Kapitola 5

Krizova intervence
krok za krokem

V této kapitole priblizime krizovou intervenci na konkvétni prici s klientem. Budeme
postupovat ndsledovngé. Nabidneme podrobny pifklad prdce v krizové intervenci
tvafi v tvaf. Na ni si ukdZeme zdkladni postupy pfi préci s klientem. Potom nabid-
neme ukdzlku telefonické krizové intervence. V ni budeme rovnéZ pracovat se zdklad-

nimi postupy, upozornime na odliZnosti od krizové intervence tvafi v tvaf a navic
ukdZeme préci s riiznymi technikami komunikace s klientem.

Kligova slova: konzultace, bezpe&né misto, bezpeény ramec, kontrakt (do-
hoda), zékladni lidaje, precipitujic] udlosti, zakdzka, katastroficky scénaf,
zku$enosti, vyrovnavaci strategie, psychodynamické souvislosti, suicidalnf
tvahy, prostor kemunikace, navazani kontaktu s volajleim, provazeni, vedeni,
reflexe, rekapitulace, parafrdaze, kotven!, otazky, otdzky otevieng, otazky
linedarni, strategické, cirkularni, reflexivnl, konstruktivni, pozitivni konotace
{pfeznadkovéni), ukondeni rozhovory, opakované volani.
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5.1 Krizova intervence tvari v tvar,
zakladni postupy

5.1.1 PF¥iprava konzultace, zabezpeceni zakiadnich
potreb klienta

V této chvili konzultace s klientem jeit& nezapogala, ale uf nyni se odehréavaji da-
leZité vécei, kteréd mohou klientovi jeho situaci usnadnit, anebo zkomplikovat. Klient
pii%el na krizové pracoviité. Zazvonil u dvefi. Jak mitZe kontakt probihat dal?
Idedlni je, pokud mu ctevie ,Zivy* &lovék - nikoli jen automaticky vratny. A ten
LZivy" Clovék se s nim pFivita.

Zapoceti pfibéhu: U dveff zazvonil mlady muZ nakratko ostfihany, v dZinovém
obleku, Siroké& ramena, vy3E&i postavy, evidentné rozruSeny. Oteviela mu pracovnice
krizového centra. Pozdravili se. Klient zagal hned v Eekamé mluvit: ,Vite, ja mam ta-
kovej malér...* Pracovnice: Posadte se tady do cekarny, ja ted zjistim, za jak dlouho
se vam miZe vEnovat pan magistr XY, za chvfli za vami pfildu.” Jde zjistit situaci a pfi-
chazi za chvitku klienta informovat: ,Pan magistr se vam bude vénovat za &tvrt ho-
diny a pfijde si pro véas. Tady miZete vyuZft nas automat na vodu. Kdybyste néco po-
tfeboval, fuknéte na mne do této mistnostl”

Mo#nd vam tento 1ivod pfipada elementdrni. Ur&ité necheeme vaZené étendie pod-
cefiovat. Jisté si viak dovedete predstavit i jiné a méné vyhodné varianty probéhiého
rozhovoru. MliZeme zafit vzpominanym autematickym vrdatnym, klientovi se do
mikrofonu dostane informace hlasem zkreslenym technilkou, aby se posadil do ée-
kdrny... a zlistane tam uréitou dobu bez informaci. Klient vstupujici do Jrizového
zatizeni mhZe byt ve velkém napéti. MbzZe byt vyterpany, mit Zized (vlivem tizkosti
mivi Elovek v tistech sucho), mtiZe se klepat zimou (iizkost ma vliv na ziZeni peri-
fernich cév, t&lo je hiife prokrvovano a €lovék to pocitige jako chlad). Vlivem silného
psychického napéti lidé chodi rovnéZ Eastéji na WC, s tim je nutné v krizovém za-
¥izeni potitat. Je vhodné, aby na WC nikdy nechybél toaletnf papir (daji se do néj
1 utirat slzy). Proto je diilezité zabezpedit i klientovy zdkladni potieby.

Technicky prvek: laskavost, srozumitelné a pidtelské prostfedi, informace,
tekutiny (nékdy staéi voda, nékdy je vhodné&jsi teply &aj), piikryvky, WC v dosahn
— s toaletnim papirem), éekdrna vybavend kapesnitky, éasopisy, hrackami a infor-
macemi o daném za¥izeni a pfipadné o riznych programech pro klienty

Obsah informaci: O tom, jak dlouho bude klient éekat, kdo s nim bude mluvit,
Jjmeéno krizového pracevnika, jakym zpiischem si ho vyzvedne v ekdrné. Co viechno
mife v tekdrné pouZit. Kde je WC, pokud neni v éekdrné. Na koho se mZe obra-
tit, kdyby néco potfeboval difve, nei zapofne konzultace.
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5.1.2 Uvod konzultace — nez zadne samotny rozhovor
— vytvoreni bezpeéného mista a bezpeéného
ramce, kontrakt (dohoda s klientem)

Pokragovani naseho pfibéhu: Po Liplyﬁuti Etvrt hodiny si v ekarné klienta vyzved!
magistr XY a pfedstavil se: ,Dobry den, Jsem XY a nyni se vam budu vEnovat.
Pljdeme ke mné do pracovny. Je to v prvnim patfe.”

Jak vidite, pracovnik neotekdval, Ze se klient pfedstavi, pokud by se nyni chtél
piredstavit, tak to udéld, je nuiné brit ohled na to, Ze klient nebude v éekdrné sdm.

Dosli do pracovny. Magistr XY mé pracovnu uspefadanou nasledovng: u okna psaci
stil s poditagem. Prostfedek mistnosti zaujimaji étyTi kfesilka a konferenéni stolek. Na
stolku jsou rlizné predméty, které je moZno vzit do ruky — rizné kaminky, masazn( gu-
mova kulicka do dlané a papirové kapesniky. Magistr XY dava klientovi vybrat misto.

Pokud by si klient vybrat neumél, mélo by mu byt nabidnuto takové misto, které je
nejvic chranéné a nejbliZe dvefim. Nejméné bezpeéné misto je vystréené do mistnost
nebo vét&inou naproti oknu — pracovnikovi je hife vidét do tvife, je schovdn a kli-
ent se miiZe citit nepffjemne.

Pracovnik by se mél usadit pechodlné&, stabilné a vstficné. Pak by mél dokondéit
pfedstaveni s klientem, vithec neni na dkodu, kdyZ zopakuje své jméno a pak uéini
s klientem kontralkt.

.Pokud cheoete, miiZete Flct svoje jméno, ale nemusite. Stejné tak miZete a nemusite
o sobé fici néjaké osobnl udaje.”

V nagem pfipadé klient své jméno fekl, ale ponechal si moZnost nefici adresu a te-
lefon. Na dalsl dotaz fekl, Ze je mu pétadvacet.

O tom, zda po klientech chiit jméno, adresu, telefon, bychom mohli vést dlouhé
diskuse. Z etického hlediska je viak vhodngjsi dit dopfedu klientovi moZnost Zddné
osobni idaje nefikat a zstat v anonymité. To je komplikovdnoc pfedeviim ve zdra-
votniclkych zafizenich, kde se vyZaduje kroma tdchto tidajd jests rodné &isle, aby mo-
hly byt proplaceny zdravotnické vykony. Xlienti zpravidla tyto 1idaje o sobé feknou.
Autorka se za svoji praxi potkala asi se tfemi klienty, ktefi jednoznaéné odmith
o s0b8 tyto tidaje sd&lit. Domnivdme se, Ze je to diisledek paternalisticlkého zdravot-
niho systému, kdy 1ékaf nafizuje a pacient poslouchd a nediskutuje.
Rozhodné by klient mél byt usetien otizky na konkrétniho zaméstna-
vatele. Krizového pracovnika by samozfejmé mélo zajimat klientovo zamsstndni
kvili pfedstavé o pracovni roli, odpovédnosti, postaveni klienta, ale nic konkrétniho,
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v tem by se klient moh citil ohrofen. Souédsti kontraktu je informace o délce
sezeni (cea 60 minut) a o tom, zda je konzultace bezplaing, nebo zda je
hrazena zdraveini pojiffovnou,

Technicky prvek: laskavost, srozumitelné a pidtelské prostiedi, bezpetné
misto, kam si klient sedne, stabilni a pevné a zdraveil vstiicné usazeni krizového
pracovnika, ptileZitost, aby si klient mohl zapamatovat jméno krizového pracovnika,
pripadné papirovd vizitka se jménem pracovnika, kterd je klientovi poskytnuta,
papirové kapesniky na stole, legitimni moZnost sdélend klientovi — nefici své jméno
ani #4dné osobni fidaje, jednoznaénd moZnost nesdélit konlrétni pracovisté & za-
méstnavatele. Informace o tom, kolik 8asu md kiient k dispozici a Ze je konzultace
bezplatna.

V této fizi je vhodné rovnéz posoudit klientiiv emoéni stav, v némz pii-
chdzi, a sledovat jeho vyvoj v prubéhu konzuliace.

5.1.3 Zapoceti rozhovoru a zékladni orientace
v situaci

Ny je fada na krizovém pracovnikovi. M&l by klienta jednoduchymi slovy vyzvat,
aby vypravél sviyj pfibdh. K tomu stadi véty na zphsob:

— Co se stalo?

— Povézte mi prosim vie, co potiebujete fici, apod. Zarovei by vBak krizovy pra-
covnik m&! d&t klientovi zpravu, Ze nemusi miuvit o tom, na co se neciti (soucast
kentraktu).

Klient zadind mluvit, néldo povidd dlouho, néledo mluvi struéné a od poéatlu vitd
otdzky. V pribéhu rozhovoru se proto zaméfujeme na dalsi podstatné idaje
o klientovi — vék, rodinny stav (fenaty, vdan4, rozvedeny, rozvedend, s druhem,
druzkou, partnerem, partnerkou, Zije osaméle), sourozenci, socidlni sitnace klienta
(kde Zije, jak, s lym), zaméstnani & druh Skoly (bez konlorétnich ddajf, jak jiZ bylo
fefeno), pfedchozi 1ééeni (pokud je to relevantni).

Déle se zaméfujeme, jiz v této nebo dalii fizi rozhovoru, na zjisténi a posou-
zeni zakladnich souvislosti, které udailost urychlily (precipitovaly):

— Kdy se to stalo? Jak se to stalo, co to vyvolalo, co byla posledni kapka, Ze klient
pii§el do krizového centra, co pfispé&lo k soudasnému emoénimu stavu klienta.

Pozor, nedélame klasickou anamnézu, ptime se v kontextu klientova pfibéhu
a vstupujeme s otdzltami prithéng, tak, jak to vyZaduje smysl klientova povidéni.
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]

Pokracovani pribéhu:

P: ,Ated mi povézte viechno, co pofiebujete.”

K: \ite, ja se ob&as napiju...to asi kaZdej, Ze jo..., ale n&jak se mi to poslednl do-
bou vymklo z ruky. Piju vic nez dffv. A 8éf ty firmy, co mi dava préaei, si toho jako
vSiml. Tak mi fekl, Ze kdyZ to nezménim, o tenhle dZob pfijdu, ale to j& nechci. Ne-
platé] mé Spatné.” .

P: ,Aco délate za praci?” e

K: ,Pokladam podlahy a vEechno dalsi co souvisl 5 podlahama. Renovuju, délam
plovoucf podlahy, lina, korek. Ja jsem vlastna soukromnlk, ale pracuju na smiouvu pro
jednu firmu — dohazujou mi kSefty, pljéujou mi techniku, délam s dobrejma partakama,
férovejma...no ale ted tohle. Kdyby ta spoluprace s nima skenéila, tak to by bylo blby.
Ja bych sam tolik k3eftl nesehnal. No jasn#, kZefty mam jako na sebe taky, ale to ni-
kdy nepokryje celej tejden. Coz o to v 1818, to by jesté Slo, ale ted se blizi zima, a to
je toho malo. To nékdy i ted tfeba den v tejdnu stojim.”

P: ,Ajak se to stalo s tim pitim?"

K: .Tak, postupné. S kamaradama, to znate. De se na jeden tah, pak dlouho nic, pak
na dalsi a pak uZ se to rozjede, chytnete slinu a vesela parta — a pak jsem réno ne-
moZng|. Je mi blbé, a kdyz se ma u zakaznika zagit v devét, tak se omlouvam, pfi-
jdu v deset nebo nékdy i v jedenact. Nékolik zakaznik( si na to stéZovalo. No a §éf
mél se mnou tu fed. Ja jsem si myslel, Ze na fo jako stadim, Zejo, ale pak se mi to stalo
znovu — nastésti ta panl, ta zékaznice, byla mlada a pfijemna, takze sem to zahral
do autu. Jenze mohla to bejt taky né&jaka protivna baba, co se tak berou vo svy
prava, a bylo by. Tak sem tady.”

P: ,To e dobry, Ze jste prigel."

K: ,Co mitaky zbejvalo, pfece se neuchlastdm a neshniju v pfikopu." Smich...

Technicky prvelk: Tam, kde je klient aktivni, je vhodné ho nechat mluvit zcela
spontdnné. TakZe nezatit hned néco fesit. Kldst jednoduché otdzky, spise oteviené,
v kontextu klientova vyprdavéni. PHizptisobit sviy jazyk klientovu. Pochvilit klienta,
Ze pfigel, ale udélat to tak, abychom ho tim neuvedli do rozpakfi.

Co délat, kdyZ klient spontdnné mluvi hodné dlouho, a vypadi to, Ze
neni s poviddnim u konce, pripadné se ve svych slovech ztrici nebo se
to¢i v Imruhu? Tady by byle vhodné vnést strulcturu. Zdvofile klienta zastavit
a bud zrekapitulovat tfemi vétami, neho se pfesunout k zakdzce, kterd vnese vice
strulctury. Dalsi Gdst sezen{ je moZné strultturovat po édstech. Napt.: Nyni se vis
budu asi pét minut ptdt na podrobnosti, které s vaim pfib&hem souviseji. Potom
se budeme asi 10 minut vénovat prvn{ otdzce, kterou jste si poloZil, a pak deset
minut té druhé. Pét minut ndm zbude na zdvér, abyste celé sezeni zhodnotil a udé-
lali jsme néjalcou dohedu do budoucna, bude-li to tfeba. Klienti podobny zdsah vni-
maji obvykle spiie s tilevon.
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5.1.4 Oéekavani a zakazka

S klientem byl navédzan kontakt a zaéal vypravét sviyj pfibgh. Vime jiZ o ném nékteré
zakladni \daje, kieré v kontextu rozhovoru kontinudlng dopliujeme. V urfitém
mist# jako by se ivod jiZ vyterpal a je potieba udélat dalsi krok, ktery dd rozhovoru
smér.

M&li bychom poéitat s tim, Ze v rozhovoru jde klientovi zpravidla o néco konlkrét-
nihe, co by chtél vyfesit, ziskat, dozvédét se. Je nesmirné uzitetné se na to klienta
zeptat.

Priklady otazek na zaké&zku:

MaozZn4, Ze jste piiZel k nam s néjakym kankrétnim ofekavanim, nynl bychom o ném
mohii miuvit.

Co hyste potfeboval(a), aby se b&hem naseho rozhovoru vyfesilo?

Co byste nynl s na&f pomoci potfeboval vyresit?

S &im byste od nas potfeboval odeiit (odchazet)?

Zakdzku nezjisfujeme pouze otdzkami. Pokud mdme dajem, Ze klient uf sveji za-
kazlu vyslovil, mii¥eme zrekapitulovat, jak jsme tomu rozuméli. Nékdy si klient
neni jist, co by mél od rozhovoru ofekdvat, anebo to nedokize zformulovat. V tako-
vém pfipadé miiZeme nabidnout vice moZnosti, z nichZ si klient bud vybere, nebo
se dikky tomu lépe zorientuje.

Pokud zndme klientovu zakdzku, rozhovor se zpFehledni a dostane smér. Na-
opal, bez jeji znalosti Easto Fe&ime s klientem nasi vlastni hypotézu, to, co si mys-
lime, Ze by potieboval. Tak vznik& v rozhovoru prostor pro bloudéni, skryty konflikt
8 klientem, komunikaé&ni pasti typu her, jak je popsal Eric Berne, rozhovor se pro-
dlufnje do nekoneéné anamnézy, Vysledkem je budouci nespalkojenost na strané
Ilienta i konzultanta.

Pokra€ovani pfibéhu: Mala rekapitulace — mnoho informacl od klienta uz vime.
Vime také, co byl bezprostfedn! divod jeho navitévy u nas, prestal zviadat své pitl,
odrazilo se fo v jeho pozdnich pfichodech do prace. Vime, co byla posledn( kapka,
ktera ovlivnila jeho piichod do krizového centra. Vime taky, Ze se klient bojf, Ze by ho
pitf UpIné ovladlo, metaforicky fedeno, ,mohl by shnit v pfikop&". V kontextu na&eho
piibéhu je nynf nejvyhodna|&i zareagovat na tuto posledni vétu. K zakézce se dosta-
neme za chvili.

P: ,Ze by se vam to jako mohlo (iplné vymknout z rukou..."

K: ,No pravé, to bych nechtél...kdyZ |4 nevim, myslite, Ze jsem alkoholik?®

P: Vite, [& moZna nemarmn talik informacy, abych vam na tuhle otdzku mohl bezpatné
odpov&dét, ale jestli cheete, trochu bych se vas ted ptal, abych vam na to mohl od-
povédét. Mgl |ste nékdy dfiv problém s pitim?* '

K: ,To ne, tak dal jsem si ty tfi Ctyfi pivka jednou tejdné s klukama v hospodé, né-
kdy jedno dvé veCer doma, ale jako, Ze bych se opljel, nebo Ze bych se uZ jako mu-
sel [é€it, to ne. A taky jsem nikdy nechlastal tvrdej, spis tak vino pfi oslavé.”
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P: Myslim tedy, Ze jste piiSel tak akorat, abyste se alkoholikern stat nemusel, tady
se to da jesté zastavit.” .
K: .Tojsem rad, ja bych taky nepfiSel, ale uz jsem s tim za&ihal mit problémy a v8imii
si toho v praci. To mé teda trochu vylekalo.”

£ MoZné, Ze bychom si ted mohli fict, co vEechno byste tady u nas potieboval vy-
fe§it, abyste z toho mohl mit dobry pocit.”

K: . Pravé, ted to povidam. Nechci, aby se ze mé stal alkoholik, nechci pfijit o do-
bry kSefty, nechci, aby se ze mé stal volezle] a pochcane] chlap. Vite, j4 jsem ted sam,
holka se se mnou rozeéla, ne kvili chlastu, to jsem jesté nepil, ale nelibilo se jf, Ze
jsem jine]. JA mam rad country, vona spi5 disko, je ]in, ja jsem pro ni moc jeZate...
(Smich), [ kdyZ zase vydé&lam, to si nemohla teda st&Zzovat! Bydleli jsme spolu v moji
garsonce. A jednoho dne si sbalila vEci, svy plakaty, 8minky, hadry. J& ji mam pofad
ale rad a je mi po nf smutno. J4 [sem [ pak doma bregell Tak je jasny, Ze fsem cho-
dil chlastat, abych se z toho nezblaznil. Jak bych ty vegery vydrzel. A sbalit hned ji-
nou holku, parkrat jsem se s fdkou vyspal, ale to je jen tak..."

P: ,Talkde jestli tomu rozumim, tak jste po tom rozchodu citil takovou prazdnotu. A tak
jste zatal pit a ted byste to potfeboval zastavit."

K: ,Jo, fikdm, nechtél bych Spatné dopadnout.”

Klient pii tom, jak formuloval svoji zakdzku, zadal piichdzet na velmi dileZity
spoustéé své krizové sifuace. Rozched s partnerkou, po némé# ndsledovala prazdnota
a nespokojenost. Konzultant vie vyslechl a klienta nepferusoval. Pal to celé shroul
do dvou kratlkych vét, v nichZ se dotkl obojiho. Klientovy zakdzky i spoustéfe. Zna-
mend to, Ze skuteéné rozhovor s klientem v budoucnosti zaméfi na prevenci dalifho
piti, bude hledat cesty, jalt by mohl klient vyfesit svoji prazdnotu konstruktivnaii
a bezpectnéji. Je béZné, ze pfi formulaci zakdzky se poodhali dileZity kontext. Jako
techniku poufil konzultant shrnujici formulaei. Neni na zdvadu, kdy? se za-
kdzka bude precizovat i za cenu, Ze se néco v rozhovoru bude opakovat, nebo Ze
vlastné zakdzka zaznéla uz dfive, ale nebylo zatim pro ni pfipraveno pole.
Technicky prvek: Pojmenovat zalcdzlon se vyplati i tam, lede se miiZeme domni-
vat, Ze ji jiZ klient v pfedchozim rozhovoru vyslovil. K zjisténi zalkdzky mtiZeme
pouzit otdzek, shrnujicich formulaci, nahizeni moZnosti. V prib&hu rozhovoru se
i naddle orientujeme doplfiujicimi otdzkami, zda jdeme s klientem spravnou cestou.

5.1.5 Katastroficky scénar

Rozhovor s klientem v nasem piibéhu sméiuje k daleZitému bodu, k ohavdm klienta
z propadu do alkoholové zdvislosti. A tady je jeden z ditleZitych momenti, v ném#
se obvykle krizova intervence odliduje od psychoterapie — v krizi obvykle existuje né-
jakd redlnd pfekdfka a redlné nebezpeti, které z opticleého hlediska zastifiujf klien-
tiv obzor. Projit timto 1dskalfm je mnohdy nebezpeéné. Nabizi to prostor pro fanta-
zie Casto katastroficlkého rdazu, avEak to, co si v takovém stavu dovolime vybavit, jsou
jen torza takovych fantazii. Jde o néco nebezpeéného, tak od toho odvracime pohled,
a palk se o to vic bojime. JenZe pfekdzka tam skuteéng je, jen je naif fantazii pozmé-
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nénd. Ukolem krizového pracovnika je timto tizemim s klientem projit. Neni bez za-
jimavosti, Ze psychoterapeutiim n&kdy pravé prace s pfekdzkou v podobé redlného
nebezpeti déld nejvétEl starostl. Prdce 8 katastroficlym scéndfem by se dala pFirov-
nat ke hie na jako. ,Jakoe Ze nastala nejhordf moZnd varianta...." Vitip je v tom, Ze
odpovéd hyvd Gasto tilevna. Kostlivec ve slkiini sice je, to je pravda, ale ani se nehybe,
ani nechfest! kostmi, ani nem4va kosou. Jen tam prost je. Pojdme se tedy podivat,
jak to vypadd s kostliveem ve sk¥ini v naSem pFibéhu:
Pokraéovdni pfib&hu:

P: ,Vy to flkate naprosto jasné, ale pfeci janom, méte n&jakou konkrétni pfedstavu,
kdyby se vae situace je3t® zhoriovala?

K: ,Bojlm se, Ze bych nenasel spravnou partnerku, Ze bych byl pak hodné sam
a Ze by mi z toho hrablo.”

P: ,Rikdte hrablo, jako Ze byste pfestal uvaZovat rozumné... Rikal jste, Ze jste po
tom rozchodu mé| takovy pocity na zblaznéni.®

K: Jo, takovy stavy, Ze se zcvoknu, na chvili jsem si fikal, Ze je to krdva, pak zase
isem jel pred barak, kde ted bydli s kamaradkou, a tam jsem ¢umél, jestli nevyjde ven.
A pak jsem Sel do ty hospody, protoze mé napadaly mySlenky, Ze se zabiju, kdyZ tam
budu jesté chvili tréet.”

P: ,Takie jste moZna mél strach, Ze byste se mohl zabit... to bylo to ,na zblaz-
néni?"

K: Jo, to bylo, ale ted jako by to bylo uZ jinde, ted je to u toho chlastu. MoZna
jsem potfeboval jinej problém, abyeh furt na ni nemyslel nebo co.*

{Po tomto sdélen| si klient sedl jinak, trochu volngji, opfal se).

P: Vidim, Ze jste zmé&nil polohu v kiesle, jako by se ted néco zménilo..."

K: Vite, mné se ulevilo, kdyZ jsern vam fekl o t&ch myslenkach...vam se to da Fict,
pfed klukama bych si pfipadal jako sratkal Ja se ale nechci zabit, j& mam Zivot fak-
ticky rad, v&tte mi, mam rad pfirodu, mam kamarady, mam rad tu muziku, mam rad
svou praci, jsem dobrej pracant...moje ségra vo mé ka, Ze jsem nékdy piecitlive-
lej, Ze si jako moc véei beru.”

P ,Toje fajn, Ze méte rad Zivot a Ze mate ten svij svét hodné bohatej.”

K: . To méate asi pravdu, ale ted mi to n&jak nefunguje, co ted' s tim dal?*

dJak vidite, v katastrofickém scéndfi najdeme nékolik v&ci: Klient se boji, Ze se stane
allcoholikem a bude alkoholem demoralizovan. To fekl uZ prve. Ale zdroveii se tady
osvédéilo, Ze se ho krizovy pracovnik jasné a znovu na katastroficky scénafr zeptal,
1kdy? by se na prvni pchled mohlo zd4t, Ze ho klient jiZ vyslovil. Na explicitni do-
taz klient fekl, Ze se boji zbldznéni kviili samot&, Ze se baji, Ze by ho to mohlo po-
tkat, kdyby ztstal sdm, bez partnerky. V této souvislosti také zminil tiZivost pociti
- napadlo ho, Ze by se mohl zabit. Tim se dostdvdme k dfileZitému mapovani situace
smérem k sebevraZednym myslenkdm ... Klient sice pozd&ji sdélil, Ze se zabit ne-
chee, ale kdy# tam na tu svoji divku éekal, byle mu tak t8Zko, e ho my3lenky na
smrt napadaly — tim zdiraznil zdvaZnost své bolesti, aniZ by snad zde bylo pfimé
riziko, Ze bude podnilkat kroky vedouci Ik sebevrazdé. Talé fekl, Ze mu alkchol
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vlastné od sebevrazednych mysienek pomdhd — talZe se ukézalo, Ze je to jeho sou-
asnd vyrovndvaci strategie —~ a dostal strach, Ze mu to pFertstd pfes hlavu.

Technicky prvek: Nebat se zeptat na katastroficky scénar. Krizova situace
dostane jasné a pevné obrysy. Ohraniéi se riziko a s redlnym rizikem se pracuje do-
cela dobie.

Nebit se oteviend mluvit o sebevrazednych myslenkdch. Klienti hodnoti
dlevné mo¥nost hovofit o svych sebevrafednych vivahdch. UmoZauje jim to bez-
peény rdmec komunikaéniho pole krizového pracovnika s klientem, v némZ je to
nabidnuto a otevieno. Bezpeiny rdmec tvofi nabidka mluvit o sebevrazednych
my&lenkdch oteviend. Konzultant by nemél reagovat na klientovy fivahy o smrii po-
drazdéng, s neklidem, s potfebou ckam#ité odvracet nebezpeti, s potiebou Ilienta
napravovat, s potfebou klienta strait a odstrafovat tvahami, jak by mohl dopad-
nout — zmrzadi se, dostane se do pekla, jeho dude bude bloudit apod. Mohlo by se pak
stat, Ze svym neldidem klienta zablokuje. Klient vyciti, Ze to déla konzultantovi pro-
blém, a tak ho radsi bude ,Setiit*, své tvahy zataji, coZ oviem neznamend, Ze se jich
zbavi. '

5.1.6 Zkusenosti s podobnou situaci v minulosti,
pfitomné vyrovnavaci strategie

P: UZ]ste se ndkdy s néjakou divkou rozesel?"

K: ,Jasn@ Ze jo, a taky to nebyla sranda, ale to jsem je5té Zil u naSich, Ted mam ta-
kovou garsonku, uSetfil jsem si na nl. A tak jsem doufal, Ze se s tou maoji holkou vez-
meme. Ale jl se asi jest& necht&lo se vazat, vona je o dost mladsi, je ji devatenact
a prost& se nechtila vazat. Ma takovou divnou mamu, nékdy il ubalila par facek, ato
uz bylo Lad& pfes osmnact. Takova hadava protivna Zenska. Tak se nedivim, Ze od
nl Lada cht&la jit pry&. A |a jsem si jako myslel, Ze se mnou to zézemi mit bude, ale
asi [sem se spletl. Prosté se potfebovala vohfat a §la dal.”

Kdyby se rozhovor vyvijel smérem price s minulymi zkufenostmi v podobné situaci,
byla by zde mo#Znost soustfedit se na dovednosti ziskané v podobnych situacich,
na vyrovndvaci mechanismy, které se tehdy osvédéily. Klient v nafem pribéhu né-
jaké rozchody za#il a jednim dechem sdélil, Ze tenkrdt Zil u roditd, a ikdy? i ten-
krat zazival bolest, nyni to bylo pfeci jen néco jiného, protoZe mél svizj byt (vydélal
si na n&j) a doufal ve sfiatek. Jeho divka byla viak vyladénd jinak.

Technicky prvek: Ptit se naptiklad; Dostal jste se v minulosti do podobné si-
tuace? Co se tenkrat osvadéilo? Jak se vam podatilo to tenkrat vytesit? Co vAm
pomohlo? Jak jste se na tom podilel vy sam? Jak jste vyuZil pomoci svého okoli? Tim
se dostaneme k individudlnim vyrovndvacim mechanismtm, které mohou usnad-

fiovat, ale nékdy i znesnadiovat dal3i Fefeni (alkohol, prégky, odcestovdn, horet-
natd aktivita).
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5.1.7 Psychodynamické souvislosti

Jde ndm o to zviditelnit, co je v nejdostupnéjsim podioZi klientova problému. Pozar,
nejde o archeologli, to bychom klienta nadbyteéné zatiZili, jde o souvislosti, lcteré d4-
vaji soutasnému piib&hu alespen diléf smysl. Predpoklddejme, Ze kaZdy k:izoﬁ
pribéh ma svij vatahovy rdmec i svou historii a zde se to do urdité miry pokou-
fime ozfejmit. Bez této znalosti by klient tdpal a my bychom tdpali rovugs. Existuji
krizové piibéhy, kde oviem prostor pro takovou prici nevznikne ckamzits, Mu-
sime vZdy bedlivé sledovat, kam klient sdm ve svém poviddni sméfuje. V naem pfi-
béhu by viak zakdzlka zastavit piti byla feSitelnd jen omezenym zpésobem, kdyby-
chom neznali souvislosti, kkteré se nyni chjevuji. V naSem p¥ipadé ptjde o poodha-
leni vztahového rdmee.
Polcratovéani pribéhu:

f: »Zda se, Ze to skutené takhie mohlo byt... Pomohl jste |l, ona se ohfila a pak
5la po svym. N&kdy to takhle ve vztazich, zejména u lidi, ktefl jsou hodn& mladi a te-
prve si pfichazell na to, co chtéji od Zivota, dopadne.

K:“ Jo, to vypada jako na tu pohadku o Jezinkach a Smalitkovi — jen dva prstigky
stréfme a pak zase pljdeme...I*

P: ,Aodnesly celého Smolftka.”

K: ,Potvoryl®

K: .Nojo, na jednu stranu Ladu chapu, ale, ale stejné to boli.*

P: ,Alejasny, Ze [ste naStvanej...to je pochopitelny.”

K Jinak by to asi za nic nestaio, ze jo?*

£ No p'révé, pak by to byla jen takové4 piihodicka na par nocl.”

K: ,,Ktery jsou taky dobry, ale viastn® m& moc nebavaj, kdyby to mélo takhle uz bejt
fu’rt. .= Vite co, mné se docela ulevuje. Jste dobrej, Ze to takhle s kaZdym vydrzite.
Ja mam dojemn, Ze jsem vam mohl fict véci, jak jsou."

'.I.‘echm'ck}'r~ prvek: Respektovat klientove tempo a jeho potiebu sdélovat i nesds-
lovat. Opatrovgt korpentéfem to, co je nejasné, ale neblokovat tim emoce. Nevypt4-
vat se na souvislosti, které jsou pro tuto chvili nepodstatné a zat&%ujici.

5.1.8 Kontrakt (dohoda) s klientem a zavér
rozhovoru

Klient u sebe‘a zpozoroval tilevu a tim se spontdnné posunul do dalsi fize rozho-
voru. Kr}zovy pz:acovmk vycitil, Ze rozhovor sméfuje k zdvéru a vratil se ke klien-
tmze 'zikazce. Zagal mapovat, co klient potfebuje k tomu, aby sdm mohl svoji zakdzku
vyTesit.
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Pokradovani pfibéhu:

P: ,Takto jsem rad, Ze to takhie mate. TakZe ted, co dél? Co myslite s tim pitim?*
i; No ja nevim, jestli mé to nebude nutkat se jit napit.”
P ,Aco byste potfeboval? .

- Asi s vami je§t& nékdy...brzo miluvit, abych st dal mohl srovnat my8lenky. Ja
mam ted' pfed sebou nékolik kiefty, tak musim bejt fit. Vite co, Ja od vés pljdu tfeba
na prochazku anebo plavat. A zkusim nechlasta !

Klient si spontdnné ekl o dalsf sezeni. A pak zafal sam strukturovat svij €as po
skondené navitéve v krizovém centru. Kdyby nebylo této klientovy aktivity, musel
by néco podobného alktivné strukiurovat krizovy pracovnik. V naSem pfipadé klient
jednal velice kompetentné a konzultant se klientoveé aktivitd pfizplsobil.

LA mliZe vis do ty hospody néco nalakat?”
_Kéamo#i, chodime do jedny takovy putyky v Braniku, kytara, Zznate to."
JZnamena to teda tam nejit vitbec?"

- Vite co, ja tam zkusim nejit dennd, a kdyZ uZ tam ptijdu, tak se zkusim neopit.
Dam sl jen &tyfi desitky a nebudu chlastat tvrdej.
P: MoizZeme si na to placnout?”
K: ,Tak dobfe.”

ADARD

Zvyjraznény text popisuje kontrakt mezi konzultantem a krizovym pracovnikem
o tom, %e si klient bude hlidat, aby se neopil. Nasledovat bude kontraldt o dalsi

nivitéve.

P: Takjo, a a¥ se pii5té sejdeme, tak mi povite. Dneska je pond&li, tak zase pfistl
tyden v pond2&li ve &tyfi odpoladne?

K: Tak jo, to uz budu hotovej v préci. A pfijdu zase sem? :

P: Jo, sem, zazvonite a feknete, Ze jste objednane] a feknete svy jméno a Ze |dete
ke mné.

K- Nezlobte se, miZete mi vase iméno zvopakovat, ja jsem byl na zagétku v tako-
vym stavu...

P Jmenuji se... (a fika své jméno). Tady je ma vizitka i s telefonnimi Gisly sem. M-
Jete ale zavolat nebo pijit i mimo dohodnuty Eas se mnou. To kdybyste potieboval
driv. Mluvil byste ale s n&kym jinym.

K Jo diky, ale snad to vydrzim do pondélka. Tak se méjte.

P: Diky a t&3im se na pfi5té.

V zdvéru rozhovoru krizovy pracovnik vybavil klienta podrobnymi informacemi
o dalgi navitéve (rozhovor byl pro klienta nédroény a je pochopitelné, Ze jméno kon-
zultanta mu vypadlo z paméti). Klient ziskal rovné instrulci, Ze miZe pfijit i mimo
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dohodnutou hodinu, kdyby potfeboval navitévu difv. RovnéZ je vyhodné dét klien-
tovi ¢islo na nejbliZii linlou duvéry. E

Technicky prvek: V rameci prevence, aby se situace nezhorSovala, umoZnit
nebo navrhnout jasny a konlerétni splnitelny postup tykajici se nejbliZich kliento-
vych dnti a udélat s klientem o ném lkontralt.

Dit klientovi jasné a zfetelné instrukee, jak to udglat s dalsi ndavitévou krizo-
vého pracovit® a jak si poéinat v mezidobi, pokud by se klient dostal do situace, na
niZ by nestafil. Vybavit klienta dileZitymi telefonnimi isly.

5.1.9 Dalsi setkani pristi tyden

Klient se nachézi v mendim napéti neZ minule.

P: . Tak vas tady vitAm, posadte se, prosim.”

K“: Usazuje se, rozhliZi se po pracovné. ,Jé, tohohle obrazku jsem si vibec ne-
v&iml —to je loutna ne?”

P: ,Jo, to je loutna, to je kopie skici, kterou nakreslil stavitel louten nékdy na konci
Sestnactého stoleti.”

K: ,Avynato hrajete?"

P; | «Ne, nehraju, ale |bilo se mi to, tak jsem si to sem povésil. Vidim, Ze vas to za-
ujalo *

K: ,Jéjenom, Ze hraju na kytaru a mam rad muziku, tak mé to upoutalo.”

Klient na tomto misté ddvd mimodék zprdvu, Ze jeho vidéni uZ neni tak tunelové
jako minule. Neni ponofen do hloubky svého problému natolik, Ze by si nedokdzal
vEimat svého okoli. V nadem pfipadé ho zaujal obrazek, ktery mu pfipoming jeho
vlastni zdlibu — hru na kytaru. Ziskali jsme mimochodem i diileZitou informaci
o klientové svété a jeho opérnych bodech.

~Ajak se mate?”

.Jo, diky, mohlo by to bejt horsi.”

~Horsl nez co?”

N minule mi bylo na cheipnuti, to sam vite. Ated je mi trochu lip, ale mél jsem
crvlvﬂe. kdy jsem temé&f lezl po zdi.* Klient se zagal vypoiddavat s emacemi, které prav-
d&podobné pfedtim zapfel... Je pochopltalng, Ze se pfitom necitil dobfe, ale objevil
v sohé sflu a motivaci projit fazf Zalu bez opory alkoholu.

P: ,Povézte mi o tom.”

K: ,,J:éjsem od vas Sel a bylo mi mnohem Iip. Sel jsem na Stary Mésto a po nabies!
a pakvjs%m jel domtt na Lhotku. Tam jsem uklidil lahve od piva, vyvétral. A pak jsem
hpc!ne piemej8lel o tom rozhovoru s vama. A kdyZ jsem si to tak probiral, tak jsem
si znovu vzpominal na Ladu a na to, jak jsme si tady Zili, vafili si, milovali se a ja jsem
poslouchal to jejf blby disko, kdyZ jsem se teda pfelconal, a bylo mi z toho smutno.
Tak mé to tahio ven a ja si fek, Ze to prosté nesmim udalat. Jit zase chiastat.”

AVRT
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p: ,Ajak to dopadio?” -
K: Nesel jsem. Zavolal isem jedny kamaradce a 8li jsme nakonec do kina a ja ji pak

doprovodil domtl a fek’ jsem ji, Ze potfebuju pomoct, abych nefe! chlastat."

P: Toje dobry.”

K: ,Jo, toJe. Vona je to prima holka, ale moc se mi nelibi. JenZe j4 jsem spi§ potfe-
boval blizkou dusL.” .

P: Jasn&. To byl dobrej ndpad. Mam z tpho pocit, Ze ted bojujete s pocitem osa-
mé&losti.” :

K: Jo ptipadam si osamélej a takovej vysuengj. Tak jsem to dfiv musel zavlaZo-
vat, cha, cha, cha.” ‘

Klient pomoci metafory pregnantné shroul podstatu své potfeby se v krizi opit.

p: ,Ajak to bylo pak dél, v prabghu tejdna?"

K: Makal jsem jako §flenej. A ta prace je fakt dobré, mam ji rad — tam vidite, co je
hotovy a co jest& nenl — ta podlaha je pékna, vyklizena, prace se méfi na metry.
A zékaznici byli spokojeny a chvalili m&. Jo, kdyby védali, jak mi ve skutetnostije...”

Dalii zprava o klientovych opérnych bodech - je pracant, m4 svoji praci rdd a vazi
si ji & pomohla mu zachdzet s prilivem emoci.

P Apak?

K .V sobotu jsem zaSel do Brénika do hospody k Votofkim, tam se schazime
a dal jsemn si jich, pravda pét. Ciyfi to nebyly. Ale ten tvrdej jsem dodrzel. Kluci se teda
jako divili, jestli prej nejsem nemocne]. Ato bylo tézky, protoZe jsem si piipadal jako
sracka, ale nakonec sem si fek, Ze bych by! sradka, kdybych sl dal tu vodku, a tak
jsem si ji nedal.”

P: ,TakZe jste musel bojovat, abyste si chvilku nepfipadal mezi kiukama bibg, ale
vydrzel jste to.”

K: ,.Ja]sem si hiavn& pak zagal pfipadat hodné dobfe. Jako Ze jsem silneg|."

Klient v tomto misté mimochodem piehodnotil mytus o sfle a slabosti.

P: ,To taky jste. A jak jste se citil rano7*

K: ,No préavé, byl jsem docela v pohods, jako Ze jsem necitil ten chlast, ale bylo mi
blbé jako uvnitf, u srdce.”

P: |, Jako Ze vylezia ta duSevn| bolest.”

K: ,Nopravé. Ajak. Abyla nedéle, nic na praci, nic domluvenyho, k nasim bych ne-
Zel ani za prase. Mama by se mé hned vyptavala, a jestli se nechci zase nastého-
vat k nim, kdyZ Lada vodeSla, a Ze stejn& za nic nestala, e chodila tak biejskavé vobli-
kana a e se malovala a Ze si lakovala nehty, to bych teda nesnes. A tata, zase by
gumél na televizl — no ta by mi tak Uplné nevadilo — Ze se se mnou nebavi, ven na
1o nenl. Makat, ud&lat si svy, televize, dobrej vobéd, pivko, mac toho nenamluvit.”
P: Atopivko...?"
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K .Jako jestli tata chlasta...von tak u ty televize neba kdyZ maka na chalupé, ale
vozralyho jsem ho moe nikdy nevidgl. Ale strejda, jeho brécha, ten teda chlasta jako
gund. Je to takove] nemiuvnej chlap — sedi doma a chiasta jedno pivo za druhym nebo
jde.do hospody, s nikym nemluvi a chlasta: nenl veselej, nen( s nim sranda, je to ta-
kovej smutnej vochlasta. To von se nékdy z toho pachéije! Jak to s nim teta miZe vy-
drzet, vi jen panbih. Takhle bych teda skongit nechtsl. Sedét doma, Eumét na bednu,
|ft do sebe jedno za druhym, nic nedélat, Zivot je najednou pryé a je konecl*

Toto je velmi dileZité misto v rozhovoru. Klient se zde dotknul obavy, podobné
jako v predchozim. Negativni obraz nalezl ve svém stryei (a pfedobraz do jisté miry
v otci). Problémy ziistaly nefeseny a byly zazdény letitym pitim, coz vedlo k stry-
cové demoralizaci.

P: Zdé se, Ze se tady dotykate jedné duleZité abavy — travit Zivot napréazdno a pii-
tom chlastat, zapijet tu prazdnotu.”

K: .Nojo, a to se mi malem stalo. JenZe ja snad nejsem prazdnej, ja |sem docela
veselej, aZ na tohle obdobi, jsem muzikant, mam rad svou préci.” (Op&rné body
klientova Zivota.)

;.10 je dobfe, Ze to vite. Mate na &em stavét.”

.Jé na tom ale ted stavét neumim. Ja tak akorat ted miZu makat. To mdzu.”
»10 j& pfece jeden z dlleZitych bodl."

»10 je falt, na muziku ted my3lenky moc nemam."

LAle loutny jste si vEiml." (upozoméni na o, jak se klientovo zorné pole rozSifuje)

BATAT

%?'_yz.ickfi Prgice zde funguje jako stabi]izujici prvek (ale v jiném pfibéhu miZe poslou-
Zit jako Anikovy prvek — zdleZi na kontextu).

P: .A]ak se doma cltite, kdyZ je ndjakd narmalni situace — ne kdyZ jste po roz-
chodu s Ladou?”

Dotaz s.mé}"uje k rodinnému klimatu v predkrizovém obdobi. K dalii roving psycho-
dynamickych souvislosti 2 mo#n4 i op&rnych bodii.

K: ,KdyZ e hezky, na5i jsou na chalupé, miZu jet za nima, pomaham tétovi vopra-
vovat §tfechu: ..pfi praci si rozumime — ale taky moc nemluvime. Ja si vlastn& nejvic
rozumimn se ségrou, j@ o dva roly starsi, ma dvé maly diécka, Svara je truhlaf. A ségra
je ted' s déckama doma. Ji miZu fict vSechno, aZ na to, Ze neméa moc rada citovy vy-
!revy. ,Chiapi prost& nebregej, nedej se, nebud backora, tak se na to vyser, najdes si
J"IHDU.: Ale pevyptévé se jako mama, tak pokecame, pohraju si s déckama, vZdycky
im n&co pfinesu, tak to vite, Ze jsou radi.”

P:_ «1akZe jako by doma nebylo moc prostfed( na to se svéfit a Fict, jak vAm ve sku-
teCnosti je."
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V roding neni zvykem vyjadfovat emoce — smi to jenom matlka a moznd do uréité
miry sestra, otec emoce nevyjadiuje, jeho syn je viak citlivy a byl by schopen Fikat,
co proZivi, ale neni si jist, zda je to tak sprdavne.

JMama by asi breZela, tata na to nenl a ségra nema rada chlapy citlivky.”
JAle vy jste citlivej. o
.To [sem, ale neni to vlastn& blby?"
P; Jestli vdm mizu flet svilj nazor, kazdej je citlive], ale nékdo si to uvédomf vic
a nakdo mifi. N&kdo zapljl, jako vé§ strejda, svii] smutek — nepfestane byt smutne|,
ale otupi to v sob8, takZe vy pak vidite, Ze vlastné jako by tupé vypadal. Tata je pra-
cant asi dobrej, ale taky se moc nevyzna v sobé, a tak to nefesi a docela mu to vy-
chézi, ale je 8koda, Ze si s vama nepovidd. Ze si viechno nechéva pro sebe. Konec-
konel ani vade sestra moc nevl, Ze chlapi miZou proZivat své krize... od koho by to
taky odkoukala. Ale to neznamend, Ze kdy# lovék néco cftl, tak je to Spatng. Jen to
neni u vas doma zvykem. No, a kdyZ k sob& nepustite svoje pocity, tak nezmizely,
cpou se ven, ale vy je musite n&jak ucpat. A alkohol je v nasich keng&inach takovy
b&zny prostfedek, jak to ud&lat. Vite, mné se ale zda dobry, Ze jste se rozhod! to fe-
&it. Jak se vam podafilo pfekonat tu hradbu, Ze chlap nema mit pocity?*

ABAR

Konzultant svého klienta ocenil a nabidl mu podivat se na to jako na jeho vlastni
zdravy proces. Upozornil ho tak na posun, ktery v Zivot& oproti svému stryci a takeé
otei udslal. Podpofil jeho zralost, s ni% se rozhodl problém Yesit a pFekonat bariéry,
Icteré se v rodiné patrné pfeddvaly v generacich.

K: ,J&vam nevim, mné se prosté takovej Zivot nelibil Mné je strejda protivnej a je
mi ho lito, tata je aspofi pracant a dobrej. Ale taky se mi nelibi to tatove migent. Ja
jsem asi po mama, upovidanej a trochu citlivka. Ale asi to zas neni tak blby, jak se
Zda. A po tatovi jsem pracovite].”

P: | Vlastng si hodné povidame o tom, Ze dobra prace, dobrej fortel, ma pro vas ne-
smirnou hodnotu. Takovou, e vam usnadnila vidét, jak a co s &m souvisi. Ma&m
Z toho dojem, Ze méte rad svlij Zivot a Ze si ho vaiite. A chei vés podpofit v tom, Ze
beijt citlive] a vaimavej je uZiteiny a Ze poznate vice chutl svéta. Ale taky ty paléivy
chuté.”

K: ..Jo, to jo, o tom bych mohi povidat. Vite co. J& to moina zkusim zviddnout. Ale
kdyby néco, milZu pfijlt?”

P: ,Nojasn&. Mate tady dvefe oteviené.”

K Tak dik. Ted mi to doSio, dyf vy jste taky chlap a mluvite o tom tak oteviené. Tak
se méjte.”
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5.1.10 Komentar

V nagem pifb&hu mélo sviyj viznam, Ze klient hovoiil s laizovym pracovnikem — mu-
$em. Vzhledem k rodinnému kontextu si mohl poopravit zkuienost, Ze muZi nevy-
jadfuji emoce. Zajimavé je, Ze skutefnost, Ze hovofi s muZskym konzultantem,
klient explicitng vyjadfil a¥ v zdvéru druhého sezeni. Odpovidd to vyladénosti,
resp. nevyladénosti vii&i vztahovym fenoméntm v krizové intervenci, kam se tato
dimenze prosté pfili§ nevejde. Na nafem rozhovoru to bylo mozné sledovat ve dvou
bodech. Klient aZ pii druhém setldni zaéal urfitym selektivnim zpisobem hovofit
o konzultaéni mistnosti. Grafika loutny mu pFipomnéla vlastnf hru na kytaru a zd-
jem o hudbu a v zdvéru o osob& konzultanta. Koneckonet i zdjem o grafiku a kon-
zultaéni mistnost miiZeme chédpat jako klientiv zdjem o osobu konzultanta, svij za-
jem o né&j pfimo vyjddfil pak v zdvéru sezeni.

Nékde v tomto misté by bylo mo#né uvaZovat, kdyby o to klient stdl nebo to
bylo vyloZené indikovdno, o zméné rdmce z krizové intervence v rdmec psychotera-
peuticky, coZ by oviem v nagem pifbhu bylo nadbyteéné Fefeni. Stejné jako pokus
o protialkecholni 1é&bu. Dokonce se domnivdme, Ze nabidka jednoho & druhého po-
stupu by klientovi z naeho pfib&hu ubirala kompetenci k vlastnimu fefeni.

5.2 Telefonicka krizova intervence,
zakladni postupy a techniky

Aby ¢lovek slysel, musi sdm miéet,
Ursula K. Le Guinovd, Carodéj ze Zemémofi

5.2.1 Prostor komunikace

yLinka divéry, dobry den — to jsou slova, kterd zahajuji komunilcaénf alt mezi
Iklientem a pracovnikem LD. Komunikace je ukondena rozlouéenim a zavésSenim slu-
chatka. To mezi tim je komunikaéni prostor. Pro zjednodu&ent si ho mtiZeme pied-
stavit opticlky. Napiiklad jako obdélnikovou plochu. Ohdélnik m& &ty#i rohy, nebo
feknéme kouty.

Aby komunikace mohla volné plynout, méli by jeji iéastnici mit dost prostoru ke-
lem sebe, ale zase ne tolik, aby se v ném ztrdceli. Pracovnik LD m4d za tkol zajis-
tovat pohodlnou a plynulou komunikaci pro klienta a mél by hledat cesty, aby se v ni
citil co nejlépe i on sam.

~ Kvalitni komunikace pracovnika s klientem se poznd podle toho, Ze klient nemuai
pred nim ustupovat ke kraji pole & dolconce do rohu. Existuji zptisoby, které komu-
nikaénf prostor zu#uji, Poltud se musf klient brénit, ustupovat anebo vynalklddat
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energii, aby se na plo3e udrZel, stoji ho vice prdce, aby se dostal k jddru véci, pro-
toFe tdst energie musi vénovat obrané. To se nikdy mte shodovat s jeho ¥ivotnimi
zkugenostmi, a tak vést k znovupotvrzeni staré negativni Zikuienosti, napf. s rodici.

Prostor klientovi ubird, pokud pracovnik do rozhavoru piindsi své vlasini nezpra-
cované problémy, ddva p#ilis mnoho sugestivnich otdzek, je expanzivni, preaktivni,
piili§ netiéastny, lhostejny, pirehnané expertsky, trestajici, zabfemenujicim zpaso-
bem hodny a ochotny, vypadavajici z rolé neutrdlni osoby apod.

Vyjdéme z premisy, Ze telefonické spojeni je typ kontaktu, ktery md jednu pod-
statnou viastnost —je kiehlky. N&kdy je hovor rusen sumy. Stane se, Ze do n&j ne-
zvané vstoupi tiéastnici jiného telefonatu, hovor vypadne apod. Tolik technilea. Pak
je tu lidsky falctor. Klient se nachézi v neznamé a nestandardni situaci a je pecho-
pitelns citlivy viiei fadé projevii z nadi strany. Musime potitat s tim, Ze signdly, zra-
lem nekontrolovatelné, nabyvaji ndhradnich viznami.

Nisledujici text p¥inasi doporuéeni, jak byste si méli v roli pracovniki
linky po&inat, abyste rozhovor sami neproblematizovali.

1. Neddvejte rychlé neuvédZené rady. Polcud vés to k tomu nutkd, zkuste se dostat
do kontaktu sami se sebou. MiiZe jit o vase napéti.

2. Neslibujte a plané neutdsujte. (Napf.: To bude dobré. Uréits to zitra dopadne do-
bie. Urgité bude tvoje matka rdda, kdy? ji to felmes.) Dobie zvlddnuty hovor se
vidy nepoznd podle happy endn, ale podle toho, Ze se volajici opét postavi na
vlastni nohy i v situaci relativniho nezdaru. Napiiklad p¥ijme alternativu, Ze
zkouika, na niZ ndsledujici den piijde, nedopadne dobte. Hovor na LD mu mhiZe
pEinést jistotu, Ze takovou udélost 1ze zpracovat a ¥e za ni je také budoucnost.
Pokud v takové situaci budete ¥kat: ,Jen se na to pékna vyspéte a uvidite, fe
to zitra dobfe dopadne®, budete jednat pfesné jako rodié, ktery své dité neposlou-
chd a misto respektn mu nabidne bonbdn.

3. Vice naslouchejte, neli mluvte. Mlgici klient na zaéatku rozhovoru oviem po-
tfebuje vasi aktivni a citlivou oporu.

4. Naslouchejte nejen faktiim, ale i emocim.

. Nevnucujte klientovi vlastni Fefend, i kdyZ vdm samotnym se osvédéilo.

. Neméiite téma, kdy? je jests o Sem mluvit. Nechte klienta domluvit. Nemluvte

za ngj.

. Ptejte se klienta na upFesnéni. Nejste jasnovidel.

. Nezkakejte klientovi do feti, mohli byste ho pferufit ve chvili, kdy se chystd fici

néco velmi dideZitého.
9. Respektujte klientirv &as. Neni nutné ho popohdnét, aby se vyjadfil. Shazujicim
dojmem pasobi vity na zpfisob: ,To uZ jsem slysel... K véci...“ apod.

10. Uzivejte takovy jazyk, ktery je klientovi srozumitelny. Pokud pracovnik linky
mluvi jako expert, vytrdci se pocit bezpeli.

11, Ptejte se pfehlednym zpiisobem. Nehromadte otdzky. Takovy rozhovor déla
dojem vyslechu. Nékdy je vhodngjs{ reflektovat klientovy pocity, délat vétsi
pauzy. Byt vice s klientem,

12. Budte opatrni pfi uzivani otdzek typu ,prot”. Prot jste tam neéel? Prot jste mu
to nefekl? Prot se stydite? Takové otdzky navozuji obvingni. Karl Tomm je

oy o

jralEN |
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oznaduje za tvrzeni, kterd maji podobu otdzek. Mé] jste tam jit. Mé&l jste mu to
#ict. Nestydte se. Posudte vialk, zda v této podobé miiZe na takova sdéleni ldient
reagovat svobodné & nilcoliv.

13. Nedsélejte teatrdlnf gesta. Napf.: Proboha, jen s nim o tom nemluvte!

'14. Nekomentujte klienta slovy: No prosim vds, to snad ne! No hriza! Pro-

boha, s nééim takhle strainym jsem se je5ié nesetkal! apod.

V mluvené tefi tzv. cdborniled hodné zdoméené] viraz Prosim vés” na zatathku vét. Prosim vés,
udélejte to tak a tak. Prosim vés, tenhle druh poruch se patné 1681, Prosim vds, popovidejte si
diikladné o tom se svy¥m partnerem. Z kontextu je jasné patrné, Ze mluvél ani tal moe neprosi,
jako spi# nadfazend sdéluje. MoZnd, Ze mezi fadky fikd: Kdybys nebyl talc hloupy a nevzdélany,
udélal bys to takhle nebo tak bys to védél.

Princip cirkularni interakce

Rozhovor je sledem interakef mezi klientem a krizovym pracovnikem. Je hlavnim
néstrojem nejen ke shéru informaci, ale i k smérovini konverzace, k cili. Vztah
klient — pracovnik pfedstavuje po debu trvani kontaktu systém, v ném#Z se oha
ovlivilujf a jsou ovliviiovani jeden druhym. Tedy jestliZe se pracovnik chovd uritym
zptisobem, klient talké reaguje urfitym zpiisobem a naopak. To se nazyvé cirlu-
larnim procesem interakce. KaZdy 1itastnik interakéniho systému md znaény vliv
na probihajici vzorce vztahu a ve stejnou chvili je kaZdy zdvisly na ostatnich, aby
systém viibec fungoval {dle Insoo Kim Bergové, 1952).

. 8. Everstine a L. Everstine (1989) v knize Lidé v krizi tikaji: ,Strategické 1é¢ebné intervence

se fidi dvéma ndsledujicimi zdsadami:

1. SpiZe neZ o realité je vhodné mluvit'o riznych ndzorech na realitu, které maji ritznd lidé,
a prote by mél terapent chdpat, jak klient svét vnima.

2. Dalsi z komunikaénich zdsad je, Ze vzkaz, kiery jedna osoba vysild druhé, nemusi nutné od-
povidat vzkazu, ktery druhd osoba sluteéné prijme.”

5.2.2 Navazani kontaktu s volajicim

Predstavte si na chvili, Ze cheete zavolat na linku divéry, Uz jste 1iplné odhodldni.
Pravdépodobné mate za sebou uréité rozhodovéni, v ném# se mohla stfidat fada po-
cith. Nyni si seddte k telefonu a vytiéite &slo, | ted se ve vds stfidaji pocity, moZnd
si fikdte, Ze vidy miuZete zavésit. Vytoéili jste islo. Telefon dvakrait cinkl, uZ ho né-
%{do zvedd. ,Linka dvéry, dobry den,” ozval se hlas... Jaké je to ted? Jste rddi, ze
Iste se dovolali? Bojite se? Nevite, co fici? Citite se jakoby svdzdni? Funguje vam
hlas? Zkuste si sami #ici o daliich moZnych pocitech doprovézejicich poddtek roz-
hovoru.

Co viechno miiZe pocity volajictho v poédtlu hovoru ovlivnit? Napfiklad osloveni.
Sl’ova ,:Linl:a divéry, dobry den” 1ze fici neutrdlng, laskavé, prelaskavé, agresivné,
vyfh%'uzné, unaveneé, otravené, rutinérsky kvikavé apod, (Foneticky zdpis: linkad
dédvjere — praZskd varianta.) MazZe k tomu pfispét i to, kolikrat telefon zvoni. Za op-
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timdlni povaZujeme vzit telefon po tfetim zazvonéni. Tim poskytneme volajicimu &as,
aby se osm&lil a urovnal si my3lenky. Pokud pracovnik LD potfebuje na chvili
z mistnosti odejit, doporudujeme telefon vyvisit a neddvat tak volajicimu signal, Ze
tam nejsme.

5.2.3 Pfirozené navazani kontaktu

Vypad4 jako normélné plynouci rozhovor. Pracovnik se pfedstavi slovy ,linka di-
véry" a klient otevFe sviij problém.

Priklad:

P Linka dlveéry, dobry den.”

K .Dobry den. My mame takovy problém se sestrou. My jsme dvojéata a Zijeme
spolu samy.”

P Kolik je vam rok(7?®

K: . PétaSedesat. Sestra se pfed asem rozvedla a 4 jsem ovdovéla a ted Zijeme
spolu, protoZe stejné patfime k sob&. Ale nemame vysoky diichod, tak jsme prona-
jaly jeden pokoj a bydli u nas takova dvacetiletd holka..."

A rozhovor plyne,

5.2.4 ObtiZe pfi zapoceti rozhovoru a nabidka
postupu

Ne kaZdy rozhovor zaéne plynule. Volajici miZe proZivat fadu pocitd, které mu ne-
dovoli zaét snadno, naptiklad vellkou vizkost, strach, pocity ambivalence, studu,
mtiZe plakat nebo byt zoufaly, miZe proZivat hluboky zdrmutek & depresivni pocity.
Pfitom se $patné mluvi. MiZe mit také zlost a vztek, cof pravd&podobné do po-
gatlu rozhovoru vstoupi.

Vyjadieni nejistoty, rozpaku a ambivalence

Ne kazdy, kdo na linku zavold, je plné s timto krokem ztotoZnén. Zavolat je sice jed-
noduché, v jednadvacdtém stoleti je telefon b&Znou souédsti naseho Zivota, ale
presto svéfit se anonymni sluZbé nékdy vyZaduje odhedldni, odvahu anebo zoufal-
stvi. Ambivalentni pocity volajicich miiZeme zachytit v fadé projeviy:

Priklad 1:

Crrrr

P: ,Linka dlvéry, dobry den.”

K: ,Dobry den, tak nevim, jestii volam spravné... K Eemu vlastné slouzite?”
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p: Jsme telefonni linka pro ty, ktefi si potfebuji popovidat o n&jakém problému.
K ,Aha, tak to byste mi mohli poradit.

P: .Co byste potfebovaia?”

K :Ja, ale..., asi mi nem(Zete poradit...”

P: ,Zda se mi, Ze zvaZujete, jestll vam mizZeme byt k néCemu dobfi."

K ,To vite, mné se o tom patn& miuvl*

P: ,Aha’

K: ,Ajabych to s vami chtéla probrat, ale zarovefi si flkém, Ze to nema cenu.”
P: ,Co byste ted potfebovala, aby se vam mluvilo snadngji?*

K: .No, asi abyste se mé ptala.”

P: ,Tak dobie, ja se vas budu ptat. Zajimalo by mé, co byl ten posledni dilved, Ze
jste pfeci jen zdvihia sluchatko.”

K: .ProtoZe ja jsem asi tepla.”

P: . Rikate asi, takZe si tim nejste jista?"

K: ,No prévé, mné se libf jedna spoluzatka.”

P: MuZete mi fict vas vek?"

K: ,Sestnact”

P: ,Mohla byste mi o té v&ai fici néco vic?"

K: ,KdyZ ja se stra8né stydim..."

P: Chéapu, Ze se vam o tom nemluvi snadno.”

Rozhovor ukazuje trapeni diviy, Iterd ma obavy z homosexuality. Potfebuje o tom
mluvit a zdrovedi se zdrdhd, stydf se, je to pro ni t&Zké téma. Dialeg zaéind zt8Zka.
Pracovnice linky se to pokousi volajici usnadnit fadou prvlca:

1. Odpovi ji na jeji prvni dotaz o tom, co je linka davéry. To je pomérné éasty do-
taz a je spravné na néj odpovédét.
2. D4 jinajevo, jak vnim4 jeji rozhodovdn{ — nahizi ji reflexi: ,,Zdd se mi, Ze zvaZu-
jete, jestli vim miiZeme byt k nééemu dobii.” Nepodsouvd ji ani obavy, ani stud.
3. ,Co byste potfebovala, aby se vam mluvilo snadngji? Tato otdzka je dost ote-
viend. Dédv4 ji najevo ochotu a zdroveii nesdéluje, Ze vyd4d nepfiméieng mnoho
aletivity.
Ulkol: Srovnejte tyto vity:
Co byste potfebovala, aby se vam mluvilo snadnéji?
Co pro vés mohu udélat, aby se vam mluvile snadnéji?

Nékdy se vysledek ambivalence a studu miiZe na prvni pohled jevit jako legrace a po-
kus o devalvaci nadi prdce.

Priklad 2:

<Linka divéry, dobry den.”

K: (Smilch), ,Halg, jste tam?*

P: Ano jsem.”

i, Tak &, jako Ze teda normalné..."{Smich}...
P: ,Posloucham vas.”
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K: ,Tak ja, (smich), j& mam holku a vona chce, abych si koupil jako to, no Jako
gumu, ne... No jake Ze jinak nebude... to..."

JAha, a v éem ]e problém?*

.No kdy? j& dycky &ervenam a ted taky z&ervenam, kdyZ si to budu kupovat.”
,UZ jste si to nékdy kupoval?*

,No jo, ale byla tam takova mlada prodavadka a ta se mi smala."

JZddlo se vam, Ze se smala tormu; jak si to kupujete?”

.Vana se mozna smala uZ pfedtim, ale mné to v tu chwili tak pfipadalo...”

ABATDART

Komentsai: Tento ptibsh zaéinal smichem volajiciho. Vypadale to zpodthkn, jako kdy?z je kolem
apardtu parta teenagert a testuje linlku. Po uplynuti uréitého &asu ovéem smich opadl & vola-
jici sdElil sviij problém, Ze se stydf koupit si prezervativ, Zcela redlny problém. DileZité bylo ne-
zareagovat impulzivné na smich volajiciho. AZ do Ebvrté vty pracovrice linky vy&kdvala, o éem
razhovor bude, a paskytovala prostor.

Smich nemusi bjt jen projevern humoru a dobré ndlady. MaZe jit i o jeden z ventili napéti.

Mléeni

Casto se na lince divéry miiZeme setkat s mléenim v poédtku hovoru. Takovy sig-
ndl m4 jiny vyznam neZli v priabéhu hovorn, Meli bychom s nim umét pracovat, po-
kusit se volajicitho rozpovidat poskytovdnim dostateéného prostoru a piiméfené
0pory.

Volajici miize mit k mléeni fadu divedil. Mléeni miiZe byt vyrazem vnitfniho
kkonflilitu — potfeby sdélit problém, pocitit blizkost, oteviit tajemstvi, ziskat poro-
zuméni & na druhé strané strachu promluvit — miiZe byt vyrazem obavy ze ztrdty
intimnity a bezpeéi, potfeby nezadat si, studu — to vie miiZe volajicimu zavirat dsta,
reap. nedovolit, aby je oteviel. K takovému jedndni maZe vést i osamélost spojend
s potiebou slyset lidslky hlas.

Promluvit a dit se tak v8anc je nékdy doprovdzeno ofekdvinim neispéchu,
vysméchu, ztrapnéni se. Miéet miZe znamenat alespofi néjaleé bezpeti.

Proto k mléicimu klientovi pfistupujme oteviend, tvofive a dobie naslouchejme
jeho signédliim. Existuje velké mnoZstvi cest, jak pracovat s mlgenim. Doporudu-
jeme ndsledujici technilcy:

1. Vyuziti drobnych podnéta a zrcadleni (ozvéna)

=t
=
-

.Linka divéry, dobry den.®

(Ticho, je slySet dech)

Chvili pauza, pak pracovnlk LD opakuje znovu: ,Tady linka divéry.”
(Ticho, jen dech).

+Hmm... posloucham vas dech, je to pro mne znamenl, Ze tam jste...”
(Ticho, ale je slySet slaby hlas) ,Hmmm...”

«1ed jsem zaslechla i vas hlas..."

LAmmm..."

~Postouchdm vés dech i hlas..."

TRIARTARTATY
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Koadast

P: ,Ja (pracovnik LD opakuje po hlase)...”
K: ,Janevim..."

P: .Janevim®, opakuje...

K: ,J& nevim, mné je hnusn&..."

pP: Bikate, e je vam hnusna...*

K: ,No pravé {vzdech)... mné |e k blit."
Ato uz je rozhovor.

Komentds: V ukdzee pracovnil LD velmi dikladng poslouchal drebné signdly, které byly
Ik dispozici — dech — ten je slyZet témé&t vidy, a pak cosi, co bych se dalo nazvat ozvufenym de-
chem. Nékdy taltovymi signdly mohou byt zvuky kolem volajicihe, zvuky ulice, vold-li z budky,
rddio, lidské hlasy. Nékdy muiZe telefon fumét a my na to miZeme poukazovat 5 tendenci za-
pojit volajiethe do hovoru. ,Taky to tak u vds Sumi? apod. Dile pouZzil techniky zreadlend.
MaZné by pro nage viely mohla mit spize ndzev technika ozvény. Spoéivd v nendsilném zopa-
kovdni toha, co klient sd8luje. Dévdme mu tak najevo, Ze slyiime, co fikd. Jednou vyiteny
obsah tak povysime na opérny bod, pevné misto a pak je moZné se posunout ddl.

Kombinace vyuziti drobnych podnéti a nabidky moZnosti

o

rer

JLinka divéry, dobry den."

{Ticho, jen dech.)

LHmm... posioucham, mdZu s vami miuvit...”

(Ticho.) )

Mozn4, Ze se vam obtizné zaéna...”

{Ticho, mirné ozvudeny dech.)

,MozZna volate kvili sobég..."

{Ozvuleny dech, je patrné, Ze jde o muZsky hlas.)
.SlySim trochu vas hlas.”

{Dech, jinak ticho.)

,MoZna volate kvili sob&... nebo kvtili nékomu jinému...”
{Ozvuéeny dech.)

.Mpznd chcete mluvit o n&&em, co vés trapl... O éem se Spatné miuv/..."
{OzvuEeny dech, trochu hlasit&fsi.)

,Ted mam pocit, jako bych slySela vas hlas vyraznéji...
JAmmm, kdyZz...”

HKdyZ.."

(Ticho... dech.}

~MoZna se to, kvili éemu volate, tyka vas sameho."
»HAmmm* {ozvudeny dech...)

MozZna se to tyka vztahl...

LHmm.®

JMozna radiny...*

210 ng.f”

.Aha, rodiny ne...*

+SpiE Skoly...”

RUIXIRDFVAIDAIADIVDIVIVIDARDARD
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LKdyZ ja tomu nerozumim..."

Zajimalo by m&, co vas piimélo zavolat..."

,No, Ze pravé tomu nerozumim... Ze jsem byl na lyZafském vyeviku a tam..."
.N&co bylo na tom vycviku, Eemu nerozumite...*

p: ,TakZe spis gkoly..."

K: (Ticho, ozvugeny dech...)

p: ,Jeto ndco, co se tykéa spoluzaki?”
K- Ne... vlastné taky jo."

P Gili do urdité miry..."

K: ,Tak ngjak” L
P: ,Tyka se to také ueni, znamek?" - -
K: ,Tone, tone.."

P: ,Tak moznd ugiteld?®

K: (Ticho...)

P: ,Mo3na ngjakého uditele...”

K: ,Nopravé.."

p: Cili utitele...

K:

P:

K:

P:

Komentda#: Tady se u? rozhovor rozbéhl... Konkrétng 5lo o piibsh patndctiletého hocha, stu-
denta gymnézia, 1 n&# se pokusil télocvikdf na lyZatském vyeviku o intimni kontalkt. Vu.lajim’
z tohe byl zdéseny a nedokdzal o tom s nikym mluvit. Proto velice téZko zatinal rozhovor i zde.
Vyznamnou roli zde hril stud a strach oteviit tajemstvi, byt anonymné.

Nabidla moZnosti vyZaduje iniciativn ze strany pracovnika LD, Je viak dilezité vystihnout jeji
mfru, aby se volajici necitil byt zatladen do defenzivy. To ho potom miZe jesté vice tlumit ve
vlastni alctivits.

NikteH zatitefnici na LD mivaji z mléicich klientd obavy. Je to situace, kterd se nejvice vymykd
controle. To mfiZe zvzkosthovat. ZaleZi predevaim na klientovi, bude-li chift mluvit. Znova
pFipomindme, 7e ve svém mleni se mitZe citit bezpeény.

Trochu jiny vyznam mtife mit mléeni v rozb8hnutém hovoru. K¥ivohlavy (1993)
vyjmenoviva moZné divody:

. Partner sbird dech.

. NemfiZe najit vhodné slovo.

. Je pFed obtiZnou faz{ sdéleni, sbird silu.

. Odmita pokradovat, trucuje.

. Je v soku, m4 okno.

. Je v zoufalé situaci, néco je mu trapné vyslovit, néeo feld, co nechté] Ficl.
. Pfemysli, mluvi sam se sebou.

. Zjistuje realkci na to, co fekl.

. Polozil fefnickou otdzlku, nefekd odpovid, ale déld, jako by fekal.

. Ukon¢il fed a ¢ekd, aZ se posluchaé chopi slova.

W00 ~1 Oy Ot g Qoo

=
o

DrileFiton otdzkon, lkterd se nejvice nabfzi pravé pfi praci s tichem, je otdzka indi-
vidualniho vnimani ¢asu.

Zltuste 5i malé cvideni. Doma s partnerem nebo s détmi se dohodnéte, e zlusite odhadnout pét

minut, ani% byste se podivali na hodinky. A% si budete myslet, Ze stanovend doba uplynula, fele

néte ted. Palk si zkontrolujte éas. MoZnd, Ze vam to napovi vice o vaem Zivoinim tempu a o Zi-

96

5 KRIZOVA INTERVENCE KROK ZA KROKEM

votnim tempu vagich blizlgich. MoZna vis to povede i k rekapitulaci nékterych spole&nych pii-
hod, kde roli hrdl pravé éas. .

Muzete si zkusit i je5t8 jedno podebné evideni. Zkuste si chvili fukat tuflkon o stil, pak poZd-
dejte o totéz partnera, déti nebo prétele. Zkuste jejich a své tempo porovnat. Toto cvifeni vam
napovi péco o vadem Zivotnim rytmu.

TalkZe je dileZité vadét, Ze klientovi a vim miiZe €as plynout jinal. Nékdy se vam
muZe zddt, Ze je v rozhovoru ptili§ mnoho prodlev ze strany klienta. MoZnd pfitom
propadnete tizkostnému dojmu, Ze klient pravé uvaZzuje o destruktivofm fedeni,
a tak budete ze své vlastni izkosti co nejaktivngjdi a tim vezmete Illientovi prostor.
Kdybyste po rozhoveru méli moZnost s klientem mluvit a on by vdm sdélil, jak
v rozhovoru vnimal ticho, mo#nd by vdm fekl, Ze to byla pro néj cennd chvile, kdy
si t#bil my&lenky, kdy ho zaéinalo néco napadat nebo Ze také odpoéival. Byl to jeho
proster, jeho €as. '

Talkové clkamZiky se pokouseli zachytit malifi. Kapka vody, kterd padd miliony
let, prifez vtefinou. Ticho je tedy dileZitou souddsti dialogn. Mali bychom ho umét
respektovat, cekat a zdroven nabizet. To vyZaduje préci se sebou samym — poznat
svoje vlastni Zivotni tempo a umét ho oddélit od individudlntho tempa druhé osoby.

V tvodu rozhovoru pozorng poslouchejie to, co klient nabizi. Zagénéte tim, co
gdm povaZuje za dileZité, o tem chee hovotit. Klient zpofdtlku mZe davéryhod-
nost pracovnika linky testovat, ne otevie sviij p¥ibéh.

5.2.5 Techniky provazeni, vedeni a techniky efektivni
komunikace: reflexe, rekapitulace, parafraze,
kotveni, zhodnocujici formulace

Alfou i omegou telefonické krizové intervence je navdzdni kvalitnfho a srozumitel-
ného kontaktu s klientem. Abychom toho mohli doeflit, mé&li bychom dobfe sledovat
klienta a jeho zpfisob projevu a vytvofit pro ngj kvalitni a bezpedné prostiedi. Jen
tehdy je moZné dosdhnout zmény. K navozeni dobrého kontalctu vedoucimu k bez-
pedné zméné ndm mhZe posloufit technika provdzeni a vedeni.

PouZival ji a popsal M. H. Erickson se zémérem vytvofit a prohloubit trans (trans znaéf smér
pfes a za ~ pfechod klienta z béZného stavu vadomi do zménéného stavu védomi) klienta. Vy-
chdzel z predpokladu, Ze ,vEe potfebné je obsaZeno v klientovi, i zména vychdzi z néj® (Dvofa-
ek, 1881). ,Terapeut by se mé&l umét pfizplisobit jeho signdlam, verbdlnim i neverbdlnim,
jeho rytmu, jehe zpisobu vonimani svéta a podpofit he v jeho vlastnf cesté k feieni.” (Rozhovor
na lince davéry bezpochyby obsahuje transové jevy, déje se tak &asto za piftomnosti zvyde-
ného soustfedéni, za uréitéhe emoéniho vzrufeni a ve stavu ztizeného vniméni reality pod vli-
vem fady vnit¥nich procesi. Tim necheceme #ici, Ze telefonickd krizovd intervence je totofnd
s praci s transem, Ze jde o hypnoticky fenomén. Domnivdme se ale, Ze vy&e uvedené techniky
presahuji svij ptivodni el a je moZné jich dobfe vyuZit v jakémltoli rozhovoru s klientem, byt
v medifikované podobé.)
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Provazeni: Dvordéek (1991) ho definuje jako ,Zpétnovazebné ndsledovani klientova
zjevného chovéni, na drovni verbdlni i neverbdlni (v naiem p¥ipadé paraverhdlni).
Jde o to, driet s klientem krok, jit obrazné vedle néj jeho tempem, jeho rytmem, az
riska dobry kontakt a divéru. K tomu miZeme pousit podobného jazyka jako klient,
tj. podobnych vyrazii, podobné stavénych vit. MiiZeme jit i déle a poviimnout si, zda
klient ve své fedi preferuje vice zrakové i gluchové nebo dotykové a pohybové pod-
néty. MiiZeme je ve svém viastnim jazyku preferovat. Pro vytvofeni provizejici
atmosféry je rovnéz vysoce vhodné z jazyka vynechat profesiondlni Zargon. Slova
jako individudlni, rezistence, deteriorace, infaustnf, paranoidni, ale i socidlnd sta-
tus, tiroved vzd&lani, Zivotni styl, zptsob chovdni apod. mohou nahnat strach po-
dobny strachu z bilého plasté a chirurgickych néstroji. Provazet je mo#né i na
rovni paraverbdlni, pouZivat podobné zvulky, dychat podobnym rytmem, sladit
rytmus feéi s rytmem klientovym. Nikdy stagf behem provdzeni ddvat najevo ozvu-
genym dechem ,hmm" £i podobnym zvukem, e jsme piitomni, Ze poslouchdme, Ze
jdeme soubé&zné. Provazeni predpoklidd dovednost empaticky Ilientovi naslou-
chat. Pojmu provézeni je blizky pojem 2z rodinné terapie — pFipojeni se.

Jednim z druhtt kvalitativnich forem provédzeni je zrcadleni (reflexe) klienta.
V naSem pifpadé jde o jeho alkusticky e ivalent — ozvénu, Dvoidéek zrcadleni
definuje jako ,xiplné nebo édstetné napodobovani slovniho 1 mimoslovniho chovini
klienta, v nasem pfipadé paraverbdlnich obsahti — hlasitost, intonace, modulace
hlasu, tempa, zvuki, citoslovedl” aped. Smyslem zrcadleni & ozvény je 1. projevit,
%e chdpeme, jak se mluvéi citi. To znamend predeviim pracovat s jeho emocemi,
2. pomoci mu jeho pocity uchopit a pojmenovat.

PFiklad:

K: ...,avon mifek, Ze si to teda nesmim puit, Ze bych to rozbila, dyt je blbej, co
si o tom myslite vy, Ze je bibej?"

P: ,Zda se mi, Ze se na n&j hodné zlobite, Ze vam ten walkman nepujéil..."

K: .Jasng, Ze se zlobim, van se vo to tak ki, jako bych mu néco Uz rozhila...*

P: | Asi vés to fakt dost nastvalo a taky vas moZna udivuje, Ze vam to nepljgil, kdyZ
jste mu nikdy nic nerozhbila.

K: ,KdyZ von je takove] puntiCkar a strainé si zaklada na svejch v&cech, ma vie-
chno sloZeny do komink(, tuzky podie barev. Tak von asi nechce, abych mu n&co
brala, Ze uZ to pak nebude takovy.*

P: ,VAS bracha ma hodna rad pofadek a nedéla mu dobfe, kdyZ ho né&kdo poruiuje.
Mozné, Ze by toho walkmana nepljéil ani nikomu jinému...”

K: MoZna, Ze ne..”

Komenta#: Jde o titrfek rozhovoru patnéctileté divky, kterd zavolala na LD potg, co se oEklivé
pohddala a poprala s bratrem, kdyZ ji nechtél pajiit walkmana de Itdlie. B&hem rozhovaru
s i eloumal vztek. Ufelem techniky zreadleni hylo zpfehlednit jeji emoce. Poté, co se tak stala,
byla schopnéd vidét véci vice bratrovyma ofima, 7 ho zuskostfiuje, kdyz mu nékde vstupuje do
teritoria.

V prvni vété chtéla klientka, v rdmei své zlosti, od pracovnice linky potvrdit sprdvnost své re-
akce: ,Co si o tom myslite vy, Ze je blbej?" Na to viak neslo dost dobte odpovédét. Mnohem vy-
hodn&jsi bylo nabidnout v tu chvili zreadlo a tim i mezi fadky signily pochopeni.
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Je nasna_dé, Ze zrcadlit klienta je nutno talkiné a priléhavé. Tato technika mdZe byt nékdy, spolu

1] pa.raﬁ.'azi a rekapitulaci, o nichZ se zminime v dald{m textu, velmi vyhodna& jako nendsilny hy-

haEel'dmlogu, nezatéZujici rozrusendho klienta otdzkami a soudy a vytvitejici oporu pro bez-

peéné vedeni dalsich lkrakd.
Vedeni: navazuje na ispéiné provdzeni a zaméfuje i méni dosud probihajici cho-
vani Zadoucim smérem. ,Pokud provdzeni a zrcadleni v klientovi navozuji stav pii-
jeti a souhlasu s tim, co terapeut fikd a dél4, ktery vyplynul z pocitu ,on je v sou-
ladu se mnow’, pak vedeni nabiz{ jedinci vyménu roH tak, aby byl dosavadni soulad
zachovdn" (Dvoiddek, 1991). Opticky by to mohle vypadat tak, %e pracovnik linky
jde nyni maly kriifek pfed klientem. (Srv. Kalina, Vanéura, 1989)

Nabiz? se otdzka, kdy nastal ten spravny cas pfejit od provézeni k vedeni. V dia-
logu mezi klientem a pracovniltem LD dochézi k neustdlému stfiddni obou sloZek,
Jjsou komplementdrni a probiha-li rozhovor dobfe,” jak Filcd Dvorddek, ,prelévaji se
plynule jedna v druhou u chou protagonista.”

’Vé’st je moZno prostiednictvim otazek nebo formulaci, lkiteré rozvijeji dialog. To
md vyznam nejen informaéni, Pfedeviim jde o rozéifeni klientova percepéniho pole
a navozeni lepdiho kontalktu se sebou samym. Mezi formulace, které se mchou po-
dilet na vedeni dialogu patfi rekapitulace, parafraze, kotveni a zhodnoeujici
formulace.

Rekapitulace: Vlastnimi slovy vyjadfime klientovy zdkladni myslenky a falta.

Priklad:

K ,,F‘I'odié:e hodné stali o to, abych se po maturité pfihlasila na vejgku. Ja jsem se
nelujmela vgbec roz'hodnout, tak mé& matka pfesvédcila, abych Sla na pedak. Jenze,
ta slfola me nebavi a navic si vilbec nedovedu predstavit, Ze bych délala ugitelku.
Jenze taky nevim, co bych délala jinyho.”

P: ,,Pnpac'late si v soucasné dobé& nespokojeni s volbou &koly a povolanim uéi-
telky. Taky jste se rozhodla ped tlakem matky..."

K. .No pravé, matka vidycky rozhodovala za m&. Ale ja chci délat v Zivoté vaci
samostatng..."

U’Eelegn rekap?tu}ace je 1. dokdzat mluvéfmu, Ze naslouchdme a rozumime (pro-
Yaze’m}, 2. ovEfit si, zda jeho slova spréavné chdpeme a interpretujeme, 3. ukotvit fe-
¢eny obsah a posunout se v rozhovaru déle.
Parafrize: Zde zapojujeme vice vlastnich mys f Aveli
: yElenek, abychom pfevypravéli ob-
sah o posunuli he do jiného svétla. PR

Pfiklad:

K: :,Ja tl{ Kristynu nemtiZu pfesvEdgit, aby §la k doktorovi. A pfitom skoro nic nejf.
Kdyg uve‘l'rim vecefl, tak se v tom jen tak povrta a nech to bejt. JA mam nékdy po-
cit, Ze mé z nl klepne pepka, jak iika, Ze je stra3na tlusta...”

F: ,iZt::ePokojuje vas, Ze Kristyna je tak hubena, protoZe skoro nic nejf, chiéla byste,
at!y i vid&l doktor, ale ona tomu z n&jakyho, moZna pro ni podstatnyho divodu vzdo-
ruje a vy to t8Zce prozfvate.”
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Utelem parafraze je 1. ddt zpétnou vazbu, co jsme slyZeli, 2. nabidnout pohled
z jiného dhlu. ' o

Kotveni: KdyZ ndmo¥nici vyhodi z lodi kotvu, lod neodnese ani proud, ani vitr.
Kotva je zpeviiujici a stabilizujici prostiedek. Kotveni je, v nafem pfipadé, ,zpev-
fovani nékterych odpovédi klienta, zatimco jiné se nechdvaji vyhasnout” (podle
Vanéury a Kaliny, 1989). ,Kotveni je technika sni¥ujici pravdépodobnost nekontrg-
lovaného zhorgent.” Ke kotveni lze pousit sliivek hmm, aha — zvulovy ekvivalent pFi-
kyvovéni, MiZeme také zdiiraznit nékteré Cdsti klientova sdéleni. V'rétit se k“l?{m,
zopakovat je, okomentovat je atd. Kotveni mitZe byt pozitivni i negativndi, Dvprgcvek
popisuje pfibéh terapeuta, ktery se dotazoval, jak pracovat s mnohoplluvny-{nl ¥a-
nami, protoZe s tim m&l problém. Tak jej sledoval pfi prici s jednou z n.‘lch. Kdyz 1131u—
vila, terapeut pofad pfikyvoval, a tak petvrzoval, kotvil jeji chovini... P}ot\_renvl na
nespravném mistd mZe také komplikovat zdvér hovoru, a to takového, pii némz ma
pracovnik problém dat v uréité fizi hovoru aktivné najevo, Ze se hovor bh,m lv{_e
konci. Poslouchd, kotvi sliivikem hm, a pfitom je nervézni, protoZe hover uZ odi-
vidné pfestal plnit sviij ucel. -

Zhodnocujici formulace: Klade si za cil ddt najevo, Ze klientovo sdéleni ma
véhu, Ze je podstatné.

Pfiklad:

—To je dobie, Ze jste zavolal.

— Ocefiuji vai ochotu tu vée Fesit. .

— Je pochopitelné, Ze hledate nékoho, s kym byste o tom mohl nezavazné promfuvit...

5.2.6 Zakladni orientace v situaci volajiciho

Ve fizi orientace se pokoudime zjistit ty tdaje, které jsou pro dany rozhovar pod-
statné. Jednd se pFedeviim o nasledujici kategorie:
B zikladni ddaje o klientovi;
B ocekavani a zakazka;
A zjisténi zdkladnich souvislosti.
Zatitetnickou chybou je zadit problém Fe&it okam#it®, snaZit se rychle dospét k zd-
véru, co je p¥itinou klientova problému nebo jaké by mélo byt fefeni. DilleZité je hy-
potetizovat. Ovitovat si své postfehy a povaZovat své dvahy za predbéiné. Nej difve
bychom tedy méli ziskat relevantn{ informace o klientovi. Nemust jich byt sice to-
lik jako p#i kontinuélni terapeutickeé praci, ale mély by to byt talové informace, Ieteré
mohou oziejmit klientovy obtiZe a mohou se stit voditkem k feseni.

Neili viak zatneme kldst cilené otdzky, jimiz budeme zjistovat ndsledujici tdaje,
méli bychom navézat s klientem dobry kontakt.
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Zakladni ddaje o klientovi

{Zde rekapitulujeme pro tplnost to, co byle zhruba feeno v podkapitele Krizovd
intervence tvafi v tva¥, zdkladni postupy.)

Ze zédlkladnich tidajt je vhodné zndt vék a pohlavi klienta (nékdy podle hlasu
neni moZné snadno zjistit, zda jde o osobu pohlavi Zenského, nebo muZského). Pre-
hled dal&ich kategorii miiZe posloufit jako doporudeni, co daléiho je vhodné o klien-
tovi Znat:

B rodinny stav (Zenaty, vdand, rozvedeny, rozvedend, s druhem, dru¥kou, part-
nerem, partnerkou, Zije osaméle);

sourozenci;

socidlni situace klienta — kde Zije, s kym, Zivoini podminky apod.;
zaméstnani éi druh skoly, pifpadné roénik;

predchozi I1é¢eni - ve vztahu k problému.

Neni dalefité ziskdvat o klientovi vellké mnoZstvi informaci. Mnohdy staéi, vime-li
o ném to nejzdkladndjii, jeho vék.

Klientovo otekavani, zakazka

Préci se zakdzkou jsme pomérnd dikladné popsali v pfedchdzejicich oddilech této
kapitoly. V mnohém je prdce se zakdzkou v telefonické krizové intervenci velmi
podobni krizové intervenci tvafi v tvdf. Radi bychom vialk zdtraznili nékolik badti.
Telefonicky rozhovoer je oproti rozhovoru tvdii v tvar kiehéi forma spejeni. Proto
v tvodu rozhovoru musime poditat se zdkonitou fazi navézani bezpeéného lon-
taltu s klientem. To vétSinou zabere asi jednu &tvrtinu éasu uréeného k rozhovoru.,
Pak teprve venikne prostor, ktery zpravidla i jako prostor zachytime — chvillcové od-
mléent, po némz m4 pFijit néco dilezZitého. A to je to pravé misto na dotaz sméfu-
jici k zakdzce, V pfedchozim textu uvddime, Ze se zakdzkou nemusime pracovat jen
pomaci otdzek. MaZeme poufit nasi shrnujici formulaci nebo nabizet klientovi
moZnosti.

Zabyvejme se vSak nyni stavbou a strulcturou otdzek. Podle systemické gkoly jde
o otédzky konstruktivni (viz ddle). Klient se s jejich pomoci zadind orientovat ve
svém vnitfnim prostoru, zafing cbhjevovat své vlastni skryté odpovédi a na jejich z4-
kladé formulovat nové. A k tomu potiebuje n&jalsy ¢as na pfHpravu.

Otazky na zakazku v TKi:

Co byste potfeboval(a), aby se b&hem naseho rozhovoru vyfesilo?

MoZna jste zavolal{a) 5 n&jakym ofekavanim...

O gem byste potfeboval(a) ted mluvit, abyste konéil(a) rozhovor s dobrym pocitemn
{lepSim pocitemn)? '

Co bychom si méli tady dneska Flci, abyste mé&| pacit, Ze rozhovar mé| pro vés smysl?
Na co bychom se méli spolu v rozhovoru zamé&fit nejvice?
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Zaledzka tvo dfilezitou osu hoveru a je ufitené ji proto sledovat iv pribéhu ho-
vorw. Slousi k tomu dopliiujici formulace a otdzky:

P: Nynlste pfiSla na to, &im to je, Ze se citite tak unavend. OdpovEdéla jste si, Ze
je to déno jednak vasim zaméstnanim, v ndmz, Jak fikate, pfestavate byt spokojena,
a pak n&&im doma, miuvila jste o manZelovi a o jeho néracich na vas (rekapitulace).
Cheete tady o négem 2 toho mluvit? {alternativnd) Potfebavala byste néco z toho pro-
brat nyni tady? "

K> Chtéla bych asi vie mluvit o tom muZskym, protoZe si nékdy pripadam jako jeho
onuce a neumim s tim n&co délat. Vlastné mé to p&kné dozird, ale neumim se brant...

Klientéina ptivodni zakdzka znéla: ,Cim to je, Ze se citim posledni dobou tak una-
vena? V rozhovoru sama pFisla na tato dvé vysvétleni. Vzniklo rozeesti. Mluvit
o jednom z nich, mluvit o obou, ukontit hovor. Pracovnik linky klientce poloZil do-
plitujici otdzky na zakdzku tak, aby si mohla vybrat, kudy chee jit dal. :

Polkud chee klient v prithéhu hoveru vyznamné zménit jeho smér, muZeme to re-
flelctovat:

V prvni gasti rozhovoru jste cht& mluvit o vasl mamince a 0 starostech, které mate
s p&df o ni. Nejsem si nyn( (ipiné fista, jak byste chtdl nyni, aby nés§ rozhovor pokra-
Zoval... nebo o &em véem byste potfeboval dale miuvit...

Na lince dfivéry se asto stavd, e na zaédtlu rozhovoru klient pouZije formulaci:
_Mohl(a) byste mi poradit? Domnivdme se, Ze takova formulace miiZe byt polkusem
0 navazani kontaldtu, vyrazem tizkosti a nejistoty a nemus{ byt vZdy jenom Zadosti
o radu. Proto se obvylkle v priibéhu rozhovoru zeptdm na klientovu zalsazku jeste
jednou (srv. s kapitolou Poskytovani informace nebo rady).

Nékdy klient zavold s Zddosti o informaci — felkne svou Zddost, dostane informaci,
pokud to vime, a pak je vhodné se zeptat, jestli potfebuje jeité néco. Nékdy se
stane, Ze teprve po této druhé otdzce pigjde k problému, levidli némuz mozna vold
— #adost o informaci pouZil jake ,piedsunuté strdZe”. Je oviem chybou vnucovat
klientovi rozvijeni problému, polud chtél jen a pouze informaci.

Zjisténi zakladnich souvislosti

Dule¥ité je ziskat prehled, jaké okolnosti vedly ke vznilu soufasné situace, Zjistit
souvislosti, dozvEdst se vice o klientovych reakcich na krizi. Jestlize ma vzniknout
klima, aby se klient mohl zaé&it orientovat ve své vlasini situaci, méli by-
chom se zorientovat rovnéz.

K tomu mohou poslou#it nasledujici otdzky. Je nasnadé, Ze mnohé z nich nemaji
pouze vyznam informadni. Nesou v sobé i dalsi moZnost — poméhaji Klientovi podi-
vat se na svoji situaci z jiného iihlu, a tak ji vice porozumét. Mohou prispét ke
zmirnéni dzkosti, nebot pomahaji zpFehlednit situaci, voést strukturu, vypracovat
dalif plan pro blizkou budoucnost, kenstruovat, co bude dal. Proto stoji za to se
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jimi zabyvat i z teoretického hlediska. Bude jim vénovidna samostatnd kapitola -
Otazky, tecretické hledisko.

Co se-stalo

Jaky byl bezprostfedni divod, Ze jste zvedl{a} sluchatko a zavolal(a) na linku davéry?
Co byla ta poslednl v&c, kterd vas piiméla sem zavolat?

Co bezprostfedné vyvolalo soudasnou situaci?

Co tomu pfedchézelo, kdy to zagalo, jak dlouho to trva?

Soucasné pocity a jefich vyvof b&hem hovoru

Co jste proZival(a), kdyZ |ste se rozhodl{a) zavolat?
Jak se citite ted?

{Tuto otdzku je moZné opakovat Eastéji. MiZe fungovat i jalco kotvief otdzka.) Obéas,
z ohdobnych dtivedd, pouZivame otdzek ,Co je ted?” nebo ,Co se zménilo od chvile,
kdy jste zavolal?“

ZkuSenost s podobnou situaci v minulosti
Talto poloZené otdzky mohou pomoci zmirnit beznadéj zpevnénim pady pod klien-
tovyma nchama.

Znate z minulosti situaci podobnou & soucasné? (pokud ano) Co se osvédgilo pfi je-

jim fe8eni? Co fungovalo nejlépe? apod.
Pozitivni prvky v soucasné krizi

Co se osvédiilo pfi feSeni sougasné situace?

Jak se vam pedafilo zabranit tomu, Ze se situace jesté vic nezhorsila?
Katasiroficky scéndr

Jak by to vypadalo, kdyby se situace je5té zhorSovala?

Co by se v dané situaci mohlo stat nejhoritho?

Jde o otdzky, které mohou piispét k roziifeni percepéniho pole. Casto byva zdrojem
velkeé tizkosti aZ paniky priavé nemoznost dohlédnout na olraj, hranici obavy, co by
se mohlo viechno stit. Pii prdci s katastrofickym scéndiem miZeme bezpeénym zpi-
sobem usnadnit klientovi setkdni s realitou.

Pokud by takova nejhorii okolnost nastala, jak by to vypadalo den potom, dva dni po-
torn, tyden potom?

Yn_ést tasovou reflexi do pfedstav umoZiuje podivat se na véc 8 odstupem. To umoz-
fiuje v piedstavich projit nebezpeiné misto a piipravit se na varianty. Jde v podstats
0 kresbu vnitfni mapy.

SebevraZedné tvahy

Polud stav klienta nasvédéuje tomu, e by mohl uvaZovat o sebevrazds, méli bychom
se ho na to zeptat.
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Ma| jste v posledni dob& mySlenky na sebevrazdu?

Nemusime se nikterak bat, ze bychom touto otdzkou sebevraZedné my3lenky pod-
sunuli. Bud o sebevrazdé klient aktualné uvaZuje, nebo ne. Pokud volajici odpovi,
%e ano, doporuéujeme vlidnou a nechroZujici formulaci:

MUOzZete mi o tom fict vice?

Pracovnik LD by na zdkladgé ziskanych informaci mé! umét posoudit klientiv psy- -

chicky stav a zplisob, jak danou situaci zvlada. M3 by byt zorientovan, zda hrozi ri-
ziko suicidia, mé&l by umét zachytit depresivni signdly, ddle by mé&l umét zachytit
nékteré ze znalt psychézy — ndznak bludné myslenkavé produlce, moZné haluci-
nace, typické projevy jako myslenkovy tryslk, ,slovni salat” apod. Déle by mél pra-
covnik LD rozpoznat nélteré znaky intoxikace alkoholem nebo drogami. Také je da-
le¥ité zachytit tzv. Sokovou reakci jako disledek aleutniho a extrémntho stresu.
Pracovnik by m&l byt rovnéz dobfe zorientovin v proj evech akutni stresové reakee
a posttraumatické stresové poruchy (viz druhy dil publikace). L

Byt zorientovan viak neznamend za kaZdou cenu uréit diagnézu. Znovu piipo-
mindme, Ze price s aktudlnim problémem a konkrétni zakdzkou m4 prioritu pied
nejbystiejsimi diagnostickymi tdvahami.

5.2.7 Otazky, teoretické hledisko

Sckrates chodil mezi lidi, ale jeho &innost nespoéivala v tom, Ze by je poudoval, Naopalk pliso-
bil dojmern, Ze on sdm se chee ugit od téch, s nimiZ rozmlouva. Nevyutoval tedy jako uéitelé ve
gkole, kdepak, on vedl rozhovory. Nestal by se oviem slavoym filozefem, kdyby druhym pouze
naslouchal. Klad] prosté jen otdzky, a tak budil dajem, Ze nic nevi. B&hem rozhovoru pak pfi-
mé! druhého ticastnika, aby sdm odhalil slabd mista svého my&leni. Nakonec byl jeho partner
nucen vyjédfit, co v jeho ndzoru byl 3patné a co dobfe. Rik4 se, #e Solcratova matka byla po-
rodni baba a Sokrates své uméni pfirovnaval k jejimu ,porodaickému uméni®. Porodni
asistentka piece dité nerodi. Je jenom piitomna a rodit pomdhd. Podobné vidél svij kol i So-
Jrates. Poméhat lidem s ,porodem” spravného pachopeni véci. Nebotf porozuméni musi vyjit
2 kazdého Blovika samostatns, Nedd se na lidi prosté hodit. Jenom perozuménd, které vyvérd
z nitra, je porozuméni skuteéné.

Jostein Gaarder, Sofiin svét — romdn o déjindch filozofie

Kazdd otdzka ztélesfiuje urlity zamér. Casto jde o to, dozvédét se néco o klientovi
a jeho situaci. Takovy druh otdzek klademe s cflem informovat se a porozumét, do-
sdhnout zmény ve vlastnim nazirdnf problému. Solorates pouZival otdzek jesté jinak.
Svymi otdzkami uéil sebe i ostatni. Nefekl rovnou, jak to je, nechal, at odpovéd
najdou v sobé.

Nilcteré otazky tedy mohou slouzit jako prostfedek k nachédzeni a konstruovéni
nové, dosud nepojmenované skutetnosti, talkZe jde o zménu pohledu teho, kdo od-
povidd. Systemicky orientovani autofi rozliSuji étyTi typy otdzek. Linedrni, strate-
gicles, cirkuldrni a reflexivni. Je na né také mozné nazirat jalko na jednotlivé gdsti
daného kontinua. Existuje jesté dal$i hledisko rozlifeni. Jde o rozdil mezi linearni
kauzalitou, kterd popisuje problém jako vztah pFitiny a ndsledku, a cirkularitou,
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kterd predpoklada plisobeni zpétnovazebnych mechanismii jako hybateli lidského
jedndni a byti. : :
Podrobny vyklad ufinil ve svém élankn ,Jak plisobi otdzky” Karl Tomm (u nés
vygel v Kontextu, 1989, v pfeldadu Sarky Gjuridové). Text &lanku tylkajici se popisu,
rozboru a charakteristiley jednotlivych otdzek shrnul Zdengk Rieger {1892, nepub-
likovany text) do ndsledujicich tabulek. S autorovym svolenim jsme je pou#ili a do-
plnili o komentdf a priklady otdzel vhodnych pro telefonickou krizovou intervenci.

Ctyii hlavni skupiny otazek: linearni, strategické, cirkularni, reflexivni

Tab. 2 Linedrnf otazky

Priklad Obsah Zamér O&lnak
Kdo j? _to? Dotazy na Orienta&ni Konzervujlcl na klienty
Co déla? vyklad problému
Kdy? Jak? Dotazy na Vypétrat, Potvrzujl
definici problému vy3atiit dany stav
Co se stalo? Dotazy na Zjistit Hodnotic! G&inek,
Jak se o stalo? popis dénf zména pohladu

Li’neérnich‘otézek bude pravdépodobné v TKI vitiina, zejména v hovorech neodklad-
nych a naléhavych, nebot jejich vyhodou je piehlednost a srozumitelnost. Budeme

jich pouZivat nejvice na zafdtkun rozhovoru, abychom se mohli zaéit v problému
orientovat. :

PFiklad:

K: Hald, prosim vas, mij syn se zamkl v pokeji a odmita vyjit ven.

F: Co se pfihodilo? (linearn( otazka)

K ‘ Hrozné se se mnou pqhédal, protoZe nechci, aby jel ted v |8t& s kamaradem do
Italie stopem. Mné prlpada, Ze je na takovej vejlet je8t& moc mladej, tak jsem mu
zamkvla pas. A syn praskl dvefma a nechce ze svyho pokoje vyjit, i kdyZ jsem to
ZkouSeia po dobrym i po zlym.

P: Ajakje syn stary? (line&rnf otdzka)

K Je: mu Sestnact. Chtél projit nejdffv Dolomity a pak jet k nékomu na vinobrani, aby
si vydélal. Ale nenf na to moc miadej?

F: Asiste se bala ho pustit v jeho véku... TakZe ted je syn u sebe v pokoji a vy jste

zavolale.l k ndm na linku. Co byste potfebovala nejdiive vyfeZit?(otdzka na zakézku
— reflexivnl otazka) : .

K: Chigla ‘bycfh. aby vySel z pokoje, protoZe se bojim, Ze by si mohl ndco udélat.
P: Napada vas, co by to mohlo byt? (reflexivnf otazka)

K: To nevim, to je asi blbost.

P: Rikam si, Ze tam moZna potfebuje byt o samots.

K: Je asi zklamanej.

P: To asije. MoZnd, Ze se na vas taky zlobl... Co si myslite, Ze by ted nejvic potfe-
boval? {cirkulamni otazka)
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K: Asiaby se mohl dosyta vyvziekat. . )
P: Hm, to asi jo. Navrhuji ho ted nechat v pokoji tak dlouho, dokud nevyjde sam...

Pokud nasleduje fada linedrnich otdzek t8sné za sebou, mohou budit doj_em Viﬁler
chu. Proto je vhodné je prostfidat jinym typem otazek nebo formulacezm, kterymi
néco klientovi sdélujeme, reflektujeme tho pocity, rekapitulujume, co fekl atd. Ze-
jména tehdy, kdyZ je klient plny n&jaké emoce.

Priklad 1: vyslech Piiklad 2: doporugeny postup

K: (Place) K: (Plage) N

P: Co se vam stalo? P: Slygim, Ze pladete.

K: (Déle plage} K: (Potichu) mhm... ‘ .
P: Jak se citite? P: Pokud potfebujete plakat, je to mozne,
K: (Déle plate) j& jsem tady. o

P: Kolik je vamn roku? K: (Uplakanym a pferyvanym hlasem) -
K: (Poklada telefon) Nezlobte se, ja jsem to nemohla

ovladnout.
P: Tady se miZe plakat...

Tah. 3 Strategické otazky

Ffiklad Obsah Zamar Uginek

Atrapl vas to? Veden! otazkami Cvlivnit Omezenl klienta
Co kdybyste |[ zitra Navest Navadan klienta
koupil kv&tinu?

Aco kdyZ |e Vase Konfrontaénl otazky Podsunout Podsouvanl ndzoru

(a to v netativnim 1 po-
zitivnim smyslu), vzbu-
zule obranu, nékdy
aktivitu (ndkdy agresi)

dlié nestasing?

Cheete ziskat Na\{ést
osvédten(? Karigovat

Strategické otdzky na LD maji své misto i svd omezeni. Jejich vyznam a ﬁEel. jsou
patrny z ndzvu. Zafazujeme je tam, kde chceme rozhovor popostréit dopiedu, klienta
mirné mobilizovat, otdzkou nabidnout fefeni. NemfZeme pfedpoklddat, Ze udpm_féﬁ.'
na strategickou otdzlu bude kvétnatd. PouZitim strategické otdzky pfevezmeme ini-
ciativu a zmengime klientfiv manévrovaci prostor. Odpovédi na takovou komuni-
kaini situaci miZe byt mirnd zlost & jinak vyburcovana energie (odhodldni) a ty se
mohou stat hybatelem pi&tich udélosti. Za jinych okolnosti miZe vyvolany pocit blo-

P

kovat konstruktivni feeni problému:
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PFiklad 1:

P: Chtél byste se s nf kvlli tomu sejft?
K: MoZna, Ze jo.

P: A promiuvil byste s ni o tom je&t&?
K: Zkusim to.

Prikiad 2: Otazky, které mohou klienta zoblokovat
P: Necltite se s touto nadvahou Spatné?

K: KdyZ mné Zadna dista nepomaha.

P: Aco s tim budete déiat?

K: J& nevim.

Nékdy muZe polus o strategickou otdzku vyznit sugestivné:

+A neboli vas z toho hlava?” (Klient miuvi o hadkach v roding.)
<Nejste na néj naStvand, kdyz vam tohle flka?"
«Nezda se vam, Ze mate strainé problémy?*

Sugestivni G€inek mlZe umocnit je§té paraverbalni doproved, nap#. Gdiv v hlase,
piipadné slova pohor3eni: No prosim vds, a to jste mu nic nefekla? Ale to uf balan-
cujeme na kiehké hrané mezi korektnim a shazujicim chovénim terapeuta. Vice se
0 tom rozepifeme v kapitole ,Jak ddle pfedchdzet uzavirdnf komunikaéntho prostoru
aneb Jak klienta nedostat do odporu.” ‘ '
Dva nésledujici typy otdzek je mo¥no shrnout do kategorie otdzek konstruktiv-
nich. Pomahaji klientovi konstruovat novy pohled na vic a aktivng hledat feseni.

Tab. 4 Cirkularni otazky

PFiklad Ohsah Zamer U&inek

Kde jiny si jesté Dotazy na projevy Explorovat Uvolfiujic! pro klienty
déla starosti? chovéanl
Co Eiélaj[ dati, Dotazy na rozdflly Ozfgjmit Akceptujicl pro tazatele
kdyZ se hadéte?
C_o st myslite, ze Dotazy na RozSifuje pohled
vas syn povaiuje souvislosti a parozuméanf
za diledjté? Dotazy na MuZe zmast
kontaxt neobvyklym

zplsoham myslenf

11 sou‘zaloifany na cirkuldrnim, zpétnovazebném a interakénim pojeti podstaty du-
'sevmc.h d&ji. ,Ten, kdo jich u¥ivd, pravd&podobné vychdzi z predpokladu, Ze vechno
Je spojeno se viim ostatnim.” ... ,Pro cirkuldrni otdzky je pifznaénd zvédavost na
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mo#né vztahy uddlosti. Poznat ptivod problému zde neni primérnim fitelem.”
{(Tomm, 1989}

Vyznam cirlculdrnich otdzek na LD spoéivé pfedeviim v roziiteni pohledu vola-
jictho na véti optickou plochu. Jejich uZitim ziskdme také jeden ze zpfisobd, jak do
rozhovoru zahrnout i vztahovy systém klienta. Skrze sebe sama maZe volajici uvi-
dét vic jinyma ofima a v jiném svitle. To vnese do rozhovoru plasticitu, podobng,
jako kdy? se divime dvoubarevnymi brylemi na obrdzek. Tam, kde byla jasnd a zfe-
telna plocha, jsou dily dvoubarevnym brylim vidét kopee a prohlubné.

Dalii piklady: Kdyby ted vaSe dcera mohla poslouchat nas rozhovor, co by na to
fekla? Co myslite, Ze si vaS syn fika v duchu, kdyZ se na ngj hnévéte, Ze zase pfi-
Zel pozdd domil? Kdo by z vaif rodiny nejvic ocenil vas Gsmév? Jakou cestou by se
mél va§ pritel dozv8dét, Ze se trapite?

Tab. 5§ Reflexivni otazky

Pfiklad Obsah Zamér Uginek

Co byste délala, Datazy na Usnadnit Konstrulstivnf viiv

kdyby vas nezlobil? moZnou budoucnost zménu na klienty

Co kdyby se vads Dotazy z pozice Tvofivy viiv na

deprese nahle pozorovatele terapeuta_

vytratila, jak by to MdiZa zma_st )

zménilo vaie Zivoty? (neabvykly zplsob
my3lend)

Jak poznaji vasi kolegové, Ze jste pfedetli tuto knihu?

V modelovém hovoru z piedchoziho textu se pracovnice linky klienta ptala: ,Kdyby
talova okolnost nastala, jak by to vypadale den potom?* Co viechno tato otdzka
obsahuje? Nasvécuje problém z vice thlfi — nabizi pohled s éasovym odstupem
a § prijetim nepifjemné alternativy, coZ maZe piispét k sniZeni tizkoati a paniky.
Vyznam reflexivnich otdzek na LD spoéivd v bezpeéném mapovini pomyslného
prostoru. Nékteré z nich jsou cbdobou détské hry na ,jake“ (jako Ze se néco stalo,
stane). Taltové otdzky mohou proto Elovéku v krizi vidét plastictéji, rozhrnout oponu
rigidnich pfedstav a tabu.

Na lince ditvéry viak musime poéitat s tim, Ze pracovat s cirlruldrnimi i refle-
xivnimi otdzlkami vyZaduje ze strany klienta schopnost soustfedit se a spolupra-
b&#né otdzky. Charalder otdzky je urden nejen jeji stavbou, ale i kontextem. KaZdd
otdzka miiZe byt do jisté miry linedrni i cirlouldrni, strategickd i reflexivni, Kromé
slov je dtlezity i emoéni tén a neverbdlni chovéni p¥i kladent otdzky. (Tomm, Rie-
ger, 1992}
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5.2.8 DalSi kroky, které vedou k FeSeni a zméné

Mapovani silnych mist, zpeviiovani a znovu kotveni

Predstavme si situaci klienta, ktery zavolal na linlcu dbvéry, jako podlahu s dlaz-
dicemi. Nékteré dlaZdice jsou pevné a dobfe ukotvené v podkladu, Nékteré se viklaji
nebo jsou peskozené. KaZdy dlaZdié nebo zednik bude postupovat tak, Ze si Idekne
na ty dobré dlazdice a z tocho mista bude opravovat poslkozené.

Pracovnik LD by se mél zachovat nejinale. Mélo by ho zajimat, co jsou n klienta
ty pevné dlaZdice. Jak se o nich dozvi? V pfedchozim textu jsme nabidli ndsledujici
otdzky: i

Znate z minulosti situaci podobnou sou€asné? (pokud ano) Co se osvédgilo pfi je-
jim fedeni? Co fungovalo nejlépe? Co se osvédtilo pfi feSenl soufasné situace?
Jak se vam podafilo zabranit, Ze se situace jeSt& vic nezhorSila?

K tomu miiZe jeSté pfipojit dotazy tykajici se dobrého zdzemi klienta — lidi, kterym
miZe duvifovat, na néZ se miZe v nouzsi obratit, od nichZ miZe ziskat priklad
zddrného FeSeni problému, identifikaéni vzor apod. Dotazy na hmotné zdzemi — byd-
lend, jiné Gtotisté, majetek apod., dotazy na fyzické bezpedi — svétlo v byts, zdmek
na dvefich, pes, jiné domdci zvife, telefon blizko postele. To viechno jsou vnéjsi
opérné body. Dile mhZe hledat napf. vlastnosti a schopnosti, které klientovi
umoznily pfekonat di{vEjii nepiiznivé situace: Zivotni zkusenosti, ispéchy, zpra-
cované krize, Zivotni moudrost, to, co volajici naferpal éetbou krisné literatury &
z pohddel a mytd (dédictvi, které v sob& nosi), dali uZiteéné kulturni vlivy, zna-
losti, informace, schopnost vhledu, citlivost, autenticitu, dobry kontalt s télem,
snahu byt dobrym otcem, dobrou matkou, motivaci ke 2méné, Zivotni hodnoty —
vnitini opérné body.

TalZe prdvé ted, stejné jako dlazdig, spelu s klientem vyhleddvime dobré dlaz-
dice, klient se na né stavi nebo klekd a mtiZe zadit opravovat dlazdice popraskané
a rozvilklané.

Nékdy je nutné zpevilovat (lkotvit) ka#dy krok: ,Jak se citite ted, kdyZ spolu ho-
vofime?* (B&hem hovoru se klient vétinou cfti o nico lépe). ,Cim to je, Ze se nyni
citite o néco Iépe? Co se zménilo od poddtku nadeho rozhovoru do téte chvile? Zaji-

nas rozhovor mél za malou chvili skonéit, co byste si z n&j odnesl{a)?* (Rozhovor po
taltto poloZené otdzce jeitd wibec nemusi konéit.)

Za ttelem zpeviiovdni (kotveni) nemusime pouZivat jenom otdzky. MtZeme
rovneZ konstatovat, stvrzovat, poukazovat: ,Tahle va%e tivaha mi ptipadd jako
velmi dileZitd. Naprosto s va§im zdmérem souhlasim. To mi pfipadd jako dobry nd-
pad.” Apod.
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5.9.9 Klientova ,,silnd mista“, pozitivni konotace,
pfeznackovani

Preznatkovani (pozitivni konotace) je technika, které se dasto uzivd v rodi.n.m'é‘ te-ra-
pii. Je cestou, jak nabidnout pohled na obtiZnou a problematic}:ou Slt}la(:l vjiném,
pFijateln&jsim svétle. Pfeznatkovanim vznikd $ance feSit sta.t:e PrnobleTny Jlnalg. Je
to pozitivni vyklad & alternativa problematického feéer_n’. Diva Sanci, aby kh.entf
mohl zaéft jednat jinak, zménit svaje chovéni a pfitom si zachovaf tvat. D‘Tegativm
oznatkovani nebo nilepka miZe blokovat, brzdit klientovo jednani. Jeho nasled.kem.
se klient miiZe citit vyd&leny nebo v kauté. Pozitivni preformulovdni téze skutefnosti
mii¥e kout rozevirat a doddvat jistotu.
Insoo Kim Bergovd (1992) nabizi piildady pieznackovani:

lenost — dr#i se zpéatky, vyrovnanost, uvolnénost, zvlddani,

dravost — asertivita, zamé&fenost na dinnost, nabity éinorodosti;

netrpélivost — vysokd nédrotnost, &inorodost;

nezdjem — nechdvd prostor ostatnim, oddéleny;

skliceny — pfemoZeny, tichy, obrdceny do sebe;

agresivni — silny, piesvéddeny o vlastnich sildch;

vytitajiei — vyjadfuje zaujeti, snaZi se dosdhnout teho nejlepétho;

odtahujici se — hluboce uvaZujici, pfemyalivy, stydlivy, Klidny.

Dale autorka uvadi:

,Predstavte si sebe, kdyZ o nékom uvaiujete jalko o depresivnim. Zpasoby, _jak budete svta.fm-
vim &lovikem v depresi zachdzet, jsou velmi o0dliZné od zpasobi, jak budefe jednat s né&kym,
kdo je klidny, obrdceny do sebe.”

Kroky pfeznatkovini:

1. Uvagte, jak4 je vage soudasnd interpretace klientova problémového chovani.

9. Zvykejte si uvazovat o alternativnich interpretacich téhoZ chovani.

3. Zduraznéte tu interpretaci, ktera je nejpiijatelndjai a kterd nejvice odpovida
klientové zpiisobu mysleni a chovani,

Formulujte ve své mysli takové vity, které popisuji nové pozitivai interpretace.
Sdalte klientovi, o fem uvaZujete.

Klientova reakce vam ukéaze, zda mu vade pfeznatkovani jeho zptsobii vyhovuje,
neho ne, Pokud ano, uvidite zmény. Klienti ngkdy vypadaji omrédéené, Soke-
vané, prekvapend, zalinaji se smdt nebo maji ,aha“ vyraz. Pokud néjaky ta-
kovy vyraz uvidite, znamend to, Ze pFeznafkovani sedi.

o
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5.2.10 Ukong&eni rozhovoru

Rozhovor na lince divéry neni uréen jednoznaénym €éasovym parametrem. V fadé
hovort 'se faze, kdy je vhodné zaéit hovor ukondéovat, zaéne sama pfirozené rysovat.
Je to vétsinou ve chvili, kdy volajici dostatefné prohovofil svoji zakdzlu. Vystihnout
optimédlni asovou hranici se viak mtZe nélkdy jevit jako obtiZné.

Jak pozname, Ze je rozhovor u konce

1. Klient sdm d4 signdl, Ze rozhovor maZe skonéit. Nékdy to mdzZe byt prelevapivé
ve chvili, kdy si myslime, Ze by hovor mohl jeité pokraéovat. Tak to négkdy hyva
u détskyeh piibéhii. Domnivame se, Ze volajici adm vi, Ze uZ ddl nepotfebuje
pokrafovat & méli bychom he respektovat. Vijimku tvofi klienti, ktefi jsou evi-
dentné v ohroZeni Zivota. Tam bychom doporuéili pokusit se, podle povahy pro-
blému, s klientem vést rozhovor ai do chvile, kdy bude jasné, Ze nebezpeti po-
minulo.

2. Klient jalo by nedokazal skonéit a jeho ivahy se todi v lIouhu. V takovém pii-
padé doporucujeme vratit se k pvodni zakdzce a zeptat se klienta, zda jsme mlu-
vili 0 tom, co potfeboval. Také je moZné poloZit otdzku: ,Kdyby ted rozhovor
mél za chvili skonéit, s jakymi pocity nebo ivahami ho budete konéit? Tim
vznikaji tii efelty — ddme klientovi signdl, Ze se rozhovor chyli ke konci, zjistime
od klienta zpétnou vazbu a ukotvime to, co jiZ bylo feteno.

Neékdy =i nemusime byt jisti. Zd4d se ndm, Ze by klient chtgl jesté d4l pokradovat
a zdaroveil se ndm zdd, Ze vést dalsi rozhovor je uZ nepfiléhavé.

3. Klient otevie dalii téma po delsim rozhovorn, kdy se zd4, Ze pfedchozi objed-
navka byla vyfedena. MiiZeme klienta poZddat, aby zhodnetil, co byle v uplynulé
¢asti rozhovoru pro néj dileZité a zeptat se ho, co by si sliboval od dal&fho pokra-
tovdni, co by mu ddl mohlo p¥inést. MiZe se ukdzat, Ze se klient boji ukonéit roz-
hovor, napfiklad se miZe bdt samoty nebo se ukdzZe, Ze nevédél, jak rozhovor
skonéit. Talé se mtZe oteviit téma, které presahuje moZnosti telefonické krizové
intervence, a tehdy bychom méli nabidnout adekvétni formu kontaktu s odbor-
nikem. Nebo klient prosté potfebuje probrat jeité dalsi téma.

4. Klient nechce rozhovor ukonéit, protoZe je hodné osamé&ly. MizZe napiifldad od
pracovnilta LD chtit, aby mu néco povidal. Asi by se pracovnik nemél nechat vtla-
¢it do role aktivniho vypravéde. Mal by s volajicim udélat dochodn o éasovém Ii-
mitu rozhovoru, napiiklad — ;mtZeme spolu mluvit maximdlné deset minut” —
dodrZet a po tu dobu zajistit, aby volajici byl pokud moZno v hovoru altivni.

5. Klient nechce rozhovor ukontit, protoZe se boji nekontrolovatelnych pocita.

Ptiklad: Na linku divéry vold csmdesdtilety péan, kterému pfed Easem zemfela Zena,
aon fika, Ze je od té doby ,v Soku®, ktery se projevuje mimao jiné strachem v noci. M&
zazadéano o penzion, ale [e&t& musi Sekat. Nynf jde o to, Ze musi pfetkat dnesnf
noc. Jeho dcera je na dovolené, a on se o to vice citl byt sdm. Pracovnice LD vede
s volajicim pomérmné dlouhy rozhovor, v némz se dozvida fadu podrobnosti. Po chvili
naznati, Ze by uZ meéli skoncit a on nabfz{ jesté daldi a dalsf véci k rozhovoru.
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Pracovnice LD usuzuje, Ze se boji rozhovor skonéit a nablz pevny as, v némz bude
tekat, Ze znovu zavold. Pta se, co do té doby bude délat. Rika, Ze bude poslouchat
zpravy na riiznych stanicich radia. V uvedeny as klient znovu vola. Jeho sdélenije
kratké. Poslouchal radio, nynl se chysta jit spat a ujistuje se, zda miZe zavolat,
kdyby se mu zdél désivy sen.

6. Klient vold opakovand, méa velké poZadaviky na pracovnika, odmitd rozhovor
skonéit, a# z toho mfiZe mit pracovnik LD pocit, Ze ho klient tyra. To je pomérné
gasty problém zaéinajicich pracovniki, vice Zen neZ muii,

Doporudeny postup: Uéinit dohodu o gasovém limitu, pokud nebude moZné udélat
dohodu, prosté konstatovat 8asovou hranici a dodrZet ji. Polrud i nadile bude klient
volat a bude mit na pracovnika LD poZadavky, kterymi se miife citit byt vydirdn, do-
poruéuji klientovi takovy pocit sd&lit a dél se jasné a trpelivé vymezit, V takovém pif-
pads je talké vhodné klientovi nabidnout individudlni kontakt u vhodného odbornika.
I kdy# pracovnik pii kontaktu s takovym klientem muZe citit tzkost, bezmoc
nebo zlost, mé&l by vychazet z pfedpokladu, Ze takovy volajici je &lovek, ktery se
pravdépodobns citf v Zivotd velmi Spatné, napiiklad bezmocné. J ednou z forem, jak
zvit¥zit nad svymi pocity, je ufinit, aby se druhy citil takeé Spatng, aby byl také
bezmocny. Navic mide jit o Elovitka, ktery zfejmé slovy nedokd¥e formulovat svoje
skutefné potfeby — fasto jde totiZ o potFeby z vyvojového obdobi, kdy ElovEk neumi
mluvit, napf. potfeby jistoty, bezpedi, nasyceni apod. A to jsou véci, které zeela
jist® rozhover na lince presahuji. Co miiZeme v talkové situaci nabidnout my? Zdvo-
#ilost a neodmitnuti a zdroveti limitovany lontakt. To znamend bezpefné pole,
v ném#¥ se vyzndme my i klient. MoZn4, Ze nafe vymezeni klient nepfijme s nadse-
nim, ale tim, Ze piistoupf na uréitd pravidla, miZe vzniknout konstruktivai klima
pro véci dalsi. Napfiklad se otevie cesta pro individualni psychoterapii.
Univerzalni recept viak neexistuje. Doporuduji proto takovy pfibéh rozebrat na

kazuistickém semindfi a zajistit volajiefmu kentinuitu pfi stfiddni sluZby a v nepo-

sledni fads pracovat s vlastnimi pocity, které jsou v rozhovoru rovnéz dileZite.

Shrnuti

Pfi krizové intervenci déldme fadu krokl. Jejich pofadi nelze samozfejmé dopfedu
napldnovat. Stejné je pravdépodobné, Ze néktery z krokii vynechdme. Z uvedené na-
bidky je vial jeden krok zcela nevyhnutelny. Prdce se zakdzkou.

Zakladni postupy v krizové intervenci

Pfiprava konzultace — zaciné uZ pred vstupem klienta do zafizeni
1. Uvodni faze konzultace, neZ kiient zacne sdélovat sviij piibéh

B Pfiprava ramce (pfedstavit se klientovi}.

@ Kontrakt — informace o éasovém ramei (konzultace bude trvat cea 50-60 mi-
nut), moZnost ziistat v anonymité, konzultace bude zdarma, bude hrazena zdra-
votni pojistovnou.
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8 Prvni odhad situace — neZ zapotne samotnd konzultace.

B Reflexe emoci v zadtlu konzultace — slovy, neverbdlné.

m UZiti podpirnych prostfedkt k zajisténi klientova bezped a stabilizaci t&les-
nych pot¥eb (dela, papirové kapesnitky, tekutiny, WC, bezpetné misto v konzul-
taénf mistnosti).

/. Prdace s klientem a jeho pfibéhem

B Popis situace — co se stalo & déje, pfitomné obtiZe.

& Posouzeni precipitujicich faltorfi s pouZitim otdzek:
Cq_tomu pfedchdzelo? Co bezprostfedns pFedchdzelo tomu, Ze se klient rozhodl
pijit na krizové pracovisté (n&kdy posledni kapka, nékdy motivadni impulz)? Cim
to, Ze praveé nyni...? Co se stalo, Ze...? Jaké kroky vedly k...?

® Posouzeni, kdo je v krizi — vztahovy kontext.

B Posouzeni dusevniho stavu — kontrolnf funkee, orientace v realitd, v¥voj emot-
nihoe stavu v pritb&hu konzultace.

B Klientova zakdzka a prdce s ni.

Co byste nyni potfeboval nejvice fesit? S jalym odekavanim jste k ndm piisel?

Katastroficky scéndf —~ posouzeni &im, jak a do jaké miry je klient redlné ohro-

Zen a jak se subjektivng cit{ byt ohrofen.

Suicidélni ivahy — cilen& se na né vyptat.

Psychodynamickd vychodiska.

Osobni zranitelnosti.

Pfitomné vyrovndvaci strategie — adaptivni, maladaptivni.

Predkrizovd tirovei fungovdni.

Komunikaéni dovednosti.

Socidlni podplirny systém.

{ll. Zaver konzultace
Kontrakt s klientem o dalsfm postupu.

Techniky usnadfujici komunikaci s moznym uzitim
v krizové intervenci

B Provizeni: videl — ofeni kont e i &
eyt o oo vytw aktu a diavéry, respekt ke klientové tempu,

® Vedeni: téel — vést rozhovor uréitym smérem. Je vhodné postupovat opatrné
nepostupovat piflid rychle. Obrazné stadi jeden maly krok pfed klientem. ’

B Techniky efektivni komunikace:

~ Zrecadleni (reﬂegce): tipiné nebo édstetné napodobovdni slovnthe i mimoslovniho
(jl}ovéni klienta. Utelem zrcadleni & ozvény je projevit, Ze chdpeme, jak se mluv-
¢i citi a pomoci mu jeho pocity uchopit a pojmencvat.

- Reltflpitulace (shrnuti): itelem je 1. dokdzat mluvéimu, Ze naslouchdme a ro-
zumime, 2. ové¥it si, zda jeho slova sprdvné chdpeme a interpretujeme, 3. ukot-
vit feeny obsah a posunout se v rozhoveru ddle.
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_ Parafraze: vlastnimi slovy pfevyprdvét obsah sdéleného. Ugelem je: 1. dat
zpétnou vazbu, co jsme slyseli, 2. nabidnout pohled z jiného ihlu.

_ Kotveni: zpevitovéni nékterych odpovédi a reakef klienta. Utelem je posilit
Klientovu jistotu. Ubezpetit ho, zastavit.

_ Zhodnocujici formulace: tfelem je dat klientovi najevo, Ze jeho sdéleni md
vdhu, ze je podstatné. o

B Otizky: S

_ Linedrni: piimé — zjisfujeme fakta — prevladaji v prvni éasti hovoru.

_ Strategické: sledujeme uréity cil {pozor na otdzky sugestivni).

_ Konstruktivni (cirkuldrni a strategické): davame klientovi prostor podi-
vat se na svoji situaci pod jinym thlem, Iient hledd dalsi mo¥nosti — pFevlddajf
v druhé &dsti hovoru.

m Pozitivni preznadeni (konotace): posunuti zddnlivé negativniho obsahu sdé-

lent do pozitivngjsiho svétla.

Otazky a dkoly pro étenafe

Zkuste posoudit ze zkusenosti s vlasinim krizovym stavem, jak by mél probthat 1ived vaéi konzul-
tace na krizovém pracoviiti nebo na lince davéry.

Na co by pii takové konzultaei s vami nemsl v 34dném pipads krizevy pracovnik zapomenaout?
Zamyslete se nad pojmem price se zakdzkou. Co viechna vds pritom napad4?

Zkuste se pii préci s Iientem zaméfit na to, jaké hieddte otdzky. Vyberte néjaké sugestivni
a ndvodné otdzky.

Sledujte, jak a kdy uZivite ve vétdch slova Lprot”.

Zaméite se na své vlastni Zlozvyky pfi rozhoveru s klientem. .
Vypravi-li Ilient t&Zky a dojimavy piibih, mife se podle vaeho nazorn krizovy pracovnik roz-
plakat?
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Kapitola 6

Prace s emocemi
v krizové intervenci

V.tét‘o kgpitole nabidneme moZnosti, jak v krizové intervenci tvari v tvaf i telefo-
nické krizové intervenci postupovat p¥i rozhovoru s klientem, ktery proZiva silné
emace. Budeme se zabyvat praci s pld¢em, strachem a vizkosti, paniclcou tzkosti
8 h'nev‘em. Popifeme podstatu jednotlivych emoénich stavii a projeviia poskytnemé
opérné body, jak si s nimi v krizové prdci poéinat.

K!!cova s‘:lgva:' emoce, hnév, kfik jako projev strachu, kfik ve vzteku, mident,
r'nyty o pla_cvl, na‘v“al (zkosti, ohnisko pozornosti, chnisko pozormosti, panické;
uzkost, plaq, plac ditéte, pla¢ dospélého, potvrzen, protitvar, reflexe (zrcad-
feni), rekapitulace (shrnutf), strach a Gzkost, epot, t8lové centrum, ustra-

8ena miuva, uzemnénl, vyjadiani, vztek, zmatené : &
; : : né chovanl, znehybn
lend miluva. , ' ybnenl, zrych-

Krizové situace jsou doprovdzeny nejriiznéjiimi emocemi, &asto velmi silnymi. Je
]i)}'otu naprosto spravné o nich mluvit, ddt prostor, aby je klient mohl vyjadFit lsro-
zu:aii emoce v z4t@Zové situaci je daleZité a mo¥nost je ventilovat se jevi j akc.: uZi-
tetné. Avby to viak skutetné uZitefné a konstruktivni bylo, aby to nebyl jen vykfik
hez ozvény, 11’1é1y by dostat vhodny protitvar. Pokud jej ziskaji naptiklad tim, Ze
Dna né I:fizovy pracovnik adekvatné zareaguje, bude je mozné daleke lépe ucht;pit
a v’davt}ezn kontt.axtu zpracovat. Tim, Ze klientovi umoZnime emoci nejen vyjadf#it, ale
i nale‘mte uchopit, vznikne dalsi prostor, jak problém smysluplng fesit. A nebude ,pak
nutné se v rozhovoru opakované vracet k nedokonéenym a neuzavienym pocitim.
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