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DuSevni poruchy."obtizny ¢lovek". krizové stavy

DuSevni poruchy lze tfidit do ¢tyf okruhti: /I/ Endogenni duSevni poruchy,
vychéazejici z dédi¢nosti a konstituce jedince, tj. z genetického zakladu a z
formovani télesnych a psychickych funkci v pribéhu jeho zivota (sem je fazena
napf. schizofrenie, schizoafektivni psyché6za, paranoia, emo¢ni psychické
poruchy - endogenni deprese, maniodepresivita, generacni psychické poruchy -
od détstvi az po involuéni psychické poruchy).

/2/ Organické duSevni poruchy, k nimz dochazi po urazu nebo nemoci, které
maji za nasledek pfimé ¢i neptimé trvalé poSkozeni mozku (psychické poruchy
pfi cévnim onemocnéni mozku, duSevni poruchy v seniu, psychické poruchy pfti
poranéni mozku, mentdlni' retardace a dalsi).

/3/ Psychogenni duSevni poruchy, jejichz zdrojem jsou vlivy okoli na jedince v

prubéhu jeho vyvoje - od stavu prenatdlniho az do stari. VIiv zatézi a konflikta,
slozitych uddalosti ¢i situa¢nich anebo vyvojovych krizi a podobné
(psychoreaktivni poruchy, neurézy, psychosomatické poruchy, mentélni
anorexie, paticky vyvoj osobnosti...).

/4/ DuSevni poruchy polymorfni etiologie, shrnujici poruchy, které se

vélenuji na pomezi predeslych tii okruht (jako je naptiklad psychopatie,
sebevrazedna aktivita, zdvislost na alkoholu i jinych drogach, sexuélni
poruchy a dalsi).

Uvedené podminky vzniku duSevnich poruch nelze redukovat na jednu
jedinou vyvolavajici pti¢inu - jsou zpravidla vysledkem vzdjemné interakce
vSech uvedenych pti¢in, i kdyz s riznou akcentaci. V jednotlivych ptfipadech

pusobi zpravidla vedle sebe a soucasné. Naptriklad endogenni psychozy
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neprobihaji bez vztahu k Zivotnim osudim jedince, stejné jako
neurotické poruchy jsou rovnéz vazany na geneticky, konstitucni a

somaticky zaklad.

Z uvedenych tfi okruht, a k nim ptifazenych typi poruch, jsou
béznymi urgentnimi ptipady krizovych pracovist psychiatricko-
psychologickych:

- pacienti depresivni,
- psychoticti a
- uzkostni.

( Tito pacienti se ovSem mohou objevit i jinde.)

Bé&znymi urgentnimi stavy jsou:

- uzkost s panickymi atakami,

- domaci krize véetné nasilnosti,
- depresivni reakce,

- zmatenost ve stari.

Projevy, které mohou vyvolat komunikacni obtize, souviseji mnohdy s

dusevni krizi. Lze je popsat pomoci psychopatologickych pojmi. Jsou to

zejména;

Uzkost a strach

Uzkost je napadnym a nepiehlédnutelnym ptiznakem, klient o ni vétSinou
spontann¢é hovoti - 1 kdyz ji nedokéaze jasné vymezit, nebot neni vazana na
konkrétni objekt, situaci ¢i prostiedi. Projevuji se rizné mimické, pantomimické
¢i1 vegetativni projevy.' tzkosti uzkostny vyraz v obli€eji, pferyvana fec, svirdni
hrdla, sepjaté ruce, neschopnost sedét nebo stat na misté¢ a pod. Vysoka hladina
tizkosti vede k naruieni ¢innosti az ke strnulosti. Uzkost miize nastat na nahly
podnét a v ndvalech -
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pak se jednd o paniku (panické ataka, napt. v pfipadé havarii, hromadnych
nesStésti a pod.). Mimotadné silnd Gzkost mé tendenci se ventilovat, a to i
sebeznicujicim nebo protispolecenskym zplsobem. Védomi muze byt mirné
zastfeno.

Strach, na rozdil od tzkosti, je vazan na urcity objekt, prostfedi ¢i situaci.
Nedojde-li k jeho zvladnuti spontanné¢ nebo prostiednictvim psychoterapie, mlze

se zafixovat do podoby fobické neur6zy s dlouhodobym pribéhem.

Deprese

znamena chorobné smutnou ndladu, kterd ovliviiuje ostatni

oblasti psychiky. Zdrojem byva - spole¢né s genetickymi

dispozicemi:

- n¢jaka zivotni ztrata (oddéleni od rodice ¢i rodiny, od rodné zemé, rozvod,
ztrata majetku, postaveni...)
Typickymi ptiznaky deprese, jak jiZ bylo uvedeno, jsou poruchy spanku,
anhedonie, snizené sebehodnoceni, zmény chuti k jidlu, unava, poruchy
koncentrace, uvahy o sebevrazdeé a zpomalené psychické a motorické projevy.
Deprese kolisa od pochopitelného situa¢niho smutku az po "velkou" depresi
(melancholii, endogenni depresi). Stiznosti na chronickou unavu, neustupujici
ani po delSim odpocinku, mohou zakryvat zdkladni depresivni ladéni. V
klinické praxi se obvykle povazuje za rozhodujici hledisko pro rozliseni
zarmutku od depresivni neurdzy postupné zhorSovani. V obdobi, kdy vétSina
s depresi k prohlubovani depresivni nalady, k neschopnosti feSit vlastni

problémy, objevuji se nevyvratné pocity viny a vycitky svédomi.
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Vice nez na déni kolem, se soustfed’uji na sebe, hovoti o sob¢ a o
tom, jak nic nedokaZzi, mluvi tiSe, zpomalenym tempem. Zkreslené
hodnoti pfitomnost 1 minulost, citi velmi silné obavy z
budoucnosti, Spatné¢ spi, coz vede k zadumcivosti, nemluvnosti,
hubnuti ¢i pfejidani a ke stdle naléhavéjSim a konkrétnéjSim
mySlenkdm na sebevrazdu. V takovych ptipadech je na misté
neodkladnd psychiatrickd péce, nebot nemocny muze byt

nebezpecny sobé i okoli.

Vegetativni symptomatoloqgie

Projevy jsou nespecifické, pestré a proménlivé: zavraté, bolesti hlavy,
buseni srdce, svirani na hrudniku, paleni v Zaludku a bolesti bficha, priajmy,
poceni, kolisani krevniho tlaku, gynekologické potiZe, urologické,
ortopedické (bolesti kloubll) a ¢etné dalsi. Vztah takovych télesnych potizi
k néjaké urcité uzkosti vyjadiuji i lidova r¢eni: "Lezi mi to v zaludku",
"Spadl mi kdmen ze srdce", "Ztézkly mi nohy". "Dusi mé to", "Mam hlavu
na prasknuti" a dal$i. RozliSeni vegetativnich pfiznakd od psychosomatické

poruchy nebo akutniho onemocnéni neni jednoduché.

Psychosomatické poruchy

Vztah mezi duSevnim Zivotem a psychosomatickou poruchou nebyva
napadny na prvni pohled, ani pfi podrobnéjsSim hledéni, nebot klient si ho
vétSinou neuvédomuje. V pozadi psychosomatického onemocnéni se nachdzi
chronickd a neuvédomovana (¢i nevédomad) krize. Mezi klasické
psychosomatické nemoci patii napt. bronchialni astma, zanét tlustého stieva
provéazeny tvorbou viedlu (ulcerdézni kolitida), onemocnéni z nadmérného
mnozstvi hormont $titné z1azy v krvi
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(thyreotoxiké6za), zanétlivé onemocnéni kloubd s fadou pfiznakt (revmatoidni
artritida), hypertenzni choroba, vied na dvanactniku (duodenalni pepticky

vied), siln¢ svédivé kozni onemocnéni (neurodermatitis).

Paranoidni reakce

Jedna se o méné casty projev reakce na krizovy stav. Hlavnim pfiznakem
jsou pocity ohrozeni ze strany lidi v okoli. Byva zpisobena obvykle emocnim
stresem a nezvyklym nebo neznamym prostfedim. Dochédzi k nevédomému
pfeneseni tizkosti na osoby a déje okoli, které jsou chdpany a vnimany jako

neptatelské a ohrozujici.

Psychogenni psychoza

v

Pro tuto poruchu je typicka ptitomnost ptiznakd psychozy: vzrusena az
manicka nalada, bludy, halucinace, kvalitativni porucha védomi a pod. Je velmi
obtizné az nemozné se vcitit do prozitkt klienta, nebot jsou odtrzeny od nasi
prozitkové zkuSenosti. Jedna se o vzadcné se vyskytujici stavy, v nichz se
prolinaji razné vlivy a podminky - napfiklad endogenni dispozice v souvislosti

se situaci makrosocialniho stresu, jakou je valka, revoluce, pfirodni katastrofy.
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Jak zachazet s "obtiznyvm ¢lovékem"

Pitedevsim bychom méli zdaraznit, ze "obtiznych lidi" (klientl, zdkaznikt,
zakil...) neni mnoho. Pfesto vSak jeden jediny nepfijemny zazitek s "obtiznym
¢lovékem" muze pfehlusit mnoho jinych pfijemnych zazitkt s lidmi ostatnimi -
zvlasté kdyZz neméame moznost probrat si nepfijemny zazitek s kolegy, s lektorem
¢i supervizorenu

XXX

Prvnim krokem ke zvladani komunikace s "obtiznym élovékem"

1e reflexe naSeho vztahu k nému.

Kazdy, kdo ptsobi ¢i hodla plisobit v oblasti prace s lidmi, by mél védét,
jaky typ "obtizného ¢lovéka" mu nejvice vadi. Reflexe vztahu k "obtiZznym lidem"
mize ptrispét jednak k vlastnimu profesiondlnimu ristu a jednak k pfiméiené
diferenciaci lidi (klientd, chovanct, zaki...), s nimiZ pracuji. Pro tuto diferenciaci
je proto vhodné znat i reakce kolegli na "obtizné lidi" - tedy mluvit s nimi o tom,
kdo a ¢im a jak jim vadi. Rozeznani svych reakci na lidi, ktefi svym chovani v
nas vzbuzuji strach, odpor, neschopnost komunikovat ¢i nepfatelstvi, je jednim z
prvnich krokt pfi zvladani nesndzi s "obtiznymi lidmi". Hlavné mladi a v profesi
zaCinajici pracovnici by méli mit moznost si prohovofit svoje reakce na
"obtizného ¢lovéka" se zkuSenym kolegou, supervizorem. Zbavi je to obran pfed
vlastnimi nepfijemnymi pocity.

Mezi obrany patii nej¢astéji: promitnuti vlastni hostility (neptatelstvi) ¢i
uzkosti do "obtiznych lidi" nebo do jejich ptibuznych; racionalizace vlastnich
pocitl jejich vysvétlovanim a intelektualizaci; pfevzeti "rodic¢ovské role" a plné

zodpovédnosti za "obtizného ¢lovéka", ztrata védomi vlastni
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kontaktové hranice a kompetence.

Aranzma pracovisté, kde 1ze predpokladat kontakt s

"obtiznym ¢lovékem"

Jak jiz bylo uvedeno ve tématu ¢. 3: naladu klienta (zdkaznika,
pacienta, zaka, "strany"...( 1 nadéale pouzivdme jen oznaceni "klient")
ovlivituje ohlas pracovi§té, rozhodovani o jeho navstéve, chovani
vratného a tak dale. Je tfeba ptipravit pro klienty bezpecny Gvodni
kontakt - pohodIné sezeni v ¢ekdrné ¢i na chodbé&, bez dlouhého ¢ekani.
A protoze je dilezitda i ndlada a pocit bezpeci persondlu pracovisté, je na
misté zajistit, aby kazdy jasn¢ védél, jak postupovat v ptipadé vazného
incidentu, tfeba napadeni. Musime ptfedevSim myslet na bezpeci klienti,
ale t€éZ na bezpeci své 1 kolegt.

Luxusni pracovis§té mivaji pro prvni kontakt zafizenou "recepci"

- pfijimaci mistnost, do niZ ma snadny ptistup kterykoliv ¢len
personalu. Je to otevieny prostor s kiesly, kde lze s klientem
promluvit, pokud se nehodi jit do uzaviené pracovny. Pfijimaci
mistnost je uzite€na zvlasté v noci, kdy nemusi byti bezpecné zlstat
s pfichozim sdm v izolované mistnosti.

Vlastni pracovna mé byt vybavena béznym nabytkem a pohodlnymi
sedadly (nejlépe kiesly, do kterych klient nezapadne), sedadla by méla
byt uspotfddana tak, abychom m¢éli ke dveiim alespon stejné blizko, jako
klient. Dulezity je telefon a bezpecCnostni signalni systém. Tam, kde je
riziko kontaktu s clovékem agresivnim, nemélo by v mistnosti zlstat nic,
co by se dalo pouzit jako zbran (tézky popelnik, kovova soSka, niZ na
otevirani dopisti). Nic nesmi branit v moznosti opustit mistnost, dvefe by
podle potfeby mély byt
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oteviené dokofan a zevniti neuzamknutelné. Nedoporucujeme
"kotenit" klima pracovny dramatickymi obrazy ¢i tfeba dymem
vonnych ty¢inek - mohou u nékterych "obtiZnych lidi" vyvolat

nejistotu, napéti, ale tfeba i1 halucinace.

Jak jednat s "obtiznym c¢lovékem"

Tak, aby mél moZnost v bezpec¢ném prostiedi vyjadiit svoje emoce a
ventilovat pfipadné akutni tenze. Nejvhodnéjsi je metoda aktivniho
naslouchani, ktera ptispiva ke konsensuélni koordinaci akci mezi nami a
klientem (naptiklad klient nabird dech, Ze si kychne, marné hledd v kapse
kapesnik a my mu jen okamzik poté papirovy kapesnik poddvame, aniz by
cokoliv tekl...).

Aktivni naslouchani ptispiva: (a) k porozuméni senzorickému systému
¢lovéka, tj. tomu, co preferuje, na co je vice soustiedéna jeho pozornost; (b) k
porozuméni jeho stylu vnimani okolniho svéta: zda se soustied’uje spiSe na to,
co slys$i (auditivni styl) ¢i co vidi (vizudlni styl) anebo co se pohybuje
(kinesteticky styl).

Porozuméni senzorickému systému ¢lovéka a jeho stylu vnimani svéta
vytvari podminky pro optimalni sladovani vzajemné komunikace (naptiklad
sladénim stylu vnimani) a k pfiméfenému vyuziti technik aktivniho
naslouchdni. Byla u nich fe¢ v kapitolce o zt¢astnéném naslouchani - list ...

Ted si néco z toho zopakujme a dopliime v souvislosti s "obtiZznymi lidmi".

Techniky aktivniho naslouchani

/1/ Reflektovani (zrcadleni). Poskytuje pfesnou zpétnou informaci o
tom, jak vnimame to, co klient sdéluje verbaln¢ i neverbalné. Vyuziva
se jeho slov, jeho jazyka, ale také toho, co preferuje v systému

senzorickém a svym stylem
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vnimani; naptiklad zvuky, obrazy (metafory), pohyb. Reflektovani mize
byt dvoji.: (a) simultanni, kdy soubézné - jako v zrcadle -napodobujeme
verbdlni i neverbalni chovani jedince (typickym ptikladem je sladéni
pozice sezeni s pozici sezeni druhého); (b) komplementarni, ¢erpajici z
reflexe chovani jedince a z poznani, ze v jeho chovani jsou prvky, které
jej ohrozuji. Komplementéarni reflektovani proto zrcadli jedinci alternativu
jeho chovani - vétS§inou pozitivné pfeznacenou: je-li jedinec naptiklad
neumérné aktivni ¢i naopak neiimérné depresivni, zrcadlime
komplementarni alternativu - v naSem ptikladu zklidilovanim nabuzeného
jedince €1 aktivnim vybizenim k hledani "perlicky na dné" u jedince
nadmiru pasivniho.

Tyto dvé formy reflektovani brani "spiralovému efektu", vznikajicimu

zamérnym zesilovanim pfitomnych ohroZujicich prvkl chovani (pozor -

nejde o paradoxni zesilovani!). /2/ Parafrdzovdni. V zestru¢néné a
strukturované podob¢ nejde o doslovné reprodukova sdéleni jedince.
Kromé potvrzeni o tom, Ze naslouchame a Ze hledame kontext
sdélovaného, umoznuje parafrdzovani podat informaci o tom, jak
komunika¢nimu partnerovi rozumime. Zaroven se rozS§ifuje moznost
alternativ sdéleni a umoznuje klietovi, aby je rozs§itil a uptesnil. Parafraze

tak povzbuzuji k dalsi vlastni praci a kooperaci. /3/ Otdzky s otevienym

koncem. Jedna se o dotazovani, které umoziiuje rozvijet vyjadiovani
jedince a upfesiiovat nejen obsah sdéleni pro nas, ale 1 pro jeho dalsi
vlastni poznéavani toho, co sdéluje. Roz§ifovanim odpovédi, k némuz
davaji dotazy ptilezitost, rozSifuje mozZnosti feSeni. Soucasné se
dozvidame o tom, jak a co jedinec vnima a co preferuje. To pfispiva ke
sladéni vzajemného porozuméni i jazyka. Patii sem pfedev§im linedrni
otazky: Co? Kde? Kdy? Jak?. A op¢ét: Pozor
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na otdzku "Proc?" - té se rads$i vyhybejme. /4/ Efektivni pomlky Pfichdzeji

n¢kdy necekané, jindy je jimi sdéleni protkano. Je vhodné je respektovat a
vyuzivat. Pomlka ml¢enim je jednou z forem sdé&lovani, proto ji dejme
prostor. Miizeme si zatim ve své mysli udélat "inventai" sdéleného. A dat
svému komunikaé¢nimu partnerovi ¢as na jeho vlastni sumarizaci. Ml¢eni
poskytuje ¢as na ptemySleni a -je-li respektovano - posiluje moznost
pokracovat v komunikaci bez obav, ze se pfipadnou pomlkou pferusi-
Pokud ovSem pomlky nepfekroc¢i unosnou miru a pokud je zdmérné
nevyvoldvame, abychom tak naptiklad posilili svoji "kontrolu" nad situaci
-pak mohou plsobit spiSe destruktivné.

/5/."Ja sdéleni". Sdélovani formou "osobniho komunikacniho stylu", kdy

hovofime o tom, co v nds komunikace vyvolava, mluvime o svych
pocitech, o svém chapdni situace a o svém prozivani sdélované¢ho. V
zadném ptipadé nemluvime "jasnovidné" o tom, co si myslime, zZe si mysli

a proziva druhy jedinec.

V pripadé krize se osvédcuje:

- Byt empaticky: podporovat a naslouchat, ptijimat i protichidné emoce,
snazit se rozumét a ne rozumovat. (Prvni projevy klienta v krizi mohou
byt velmi bouflivé. Stane se, ze jakmile usedne, odlozi "masku" a neché
propuknout nahromadéné emoce, mize silné¢ plakat, neklidné pobihat,
dupat, verbalné¢ napadat ve smyslu:"Jste vSichni na nic, nepomuzete
mi!", kticet a pod. Pro udrzeni dalS§i komunikace je vhodné nechat tyto
projevy prob&hnout, nelekat se jich a nepotlacovat je= To ovSem za
podminky bezpeci pro vSechny zucastnéné.

- Respektovat vzdalenost klienta.

- Snazit se porozumét jeho vnimani svéta.
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Ujistit klienta o pfirozenosti krize a o jeho prdvu na v§echny pocity,
které jeho stav provazeji. Pracovat na principu "ted a tady", ohranicit
akutni stav, napfiklad pomoci otazky: "Soustfed’te se na to, co vas
nejvice trapi, co vas praveé dnes pfivedlo k nam?" V tvodu je vhodné
navodit tzv. "yes-set": polozit né¢kolik otadzek, na které klient mtze
odpovédét kladné.

Snazit se pomoci uvédomit si rozsah krize a jeji kontext.

Ubezpecit klienta o tom, Zze dokdzeme v dané situaci myslet jasné,
nevydésime se ani se nebudeme snazit zlehcovat ¢i piehlizet
skute¢nost.

Nepodporovat snahu klienta obviilovat okoli.

Poméhat mu, aby ptijal pomoc a podporovat jeho kompetenci

v béznych ukolech, A opét: vyhybat se otdzkdm typu "Proc¢?", ale rad¢;ji
se ptat "Jak?" a pozdéji "Co?".

Pomahat pfeklenout rozpaky, udrzet verbalni kontakt. Byt vstticny,
nechat klienta mluvit jeho vlastnim tempem a nevi-li, jak zacit €1
pokracovat, otali-1i, nabidnout mu moznou variantu.

Reagovat, davat podporu ("Rozumim", "Ano"...), shrnovat sdélen¢,
projevit zajem a tim postupné smérovat rozhovor.

Byt autenticky, mluvit pfirozenym jazykem.

Vyhybat se zobeciiujicim jako: "Vzdy", "Nikdy", "Vibec"

Vyhybat se udivu, kritice, hodnoceni.

Pouzivat pozitivni pfeznackovani.

Netikat: "J4 nevim, co s takovou situaci délat, je to pro mé pfilis
obtizné", ale fici napfiklad: "Tohle je hodné tézky problém, uz pracuji
dlouho, ale takovy problém jsem jesté neslySel. Myslim ze bude dobré,
kdyz
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jej prokonzultuji se zkuSenéjSimi kolegy" - klient tak ma pocit, Ze
chiapeme vaznost problému a chceme s nim néco délat, Ze "oni jsou tady
pro mne".

- Neintelektualizovat, nebagatelizovat problém, nesnazit se

o ném Zertovat.
- Provazet, setrvavat s klientem.
- Neddavat negativni zpétné vazby (misto: "Jste vztekly" tici: "Je
vidét, ze vas to asi zlobi").
- Nehodnotit vnitfni proZivani, ale komentovat vnéj$i projevy
(misto: "Jste smutny", fict: "To zni smutné").
- Podporovat klientovo "ja", stimulovat védomi, podnécovat tvofivost,
myS$leni, sebevédomi, humor, vnéjs$i zdroje podpory - rodice, piatelé.
- Pouzivat spojeni racionalniho obsahu a sugestivni formy.
- Snazit se odradit klienta od destruktivnich feSeni, snizit bezmocnost a beznadg¢j
pouzitim vlastni jistoty, klidu.
- RozSifovat konkrétné a prakticky strategie vyrovnani se s
rizikovymi situacemi a pomahat obnovit zdroje podpory.
- Jednat a rozhodnout za klienta v ptfipad¢, ze klient proziva rozlady,
emoc¢ni nestabilitu, depresivni stavy ¢i chut nezit, aniz si pln¢é

uvédomuje, ze se dostal do krizového stavu (jde mu o Zivot).

Ceho se vyvarovat pfi jednani s "obtiznym &lovékem" Kazdy klient - a ten

"obtizny" zvlasté - na nas klade urcité naroky, které jsou o to vyS$si, o€
vys$S8i naroky si klademe na sebe my sami. Proto v nas takovy klient maze
vyvolavat odpor, podrazdéni i agresivitu, které neblaze ovlivni nejen nasi
"radost z oekavani jeho pfichodu", ale 1 spolupraci s ni. To se déje zvlaste
tehdy, je-1i klient neustupné naléhavy a narocny
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na na$i pozornost a aktivitu, je-1i ndpor jeho emocionélnich projevl velmi

pusobivy (at jiz pozitivné nebo negativné) a vnucuje-li se tak, ze nejsme s

to jej ohranicit v ¢ase. Proto se musime vyvarovat nasledujicich chyb:

- snizené schopnosti empatie, zptisobené naptiklad vnitini rezistenci,
vlastni tnavou, zahlcenim osobnimi starostmi?

- netrpélivosti, mens$i v§imavosti v provazeni;

- skryté ¢i zjevné agresivity, nadfazenosti (symptomy: cizi vyrazy,
interpretace, dlouhé monology, obviiiovéani, ton hlasu);

- kiecovitosti, ptiliSné "profesionalni" tzkosti;

- rezignace, neochoty se angazovat;

- pokusy rozveselit depresivniho klienta;

- sliby, které nelze splnit;

- "slepoty" k vlastnimu vyhoteni (burn-out syndrom), unavy

az znechuceni z prace s lidmi.

Jednani., s potencionalnim agresorem

Uvedend metoda aktivniho naslouchéani a postupy jednédni s lidmi v
krizi jsou vyuzitelné obecné - nejen pro jednani s "obtiznym ¢lovékem".
Ptesto je tfeba si pfipomenout nékterd dalsi specifika zachéazeni s
"obtiZnym ¢lovékem". Vyberme si jako piiklad ¢lovéka, jehoZ chovani
vyvoldava v oblasti prace s lidmi mnoho obav a obtizi: ¢lovéka, kterého lze

oznacit za "potencialniho agresora".

Kdo muze byt "potencidlnim agresorem"?

Nezapomeiime odliSit chovani agresivni od chovani asertivniho a pasivniho
, uz o tom byla fe¢ - viz téma 12.

Zopakujme si: asertivni chovani vychazi z dovednosti
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pfiméfen¢ a aktivné se prosadit v situaci, v niZ se pravé nachazime, aniz by
cilem sebeprosazeni byla devalvace druhého ¢lovéka, uptfeni jeho prava na
sebevyjadieni, jeho porédzka. Kdezto agresivni chovani se prosazuje na tkor
ostatnich s cilem porazit je, ublizit, mit nad nimi moc. VyUsténim asertivity by
méla byt spoluprace. Cilem agrese je boj, pfipadné porazka a vitézstvi.

S agresi a ndsilim jsou Casto spojeny: alkohol (zvlaste jde-1i o aktualni
intoxikaci, pfipadné delirium), toxikomanie (intoxikace, riziko nésilného
vyzadovani drogy), osobnostni porucha (explozivni jedinec, osobnost asocialni),
psychoéza (paranoidni porucha, manie), organické stavy (akutni stavy zmatenosti,
syndrom celniho laloku, mozkové afekce, epilepsie), bolest a frustrace
(posttraumaticka stresova porucha - ale tfeba i pfilis dlouha doba stravend v
cekarné).

Ovsem: n€kdy je za agresivni chovani povazovano chovani, které je
pfiméfené danému sociokulturnimu modelu (temperamentni vyména nazort mezi
Roémy); anebo "vzorcim" (*'"manzelska diskuse "po italsku", rivalita
sourozencl). A existuji agresivni reakce, které¢ vyplyvaji z kontextu a z hlediska
kontextu maji svlj nezastupitelny vyznam: napiiklad pfi feSeni vyvojovych
krizi, jakou muze byt pfiméfeny boj dospivajiciho s rodi¢i, ktefi mu brani v
rastu; jinym piikladem je panicka reakce v situaci akutni udalosti, hodnocena
jako "agrese";jednani chovanct ve vychovném ustavu, jehoz vnitini organizace
je prosycena ambivalenci vychovateltl a konfluenci hranic. Ptikladem téz muize
byt agrese Zadatele v ufadu, kde mu zjevné davaji najevo, ze je na obtiz. V
téchto a podobnych ptipadech, v nichz ¢asto plsobi "chyby prvniho dojmu",
stereotypy a schémata, je tfeba si znovu uvédomit svoji osobni zkuSenost a z ni
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vyplyvajici postoje k lidem.

Tedy: agresivni chovani muze byt tedy jak projevem

genetickvyvch dispozic ¢1 duSevni poruchy a poruch chovani, tak i

prirozenou reakci na kontext, v némz se jedinec citi byt ohrozen.

Nez dospéjeme k zdvéru, ze ptichéazejici ¢lovek je
"potencidlni agresor", je tfeba si polozit tyto otdzky a pokusit
se odpoveédet:
- Je na prvni pohled evidentné agitovany, neposedny, naléhavy,
hlu¢ny nebo podeziely?
Plisobi od prvniho pohledu tak, ze mlize byt agresivni?
- Je provazen ptrateli ¢i ptibuznymi, ktefi se také tak
projevuji?
- VyZaduje zvlastni aranZzma setkdni - tfeba Ze s nami bude
mluvit jediné osamoté?
- Ptedklddé se problém, v némz je zahrnuto porusené nebo nésilné
chovani, naptiklad tyrani ¢i zneuzivan dit&?
- Pije nebo je toxikoman?

- Byl uz nékdy v minulosti agresivni - a za nésili trestany?

Jak jednat

Odpovime-1li si na jednu z vySe uvedenych otazek kladné, nelze
vyloucit, ze jde "o potencidlniho agresora". Pak je vhodné s nim napoprvé
mluvit v neuzaviené mistnosti a za €¢asti nékoho druhého, tfeba i1 jeho
ptatel nebo piibuznych, ktefi nan dohlédnou, anebo ve spolupraci s kolegou
(stazistou, oSetfovatelem) - s tim, ze "potencidlnimu agresorovi"
vysvétlime, ze ucast kolegy je béZnou praxi.

- Dulezité je mit na setkdni dost ¢asu - a informovat o Case,
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ktery mame vymezen. Je to pro klienta prvni vyznamné informace o hranicich

naSeho setkani.

- Dalsi zasadou je nepopouzet, nenechat se strhnout ke konfrontaci. To
znamena vysilat takové signaly, které vzbudi pocit bezpec¢i. Prvnim
takovym signdlem je sdéleni naseho jména a informace o roli, kterou v
ramci zafizeni mame. Je tieba se pfedstavit srozumitelnym zplisobem a
nepouzivat odborné, nebo v zafizeni béZné pojmy: "Jsem pracovnice
Okresniho Gfadu a na podnét okresniho soudu jdu na pteSetieni." Takové
pfedstaveni je méné vhodné nez tieba: "Jsem socidlni pracovnice z
okresniho ufadu a pfichdzim za vami na zaddost soudu, abych s vami

mohla probrat nékteré otazky." Zkontrolujte si zaroven klientovo jméno,
aby védél, ze vite, kdo je.

- Mluvte pomalu, jasné, sebevédomé a dlivéryhodné. Musite mluvit dostatecné
hlasité, abyste méli jistotu, ze vas dobte slySi - ale pozor: Nesmite kiicet!

- K "potencidlnimu agresorovi" je tfeba pfistupovat ze sméru, ktery pro n¢ho
neni pfekvapivy nebo ohroZujici, tj. radéji ¢elem neZ zboku €1 zezadu. A
zUstat stat asi dva metry pfed nim, tj. mimo jeho dosah.

- Kdyz se pfedstavite, ovéfite si jeho jméno a navazete
prvni kontakt, vyzvéte jej, aby se posadil, nejlépe do kiesla -mimo jin€ i
proto, abyste se mohli pfipravit a méli dost ¢asu, kdyby chtél z kiesla
vstavat. Opfete se ve svém kiesle, ale sed’te vzpfimené - je to signdl zajmu
bez jakékoliv hrozby. Chce-li rad¢ji zlistat stat, k nicemu klienta nenutte,
dovolte mu to a zlstante stat s potfebnym odstupem.

- Pokuste se uvést klienta do stavu pohody. Vhodné¢ je odloZit psani pozndmek
na tak dlouho, jak to jen jde - dokazujete tim,
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ze vas a jeho ptipad zajimd, umozinuje to ostatné lépe sledovat, jak si pocina.
Pohodu mtzete navodit slovy, ale také prostfednictvim "feci téla": pfiméfenym
usmévem a pohledem, posedem, signalizujicim zaujatou a pohodlnou, pfitom
vSak akceschopnou pozici zajmu. Dulezité je nedélat rychlé pohyby -a v
pfipadé, Zze bude tieba néjaky prudsi pohyb ucinit, informujte o tom jesté pied
tim, nez jej uskute¢nite, naptiklad: "Ted kychnu, nelekejte se," anebo: "Ja ted
vstanu a vezmu si ze stolu dopis, ktery mi poslali z vaseho obvodu."

Bud'te empati¢ti a hned na pocatku setkani vyjadiete porozuméni pro
klientovu situaci. Muzete naznacit, jak na vas plusobi - je-li naptiklad
neobycejné postraseny a podeziravy, mizete mu pomoci timto

vyjadienim: "Na mnoho lidi ptisobi jednani se socialkou zpocatku

neptijemné, to je zcela pochopitelné...". Nebo: "Lid¢é maji z novinait

tak trochu strach - vSak to zname? ... ".

Clovék neklidny nebo takovy, ktery se snadno vy$ine z rovnovahy,

nesnasi ptrili§ dlouhé vyptdvani. Nesnazte se ve své uzkostné potiebé
potidit za kazdou cenu fddny rozhovor ¢i vySetfeni. Nenaléhejte, mohlo

by to pusobit jako vyzva ke konfrontaci, kterou "potencialni agresor"
muze vnimat jako vasi agresi a proto reagovat stejné.

Do zvlast nebezpecné 1écky se dostava ten, kdo bere klientovy poznadmky
osobné: at’ jiz jsou pfijemné, lichotivé anebo neptijemné, kritizujici.
Nejlepsi je lichotek si pfili§ nevSimat a kritické poznamky vitat jako
ptispévek k porozuméni: "Rikéate, Ze ni¢emu nerozumim, to jsou dulezita
slova. Mohl byste mi pomoci porozumét 1épe?" Zacnete-1i dokazovat, ze
kritika je nespravedliva, mlze vas to vtahnout do pfipadu mnohem hloub¢ji
- dostavate se tak do rizika, ze
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si neuchovate pfiméfeny profesiondlni odstup. To mize vést naptiklad k
pocitu vétsi zodpoveédnosti, nez kolik ji ve skutecnosti mate, anebo k
"zaplaveni" pfenosovymi fenomény ¢i k negativnim, neptatelskym
postojim vuci klientovi. Negativni, nepfatelsky vztah vici klientovi pak
mize vést k dalS$im nevhodnym strategiim:

(a) Prestaneme pfiméfené naslouchat, slySime jen sebe a svoje argumenty -
misto, abychom se ptali, argumentujeme svymi protiargumenty, ¢imz
vytvarime prostor nekone¢ného kolob¢hu argumentovani.

(b) slySime jen to, co potvrzuje nasSe negativni prozivani (tak si
muzeme zdavodnit svoji averzi).

(c) Zacneme se s klientem hadat,

(d) poniZovat jej?

(e) délat "podrazy" za jeho zady (davat sliby, o nichZ vime, Ze je
nemuzeme splnit, ale ddvame je, abychom posilili svoji pozici);

(f) ptedCasné ukoncime rozhovor;

(g) neuvazené slibime uspokojit jeho naroky, aby uz od ného byl pokoj;

(h) zavolame policii nebo zachranku bez varovani nebo dohody (pokud to
neni akutné indikované) a

(g) odepteme dalsi konzultaci, naptiklad "za trest". Je tfeba pfiméfené
reagovat na klientova ptani- Jak jiz bylo feCeno: odmitne-li se posadit,
nechté jej stat. A chce-li si naptfiklad zakoutit a vy se bojite, Ze pouzije
zapalovac jako zbran, nefikejte rodicovsky: "Nekufte!" nebo: "Polozte tu
cigaretu!". Pouzijte dospélého vysvétleni: "Prominte, ale mame tady zédkaz
koutit." Nebo: "Bylo by lep$i a véfim, Ze vy to dokdzete, kdybyste chvilku
pockal, taky bych si
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zapalil/a/, ale vynadali by nam...". Ma-li klient potfebu pferusit rozhovor, aby si
dosel na WC a obavame-li se, ze si tam néco udéla, ze nékoho napadne anebo Ze
uteCe, muzeme jej doprovodit, pfipadné pozadat kolegu ¢i sestru, aby ho
doprovodil/a/. Odmita-li, je dobré mu s porozuménim a pfitom rozhodné sdélit
svoje obavy a nepftipustit dohadovani, které by narusilo spolupraci ¢i rozhovor.
Uptimné sdéleni o vaSich obavach dokdZze i1 lecktery "potencidlni agresor"
pfijmout i ocenit, nebot ma jasno o hranicich vasich i o hranicich pracovisté.
Nemuzeme ovSem trvat na né¢em, kde nemame dost vlastnich sil anebo zajiSténou
podporu ostatnich z persondlu. A tak je nerozumné zakazovat néco ¢lovéku, ktery
na nds mifi pistoli anebo branit v odchodu maniakovi, nemame-li po ruce lidi,
kteti by jej v ptipadé potieby zadrzeli.

Jestlize je v krajnim pfipadé nutné zakrocit silou - tak jen tehdy, pokud budeme
jednat koordinovan¢ a tak, aby byl zakrok pro vSechny bezpecny. Zakladni
podminkou je: Co koncCetina, to jedna osoba (n¢kdy je ale tfeba, aby nohu drzely
dva lid¢). To znamenad, ze k bezpecnému zakroku je tfeba ucast minimalné péti
lidi. Kazdy se ujme jedné koncetiny ohrozeného ¢lovéka a co nejrychleji jej musi
polozit na zdda na zem. Jedna osoba ptihlizi a hlid4, zda mé volny pfivod vzduchu
a nic mu nebrani v dychani. Jakmile je cile dosazeno, je nutné sevieni okamzité
uvolnit. A rychle zvazit dalsi kroky. Vhodné je védét, na koho se v daném ptipadé
mame. obratit a mit kontakt s policii, pfipadné s nejbliZ§im krizovym centrem,

zachrannou sluzbou a okamzité se spojit.
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Souhrn bezpenostnich opatieni

Pti zachazeni s "obtiznym ¢lovékem — potencidlnim agresorem" je tieba:

Byt na mozZznost setkani s nim ptfipraven, védét o obavach svych a o moznych
obavach a reakcich ostatnich kolegii, ¢lenl tymu.

Ptizpusobit tomu vybaveni pracovisté a jednotlivych pracoven bezpecnostnim
signdlnim systémem a jasnymi informacemi o tom, jak individualné a tymove
postupovat v pfipad¢ vazného incidentu (tfeba pfi napadeni).

Mdéme-li informace o tom, ze v anamnéze piichdzejiciho je nésili, agresivni
chovani, je vhodné se o ném dozvédéEt co nejvice pfedem ,je-1i to mozné..

V ptipadé pochybnosti mluvit s nim jen v pfitomnosti tfeti osoby nebo tak, Ze je
n¢kdo nablizku.

Pokusit se potlacit roz€ileni, které vznika ve vas ¢i v ostatnich ¢lenech tymu a
snazit se fidit vySe uvedenymi pravidly.

Vyznamné prvky dobré reakce: klidné vzezieni (i kdyz v hloubi duse klidny
nebudete); jasné vymezeni kompetenci a hranic setkani; spojeni na "spojence"
klienta — naptiklad na ¢leny rodiny, pfibuzné a ptatele, ktefi ndm mohou pomoci
a prisp¢ct k feSeni problému; rychld a srozumitelnd odpovéd’; ohlaSovani akci,
které minite uskute¢nit; vciténi se do klientovych emoci a aktivni naslouchéni;
neptijeti hadky; setrvani v ramci svych kompetenci a zdsadni odmitnuti je
pfekracovat; aktivita ve prospéch klienta a z ni vyplyvajici direktivnost pfi

podpofe adaptivnich strategii feSeni problému.
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Cilem jednani s "obtiZnym ¢lovékem" je naSe spole¢né vitézstvi nad
klientovym problémem, nikdy by nemél byt "vitézem" jeden z nés.

Setkani by mélo vyustit srozumitelnym sdélenim vysledku jednéani a z
né¢ho vyplyvajicich zdvért a doporuceni.

A poté, co "obtizny ¢lovék" odejde, méli bychom se téSit ze zkuSenosti se

4 W

setkdnim s mnohotvarnosti lidské existence. Pfi§té se to mize vyplatit - nam,
jemu a tfeba i jinym.
A nezapomenme: "obtiznych lidi" - a "potencialnich agresort" zvlasté -

neni mnoho!

Ptesto je vhodné byt na n¢ pfipraveni.
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