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Reseni krize

Velkd vétSina krizovych situaci je prekonavana spontdanné, bez odborné pomoci, za podpory
prirozené socialni sité a vlastniho systému zvladacich strategii jednotlivce. Teprve pokud je systém
sebepodpory nedostacujici ke zvladnuti aktudlni zatézové situace, byva vyhleddna pomoc odborna.

e svépomoc — vlastni strategie zvladani stresové situace a soubor osvédcenych mechanismu
zmirAujicich stresové symptomy
Svépomoc fyziologicka (konstruktivni aktivity), patologickad (abusus alkoholu, psychofarmak
apod., nevhodné nahradni aktivity apod.)

e vzajemna pomoc
Vyznam sociadlni opory, pfirozené socidlni sité. Zahrnuje rodinu, pratelé, sousedskou
komunitu, pracovni komunitu, duchovni spolecenstvi. V krizi ma znacny vyznam, odborné
koncepce s ni vzdy pocitaji. Velky vliv ma rodina.

e komunitni pomoc
Komunitni prace - podpora a pomoc ¢lenim komunity smétujici ke zlepseni jejich znalosti,
schopnosti a dovednosti, které jim umozni fesit problémy komunity vilastnimi silami. Krizové
situace jsou tak prekonavany prevdiné vramci komunity — svépomocné nebo
systematizovanou komunitni pomoci.

e Historie krizovych sluzeb

® vesvété
Rozvoj krizovych sluzeb je spojen zejména se specifickymi, Zivot ohroZujicimi situacemi. V roce 1906
vznikla Save-a-Life League v New Yorku, slouZici k prevenci suicidii. Rovnéz v Evropé byly prvni
aktivity na tomto poli spojeny rovnéz s problémem suicidality: pro jedince ohrozené suicidiem byla
na prelomu 20. a 30. let zaloZzena dobrovolnd zachranafska spolecnost.
K systematickému rozvoji doslo po druhé svétové valce — podporen byl hnutim za komunitni péci o
dusevni zdravi.
Modernimi teoretiky krizové intervence byli Gerald Caplan a Erich Lindemann ve 40. letech minulého
stoleti. Podnétem jejich prace bylo hromadné nestésti po pozaru noc¢niho klubu v Bostonu.

Lindemann rozvinul svou teorii na zadkladé pozorovani akutnich a opoZdénych reakci postizenych a
reakci truchleni u pfibuznych obéti. Caplan se vénoval predevsim reakcim u rliznych typt vyvojovych
krizi a jako prvni psychiatr pouzil pojem homeostdzy v krizové intervenci a v popisu fazi krize
J.S.Tyhurst se vénoval prechodovym staviim jedincl prochazejicim necekanymi nahlymi zménami.
Dospél k zavéru, ze jedinci v pfechodovych krizich by nemély byt vytrhovani ze svého socidlniho
prostfedi a Zivotniho kontextu.

Lydia Rapoport se jako prvni zaméfila na spoustéci udalosti krize, rozpracovala Uvodni fazi krizové
intervence. Zdiraznila ¢asovani a dostupnost pomoci v krizi.

Naomi Golan polozZila dliraz na motivaci klienta v krizovém stavu — v ,aktivni“ fazi krize. Albert R.
Roberts je znam predevsim svym sedmistupnovym modelem - technika intervence zamérend na
aktudlni soubor problému a emocionalni konflikty pfi minimalnim poctu kontaktd.

(J. Lorenz, 2008)



,Drive neZ si vezmete Zivot, zavolejte mil” znél inzerat anglikanského knéze Chada Varada, ktery
zalozil prvni linku divéry v Londyné v roce 1953, kterd funguje dodnes zasluhou odborné vyskolenych
dobrovolnik(l (Samaritains).

e v Ceskych zemich
Prvni linka u nds byla zaloZzena v roce 1964 na Psychiatrické klinice FVL UK Miroslavem Plzakem. V
60. a 70. letech vznikly déle linky dGvéry v Brné (prof. Hadlik), Ostravé a Olomouci. Do roku 1989
fungovalo v Ceskoslovensku 12 linek ddvéry, v roce 2001 existovalo v CR jiz 67, z toho 27%
poskytovalo nonstop telefonickou krizovou intervenci (Vodackova, 2002)

o Definice a vymezeni krizové intervence

Krizova intervence je odbornd metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako
zatézovou, nepfiznivou, ohrozujici.

Jedna se o soubor technik a strategii pfi zachazeni s clovékem v krizi s cilem stabilizovat jeho stav a
navratit mu kompetence a nadhled.

Krizovd intervence pomahd zprehlednit a strukturovat klientovo proZivani a zastavit ohrozujici
tendence v jeho chovani. Krizovd intervence se zaméruje jen na ty prvky klientovy minulosti Ci
budoucnosti, které bezprostiedné souviseji s jeho krizovou situaci. Krizovy pracovnik klienta
podporuje v jeho kompetenci fesit problém tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné zapojit své
vlastni sily a schopnosti a vyuzit potencidlu pfirozenych vztahd.

e Zdroje krizové intervence

Krizova intervence nevychdzi z jednoho poradenského konceptu ¢i psychoterapeutického systému,
ale vyznacuje se eklekticitou. Pfizptisobuje se dané situaci, sytému, jednotlivci.

Vyuzivd prvky terapie kognitivné-behavioralni, dynamické, satiterapie, logoterapie, systemické,
rogersovské psychoterapie, Pesso Boyden, autoregulacni a relaxacni techniky apod.

e Klasifikace krizové intervence

a) tvafri v tvar
e ambulantni (krizova centra, poradny)
e pobytové
e terénni

b) distancni
e linky dlivéry - pevné a mobilni sité, internet (chat, audiochat, videochat, email)
e internetové poradny (email, chat)

e Cile krizové intervence
e stabilizace

e mobilizace

e Znaky krizové intervence

IM - immediacy (neodkladné, okamzité)

PR - proximity (dostupné, snadna dosaZitelnost pomoci)
E - expectancy (s ocekavanou zpUsobilosti, kompetenci)
S - security (bezpecné)

S - simplicity (s jednoduchosti)



Co délame v krizové intervenci

Vztah ke klientovi, techniky posilujici vztah

Akceptace priciny vyznamu krize - pracovnik nesmi snizovat vyznam problém, které se mu zdaji
malo vyznamné

Prostor pro vyjadieni emoci, prace s emocemi (reflexe, legitimizace)

Zprehlednéni problému — klient v krizi vnima sv(j problém jako néco nezvladatelného, proto je
potifeba problém roz€lenit na drobné kroky, které Ize v kratkém case realizovat. Klient tak ziska
vétsi sebedlivéru a spiSe uvéri, ze je problém resitelny a zvladatelny

Zapoceti zvladani problému — pokud je klient v situaci, kterd vyzaduji konkrétni opatteni, je s
nimi tfeba co nejdfive zacit. Nékdy staci ziskani potfebnych informaci na Uradech apod.

Vybér feseni - pomoc pfi rozhodovani a anticipaci disledk( jednani — pracovnik pomaha klientovi
zvaZovat rlizné moznosti jednani a jejich pravdépodobné dopady na jeho situaci. To je dlleZité
zejména tehdy, kdy je klient nachylny k destruktivnimu mysleni a chovani.

Posileni chovani vedouci k zvladnuti krize — pracovnik pomaha klientovi najit funkcni vzorce
jedndni a podporuje ho, aby je zkusil pouzithledani nadhledu — krizovy intervent by mél pomoci
klientovi zaujmout k situaci vécnéjsi postoj a ziskat od ni vétsi odstup (napr. Tim, Ze klientovi
klade otazky a aktivné se zajima o podrobnosti problémové situace)

Zapojeni ptirozené vztahové sité klienta do reseni krize

Sdileni nadéje — jednim ze zdkladnich prvka pfi zvladani krize je postoj pomahajici osoby, Ze krize
muzZe byt zvladnuta. Vira, Ze klient je schopen krizi zvladnout, pfispiva k obnové jeho sebed(ivéry.
Téma smyslu krize — zdkladem Uspésné krizové intervence je zména pohledu na krizi samotnou.
Hledani jejiho mista v Zivoté Clovéka mlze pomoci pfi pochopeni ,pfileZitosti”, které jsou v
krizové situaci pritomné. Ma-li byt krizova intervence Ucinna, je nutné vyuzit intervalu zvysSené
otevienosti pro vnéjsi pomoc a moznost zmén. Jakmile akutni krize odezni, motivace ke zménam
se zmensuje (viz vyse).

Techniky poradenského rozhovoru — vyuiitelné v krizové intervenci

provazeni — pfipojit se k tempu klienta

aktivni vedeni — zaméfuje i méni dosud probihajici chovani Zadoucim smérem, pracovnik je o
maly krok pred klientem

zrcadleni (reflexe)

sumarizace — vlastnimi slovy vyjadfime obsah sdéleni klienta

parafrazovani — zapojujeme vice vlastnich myslenek, abychom prevypravéli obsah a posunuli ho
do jiného svétla (nabizime pohled z jiného uhlu)

mapovani zvladacich mechanism a vnitinich opérnych bodti (Zivotni hodnoty...)

kotveni (zpevnuijici, stabilizujici prostredek)

dotazovani

pozitivni pfeznackovani — posunuti zdanlivé negativniho obsahu sdéleni do pozitivnéjsiho svétla

Prace s emocemi

Podpora ventilace
Zrcdleni
Pojmenovani
Legitimizace/potvrzeni:
» kaZdy by mél v takové situaci mnoho emoci
» je pochopitelné, Ze se tak citite
» je to normdini reakce na tézky zdzZitek
» vétsina lidi by se v takové situaci citila bezmocn



Zasady krizové intervence dle Insoo Kim Berg (kratkodoba terapie — terapie zamérena na reseni)
1. Nespravuj, co neni rozbité.

2. Kdyz néco funguje, délej toho vic.

3. Kdyz néco nefunguje, délej néco jiného.

4. Neékdy je dobré nedélat nic.

e Sedmistupniovy model krizové intervence” podle Robertse:
planovéni a vedeni zasahu

navazani psychologického kontaktu a rychlé vytvoreni vztahu
urceni zavaznosti problému a jeho definovani

podpora vyjadreni pocitll a emoci

explorace minulych vyrovnavajicich strategii a pokusu
obnova kognitivnich funkci vytvorenim akéniho planu
vytvoreni planu navazné péce.

Nou,kwnNeE

e Doporuéeni krizovym pracovnikiim (Vodackova, 2002: Krizova intervence; s. 90, 91.)
Nedavejte rychlé neuvaiené rady.

Neslibujte a plané neutésujte. (,,Dobre to dopadne.”)

Vice naslouchejte nez mluvte.

Naslouchejte nejen faktlim, ale i emocim.

Nevnucujte vlastni feSeni, i kdyZ vam se osvédcilo.

Nemérite téma, kdyz je stale o ¢em mluvit.

Nemluvte za klienta a neskakejte mu do feci.

Ptejte se na upresnéni (Zaddné jasnovidectvi).

Respektujte klientlv ¢as (hepopohanét).

UZivejte srozumitelny jazyk (pocit bezpeci).

Ptejte se prehledné, nehromadte otazky.

Opatrné s otazkami typu ,,Proc” (...jste neudélal to a to?).
Nedélejte teatralni gesta (Proboha, hlavné nedélejte tohle!”)
Nekomentujte slovy: ,,No to snad ne! Hrliza! To jsem jesté nevidél

I”

® Prace s klientem v krizi

e Postup pfiSoku

podat ruku, nechat opfit, posadit, teplo, tekutiny

nedotazovat se, spiSe mluvit o emocich

nechat pla¢ odeznit, dlisledek povoleni napéti

strukturovat ¢as - program, mluvit o praktickych vécech (kdo co zaridi)
panicky stav

napr. Nic se nedéje (jsem tady), budeme se vénovat tomu, aby vam bylo lip.

e hnév, vztek, zlost — nebrat si to osobné, obrana proti depresi
napr. Jd bych v takové situaci také citil zlost.
v krizi dokaZzeme velmi ostfe vnimat emoce druhych - autenticita

e Grounding (uzemnéni)
e pokud potiZe s rovnovahou, neklid, opfit se o Slapky, o zed, posadit se na zem



e pokud si o to klient (verbalné i neverbalné) rika, je mozny stabilizujici fyzicky kontakt (stisk
ruky, dotek na rameno, obejmuti)

e Centering (prohloubeni pocitu vlastniho stfedu)
Télo:
e soustfedéni na dech, hluboké nadechnuti se
e potvrzovani bazalni identity: Jak se jmenujete? Odkud jste? Vite, co se pfihodilo?
e prendset pozornost na télesné pocity: Jak se citite, boli vds néco?
e registrovat okoli: Toto je ddlnice, jsme u kousek od Jihlavy
e zvysi se schopnost usadit se v realité, navazat adekvatni kontakt

Misto,cas, osoba:
Komunikace, opakovani informaci

o Chyby v krizové intervenci

pfiliSny soucit

zvédavost

pocit vlastni dalezitosti (touha ,, pomoci“ vs. ,,po moci“)
pomahani z povinnosti

obétovani se

nedodrzovani hranic

I

o Telefonicka krizova intervence:

Telefonicka krizova intervence je soubor metod a technik krizové prace s klientem v situaci, kterou
osobné prozivd jako zatéZovou, nepfiznivou a ohroZujici, zaloZzeny na jednordzovém nebo
opakovaném kontaktu. VyuZziva cirkularni interakce — vzdjemné ovliviiovani v systému pracovnik —
klient."

e Principy prace linek dlivéry
e anonymita
e dlvérnost
e dostupnost
e respektovani zakazky

o Prubéh telefonické krizové intervence

1. Navazani kontaktu s klientem
Je duleZité mit na paméti, Ze pro mnoho klientll je prvni telefonat na linku davéry dlouhy a
tézky boj a jedna se pro né o velky krok do nezndma. Intervent by mél podpofit klienta hned
v prvotni fazi rozhovoru. Muze dojit k prvotnim komplikacim pfi kontaktu s klientem.

2. Aktivni naslouchani
Problémem je absence nonverbalniho kontaktu s klientem. Je potfeba kompenzovat tuto
skutecnost v roviné verbalni a verbdlné klienta reflektovat. Kazdy pracovnik by se mél byt
vnimavy a naucit se rozpoznavat faze krizové intervence ( kdy je vhodné se presunout od
aktivniho poslouchani k identifikaci ¢i feSeni problému).

3. Identifikace zakazky a ocekavani klienta
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Je nezbytné zjistit, co klient od linky o¢ekdva a nalézat spole¢né mozné alternativy feseni.
Pracovnik by se mél umét koncentrovat pozornost a umét nejenom se vénovat klientovi, ale
zaroven reflektovat situaci. Aby neprehlédl dileZitou informaci od klienta, mél by si intervent
délat poznambky.

Dotazovani

Je dullezité se zaméfit na efektivni zplUsoby dotazovani. Kaidou otazkou by mélo byt
smérovano k cili zmapovani situace a k tomu, aby se intervent rychle zorientoval v daném
problému. Nékteré druhy otdzek jsou pro rozhovor absolutné nevhodné.

Respektovani individualnich potieb klienta a feSeni jeho problému

Kazdy klient je odlisna individualita a je potfeba si uvédomit jeho konkrétni potfeby. Neni
dobré klientovi ihned nabidnout jedno feseni, protozZe to v klientovi mize utvrdit jeho pocit
neschopnosti a pochybnosti o sobé samém. Je lepsi nabidnout vice alternativ a spolecné
hledat to nejlepsi reseni.

Ukonceni rozhovoru

Je dobré pred ukoncenim kontaktu rozhovor zrekapitulovat a nabidnout v pfipadé potieby
opétovny telefonicky kontakt. V pfipadé, Ze klient nechce rozhovor ukoncit, vratime se
k plvodni zakazce a spolecné zhodnotime, jestli jsme se bavili skute¢né o tom, o éem klient
potieboval. Poté Ize klientovi nabidnout vhodny kontakt s adekvatnim odbornikem.?

e Historie linek ddvéry

V povalecnych letech se v zdpadni Evropé frekventovanéji objevuji zafizeni zamérend na okamtzitou
pomoc lidem v akutni krizi. Jejich rozvoj podnitily zvySujici se pocty sebevraZd a sebevrazednych pokusa.
Z tohoto predpokladu vychazel i Anglican Chad Varah, reverend anglikdnské cirkve v Londyné. Prvni linka
davéry byla zaloiena pfi kostele sv. Stépana. 7. listopadu 1953 vysel londynskych Timesech inzerat:
“Drive nez si vezmete zivot, zavolejte mi.” V inzerdtu Varah uvedl| telefonni cCislo své fary. Lidé této
nabidky skute¢né zacali vyuZivat, takZze Varah brzy musel vzit na pomoc dobrovolné spolupracovniky.
Tato linka dOvéry v ulici Walbrook 39 funguje dodnes. Varah koncipoval telefonickou pomoc jako
nepolitickou, necirkevni, nezavislou a dobrovolnou organizaci (Samaritains).

(Vodackova, 2002 a dalsi)

V Ceské republice zaloZil prvni linku dGvéry Miroslav Plzak (1964) pti praiské nemocnici ke Karlovu, 1965
prof Hadlik v Brné (Linka nadé&je pti FN Brno).

Typologie kontaktli na LD

testovaci
zneuzivajici
krizova intervence
poradensky
informativni

U telefonické krizové intervence déti existuji zasady, kterymi by se mél pracovnik fidit. Jsou to:

Kazdy telefonat od ditéte bere pracovnik vazné.

Hned na za¢dtku se pracovnik pta na stafi ditéte popt. do které ttidy chodi.

Zjistit, zda mluvime s chlapcem ¢i divkou, kdyZ si neni pracovnik jisty.

Typ kladeni otdzek je spiSe ve formé: "Co té privedlo k tomu, Ze volds?" nez "Jaky mas
problém?"
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Tempo fedi pfizplsobit tempu ditéte a pfizplUsobi se i jazyk, aby byl pro dité srozumitelny.
Pracovnik oceni dité, Ze telefonuje.

Pracovnik se ptd, co dité potiebuje.

Spise nez u dospélého se zjistuje kontext situace , ve které se dité nachazi a hledame
spojence zvenci, ktery by mohl pomoci.

® Pracovnik stale z(stava autoritou, neni ditéti strejdou ani tetou®.

e Internetové poradenstvi:

Internetové poradenstvi je poradenskou sluzbou klientlim, ktefi se ocitli v situaci, pro jejiz reseni
vyhledavaji pomoc odbornikl prostfednictvim internetu a zaroven nechtéji, nebo nemohou komunikovat
s odbornikem pomoci telefonu, nebo osobné.

o Typologie internetového poradenstvi:

e-mail

chat

audiochat — internetova telefonie
audiovideochat — videohovor
web based message system

Internetové poradenstvi aktivni a pasivni

e Hlavni principy internetového poradenstvi

nezavaznost (klient neni ni¢im povinovan a pracovnik za klienta neprebira odpovédnost)
anonymita (klient si voli miru své anonymity sam)

velka mira bezpeci (odpada nejistota sosobniho kontaktu, situace neni pro klienta tak
ohroZzujici)

dostupnost (financni, ¢asova, mistni)

bezplatnost sluzby (na linkach davéry klient plati pouze pripojeni kinternetu, ne sluzbu
samotnou)

trvalost (klient se mGze k mailu vracet opakované)

3 RAMESOVA MARTINA. Krizova intervence u déti a Krizové centrum. Psychiatria, 13, 2006, &.1-2, s. 42-46. Dostupné z:
<http://www.psychiatria-casopis.sk/files/psychiatria/1-2-2006/PSY 12-2006-cla9.pdf>.



