stereotipai gali paveikti
priimamus sprendimus ar bendravimo tong;

GrieZztus reikalavimus nediskriminavimui ir jtraukties skatinimui;

Praktinius pavyzdZius, kaip oriai ir taikiai spresti kultdrinius nesusipratimus.

Komandos taisyklé

Klysti yra ZmogiSka ir visiS8kai normalu. Taciau ignoruoti savo klaidy poveikj kitam
Zzmogui — netoleruotina. Mes atvirai atsipraSome, taisome situacijg ir mokomes is
to.

D. Nukreipimo zemeélapis ir eskalavimo tvarka:

Kiekvienas naujas komandos narys gauna aktualy partneriy kontakty Zemélapj ir
tikslius kriterijus, kada situacijg privaloma eskaluoti (perduoti aukStesniam ar
specializuotam pareigtnui).

Situacija privaloma eskaluoti, kai:

Kyla tiesioginis pavojus gyvybei ar saugumui (smurtas, savizalos rizika, pavojus
vaikui, jtariama prekyba Zmonémis);

Klientas dél savo bUsenos visiSkai nepajégia uztikrinti savo saugumo;
Darbuotojas supranta, kad atvejis perzengia jo kompetencijos ribas, arba jauciasi
emociskai visiSkai priblokstas;

Pradedamos pazeidinéti ar tapti neaiskios profesinés ribos;

Kyla jtarimy dél bet kokio pobadZzio klienty iShaudojimo ar prievartos.

E. Onboardingo kontrolinis sagrasas naujam darbuotojui
(paruostas grafikui)

Per pirmgsias dvi savaites naujas darbuotojas / savanoris patvirtina parasu:



o AS esu pilnai susipazines su 6 organizacijos principais ir moku taikyti bazinius
komunikacijos scenarijus;

e AS puikiai suprantu konfidencialumo taisykles ir Zinau, kur bréziamos jo ribos;

e Man zZinoma pranesimy apie incidentus tvarka ir a8 moku rasti bei uzpildyti
incidento ankets;

o AS ai8kiai Zinau savo profesines ribas (dél kontakty, transportavimo, dovany ir
socialiniy tinkly);

e Turiu nuolatine prieigg prie aktualaus nukreipimo Zemeélapio ir Zinau eskalavimo
algoritmus;

« Zinau, j kg komandos viduje galiu kreiptis pagalbos ir kaip pateikti ataskaitg po
sunkaus atvejo.

5.2 Supervizijos ir atvejy aptarimai

Nuolatinis darbuotojy palaikymas yra pagrindinis skydas, saugantis personalg nuo
perdegimo bei uztikrinantis aukstg paslaugy kokybe. Tai neleidzia darbuotojui likti
izoliuotam su sunkiomis profesinémis nastomis.

A. Reguliarios ir strukturizuotos supervizijos:

Minimalus standartas: Ne recCiau kaip kartg per ménesj vykstancios individualios arba
grupinés supervizijos visiems darbuotojams, dirbantiems tiesioginiame kontakte su
klientais (jei darbas vyksta ypac¢ intensyviomis krizinémis sglygomis — dazniau).

Supervizijos metu analizuojama:

o Giluminé atvejy refleksija (riziky vertinimas, riby iSlaikymas, tolesné strategija);

e Emocinis darbo poveikis darbuotojui (,Kas i§ pastaryjy istorijy labiausiai tave
asmeniSkai uzkabino ar jstrigo?“);

o Etinés dilemos ir sudétingos aklavietés situacijos;

o Darbo kravio perzitra ir realistiSkas uzduociy planavimas;

o Darbuotojo mokymosi tikslai bei paramos poreikiai.

Auksiné taisyklé: Supervizija jokiu blidu néra darbo rezultaty ar efektyvumo vertinimas
(performance review). Tai maksimaliai saugi, nevertinanti ir palaikanti erdvé darbuotojo
augimui bei higienai.

B. Trumpieji aptarimai po sudétingy atvejy (Debriefingai)

Po emociskai sunkiy, intensyviy jvykiy (praneSimo apie smurtg, Gmios krizés
suvaldymo) komanda privalo turéti galimybe i$siventiliuoti.

Aptarimy tipai:



e Mikro-aptarimas (5-10 min.): Skubus situacijos jvertinimas ir artimiausiy
veiksmy suderinimas iSkart po jvykio;

o Kolegialus aptarimas (20-30 min.): Komandos susitikimas dienos pabaigoje
emocinei iSkrovai ir abipusiam palaikymui;

o Kilinikiné / Psichologiné konsultacija: Organizuojama pasitelkiant iSorés
specialistus po ypac sunkiy, sukrecianciy incidenty.

Mikro-aptarimo (Debriefingo) struktura:

1. Kas tiksliai jvyko (tik objektyvas faktai)?

2. Kokiy skubiy veiksmy jau émémeés ir kg privalome padaryti artimiausiu metu?

3. Kaip Sig akimirkg emociskai ir fiziskai jauciasi su atveju dirbes darbuotojas?

4. Kokios paramos darbuotojui reikia dabar (pertraukos, likusios dienos laisvos,
individualios supervizijos)?

C. Aiskus ir nestigmatizuojantis pagalbos prasymo
mechanizmas:

Sukurkite aplinkg, kurioje prasyti paramos yra normalu, o ne gédinga:

o |diekite ,raudonos véliavélés® sistema, leidZiancig darbuotojui signalizuoti
kolegoms apie umy emocinj perkrovimg susitikimo metu;

o Uztikrinkite galimybe paprasyti trumpos pertraukos ar laikinos rotacijos |
ramesnes uzduotis be jokiy finansiniy ar vadybiniy nuobauduy;

o Paskirkite aiSky asmenj, atsakingg uz darbuotojy gerove (HR specialista,
saugumo vadovg ar padalinio vadova);

o Suteikite aiSkias galimybes gauti profesionalig iSorés psichologine pagalba.

Komandos nuostata

e Pagalbos praSymas laiku yra auk$to profesionalumo ir brandos Zenklas, o ne
silpnumas.

5.3 Perdegimo ir antrinio trauminio streso
prevencija

Perdegimo prevencija yra ne paties darbuotojo asmeninis reikalas laisvalaikiu, o
teisingas ir protingas darbo procesy organizavimas pacioje jstaigoje.



A. Darbo kravio ribojimas ir uzduo¢€iy rotacija:

Organizacija privalo aiSkiai apibrézti:

RealistiSkas maksimalias darbo kravio ribas vienam etatui;

Maksimaly leidziamy sunkiy, intensyviy tiesioginiy kliento susitikimy skaiciy per
vieng dieng;

Privaloma darbuotojy rotacijg i$ paciy kars€iausiy tasky (pvz., pirmojo prieémimo
ar kriziy valdymo);

Grieztai apsaugotas valandas darbotvarkéje, skirtas tik administravimui,
dokumenty pildymui ir tolesniy veiksmy planavimui (kad darbuotojui netekty bégti
nuo vieno kliento prie kito be atokveépio).

Pavyzdinés taisyklés: ,Ne daugiau kaip X sudétingy pirminiy priémimy per
dieng*, ,Po krizinés sesijos privalomai skiriamas laikas Zemo intensyvumo
uZduotims®, ,Rotacija i kriziniy skambuciy linijos kas Y savaicCiy*“.

B. Privalomos pertraukos po didelio intensyvumo sesijuy:

Po emociskai sunkiy susitikimy darbuotojo nervy sistemai batina fiziSkai sugrjzti |
balanso busena.

Minimalus standartas:

10-15 minuciy visiSkai apsaugota pertrauka iSkart po sunkaus pokalbio;
Jrenkite tylesne, ramig vietg biure (poilsio kambarj), kur darbuotojas gali pabati
vienas;

Suteikite oficialy leidimg atidéti visas kitas neskubias uzduotis, jei darbuotojo
bUsena reikalauja ilgesnio atsigavimo.

Paprasti ,,jzeminimo“ (Grounding) pratimai darbuotojams pertraukos metu:

Stikliné Salto vandens + |Iétas, sgmoningas kvépavimas + trumpas
pasivaiksciojimas aplink pastatg;

Greitas, palaikantis pasisveikinimas su kolega, pasidalijant blsena;

Trumpas mintis i$valantis uzrasas sasiuvinyje: ,Stai kg a$ $iandien padariau ir
palieku darbe, o $tai Sios nastos a$ neprivalau nestis namo.”

C. Psichologinés pagalbos prieinamumas personalui:

Esant finansinéms galimybéms, organizacija privalo garantuoti:

Nemokamas individualias psichologo konsultacijas darbuotojams;
Reguliarias grupines refleksijos ir patirties pasidalijimo sesijas (kas ménesj arba
kas ketvirtj);



o Kokybiskus praktinius mokymus apie antrinj trauminj stresg, perdegima ir
asmenines jveikos strategijas.

« Svarbiausia: Si parama privalo biti visiskai konfidenciali ir realiai prieinama, o ne
egzistuoti tik kaip graZus jrasas metinéje ataskaitoje.

D. Komandos susitarimai dél skaitmeninés higienos ir
rysio po darbo valanduy:

Griezty riby nustatymas ne darbo metu apsaugo personalo asmeninj gyvenimg bei
uzkerta kelig nesveikai klienty priklausomybés dinamikai.

Aiskiai apsibrézkite ir komunikuokite klientams:

o Kas tiksliai yra laikoma ,kritine skubia situacija“, o kas gali palaukti darbo dienos;

o Kas i$ darbuotojy yra oficialiai budintis (jei tokia funkcija numatyta) ir kokiu laiku;

o Kaip klientai gali savarankiskai rasti krizine pagalbg mieste naktimis ar
savaitgaliais (automatiniai atsakymai el. pastu ar zinutémis);

o Oficialius terminus, per kiek laiko darbuotojai jsipareigoja atsakyti j neskubias
uzduotis/Zinutes (pvz., per 2 darbo dienas);

o Grieztg draudimg darbuotojams dalytis asmeniniais telefony numeriais ar
asmeninémis socialiniy tinkly paskyromis su klientais.

Pavyzdiné automatinio atsakymo formuluoté:

e ,Sveiki, ail uz jusy zinute. ] jisy uzklausg atsakysime per 2 darbo dienas. Jei
Siuo metu esate nesaugioje aplinkoje arba iSgyvenate Umig krize, praSome
nedelsiant skambinti vietos skubios pagalbos tarnyboms telefonu [numeris] arba
kreiptis j kriziy centrg adresu [adresas].”

5.4 Komandos kultira: Trauma atliepiancio
poziurio gyvavimas kasdienybeéje

Tikroji organizacijos kultlra yra tai, kaip darbuotojai elgiasi ir bendrauja tuomet, kai jy
nemato vadovai. Traumg atliepianti kultira stovi ant trijy banginiy:

e Psichologinis saugumas:

Kiekvienas komandos narys gali drgsiai kelti abejones, kalbéti apie savo baimes ar
profesinius nepasitikéjimus, nebijodamas pasmerkimo, pasaipy ar neigiamy
pasekmiy karjerai. Padarytos klaidos analizuojamos konstruktyviai — kaip pamoka
visai komandai, o ne ieSkant kalty ir juos baudziant. Darbuotojai ankstyvose
stadijose drgsiai sako: ,Man per sunku, man reikia pagalbos®.



Nuoseklus sveiky riby iSlaikymas:

e Visa komanda veikia kaip vieningas organizmas — visi vienodai supranta, kokias
paslaugas teikiame, o kg privalome nukreipti partneriams. Darbuotojai
nekonkuruoja tarpusavyje bandydami tapti ,geresniais ar labiau pasiaukojanciais
gelbétojais” kliento akyse, nes suvokia, kad toks elgesys kenkia visai sistemai.
Sveiky riby bréZimas yra palaikomas ir skatinamas vadovybés, o ne vertinamas
kaip motyvacijos trikumas.

Refleksija grjsta kasdienybé:

e Komanda reguliariai susirenka ne tik tam, kad suskaiciuoty atliktas uzduotis, bet
ir tam, kad nuo8irdziai atsakyty j klausimus: Kas pastaruoju metu mums pavyko
puikiai? Kur patekome j aklaviete? Kg savo procesuose privalome keisti jau
Siandien, kad dirbtume saugiau ir efektyviau?
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