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Krizova intervence pro socidlni pracovniky

1. Co je to krize, jeji projevy a vyvoj

Krize = nebezpeci i prileZitost

,Krizi tedy mizeme chépat jako subjektivné ohroZzujici situaci s velkym dynamickym
ndbojem, potencidlem zmény.* (Vodackova a kol., s. 28)

,,Krize je disledkem stfetu s prekdzkou, kterou nejsme schopni vlastnimi silami, vlastnimi
vyrovndvacimi strategiemi, eventualné za pomoci ndm blizkych lidi, zvladnout v pfijatel-

ném Case a navyklym zplsobem.” (Vymétal in Vodackovd a kol., s. 29)

1.1. Kdo je obéti krizové situace?
Primé obéti — ucastnici krize:
e Samotnd obét’, kterd krizi hluboce proziva

e Svédci krize (pomocnici, piihlizejici)

Neprimé obéti:
» Piibuzni a prételé, sousedé pfimych obéti
e Zachranari
» Krizovy intervent, podptrny pracovnik pro piimé obéti
o Sirsi okoli, kde se nestésti odehralo (sousedé, skola, kam obét’ patii/patfila, apod.)

Neptimé obéti krize jsou porad ob&t’'mi, mohou se u nich projevovat podobné p¥i-
znaky, prozitky jako u primych obéti. Je tedy nutné vénovat pozornost i jim a vénovat
pozornost také sobé, pokud patfite k pomocnému personalu!

( Stétina in Voddckovd a kol ., 2002)
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1.2. Formy krize podle projevu

Hlasité krize — ¢lovék je pod vlivem emoci
Klient mize byt v silném afektu a projevovat emoce jako tzkost, strach apod. Proto
je nutné takového ¢lovéka nejprve zklidnit, aby se ,,dostaval opét sam k sobé* a mohl

NS

vse raciondlné fesit. Spoustéce krizové situace sice 1ze najit snadno, ale odhalit sku-

vv v

Tiché krize — ¢lovek se plné ovlada

Klient se odpoutd od pocitd a navenek pisobi, jako by mél vSe pod kontrolou. Tako-
vy projev krize v sob€ nese riziko, Ze si ho nevSimneme a klientovi neposkytneme
pomoc (Remedium, 2009).

1.3. Vyvoj krize

1.3.1. Postupna cesta do krize

Vnimdme ohroZeni, coZ vede ke zvyseni nasi uzkosti. Aktivizuji se obvyklé vyrov-
navaci strategie.

Nefunguji-li vyrovndvaci mechanismy, citime zmatek, zranitelnost, ztracime nad si-
tuaci kontrolu. Muze se objevit ochromeni nebo snaha fesit situaci metodou ,,pokus
—omyl*.

Clovék se pokousi o predefinovani krize v nadé&ji, Ze se najde novy zpiisob fesen{
problému nebo zafunguje ten stary. Stdle je schopen pfipustit si své pocity a Cinit
rozhodnuti. Clovék v této fizi vyhled4 odbornou pomoc.

Dochazi k zavazné psychické dezorientaci, objevuje se tzkost a stavy blizké panice.
Nastavaji hluboké emocni, pozndvaci a psychologické zmény. Projevuje se ziZené
vnimani, ¢loveék neni schopen fici si o pomoc (Vodackova a kol., 2002).

1.3.2. Proces krize

Ohlasovace — ,,poslicci‘ krize

Clovék si uvédomuje, Ze prestava situaci zvladat, citi bezmoc, ztrtu energie a viry
v sebe...

Neékdy se projevuje apatie, tékani mezi ¢innostmi, rozruseni, nesoustfedénost, zmate-
nost, predstirdni, Ze problém neexistuje (Unava z ,,hrani* pred lidmi).

Krize — bod obratu, stara feseni prestavaji fungovat
Do tohoto stavu miZe vydstit dlouhodobé ndrocna situace (napf. student nezvladl
posledni termin zkousky, hrozi mu vylouceni) nebo se stane néco ne¢ekaného (ztrita
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Krizova intervence pro socidlni pracovniky

zaméstnani, smrt nékoho blizkého, autonehoda, zndsilnéni). Na takovou situaci nebyl
¢lovek pfipraveny, zazivd Sok. Naléhava situace nebo zdvazna udalost nds nuti jednat.

Nekdy, kdyZ clovek situaci neresil, dochdzi k tzv. zapouzdieni krize — k ndriistu zlosti,
deprese, velké tinavy, tizkosti. Riziko zapouzdrient roste pri fyzickém Ci psychickém
onemocnéni (nespavost, deprese, tinavovy syndrom, poruchy prijmu potravy, zavislost
na alkoholu).

Krize trvé nejdéle 6 tydna.

¢ Urychlovace krize — ,,roznétky*

Momenty/okolnosti, které urychluji spad uddlosti a vyvoldvaji krizi:

a) ztrata: osoby/vztahu, majetku, jistoty, prace, divéry, moralni selhani

b) zména: Zivotnich podminek, finan¢ni situace, spolecenského statutu, bydliste,
zména pratel, partnera, situace uvnitf rodiny, zména Casu, ro¢niho obdobi, poli-
tického zfizeni, zména pohlavi (transsexualita), zména skutecnosti — prozradi se
tajemstvi, zména rodinného stavu — vstup do manzelstvi, rozvod, narozenf ditéte,
zména télesného konceptu — po operaci, trazu aj.

¢) volba: mezi dvéma pozitivnimi moZnostmi, mezi nepiijemnymi moznostmi —
dilema, vybér mezi dvéma partnery, moznost odchodu do ciziny, pocit viny
z rozhodnuti se k interrupci, rozhodovani o konci partnerského/manzelského
vztahu aj.

¢ Krizové stadium dozniva
Clovék se s krizi vyrovnava.

e Prekonani krize
Clovék, ktery pfekonal krizi, je posilen do dalSich Zivotnich situaci.

(Remedium, 2009)

Nezvladnuti krize

Krize se mize vyvijet i méné pfiznivym zpisobem, proto bychom si méli v§imat pre-
devsim téchto projevi: uték od situace (prestéhovani se, zména Zivotniho stylu), pokus
o sebevrazdu, nemoc — fyzickd, propuknuti psychiatrické diagnézy, vytvoreni neurdz
a fobif, zavislosti — na alkoholu, drogdch, odchod do sekty, zatrpknuti, pomsta, agresivni
sklony vici okolf aj.

(Remedium, 2009)
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1.3.2.1. Krizova vlna

>

ENERGIE

NS

vybuch energie (slovni, télesné),
oddéleni téla od emoci
télesné projevy
(zvyseni tepu, poceni,
zrychleni dechu...) Vrcholova
— faze
[
o
=
2 zmatek & e ‘
’ "(J
= dodatecné \1’& o
N uvédoméni LY
= si, co se
E stalo
=
&
S
B

abytek energie,
vyplaveni emoci (litost, pldc...)

unava,
zapojeni raciondlniho
uvazovdni

CAS
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Krizova intervence pro socidlni pracovniky

1.4. Vyhrocené konflikty jako krizova situace

Vyvoj a prabéh konfliktni reakce (vsimnéte si podobnosti s fazemi krizové situace —
procesem krize):

1.4.1. Spoustéci faze

Spoustéci faze konfliktu je situace, kdy Ize na ¢lovéku pozorovat zmény, které jsou odklo-
nem od bézného chovani.

Signaly:

o celkové rozruSeni, nervozita a neklid

e Casté a rychlé pohyby rukou, vyhruzné gesta, podupavani nohama, upfeny pohled
e naruseni ciziho osobniho prostoru

e sevieni pésti, napjaté t€lo

e napjaté svaly v obliceji, zblednuti tvaii apod.

Vcasnym zpozorovanim téchto pfiznakd muzeme konfliktu zabranit napiiklad dstupem
od konfrontace, zménou tématu/Cinnosti, odloZzenim feSenf situace na jiny, vhodny Cas.

1.4.2. Eskalacni faze

Projevy ¢lovéka se ¢im dal vice vzdaluji od béZzného chovani. Je nutné intervenovat, jinak
hrozi riziko, Ze klienta nebude mozné dostat do pivodniho stavu. Klient se neadekvatné
zaméruje na néktery konkrétni jev.

Mozna intervence: poradit, zménit prostiedi, nabidnout jiné vnimani situace.

1.4.3. Krizova faze

Roste intenzita emociondlniho i psychického vzruSeni, sniZuje se kontrola afektu, je zde
riziko pfimé agrese. Faze je charakteristicka vybuchem energie (slovni ¢i fyzické).

Nelze pocitat s raciondlnim chovanim.
Mozna intervence: tnik ze situace, je-li to mozné, potlaéeni dostupnymi prostiedky (napf.

i zavolanim policie ¢i zdchranné sluzby), vytvareni bariér (fyzickych, psychickych),
ochrana predevsim sebe sama.
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1.4.4. Faze uklidnéni

Klient se pomalu uklidiiuje, ale hladina fyzického a emociondlniho vzruseni zustava hroz-
bou pomérné dlouhou dobu (uvadi se az 90 min). Afekt prestavd byt fidicim Cinitelem
a vladu opét pomalu prebira raciondlni slozka osobnosti, ndsleduje postupna redukce ten-
ze.

1.4.5. Faze postkrizové deprese

Clovék se citi vy&erpany, doznivaji nasledky konfliktu. Ve védomi obéti je incident vni-
man jako degradujici, vyvoldva ztratu jistot, pocity beznad¢je, sklony precenovat pravde-
podobnost dal§tho ndsili, roste nedivéra a zvySuje se opatrnost.

V piipadé€ nésilného incidentu jsou pro chovani obéti pfiznacné nasledujici projevy: Sok,
dezorganizace chovani, staZzeni se do sebe, opakované prozivani kritické situace, snaha

poptit své vlastni pocity, reorganizace chovani, vyrovnavani/nevyrovnani se s prozZitkem.

Obét potfebuje predevsim Cas, trpélivost okoli, moZnost vypravét, co se stalo, a vyjadio-
vat své emoce spojené s nepiijemnym zazitkem.

(Spurny, 1996)
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2. Krizova intervence aneb Jak pomoci?

2.1. Ctyfi faze pomoci

ZKlidni sam sebe
Rozhlédni se

Rozmysli se

v v v v

Reaguj

Faze pomoci slouZi k tomu, aby bylo mozné ziskat od klienta dileZité informace, zabranit
jeho neuvazenému ¢inu a dostat ho do stavu, kdy je schopen prevozu k dalsi péci. I kdyz
se podarifi klienta uklidnit a vy uz mate vice moznosti, jak s nim dale jednat, pamatujte, Ze
se situace jesté nevytesila. Pouze jste klientovi poskytli krizovou intervenci, kterd slouzi
ke zmirnén{ jeho nevyhovujiciho nebo ohrozujiciho stavu. Vas tspéch je dilezity, neni
vSak kone¢nym fesenim. Klient by mél dostat dalsi pomoc, naslednou péci a jeho problém

by se mély dlouhodobé fesit. Tento druh pomoci jiz nepatii do krizové intervence. Je uzi-
tecné krizovou intervenci od ndsledné péce metodicky oddélovat.

2.1.1. Zklidni sédm sebe

Tato faze je velmi dllezitd. Pokud se pracovnikovi nedafi ovladnout vlastni emoce (strach,
bezmoc, vztek apod.), nenf ani schopen pomoci nékomu jinému. Vas$im zdsadnim tkolem
je zabrdnit tomu, aby silné emoce ovlddly vaSe mySleni, tedy sniZit hladinu adrenalinu
a dal$ich hormoniti ovlddajicich limbicky systém (tato nejstar$i mozkova struktura se za-
pojuje ve stavu ohroZeni a nuti nds jednat impulzivné, bez rozmysleni). Jestlize se vim
to podafi, mozek je stale pfipraven reagovat raciondln€, neni zahlcen hormony, emocemi
a vy mdte Sanci v jedndni s klientem postupovat védomé a vSe zvaZovat.

Jak se zklidnit?
e Pomalé a hluboké dychani do bficha (po zklidnéni dechu se zpomali i tepova frek-
vence)

e Teglesné pohodli (posadit se, opfit se), kontakt se zem{

e Védomé reflektovani vlastnich proZzitki (,,zatind se mi vafit krev®, ,,uz zvySuju hlas*,
...) a posléze ndvodné sugestivni instrukce v mysli (,,vZdycky jsem to zvladla, zvlad-
nu to i ted, ,,ano, mam strach, kdyz bude nejhif, odejdu nebo pfivoldam pomoc®,
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,,Ztisim hlas, abych neprovokovala®, ,,nejsem tady sama, mam tu i kolegu®...)

e Techniky na uvolnéni pozornosti od ohrozujiciho podnétu: paradoxni fantazie, zména
role (nejsem represivni socidlni pracovnik, ale 1é¢itel aktudlni situace), pohled jinam
(z okna na ulici, do pfirody, na kolegu...), projit se a vydychat se (dostat ze sebe hro-
madici se negativni energii) aj.

Prostor pro vase tipy na zklidnéni se

2.1.2. Rozhlédni se

Nez vstoupime do situace (zatneme intervenovat), je dilezité se na ni podivat s odstupem
—rozhlédnout se. Zd4 se to jako paradoxni poZadavek, zvlaste u velmi kritickych situaci,
ale toto ,,rozhlédnuti se” zabere pdr desitek vtefin a ve vysledku miiZe usetfit ¢as, energii
nebo zabranit vaZnéjSimu vyhroceni situace.

Ceho si vSimat:

e CO: Co se v tuto chvili déje? Co se stalo? Je kolem néco, co mi miZe napovédet,
co se stalo (co dostalo klienta do krize)? Pokud je v klientové blizkosti ,,spoustéc™,
je mozné dostat ho pry¢, nebo alespon odstranit ze zorného thlu? Je nékdo zranény?

V jakém stavu je osoba v krizi (tichd/hlasita krize, plac, agrese, mlceni aj.)?

e KDO: Kolik osob je na misté? Kolik z nich je v krizi (pamatujte, Ze i svédek krize
mtiZe prozivat krizi)? Kdo vypadd, Ze potfebuje pomoc nejvice? Je pfitomen nékdo,
kdo mi mtize pomoci (napfiiklad odvést ostatni stranou, zavolat dal$i pomoc apod.)?

e KDE: Jak misto vypadd? Mdm moznost poodejit s klientem stranou, do jiné mist-
nosti? Pozor, nékdo se citi 1épe v otevieném prostoru a neni nutné dostat ho jinam

za kazdou cenu. Neni-li dostupné jiné misto, jsou v daném prostoru néjaka ,,klidnéjsi
tizemi*, kde budeme méné ruseni, kde mohu vytvofit ,,bezpecnou bublinu*? Jaké jsou
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ustupové cesty (jak pro klienta, kdyby mél tendence utéci, tak pro me, kdybych i ja
potteboval(a) uniknout)?

e KDY: Jak dlouho uz je klient v krizi? Kolik mdme Casu na hovor, jsme né¢im ome-
zeni? Jakd je denni/nocni doba, je vSedni den/vikend? S Casem souvisi mozné zdroje
dalsi podpory a pomoci, napt. o vikendu v noci madm mnohem méné dostupnych slu-
Zeb, kam mohu klienta poslat, neZ ve vSedni den v tfednich hodinach.

¢ ZDROJE prohloubeni krize: MizZe do situace neekané vstoupit nékdo dalsi, kdo
vyvold u klienta jesté vétsi pocit ohrozeni? Jsou ve hfe zbrané? Jsou kolem klienta
véci, které je mozné pouZit jako zbran? Pamatujte, Ze jednim z projevii krize miiZe byt
agrese nebo autoagrese, proto je tieba drZet klienta mimo dosah véci, kterymi miize
ublizit sobé nebo okoli.

¢ ZDROJE PODPORY: Co v mém okoli mi miiZe pomoci situaci zvladnout? Co muze
prispét ke zklidnéni klienta? MiZe se jednat o néjakou véc, o blizkého ¢lovéka nebo
jen o zed, o kterou se klient miiZe opfit.

2.1.3. Rozmysli se

vev s

V této fézi je nejdulezitéjsi rozhodnuti, jestli intervenci poskytnu, nebo neposkytnu.

V nékterych situacich (napf. prudkd agresivni reakce) miZze byt mou jedinou a nejbez-
pecnéjsi intervenci dostat do bezpeci sebe, dalsi osoby a zavolat pomoc (policii, rychlou
zéchrannou sluzbu). Méjte na paméti, Ze nemusite zvladnout vSe, a pokud citite, Ze byste
situaci nemuseli zvlddnout, je lepsi intervenci nezahajovat (ohroZovali byste sebe i klien-
ta). Posud'te (na zac4tku i v priib&hu pomoci), zda je tfeba pfivolat dalsf pomoc (v pfipadé
zranéni a zdvaznych krizovych stavil). Je lep$i domluvit se nejprve s kolegou nebo jinym,
raciondlné uvazujicim ¢lovékem, Ze pomoc zavold on, zatimco vy se budete vénovat kli-
entovi. Pfivoland pomoc nemusi byt jen zdchrannd sluzba nebo policie, mize jit i o vaseho
kolegu, ktery se postard o dal$i tikony v krizové situaci (naptiklad o skupinu ptihlizejicich
osob ¢i jinych klientl) a pfevezme péci o klienta v krizi.

2.1.4. Reaguj

V této fazi jsou dulezité vase komunikacni dovednosti a vysledky vyhodnoceni situace.

Mezi nejdilezit€jsi dovednosti, které miizete kombinovat podle vlastniho citu a potieby,
patfi:
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2.1.4.1. Prace s emocemi

Davame druhému najevo porozuméni, vyjadfujeme uznani jeho pocitt.
Omezujeme napéti, zvySujeme vzdjemnou davéru, posilujeme pocit pochopeni.

Zrcadleni/reflektovani emoci
P Pojmenujeme pocit druhého ¢lovéka ¢i ddme jinym zplsobem najevo, Ze jsme zaregis-
trovali silné prozitky klienta. Pojmenovanim pociti ddvame klientovi $anci uvédomit

si, co proziva, a tudiZ i postupn¢ vnimat realitu.

P Pouzivame véty jako: ,,SlySim, Ze se zlobite...*, ,,Vidim, Ze mate strach...”, ,,Vahdte,
nemuzete se rozhodnout...“.

Legitimizace emoci

Davame klientovi najevo, Ze ma pravo citit se tak, jak se citi:

»Nedivim se, Ze mdte strach.“, ,, Plakat v takové situaci je normdlni, placte, tady miiZe-
te...”

Nebagatelizujeme klientovy pocity a prozitky!

Ukol: V kritické situaci byvd pro pracovniky t&7ké sahnout do vlastni slovni zdsoby

z Mz

anajit vhodna pojmenovani emoci/prozitkid klienta. Proto si na volné fadky vypiste vSech-
na pridavna jména a jind vhodna oznaceni emoci/pociti/stavil, kterd mizete pozdé€ji po-
uzit:
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2.1.4.2. Parafraze/rekapitulace

Pracovnik vlastnimi slovy zopakuje, co slySel nebo cemu ne/rozumél. Pfitom nic nedoda-
vé, nedopliiuje a hlavné NEKOMENTUJE a NEHODNOT].

Parafrazi davéte najevo své pochopeni, coz otupi snahy klienta posilovat sviij projev jesté
vétsimi emocemi.

Parafrazujeme/rekapitulujeme klicova sdéleni (odbocujici vétve hovoru neparafrazuje-
me), tim vedeme a smérujeme rozhovor a upeviiujeme téma.

Uzivame véty typu: ,,...tak vy mi fikate, Ze...“, ,Jestli vim dobfe rozumim, tak...“

113

nebo jednoduse ,,aha....“, takZe....” .

Kromé opakovani klicovych sdéleni klienta shrnujeme i spole¢né¢ domluvené a prevypra-
véné Casti, tedy to, kam jsme se uz dostali. Dialog se tak stane pirehlednéjsim. Rekapitula-
cemi také ziskdvame Cas sami pro sebe, abychom si utfidili zvladnuty postup a rozmysleli
dalsi kroky v hovoru. Nezapomeiite na zavére¢nou rekapitulaci pti ukoncovani intervence.

2.1.4.3. Vraceni rozhovoru k tématu

Lidi v krizi maji tendenci preskakovat v rozhovoru pod tthou emoci a prozitkového zmat-
ku z jednoho tématu na druhé. Jako pracovnici musite byt trpélivi a obcCas klienta citlivé
vratit k jadru vaseho rozhovoru (,, Slysim, Ze ted mluvite o vasich vzpominkdch na deétstvi
a na rodice. Pojd'me se vrdtit zpdtky k tomu, o cem jsme mluvili, Ze mdte strach a nevite,
co delat.”). Nékdy naopak zjistite, Ze odboceni k jinému tématu klienta trochu zklidni,
nebot’ jeho pozornost se odvratila od zdroje krize. Takovy okamzik mtzete vyuZzit k tomu,
Ze parafrazujete a zrcadlite (,, Vidim, Ze jste se pustil do vyprdveni o vasem détstvi a zddte
se mi ted takovy klidnéjsi.). Poté dejte klientovi na vybér, zda je pro néj uzite¢ngjsi drzet
se vedlej$iho tématu, protoze mu to ted poméhd, nebo zda se chce vratit zpét k problému
a jeho feseni.

2.1.4.4. Komentovani procesu

Jako pracovnici muzete klientim v krizi pomoci i tak, Ze jste pro né vypoditateln{ a ,,pri-
hledni“. Klient pak situaci a vaSim krokdm lépe rozumi, a tudiz se i vaSim instrukcim
sndze podfizuje. Rikejte, co délite a proc to délate, kam jdete a pro¢ tam jdete, co bude
ndasledovat. Informace vSak podavejte stru¢né a nezahlcujte klienta premirou slov, ktera
stejné v krizovém stavu nedokdze plné vnimat.
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Kromé slovni transparence va$eho chovani maZete klientovi také zpiehlednit, co se pravé
déje ve vasem hovoru. Postupujete obdobné jako u rekapitulace feceného, ale popisu-
jete proces: ,,Pred chvili jsme spolu mluvili o .... a vy jste se zklidnil.”, ,,N&jakou dobu
uz hovorime a vidim, Ze uz dokdZzete sedét a zamyslite se nad...*.

Komentovani procesu opét pomdhd jak pracovnikovi, tak klientovi zorientovat se v tom,
co se mezi nimi v dané situaci odehrdva.

2.1.4.5. Kladeni vhodnych otazek

Otdzkami muzete vést rozhovor. Zjist'ujete jimi, jak se klient citi, co potfebuje, co mu béz-
né pomdhd, ptite se na jeho podpirnou socidlni sit’, mapujete dileZité informace (Napr.
matka v krizi, kterou zmitaji silné emoce pri poZdru domu, vam sama od sebe nemusi rici,
Ze v domé je jesté dité a Ze je tFeba ho zachrdnit. MiiZe byt v takovém stavu, Ze si ani neu-
védomugje, Ze viibec néjaké dité md.). Vhodnd otdzka ve vhodny okamzik miZe pfinést za-
sadni zlepSeni situace. Napr. kdyZ se ndm podafi vedenim rozhovoru Zenu trochu zklidnit
a dostat ,.k sobé*, potom dokdze na otdzku ,,Je v domée jest€ nékdo?* odpoveédét. Pozor na
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otdzky zacinajici slovem ,,pro¢* a na sugestivni otazky.

Existuji rizné druhy otdzek. Pamatujte si, Ze otdzka miZe byt sice spravnd, ale nemusi
byt poloZena ve spravny Cas. Setkdvame se naptiklad s pfili§ ukvapenym pouzitim otdzek
,,Co by vdm pomohlo?“ nebo ,,Co ted potiebujete?“. To jsou pro klienta velmi t&zké otdz-
ky, protoZe predpokladaji zapojeni logického mysleni, kterého klient jesté neni schopen.
Na jejich poloZeni si chvili pockejte. Nékdy je nutné nechat klienta nejprve ventilovat
emoce, vypustit energii, vypravét, co prozil. Potom se klient dostane ,,k sob&*, uvédom si
sebe sama, a tak si uvédomdi i svoje potieby.

Nejcastéji se setkavame z rozliSovanim uzavienych a otevirenych otizek. Ani jeden typ
otdzky nenf lepsi nebo horsi, zaleZ{ nicméné na vhodném pouziti. Rid'te se aktudlni situaci:
kdyZ méte dostatek Casu a klient je schopen odpovidat na oteviené otdzky, vyuZijte toho.
Vice se dozvite a také ziskate mnoho informaci o moZnostech samotného klienta. Kdyz
ale ¢as nemdte nebo kdyz klient nedokdZze odpovidat a je pro n€j snazsi odpovidat ,,ano
— ne*, pouzijte otdzky uzaviené. Nékdy je také uzavienych otdzek treba v piipade, Ze je
klient madlomluvny a my jsme radi, Ze vibec reaguje kyvnutim, nebo zavrténim hlavou.

Otevrené otdzky je nejlépe formulovat tak, Ze na zacatku véty pouzijete slova ,,Jak/jaky “
nebo ,,Co*.

Uzaviené otdzky jsou Zddosti o tidaje, jasnou odpovéd’, 1ze na né Casto odpovédét pouze
slovy ,,ano — ne*. Variantou mezi otevienou a uzavienou otazkou je otazka alternativni.
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Dévame klientovi na vybér z moznych odpovédi (Pozor: moZnosti by nemélo byt mnoho,
protoZe klient je v krizi a nemusi byt schopen dostatecné vnimat nebo si v§e pamatovat.).

V priloze prirucky najdete tipy na uzitecné otdzky.

2.2. Jak zachazet s agresi?

Klient se miize agresivné projevovat vic¢i ndm, vici nékomu jinému (jiny klient, kolega),

vici vybaveni nebo viic¢i sobé. Agresivni projevy (at’ uz slovni, nebo fyzické) je tieba vzdy

brat vazné a podle toho s klientem jednat. Také je tieba pamatovat na to, Ze klient mize

mit (vlivem aktudlniho emo¢niho stavu) sniZeny prdh vnimani a porozuméni a zaroven

miZe byt vztahovacny a i nevinné slovo si mize $patné vylozit. To pak prohlubuje jeho

Spatny emocni stav a zvySuje moznost konfliktu.

V kontaktu s klientem, ktery se projevuje agresivné, proto:

¢ hovofime srozumitelné, pouzivdme kratké véty, vynechdme odborné vyrazy

e komentujeme proces, aby klient véd€l, co se praveé dé€je a co bude ndsledovat (napt.
,INemdm dost informaci k vasi situaci, proto pfivoldm kolegyni, kterd se v tom vyzna
1épe.”)

¢ vyjadfujeme pochopeni pro klientiv stav (napf. ,,Nedivim se, Ze vés to naStvalo.®)
ptikladame dtlezitost klientové situaci nebo divodu jeho roz&ileni (i kdyz se ndm
problém klienta muze zdat bandlni, pro ného to je vazné), postupné se je ale snazime
zmirnit napf. pfeznackovanim

e nabizime moZnost spoluprdce nebo zmény

e nevstupujeme do konfliktu, snazime se klienta zklidnit

¢ slibujeme jen to, co miZeme splnit; nevyhroZujeme
Zaroven dbame na svou bezpecnost:

e v prostoru se pokud mozno drzime ,,bezpecnych zo6n®, které ddvaji dost prostoru
a moznost Uniku ndm i klientovi. Klientovi nepfekdzime v tniku.
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e drzime vlastni hranice i hranice instituce (napft. ,,Radda bych vdm pomohla, ale pokud
mi budete vyhroZovat, jednat spolu nemizeme.“), nepfijimame lichotky, nepfistupu-
jeme na tykdni (pokud je to klient, se kterym si normdlné vykdme)

e drzime se (je-li to mozné) mimo dosah klienta

* je-li to mozné (a my to potfebujeme), privoldme kolegu/kolegyni

e je-li pfitomna zbran, volame policii

e (nik neni ostuda, na prvnim misté chranime svoje zdravi a bezpedi, jen tak mizeme
pomoci ostatnim

(Zajic, 2009)
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3. Dalsi témata souvisejici s krizovou intervenci

3.1. O3etreni po krizi

Klient je v rukou odbornikd nasledné péce (Iékaft, krizové centrum, oddéleni psychiatrie,
psycholog, vlidni pfibuzni a blizci).

Vy jako pracovnik musite také myslet na vlastn{ oSetfen{ po takové naro¢né situaci — miize
to byt supervize, péce psychologa, tymovd podpora, den volna, vyzadani si pomoci a sdi-
leni od vaSich blizkych aj. Pamatujte na to, Ze takovou podporu budete potfebovat dels{
dobu (podle zavaznosti krizové situace a podle vaSeho subjektivniho vyhodnoceni jeji
zatéze).

Ostatni nepfimé obéti krize té€Z potfebuji pokrizové oSetfeni (napf. sourozenci ditéte ode-
braného na predbézné opatieni aj.).

3.2. Popirani skutecnosti

MiZe se stat, Ze klient je v krizové situaci paranoidni, vztahovacny a jeho predstavy mohu
mit bludny charakter (slysi hlasy, vidi znameni, mysli si, Ze je na jiné planeté, obvinuje
vés, Ze jste spolCeni s mafii ¢i mimozemstany, mysli si, Ze nema ruce, apod.). Tento stav
se objevuje jako sebeobranny mechanismus téla a neni ni¢im vyjime¢nym. Kromé krizové
situace byva zdrojem takovych pfedstav i intoxikace. Klientovi jeho zménénou realitu
nepopirdme, nebagatelizujeme ji, snaZime se ji naopak v rozhovoru vyuZit ke spoluprici
(,, Rikdte, Ze nemdte ruce. Dobie, jak by vam vyhovovalo sedét a povidat si, kdy? se nemii-
Zete opirat o ruce? “ nebo ,,SlySim, Ze mdte strach, Ze jsem poskok mafie. Nedivim, Ze mdte
strach, jda bych ho tady v té hale a v noci méla taky. Mohu vds ale ujistit, Ze toho poskoka
od mafie uz jsme chytli. Kolegové ho odvezli, takZe si ted miiZeme povidat...”).

3.3. Zavér — nékolik zasad, které mohou pomoci

Pri praci s klientem v krizi neni nasim tikolem provadeét terapii ¢i diagnostiku, nasim tko-
lem je bezpecné provést klienta krizovou situaci/stavem a pomoci mu je zvlddnout. Zde

sy

je pér zdsad, kterymi se (podle nasi zkuSenosti) vyplati fidit:

e Mite vic Casu, neZ si myslite.
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e Zdkladem spoluprace je dobfe navdzany kontakt s klientem, proto se do néj vyplati
investovat.

e Pozor na piehnané ndroky na sebe i na klienta, cesta z krize je cestou malych kroki.

e I vkrizovém stavu je Cloveék schopen fict vice, nez si myslite.

e Nepfebirdme za klienta vice kompetenci, neZ je nutné. I kdyZ se zd4, Ze klient nevni-
m4, byva schopen malé jednoduché dohody (nap¥. ,, Posad te se, opiete se.”).

¢ At uz klient déla cokoliv, neberte to osobné.

e 1kdyZ po vis klient chce radu, odpovéd &i feSeni, nemusite je vymyslet za n&j. M-
Zete mu pomoci, aby je naSel sdm.

e Pokud citite, Ze praci s klientem nezvladnete, intervenci nezahajujte a vzdejte se ji.
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Priloha 1: Komunikacni zasady pfi rozhovoru s klientem

Mluv jednoduse a strucné.

Opakuj.

Rekapituluj delSi Useky rozhovoru.
Vracej sebe i klienta k tématu rozhovoru.
Ptej se.

Ptej se, zda a jak ti klient porozuméLl.
Bud empaticky.

(Uhlitovd, Kudlvasrovd, 2013)
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Priloha 2: Nékteré uzitecné otazky pro vedeni rozhovoru

Jednotlivé otazky mohou patfit do nékolika kategorii, mohou mit vice zaméru a cild. N¢-
které nelze jednoznacné zaradit pouze do jedné kategorie.

Otazky mapujici, co se déje a co spolu mame délat:

Co se stalo?

Co vyvolalo tento stav?

Co tomu predchazelo?

Jak dlouho to trva? Co byla ta posledni véc, kterd vds pfinutila za mnou pfijit? Co by vdm
ted ode m& pomohlo, abyste mi mohl(a) fici, co se d&je?

Co ted ode mé potiebujete?

Otazky na prubéh, otazky kotvici:

Je to, co ted spolu déldme (feSime, o cem mluvime...), to, co potfebujete?
Nezapomnél(a) jsem na néco z toho, o ¢em jste mluvil(a)?

Co rozhodné nemam délat (fikat)?

Co z toho, o ¢em jsme ted mluvili (co jsme fesili), se vam zd4d uzite¢né?
Jak se ted citite? / Co to s vami d&la?

Na co myslite?/ Co vam bézi hlavou?

Co se pravé ted dgje?

Cirkularni otazky:

Co si o vaSem trdpeni mysli... X...?

Kdo jiny si jesté déla starosti?

Kdybych byl(a) ....... a poslouchal(a) vés ted’, co bych vam na to fekl(a)?
Kdo by nejvice ocenil, kdyby se situace vyfesila?

Otazky na zdroje v C¢lovéku: KaZdy disponujeme schopnostmi si pomoci, najit resSenti,
jen téchto schopnosti nevyuZivame, ba o nich casto ani nevime. Cilem otdzek na zdroje
Jje vytdhnout konkrétni schopnost ¢loveka na svétlo.

Uz jste se s né¢im podobnym v Zivoté setkal(a)?
Co jste s tim délal(a)?

Jak se vdm to podafilo zvladnout?

Co v podobné situaci diive fungovalo?

Kde jste vzal(a) motivaci (silu) to vydrzet/vytesit?
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Jak vam to ted miiZze pomoci?

Otazky mapujici moZnosti zhorseni situace a jeho zdroje:
Jak se vam podaftilo zabranit tomu, aby se situace zhorSila?
Jak by to vypadalo, kdyby se situace jeSté zhorSovala?

Co nejhorsiho by se mohlo stét?

Co by mohlo zptisobit zhorSeni?

Co déléte pro to, aby se situace nezhorSovala?

Kde pro to berete silu?
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Autofi prirucky, Velky vz Sever

Veronika Uhlifov3, psycholoZka a psychoterapeutka

Plsobi v oblasti rodinného poradenstvi se zaméfenim na ohrozené déti a mladez, spolu-
pracuje s regionalnimi orgdny socidlné-pravni ochrany. V organizaci Velky viz Sever, kte-
rou vede, se snazi vzdélavat pracovniky v pomdhajicich profesich a v socidlnich odborech
uradd v mékkych dovednostech rozhovoru, a pfispét tak predevsim k citlivému zachdzeni
s détskymi klienty. Ve své praxi vyuZziva systemicky pristup.

Kamila Kudlvasrova, krizova interventka a socialni pedagozka

Dlouhodobé pracuje jako telefonickd krizova interventka pro cilovou skupinu déti a mla-
deZe a jako interventka ,,face to face* v krizovém centru pro dospélé, déle se vénuje psy-
choterapii. Spolupracuje s regiondlnimi orgdny socidlné-prdvni ochrany a v organizaci
Velky vtz Sever se podili na tvorbé kurzii a metodik. Ve své praxi vyuZzivd systemicky
pristup.

Velky viz Sever

Velky viz Sever je neziskovou organizaci, kterd se vénuje tfem oblastem ¢innosti: vzdéla-
véani, poradenstvi a supervizim spojenym s metodickou ¢innosti.

Vzdélavani

e Vzdélavani pracovnikl v socidlni oblasti (zdklady komunikace, vedeni rozhovoru,
krizova intervence, asistované kontakty, facilitace aj.)

e Vzdélavani ndhradnich rodi¢l (feseni konfliktd a vychovnych obtiZi, kontakt ditéte
s biologickou rodinou, zvladan{ stresu aj.)

e Vzdélavani pracovniki détskych domovti a jinych tstavnich zafizeni (klima ve vy-
chovné skupiné, komunikace, bezpecné prijeti ditéte do zafizenf aj.)

e Vzdélavani uciteli (prevence a feSeni Sikany, vedeni tfidy, feSeni obtiZznych situaci
aj.)

Poradenstvi
¢ Psychologické/terapeutické konzultace, kazuistickd setkan{
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Supervizni a metodicka Cinnost

e Pripadové, kazuistické a tymové supervize

e Tvorba metodik v socidlni oblasti

e Tvorba metodik v pedagogické oblasti

e Facilitace pripadovych konferenci

e Vedeni metodickych setkani klientskych pracovniki

Kontakt:
www.velkyvuz—sever.cz | sever@velkyvuz.cz | Tel.: +420 777 594 441 | 1C: 75062020
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Velky viz Sever
www.velkyvuz-sever.cz

Prirucka je financovana z prostifedk( ESF prostfednictvim Operacniho programu Lidské
zdroje a zaméstnanost a ze statniho rozpoctu CR.
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