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KRIZOVA INTERVENCE

Uvod

Mgr. Petr Hanus

Tato publikace méa za Ukol velmi rdmcové sezndmit své Ctendfe s problematikou krize
a krizové intervence. V zadném piipadé si necinime nérok na Uplny a vycerpavajici popis
véech okolnosti vzniku, prabéhu a dlsledkd krizi v lidském Zivoté, ¢i plny vycet nastrojd,
které ma odbornik na krizovou intervenci k dispozici. Tato publikace méa spise jen pooteviit
dvefe a ukdzat smér tém, kteii se chtéji ve své praci krizové intervenci vénovat. Na zacatku je
také potieba zminit skute¢nost, ze oba autofi maji osobni zkusenosti s krizovou intervenci ze
své prace na Lince bezpedi. | kdyz se jednd o pracovisté zaméfené na déti, byva casto krize
u ditéte projevem krize jiné, krize celé rodiny, nejen jako samostatné entity, ale jako soubo-
ru krizovych stav(i jejich ¢lendi. Podobny obraz jsme také obcas vidéli v Krizovém centru Linky
bezpedi, kam pfichazeli s détmi i jejich rodice.

Krize jako celospolecensky fenomén

Krize je slovo, které se pevné usidlilo v nasem okoli a mdzeme ho denné ¢ist v novinach,
vidét v televizi & slyset v radiu. Nade smysly bombarduje krize politickd, ekonomick, rodinna,
spolecenské a kdo vi jaka jesté. Mohlo by se zdat, Ze je v krizi Uplné viechno. Krize v tomto
pojeti znamena zmar, materidIni ztraty, dusevni utrpeni a nejistoty. Z lékarského hlediska pak
stav, kdy se rozhoduje mezi zivotem a smrti. A tak jsme, a to prévem, pfesvédceni, ze krize je
jev negativni, je to néco, proti ¢emu chceme a musime Uc¢inné bojovat. Je to ale spravné,
chapeme krizi takovou, jakd opravdu je? Slovnik cizich slov (Klimes, 1995) popisuje krizi jako
kolizi, peripetii ¢i tézkou, svizelnou situaci. To je jeden z vyznamd. Druhy fikd, ze krize je
rozhodnd chvile, rozhodny obrat. Tedy moznost obratu a to nejen ke 3patnému, ale také
k dobrému. Bylo by dobré chépat krizi v Zivoté jako situaci, kterd je svym charakterem ohrozu-
jici, ale zaroven je zdrojem zkusenosti a moznou nadéji do dalsiho zivota. Mizete namitnout,
7e tento pohled mUze té7ko zastavat ¢lovék, ktery se v né&jaké takové krizi prévé nachazi. Ano, je
pravdou, 7e nahled ¢lovék v krizi ¢asto nema a to je také jeden ze zdrojl tizkosti a celkového
krizového stavu. Tento text ale neni uréen pro lidi v krizi, ale pro ty, ktefi cht&ji lidem v krizi
pomoci. A pravé pro ty plati pozadavek nadhledu. Bez patfi¢ného nadhledu na celou situaci
klienta se mlze poméhajici odbomik ocitnout v situaci ¢lovéka skocictho do vody na pomoc
tonoucimu, byt sém neumi plavat. V krizi se pak muze ocitnout velmi snadno sam.
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Krizi bychom mobhli definovat také jako nasledek stietu s prekazkou, plsobici v uréitém
¢asovém Useku Zivota jedince, ve kterém se tento jedinec snazi s timto stfetem vyrovnat

v béZném ¢ase a béZznymi zplsoby, coz se mu ovéem nedafi.

Faktory krizi

Podivejme se na otézku, co vlastni krizi zptsobi? Odpovéd nenf jednoduché. Jedna z teo-
rif rozdéluje faktory vyvolavajici krizi do tif skupin (Thom, 1992). Je to ztrdta objektu, zména
a nutnost volby.

Ztrata objektu, tedy néceho, co je pro daného clovéka dllezité, a to jak v negativnim, tak
i v pozitivnim smyslu, je jisté velmi zatéZovou situadi, vyzadujici mnohdy velké adapta¢ni schopnos-
ti. Objektern mohou byt osoby (partner, rodi¢, dité, piitel apod.) nebo véci (viz, dim apod.) nebo

je Umrti partnera ¢i partnerky. Jedinec je postaven pred definitivu Zivota, situaci, kterou nemuze jak-
koliv vrétit, usmlouvat ani podplatit. Pokud se po této udalosti dostane ¢lovék do krize, je to pocho-
pitelné. Presto jsou lidé, kteif ztrdtu snadeji state¢néji nez druzi. Zda se, Ze v tom hraji rlizné okol-
nosti, jako napfiklad vira v boha a véc¢ny Zivot, svou nezaménitelnou roli. Vratme se ovdem ke ztré-
t& objektu. Nakonec tou neni jen ztréta ¢lovéka. Stejné nasledky mlize mit pro jiné napfiklad znice-
ni domova pii Zivelné katastrofé, zcizeni ¢i zniceni véci, se kterou bylo spojovano mnoho ¢asu a Usili
apod. Piikladem maze byt majitel chaty, kterého po zjisténi, Ze jeho objekt byl vykraden a ponicen,
postihla nahla srdecni pithoda a musel byt hospitalizovan. Nesmime také zapominat dal3i pfidané
zété7e, jakymi jsou napiiklad nepifiemné pocity, pronésledujici obéti trestné ¢innosti ¢asto i néko-
lik let. V daném pfipadé je naopak velmi smutné, Ze jen malo obéti se obrati na odbornou pomoc.

Druhym faktorem tohoto konceptu je zména. Rika se, Ze Zivot je zména. Kazdd zména je
ovéem zaté7 a opét zélezi na mnoha okolnostech, jak se na danou zménu budeme adapto-
vat. Napfiklad zmény v rodiné zplisobené narozenim ditéte jsou prakticky vzdy brany jako
nesmimé ddlezitd a pozitivni socidlni okolnost. Pfesto pro kazdého ¢lena je to zésah do osob-
niho prostoru a hlavné tatinkové zazivaji ndhle odsunuti na jakousi druhou kolej, ¢asto navic
spojené s nardstem povinnosti a o¢ekavani ze strany novopec¢ené maminky. Z praxe zndme
pfipady, kdy tento stres novopeceny otec lécil napfiklad v naruci alkoholu ¢i jiné Zeny a vida,
mame tu dalsi piiklad krize. Zmény ale nebyvaji pouze v rodiné, ale jsou i na pracovisti, ménit
se mUZe i zdravi nebo tfeba i prosté zmény pocasi ¢i piechod mezi letnim a zimnim ¢asem
mUze vyprovokovat u nékterych lidi krizi.
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Dalsim faktorem je volba. V tomto pfipadé se jedna o volbu, kterou musf ¢lovék udélat
mezi dvémi, kvalitativné stejnymi entitami. MdZe se jednat o divky, véci nebo tfeba dalsi
ubirani se Zivota. | to zndme z kazdodenniho Zivota. Mozna se ptéte, co je na tom? Cela
populace lidi dnes a denné rozhoduje takové volby a 7&dna krize u nich nenastava. Ano, to
je pravda, na vétsinu takovych voleb vysta¢ime s arzendlem zvyklosti a nacvi¢enych reakdi,
které mame. Vétsinou nakonec najdeme na jedné z volenych alternativ byt velmi malé plus
a na druhé mozna malé minus a to pfevazi pomysinou misku vah na jednu stranu. Jsou ale
situace, kdy pod tlakem okolnosti, napfiklad v situacich katastrof, nehod nebo nahlé zdravot-
ni komplikace, nevime, kterd z alternativ je ta prava.

Stejné jako neni Zivot, ani toto rozdéleni neni ¢ernobilé. Dlvody vedouci u lidského
jedince ke vzniku krize jsou ¢aste¢né nebo Uplné skryté, navzajem se spousti jen v urcitych
kombinacich a jejich plsobeni se s¢itd nebo nékdy i nasobi. Napfiklad ztrdta znamena vzdy
zménu, kterd pak sama o sobé zvySuje z4té7 organizmu. Dulezité je do této pomysiné
rovnice zapocitat i zkuenost, konstituci & psychické ladéni jedince. A tak zatimco jeden se
hroutf jiz pii prvnim zachvévu zatéze, jiny vydrzi mnohonasobné vétsi zatizent.

Zjednodudené mizeme tedy fici, ze vznik krize mCZe zplsobit jedna nebo nékolik
z&té7ovych udélosti plsobicich na citlivé ladénou ¢&i reagujici individualni konstituci (fyzickou
i psychickou) jedince. Na faktory zptsobujici krizi m(izeme nahlizet z mnoha thlt pohledu.
Vzdy je potfebné mit nad danou situaci nadhled. S krizovymi faktory musf souznit, ziednodu-
gené feceno, konstituce jedince. Konstituce jedince v nasem pojeti vychézi z vrozenych
dispozic a ziskanych zkusenosti béhem Zivota.

Piibéh z Krizového centra

Jedendctiletd divka byla pfivedena svou tetou do KC s tim, Ze si vycitd smrt svych rodica.
Z vypravéni tety vyplynulo, Ze jeji rodice se zabili pfi autonehodé, kdyz jeli od babicky, kde
divku zanechali. Divka byla velmi smutna a vycitala si, ze za nehodu muze. Pry tim, Ze neje-
la s rodi¢i domt a nehlidala, aby téta neusnul.

Divka v tomto tristnim pitkladé nejen Ze ztratila své rodice, ale byla nucena se prestéhovat
k teté a zménit skolu, ale navic trpéla vycitkami svédomi, Ze si vyprosila, aby mohla u babicky
zlstat, i kdyz plivodné méla jet s rodi¢i domd. To vée u ni vyvoldvalo pocity smutku a viny,
které se velmi rychle zesilovaly. Krizovou intervenci se podafilo gradaci nepfiznivého stavu
zastavit a ¢aste¢né zmimit. Trvalo viak nékolik let, nez se u divky podatilo néasledky piekonat.
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Diilezitou slozkou ¢innosti pracovist krizové intervence je publika¢ni ¢innost a aktivni prace
s vefejnosti. Clovék v krizové situaci, mozné dezorientovany a zmateny, rozhnévany a zcela
jisté pohlceny svou situaci, by se mél co nejdfive dostat do péce odborného pracovisté kri-
zové pomoci. Aby se tam ale mohl dostat, musi o takovém zafizeni on nebo jeho okoli védét.
Aby tato povédomost mohla vzniknout, musi odborné pracovisté o své ¢innosti permanentné
zvefejfiovat informace. V zddném pfipadé ale nejde pouze o informace s adresou a telefo-
nem. Je potfebné srozumitelnou formou zvefejnit i ilustrativni piibéhy, piiklady prace a popisy
situaci, ve kterych muze zafizeni poskytnout své sluzby. Vdechny ¢innosti je potiebné sladit
do jakési marketingové strategie. Cilem je dostat do podvédomi populace informaci, ze
pokud se ocitne nékdo v krizové situaci, bude on nebo okoli védét, kam se pro pomoc obré-
tit. | kdyz je hlavni cil jen jeden, cilovych skupin ma tato ¢innost nékolik. Vedle celé popula-
ce se musi zaméfit na skupiny odbornikd, kteif se pfi vykonu své profese mohou ve vétsi
mife setkat s lidmi v krizi. Jsou to napfiklad lékafi, socialni pracovnici, policisté, hasi¢i nebo
pedagogové. V praxi se pomérné ¢asto déti obraci na linky divéry pro déti na podnét svych
ucitel ¢i vychovatell, rodiny piichédzi do krizového centra na podnét sociélnich pracovnikd,
zneuzivané a tyrané déti se dostavaji do péce specializovanych krizovych center na zékladé
podnétu lékafe. Na chodbach skol, v ordinacich a ¢ekdrnéch lékart i na policejnich sluzeb-
nach je také mozné vyvésit zakladni informace o nabizenych sluzbach krizové pomoci.

Prezencni forma pomoci

Krizovou intervendi tvafi v tval, nebo také prezenéni formu pomoci (Spatenkové, 2004)
mUlzeme rozdélit podle zplisobd pomoci na ambulantni pomoc, hospitalizaci a terénni
a mobilni sluzby. Ambulantni pomoc je asi nejcastéjsi typ krizové pomoci, odehrévajici se
v rdmci navstév klienta v zafizeni krizové pomoci. V pfipadé, Ze je stav klienta vazny a neu-
moznuje ndvrat do doméciho prostiedi, umisti se klient na tzv. krizové 1tzko. Pfikladem jsou
tyrané déti a zeny, které se nemohou po vyhledani pomoci vréatit domd, kde jsou v ohrozeni
Zivota. Hospitalizace také dava moznost sledovat psychicky stav klienta, zejména u klientt
se sebevrazednym chovanim. Umisténi klienta na krizové |0zko také déava vétsi prostor pro
zapojeni celého multidisciplindrmiho tymu, prostor k vétsi intenzité feseni krize u klienta.

Terénni a mobilni sluzby umoziuji pfiblizit proces krizové intervence blize k epicentru krize.
Mze jit o akutni krizovou situaci zpisobenou hromadnym nestéstim (potieba krizové prace s lidmi
Cekajicimi na letisti na pfilet letadla, které mélo havérii) nebo o feseni dlouhodobéjsi krize (napfi-
klad na sidlistich s obyvateli ohrozenymi sociélni exkluzi, na onkologickém oddélent, ve skolach).
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Zasady krizové intervence

Jednim ze zékladnich pfedpoklad(i ispéchu pii krizové intervenci je schopnost empatie,
aktivniho naslouchani a schopnost poskytnout klientovi emo¢ni podporu. Tim se vytvofi
bezpecny prostor, ve kterém lze déle na problému pracovat. Dalsim dllezitym krokem je
pochopit vyznam, ktery ma krizové situace pro klienta. Jak jiz bylo uvedeno, kazdy se do krize
dostéva v jiné situaci. Stejné tak se mohou z naseho pohledu zdat divody krizové situace
malicherné a bezd(ivodné. Takovy piistup ovéem vede k nepochopeni celého procesu vzniku
a vyvoje krize a znemozni U¢inné pomoci k jejimu piekonani. | obycejné situace, pocity nebo
stavy mohou mit ¢lovékem piifazeny zasadni vyznamy.

Jiz jsme hovofili o potfebé& emocni podpory. S tim souvisi také davéani prostoru pro vlastni
emoce klienta. Lidé v krizovych situacich potfebuiji bezpecny prostor pro vyjadfeni svych
emoci. Poméhajici pracovnik musi dat jasné najevo, ze ho emoce klienta neobtézuji, naopak,
7e s nimi pocitd, a je schopen je akceptovat. Pomahajici pracovnik musi svym postojem také
davat najevo, ze je krize zvlddnutelnd. Tim posiluje sebevédomi klienta.

Cela krizova situace je pro ¢lovéka jako néco, co nelze uchopit, néco velikého, co zcela
ochromuje jeho moznosti. Jednim z prvnich cilt je fragmentace problému na dil¢i ¢asti, které
poté klient postupné zvlada. To je velmi dlilezité, protoZe se tim opét vyznamné zvysuje jeho
sebevédomi. Je dobré do celého procesu zapojit i blizké osoby. Klient jim dlvéfuje a ony jsou
schopny ho podpoiit i v dobé mimo setkani s krizovym interventem.

Dulezité je ovdem co nejdive zacit pracovat na vlastnim zvladani problému. To ovdem
jde az po dlikladné analyze celého problému. Na zakladé vysledk(i se potom pomahajici pra-
covnik rozhodne, jakou formou bude intervence provadéna. Krizovd intervence ma nejen
vyfesit stavajici krizi, ale ma téZ posilit adaptivni chovéni, které v minulosti vedlo k tispésné-
mu vyfeSeni podobné krize a mize byt ispésné i nyni (Navréatil, 2002).
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Uvod

Bc. Katefina Hellebrandovd
Jak jiz bylo zminéno, krizové intervence je specidlni metoda prace s klienty. Nez pochopime,
co se za ni skryvd, je vhodné piibliZit stav, ve kterém se klient, se kterym v ramci této meto-

dy pracujeme, nachazi.

Krize

Pojem krize znamena ,z ekonomického hlediska fazi ekonomického cyklu. V trznim
hospodaistvi je charakteristickd zejména znacnym ekonomickym poklesem a rostouci
nezaméstnanosti. V literatufe se jednd o ¢ast déje (roménu, dramatu), v niz vrcholi déjovy
konflikt. Hovotime-li o krizi psychické, jde o vyraz pro extrémni psychickou zatéZ (psychické
vycerpani, fyzické & psychické tyrani), Zivot ohrozujici nebezpecny stav (patogenni
deprese, sklon k sebevrazdé), Zivotni udalost (ztrata blizké osoby). Krize je vidy subjektivné
prozivand a individudlné rozdilna. Krize je téZ oznaceni pro rozhodujici obrat v lécbé
a psychoterapii”.'

+Z pohledu mediciny se tohoto pojmu uzivé pro ten okamzik nemoci, kdy se rozhodujeme,
zda nemoc ustoupi nebo zvitézi."”

,Krizi mGzeme chépat jako subjektivné ohrozujici situaci s velkym dynamickym nabojem,
potencidlem zmény. Bez ni by nebylo moZno doséhnout Zivotniho posunu, zrani.”

Z. Eis také hovoii o pozitivnim chéapani krize. Pojima krizi jako ,néco uZite¢ného, co pfi
odpovidajicim feseni a dofeeni mlze ¢lovéka vést k novym pozitivnim aktivitdm a hodno-
tdm"* Tento pohled na krizi by autorka rada vyzdvihla, nebot je velmi dllezité si uvédomit,
Ze se prostfednictvim krize mlzeme ,posunout” nékam dal. Zvlddnutd krize ndm tedy
umozfiuje osobnostni rlist, coz demonstruje také zndmy vyrok Fridricha Nietzscheho: ,Co mé
nezabije, to mé posili.”

' Vseobecnd encyklopedie. 3. dil. Diderot, Praha 1999, str. 226.
2 KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonicka krizova intervence. Remedium, Praha 1997, str. 21.
* Tamtéz, str. 20.

* EIS, Z.: Krize vdedniho dne. Grada Publishing, Praha 1994, str. 31.
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Dusevni krize

,Dusevni krize nastavéd v okamziku, kdy se jedinec setka s pfekazkou, kterou neni schopen
vlastnimi silami, ani za pomoci blizkych lidi, zvlddnout navyklym zptisobem a v ur¢itém piija-
telném Case. Toto nezvladnuti situace vede k naruseni nebo ztrdté dusevni rovnovéhy.”™

Dusevni krizi ¢asto provazeji pocity ztrty jistoty a bezpedi. ,Jedinec v takové situaci proziva
ohrozeni, bezradnost a dojem, Ze je na véechno sam. ProZitim a pfekonanim dusevni krize
se vnitiné obohacujeme a osobnostné rosteme. V opa¢ném piipadé muze dojit k ohrozeni
zékladnich hodnot ¢lovéka.”

S duevni krizl se v priibéhu Zivota setkdvdme vichni a nase reakce jsou velmi individudin.

Typologie dusevnich krizi

Dusevni krize mizeme dle J. Vymétala délit na krize vyvojové a traumatické, dale pak na
krize zjevné a latentni a kone¢né na krize akutni a chronické.”

=» Viyvojové krize jsou ty, které se pravidelné vyskytuijf v urcitém vyvojovém stadiu ¢love-
ka, napifklad v dospivani, pfi narozeni ditéte, v klimakteriu. Jsou to tedy situace posti-
hujici kazdého jedince, nebot se jim neni mozné v pribéhu normalniho Zivota
vyhnout.

=» Krize traumatické nastavaji jako dUsledek udalosti, které pfichdzeji néhle, neocekéva-
né, ¢lovék se na né nemUze pfipravit. Tyto krize byvaji pro jedince z hlediska jeho
dusevniho zdravi velmi nebezpené, mohou se projevit i v podobé psychosocialni
poruchy. Piikladem muZe byt neocekdvana smrt nékoho blizkého.

=» Krize zjevné |ze charakterizovat tim, Ze si je jedinec uvédomuje a pfipousti. Jedna se
napf. o chronické onemocnéni.

=» Za krize latentni povazujeme ty, které zdstavaji lidskému védomi utajeny. Clovek si krizi
neuvédomuje, popf. si ji nechce piipustit. Mize se tfeba jednat o jednostranny zptisob
Zivota — ,Uték” do pracovni aktivity.

=» Akutni krize jsou patmé na prvni pohled. Maji bouflivy pribéh s ohrani¢enym zacat-
kem a koncem. Vétsinou se tykaji partnerskych vztaht.

5 WWMETAL, J.: Psychoterapie. Horizont, Praha 1987, str. 39.
¢ Tamtéz, str. 38.
7 WYMETAL, J.: Psychoterapie. Horizont, Praha 1987, str. 38 — 39.
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=> Krize chronické jsou charakteristické svym nendpadnym priibéhem, zato v3ak trvaji
a zaté7uji dlouhou dobu. Casto jsou spojeny s mezilidskymi vztahy.®

Krizova intervence

Poté, kdy jsme si objasnili zdkonitosti a vyznam krize, mGzeme se zabyvat samotnou kri-
zovou intervenci. Nejprve si vysvétleme pojem intervence. ,Kazdé krizova intervence se snazi
pfedevdim umoznit ¢lovéku vnitini kontakt s jeho krizi, navazat s ni vztah...je snaha vytvorit
odstup mezi krizi a ¢lovékem, aby byl schopen zaujmout ke krizi védomy vztah. . .otevfit ono
zUzeni, omezeni, v némz se ¢lovék naléza.. krizova intervence mé nakonec pfispét k tomu,
aby si ¢lovék dokéazal pomoci sdm...” Lze ji tedy definovat jako vstup prostfednika mezi
jedince a jeho krizi. Po navazani kontaktu s krizi, mdze dojit k zastaveni vyvoje krizové
situace a je mozné vyuzit jejiho potencialu. Krizové intervence je tedy odbornd metoda prace
s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako zatézovou, nepfiznivou, ohrozujici. Cilem je
ohranicit akutni krizovy stav a snizit jeho intenzitu, aby nedoslo ke zhorseni, piipadné k tra-
gickym nasledktim.” Krizovy pracovnik jedince podporuje v jeho kompetenci fesit problém
tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné zapoijit své vlastni sily a schopnosti a vyuzit potenci-
alu pfirozenych socidlnich vztah( a vazeb ve svém okoli. V souvislosti s praci na Lince bezpe-
¢i se autorka nejvice ztotoznila s definici krizové intervence D. Knoppové, nebot nehovoff
pouze o krizové situaci, ale i o z4té7ovych ¢i nepifjemnych situacich, s ¢imz se pracovnici
pravé na Lince bezpedi setkavaji. O krizovou situaci se nejednd v kazdém hovoru. Castéji jde
spiSe o situace nepifjemné, se kterymi si détsti klienti nevédi rady.

Podle zplsobu prace s klientem délime krizovou intervenci (déle KI) na KI tvdif v tvdr
a telefonickou krizovou intervenci (dale TKI). V tomto textu se autorka vzhledem ke své praxi
z linky davéry zaméif zejména na telefonickou KI. Nejprve si viak vymezime rozdily mezi
témito dvéma zplsoby prace a poté se budeme podrobnéji vénovat TKI.

¢ Tamtéz, str. 38 - 39.
° KASTOVA, V.: Krize a tvofivy pHstup k ni. Portdl, Praha 2000, str. 19 - 20.
12 KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonickd krizovd intervence. Remedium, Praha 1994, str. 40.
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Krizova intervence tvafi v tvar

.Psychoterapeutické krizovd intervence je na minimum omezeny terapeuticky zésah vzdy
tam a tehdy, kde je krizovy stav takovy, Ze jinou psychoterapeutickou volbu nepfipousti.”"

Je to ,takové zprostiedkovani pomoci, jim? terapeut odpovida na dany stav a vaznost kri-
zového stavy, s nimz se na ného pomoc hledajici obrétil. Specifickym zptsobem jde o prvni
pomoc v oblasti psychiky ¢lovéka, ktery se ocitl v krizovém stavu”.”? Charakteristickym prvkem
pro intervenci tvaif v tvér je bezodkladny kontakt klienta s odbornikem. Ten mze probihat,
jak jiz bylo uvedeno, ambulantni formou, formou hospitalizace v chrénéném prostfedi (napf.
v krizovém centru), nebo formou vyjezdu ke klientovi, pokud si to situace vyzada. Dadlezité
je, aby tyto sluzby byly pro klienty lehce dostupné (tzn. vhodna pracovni doba, dostatek infor-
maci o nabidce sluzeb klientdm v krizi, ...)."”

Telefonicka krizova intervence (TKI)

Jednéd se o soubor metod a technik krizové préace s klientem, zaloZeny na jednorédzovém
nebo opakovaném telefonickém kontaktu s pracovistém. TKI je obdobou krizové intervence
tvafi v tvai, jde vsak, jak jiz bylo zminéno, o kontakt po telefonu.

TKI ma v Ceské republice tfi zakladni formy:

=» ,Specializované linky zaméfené na urcitou problematiku — tzv. hot line (napt. AIDS,
drogové problematika),

=» Kontaktni linky — (nemusi slouzit pouze klientdm v krizi) — v nékterych krizovych,
kontaktnich centrech ¢& v obcanskych poradnach jsou obvykle k dispozici klientdm
daného pracovisté pro navézani prvniho kontaktu,

=» Linky dlvéry (LD), které se nespecializuiji jen na urcitou problematiku, jsou pro celou
populaci nebo jen pro déti ¢i dospélé.”

Cile TKI jsou shodné s cili krizové intervence tvafi v tvar. Pfi TKI je v3ak potieba pracovat s vel-
kou intenzitou, protoze zaméstnanec linky ddvéry musi udélat maximum v dobé kontaktuy,
nebot toto spojeni mdze byt z mnoha piicin kdykoli preruseno. Je tedy nutné s klientem nava-

" EIS, Z.: Krize v3edniho dne. Grada Publishing, Praha 1994, str. 104.

"2 EIS, Z.: Volejte linku davéry! H a H, Jino¢any 1993, str. 53.

15 KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonicka krizové intervence. Remedium, Praha 1994, str. 40 - 41.
“VVODACKOVA, D.: Krizové intervence. Portal, Praha 2002, str. 57.
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zat kvalitni vztah hned v Gvodu hovoru, aby mu byla usnadnéna komunikace a vyjadiovéni
emodi, ,terapeut se musf rozhodovat ihned, bez otéleni, odkladd, prodlev, je 7édén o pomoc
ve vypjatych chvilich toho, kdo je v krizovém stavu a musi se rozhodovat bezprostfedné...".”

V telefonické krizové intervenci se s klientem zaméfujeme na aktudlni problém. Neni pro
nas dllezité znat celou klientovu Zivotni historii, ale jen fakta podstatna pro konkrétni rozho-
vor. Jde o takovy kontakt, o jeho? zacatku, délce a ukonceni rozhoduje klient sém. Rozhod-
nuti, zda povede hovor az do konce nebo zda zavési, je pouze na ném.

Klientelu telefonické krizové intervence mohou tvofit lidé, ktefi na ambulantni navstévu
nemohou dojit sami, tj. malé déti, stafi lidé, nemocni. Déle se zde mohou objevit i ti, ktefi se
boji setkani tvafi v tvai. M(ze jit o intoxikované, pachatele trestnych ¢ind, klienty pfi zapoca-
tém sebevrazedném pokusu apod. Na zékladé zkusenosti z Linky bezpedi |ze dodat, ze déti,
které maji nejméné Zivotnich zkusenosti, volaji ¢asto pravé proto, ze nevédi, kde jinde by mély
pomoc hledat, nebot neznaji tfady ¢i instituce, které by byly kompetentni fesit jejich situaci.
Nékteré linky davéry, ale i jind pracovisté, nabizejf jest¢ pomoc formou internetového pora-
denstvi. Zde je pak vyhodou navic to, Ze se na takovou sluzbu mohou obracet i lidé s vadami
sluchu, pfipadné ze zahrani¢i, nebot na Internet se mohou lidé dostat kdekoli.

Pracovnici na telefonu maji kontakt s klientem obtiznéjsi v tom, Zze mohou u klienta
sledovat pouze paraverbalni signdly. Jde o slovni a mimoslovni akustické prvky, napf. tempo
feci, pifzvuk, pomlky, smich, pla¢, vyslovnost, dtrazy na urcitd slova, mi¢eni. Nemaji moznost
véimat si gest, postoje ¢i vyrazu tvére.

Déle je pro TKI specifické, Ze rozhovor nenf vymezen pevnymi hranicemi. Délka kontaktu
se podfizuje potiebé volajiciho. Vétsinou zélezi jen na ném, kdy se rozhodne hovor ukondit.
Muaze dojit i k pfed¢asnému ukonceni hovoru kvdli pferuseni spojeni z divodu selhani
techniky, nékdy volajici zavésuji, protoze je v hovoru nékdo zacal rusit, pfipadné vesel do mist-
nosti nékdo, pfed kym nechtéji hovofit. VV téchto piipadech v3ak klienti vétdinou zavolaji znovu.
U urcité skupiny volajicich dochézi i k opakovanému kontaktovani linky davéry.

Pracovnik TKI musi byt pfipraven na siroké spektrum projevtl klienta a musi se zvlddnout
vyladit” na hovor hned od pocatku. Musf reagovat velmi pruzné, zejména u hodné frekven-
tovanych linek. Zde autorka pfidavd i svou zku$enost, kterd toto stanovisko potvrzuje. Linka
bezpedi je diky bezplatnému volani velmi frekventovanou linkou, coz dokladéa pocet telefontt
— na centrdle registruji denné az 1600 dovolani. Kazdy hovor zacing jinak, coz vyzaduje od
pracovnikdl linky velmi flexibilni pfistup.

" EIS, Z.: Volejte linku dGvéry! H a H, Jinocany 1993, str. 90.
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Telefonické krizové intervence nabizi volajicim moznost sdélenf jejich problémd. Béhem
hovor(i maji pfilezitost vyslovit nahlas véci, které by se mezi blizkymi lidmi neodvazili fici, coz
jim pfindsi tlevu od tajemstvi. Pracovnici linek dlvéry poskytuji podporu, obnovu nadéje,
povzbuzeni, ziskani ztracené jistoty, ale i rady a informace. Spole¢ny rozhovor umozriuje kli-
entlm rozumové uchopeni jejich problému, orientaci v ném, redukci nebezpedi a napéti.'®

Vhoda telefonické krizové intervence spociva v jeji snadné dostupnosti. Ta se nyni pro-
stfednictvim mobilnich telefond jesté zvysila. Dalsim kladem je nonstop provoz (ten Linka
bezpeti méd) a rychlost pfijeti klienta. To znamend, Ze po vytoceni ¢isla vétsinou nemusf vola-
jici prilis dlouho ¢ekat.

Zapornou strankou TKI m(ize byt zhorsend kvalita rozhovord, kterd je omezena moznostmi
telefonnich piistrojd. Mlze dojit k pferuseni spojeni kvili poruse aparatu, ale také nastavaji
situace, kdy volajici sami zavési. Dalsi nevyhodou je fakt, Ze konzultanttim linek ddvéry maze
chybét zpétna vazba. Nedomluvi-li se s volajicim na opakovaném kontaktu, nedozvi se, jak
piipad dopadl.”

Socidini sit pracovisté TKI

Psychosocidlni siti rozumime systém propojeni nejriznéjsich instituci, které pomahaji
obc¢anlim fesit obtiznou psychosocialni situaci. Podstatné je, aby byly v dostate¢né hustoté
a variabilité. Linka dlvéry se jako misto prvniho kontaktu bez takovéto sité neobejde. Musi
mit zmapovany terén, vytvofenou databdzi instituci, ¢imz mdze v zajmu klienta zabezpecit
navaznost péce." Takovouto databazi instituci disponuje i Linka bezpedi. Provadi jeji prabéz-
nou aktualizaci a jednou ro¢né aktualizuje kompletné viechna data.

Pribéh rozhovoru

Rozhovor je zakladni nastroj pomoci prostiednictvim telefonu. Velmi zalezi na zvladnuti
techniky spravného vedeni rozhovoru, protoze nevhodné vedeny hovor nejenze klientovi
nepomdize, ale mdze ho i poskodit. V textu je zminéno nékolik zékladnich technik uzivanych
béhem hovoru. Ty by mél ovladat kazdy, kdo by chtél pracovat na krizovém telefonu,
nebot prostfednictvim nich mze volajicim pomoci. Co je tedy dulezité umét pro praci na
telefonu?

s KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonickd krizové intervence. Remedium, Praha 1997, str. 65 — 66.
7 KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonicka krizov4 intervence. Remedium, Praha 1997, str. 64 — 65.
18 VODACKOVA, D.: Krizova intervence. Portél, Praha 2002, str. 500.
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=» Empatické naslouchani

,Empatie je porozuméni vciténim. Tim, Ze se do klienta vcitime, zatneme ho mnohdy
vidét v jiném svétle, nebot |épe rozumime jemu samému a jeho Zivotni situaci.””

,Empatie za¢ina tam, kde opustime vlastni myslenky, city a pfedstavy a za¢neme uvazo-
vat o tom, jak bychom se asi my sami citili v situaci druhého ¢lovéka.”

Empatii poklddd autorka za velmi dulezitou soucast hovorl. Kfivohlavy? uvédi,
7e naslouchanim druhému ¢lovéku vytvaiime podminky k jeho dalsimu rozvinuti. Tim, ze
nékomu naslouchdme, vénujeme mu pozornost, Uctu, divéru, piilezitost néco nam sdélit,
prostor ve svém mysleni a citéni, ¢as, timto v3im davame volajicimu najevo, ze uznavéme jeho
hodnotu, Ze zde ma prostor ke svéfeni se, Ze jsme ochotni ve spolupraci s nim hledat urcita
feSeni.

V souvislosti s empatif je dllezité upozomit na nékteré chyby, jimZ je nutné se vyhnout.
Podle P. Hartla?? jde mimo jiné o hodnotici, filtrované a soucitné naslouchani. Hodnotici
naslouchanf je takové, kde vedle pozorného naslouchéni zéroveri hodnotime, co klient fika.
Déavéme tim najevo, Ze zcela neakceptujeme, co ndm volajici sdéluje.

Filtrované naslouchéani vychézi z toho, ,ze si v pribéhu socializace vytvafime mnozstvi
filtrq, pres které naslouchdme sobé, druhym a vnimame svét kolem sebe. Osobni, kulturni,
rodinné a dals filtry zavadéji do naseho naslouchéni rizné formy zaujatosti”. Tyto pak brani
nasemu naslouchani bez predsudka.

Podstatou soucitného naslouchéni je podle P. Hartla ,soucit, ktery zakryva vidéni a pocho-
peni situace, stava se brzdou, tlumi klientovu aktivitu®.

=» 7pétnd vazba pro klienta

Béhem hovoru dévdme volajicimu rlznymi technikami zpétnou vazbu, kterou mu
sdélujeme, 7e ho poslouchdme, Ze se ho snazime pochopit a porozumét mu. Jednou
z moznosti, kterou mizeme klientovi zpétnou vazbu poskytnout, je zrcadleni - reflexe. Podle
J. Kratochvila se pokousime o ,co nejpiesnéjsi vystizeni klientovych myslenek a citt. Doséh-
neme toho tehdy, pokud klienta nechdme urcitou dobu hovoiit bez pierusovani. Pozorné
ho poslouchdme a potom se snazime vlastnimi slovy vyjadrit, jak jeho sdéleni chdpeme””

' KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonick krizové intervence. Remedium, Praha 1997, str. 116.
* KRIVOHLAVY, J.: Povidej — naslouchdm. Névrat, Praha 1993, str. 64.

2 KRIVOHLAVY, J.: Povidej — naslouchém. Névrat, Praha 1993, str. 12 — 13.

2 HARTL, P.: Uméni rozhovoru. Katedra socidlni prace FF UK, Praha 1994, str. 92 - 93.
* KRATOCHVIL, S.: Z&klady psychoterapie. Portdl, Praha 1997, str. 165.



KRIZOVA INTERVENCE

Dévdme mu tim najevo, Ze ho poslouchdme a zaroven se pfesvédc¢ujeme, zda jsme mu
spravné porozuméli.

D. Knoppové navic zminuje, ze ,smyslem zrcadleni je pomoci mluvéimu pocity uchopit
a pojmenovat”*

Dal3i dllezitou technikou je shrnuti. To se tyké delsiho sdéleného Useku. Volajici dostéva
informaci o tom, co podstatného vyrozumél pracovnik z toho, co bylo fe¢eno. Ucelem je ,dét
dohromady dtlezité myslenky a fakta, ¢imz se polozi zéklady k dali diskusi a zhodnoti se
dosazeny pokrok”.”

Techniky hovoru vedouci ke zméné situace

K tomu, aby dochézelo prostiednictvim telefonu ke zméné, se pouzivaji Ctyfi zakladni
skupiny otazek:*
=» Linearni otazky - nejastéji je klademe na pocatku rozhovoru. Odpovédi na né ndm
poskytuji piehlednost a srozumitelnost prezentovaného problému. Piiklad: Kdo je to?
Co se stalo?

= Strategické otazky — zafazujeme je do rozhovoru, pokud jej chceme nékam nasmé-
rovat, mobilizovat klienta, nabidnout otdzku feseni. Témito otdzkami piebirame veétsi
iniciativu. Piiklad: Chtél bys ji kvali tomu zavolat? Co kdybys to mamé fekl?
=» Cirkularni otazky — pfi jejich pouzivani rozsifujeme klientlv pohled na vétsi plochu.
Zahrnujeme do hovoru i vztahovou sit volajiciho. Ten ma moznost podivat se na véc
ocima nékoho jiného. Pfiklad: Co si myslis, Ze maminku rozzlobilo? Kdyby nés nyni
tvoje sestra slySela, co by na to fekla?
=» Reflexivni otazky — jsou vyznamné pro mapovéani pomysiného prostoru. Volajicimu je
nabizen pohled na problém v ¢asovém odstupu a s pfijetim nepfijemné alternativy.
To muze vést ke snizovani Gzkosti a jinych nepfijemnych pocitd. Priklad: Kdyby takova
situace nastala, co by se stalo den potom? Co bys udélala, kdyby s tim souhlasil?
Déle je pro Ucel zmény dulezité, aby nebyla klientovi ihned v tvodu vnucovéna doporu-
¢eni ¢ feSeni jeho problému. Pro volajiciho je velice pfinosné, pokud sdm podé névrhy,
nebot ,tato skute¢nost dava vétsi nadgji, ze se jich bude drzet””

» KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonicka krizova intervence. Remedium, Praha 1997, str. 87.

5 KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonicka krizova intervence. Remedium, Praha 1997, str. 89.

?* KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonicka krizova intervence. Remedium, Praha 1997, str. 95 — 99.
# HARTL, P.: Uméni rozhovoru. Katedra socialni prace FF UK, Praha 1994, str. 86.
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Dalsim, zménu podnécujicim krokem je zjistovani klientovych silnych mist. Znamena to, ze
hleddme, zda klient nezaZil v minulosti podobnou situaci. Pokud se dozvime, 7e ano, ptéme
se: ,Co se osvédcilo pifi jejim feseni? Co fungovalo nejlépe? Timto ziskdvdme vnéjsi opérné
body." Mazeme také hledat vlastnosti a schopnosti, které volajicimu usnadnily prekonat dfi-
véjsi zkusenosti, jeho Uspéchy, zpracované krize apod., coz jsou vnitini opémé body”* O ty
se klient m(ize opiit a erpat z nich pfi hledani vychodiska z aktudlniho problému.

Jmenované techniky je vhodné rdizné kombinovat, abychom dosahli co nejvétsiho uspo-
kojenf klientovy zakazky.

Nastavaji i piipady, kdy se jedna o takovou zakazku, kterd vyZzaduje nasi intervenci. O pfistupu
k takové zakazce se podrobnéji zminime ve stati o realizaci intervenci na Lince bezpedi.

Ukonceni hovoru

Rozhovory na krizovém telefonu nejsou piesné ¢asové ohranicené. Jejich délka zavisi na
potfebéch klientl. Nékterému volajicimu staci kratké poskytnuti informace, s jingm muze byt
hovor dlouhy i nékolik desitek minut.

Hovory kongi rlizné. Jednim zplsobem je, Ze spole¢nd komunikace dojde k bodu, kdy jiz
bylo v3e potiebné feceno. Klient se sém zacne loucit, nebot byla spinéna jeho zakézka. Vzdy
je vhodné se o tom jesté presvédcit. To je mozné slovy: Stadi to, jak jsme si o tom spolu
popovidali?

U jinych hovord se mlze stét, ze klient ukonci hovor prekvapivé rychle. Bud se spésné
rozlou¢i, nebo beze slova zavési. Jestlize ndm poskytne alespori trochu prostoru pred
zavésenim, méli bychom ho vyuzit k tomu, abychom mu nabidli opétné kontaktovani Linky
bezpedi. Takové ukonceni mlize nastat napfiiklad v piipadé, kdy je volajici nec¢ekané vyrusen
a nemUze v hovoru pokracovat.

Jindy dochazi k jevu, kdy se hovor toci jakoby v kruhu. Volajici neni schopen pfistoupit
k ukonceni hovoru. Zde je mozné stanovit limit, po ktery s nim budeme jest¢ hovoiit,
a vznést dotaz ohledné ptivodni zakézky. Zeptdme se: Bylo to, o ¢em jsme si povidali skute¢-
nym dvodem, kvuli kterému jsi nam zavolal? Nebo si chce$ promluvit jesté o nécem jiném?
Pokud zde neni jiné téma, které by chtél volajici prezentovat, mtzeme hovor slusné ukondit.
Kdyz ptedestie problém, ktery piesahuje hranice telefonické intervence, je na misté ho
odkézat na pifslusné odborniky.

» KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonicka krizova intervence. Remedium, Praha 1997, str. 100 - 101.



KRIZOVA INTERVENCE

Emoce a jejich zpracovdni

Pro préci na krizovém telefonu je velmi dulezité umét zachazet s emocemi, které klient
prostiednictvim hovoru, byt nepfimo, sdéluje. ,Je dllezité, aby dochazelo k zrcadleni kliento-
vych emoci. Davdme mu tak najevo, Ze mu nejen rozumime, ale ze s nim soucitime, ze jeho
pocity respektujeme. Je-li tomu tak, m(ize se mu ulevit, protoZe poznava, ze neni sam, Ze neni

opustén, ze mu nékdo rozumi, ze ho nékdo chape...”

=» Smutek, pla¢

Na krizovém telefonu se Ize setkat s celou skalou pocittl. Jednim z nich je smutek, plac.
V okamziku, kdy na Linku bezpeci zavold smutny ¢ placici klient, je vhodné na jeho projevy
emoci reagovat. Lze fici: Slysim, Ze jsi smutny, Ze places... To nevadi, klidné pla¢. Protoze
hovoiime o tom, co slydime, klient vi, Ze jsme s nim, Ze ho poslouchdme. Kdyz dovolime, aby
plakal, naznacujeme mu, Ze jeho pocity respektujeme. Vétsinou pak dochazi k postupnému
zmirfiovani place a volajici je schopen klidnéji hovofit o svém trapeni.

Rozhodné neni zadouci klienta zacit utésovat, itkat chlapciim, Ze nesmi plakat, ze musi byt
silni apod. Toto jsou myty o placi, které klientovu stavu nijak neprospivaji.*

=» Agrese, hnév

Hnév a agresi je mozné zaregistrovat v nékolika podobach. Obcas nastava situace, kdy
konzultant zvedne telefon a slysi pouze piival agrese a hnévu. V takovém pfipadé je mozné
se volajictho zeptat: Tebe néco rozzlobilo? Reakce klientd pak byvaji rtizné. Bud se rozpovi-
dajf 0 tom, co je stve, nebo zavési. Nent piipustné, aby pracovnici zacali také jednat agresivné.
Je potfeba si uvédomit, Ze volajici se vétsinou nezlobi pfimo na pracovnika na telefonu,
pouze do né&j svlij hnév promitaji. ProtoZe pracovnik nenf vidét, je jednoduché si jej piedsta-
vit jako osoby, které u nich takovy pocit vyvolaly.

Jindy klienti zavolaji s tim, Ze si rovnou za¢nou stéZovat na urcitou osobu. V takové situaci
je vhodné nechat volajici o svém vzteku hovofit, aby si ho uvédomili a mohli na ném zacit
pracovat. Pomahame jim tim, Ze jejich pocit reflektujeme. Pokud mé ¢lovék moznost oteviené
vyjadiit svdj vztek, hnév, agresi, dojde u né&j k uvolnéni a citi se lépe.”

2 KRIVOHLAVY, J.: Povidej — nasloucham. Névrat, Praha 1993, str. 59.
* KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonické krizové intervence. Remedium, Praha 1997, str. 105.
* KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonick krizové intervence. Remedium, Praha 1997, str. 110- 111.
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=» Strach

Projevy Uzkostnych ¢&i vydésenych klientt jsou rliznorodé. Parafrézujme si je dle D. Knop-
pové.® Jednim z nich m(ze byt tichd, ustrasend mluva, $eptani. Toto pouzivaji volajici, ktefi se
chtéji schovat, byt co nejméné viditelni & utéci.

Dal3i moznosti je kiik. Ten je naopak od $epotu dan potfebou strach piekiicet, dokazat si,
Ze jsem silngjsi nez on, vyzrat na néj.

U jiného klienta se Uzkost mlize projevovat tim, Ze se mu obtizné hovoii, popfipadé ml¢i.
Tato reakce je spojena s mechanismem, kdy nejsme schopni se ze strachu pohnout. Znehyb-
néni je zde vyjadieno pravé mlcenim.

Posledni jev, ktery v souvislosti se strachem registrujeme, je zrychlend mluva nebo nutké-
ni mluvit. Podstatou je rychly Uték ze situace, kterd volajictho ohrozovala. Svou vyfe¢nosti se
klient zbavuje napéti.

Na Lince bezpedi se pracovnici setkdvaji se vsemi uvedenymi variantami. Vzdy je vhodné
projevenymi signaly klienty provadét tim, Ze jim nastavime zrcadlo, tedy reflektovanim. Necha-
me volajici, aby o svych pocitech oteviené hovoiili. Déle je mozné pracovat s ¢asem
a katastrofickym scénéafem. Lze pouzit otdzky: Co se stane za deset minut, co za hodinu,...?
Co nejhorsiho by se mohlo stat? Jak by to vypadalo potom, az by takova situace nastala? Kli-
ent ma pfilezitost se na takovou situaci pfipravit, mézeme spole¢né hledat varianty fesentf.

= Ticho

Ticho se mlze objevit bud na za¢atku nebo v priibéhu hovoru. Davody, pro¢ klient ml,
mohou byt lecjaké. Pokud mi¢eni nastane v tvodu rozhovoru, ,byvé vyrazem vnitiniho kon-
fliktu — potteby sdélit problém, pocitit blizkost, oteviit tajemstvi, ziskat porozuméni a na druhé
strané vyrazem strachu promluvit, obavy ze ztrdty intimity a bezpedi, vyrazem studu”.* Vhod-
nou reakci na ticho v telefonu je zrcadleni toho, co slydime. Zaslechneme-li dech, hlas, oko-
mentujeme volajicimu, Ze slydime, Ze tam je. Tim, Ze nabidneme mi¢icimu ¢lovéku prostor a
dostatek podnétd, napt. Ja vés posloucham... Slysim, Ze se vam tézko za¢ina..., vytvofime
pro n&j atmosféru dlivéry, ve které se snizi obava s rozhovorem zacit.

Miceni béhem hovoru vznikd z mnoha diivodu. Dle J. Kiivohlavého existuji rtizné druhy
ticha. ,Je ticho pfemyslivé, kdy se hledg, jak dal. Je ticho pIné rozpakd, kdy se nevi, jak pokra-
Covat. Je ticho Soku, kdy néco hovoficimu vyrazilo dech. Je ticho hlubokého pokoje, kdy vse

2 KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonické krizové intervence. Remedium, Praha 1997, str. 107 - 110.
* KNOPPOVA, D. a kol.: Telefonickd krizové intervence. Remedium, Praha 1997, str. 81.
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bylo fe¢eno a slova by porusila klid."** V dalsi ¢asti J. Kfivohlavy zmiriuje jiné piiciny vzniku
pomlk v feci. Uvadi: ,Partner sbird dech, nemlze najit vhodné slovo, je pfed obtiznou féazi
sdélent, sbira silu. Odmita pokracovat, trucuje. Je v Soku. Je v zoufalé situaci, néco je mu trap-
né vyslovit. Rekl néco, co nechtél. Premysli. Zjistuje reakci na to, co fekl. Ukonéil svou fe¢
a Cekd, ze se posluchac chopi slova.”V téchto pfipadech je na misté ticho tolerovat, nepospi-
chat s vlastni odpovédi. Je potieba dat klientovi dostatek prostoru, aby si své myslenky mohl
urovnat.*

Na telefonu se mulzete setkat i s tim, Ze se volajici nerozmluvi, ale beze slova zavési. | na
toto musime byt pfipraveni, a¢ to je mnohdy velmi psychicky naro¢né, zvlast v pipadech, kdy
volajici place. Mdze ndm byt pomoci, pokud budeme k takovym telefonattim pfistupovat tak,
7e volajici dostal prostor hovoiit, a je jen na ném, zda toho vyuzije. Je tedy vhodné pIné
respektovat jeho rozhodnuti zavésit.

Realizace intervenci na Lince bezpedi

Ve chvili, kdy klient zavold na LB, mohou nastat dvé situace, které se vazi na anonymitu
klienta. V piipadé, kdy klient z anonymity nevystoupi, mé pracovnik LB moZznost ¢erpat infor-
mace z databaze psychosociéIni sité LB a pfedat je volajicimu. M{ze mu tedy poskytnout kon-
takty na instituce v mistech, které si klient sém ur¢i. Volajicf tyto instituce déle kontaktuje sam.

Jsou vsak i piipady, kdy klienti zadaji zprostfedkovéni pomoci prostfednictvim LB. Takové
volajici se snazime vést k samostatnosti a zvyseni kompetence tim, Ze vysvétlujeme, kde
mohou pomoc hledat. Nicméné nastévaji situace, kdy se klienti neciti byt dostate¢né kom-
petentni k zajisténi si relevantni pomoci. Potom jim muZe pracovnik LB nabidnout zprostied-
kovéni pomoci. Konkrétni forma zavisi na naléhavosti pfipadu. Pracovnik mlize pfimo béhem
telefondtu predat nejdllezitéjsi informace supervizorovi, ktery ihned kontaktuje potiebné
pracovisté — nemocnici, azylovy ddm, policii, orgadn sociélné-pravni ochrany déti a dals.
V takovém pfipadé musi klient uvést alespori misto, kde se naléza, aby ho pracovnik dalsi
instituce nalezl. Nejcastéji se toto fedeni voli v pfipadech akutniho ohrozeni Zivota ¢i zdravi
a déle v situacich, kdy je nutné klientovi zajistit ubytovéni — tedy v hovorech tykajicich se
Utéku & vyhozeni z domova nebo instituce.

Jiny postup se voli v situaci, kdy klient souhlasi s fesenim v del$im ¢asovém horizontu.
V takovém pfipadé vsak musi vystoupit z anonymity, uvést své jméno a bydlisté, popt. adre-

* KRIVOHLAVY, J.: Povidej — naslouchdm. Névrat, Praha 1993, str. 21.
* KRIVOHLAWY, J.: Povidej — naslouchdm. Névrat, Praha 1993, str. 20.
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su mista, kde ho bude pracovnik dalsi instituce kontaktovat. Tuto formu pomoci nabizime
zejména v piipadech, kdy se jedné o telefondty s tématem tyrani, zanedbavani ¢i pohlavniho
zneuzivani. Vzhledem k tomu, Ze prevéznou ¢ast klientl Linky bezpedi tvoii déti, musime je
pfijatelnou formou k jejich véku motivovat, aby tuto pomoc vyuzily. Popisujeme jim, jaké
kroky budou nésledovat a jaké reakce mohou vyvolat. Snahou je, aby byli klienti pfipraveni
na rdzné eventuality. Timto pfedchazime situaci, 7e by ztratili v Linku bezpedi davéru.
Volajicim tak z{istdvd moznost, aby ji v pfipadé dalsiho problému opét kontaktovali.

Velmi ¢asto na Linku bezpedi volaji s témito tématy (pohlavni zneuzivani, tyrani svéfené
osoby) tzv. tfetl osoby. Jsou to lidé (kamaradi, ucitelé, sousedé), ktefi maji podezieni, ze se
v jejich okoli d&je néco $patného, ale sami se boji kontaktovat policii ¢i orgén socidlné —
pravni ochrany déti. | od téchto volajicich pfebirdme informace o détech, kterym mé byt ubli-
7ovéno, a déle je preddvame kompetentnim organtim.

Autorka doufd, 7e se ji v tomto textu podafilo nastinit zakonitosti krizového stavu a prace
s nim. Uvédomuije si, Ze se vice zaméfila na praci po telefonu, avsak domnivé se, Ze techniky
vedeni hovoru jsou pfenositelné i do kontaktu tvaii v tvar. V Gplném zévéru neni na skodu
zminit nékteré instituce, které nabizeji pomoc osobam v krizi:

Policie 158
Zéachranna sluzba 155
Linka bezpeci 800 155 555 — nonstop
Linka divéry Centra krizové intervence 284 016 666 — nonstop
DONA - linka pomoci obétem domaciho nasili 251 511 313 - nonstop
RIAPS 222 580 697 — nonstop
Bily kruh bezpeci 257 317 100
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