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Pomoc ofiarom przemocy $wiadczona online rozni si¢ zasadniczo od wsparcia udzielanego
bezposrednio w kontakcie bezposrednim i powinna by¢ poprzedzona swojego rodzaju audytem
oraz starannym przygotowaniem catej organizacji. Wymaga ona wdrozenia szeregu dziatan na
roznych poziomach zarzgdzania. Kluczowym obszarem sg kompetencje personelu organizacji,
gdyz powinny by¢ one dostosowane do funkcjonowania w
,przestrzeni wirtualnej”. Odpowiednie kompetencje personelu daja podstawe do wdrozenia
technik pracy z klientem (np. rozpoczecie sesji, zakonczenie sesji, techniki komunikacji),
ktorych opis stanowi przedmiot tego opracowania. Dobrym przyktadem skutecznego
wdrozenia ustug dla ofiar przemocy i adaptacji kompetencji pracownikow stanowig dziatania
podjete przez fundacj¢ Victims Support Malta (VSM), ktora w 2014 r. wspdlnie z organizacja
SOS Malta uruchomita ustuge Victims Support Online tj. ustuge online zapewniajaca m.in.
wsparcie ofiarom przemocy domowej za posrednictwem czatu i poczty elektronicznej. W
marcu 2020 r. fundacja VSM uruchomita wsparcie dla ofiar przemocy za posrednictwem kanatu
wideo online.

Realizacja ustug wsparcia online wydaje si¢ by¢ kluczowa 1 warta uwagi z co najmniej dwoch
powodow. Po pierwsze, pandemia i wynikajaca z niej konieczno$¢ ograniczenia kontaktow
spotecznych w drastyczny sposob uwydatnity wystepowanie w Polsce, ale i praktycznie na
calym $wiecie, zjawiska przemocy domowej. Skala i nasilenie zjawiska przemocy wymaga
podjecia od instytucji wsparcia nowych dziatan. Jedng z nich jest §wiadczenie wsparcia online
jako alternatywy lub uzupehienia dotychczas podejmowanych dziatan. Po drugie, wdroZenie
wsparcia online dla ofiar przemocy, nie jest bardziej skomplikowane, ani co wiecej, bardziej
pracochtonne od innych form wsparcia i wydaje si¢, ze W Polsce moze by¢ wdrazane na
poziomie lokalnym w podstawowym zakresie przez chociazby organizacje pozarzadowe lub
osrodki pomocy spotecznej. Niniejszy mini-przewodnik stuzy jako wprowadzenie do tej
tematyki i ma za zadanie pokazanie praktycznych aspektow budowania kompetencji personelu
na przyktadzie dobrych praktyk stosowanych na Malcie przez fundacje VSM. Opracowanie to
nie stanowi kompendium wiedzy w tej dziedzinie, lecz zestawienie praktycznych doswiadczen

fundacji VSM, ktére z powodzeniem moglyby zosta¢ przeszczepione na polski grunt.
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Chociaz dotychczas przeprowadzono niewiele badan na temat skutecznoSci wsparcia i
interwencji na rzecz ofiar przemocy, istniejag dowody, ze wykorzystanie narz¢dzi ICT do
prowadzenia interwencji psychologicznej i psychoterapeutycznej, wskazuje na ich przydatnoseé.
Pomimo faktu, ze wsparcie przez Internet jest stosunkowo nowym obszarem dziatalnosci,
istniejg specjalistyczne wyrazenia lub terminy do stosowania w tym obszarze. Zostaty one
zdefiniowane np.: jako poradnictwo online, terapia online, poradnictwo internetowe, terapia
internetowa, e-terapia, e-poradnictwo, wirtualna terapia, doradztwo internetowe. Formy
wsparcia przez Internet obejmuja szeroki zakres metod, ktore moga obejmowac rdzne rodzaje
interakcji pomigdzy uzytkownikiem a specjalista. Generalnie, wsparcie udzielane online mozna

pogrupowaé w nastepujace kategorie:

« Interwencja / wsparcie internetowe;

» Wsparcie online;

* Oprogramowanie do obstugi przez Internet;

* Blogi, fora i internetowe grupy wsparcia roéwiesnikow;

* Inne formy samoobstugowego wsparcia online.

Wsparcie przez online obejmuje programy edukacyjne, programy interwencyjne i
terapeutyczne swiadczone przez Internet. Programy te r6znig si¢ rodzajem dostarczanych tresci

multimedialnych oraz poziomem interaktywnosci i informacji zwrotne;j:

* Programy edukacyjne realizowane przez Internet, ktorych celem jest promowanie wiedzy i
swiadomo$ci na temat okreSlonego problemu. Programy te maja gldwnie charakter
informacyjny, ale moga zawiera¢ pewna doz¢ interaktywnosci uzyskiwana dzigki informacjom
zwrotnym. Moga one by¢ przekazywane przez: specjalistow, za posrednictwem poczty
elektronicznej, czatu, wideokonferencji, za posrednictwem forow i czatow lub by¢ do pewnego

stopnia zautomatyzowane, za pomocg formularzy ewaluacyjnych i quizow online.

* Programy terapeutyczne prowadzone przez Internet, ktore maja na celu modyfikacje wzorcow
myslowych, zachowan, postaw u klientow wymagajacych rozwigzania okre§lonych

probleméw. Programy te zazwyczaj sktadajg sie z ustrukturyzowanych modutéw réznigcych
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si¢ zawarto$cig, czesto posiadajacych wbudowane mechanizmy uzyskiwania informacji

zwrotnej.

Wsparcie online, swiadczone przez eksperta na odlegto$¢ moze by¢ realizowane w sposob
synchroniczny lub asynchroniczny, jednemu lub wigkszej liczbie uzytkownikow. Badania
wskazuja, iz ze wzgledu na fakt, iz z regulty komunikacja (szczeg6lnie komunikacja pisemna)
za posrednictwem narzedzi ICT odbywa si¢ w wolniejszym tempie, wsparcie online, narzedzia
interwencyjne, uslugi lub programy s3 szczegoélnie odpowiednie dla uzytkownikow z
problemami, ktore nie sg szczegolnie skomplikowane. W tym kontekscie przed uruchomieniem
takiej ustugi, wazne jest rOwniez przeanalizowanie, w jaki sposob narze¢dzia, ustugi i programy
wsparcia online wpisujg si¢ w cele interwencji danej organizacji. Wsparcie na odlegtos¢ jest
wykorzystywane gtownie celem zapobiegania, interwencji krotkoterminowej i zapobiegania
nawrotom oraz w realizacji dziatan majacych na celu wzrost poziomu wiedzy. Wsparcie online
dla ofiar przemocy moze koncentrowaé si¢ na konkretnych formach interwencji, ktore
dostarczaja informacji, praktycznego i emocjonalnego wsparcia i majg na celu zapobieganie
wtornej wiktymizacji. Korzystanie ze wsparcia przez Internet mozna rowniez rozwazyc
analizujac stopien znajomosci technologii informacyjno-komunikacyjnych: ludzie, ktorzy sa
bardziej przyzwyczajeni do nawigacji i komunikowania si¢ za posrednictwem technologii
informacyjno-komunikacyjnych i Internetu, czeSciej uzywaja ich jako $rodka dostepu do
informacji i wsparcia oraz rozwiazuja konkretny problem. Ponadto sa bardziej otwarci na
wsparcie online jako skutecznej metody rozwigzywania probleméw. Zgodnie z tg perspektywa
mtodsza populacja jest postrzegana jako preferowana grupa uzytkownikéw do wsparcia przez

Internet, gdyz zwigksza tatwoscig przychodzi jej postugiwanie si¢ narzedziami ICT i

Internetem.
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2. KOMPETENCJE EKSPERTOW SWIADCZACYCH USLUGI WSPARCIA ONLINE

Wsparcie ofiar przemocy, swiadczonych zarowno bezposrednio - twarza w twarz, jak i na
odlegto$¢ (telefonicznie lub przez Internet), wymaga oprocz umiejetnosci czysto technicznych
specyficznych kompetencji interpersonalnych. Kompetencje eksperta to cechy osobowosci i
umiejetnosci, ktore sg wazne we wspieraniu, informowaniu i prowadzeniu interwencji na rzecz
ofiar przemocy. Ekspert §wiadczacych takie ustugi musi by¢ w stanie dostosowac¢ si¢ nie tylko
do tego obszaru pracy, ale tez do kontekstu, w ktorym udzielane jest wsparcie na rzecz ofiar

przemocy.

Wymagane kompetencje osobiste mozna pogrupowaé wedhug nastepujacych kluczowych

obszarow:

1) Umiejetnosci interpersonalne

Ekspert powinien by¢ w stanie nawigzywac i zarzadzac relacjami miedzyludzkimi podczas
udzielania wsparcia nie tylko ofiarom przemocy, ale takze z ich rodzinom, przyjaciotom,
bliskim, wspotpracujac z innymi specjalistami i podmiotami partnerskimi zaangazowanymi W
proces wsparcia. Jesli ekspert czuje, ze nie jest w stanie lub nie spelnia warunkow niezbednych
do zarzadzania relacjami, powinien rozwazy¢ odmowe udziatu w prowadzeniu interwencji z
ofiarami przemocy. Umiej¢tnosci interpersonalne sg przydatne zwlaszcza w poczatkowej fazie
wsparcia. Zgodnie z procedurami okreslonymi przez dang organizacj¢ w tym takze VSM,
rozpoczynajac rozmowe¢ z klientem ekspert powinien przedstawi¢ si¢ po nazwisku lub
pseudonimie, nastepnie poinformowac o kwestiach poufnosci i prywatnosci zwiagzanych z
ustugg wsparcia za posrednictwem Internetu oraz przekaza¢ swojemu rozméwcy informacje na
temat warunkow korzystania z ustugi. Kluczowym elementem rozmowy ,,pierwszego
kontaktu” jest dazenie do ustalenia przyczyny lub motywu kontaktu oraz zwrdcenie uwagi na
stan emocjonalny klienta, wystuchanie go. Ekspert powinien wykaza¢ empati¢ i zrozumienie
dla sytuacji klienta, jego uczu¢ oraz podkresli¢ odwage podjecia decyzji 0 nawigzaniu kontaktu
Ekspert powinien zebrac¢ jak najwiecej konkretnych informacji o ofierze przemocy, zwtaszcza
danych takich jak imi¢ i nazwisko, kontakt oraz lokalizacja (w przypadku wystapienia Sytuacji

kryzysowej) i przeanalizowac bezpieczenstwo klienta.
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Zarzadzanie emocjami

Wazne jest, aby eksperci byli w stanie zidentyfikowac i zarzadza¢ swoimi emocjami w Sytuacji
podejmowania interwencji w sytuacji kontaktu z ofiarami przemocy. Praca w tym obszarze
wigze si¢ z wysokimi wymaganiami natury emocjonalnej, kontroli i nieulegania emocjom, z
ktorymi dziela si¢ osoby otrzymujace wsparcie. Na zdolno$¢ ekspertow do zarzadzania
wlasnymi emocjami mogg rowniez wptywaé ich wlasne doswiadczenia i sytuacja zyciowa.
Rownie wazna jest zdolno$¢ ekspertow do samodzielnego identyfikowania sytuacji lub

momentow, w ktorych nie s w odpowiednim stanie do udzielenia wsparcia ofiarom przemocy.

Tolerancja i szacunek

Niezbedne jest, aby ekspert wyrazat szacunek i tolerancj¢ do wszelkich cech, wartosci, tradycji
I przekonan ofiar przemocy, o ile nie sa one sprzeczne z zasadami organizacji lub
obowigzujagcym ustawodawstwem. Szacunek i tolerancja sg jeszcze wazniejsze, gdy wartosci,

tradycje lub przekonania ofiary przemocy roznig si¢ od tych, ktorymi kieruje si¢ sam ekspert.

Wspolczucie i empatia

Zdolnos¢ do postawienia si¢ W innym miejscu lub wyobrazenia sobie siebie ,,w skorze innego”
ma kluczowe znaczenie, szczegolnie dla osdb zapewniajacych wsparcie i pracujgcych z
ofiarami przemocy. Spojrzenie na sytuacj¢ z perspektywy ofiary przemocy, a takze umiejetnosé
postrzegania i rozumienia uczu¢ sa wazne dla ustanowienia relacji wsparcia i zaufania miedzy
ekspertem a klientem. Takie kompetencje moga znacznie przyczyni¢ si¢ do sukcesu
prowadzonej interwencji. Empatia nie oznacza, ze ekspert powinien ptaka¢ lub by¢ nadmiernie
poruszony opisem przedstawionym przez klienta. Wazna jest umiejetnos¢ profesjonalnego
zarzadzania emocjami. Taki stan rownowagi jest kluczowy, poniewaz pozwala ofierze
przemocy rozpoznaé¢ eksperta jako osobg godna zaufania, ktora jest przygotowana do pracy i

posiada odpowiednie do tego kwalifikacje.

Umiejetno$ci techniczne
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Oprécz wymienionych powyzej kompetencji, interpersonalnych i osobistych, ekspert powinien
posiada¢ umiej¢tnosci techniczne, gdyz odgrywajg one kluczowe znaczenie w zachowaniu
wysokiej jakosci prowadzonej interwencji. Kompetencje te powinny dotyczyé kwestii
teoretycznego i wiktymologicznego zrozumienia réoznych form przemocy, konsekwencji i
oddziatywania przemocy na psychike ofiary, potrzeb i praw ofiar, ram prawnych oraz
konsekwencji prawnych i spotecznych stosowania przemocy. Powinno ono takze obejmowaé
wiedze na temat kwestii etycznych zwigzanych ze wsparciem oraz kodeksoéw etycznych i zasad
postgpowania organizacji. Ponadto wsparcie online ofiar przemocy wymaga rowniez
specjalistycznego szkolenia w zakresie korzystania z ICT i Internetu, ktore wyposazy w

umiejetnosci techniczne.

Podstawowe tresci szkoleniowych do prowadzenia wsparcia online powinny obejmowac

nastgpujace obszary tematyczne:
* teoretyczne ramy wsparcia online i majace zastosowanie pytania etyczne i prawne;

 obstuga komputera i innych urzadzen oraz korzystania z Internetu i ICT (znajomo$é

technologii);
» obstuga narzedzi online wykorzystywanych do zapewniania interwencji;
* narzgdzia i strategie ochrony prywatnosci i poufno$ci wsparcia online;

* budowanie zdolnosci ekspertow do przekazywania informacji o zagrozeniach i $rodkach,

ktore klient powinien podja¢ w celu zapewnienia ich prywatnosci i poufnosci;
* kompetencje w zakresie sposobow komunikacji przez Internet;
» stosowanie procedur udzielania wsparcia online ofiarom przemocy.

Oproécz przedstawionych powyzej umiejetnosci technicznych zalecane jest rowniez zapoznanie
si¢ z innymi obszarami takie jak na przyktad: znajomo$¢ kontekstu spotecznego i kulturowego

klienta oraz umiejetnosci dostosowania jezyka i podej$cia do cech klienta szukajacego

wsparcia.
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3. TECHNIKI OTWARCIA SESJI WSPARCIA ONLINE

Ponizej przedstawione zostang wytyczne dotyczace sesji internetowej wsparcia prowadzonej z
ofiarg przemocy. W tym Kkonkrethym przypadku nie faworyzujemy jakie$ okreslonej
synchronicznej formy wsparcia przez Internet umozliwiajgcej wytworzenie zwrotnej interakcji
miedzy klientem a ekspertem. Proponowana struktura sesji wsparcia online moze stanowic¢
wstep do przygotowania solidnego fundamentu, ktory kazda organizacja bedzie mogla

dostosowac do roéznych form wsparcia przez Internet.

Przyktad:

Ekspert (na poczatku sesji): ,,Dzien dobry [imi¢ Klienta]. Dzigkujemy za skontaktowanie si¢ z

nami. Nazywam si¢ [imi¢/ nazwisko / pseudonim eksperta]”.
Ogolne zlecenia na temat przygotowania i wdrozenie otwarcia sesji wsparcia online:

« Swiadczac wsparcie online W sytuacji kryzysowej (pamietamy, ze towarzysza jej emocje
klienta np. ptacz, zawstydzenie, niezdecydowanie itp.), ekspert powinien, po pierwsze, skupic¢
si¢ na zapewnieniu ofierze wsparcia emocjonalnego. Wazne jest zrozumienie emocji i reakcji
klienta, wyjasnienie ,,normalno$ci” reakcji emocjonalnych oraz docenienie odwagi w
mowieniu o do$wiadczeniu bycia ofiarg przemocy. Dopiero po upewnieniu si¢, ze klient jest
emocjonalnie przygotowany do otrzymywania, ekspert powinien przystapi¢ do gromadzenia

informacji.
Przyktad:

Ekspert (w przypadku, gdy klient wykazuje oznaki zdenerwowania / niepokoju): ,,Rozumiem,

ze si¢ tym denerwujesz ... Jestem tutaj by pomoc ci. Nie spiesz si¢”.

W poczatkowej fazie sesji wsparcia online, a mianowicie podczas zbierania danych na temat
motywow klienta ubiegania si¢ o wsparcie, ekspert powinien zadawaé pytania otwarte, ktore

pomagaja zgromadzi¢ wigcej informacji o zgtaszanym problemie.
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4. ANALIZA WARUNKOW SWIADCZENIA POMOCY ONLINE

Realizujac wsparcie online wazne jest, aby zdawac¢ sobie sprawe z zalet i wad zwigzanych z
korzystaniem technologii informatycznych i Internetu. Potencjalne wady moga zostaé
zrownowazone przez potencjalne korzysci: na przyktad wsparcie online moze by¢ szczegolnie
korzystne dla niektorych kategorii klientow (osoby mtode). Cele i cechy narzedzia online
powinny by¢ odpowiednio zdefiniowane, tak aby zaspokoi¢ potrzeby przedstawione przez
klienta oraz rozwigza¢ jej problem. Organizacja powinna na wst¢pnym etapie okresli¢
parametry, ktére nalezy wzig¢ pod uwage w analizie adekwatno$ci narzedzi, ustug lub
programow wsparcia przez Internet i dostosowaé je do kontekstu, cech klienta i zaistniatej
sytuacji. Dlatego w kontaktach z ofiarg przemocy poszukujacej wsparcia za posrednictwem
narzedzia internetowego wazne jest zrozumienie niektorych aspektow, takich jak te,

przedstawione ponizej:

Wsparcie klienta:

» umowa (ustna) z ofiarg przemocy dotyczaca warunkow korzystania z pomocy online;

* problem przedstawiony przez Klienta oraz to, czy ushuga $wiadczona online i z ktorego
zamierzajg skorzysta¢ jest adekwatna (np. czy przedstawiony problem jest zwigzany z sytuacja

przemocy? Czy kwalifikuje si¢ jako nagly wypadek medyczny?);

» wiedza organizacji na temat istniejacych ustlug w okolicy, przewidujaca ewentualne

skierowanie do przeprowadzenia interwencji bezposredniej;

» preferencje klienta dla sposobu swiadczenia wsparcia lub interwencji (np. osobiscie, telefon,

e-mail, czat, itp.);
» cechy klienta, ktore moga utrudnia¢ korzystanie z narzedzia online (np. jezyk, kultura);

» cechy klienta, ktore moga ograniczac zakres interwencji (np. w przypadku dzieci).

Narzedzia ICT:
9
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« dostep Kklienta do Internetu i komputera lub innego urzadzenia;

* bezpieczenstwo 1 prywatnos¢ klienta podczas korzystania z ustugi lub programu online;

* wiedza i doswiadczenie klienta w korzystaniu z komputerow lub innych urzadzen i Internetu;
» doswiadczenie 1 umiejgtnosei klienta w komunikacji za posrednictwem narzedzi ICT.

Przedstawiona powyzej lista kontrolna ma charakter orientacyjny. Podobng  metodg
gromadzenia tego rodzaju informacji nalezy wybra¢ zgodnie z potrzebami organizacji, ktora

zaklada, ze:
» zbieranie informacji moze odbywac si¢ nieformalnie, poniewaz utatwia ona komunikacje;

* zbieranie informacji moze odbywaé si¢ w uporzadkowany sposdb poprzez zadawanie
klientowi szczegbtowych pytan obejmujacych wyzej wymienione punkty oraz inne ktore

organizacja uwaza za istotne.

Na poczatku sesji wsparcia online wazna jest takze ocena bezpieczenstwa ofiary przemocy
podczas korzystania z narzedzia, ustugi lub programu wsparcia online. Organizacja i ekspert
powinni dgzy¢ do zrozumienia, czy klient ma odpowiednie warunki do otrzymania wsparcia
przez Internet w sposob bezpieczny i zachowaniem zasad prywatnosci uwzgledniajac

mianowicie kwestie:
* miejsca (publiczne lub prywatne), w ktorym si¢ znajduja;

* urzadzenia (osobiste lub publiczne) uzywane do uzyskiwania dostepu do narzedzia, ustugi

online oraz mozliwos¢ z korzystania dostgpu przez osoby trzecie;

* Internetu (sie¢ publiczna lub zamknieta, Wi-Fi), ktory jest uzywany do uzyskiwania dostepu

do ustugi wsparcia online;

* sprawdzenia, czy uzywane urzadzenia s3 monitorowane przez osoby trzecie, Np. przez

sprawce przemocys;
» mozliwosci zaskoczenia przybyciem o0sob trzecich, w tym sprawcy przemocys;

* znajomosci kontaktéw awaryjnych, ktore mozna wykorzysta¢ w razie potrzeby;
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« alternatywnego kontaktu udostepnionego przez klienta do wykorzystania w razie potrzeby;

* znajomoscCi zachowan zwigzanych z bezpieczenstwem, ktore nalezy zastosowaé przed, w

trakcie i po udzielaniu wsparcia przez Internet.

Ekspert powinien umie¢ poinformowa¢ klienta o alternatywnych formach kontaktu z
organizacja, z ktorych moga skorzystaé, jesli wystapia problemy natury technicznej lub inne
przeszkody w realizacji wsparcia online oraz zdefiniowac¢ strategie bezpieczenstwa okreslajac

sytuacje w ktorych sa realizacja wsparcia online jest przerwana przez osoby trzecie i sprawce.
Oto niektdre przyktady:

« okreslenie hasta, ktore ostrzegaja eksperta o przybyciu osob trzecich, obecnosci sprawcy

przemocy lub wystapienia innych, istotnych i nieprzewidzianych okolicznosci

» 0soba prowadzaca rozmowe¢ powinna nauczy¢ si¢ (najlepiej na pamiec¢) przydatnych

kontaktéw i numerdw alarmowych do wykorzystania w sytuacjach awaryjnych;

+ poinformowanie klienta o zachowaniach zwigzanych z bezpieczefstwem, ktore powinna

zastosowac przed, w trakcie i po korzystania ze wsparcia online;

* usuniecie historii rozmowy ze ekspertem zaraz po zakonczeniu procesu komunikacji online
tak szybko, jak to mozliwe, w przypadku, gdy komunikacja z jakiego§ powodu zostala

przerwana.

11

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Unia Europejska 2
Europejski Fundusz Spoteczny A



A

J
{ ¥ DROGA VSM
L )
5. PRZYGOTOWANIE DO PROWADZENIA WSPARCIA ONLINE

Okreslenie zawarto$ci sesji wsparcia online powinno koncentrowaé si¢ na zbieraniu
szczegdlowych informacji o sytuacji, problemie lub do§wiadczeniu, ktore motywowaty kontakt
klienta za posrednictwem internetowego narz¢dzia wsparcia. Powinno ono réwniez
koncentrowac si¢ na reagowaniu i zwickszaniu zaufania migdzy klientem a ekspertem. Na tym
etapie sesji cele moga by¢ zréznicowane, w zaleznosci od narzedzia stuzacego zapewnieniu

wsparcia online oraz grup docelowych.
Oto przyktady niektorych z nich:

« uzyskanie informacji na temat sytuacji przemocy wraz ze szczeg6tami na temat okolicznosci
przemocy (np. gdzie si¢ wydarzyla, co si¢ stato, kto byl sprawcg), ich dotkliwosci i
czestotliwosci, rodzaju relacji klienta ze sprawca przemocy, podjetych srodkéw ochrony oraz

istnieniu nieformalnej sie¢ wsparcia (np. rodzina, przyjaciele, koledzy z pracy);
» zadawanie pogtebionych pytan, sprawdzenie powodow nawigzania kontaktu;

* wyjasnienie i informowanie klienta o dynamice i formach przemocy zwykle zwigzanych z

rodzajem przemocy, ktorej do§wiadczyla;

* ocena ryzyka ponownej wiktymizacji, umozliwiajagc zdefiniowanie 1 przekazanie klientowi
przemocy strategii bezpieczenstwa, ktére moze wykorzysta¢ dla swojej przysztej ochrony i

zwiekszenia bezpieczenstwa,;
» zidentyfikowanie potrzeby ofiary przemocy;
» odpowiedzenie na prosbe ofiary przemocy lub podanie przyczyny nawigzania kontaktu.

Poniewaz tempo komunikacji za posrednictwem ICT jest zwykle wolniejsze, szczegolnie gdy
odbywa si¢ pisemne, wazne jest, aby zaplanowac¢ i regulowaé sposoby przekazywania
informacji. Musi ono by¢ zrownowazone i odpowiadaé, przede wszystkim, potrzebom ofiary
przemocy. Réwnowaga ta polega na zmniejszeniu liczby pytan zadawanych klientowi w
poréwnaniu z sesjag 0dbywajacej si¢ bezposrednio. Podczas procesu komunikacji online
niezbedne jest uwazne ,,shuchanie” klienta, okazywanie empatii i zrozumienia dla uczué, reakcji

i znaczen przypisywanych przez klienta doswiadczeniu przemocy lub przestepstwa.
12
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Przyktad:

Ekspert (podczas sesji): ,,Dobrze, ze ze mng rozmawiasz (...). Wiem, ze nawigzanie kontaktu

musiato by¢ dla ciebie bardzo trudne”.
Praktyczne zalecenia od ekspertow VSM:

* Pytania powinny by¢ bezposrednie i koncentrowac si¢ na problemach przedstawionych przez

klienta.

* Po kazdym pytaniu ekspert powinien poczeka¢ na odpowiedz Klienta, zanim przejdzie do

nastgpnego pytania lub wiadomosci.

* Pytania powinny koncentrowac si¢ na jednym temacie na raz. Przej$cie z jednego tematu do

drugiego musi by¢ przeprowadzone poprzez wyrazne wskazanie zmiany tematu.

Przyktad:

Ekspert (podczas sesji): ,,Bardzo dobrze. Porozmawiajmy teraz o (...)”.
Praktyczne zalecenia ekspertow VSM:

* Specjalista nie powinien przerywac klientowi, gdy ten pisze na klawiaturze.

» Wazne jest, aby regularnie pyta¢ klienta, czy czuje si¢ dobrze piszagc w tempie, w ktorym

rozwija si¢ interakcja.

» Kazdy klient posiada pewien stopien kompetencji technologicznych (w tym umiejetnosci
pisania na klawiaturze), ktory wptywa na forme i szybkos$¢, z jaka sa w stanie komunikowac
si¢ ze ekspertem. Ekspert musi by¢ wrazliwy na sposob w jakim odbywa si¢ komunikacja z
klientem. Jesli klient stwierdzi, ze na przyktad rozmowa jest zbyt szybka, ekspert powinien

odpowiednio dostosowa¢ tempo do jej mozliwosci.
* Ekspert powinien by¢ w stanie dostosowac jezyk uzywany do charakterystyki klienta i by¢

szczegolnie wrazliwy na wskazniki okreslajace styl uzywanego jezyka, odpowiednio

dostosowujac swoj styl wyrazania si¢ i form¢ wyrazu;
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» W sytuacjach, gdy klient niespodziewanie przerwat konwersacje, ekspert powinien wystac¢

nowg wiadomos¢, aby ustali¢, czy klient nadal pozostaje online;

W przypadku, gdy ekspert zda sobie sprawe, ze Klient definitywnie opuscit sesj¢ online,
powinno si¢ mu Wysta¢ wiadomo$¢ z podzickowaniem za kontakt oraz przesta¢ informacje o

dostepnych alternatywnych formach kontaktu oraz poradach na temat bezpieczenstwa.

Przyktad:

Ekspert (gdy wydaje si¢, ze klient nie uczestniczy juz w spotkaniu): ,,Mam wrazenie, ze
opusciles sesje, zatem bedziemy musieli jg zakonczy¢. Dzigkuje bardzo za kontakt. Skontaktuj
si¢ z nami ponownie. Jesli chcesz, mozesz skontaktowaé si¢ tez innymi instytucjami. Mozesz
wej$¢ naszag strone internetowa, aby uzyskac¢ informacje o lokalizacji naszej organizacji i
godzinach otwarcia. Prosze pamigtaj, aby dla whasnego bezpieczenstwa jak najszybciej usunaé

wszystkie dane zwiazane z tg rozmowg”.

Bioragc pod uwage brak sygnatow niewerbalnych w komunikacji online, bardzo wazne jest, aby
ekspert starat si¢ wyjasni¢ odpowiedzi na pytania, ktore moga by¢ btednie interpretowane i

dotknigte innymi mozliwymi btgdami w komunikacji.
Przyktad:

Ekspert: ,,Powiedziates (kilka minut temu), ze si¢ boisz... Pamigtasz? Strach, ktory
odczuwasz... czy to ma zwigzek ze sprawa sadowa? (...) Wyjasnij mi prosze, czego si¢

boisz...”.

6. OCENA RYZYKA PONOWNEJ WIKTYMIZACJI
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Ocena ryzyka ponownej wiktymizacji powinna koncentrowaé si¢ na trzech gléwnych

obszarach:

1) charakterystykach Klienta, ktore mogg przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia jej podatnosci na

ponowng wiktymizacje;

2) charakterystyce i dynamice przemocy, szczeg6élnie w zakresie zwigkszonego ryzyka, gdy

istnieje zwigzek miedzy ofiarg a sprawcg przemocy;

3) cechach sprawcy przemocy, ktére moga dostarczy¢ odpowiednich wskazoéwek na temat

poziomu zagrozenia.

Ekspert moze rozwazy¢ nastgpujace obszary i zmienne, aby oceni¢ ryzyko doznania przez

ofiarg przemocy dozna nowego aktu przemocy.

Charakterystyka klienta:

Wiek, pte¢, jezyk ojczysty oraz kompetencje ustne i pisemne, trudno$ci / stopien
niepetnosprawnosci umystowej i / lub poznawczej, wczesniejsze do§wiadczenia zwigzane z
przemoca, istnienie nieformalnych form wsparcia (np. rodzina, przyjaciele, koledzy z pracy),
posiadanie dzieci, zalezno$¢ (fizyczna, emocjonalna, finansowa) od sprawcy przemocy (gdy

ofiara zna sprawce¢ przemocy).

Charakterystyka i dynamika przemocy:
« formy przemocy doswiadczane przez Klienta;
* konteksty, w ktorych ma miejsce przemoc (np. w domu, w miejscu publicznym, w pracy itp.);

* czas trwania | eskalacja przemocy (np. jak dlugo to trwa? czy przemoc stala si¢ bardziej
dotkliwa?);

* dotkliwos¢ 1 wptyw przemocy (np. czy przemoc spowodowala obrazenia ciata ? czy przemoc

wywotala objawy niedostosowania emocjonalnego i psychicznego (takie jak ataki paniki,
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intensywny strach, retrospekcje, koszmary senne, gleboki smutek lub inne objawy / oznaki) ?
czy nastgpity znaczace zmiany w zyciu klienta z powodu przemocy (np. rezygnacja z pracy /

zawodu, utrata dochodoéw)?
* czy klient zna sprawce przemocy;
* relacje ze sprawcg przemocy (np. intymne, relacje rodzinne, zawodowe i inne);

» wspolne mieszkanie ze sprawcg przemocy (np. czy ofiara mieszka w tym samym miejscu

zamieszkania co sprawca przemocy?);

» czy Klient boi si¢ sprawcy przemocy;

* czy w przesztosci doszto do przemocy wobec klienta;

* sytuacja wezesniejszych (nieudanych) prob zakonczenia przemocys;

» czy Klient wezesniej zglosit si¢ policjg.

Charakterystyka sprawcy przemocy:
- dostep do broni przez sprawceg przemocy;
- obecno$¢ problemoéw ze zdrowiem psychicznym i/ lub uzywanie narkotykéow,

- sprawca przemocy wszedt w konflikt z wymiarem sprawiedliwosci, nowe formy agresji /

przemocy ze strony sprawcy przemocy;

- proby zastraszenia dokonane przez sprawce przemocy miaty miejsce po Wystapieniu sytuacji

przemocy, ktory zmotywowat klienta do poszukiwania wsparcia;
- sprawca przemocy ma wiedze na temat stylu zycia klienta;

- sprawca przemocy probowal nawigza¢ kontakt lub zblizy¢ si¢ do klienta po epizodzie

przemocy, ktory zmotywowal go do poszukiwania wsparcia.

Wyzej wymienione zmienne majg charakter ogdlny i nie uwzglgdniaja specyficznej dynamiki
towarzyszacym niektorym rodzajom przemocy, niektorych czynnikow ryzyka zwigzanych z
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formami przemocy oraz ich oddzialywania na wzrost badz zmniejszenie ryzyka ponownej
wiktymizacji. Organizacja powinna zdecydowac i zdefiniowac sposdb gromadzenia informacji

w celu oceny ryzyka ponownej wiktymizacji:

 gromadzenie informacji moze by¢ dokonywane posrednio przez eksperta, wykorzystujac

informacje, ktore klient udostepnia podczas rozmowy;

* mozna to rowniez przeprowadzi¢ bezposrednio 1 w bardziej uporzagdkowany sposob, zadajac
konkretne pytania na temat kazdej ze zmiennych wymienionych powyzej (lub innych, ktore

organizacja uwaza za istotne).

Nalezy pamigtac, ze:

a) Ocena ryzyka ponownej wiktymizacji ma sens tylko wtedy, gdy towarzysza jej srodki, ktore
mogg pomoc ofierze poradzi¢ sobie z sytuacja i ryzykiem, w ktorym si¢ znajduje i zwigkszy¢

jej bezpieczenstwo.

b) Podczas definiowania parametréow i zmiennych w celu oceny ryzyka i okreslania sposobu
gromadzenia informacji, organizacja powinna rozwazy¢ opracowanie praktycznych informacji

i porad dla klienta.

Jesli klient zna sprawce przemocy i zostato to zidentyfikowane jako czynnik ryzyka oraz
wtornej wiktymizacji, ekspert powinien wdrozy¢ strategie zapewnienia bezpieczenstwa, takie
jak na przyklad: zapamietywanie kontaktow alarmowych na wypadek, gdyby Klient

potrzebowat pilnej pomocy oraz unikanie sytuacji bycia sam na sam ze sprawcg przemocy.

Poradnictwo i ¢wiczenia psychoterapeutyczne stosowane w terapii online przez VSM sg
zasadniczo podobne do technik stosowanych w kontakcie bezposrednim. Niektore techniki
mozna dostosowac, np. pisanie dokumentu w formacie Word i udostepnianie ekranu zamiast

pisania na kartce papieru.
W sytuacjach kryzysowych przestrzegane s3 nastepujace protokoty:

a) Klienci z myslami samobojczymi
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VSM zajmuje si¢ klientami, ktorzy napotkali 1 przezywajg trudne doswiadczenia zyciowe.

Podczas sesji u niektorych klientdow mogg pojawiac si¢ mysli samobdjcze.

1. W sytuacjach, w ktérych klienci wspominajg o myslach samobdjczych, nalezy zadac

bezposrednio nast¢pujace pytania:

» Czy myslisz o popetnieniu samobojstwa?

* Jak czesto masz te mysli?

* Czy masz plan popelnienia samobojstwa?

» Czy masz mozliwosci i §rodki, zeby popetni¢ samobdjstwo?

» Czy zastanawiale$ sig, kiedy zakonczy¢ swoje zycie (data i godzina)?

* Co ci¢ powstrzymuje przed kontynuowaniem planu (czynniki ochronne)?

2. Po doktadnej analizie tych pytan z klientem, zwykle osoba prowadzaca wsparcie w VSM jest
zobowigzana do podjecia okre§lonego dziatania. Protokot postepowania wymaga wykonania,
bez wychodzenia z pokoju, telefonu do przetozonego. Podstawowym zatozeniem w tym
przypadku jest to, aby klient, ktéry ma mysli samobdjcze, nie pozostawat bez opieki. Jesli
pracownik VSM pracuje online, powinien wyciszy¢ mikrofon, dzwonigc w tym samym czasie
do kierownika zespotu lub superwizora z prosbg o dolgczenie do sesji, tak aby ten mogt

obserwowac klienta.
3. Po wezwaniu do pokoju spotkan online psycholog lub terapeuta wspiera pracownika VSM.

4. Pracownik VSM okres§la mozliwos¢ przyjecia klienta do szpitala. Jesli klient jest oporny,
pracownik VSM bada mozliwo$¢ podzielenia si¢ tg informacjg z wybranym przez siebie
cztonkiem rodziny lub bliskim powiernikiem. Nalezy pamieta¢, ze decyzja o podjeciu tego
kroku bedzie dla klienta duzym wyzwaniem. Jesli klient jest w stabilnym stanie emocjonalnym,
idealnym rozwigzaniem jest podjecie decyzji o tym, jak nalezy postepowac, w mozliwie

porozumieniu z klientem.

5. Jezeli zostanie ustalone, ze osoba bliska klientowi tzw. powiernik lub cztonek rodziny

zostanie poinformowany o myslach samobodjczych, wezwania dokonuje ekspert, a
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przedstawiciel VSM ma za zadanie porozmawia¢ z powiernikiem lub czlonkiem rodziny.
Pracownik VSM nie pozwala klientowi na opuszczenie spotkania online i prosi go o przybycie

do biura lub udanie si¢ do miejsca, w ktorym moze mu towarzyszy¢.

6. Jesli klient wyrazi zgode na przyjecie do szpitala, pracownik VSM powinien powiadomié

karetke pogotowia o koniecznosci przybycia do biura VSM lub udania si¢ do klienta.

7. W przypadku, gdy klient zachowuje si¢ nieracjonalnie lub nie chce wspotpracowac,
kierownik zespotu VSM dzwoni po stuzby ratunkowe pod numer alarmowy, nawet w

przypadku braku jego zgody.

b) Klienci, ktorzy staja si¢ agresywni

1. Jesli klient grozi werbalnie lub fizycznie lub jest agresywny, wolontariusz lub cztonek

personelu VSM musi natychmiast zakonczy¢ sesje 1 natychmiast opusci¢ pokdj spotkan online.

2. Cztonek personelu VSM powinien wezwac Kierownika zespotu, ktory powinien natychmiast

przyj$¢ z pomoca.

3. W przypadku, gdy klient odméwi opuszczenia pokoju spotkan online, pracownik VSM
powinien natychmiast odej$¢ od biurka, zamkna¢ sesje¢, a nastgpnie natychmiast zadzwoni¢ na

policje pod numer alarmowy112.

4. VSM ma obowigzek przekazania nagrania z kamer policji, ktéra ma obowigzek wszczgcia

dochodzenia.

7. IDENTYFIKACJA POTRZEB OFIARY PRZEMOCY
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Dzigki informacjom zebranym podczas sesji wsparcia online wazne jest, aby ekspert
zidentyfikowat potrzeby wsparcia i1 ochrony ofiary przemocy. Biorgc pod uwage
udokumentowany poziom ryzyka wtornej wiktymizacji oraz zebrane informacje nalezy

okresli¢:

* Czy konieczne jest wdrozenie strategii bezpieczenstwa klienta, aby radzi¢ sobie z potencjalnie

nowymi sytuacjami przemocy?

» Czy konieczne jest zalecenie ofierze skontaktowania si¢ z policja i/lub wymiarem

sprawiedliwosci?

* Czy konieczne jest uswiadomienie ofierze potrzeby uzyskania bardziej szczegdlowego

wsparcia lub interwencji (prawnej, medycznej, psychologicznej lub innej)?

Czy konieczne jest poinformowanie klienta o mozliwym skierowaniu do innych stuzb lub

podmiotoéw (np.: skorzystania ze $wiadczen socjalnych)?

Niektore zidentyfikowane potrzeby moga ostatecznie zosta¢ zaspokojone przez organizacje¢
pierwszego kontaktu. Jednak inne potrzeby (np. pomoc medyczna | wsparcie
psychoterapeutyczne) moga wymagaé zaangazowania innych podmiotow lub organoéw
wymiaru sprawiedliwosci. W zwigzku z tym reakcja organizacji na zidentyfikowane potrzeby

ofiary przemocy bedzie zaleze¢ od:
* kompetencji i misji organizacji;

* tego czy organizacja $wiadczy dane ushugi wsparcia online lub czy beda one kierowane do

innych podmiotow;

» czy w danej spolecznosci swiadczone sg rowniez inne ustugi wsparcia (opieka zdrowotna,
pomoc socjalna, organa wymiaru sprawiedliwos¢, policja), w tym wspotpraca instytucjonalna

1 uzgodnienia pomi¢dzy ré6znymi organizacjami.
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7. Przykladowe techniki komunikacji z ofiarami przemocy podczas

prowadzenia sesji online

Techniki obecnosci sa zestawem technik, ktére maja na celu zrekompensowanie braku
fizycznej obecnosci i wykorzystaniem niewerbalnej komunikacji w relacjach wsparcia miedzy
ekspertem a uzytkownikiem. Zastosowanie tych technik ma na celu zwigkszenie poczucia, ze
specjalista jest ,,obecny” w relacji wsparcia oraz utrzymanie relacji wsparcia, ktéra wykracza
poza zwykla transmisje informacji poprzez utrzymywanie cieplej i peinej troskliwosci formy

przekazu.
Techniki obecnosci sg zroznicowane i nalezg do nich:
a) Nawias emocjonalny

Jest to jedna z technik obecnosci, ktora, aby zrekompensowaé brak wskazowek wizualnych,
odnosi si¢ do wiaczenia (w nawiasach) podstawowej tresci emocjonalnej W tresci pisanej, w
ten sposob wzmacniajac jej przekaz. Technika ta ma na celu utatwienie zrozumienia i wyrazenia
tego, co czuje druga osoba. Podczas komunikacji za posrednictwem ICT ekspert moze uciekac
si¢ do stosowania nawiasOw emocjonalnych, a takze promowac ich wykorzystanie przez klienta
w przypadku przekazywania waznych tresci emocjonalnych, ktorych inaczej nie potrafitby
wyrazi¢. Ta technika pozwala na ustanowienie i wzmocnienie relacji wsparcia, poniewaz
promuje wzajemne zrozumienie i pomaga ekspertowi okaza¢ empati¢ wobec problemow,
potrzeb i obaw przedstawionych przez uzytkownika. Dzigki nawiasowi emocjonalnemu ekspert
moze dostarczy¢ uzytkownikowi wiecej informacji. Ta technika utatwia rowniez dzielenie si¢
I uzewngtrznianie informacji i emocji przez uzytkownika oraz wigksza samos$wiadomosé

wlasnych emocji i mysli.
Przyktad:

Ekspert: ,,To bardzo wazne (jestem nieco zaniepokojony), ze nie do konca czujesz si¢

bezpiecznie”.

b) Natychmiastowy opis (wizualizacja tekstowa)
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Jest to jedna z technik obecnosci, ktora poglebia relacje miedzy ekspertem a uzytkownikiem,
dostarczajac uzytkownikowi informacji o niewerbalnym zachowaniu eksperta, umozliwiajac
wsparcie podobne do konsultacji odbywajacych si¢ bezposrednio, twarzg w twarz. Nalezy
zachecac klienta do stosowania tej techniki, zwlaszcza w sytuacji, gdy uzytkownik zamierza
ujawni¢ wazne informacje. Jest to technika przydatna do podkreslenia momentu intensywnych
emocji (pozytywnych lub negatywnych), szczegolnie w sytuacjach, w ktorych informacja
stowna 1 reakcja werbalna nie jest wystarczajagca. Moze ona by¢ bardzo przydatna do
rozwini¢cia blizszej relacji wsparcia, a na pdzniejszym etapie, umozliwianie bardziej
bezposredniego rozwigzywania niektorych problemow, gdy udostgpniane sg intymne
informacje. Ta technika moze by¢ rowniez przydatna do otwierania lub zamykania sesji
wsparcia online. Wazne jest, aby pamietaé, ze specjalista nie powinien uzywac tej techniki do

przypisywania zachowan uzytkownikom.
Przyktad:

Ekspert (podczas sesji): ,,Po tym, co powiedziates wczesniej przez co przeszedles jestem

naprawde zachwycony twoja odwaga (u§miecham si¢ i kiwam glowa)”.

Ekspert (na zakonczenie sesji): ,,Dzigkujemy za kontakt. Wyobraz sobie, ze wyciggam reke,

aby cie pozegnac i zapraszam ci¢ do nawigzania nastepnych kontaktow”.
¢) Komunikaty opisowe

Ta technika obecnosci wykorzystuje opisowy jezyk, aby pomdc uzytkownikowi stworzy¢
mentalny obraz otaczajgcego srodowiska, zwigekszajac poczucie fizycznej obecnosci eksperta,

w celu stworzenia wrazenia wsparcia zblizonego do wsparcia bezposredniego.
Przyktad:

Ekspert: ,,Jestem w pokoju spotkan. Biuro znajduje si¢ na 2 pigtrze budynku. Jest podobny do

pokoju, w ktorym ostatni raz tu bytes. Pamigtasz?”.

d) Znaczenie czasu
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Ta technika obecno$ci ma na celu osadzenie komunikacji miedzy ekspertem a uzytkownikiem
na terazniejszosci, rozwoj blizszej relacji 1 skupienie uzytkownika na faktycznym momencie

sesji wsparcia online.
e) Odstepy i tempo komunikacji

Tatechnika dotyczy stosowania interpunkcji, odstepow i struktury zdan do zarzadzania tempem
komunikacji online z uzytkownikiem, wprowadzania pauz w procesie interakcji i myslenia, w
celu wzmocnienia dyskursu i skupienia uwagi uzytkownika. Zarzadzanie rytmem sesji mozna
réwniez przeprowadzi¢, konstruujac zdania cze$ciowe, co oznacza, ze tre$¢ przekazu nie jest

jeszcze kompletna.
Przyktad:

Ekspert: ,,Bardzo dobrze. Zatrzymajmy sig¢ teraz trochg... | wro¢my do tego, co powiedziates$/as

wczesniej”.

Typowy jezyk komunikacji online, ktory jest bardziej nieformalny, réwniez jest przydatny do
wprowadzenia bardziej nieformalnego tonu w komunikacji migdzy ekspertem a klientem.
Wazne jest jednak, aby upewnic si¢, ze jest on wlasciwie uzywany i oceni¢ kontekst oraz sposob
jego uzycia (aby zapobiec btedom w zrozumieniu, na przyktad interpretacji danej sytuacji jako
braku kompetencji lub jako oznaka braku szacunku dla uzytkownika lub przedstawionego

problemu).
Kilka przyktadow

* pisanie tylko duzymi literami, szczegdlnie w celu podkreslenia czego$ lub przekazania emocji
(np. TY TO ZROBILES!);

* Wykrzykniki podkreslajace okre§long informacje lub emocje;
» Wokalizowane pauzy / przedtuzanie stow (np. hmmmm);

* Emotikony, aby przekaza¢ okreslone emocje lub reakcje (w tym wyraz twarzy) zwigzane z

przekazywanymi informacjami;
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» Skroty / inicjalizacje, odpowiadajgce stowom utworzonym przez pierwsze litery lub sylaby w

sekwencji stow (np. SMS);

» Akronimy odpowiadajace skrotom wymawiane jako stowo (np. w jezyku angielskim skrét

LOL, oznacza ,,$miejac si¢ na gtos”);
f) Jezyk metaforyczny.

Jego gtownym celem jest poglebienie relacji wsparcia migdzy ekspertem a uzytkownikiem, ale
pomaga réwniez zrozumie¢ potrzeby danej osoby. Wykorzystuje on analogie i metafory, aby
odda¢ tres¢ przesylanych informacji za pomoca uzywanych technologii informacyjno-

komunikacyjnych.

Przyktad:

Ekspert (podczas sesji): ,,Wstyd mowié o tej sprawie, wiem jaki to cigzar dla ciebie”.
g) Eksternalizacja tekstowa

Technika ta ma na celu umozliwienie uzytkownikowi napisanie opinii i przezycie
doswiadczenia z réoznych punktéw widzenia przed podjeciem wazkiej decyzji. Podstawowym
celem tej techniki jest umozliwienie uzytkownikom eksploracji 1 uzewnetrznienie uczu¢ i

mysli, tworzac warunki do podjecia bardziej §wiadomej (autonomicznej) decyzji.
Przyktad:

Ekspert (podczas sesji z klientem, jest on/ona niezdecydowany/-a do podjecia decyzji odej$ciu
ze zwigzku): ,,Decyzja nie jest tatwa. Wiem, Zze chcesz polozy¢ temu kres 1 zaczaé zycie od
nowa... Z drugiej strony boisz si¢ ... Wshuchajmy si¢ najpierw w punkt widzenia obu stron.
Zacznijmy od stow ,,Chce odejs¢”. Czy to w porzadku? Napisz tutaj, co myslisz na temat opcji

,,Chce odejs¢”. Napisz, co Twoim zdaniem nalezy mu / jej powiedzie¢”.

Pytania - zadawanie klientom pytan pozwala ekspertom upewnic¢ si¢, ze rozumiejg problemy
wyrazane przez Klienta oraz ze zawierajg one niezbedne informacje, konieczne do dalszego

prowadzenia wsparcia.
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Informowanie - udzielanie informacji ofierze przemocy z uwzglgdnieniem ich sytuacji, motywu
kontaktu / pro$by lub zidentyfikowanych potrzeb wsparcia i poziomu ryzyka jest podstawowa

kompetencja techniczna.
Przyktad:

Ekspert (podczas sesji): ,,Masz prawo otrzymywac informacje o tym, co dzieje si¢ w trakcie

sprawy sadowej”.

9. ZAMKNIECIE SESJI POMOCY TECHNICZNEJ ONLINE

Zamkniecie sesji wsparcia online powinno, podobnie jak kazdy inny etap sesji wsparcia, by¢
odpowiednio przygotowane. Dlatego ekspert prowadzacy je powinien zwréci¢ szczegolng

uwage na nastepujace aspekty:

a) poinformowac klienta lub uswiadomi¢ go o znaczeniu delegowania wsparcia do innych

organizacji (np. sesja bezposrednia) lub dostepnosci ustug u innych podmiotow i organizacji;
b) uzyska¢ zgode klienta na przekazanie kontaktu do innej organizaciji;

c) ustali¢, czy klient ma jakie$ pytania i watpliwosci, ktore nie zostaty wyjasnione;

d) podzigkowa¢ ofierze za nawigzanie kontaktu.

e) zadeklarowaé otwarto$¢ do nawigzania przysztych kontaktow, przekazujac informacje o
alternatywnych kontaktach innych organizacji $wiadczacych wsparcie (np. kontakt
telefoniczny, infolinia, adres i dni / godziny otwarcia lokalnych biur wsparcia).

f) poinformowac¢ klienta o konieczno$ci przestrzegania regut bezpieczenstwa, ktore powinny

zosta¢ podjete po zakonczeniu sesji wsparcia online.
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