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Pomoc w sytuacjach kryzysowych

W dzisiejszym stale zmieniajacym sie miejscu pracy pojawiajg sie wyjatkowe mozliwosci i wyzwania.
Wyzwania moga obejmowac odizolowane traumy, takie jak kleski zywiotowe, wypadki w miejscu
pracy, smierc¢ i zmiany w miejscu pracy, a takze przewlekte czynniki wywotujace stres, takie jak
COVID, trauma zwigzana z dyskryminacjg rasowa, stres polityczny i niepokoje spoteczne. W obliczu
ostrego lub przewlektego stresu czesto doswiadczamy szerokiego wachlarza reakcji emocjonalnych
i fizycznych, ktére moga negatywnie wptywac na miejsce pracy. Optum zapewnia wsparcie
stacjonarnie i wirtualnie w odpowiedzi na szeroki zakres planowanych lub nieplanowanych zdarzen,
ktore ma pomdéc osobom dotknietym takimi zdarzeniami i nauczy¢ pracownikow lepiej radzi¢ sobie z
reakcjami na stres i promowac odpornos¢ w miejscu pracy.

Dostep do wsparcia w sytuacjach kryzysowych

Optum wykorzystuje wielosktadnikowy model opieki, zgodny z uznanymi miedzynarodowymi standardami i
praktykami opartymi na dowodach naukowych. Reakcja na traume moze wystgpi¢ z opdznieniem, niekiedy po
kilku dniach lub tygodniach po zdarzeniu. Ta interwencja ma na celu normalizacje doswiadczenh pracownika i
przygotowanie go na objawy, ktore moga wystapi¢ w nastepstwie zdarzenia, tak aby zminimalizowac
niekonstruktywny stres i przyspieszy¢ powrot do zdrowia. Po traumatycznym wydarzeniu pracownikowi
oferowane jest wparcie w chwili, gdy z klinicznego punktu widzenia mozna juz odnies$¢ sie do zaistniatej
sytuacji i unikng¢ ponownej traumatyzaciji.

o W pierwszej kolejnosci przeprowadzana jest konsultacja z jednym z naszych koordynatoréw Pomoc w
sytuacjach kryzysowych (Critical Incident Response Services, CIRS). O konsultacje mozna poprosi¢ w
jeden z opisanych ponizej sposobow:

o (Preferowany) Przesta¢ wniosek za posrednictwem naszego portalu internetowego dostepnego
przez catg dobe, siedem dni w tygodniu.

o Zadzwoni¢ pod czynny catg dobe, siedem dni w tygodniu specjalny numer telefonu EAP. Nalezy
zaznaczyc¢, ze potrzebny jest dostep do pomocy w sytuacjach kryzysowych. Jesli koordynator
CIRS nie bedzie natychmiast dostepny, przedstawiciel zbierze wstepne szczegoty dotyczace
incydentu oraz dane kontaktowe osoby zgtaszajgcej sie po pomoc, ktére zostang przekazane
przeszkolonemu koordynatorowi CIRS.

o Dostep do numeru EAP i dodatkowych zasobéw mozna uzyskaé na portalu:

= Livewell (Miedzynarodowy)
= Liveandworkwell (Stany Zjednoczone)

o Koordynator potwierdzi przyjecie zgtoszenia dzwonigc lub wysytajac e-mail do osoby zgtaszajacej sie po
pomoc:
o Stany Zjednoczone - w ciggu 1 godziny
o W pozostatych krajach - w ciggu 2-4 godzin
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https://optum-training-form.force.com/GlobalCIRS/s/
https://www.livewell.optum.com/
https://www.liveandworkwell.com/content/en/public/access-code-help.html

Konsultacja z koordynatorem CIRS

Nasz miedzynarodowy zespot CIRS sktada sie z klinicystow zajmujacych sie zdrowiem psychicznym oraz innych
przeszkolonych specjalistéw, ktérzy wykorzystuja swoja wiedze do:

o Rozpoznania unikalnych potrzeb danej organizacji. Moze to obejmowac poznanie szczegdtow
dotyczacych incydentu oraz aktualnych reakcji emocjonalnych obserwowanych przez osobe zgtaszajgca
sie po pomoc. Informacje takie sg niezbednie potrzebne koordynatorowi CIRS do kompleksowej oceny
sytuaciji i wydania wtasciwych zalecen.

o Wydania zalecen dotyczacych najlepszych ustug dla organizacji. Koordynator omowi rodzaje
dostepnych ustug i przedstawi zalecenia dotyczace ustug, ktére moga byc¢ korzystne oraz poinformuije,
kiedy nalezy wdrozy¢ ustugi i ile godzin nalezy wykorzysta¢, aby uzyska¢ maksymalng skutecznosc.
Koordynator moze rowniez udzieli¢ wskazéwek, jak poinformowac o ustugach i wyjasnic¢ je osobom
dotknietym zdarzeniem.

o Koordynator wskaze klinicyste, ktory specjalizuje sie w Swiadczeniu pomocy w sytuacjach kryzysowych i
zaplanuje ustuge. Swiadczeniodawcy zatwierdzeni do $wiadczenia pomocy w sytuacjach kryzysowych w
imieniu Optum musza w petni rozumiec, jak traumatyczne zdarzenia moga wptywac na osoby nimi
dotkniete. Biorac pod uwage korporacyjny charakter ustug EAP, wiedza ta musi obejmowac dogtebne
zrozumienie, w jaki sposob narazenie na traumatyczne wydarzenie moze wptyna¢ na pracownika i
miejsce pracy, a takze kiedy to doswiadczenie jest wydarzeniem w miejscu pracy lub zwigzanym z

praca.

Spotkanie grupowe

o Prowadzone przez specjaliste, ktory jest klinicysta w zakresie zdrowia psychicznego z doswiadczeniem
w spotkaniach grupowych dla oséb, ktére doswiadczyly sytuacji kryzysowe;.

o Zazwyczaj trwa godzine, a udziat w nim jest zawsze dobrowolny dla pracownikow.

o Moze by¢ prowadzone osobiscie, wirtualnie lub w obu formach.

o Normalizuje czeste reakcje na niewtasciwe czynniki wywotujace stres, zapewnia psychoedukacje w
zakresie zarzadzania stresem i umiejetnosci radzenia sobie z nim, ugruntowuje poczucie porzadku,
powrotu do zdrowia i ustala kolejne kroki.

o Dostepne sg zarowno grupy edukacyjne, bazujgce bardziej na psychoedukaciji (nieformalne rozmowy;
bez prezentaciji wizualnych), jak i grupy interaktywne, w ktérych odbywa sie wiecej rozmow.

o Grupy edukacyjne sag najlepsza opcja dla 0sdb, ktdre nie zostaty bezposrednio dotkniete
incydentem; Wiecej psychoedukaciji i mniej rozmow; Przeznaczone dla wiekszej grupy odbiorcow,
zapewniajg informacje na temat umiejetnosci radzenia sobie i budowania odpornosci.

o Grupy interaktywne: sg zazwyczaj przeznaczone dla osob najbardziej dotknietych zdarzeniem,;
mate grupy, sktadajace sie najczesciej z maksymalnie 12 pracownikow.

o Grupy interaktywne i edukacyjne nie sg: terapig grupowa, grupg wsparcia ani nie majg na celu
dogtebnego omodwienia incydentu.
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Indywidualne konsultacje planowania odpornosci (1:1)

o Indywidualne 15-minutowe konsultacje, podczas ktérych opracowywany jest spersonalizowany plan
budowania odpornosci

Udziat w sesjach 1:1 jest zawsze dobrowolny
Moga odbywac sie po spotkaniach grupowych

Tylko w Stanach Zjednoczonych: Moga by¢ prowadzone osobiscie, wirtualnie lub w obu formach.

o W przypadku wirtualnych ses;ji 1:1 oferujemy narzedzie planowania. Podany zostanie link, pod
ktérym mozna sie zapisac na 15-minutowa sesje planowania odpornosci. Nazwiska i adresy e-mail
0s0b zapisujacych sie nie beda przechowywane ani wykorzystywane w celach innych niz
powiadomienie specjalisty i pracownika o spotkaniu. Mimo ze wypetnienie tych pdl jest wymagane,
pracownik jako swoje nazwisko moze podac anonim. Po zarezerwowaniu, dany termin bedzie
pokazywat sie jako niedostepny, ale nie pokaze kto go zarezerwowat.

Konsultacje dla menedzerow

o Indywidualne 15-minutowe konsultacje dla menedzeréw majace na celu:
o Zapewnienie menedzerom wsparcia emocjonalnego
o Zapewnienie psychoedukacji, aby pomoc menedzerom w kierowaniu zespotem, w tym
omowienie: Typowych reakcji na zdarzenie; Rozsadnych oczekiwan co do wynikéw; Strategii
wspierajacych powrét do zdrowia
o Zapewnienie dostepu do réznorodnych narzedzi i zasobow

Czas realizacji zaplanowanych ustug

Standardowy czas potrzebny do zorganizowania spotkania ze specjalistg CIRS wynosi 24—48 godzin od
rozmowy z koordynatorem CIRS.

Istnieje mozliwos¢ zazgdania spotkania tego samego dnia i dotozymy wszelkich staran, aby spetni¢
takie prosby. Nie mozemy zagwarantowac zapewnienia ustug tego samego dnia ze wzgledu na
czynniki, ktore moga wptywacé na mozliwos¢ bezpiecznego przybycia lub przebywania na miejscu
przez specjaliste (jak w przypadku klesk zywiotowych i pandemii).

Przed spotkaniem

Koordynator wysle wiadomos¢ e-mail potwierdzajaca, ze zaplanowano ustugi pomocy i zawierajaca szczegoty
na ich temat.

Wyznaczony specjalista CIRS zadzwoni do osoby kontaktowej w placowce i omowi plan dziatania. Osoba
kontaktowa z placéwki i specjalista udzielajacy pomocy powinni koniecznie skontaktowac sie przed spotkaniem.

© 2022 Optum, Inc. All rights reserved. 3



Po udzieleniu ustug

Do osoby kontaktowej w placowce, pocztg elektroniczng zostanie wystana ankieta, aby zapewnic
organizacji mozliwos¢ podzielenia sie opiniami zwrotnymi na temat tego, jak dobrze ustugi CIRS
zaspokoity potrzeby organizaciji.

Wskazowki dotyczgce planowania

Wiele placowek, w ktdrych nalezy zapewni¢ pomoc w sytuacjach kryzysowych (CIRS)?

o Sugerujemy wyznaczenie jednej osoby kontaktowej, ktéra bedzie z nami wspoétpracowac w celu
koordynacji konkretnych termindw/godzin/lokalizacji i rodzajow ustug. Mozemy pomadc osobie
kontaktowej zadajac pytania i przekazujac sugestie dotyczace najlepszych praktyk w zakresie
zorganizowania ustug.

o Gtowna osoba kontaktowa powinna przekaza¢ nam dane do oséb kontaktowych w
poszczegolnych placéwkach, tak aby specjalista w zakresie pomocy mogt porozmawiac z takg
0sobag przed przyjazdem na miejsce lub przeprowadzeniem ustugi wirtualnie.

Nalezy sie zastanowi¢, czy potrzeby organizacji mozna najlepiej zaspokoi¢ poprzez zorganizowanie sesji
wirtualnej, osobistej lub kombinacji spotkan wirtualnych i osobistych.

o Sesje wirtualne zapewniaja wieksza elastycznos¢, poniewaz pracownicy moga dotaczy¢ do nich po
godzinach pracy (jesli jest to bardziej dogodne) i pozwalajg na kontakt z pracownikami z innych
lokalizacji. L] Wydarzenia wirtualne moga odbywac sie za posrednictwem naszej platformy (Zoom) lub
platformy danej firmy. Preferowane jest korzystanie z naszej platformy, poniewaz specjalisci sg
przeszkoleni w zakresie korzystania z nie;j.

o Jesli ustugi pomocy maja by¢ swiadczone na miejscu w placowce firmy: Nalezy uwzgledni¢ liczbe lokalizacji
i pracownikow w kazdej lokalizacji; Nalezy wybrac¢ miejsce spotkania zapewniajace poufnos$¢ i mozliwos¢
zastosowania sie do przyjetych zalecen dotyczacych srodkéw ostroznosci ze wzgledu na COVID.

o Najlepiej jest nie tworzy¢ grup mieszanych skfadajgcych sie z kierownictwa/HR i pracownikow. Roznica
w uprawnieniach miedzy tymi osobami moze negatywnie wptywac¢ na gotowos$¢ pracownikéow do
otwarcia sie i przyjecia pomocy. Zgodnie z potrzebami mozna zaplanowac spotkania oddzielnych grup
dla dotknietych incydentem pracownikéw i dla kierownictwa/HR.
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