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Kaip naudotis šiuo vadovu 

Šis vadovas yra praktiškas, kasdieniam darbui lauko sąlygomis paruoštas įrankis, 
skirtas NVO darbuotojams, savanoriams ir vadovams, dirbantiems su perkeltaisiais 
asmenimis (PA) bei priimančiomis bendruomenėmis. Jame didžiausias dėmesys 
skiriamas traumą atliepiantiems (angl. trauma-informed) principams ir kultūriškai jautriai 
praktikai. 

Atsakomybės apribojimas  

Šis vadovas yra bendro pobūdžio gairės ir negali pakeisti profesionalios klinikinės 
konsultacijos. Jei programos dalyviui gresia pavojus, vadovaukitės savo organizacijos 
nustatytomis saugumo užtikrinimo bei nukreipimo procedūromis ir, esant poreikiui, 
nedelsdami kreipkitės į vietos skubios pagalbos tarnybas. 

Finansuojama Europos Sąjungos. Tačiau išreikštos nuomonės ir požiūris yra tik autorių 
ir nebūtinai atspindi Europos Sąjungos ar finansavimą skiriančios institucijos poziciją. 
Nei Europos Sąjunga, nei finansavimą skirianti institucija negali būti laikomos už jas 
atsakingomis. 

 

 

 

 



1. Kontekstas: perkėlimas, stresas ir NVO 

vaidmuo 

Pasitraukimas iš tėvynės nėra vienkartinis įvykis – dažniausiai tai ilga praradimų ir 
stresą sukeliančių veiksnių grandinė. Žmonės gali būti patyrę karą, persekiojimą, 
smurtą, pavojingą kelionę, atskyrimą nuo šeimos ir staigius tapatybės, statuso bei 
kasdienio gyvenimo pokyčius. Net ir pasiekus fizinį saugumą, netikrumas dėl ateities 
gali tęstis mėnesius ar metus: slegia teisinės procedūros, nestabili būsto padėtis, kalbos 
barjerai, diskriminacija ir finansinis spaudimas. 

Daugeliui perkeltųjų asmenų NVO tampa pirmuoju patikimu langeliu į naują sistemą. 
Jos suteikia informaciją, paslaugas, socialinius ryšius ir integracijos galimybes. Dėl šios 
priežasties NVO darbuotojai ir savanoriai tampa stipriais „stabilumo taškais“, tačiau tai 
taip pat reiškia, kad komandos nuolat susiduria su svetimu sielvartu, krizinėmis 
istorijomis ir didele emocine našta. 

Šis skyrius padės jūsų komandai susitarti dėl: 

 Kodėl traumą atliepianti ir kultūriškai jautri praktika didina veiklos poveikį; 
 Kaip dabartinės gyvenimo sąlygos formuoja žmonių gerovę ir elgseną; 
 Kaip apsaugoti darbuotojų gerovę, kartu teikiant paramą perkeltųjų asmenų 

bendruomenėms. 

Kodėl tai svarbu (vienu sakiniu):  

Traumą atliepianti ir kultūriškai jautri praktika padeda žmonėms jaustis saugiai, 
gerbiamiems ir sugrąžina jiems situacijos kontrolę – tai didina jų įsitraukimą bei gerina 

rezultatus, kartu mažindama darbuotojų išsekimą ir riziką pakenkti. 

1.1 Pagrindiniai terminai 

Naudokite šias apibrėžtis nuosekliai visoje savo organizacijoje. Jos suformuluotos 
trumpai, praktiškai ir lengvai suprantamai. 

Perkeltasis asmuo (PA) / Pabėgėlis: 

Asmuo, kuris buvo priverstas palikti savo namus dėl konflikto, persekiojimo, 
nelaimės ar kitų grėsmių. Tai apima pabėgėlius, prieglobsčio prašytojus, laikinąją 
apsaugą turinčius asmenis, asmenis be pilietybės ir šalies viduje perkeltus 
asmenis (jei tai aktualu jūsų kontekste). 

Trauma: 



Reakcija į įvykius ar aplinkybes, kurios viršija asmens gebėjimą susidoroti su 
patirtimi. Trauma yra ne tik tai, kas įvyko, bet ir tai, kaip asmuo tai išgyveno, ar 
tuo metu turėjo paramą, saugumą ir kontrolę. Trauma gali paveikti kūną, 
emocijas, atmintį, santykius ir pasitikėjimą aplinkiniais. 

Antrinis trauminis stresas (ATS): 

Streso reakcijos, kurios gali atsirasti darbuotojams, kai jie savo darbe nuolat 
susiduria su kitų žmonių trauminėmis istorijomis ar krizėmis. ATS gali pasireikšti 
kaip įkyrios mintys, miego sutrikimai, dirglumas, nerimas ar emocinis 

atsiribojimas. 

Netiesioginė trauma (antrinis traumatizavimas): 

Ilgainiui pasikeitęs pagalbos teikėjo požiūris į saugumą, pasitikėjimą, galią ir 
pasaulį, atsirandantis dėl nuolatinio kontakto su traumine patirtimi. Laikui bėgant 
darbuotojai gali tapti baimingesni, ciniškesni, prarasti viltį arba emociškai 

užsisklęsti. 

Atsparumas (psichologinis atsparumas): 

Gebėjimas prisitaikyti ir atsigauti susidūrus su stresu bei sunkumais. Atsparumas 
nėra tiesiog įgimtas asmenybės bruožas – jį stiprina palaikantys santykiai, 
stabilumas, prasminga veikla ir teisingai veikiančios sistemos. 

1.2 Sisteminis požiūris: trauma nėra tik praeities 

šešėlis 

Traumos gylį formuoja ne tik tai, kas įvyko iki persikėlimo, bet ir tai, kas vyksta dabar. 
Net jei asmuo jau yra fiziškai saugus, nuolatinis stresas gali išlaikyti jo nervų sistemą 
„išgyvenimo režime“. Štai kodėl kai kuriems žmonėms gali būti sunku nevėluoti į 
susitikimus, jiems suprastėja atmintis, tampa sunku pasitikėti kitais ar reguliuoti 
emocijas, net jei atrodo, kad tiesioginis pavojus jau praeityje. 

Trys perkėlimo sukeliamo streso fazės 

Pabėgėliai gali patirti stresą trijose tarpusavyje persipynusiose fazėse: 

1) Prieš perkėlimą (iki išvykstant iš namų): 

 Smurtas, persekiojimas, sulaikymas, tiesioginės grėsmės; 

 Artimųjų, bendruomenės, tapatybės ir namų netektis; 

 Nuolatinė baimė ir visiška nežinomybė. 



2) Perkėlimo metu (kelionė ir pereinamasis laikotarpis): 

 Pavojinga kelionė, išnaudojimas, prekybos žmonėmis rizika; 

 Sunkios gyvenimo sąlygos, alkis, fizinis išsekimas; 

 Šeimų išskyrimas, informacijos ir kontrolės trūkumas. 

3) Po perkėlimo (atvykimas ir gyvenimo kūrimas iš naujo): 

 Teisinis nesaugumas ir varginanti biurokratija; 

 Nestabilus būstas, ribotos pajamos, nedarbas; 

 Kalbos barjerai, izoliacija, diskriminacija; 

 Kliūtys siekiant švietimo ir sveikatos priežiūros paslaugų; 

 Kultūrinis sielvartas, socialinio statuso praradimas, vaidmenų 
pasikeitimas šeimoje. 

„Po-migraciniai stresoriai“, galintys pagilinti traumą 

Dabartinės gyvenimo sąlygos dažniausiai lemia, ar traumos simptomai silpnės, ar, 
priešingai, paaštrės: 

 Būsto kokybė ir saugumas; 
 Teisinis statusas ir su juo susijęs netikrumas; 
 Galimybė gauti sveikatos priežiūros paslaugas ir psichologinę pagalbą; 
 Švietimo bei užimtumo galimybės; 
 Informacijos prieinamumas gimtąja kalba ir vertimo kokybė; 
 Diskriminacija ir socialinė atskirtis; 
 Šeimos išskyrimo arba susijungimo klausimai. 

Pagrindinė idėja: Šių kasdienių gyvenimo sąlygų gerinimas nėra tik „papildoma“ 

paslauga – tai yra pamatinė traumą atliepiančios pagalbos dalis. 

1.3 Kaip trauma gali pasireikšti NVO aplinkoje 

Ne visi traumą patyrę žmonės demonstruoja akivaizdų sielvartą. Kai kurie atrodo 
visiškai ramūs ir puikiai susitvarkantys, tačiau viduje išgyvena stiprią kovą. Be to, tam 
tikras elgesys dažnai yra gynybinė bei išgyvenimo strategija – praeityje ji buvo logiška ir 

gelbėjo gyvybę, tačiau naujoje sistemoje gali atrodyti „sudėtinga“ ar neadekvati. 

Dažniausiai pasitaikantys simptomai: 

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

 Apatija, energijos stoka, sustingimas, užsisklendimas savyje, emocinis 

atsiribojimas; 



 Dirglumas, pykčio protrūkiai, stipri reakcija į nedidelius nesklandumus; 
 Sunkumai susikaupti, atminties sutrikimai, pamiršti ar praleisti susitikimai; 
 Vengimas, neatsakymas į skambučius, staigus „dingimas“ iš akiračio; 
 Sunkumai pasitikint kitais, atsisakymas dalytis informacija; 
 Somatiniai simptomai (galvos, skrandžio skausmai, lėtinis nuovargis); 
 Miego sutrikimai, košmarai; 

 Konfliktai šeimoje, išaugusi įtampa tarp tėvų ir vaikų po patirto streso. 

Praktinis patarimas: Vietoj klausimo „Kas tau yra?“ pradėkite galvoti:  

„Kas tau nutiko ir ko tau reikia, kad jaustumeisi saugiai?“ 

Aplinkos veiksniai, galintys sukelti ūmią streso reakciją (trigeriai): 

 Užvertos durys, uniformos, garsūs balsai, žmonių minios; 
 Skubinimas, pertraukinėjimas, pasikartojantys tie patys klausimai; 
 Privatumo stoka, nuolatinis stebėjimas, griežtas atsakymas „ne“ be jokio 

paaiškinimo; 
 Neaiškios procedūros arba varginantis ilgas laukimas; 
 Tam tikri jautrūs žodžiai (pvz., „apklausa“, „policija“, „sulaikymas“, „deportacija“). 

1.4 NVO vaidmuo: kodėl jūsų kontaktas yra 

lemiamas 

NVO dažnai vertinamos kaip kur kas labiau prieinamos ir žmogiškesnės institucijos nei 
valstybinės įstaigos. Jūsų darbuotojai gali suteikti: 

 Orientaciją: paaiškinti, kaip veikia sistema, kokios yra asmens teisės ir 
galimybės; 

 Prieigą: padėti su nukreipimais, navigacija sistemoje, palydėti ar padėti su 
vertimu; 

 Stabilumą: užtikrinti nuolatinį kontaktą, nuspėjamus procesus, aiškią ir 
suprantamą informaciją; 

 Priklausymą bendruomenei: padėti užmegzti ryšius su vietos bendruomene, 
pasiūlyti savitarpio pagalbos veiklas; 

 Įgalinimą: ugdyti įgūdžius, mokyti kalbų, padėti rasti darbo galimybes. 

Šis vaidmuo gali iš esmės pakeisti žmogaus gyvenimą, tačiau jei komandos dirba 

neatsargiai, kyla tam tikrų rizikų. 

Rizikos, kai sistemos yra perkrautos: 

Kai paslaugų poreikis viršija galimybes arba procedūros yra painios, NVO gali netyčia: 



 Padidinti paslaugų gavėjo priklausomybę nuo organizacijos, užuot skatinusios jo 
savarankiškumą; 

 Pakartotinai traumatizuoti žmones skubotais klausimais arba veikiant be jų 
informuoto sutikimo; 

 Sukurti galios disbalansą (atsiranda „vakarų saugotojo“ dinamika); 
 Įstumti darbuotojus į nuolatinės krizės režimą, kuris veda į perdegimą ir 

užuojautos nuovargį. 

Traumą atliepiantis požiūris padeda NVO išlikti veiksmingoms ir neperimti viso 
sisteminio spaudimo ant savo pečių. 

1.5 Kodėl traumą atliepiantis IR kultūriškai 

jautrus požiūris? 

Būti „traumą atliepiantiems“ reiškia:  

Jūs iš anksto darote prielaidą, kad dalis besikreipiančių žmonių gali būti patyrę traumą, 

todėl paslaugas kuriate taip, kad minimizuotumėte žalą ir maksimizuotumėte saugumą.  

Tai nėra terapija. Tai darbo metodas, kuris užtikrina: 

 Saugumą 
 Pasitikėjimą 
 Pasirinkimo laisvę 
 Bendradarbiavimą 
 Įgalinimą 

Būti „kultūriškai jautriems“ reiškia: 

Jūs pripažįstate, kad kultūra tiesiogiai formuoja: 

 Kaip išreiškiamas sielvartas ir skausmas; 
 Ką žmogui reiškia sąvoka „pagalba“; 
 Lyčių ir šeimos vaidmenis; 
 Bendravimo ir kalbėjimo stilių; 
 Pasitikėjimą (ar nepasitikėjimą) institucijomis; 
 Diskriminacijos patirtis. 

Būti kultūriškai jautriam nereiškia „žinoti absoliučiai viską apie kiekvieną kultūrą“. Tai 
reiškia: 

 Išlikti nuoširdžiai smalsiems; 
 Atsisakyti išankstinių prielaidų; 
 Tikslintis žodžių ir poelgių reikšmes; 



 Profesionaliai ir etiškai naudotis vertėjų paslaugomis; 
 Pritaikyti bendravimą taip, kad žmonės jaustųsi gerbiami ir išklausyti. 

Pagrindinis principas: Žmonėms nereikia, kad būtumėte jų kultūros ekspertai. Jiems 

reikia, kad būtumėte pagarbūs, aiškūs ir pasiruošę mokytis. 

1.6 Darbuotojų gerovė: paslėptoji poveikio dalis 

Pagalba pabėgėliams suteikia daug prasmės, tačiau emociškai ji yra itin išsekinanti. 
Didelis darbo krūvis, nuolatinės krizės ir sisteminės kliūtys gali lemti: 

 Užuojautos nuovargį; 
 Antrinį trauminį stresą; 
 Netiesioginę traumą; 
 Moralinę kančią (jausmą: „aš negaliu suteikti to, ko iš tiesų reikia“); 

 Perdegimą. 

Darbuotojų gerovės puoselėjimas nėra tiesiog madingas „rūpinimasis savimi“. Tai yra 
neatsiejama etiško paslaugų teikimo ir saugumo užtikrinimo dalis. 

Ankstyvieji įspėjamieji ženklai komandose: 

 Suaktyvėjęs irzlumas, cinizmas, emocinis sustingimas; 
 Dažnėjantys konfliktai komandoje, mažėjantis empatijos jausmas klientams; 
 Miego sutrikimai, galvos skausmai, nuolatinis nuovargis; 
 Tam tikrų atvejų ar klientų vengimas, baimė eiti į darbą; 
 Bejėgiškumas, kaltės jausmas arba graužatis, kad „niekada nepadaroma 

pakankamai“. 

Kas padeda (organizaciniu lygmeniu): 

 Griežtai ir aiškiai apibrėžtos atsakomybės bei ribos (ką darome, o ko – ne); 
 Reguliari supervizija ir atvejų aptarimai (ne tik krizės momentais); 
 Subalansuotas darbo krūvis ir darbuotojų rotacija iš intensyviausių pozicijų; 
 Kolegialus palaikymas ir psichologiškai saugi komandos kultūra; 
 Kokybiški mokymai bei aiškūs nukreipimo algoritmai, kad darbuotojas neliktų 

vienas su problema. 

1.7 Refleksijos klausimai komandoms (naudokite 

onboardingo metu arba susirinkimuose) 

1. Kokie yra dažniausi stresoriai, su kuriais mūsų klientai susiduria tik atvykę į 
mūsų šalį / miestą? 



2. Kurios mūsų procedūros gali netyčia apriboti kliento pasirinkimo laisvę ar pažeisti 
jo orumą? 

3. Kur brėžiame savo komandos profesines ribas (ką galime pasiūlyti patys, o ką 
privalome nukreipti kitiems)? 

4. Kaip mes pasirūpiname darbuotojais po emociškai sunkių atvejų – ar tai darome 
nuosekliai? 

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

2. Pagrindiniai traumą atliepiantys principai 

Traumą atliepiantis darbas yra sisteminis organizacijos požiūris, o ne atskira 
vienkartinė technika. Juo pripažįstama, kad trauma gali stipriai paveikti žmonių 
mąstymą, jausmus, santykius bei reakciją į gaunamas paslaugas, todėl aktyviai 
siekiama išvengti pakartotinio traumatizavimo (retraumatizacijos). 

NVO aplinkoje tai reiškia: 

 Saugių, ramių ir nuspėjamų kontaktų taškų kūrimą; 
 Bendravimą, grįstą pagarba ir informuotu sutikimu; 
 Pasirinkimo galimybių ir orumo išsaugojimą net ir esant ribotiems ištekliams; 
 Nuolatinį personalo palaikymą, kad darbas būtų tvarus. 

Kodėl tai svarbu: Žmonės kur kas efektyviau priima pagalbą, kai jaučiasi saugūs, 
gerbiami ir kontroliuojantys situaciją. O komandos dirba geriau, kai jų lūkesčiai, 

vaidmenys ir ribos yra aiškios. 

ĮSIDĖMĖKITE: vertinkite šiuos principus kaip pamatinius reikalavimus kurdami savo 
paslaugas (pirmąjį priėmimą, informavimą, nukreipimą, grupines veiklas, skundų 

nagrinėjimą), o ne tik kaip paprastus bendravimo patarimus. 

2.1 Šeši pagrindiniai principai 

Naudokite žemiau pateiktą lentelę kaip bendrą „kokybės standartą“ bei vidinį kontrolinį 
sąrašą vertindami arba kurdami paslaugas. 

Principas aip tai atrodo NVO darbe Mikropraktika (pavyzdys) 

Saugumas 

Fizinis: aiškios nuorodos, geras 

apšvietimas, saugios laukimo zonos, 

pritaikyti tualetai, privatumo erdvės. 

 

 

„Prieš pradedant – ar ši vieta 

jums tinkama pokalbiui? O gal 

norėtumėte persikelti kur nors, 

kur ramiau?“ 



Emocinis: ramus tonas, nevertinanti 

kalba, nespaudimas pasakoti detalių, 

ramus tempas. 

 

 

Kultūrinis: pagarba tradicijoms, 

aprangai, lyčių normoms (nepaminant 

teisių), stereotipų vengimas. 

 

 

Procedūrinis: nuspėjami veiksmai 

(„Pirmiausia padarysime X, tada Y“), 

aiškūs terminai. 

Pasitikėjimas ir 

skaidrumas 

Aiškiai pristatykite, kas esate, koks jūsų 

vaidmuo ir ką galite (arba ko negalite) 

padaryti. 

 

 

Padarykite procesus matomus: „Štai 

kaip viskas vyks“. 

 

 

Įvardykite realius terminus: „Šiuo metu 

tiksliai nežinau, bet iki penktadienio 

būtinai jums pranešiu“. 

 

 

Nuoseklumas: darykite tai, ką 

pažadėjote; jei planai keičiasi – įspėkite 

iš anksto. 

 

 

„Noriu būti su jumis visiškai 

atviras: aš negaliu pakeisti 

teisinio sprendimo dėl jūsų 

statuso, bet galiu padėti 

suprasti tolesnius žingsnius ir 

padėti rasti paramą.“ 



Aiški konfidencialumo riba. 

Savitarpio parama 

(Peer support) 

Saugios bendruomeninės erdvės: 

savitarpio pagalbos ratai, 

bendruomenės susitikimai, paramos 

grupės, orientacinės sesijos. 

 

 

„Buddy“ (draugo/lydimojo) sistemos 

ieškant paslaugų mieste. 

 

 

Bendruomenės savanorių ar kultūros 

tarpininkų įtraukimas, aiškiai 

apibrėžiant jų vaidmenis ir suteikiant 

apmokymus. 

 

 

Saugus dalijimasis panašia patirtimi (be 

spaudimo, neperkraunant kitų, gerbiant 

konfidencialumą). 

„Daugeliui žmonių labai 

padeda pokalbiai su tais, kurie 

jau patys praėjo šį kelią. Ar 

norėtumėte sužinoti daugiau 

apie mūsų bendruomenės 

paramos grupę?“ 

Bendradarbiavimas 

ir abipusiškumas 

Požiūris „dirbame kartu su jumis“, o ne 

„darome už jus“ ar „nurodinėjame“. 

 

 

Klauskite, kas žmogui šiuo metu 

svarbiausia: jo prioritetai, tikslai, kokia 

parama jam naudingiausia. 

 

 

Dalijimasis sprendimų priėmimu (net ir 

pat patys mažiausi sprendimai grąžina 

kontrolės jausmą). 

„Turime kelis galimus 

variantus. Nuspręskime kartu, 

kuris iš jų šią savaitę jums 

atrodo lengviausiai 

įgyvendinamas.“ 



 

 

Asmenų, turinčių tiesioginės migracijos 

patirties, įtraukimas į paslaugų kūrimą, 

testavimą ir grįžtamojo ryšio teikimą. 

Įgalinimas, balsas ir 

pasirinkimas 

Galimybių suteikimas: lankstūs 

susitikimų laikai, rašytinė arba žodinė 

informacija, vertėjo pasirinkimas, 

nukreipimo alternatyvos. 

 

 

Autonomijos gerbimas: aiškus 

sutikimas dėl duomenų tvarkymo, 

nukreipimo į kitas įstaigas ar 

dalyvavimo grupėse. 

 

 

Į stiprybes orientuota kalba: žmogaus 

įgūdžių, atsparumo, išgyvenimo 

strategijų ir pastangų pripažinimas. 

 

 

Savarankiškumo skatinimas: „Koks 

būtų pirmasis žingsnis, kurį, jūsų 

manymu, galėtumėte žengti patys?“ 

„Jums tikrai nereikia atsakyti į 

klausimus, jei dėl jų jaučiatės 

nepatogiai. Galite bet kada 

paprašyti pertraukos arba 

sustabdyti mūsų pokalbį.“ 

Kultūrinis, istorinis ir 

lyčių jautrumas 

Suvokimas, kad kultūra formuoja 

sielvarto raišką (tyla, humoras, 

somatiniai skausmai, pyktis ir kt.). 

 

 

Sisteminių realijų pripažinimas: 

rasizmas, seksizmas, ksenofobija, 

teisinės kliūtys, istorinė trauma. 

 

 

„Ar yra kas nors, kas susiję su 

jūsų kultūra, religija ar šeimos 

tradicijomis, į ką turėtume 

atsižvelgti, kad čia jaustumėtės 

visiškai gerbiamas ir saugus?“ 



 

 

2.2 Principų pavertimas paslaugų dizaino 

reikalavimais 

Jei jūsų organizacija iš tiesų taiko traumą atliepiantį požiūrį, tai turi matytis pačioje 
sistemoje, o ne tik mandagiuose darbuotojų pokalbiuose. 

Paslaugų vertinimo klausimai (naudokite kurdami ar peržiūrėdami procesus): 

 Saugumas: Kuriuose etapuose žmogus gali pasijusti pažeidžiamas, 
skubinamas, vertinamas ar patekimas į aklavietę? 

 Pasitikėjimas: Kokia teikiama informacija gali pasirodyti paini ar neaiški? Kokius 
pažadus duodame ir ar tikrai galime jų laikytis? 

 Pasirinkimas: Kur galime palikti klientui daugiau laisvės rinktis (laiką, formatą, 
kalbą, komunikacijos kanalą)? 

 Galia: Kuriose situacijose priimame sprendimus už žmones, užuot priėmę 
juos kartu su jais? 

 Kultūra: Ar nesiremiame stereotipais? Ar vertimas yra lengvai prieinamas ir 
etiškas? 

 Darbuotojų gerovė: Ar emocinis krūvis teikiant šią paslaugą yra realistiškas? Ar 

darbuotojams užtikrinama supervizija / aptarimai? 

Į lyčių aspektus atsižvelgianti praktika: 

saugios erdvės moterims, vyrams, 

LGBTQI+ asmenims, smurto 

išgyventojams; atidus stebėjimas, kas 

dalyvauja patalpoje. 

 

 

Etiškas vertimas (apmokyti 

profesionalai, konfidencialumas, 

aiškios ribos). 

 

 

Griežtas atsisakymas nuostatos „viena 

kultūra = viena taisyklė“. Klauskite 

paties žmogaus, kas jam atrodo pagarbu 

ir saugu. 



2.3 Kas YRA ir kas NĖRA traumą atliepiantis 

požiūris 

Traumą atliepiantis požiūris YRA: 

 Nuspėjami procesai ir aiškios ribos: „Štai ką mes galime pasiūlyti, o štai ko, 
deja, padaryti negalime.“ 

 Pagarbi komunikacija ir informuotas sutikimas: Pasirinkimo laisvė, 
privatumas, atsiklausimas prieš užduodant jautrius klausimus. 

 Patikimi saugumo užtikrinimo ir nukreipimo mechanizmai: Aiškios rizikos 
valdymo procedūros, partnerystė su kitomis įstaigomis, sklandus ir šiltas kliento 
perdavimas. 

 Darbuotojų palaikymas, supervizijos ir nuolatinis mokymasis: Atvejų 
analizė, subalansuotas darbo krūvis, aiškiai paskirstytos atsakomybės. 

 Nuolatinis procesų tobulinimas: Grįžtamojo ryšio rinkimas, aiškūs skundų 

kanalai, mokymasis iš padarytų klaidų. 

Traumą atliepiantis požiūris NĖRA: 

 Terapijos teikimas neturint tam klinikinio išsilavinimo: Emocinis 
palaikymas  psichoterapija. 

 Spaudimas išsipasakoti ar „papasakoti savo istoriją“: Jokių tardymų; 
žmogus pats visiškai kontroliuoja, kiek ir ką nori atskleisti. 

 Prielaida, kad visi perkeltieji asmenys patyrė vienodą traumą: Kiekvieno 
reakcija skiriasi; milžinišką vaidmenį vaidina kultūra, asmeninės savybės ir 
patirtis. 

 Visiškas jautrių temų vengimas: Esant poreikiui, jautrius klausimus užduoti 
galima ir reikia, tačiau tik gavus sutikimą, pasirinkus tinkamą laiką ir elgiantis itin 
atsargiai. 

 Siekis būti tobuliems: Svarbiausia yra nuosekliai mažinti riziką pakenkti ir 

žingsnis po žingsnio didinti saugumą. 

2.4 Trumpas „Atminkite / Venkite“ gidas 

Atminkite: 

 Paaiškinkite visą laukiantį procesą paprastais 2–3 žingsniais. 
 Prieš paliečiant jautrią temą, visada atsiklauskite leidimo. 
 Siūlykite pasirinkimo alternatyvas visur, kur tik įmanoma. 
 Naudokitės profesionalių vertėjų paslaugomis, griežtai laikydamiesi etikos. 
 Visada vykdykite tai, ką pažadėjote (arba iš anksto praneškite apie pasikeitimus). 
 Pokalbį visada baikite aiškiu klausimu: „Kas vyks toliau?“ 



Venkite: 

 Skubėjimo, pertraukinėjimo ar tardymo stiliaus klausimų. 
 Pažadų, kurių negalėsite arba nesate tikri, ar galėsite ištesėti. 
 Klausimų apie traumuojančias smulkmenas vien tam, kad „geriau suprastumėte 

kontekstą“. 
 Šeimos narių (ypač vaikų) naudojimo vertėjavimui jautrių pokalbių metu. 
 Kliento „nebendradarbiavimo“ vertinimo kaip blogo elgesio ar piktavališkumo (tai 

dažnai būna baimės, gėdos ar visiško emocinio išsekimo išraiška). 

2.5 Greitas kontrolinis sąrašas darbuotojams 

Prieš susitikimą: 

 Ar man visiškai aiškus mano vaidmuo ir šio pokalbio ribos? 
 Ar pasirinkta erdvė užtikrina pakankamą privatumą? 
 Ar esant poreikiui suorganizuotas profesionalus vertimas? 

Susitikimo metu: 

 Ar aiškiai paaiškinau tolesnius žingsnius ir konfidencialumo taisykles? 
 Ar atsiklausiau leidimo prieš užduodamas jautresnius klausimus? 

 Ar suteikiau klientui bent vieną realią pasirinkimo galimybę? 

Po susitikimo: 

 Ar susitarėme dėl tolesnių veiksmų paprasta, suprantama kalba? 
 Ar man reikia užfiksuoti su saugumu susijusias problemas / rizikas? 
 Ar man pačiam šiuo metu reikalingas trumpas aptarimas (debriefingas) / 

pagalba? 

3. Kultūrinis jautrumas ir komunikacija 

Traumą atliepianti praktika yra neatsiejama nuo kultūrinio jautrumo. Kultūra diktuoja tai, 
kaip žmonės išreiškia skausmą, kaip ieško pagalbos ir kas jiems asmeniškai sukuria 
„saugumo“ jausmą. Ji taip pat daro įtaką santykiui su valdžios atstovais, laiko 
pajautimui, privatumo riboms, lyčių vaidmenims bei požiūriui į psichinę sveikatą. 

Kultūrinis jautrumas nereiškia, kad privalote būti enciklopedija apie viso pasaulio šalis. 

Tai reiškia kurti tokią darbo aplinką, kuri: 

 Mažina nesusipratimų riziką; 



 Padeda išvengti stereotipų; 
 Pripažįsta esamą galios disbalansą bei patirtą diskriminaciją; 

 Adaptuoja komunikaciją taip, kad asmuo jaustųsi gerbiamas bei suprastas. 

Pagrindinis principas 

Kultūros ir traumos sankirtoje žmonėms labiausiai reikia trijų dalykų: aiškumo, orumo ir 
realių pasirinkimo galimybių. 

3.1 Bendravimo gairės 

Rekomenduojama (Ką daryti): 

 Naudokite paprastą, aiškią kalbą ir tikrinkite, ar jus suprato: 
o Kalbėkite trumpais sakiniais, parinkite konkrečius žodžius. Visada venkite 

specifinių akronimų, santrumpų ir vidinio institucijų žargono. 
o Supratimą tikrinkite neegzaminuodami ir nežemindami asmens: „Norėčiau 

įsitikinti, kad viską paaiškinau sklandžiai. Gal galėtumėte savais žodžiais 
pasakyti, kaip supratote mūsų tolesnius žingsnius?“ 

 Paaiškinkite, kodėl užduodate jautrius klausimus: 
o Žmonės savo praeityje galėjo patirti gąsdinančių, prievartinių apklausų iš 

teisėsaugos ar kariuomenės pusės. Visada pateikite aiškią priežastį ir 
palikite kontrolę: „Šį klausimą užduodu tik todėl, kad atsakymai padės 
mums parinkti jums tinkamiausią pagalbą. Jei norite, šį klausimą galime 
tiesiog praleisti.“ 

 Iš anksto pasiūlykite profesionalaus vertėjo pagalbą: 
o Nesprauskite žmogaus į rėmus pagal kelias trumpo pokalbio (small talk) 

frazes. Siūlykite vertimą proaktyviai, parodydami, kad tai visiškai normali 
praktika: „Kad mums abiem būtų lengviau ir paprasčiau, galime pasikviesti 
vertėją. Tai įprasta mūsų darbo dalis, o vertėjas, kaip ir aš, laikosi griežto 
konfidencialumo.“ 

 Remkitės kliento stiprybėmis: 
o Pastebėkite ir įvardykite asmens ištvermę, turimus įgūdžius ir 

pastangas: „Jūs nuėjote neįtikėtinai ilgą kelią. Kas jums labiausiai padėjo 
nepalūžti iki šiol?“ Akcentuokite gebėjimus, o ne tik problemas: „Vien tai, 
kad atvykote čia ir ieškote sprendimų, jau yra milžiniškas žingsnis į priekį.“ 

 Atvirai nubrėžkite savo vaidmens ribas: 

o Pasitikėjimas auga tik tada, kai lūkesčiai sutampa su realybe: „Štai kuo 
mes galime jums padėti šiandien, o štai šie klausimai, deja, nepatenka į 
mūsų organizacijos kompetenciją.“ 

 Siūlykite pasirinkimus – net ir pačius smulkiausius: 

o Pasirinkimas sugrąžina kontrolės jausmą: „Nuo ko norėtumėte pradėti – 
nuo būsto paieškos klausimų ar nuo dokumentų tvarkymo?“, „Ar 
norėtumėte, kad šią informaciją jums užrašyčiau, ar geriau paaiškinti 
žodžiu?“ 



 Kurkite psichologinį saugumą: 
o Visada pasidomėkite žmogaus komfortu: „Ar šioje erdvėje jaučiatės 

patogiai kalbėti, ar norėtumėte persikelti į privatesnį kabinetą?“ 

Vengtina (Ko nedaryti): 

 Spaudimas dalytis skausmingais asmeniniais išgyvenimais: 
o Atsisakykite praktikos prašyti „papasakoti savo istoriją“ kaip numatytojo 

pokalbio šablono. Teirausitės tik tos informacijos, kuri yra tiesiogiai būtina 
konkrečiai paslaugai suteikti, ir darykite tai neskubėdami. 

 Išankstinių prielaidų darymas apie kultūrą, religiją ar lyčių vaidmenis: 
o Pamirškite frazes, prasidedančias žodžiais „Jūsų kultūroje priimta...“. 

Vietoj to naudokite pagarbų smalsumą ir individualius klausimus: „Ar yra 
kokių nors svarbių dalykų, kuriuos turėtume žinoti, kad galėtume suteikti 
jums pagalbą kuo pagarbiau?“ 

 Vaikų naudojimas vertėjavimui: 

o Griežtai draudžiama pasitelkti vaikus kaip vertėjus jautrių ar oficialių 
pokalbių metu. Tai traumuoja vaiko psichiką, pažeidžia konfidencialumą ir 
išvarto natūralius šeimos vaidmenis. 

 Tylos ar nesutarimo vertinimas kaip priešiškumo: 

o Ilgos pauzės, lakoniški atsakymai ar praleisti susitikimai gali būti tiesioginė 
baimės, gėdos arba stipraus emocinio pervargimo išraiška, o ne pyktis. 

 Žeminančios, „paternalistinės“ kalbos naudojimas: 
o Venkite vaizduoti paslaugų gavėjus kaip pasyvias, bejėges aukas. 

Naudokite bendradarbiavimą skatinančius išsireiškimus: „Pabandykime 
kartu apsvarstyti, kokias galimybes turime.“ 

„Atminkite / Venkite“ atmintinė (paruošta vizualiam 

puslapiui) 

TAIP NE 

 Visada paaiškinkite, kodėl užduodate 

klausimus. 

 Nespauskite atskleisti traumuojančių 

smulkmenų. 

 Atsiklauskite leidimo ir leiskite neatsakyti. 
 Nemanykite, kad kultūra = viena 

nekintanti taisyklė. 

 Kalbėkite paprastai ir tikrinkite, ar jus 

suprato. 

 Niekada nenaudokite vaikų kaip 

vertėjų. 

 Pasiūlykite profesionalų vertimą iš anksto. 
 Neduokite pažadų, kurių negalėsite 

ištesėti. 

 Akcentuokite žmogaus stiprybes ir 

tolesnius žingsnius. 

 Nevardykite vengimo 

„nebendradarbiavimu“. 



3.2 Darbas su vertėjais 

Vertėjai gali tapti tiltu, stiprinančiu saugumą ir pasitikėjimą, arba, priešingai, kelti 
papildomą riziką, jei jų vaidmenys nėra aiškiai apibrėžti. Žvelkite į kokybišką vertimą 

kaip į neatsiejamą saugumo ir paslaugų kokybės garantą. 

Kada būtina siūlyti profesionalų vertėją: 

 Kai asmuo akivaizdžiai stringa bandydamas paaiškinti sudėtingesnius klausimus; 
 Kai pastebite, kad klientas mechaniškai atsakinėja „taip“, nors iš tiesų nesupranta 

esmės; 
 Kai pokalbio temos liečia teisę, mediciną, saugumo (apsaugos) klausimus ar 

gilias emocijas; 
 Kai asmuo pats to paprašo arba dvejoja dėl savo kalbos įgūdžių. 
 Geroji praktika: Aptariant itin jautrius klausimus, pasistenkite pasiūlyti tos pačios 

lyties vertėją, kaip ir klientas. 

Ko privaloma vengti: 

 Šeimos narių (ypač vaikų) pasitelkimo vertėjavimui. 
 Bendruomenės narių, kurie nėra pasirašę konfidencialumo sutarčių, įtraukimo į 

jautrius pokalbius. 
 Vertėjo prašymo „nuraminti klientą“, atlikti psichologo vaidmenį ar duoti 

asmeninius patarimus. 
 Kalbėjimo su vertėju, ignoruojant patį klientą. 

Vertėjo instruktažas (2 minutės prieš susitikimą): 

Prieš prasidedant sesijai, trumpai suderinkite su vertėju šiuos punktus: 

1. Konfidencialumas: „Viskas, kas bus pasakyta šioje patalpoje, privalo čia ir likti. 
Vienintelė išimtis – tiesioginė grėsmė gyvybei ar saugumui.“ 

2. Aiškios vaidmens ribos: Verskite viską pažodžiui ir tiksliai (įskaitant emocijas 
bei toną), nieko neapibendrindami, nešvelnidami ir nefiltruodami nuo savęs. 

3. Vertimas pirmuoju asmeniu: Naudokite „aš“ teiginius (pvz., vertėjas sako „Man 
skauda“, o ne „Ji sako, kad jai skauda“), kad klientas išliktų pagrindiniu pokalbio 
autoriumi. 

4. Tempas ir pertraukos: Kalbėsime trumpomis pastraipomis. Vertėjas gali bet 

kada duoti ženklą ranka, jei reikia sustoti ir išversti. 
5. Saugumo taisyklė: Ką privalome daryti, jei išaiškėja neatidėliotinas pavojus 

(smurtas, savižalos rizika, pavojus vaikui). 



Sesijos metu: 

 Žiūrėkite ir kalbėkite tiesiogiai į klientą: „Kaip jūs jaučiatės?“ (užuot sakius 
vertėjui: „Paklauskite jos, kaip ji jaučiasi“). 

 Kalbėkite trumpomis, aiškiomis atkarpomis (1–2 sakiniai), tada darykite pauzę 
vertimui. 

 Atidžiai stebėkite neverbalinę kalbą (kūno kalbą, sumišimą, sielvartą, disociaciją). 
 Tikrinkite prasmę, o ne tik sausus žodžius: „Ar galėtumėte pasidalyti, ką ši 

sąvoka reiškia jūsų situacijoje?“ 

Trumpas aptarimas po sudėtingų sesijų (3 minutės): 

Pasibaigus sunkiam susitikimui, trumpai pasikalbėkite su vertėju: 

 „Ar pastebėjote kokių nors kultūrinių niuansų ar poteksčių, kuriuos man reikėtų 
geriau suprasti?“ 

 „Ar užfiksavote kokių nors kliento nerimo ar streso ženklų, kuriuos aš galbūt 
praleidau pro akis?“ 

 „Kaip pats jautiesi? Ar tau reikia trumpos pertraukos prieš kitą susitikimą?“ 

Pastaba dėl darbuotojų gerovės: Vertėjai taip pat stipriai rizikuoja patirti antrinį 

trauminį stresą. Suteikite jiems galimybę išsiventiliuoti ir gauti paramą. 

3.3 Nediskriminavimas ir įtrauktis 

Traumą atliepianti praktika yra neįmanoma be aktyvios antiresistinės ir 
antidiskriminacinės pozicijos, kadangi diskriminacija bei socialinė atskirtis yra lėtiniai 

stresoriai, kurie gilina traumą ir užkerta kelius pagalbai gauti. 

Paslaugų prieinamumo užtikrinimas pašalinant barjerus: 

Užmirškite požiūrį „su visais elgiamės vienodai“. Siekite lygiateisės prieigos, aktyviai 
identifikuodami ir griaudami specifines kliūtis skirtingoms grupėms. 

 Moterys ir mergaitės: 

o Užtikrinkite visiškai saugias, privačias erdves pokalbiams. 
o Suteikite galimybę rinktis specialistę moterį bei vertėją moterį, ypač 

jautriomis temomis. 
o Planuodami susitikimų laiką, atsižvelkite į vaikų priežiūros iššūkius, viešojo 

transporto grafiką bei saugumą tamsiuoju paros metu. 
 LGBTQ+ asmenys: 

o Atsisakykite išankstinių prielaidų apie partnerių ar šeimos narių vaidmenis 
bei sudėtį. 



o Naudokite neutralią, įtraukią kalbą (pvz., žodį „partneris/partnerė“, kol 
žmogus pats neįvardijo kitaip). 

o Garantuokite maksimalų konfidencialumą (duomenų nutekėjimas ar 
priverstinis „outinimas“ gali kelti fizinį pavojų jų gyvybei). 

o Nuolat apmokykite personalą pagarbaus bendravimo bei saugaus 
nukreipimo specifikos. 

 Asmenys su negalia: 
o Fiziškai patikrinkite prieinamumą: įvažiavimus, tualetus, sėdėjimo vietas, 

apšvietimo lygį ir triukšmo izoliaciją. 
o Parenkite informacinę medžiagą prieinamais formatais (stambiu šriftu, 

audio formatu, lengvai skaitoma kalba (Easy-to-read)). 
o Numatykite papildomo laiko bei darbuotojų pagalbos pildant dokumentus 

ar lydint asmenį į kitas įstaigas. 
 Vyresni paaugliai ir jauni suaugusieji: 

o Saugokite juos nuo kritimo į institucines „pilkąsias zonas“ (kai asmuo jau 
per senas vaikų paslaugoms, bet per jaunas suaugusiųjų sistemai), aiškiai 
komunikuodami jų teises. 

o Bendraukite oriai, skatindami jų nepriklausomybę ir autonomiją, o ne 
žvelgdami iš viršaus. 

 Asmenys, patiriantys rasizmą ar ksenofobiją: 

o Validuokite ir pripažinkite jų skausmingą patirtį, nespausdami 
detalizuoti: „Man labai gaila, kad teko tai patirti. Jūs nusipelnėte pagarbos 
ir saugumo.“ 

o Esant poreikiui, kartu sukurkite asmeninius saugumo planus. 
o Užmegzkite tiesioginius ryšius su specializuotomis teisinės pagalbos bei 

antidiskriminacinėmis organizacijomis. 

Įtraukties praktikos, kurias galite įdiegti jau šiandien: 

 Matoma, aiški nediskriminavimo deklaracija jūsų fizinėse erdvėse bei interneto 
svetainėje. 

 Praktiniai darbuotojų mokymai, kaip saugiai ir efektyviai reaguoti bei stabdyti 
diskriminacinius incidentus. 

 Paprasti, saugūs ir prieinami grįžtamojo ryšio bei skundų teikimo mechanizmai 
(su visiškai anonimine parinktimi). 

 Lankstumas teikiant paslaugas (atsisakant nuostatos „vienas griežtas modelis 
tinka visiems“). 

 Reikšmingas (ne parodomasis) pačių migrantų ir pabėgėlių įtraukimas į paslaugų 
modeliavimą. 



3.4 Praktiniai įrankiai 

A. Scenarijus jautriems klausimams užduoti: „Atsiklausk 

– Paaiškink – Įgalink“ 

1. Atsiklauskite leidimo: „Ar sutiktumėte, kad užduočiau vieną asmeniškesnį 
klausimą, kuris padėtų mums tiksliau suprasti jūsų situaciją?“ 

2. Paaiškinkite priežastį: „Šią informaciją tikslinamės todėl, kad ji tiesiogiai lemia, 

kokią valstybės paramą galime jums padėti suorganizuoti.“ 
3. Suteikite kontrolę: „Jūs galite visiškai laisvai pasirinkti neatsakyti į šį klausimą, o 

jei pasidarys per sunku – galime bet kada padaryti pertrauką.“ 

B. Greitas supratimo patikrinimas (be gėdos jausmo 

sukėlimo) 

„Noriu įsitikinti, kad viską išdėsčiau pakankamai aiškiai ir nieko nesupainiojau – kokie 
bus jūsų pirmieji žingsniai išėjus iš mano kabineto?“ 

C. Kultūrinio jautrumo mikro-klausimai kasdieniam 

darbui: 

 „Kas šio proceso metu jums leistų jaustis labiausiai gerbiamam ir saugiam?“ 
 „Ar yra tam tikrų temų, apie kurias jūsų kultūroje ar šeimoje kalbėti yra sunku, o 

gal turite specifinių pageidavimų, apie kuriuos turėčiau žinoti?“ 
 „Ar norėtumėte, kad šiame pokalbyje kartu dalyvautų kas nors iš jūsų artimųjų, ar 

pageidaujate visiško privatumo?“ 

4. Apsauga, etika ir nukreipimai 

Traumą atliepianti organizacija stovi ant pamatinių saugumo ir apsaugos 
(angl. safeguarding) pamatų. Kai žmonės bėga nuo smurto, išnaudojimo ar sisteminės 
žalos, pati pagalbos teikimo aplinka jokiu būdu negali kelti papildomos rizikos. Saugumo 
užtikrinimas nėra tiesiog sausas dokumentas segtuve – tai kasdienė praktika, sauganti 
paslaugų gavėjus, darbuotojus, savanorius ir pačios organizacijos reputaciją. 

Pabėgėlių kontekste kritinės situacijos gali išryškėti akimirksniu: smurtas artimoje 
aplinkoje, prekyba žmonėmis, savižalos rizika, vaiko teisių pažeidimai, neapykantos 
nusikaltimai, staigus būsto praradimas ar ūmūs psichikos sveikatos sutrikimai. 
Komandos privalo turėti aiškius krizinio reagavimo, duomenų apsaugos bei nukreipimo 

algoritmus, kad darbuotojams niekada netektų improvizuoti patiriant stiprų spaudimą. 



Šiame skyriuje rasite: 

 Organizacinį saugumo kontrolinį sąrašą; 
 Paprastą ir aiškų krizinių bei nekrizinių situacijų valdymo algoritmą; 
 Profesionalius nukreipimo standartus (įskaitant „šiltąjį nukreipimą“); 
 Duomenų saugumo, orumo išsaugojimo bei etiško komunikacijos valdymo 

gaires. 

4.1 Saugumo kontrolinis sąrašas 

Naudokite šį sąrašą kaip minimalų privalomą standartą savo organizacijoje. 

A. Elgesio kodeksas (darbuotojams ir savanoriams) 

Jūsų organizacijos elgesio kodeksas privalo aiškiai reglamentuoti: 

 Profesines ribas: draudimą užmegzti asmeninius ar romantinius santykius su 

klientais; draudimą priimti brangias dovanas, skolinti ar imti pinigus; bet kokio 
pobūdžio paslaugų reikalavimą mainais už pagalbą; 

 Pagarbios komunikacijos, nediskriminavimo ir visiško konfidencialumo 
reikalavimus; 

 Griežtai draudžiamą elgesį: seksualinį priekabiavimą, išnaudojimą, 
piktnaudžiavimą savo padėtimi, emocinį bauginimą ar spaudimą; 

 Saugų bendravimą: oficialius darbo laiko rėmus skambučiams/žinutėms, 
elgsenos ribas asmeniniuose socialiniuose tinkluose; 

 Klientų transportavimo taisykles: (jei jūsų veikla apima asmenų pavežėjimą); 
 Privalomą ir neatidėliotiną pranešimo pareigą iškilus bet kokiai saugumo rizikai. 
 Rekomendacija: Kodekse pateikite 3–5 praktinius „pilkųjų zonų“ pavyzdžius ir 

aiškias instrukcijas, kaip elgtis tokiose situacijose. 

B. Pranešimų apie incidentus tvarka ir dokumentavimas 

Kiekvienas komandos narys privalo atmintinai žinoti: 

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

 Pranešimo terminus: (pvz., apie kritinę riziką pranešama tą pačią akimirką, apie 
kitus incidentus – per 24 valandas); 

 Dokumentavimo taisykles: fiksuojami tik nuogi, objektyvūs faktai, o ne 
asmeninės darbuotojo nuomonės, emocijos ar spėlionės; 

 Kur saugomi šie pranešimai (griežtai ribotos prieigos, saugioje skaitmeninėje 
sistemoje); 

 Kas vyksta po pranešimo (atvejo įvertinimas, skubūs veiksmai, tolesnė 

stebėsena). 



Minimalūs reikalavimai:  

 Vieno puslapio aiškus pranešimo kanalas (el. pašto adresas/forma + skubios 
pagalbos telefonas) bei trumpa incidento anketa, kurioje fiksuojama: data/laikas, 
kas įvyko, kas dalyvavo, kokių neatidėliotinų veiksmų imtasi ir kokie planuojami 

tolesni žingsniai. 

C. Sutikimo ir konfidencialumo procedūros 

Traumą atliepiantis sutikimas yra tik toks, kuris yra suteikiamas informuotai, 
konkrečiai ir visiškai savanoriškai. 

Klientui visada privaloma suprantamai paaiškinti: 

 Kokią informaciją apie jį renkate ir kokiu tikslu; 
 Kas organizacijos viduje turės prieigą prie šių duomenų; 
 Kiek laiko duomenys bus saugomi; 
 Ar informacija bus perduodama trečiosioms šalims (ir kam konkrečiai); 
 Asmens teisę bet kada susipažinti su savo duomenimis, juos taisyti arba atšaukti 

sutikimą. 

Aiškiai įvardykite konfidencialumo ribas: Informacija išlieka visiškai 
konfidenciali, išskyrus atvejus, kai iškyla rimta žalos rizika paties asmens ar kitų gyvybei 
(pvz., pavojus vaikui, smurtas, savižudybės rizika) arba tai daryti įpareigoja šalies 
įstatymai. 

Naudokite paprastą formuluotę: „Viskas, kuo čia pasidalysite, liks visiškai 

konfidencialu tarp mūsų. Vienintelė išimtis – jei suprasiu, kad gresia tiesioginis pavojus 
jūsų ar kito žmogaus gyvybei, arba jei pavojuje yra vaikas. Tokiu atveju aš privalau imtis 

veiksmų ir kreiptis pagalbos, kad užtikrinčiau saugumą.“ 

D. Vaikų ir pažeidžiamų suaugusiųjų apsaugos protokolai 

Organizacija privalo turėti atskiras, aiškias gaires: 

 Vaikų ir paauglių apsaugai; 

 Pažeidžiamų suaugusiųjų apsaugai (dėl negalios, sunkios psichinės būklės, 

prekybos žmonėmis rizikos ar išnaudojimo). 

Protokoluose turi būti detaliai aprašyta: 

 Kaip atpažinti pavojaus ženklus (fizinį/emocinį smurtą, nepriežiūrą, išnaudojimą); 
 Kaip reaguoti išklausant asmenį, patiems nevykdant jokio tyrimo ar tardymo; 
 Privalomojo pranešimo valstybės institucijoms taisyklės (pagal jūsų šalies 

įstatymus); 



 Saugaus ir konfidencialaus nukreipimo žingsniai; 
 Dokumentacijos standartai. 
 Svarbiausia taisyklė: NVO personalas nėra tyrėjai ar detektyvai. Jūsų vaidmuo – 

užtikrinti fizinį bei emocinį saugumą pokalbio metu ir skubiai perduoti informaciją 

atsakingoms tarnyboms. 

E. Kas ketvirtį atnaujinamas nukreipimo žemėlapis 

Traumą atliepianti organizacija privalo turėti realistišką, nuolat tikrinamą partnerių bei 
paslaugų žemėlapį, kuriame nurodyti kontaktai šiose srityse: 

 Psichikos sveikata (skubioji psichiatrinė pagalba ir neskubios konsultacijos); 
 Teisinė pagalba (prieglobsčio/imigracijos klausimai, diskriminacija, šeimos teisė); 
 Būstas, krizių centrai ir saugios prieglaudos; 
 Sveikatos priežiūra (šeimos gydytojai, seksualinė sveikata, skubioji pagalba 

ligoninėse); 
 Specializuota pagalba patyrus smurtą artimoje aplinkoje; 
 Vaiko teisių apsauga ir socialinės paslaugos šeimai; 
 Pagalbos tarnybos prekybos žmonėmis aukoms; 
 Profesionalaus vertimo paslaugos; 

 Karštosios emocinės ir krizinės pagalbos linijos. 

Atnaujinimo dažnumas: Ne rečiau kaip kartą per ketvirtį arba iškart, kai pasikeičia 

esminiai partnerių kontaktai ar darbo laikas. 

4.2 Krizių reagavimo planas (paprastas įrankis 

darbuotojams) 

Šis planas turi būti lengvai prieinamas, idealu – paruoštas kaip vieno puslapio plakatas 
ant sienos ar darbalaukio. 

1 žingsnis: Įvertinkite skubumą 

Užduokite sau klausimus: 

 Ar kas nors šią akimirką patiria tiesioginį fizinį pavojų? 
 Ar matau rimtos, neatidėliotinos žalos riziką (savižala, aktyvus smurtas, prekyba 

žmonėmis, vaiko saugumo pažeidimas)? 
 Ar asmuo dėl savo būsenos šiuo metu visiškai nepajėgia pasirūpinti savo 

saugumu? 

JEI TAIP  Vykdykite SKUBIOS PAGALBOS algoritmą. 



JEI NE  Vadovaukitės NESKUBIOS PAGALBOS eiga. 

Skubios pagalbos algoritmas (tiesioginis pavojus) 

1. Išlikite ramūs ir užtikrinkite fizinį saugumą: Jei įmanoma, nusiveskite asmenį į 
tylesnę, privačią ir saugią vietą. Jei patys jaučiatės nesaugiai, nedelsdami 
pasikvieskite į pagalbą kolegą. 

2. Skubiai susisiekite su saugumo vadovu: Laikykitės geležinės taisyklės 
– „Kritinė krizė = skambinkite dabar, jokių el. laiškų rašymo vėliau“. 

3. Kreipkitės į skubios pagalbos tarnybas: Esant būtinybei (ginklas, ūmus 
smurtas, medicininė krizė), skambinkite bendruoju pagalbos telefonu, 
laikydamiesi šalies įstatymų ir organizacijos politikos. 

4. Fakto fiksavimas: Susitikimui pasibaigus, tą pačią dieną dokumentuokite tikslius 

faktus: kas buvo pasakyta/padaryta, kada, kas dalyvavo ir kokių skubių veiksmų 
imtasi. 

5. Tolesnis palaikymas: Įsitikinkite, kad klientas žino krizinių tarnybų kontaktus, o 
darbuotojui po incidento suteikiama neatidėliotina emocinė parama bei ataskaitos 

pateikimo galimybė (debriefingas). 

NESKUBIOS PAGALBOS EIGA (Rizika yra, bet tiesioginio pavojaus gyvybei šią 

sekundę nėra) 

1. Išklausykite asmenį, validuokite jo jausmus, tačiau nevykdykite tardymo ir 
nespauskite detalių; 

2. Dar kartą trumpai priminkite konfidencialumo ribas bei galimus sprendimų 
variantus; 

3. Pasiūlykite tikslinį nukreipimą į partnerių įstaigas (idealu – taikant „šiltąjį 
nukreipimą“); 

4. Užfiksuokite tik minimalius, paslaugai teikti būtinus faktus organizacijos 
sistemoje; 

5. Su kliento sutikimu ir užtikrinant saugumą, susisiekite vėliau pasiteirauti, kaip jam 

sekasi. 

4.3 Etiškas nukreipimas (Referral) 

Netinkamai atliktas nukreipimas (kai žmogui tiesiog įbrukamas lapelis su telefonu ir jis 
išprašomas pro duris) traumuotų asmenų gali būti suvokiamas kaip skausmingas 
atmetimas ar atsikratymas. Profesionalus ir jautrus nukreipimas, priešingai, augina 

pasitikėjimą pasauliu. 

Kaip atrodo profesionalus nukreipimas: 

 Skaidrus: „Šis klausimas peržengia mūsų organizacijos kompetencijos ribas, 

tačiau aš tiksliai žinau, kas specializuojasi šioje srityje ir gali jums padėti.“ 



 Grįstas pasirinkimu: Klientui pasiūlomi 2–3 galimi variantai, užuot primetus 
vieną vienintelį privalomą kelią. 

 Palaikantis: Padėkite žmogui užsiregistruoti vizitui, padėkite užpildyti pirmines 
formas, paaiškinkite, kaip nuvykti, suorganizuokite vertėją. 

 Grįstas informuotu sutikimu: Kliento duomenimis su kita įstaiga 

dalijamasi tik gavus jo aiškų rašytinį ar žodinį leidimą. 

„Šiltojo nukreipimo“ standartas (Rekomenduojama): 

Šiltas nukreipimas reiškia, kad jūs asmeniškai padedate klientui saugiai ir sėkmingai 
užmegzti ryšį su nauja tarnyba. 

Praktiniai pavyzdžiai: 

 Kartu su klientu sesijos metu paskambinate į reikiamą įstaigą (naudojant 
garsiakalbį, gavus sutikimą); 

 Padedate užregistruoti žmogų vizitui tiesiog jūsų pokalbio metu; 
 Su kliento sutikimu iš anksto išsiunčiate trumpą jo situacijos santrauką 

priimančiam specialistui – taip žmogui naujoje vietoje nereikės iš naujo kartoti 
visų skausmingų savo istorijos detalių; 

 Iš anksto suderinate, kad priimančioje įstaigoje asmens lauktų vertėjas arba 
padedate suorganizuoti transportą. 

Venkite „kliento atsikratymo“ (Referral dumping): Niekada neduokite sauso telefonų 

numerių sąrašo stipriai susijaudinusiam, pasimetusiam ar verkiančiam žmogui. Jei 
neturite laiko ilgam procesui, ženkite bent vieną palaikantį žingsnį: „Aš matau, kad jums 
dabar labai sunku. Išsirinkime kartu iš šio sąrašo vieną įstaigą, su kuria susisieksime 
pirmiausia, ir aš padėsiu jums surinkti numerį.“ 

4.4 Komunikacijos scenarijai saugumo ir 

apsaugos situacijose 

Kai klientas pradeda dalytis informacija apie patirtą smurtą ar išnaudojimą: 

 „Ačiū, kad pasitikite manimi ir pasidalijote. Tai, kas nutiko, yra 
siaubinga, bet tai visiškai nėra jūsų kaltė.“ 

 „Jums tikrai nereikia pasakoti jokių smulkmenų, jei jaučiatės tam 
nepasiruošęs ar nenorite.“ 

 „Mano didžiausias prioritetas dabar – jūsų saugumas. Pagalvokime 
kartu, kokius saugius žingsnius galime žengti toliau.“ 

Kai privalote imtis skubių veiksmų ir perduoti informaciją dėl iškilusios 

rizikos: 



 „Noriu būti su jumis visiškai atviras: tai, ką papasakojote, man kelia 
labai didelį susirūpinimą dėl jūsų (ar jūsų vaiko) saugumo. Kadangi 
man labai rūpi jūsų gyvybė, aš privalau pasikonsultuoti su mūsų 
organizacijos apsaugos vadovu (arba kreiptis į tarnybas), kad 
padėtume jus apsaugoti. Aš žingsnis po žingsnio pasakosiu jums, ką 

darau ir kodėl.“ 

Kai klientas kategoriškai atsisako jam gyvybiškai būtinos pagalbos: 

 „Aš gerbiu jūsų sprendimą ir jūsų pasirinkimą. Jei vėliau 
persigalvotumėte, mūsų durys visada atviros ir mes galėsime grįžti prie 
šio pokalbio. Ar sutiktumėte, kad šiandien kartu suplanuotume bent 
vieną patį mažiausią žingsnį, kuris padėtų jums išlikti saugiam?“ 

4.5 Duomenys ir orumas 

Traumą atliepianti organizacija gerbia žmonių orumą visuose lygmenyse – įskaitant tai, 
kaip informacija apie juos yra renkama, saugoma, naudojama komunikacijoje bei lėšų 
rinkimo kampanijose. 

 Rinkite tik minimalią, kritiškai būtiną informaciją: 

Prieš užrašydami bet kokį duomenį, paklauskite savęs: Ar ši informacija mums tikrai 
reikalinga tam, kad suteiktume šią konkrečią paslaugą? Jei atsakymas ne – jos nerinkite 

ir nefiksuokite. 

Griežtai venkite kaupti perteklinius jautrius duomenis (detalius traumos aprašymus, 
politines pažiūras, giminės medžius), jei tai niekaip nekeičia pagalbos pobūdžio. 

 Skaidriai paaiškinkite tikslą ir teises: 

Žmonėms paprasta kalba turi būti išaiškinta: kokius duomenis fiksuojate, kur jie gulės, 
kas prie jų prieis, kiek laiko jie bus saugomi ir kaip asmuo gali pareikalauti juos ištrinti ar 

ištaisyti. 

 Maksimaliai saugokite tapatybę komunikacijoje: 

Pabėgėliai ir jų šeimos nariai, likę kilmės šalyje, gali susidurti su milžinišku fiziniu 

pavojumi, jei jų veidai ar vardai pasirodys viešojoje erdvėje. 

Minimalūs standartai:  

 Privalomas rašytinis informuotas sutikimas nuotraukoms/vaizdo 
įrašams, aiškiai įvardijant, kuriuose kanaluose jie bus publikuojami. 



Užtikrinkite teisę bet kada atšaukti šį sutikimą (ypač socialiniuose 
tinkluose). 

 Griežtai draudžiama viešinti: Pilnus asmenų vardus ir pavardes, tikslius 
adresus, teisinių dokumentų nuotraukas, lengvai atpažįstamas fono 
detales bei vaikų veidus (laikykitės savo šalies teisės aktų). 

 Naudokite tik visiškai anonimizuotas sėkmės ar istorijų analizes 
(pakeičiant vardus, šalis, datas ir kitas identifikuoti leidžiančias 
smulkmenas). 

Atsisakykite „traumos marketingo“ (Poverty porn / Trauma porn): 

Etiškas pasakojimas (Ethical storytelling) NVO sektoriuje reikalauja: 

 Kalbėti kalba, kuri išsaugo žmogaus orumą, o ne paverčia jį 
gailesčio objektu; 

 Niekada nespausti klientų dalytis skausmingais išgyvenimais 
vardan gražaus kadro ar emocingo teksto; 

 Rodyti žmones kaip aktyvius savo gyvenimo kūrėjus, turinčius 
stiprybių, o ne kaip pasyvius pagalbos gavėjus; 

 Komunikacija turi nešti realią naudą pačiai bendruomenei, o ne 
tarnauti tik lėšų rinkimui. 

Geležinė taisyklė: Jei istorijos ar nuotraukos paviešinimas gali sukelti klientui bent 
menkiausią riziką, gėdos jausmą, kontrolės praradimą ar nepatogumą bendruomenėje – 

nesidalinkite ja. 

5. Organizacinė praktika: politika ir komandos 

kultūra 

Traumą atliepianti praktika negali laikytis tik ant asmeninių gerų darbuotojų ketinimų ar 
jų empatijos. Ji privalo būti įtvirtinta pačiose organizacijos sistemose: įdarbinimo 
procese, nuolatinėje supervizijoje, darbo krūvio valdymo taisyklėse ir tokioje komandos 

kultūroje, kuri skatina sveiką refleksiją bei abipusę atsakomybę. 

Kai organizacinės sistemos yra painios ar nefunkcionuoja, darbuotojai pervargsta, yra 
priversti nuolat veikti gaisrų gesinimo režimu, o profesinės ribos susilieja, kas tiesiogiai 
veda į masinį perdegimą. Kai sistemos veikia aiškiai, komandos teikia kokybišką ir tvarią 
pagalbą, apsaugodamos savo darbuotojų sveikatą. 

Organizacinis pokytis vyksta trijuose lygmenyse: 

1. Struktūros: Griežtos politikos, aiškūs vaidmenys, patikimi nukreipimo keliai; 
2. Praktikos: Reguliarios supervizijos, aptarimai (debriefingai), nuolatiniai 

mokymosi ritualai; 



3. Kultūra: Psichologinis saugumas, sveikų ribų palaikymas, bendra atsakomybė 

už atmosferą. 

5.1 Naujų darbuotojų ir savanorių įvedimas 

(Onboardingas) 

Įvedimo procesas yra tas momentas, kada traumą atliepiantis požiūris iš teorijos virsta 
praktiniu standartu: „Štai kaip mes čia dirbame“. Kokybiškas onboardingas apsaugo tiek 
naująjį komandos narį, tiek paslaugų gavėjus. 

A. Privalomas bazinis traumą atliepiančio požiūrio 

instruktažas: 

Kiekvienas naujas darbuotojas ar savanoris privalo aiškiai suprasti: 

 Kas yra trauma ir kokiais elgsenos ypatumais ji pasireiškia kasdieniame 
paslaugų teikime (be gilinimosi į klinikines teorijas); 

 6 pamatinius organizacijos taikomus principus; 
 Dažniausiai pasitaikančius aplinkos trigerius jūsų biure ar centruose; 
 Esminį skirtumą tarp žmogiško emocinio palaikymo ir profesionalios 

psichoterapijos; 

 Pasirinkimo laisvės, informuoto sutikimo bei procesų nuspėjamumo svarbą. 

Praktinis rezultatas: Kiekvienam išduodama 1 puslapio atmintinė su pagrindinėmis 

elgesio taisyklėmis ir frazių scenarijais. 

B. Saugumas ir profesinės ribos (Dalykai, dėl kurių 

nesiderama): 

Jau pačią pirmąją dieną visi naujokai privalo būti supažindinti su: 

 Organizacijos elgesio kodeksu ir griežtai draudžiamais poelgiais; 
 Konfidencialumo taisyklėmis ir jų išimtimis; 
 Algoritmu, ką daryti pasijutus nesaugiai arba pastebėjus riziką; 
 Griežtomis profesinėmis ribomis: dovanų, pinigų, asmeninių kontaktų, klientų 

transportavimo, bendravimo socialiniuose tinkluose bei vizitų namuose 
taisyklėmis; 

 Instrukcija, kaip elgtis klientui pradėjus atskleisti smurto ar išnaudojimo faktus 

(išklausyti, validuoti, netardyti, pranešti saugumo vadovui). 

Mikro-scenarijus savanoriams: 



 „Mano, kaip savanorio, užduotis – padėti jums rasti reikiamą informaciją bei 
nukreipti pas specialistus. Jei iškilo skubi situacija ar jaučiatės nesaugiai, aš 
nedelsdamas pasikviesiu į pagalbą mūsų komandos koordinatorių, kad kartu 

rastume sprendimą.“ 

C. Kultūrinis nuolankumas ir savo šališkumo suvokimas: 

Kultūrinis nuolankumas (Cultural humility) – tai visą gyvenimą trunkantis procesas, 
reikalaujantis nuolatinės savirefleksijos. Įtraukite į programą: 

 Skirtumą tarp pagarbaus, smalsaus domėjimosi ir stereotipais grįstų išankstinių 
prielaidų; 

 Analizę, kaip mūsų pačių pasąmoningi šališkumai bei stereotipai gali paveikti 
priimamus sprendimus ar bendravimo toną; 

 Griežtus reikalavimus nediskriminavimui ir įtraukties skatinimui; 
 Praktinius pavyzdžius, kaip oriai ir taikiai spręsti kultūrinius nesusipratimus. 

Komandos taisyklė 

 Klysti yra žmogiška ir visiškai normalu. Tačiau ignoruoti savo klaidų poveikį kitam 
žmogui – netoleruotina. Mes atvirai atsiprašome, taisome situaciją ir mokomės iš 

to. 

D. Nukreipimo žemėlapis ir eskalavimo tvarka: 

 Kiekvienas naujas komandos narys gauna aktualų partnerių kontaktų žemėlapį ir 
tikslius kriterijus, kada situaciją privaloma eskaluoti (perduoti aukštesniam ar 

specializuotam pareigūnui). 

Situaciją privaloma eskaluoti, kai: 

 Kyla tiesioginis pavojus gyvybei ar saugumui (smurtas, savižalos rizika, pavojus 
vaikui, įtariama prekyba žmonėmis); 

 Klientas dėl savo būsenos visiškai nepajėgia užtikrinti savo saugumo; 
 Darbuotojas supranta, kad atvejis peržengia jo kompetencijos ribas, arba jaučiasi 

emociškai visiškai priblokštas; 
 Pradedamos pažeidinėti ar tapti neaiškios profesinės ribos; 
 Kyla įtarimų dėl bet kokio pobūdžio klientų išnaudojimo ar prievartos. 

E. Onboardingo kontrolinis sąrašas naujam darbuotojui 

(paruoštas grafikui) 

Per pirmąsias dvi savaites naujas darbuotojas / savanoris patvirtina parašu: 



 Aš esu pilnai susipažinęs su 6 organizacijos principais ir moku taikyti bazinius 
komunikacijos scenarijus; 

 Aš puikiai suprantu konfidencialumo taisykles ir žinau, kur brėžiamos jo ribos; 
 Man žinoma pranešimų apie incidentus tvarka ir aš moku rasti bei užpildyti 

incidento anketą; 
 Aš aiškiai žinau savo profesines ribas (dėl kontaktų, transportavimo, dovanų ir 

socialinių tinklų); 
 Turiu nuolatinę prieigą prie aktualaus nukreipimo žemėlapio ir žinau eskalavimo 

algoritmus; 
 Žinau, į ką komandos viduje galiu kreiptis pagalbos ir kaip pateikti ataskaitą po 

sunkaus atvejo. 

5.2 Supervizijos ir atvejų aptarimai 

Nuolatinis darbuotojų palaikymas yra pagrindinis skydas, saugantis personalą nuo 
perdegimo bei užtikrinantis aukštą paslaugų kokybę. Tai neleidžia darbuotojui likti 

izoliuotam su sunkiomis profesinėmis naštomis. 

A. Reguliarios ir struktūrizuotos supervizijos: 

Minimalus standartas: Ne rečiau kaip kartą per mėnesį vykstančios individualios arba 
grupinės supervizijos visiems darbuotojams, dirbantiems tiesioginiame kontakte su 
klientais (jei darbas vyksta ypač intensyviomis krizinėmis sąlygomis – dažniau). 

Supervizijos metu analizuojama: 

 Giluminė atvejų refleksija (rizikų vertinimas, ribų išlaikymas, tolesnė strategija); 
 Emocinis darbo poveikis darbuotojui („Kas iš pastarųjų istorijų labiausiai tave 

asmeniškai užkabino ar įstrigo?“); 
 Etinės dilemos ir sudėtingos aklavietės situacijos; 
 Darbo krūvio peržiūra ir realistiškas užduočių planavimas; 

 Darbuotojo mokymosi tikslai bei paramos poreikiai. 

Auksinė taisyklė: Supervizija jokiu būdu nėra darbo rezultatų ar efektyvumo vertinimas 

(performance review). Tai maksimaliai saugi, nevertinanti ir palaikanti erdvė darbuotojo 
augimui bei higienai. 

B. Trumpieji aptarimai po sudėtingų atvejų (Debriefingai) 

Po emociškai sunkių, intensyvių įvykių (pranešimo apie smurtą, ūmios krizės 
suvaldymo) komanda privalo turėti galimybę išsiventiliuoti. 

Aptarimų tipai: 



 Mikro-aptarimas (5–10 min.): Skubus situacijos įvertinimas ir artimiausių 
veiksmų suderinimas iškart po įvykio; 

 Kolegialus aptarimas (20–30 min.): Komandos susitikimas dienos pabaigoje 
emocinei iškrovai ir abipusiam palaikymui; 

 Klinikinė / Psichologinė konsultacija: Organizuojama pasitelkiant išorės 

specialistus po ypač sunkių, sukrečiančių incidentų. 

 

Mikro-aptarimo (Debriefingo) struktūra: 

1. Kas tiksliai įvyko (tik objektyvūs faktai)? 
2. Kokių skubių veiksmų jau ėmėmės ir ką privalome padaryti artimiausiu metu? 
3. Kaip šią akimirką emociškai ir fiziškai jaučiasi su atveju dirbęs darbuotojas? 
4. Kokios paramos darbuotojui reikia dabar (pertraukos, likusios dienos laisvos, 

individualios supervizijos)? 

C. Aiškus ir nestigmatizuojantis pagalbos prašymo 

mechanizmas: 

Sukurkite aplinką, kurioje prašyti paramos yra normalu, o ne gėdinga: 

 Įdiekite „raudonos vėliavėlės“ sistemą, leidžiančią darbuotojui signalizuoti 
kolegoms apie ūmų emocinį perkrovimą susitikimo metu; 

 Užtikrinkite galimybę paprašyti trumpos pertraukos ar laikinos rotacijos į 
ramesnes užduotis be jokių finansinių ar vadybinių nuobaudų; 

 Paskirkite aiškų asmenį, atsakingą už darbuotojų gerovę (HR specialistą, 
saugumo vadovą ar padalinio vadovą); 

 Suteikite aiškias galimybes gauti profesionalią išorės psichologinę pagalbą. 

Komandos nuostata 

 Pagalbos prašymas laiku yra aukšto profesionalumo ir brandos ženklas, 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 procesų organizavimas pačioje įstaigoje. 



A. Darbo krūvio ribojimas ir užduočių rotacija: 

Organizacija privalo aiškiai apibrėžti: 

 Realistiškas maksimalias darbo krūvio ribas vienam etatui; 
 Maksimalų leidžiamų sunkių, intensyvių tiesioginių kliento susitikimų skaičių per 

vieną dieną; 
 Privalomą darbuotojų rotaciją iš pačių karščiausių taškų (pvz., pirmojo priėmimo 

ar krizių valdymo); 
 Griežtai apsaugotas valandas darbotvarkėje, skirtas tik administravimui, 

dokumentų pildymui ir tolesnių veiksmų planavimui (kad darbuotojui netektų bėgti 
nuo vieno kliento prie kito be atokvėpio). 

 Pavyzdinės taisyklės: „Ne daugiau kaip X sudėtingų pirminių priėmimų per 
dieną“, „Po krizinės sesijos privalomai skiriamas laikas žemo intensyvumo 

užduotims“, „Rotacija iš krizinių skambučių linijos kas Y savaičių“. 

B. Privalomos pertraukos po didelio intensyvumo sesijų: 

Po emociškai sunkių susitikimų darbuotojo nervų sistemai būtina fiziškai sugrįžti į 
balanso būseną. 

Minimalus standartas: 

 10–15 minučių visiškai apsaugota pertrauka iškart po sunkaus pokalbio; 
 Įrenkite tylesnę, ramią vietą biure (poilsio kambarį), kur darbuotojas gali pabūti 

vienas; 
 Suteikite oficialų leidimą atidėti visas kitas neskubias užduotis, jei darbuotojo 

būsena reikalauja ilgesnio atsigavimo. 

Paprasti „įžeminimo“ (Grounding) pratimai darbuotojams pertraukos metu: 

 Stiklinė šalto vandens + lėtas, sąmoningas kvėpavimas + trumpas 
pasivaikščiojimas aplink pastatą; 

 Greitas, palaikantis pasisveikinimas su kolega, pasidalijant būsena; 
 Trumpas mintis išvalantis užrašas sąsiuvinyje: „Štai ką aš šiandien padariau ir 

palieku darbe, o štai šios naštos aš neprivalau neštis namo.“ 

C. Psichologinės pagalbos prieinamumas personalui: 

Esant finansinėms galimybėms, organizacija privalo garantuoti: 

 Nemokamas individualias psichologo konsultacijas darbuotojams; 
 Reguliarias grupines refleksijos ir patirties pasidalijimo sesijas (kas mėnesį arba 

kas ketvirtį); 



 Kokybiškus praktinius mokymus apie antrinį trauminį stresą, perdegimą ir 
asmenines įveikos strategijas. 

 Svarbiausia: Ši parama privalo būti visiškai konfidenciali ir realiai prieinama, o ne 
egzistuoti tik kaip gražus įrašas metinėje ataskaitoje. 

D. Komandos susitarimai dėl skaitmeninės higienos ir 

ryšio po darbo valandų: 

Griežtų ribų nustatymas ne darbo metu apsaugo personalo asmeninį gyvenimą bei 
užkerta kelią nesveikai klientų priklausomybės dinamikai. 

Aiškiai apsibrėžkite ir komunikuokite klientams: 

 Kas tiksliai yra laikoma „kritine skubia situacija“, o kas gali palaukti darbo dienos; 
 Kas iš darbuotojų yra oficialiai budintis (jei tokia funkcija numatyta) ir kokiu laiku; 
 Kaip klientai gali savarankiškai rasti krizinę pagalbą mieste naktimis ar 

savaitgaliais (automatiniai atsakymai el. paštu ar žinutėmis); 
 Oficialius terminus, per kiek laiko darbuotojai įsipareigoja atsakyti į neskubias 

užduotis/žinutes (pvz., per 2 darbo dienas); 
 Griežtą draudimą darbuotojams dalytis asmeniniais telefonų numeriais ar 

asmeninėmis socialinių tinklų paskyromis su klientais. 

Pavyzdinė automatinio atsakymo formuluotė:  

 „Sveiki, ačiū už jūsų žinutę. Į jūsų užklausą atsakysime per 2 darbo dienas. Jei 
šiuo metu esate nesaugioje aplinkoje arba išgyvenate ūmią krizę, prašome 
nedelsiant skambinti vietos skubios pagalbos tarnyboms telefonu [numeris] arba 
kreiptis į krizių centrą adresu [adresas].“ 

5.4 Komandos kultūra: Traumą atliepiančio 

požiūrio gyvavimas kasdienybėje 

Tikroji organizacijos kultūra yra tai, kaip darbuotojai elgiasi ir bendrauja tuomet, kai jų 

nemato vadovai. Traumą atliepianti kultūra stovi ant trijų banginių: 

 Psichologinis saugumas:  

Kiekvienas komandos narys gali drąsiai kelti abejones, kalbėti apie savo baimes ar 
profesinius nepasitikėjimus, nebijodamas pasmerkimo, pašaipų ar neigiamų 
pasekmių karjerai. Padarytos klaidos analizuojamos konstruktyviai – kaip pamoka 
visai komandai, o ne ieškant kaltų ir juos baudžiant. Darbuotojai ankstyvose 

stadijose drąsiai sako: „Man per sunku, man reikia pagalbos“. 



Nuoseklus sveikų ribų išlaikymas:  

 Visa komanda veikia kaip vieningas organizmas – visi vienodai supranta, kokias 
paslaugas teikiame, o ką privalome nukreipti partneriams. Darbuotojai 
nekonkuruoja tarpusavyje bandydami tapti „geresniais ar labiau pasiaukojančiais 
gelbėtojais“ kliento akyse, nes suvokia, kad toks elgesys kenkia visai sistemai. 
Sveikų ribų brėžimas yra palaikomas ir skatinamas vadovybės, o ne vertinamas 

kaip motyvacijos trūkumas. 

Refleksija grįsta kasdienybė: 

 Komanda reguliariai susirenka ne tik tam, kad suskaičiuotų atliktas užduotis, bet 
ir tam, kad nuoširdžiai atsakytų į klausimus: Kas pastaruoju metu mums pavyko 
puikiai? Kur patekome į aklavietę? Ką savo procesuose privalome keisti jau 
šiandien, kad dirbtume saugiau ir efektyviau? 
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