K tématu Krizové intervence je zde uvedena kapitola z knihy autorky
Vodackové — Krizova intervence. 2002.

Text je stazen z adresy www.portal.cz

Erlpasil imnrvence

Krizova intervence
autor: Vodackova a kol.
nakladatel: PORTAL
rok vydani: 2002
rozsah: 520 stran
vazba: pevna

ISBN: 80-7178-696-9
Cena: 657,- K¢

Prace s emocemi v krizové intervenci

V této kapitole nabidneme moZnosti, jak v krizové intervenci tvari v tvar i telefonické krizové intervenci
postupovat pfi rozhovoru s klientem, ktery proZiva silné emoce. Budeme se zabyvat praci s placem,
strachem a uzkosti, panickou tzkosti, s hnévem. PopiSeme podstatu jednotlivych emocnich stavi a
projevu a poskytneme opérné body, jak si s nimi v krizové praci pocinat.

Klicova slova: emoce, hnév, kfik jako projev strachu, kiik ve vzteku, ml¢eni, myty o placi, naval Gzkosti,
ohnisko pozornosti, ohnisko pozornosti, panicka Gzkost, pla¢, plac ditéte, plac¢ dospélého, potvrzeni,
protitvar, reflexe (zrcadleni), rekapitulace (shrnuti), strach a Uzkost, Sepot, télové centrum, ustraSena
mluva, uzemnéni, vyjadreni, vztek, zmatené chovani, znehybnéni, zrychlena mluva.

Krizové situace jsou doprovazeny nejriiznéj$imi emocemi, ¢asto velmi silnymi. Je proto naprosto spravné
o nich mluvit, dat prostor, aby je klient mohl vyjadiit. Prozivat emoce v zatéZové situaci je dilezité a
moznost je ventilovat se jevi jako uzite€né. Aby to vSak skute&né uzite€né a konstruktivni bylo, aby to
nebyl jen vykiik bez ozvény, meély by dostat vhodny protitvar. Pokud jej ziskaji napfiklad tim, Ze na né
krizovy pracovnik adekvatné zareaguje, bude je mozné daleko Iépe uchopit a v daném kontextu
zpracovat. Tim, Ze klientovi umozZnime emoci nejen vyjadfit, ale i nalezité uchopit, vznikne dalSi prostor,
jak problém smysluplné feSit. A nebude pak nutné se v rozhovoru opakované vracet k nedokonéenym a
neuzavienym pocittim.

V emocéné exponovaném rozhovoru mdze klient ztracet nékteré souvislosti, miize mu unikat smysl
feGeného, protoZe pod vlivem mohutné emoce se miiZze proméiiovat ohnisko pozornosti. Proto je uziteéné



bé&hem takového rozhovoru spolu s klientem rekapitulovat, co se odehralo. Nékdy i klient spontanné o
rekapitulaci pozada.

Piiklad rekapitulace ¢asti hovoru u silné rozruseného klienta:

Na zacatku rozhovoru jste hodné plakal kvdli tomu, jak to nevy$lo u maturity, potom jste zacal jinak dychat
a to vam umoznilo, abyste mohl fici, co se stalo. Pak jsme si o tom povidali. Nejvice jste se bal otcovy
reakce, protoze se domnivate, Ze do vas vlozil pfili§ mnoho nadéje. Nakonec se vam zdalo nejlepSi o tom
s otcem i matkou mluvit dohromady, nebot matka situaci vidi vice realné a mdize vam rozhovor usnadnit.
Také jsem se od vas dozvédéla, Ze se uz tolik nebojite zopakovat maturitu v nahradnim terminu, Ze nyni
vite, na co se zaméiit vice. Jde ostatné jen o jeden pfedmét, takZze vam odpadnou starosti s ostatnimi...
atd.

Mohutné pocity jsou ¢astymi pohnutkami k rozhodnuti zavolat na linku diivéry. Osobni navs$téva krizového
pracovisté je rovnéz ¢asto ovlivnéna silnymi emocemi, ale stava se obvykle vice promyslenym aktem,
protozZe Clovék potiebuje k takové navstévé pieci jen vétsiiniciativu a pifed navstévou obvykle zvazuje své
dlvody z vice stran.

T&zisté prace s emocemi jak na lince ddvéry, tak pfi krizové praci tvari v tvar se nachazi v prvni poloviné
rozhovoru.

6.1 Plac

Nejpodivnéjsi viastnosti place je skutecnost, Ze lidské bytosti jsou — spolu se slony —
Jedinymi suchozemskymi savci, ktefi ve chvili citové krize roni proudy slz.
D. Morris, Lidské mladé

NezZ popiSeme podrobnéji, jak pracovat s plac¢icim ¢lovékem, nabizime nékolik informaci o tom, co to je
plag, jaky ma vyznam a jak na nas muze plsobit.

Z hlediska ontogenetického je plac reakci, kterou dité pouziva z fady dlivodti. Desmond Morris v knize
Lidské mladé (1995) uvadi nasledujici dGvody place malého ditéte: bolest, nepohodli, hlad, osamélost,
pfili§ intenzivni podnét, nedostatek podnétl, frustrace. Autor dale fika, Ze pla¢ u ditéte vzdy znamena
prosbu o pomoc a je tfeba ho tak vzdy chapat, nejde tedy o jakysi druh détského ,sebevyjadieni“ nebo
vybijeni energie.

Pokud se rodi¢im nedaifi zjistit pfi¢inu a pla¢ Gporné pretrvava, mdze byt pro né zdrojem znaéné
nepiijemnych pocitli. Jejich nervozita a pocit bezmoci se mohou stat souéasti zaéarovaného kruhu, ktery
plac jeSté paradoxné posiluje.

Od pfirody jsme vybaveni fyziologickymi reakcemi na détsky pla¢. Automaticky se nam pfi ném zvysuje
krevni tlak a kozni odpor, to znamena, Ze naSe pokozZka se stava mnohem citlivéjSi na jemné signaly. Tak
je mozné vysvétlit, pro¢ se citime tak nepfijemné, pokud dité place a citime ulevu, kdyZ plakat pfestane.
Tady se nabizi vysvétleni, pro¢ pii neutiSiteIném pladi, pii nesnazich s uklidnénim ditéte, mizeme pocitit i
hnév (R. Krantzova a Ch. Dentemaro, 1997).

Starsi déti nebo dospéli plaou z diivod, které maji s diivody place malého ditéte spolecné prvky, ale
jsou diferencovangjsi. Jejich pla¢ nemusi byt vZdy jenom volanim o pomoc. Pla¢em vyjadfujeme napfiklad
hluboky zarmutek, nékdy je to vyraz prozitku fyzické €i psychické bolesti, a nékdy i $tésti. PIa¢ slouzi jako
ventil napéti. Doslova jim mGzeme néco vyplavit ¢i odplavit. Lidské slzy, které zvih&uji rohovku oka, maiji,
podle D. Morrise (1997), jiné chemické sloZeni neZli slzy vznikajici placem. Ty obsahuji latky, které se do
organismu vyplavuji pfi stresu. Proto se po velkém plac¢i miizeme citit uvolnéni a ospali.

Jestlize slzicky nemluvnéte &i malého ditéte jsou jasnym a ddiraznym volanim o pomoc rodict, jejich



slzy odplavuji z téla napéti. Jsou fekou nebo destém pii boufce. Co z toho vyplyva pro ty, ktefi jsou s
pla€icim v kontaktu?

Ukol: Zkuste si vzpomenout, co se s vémi délo, kdyZ nékdo blizky ve vasi pfitomnosti plakal.
Zkuste si predstavit, co se délo ve vasi mysli a co se délo v téle. MoZna jste pfemysleli, jak
placicimu pomoci, moZna vsechno ve vas startovalo, abyste jeho plac utiSili, mozna jste se citili
hloupé nebo trapne, moZna jste méli pocit viny, mozna jste se citili bezmocni, mozZna jste se na
placiciho zlobili, moZna se vam chtélo smat nebo odejit.

Nase chovani kolem place, at uz sami plaéeme nebo jsme s nékym, kdo plaé, mlize byt ovlivnéno
nékolika myty:

Plac je projev slabosti.

Ten kdo place, je rozmazleny.

Spravny muz nesmi plakat.

Mohutnym placem si €lovék ublizuje.

Cim vice budeme vénovat pozormost pladi, tim bude trvat déle.
Je spravné udélat vSe, abychom placiciho utisili.

Projevime uc€ast, budeme-li fikat plac¢icimu ,neplac.*

Place, aby mne potrestal.

V krizové praci se setkdme Casto s placicimi. Pokud budeme vic védét o své fyziologické determinaci
okamzité vystartovat, abychom tiSili détsky pla¢, ziskame tak paradoxné vice volnosti pro praci s placem
dospélého nebo starSiho ditéte.

Co délat v kontaktu tvari v tvar, kdyz klient place: Neni nutné cokoliv délat, ale ¢ekat a davat klientovi
prostor. Ani neni tfeba hned nabizet kapesniky — to miize nékdy plaé pfili§ brzy zastavit. Kdyz se klient
omlouva za plac, neni vhodné fikat: ,To je dobie, Ze pladete,“ ale spiSe: ,Tady se m(ze plakat.

Praci v TKI si ukaZzeme na pfikladech:

Priklad 1:

P: Linka dGvéry, dobry den

K: (Volajici place, skoro nemiize popadnout dech.)

P: SlySim, Ze placete... pauza

K: (Pla¢ pokracuje, ale uz to neni takovy pfival.)

P: Klidné mUzete plakat...

K: (Pla¢ prechazi do vzlyki, volajici popada dech.)

P: SlySim, Ze se vas pla¢ méni...

(Pracovnice LD se pokousi pfitom napoijit na klientovu dechovou frekvenci, chvili dycha stejnym tempem a
ve chvili, kdy se to dobfie dafi, se postupné vraci k pfirozenému klidnému dechu — princip provazeni a
vedeni. Také mlize okomentovat to, co déla: ,Ja ted posloucham vas dech, a jak ho posloucham, dycham
stejné rychle jako vy... a ted mam pocit, Ze dychate klidngiji...%)

K: (Dycha zhluboka ozvu¢enym dechem.)... UZ mdzu mluvit...

Komentar: To byl plac na zacatku rozhovoru. Klient mohutné plakal a pracovnice linky mu poskytovala
zrcadlo. Davala mu tak zpravu, Ze ho sly$i. To vneslo do pocatku rozhovoru klid a mélo to vliv i na
zmirnéni névalu place. Sla jesté dal a nabidla mu, Ze klidné miiZe plakat... dala mu tak najevo, Ze je s nim
a respektuje, co se déje. V této fazi je mozné pracovat dale s dechem, tak jako zde. Smyslem prace s
placem na zacatku rozhovoru je navazat s klientem kontakt a vytvorit klima, aby mohl zacit mluvit. Nejde
nam primarné o to, aby prestal plakat.

Priklad 2:



K: To je strasny, on prosté odesel. Nechal mi tam dopis a néjaky penize. To je vSechno. (Pla¢ a dal
vyrazné uplakanym hlasem): Vite, ono to posledni dobou mezi nami neklapalo, hadali jsme se mnohem
vic nez dfiv. Ja jsem si taky nékolikrat fekla, Ze to necham plavat, nikam jsme spolu nechodili a ani jsme
spolu moc nespali, von do noci cumél na video a nebylo mozny se k nému vilbec dostat.. jako bychom byli
kaZzdej na jiny planeté (znovu vina place). A pak zacal chodit Easto sam pry¢€ a ja jsem si zacala byt jista,
Ze nékoho ma...(poryv place). Tak jsem se snazila s nim o tom mluvit a von mi fek, Ze (pro pla¢ skoro
nedokaze mluvit), Ze... to se strasné tézko fika...(Plac)...

P: Mluvite o tom, Ze se s vami rozeSel partner. Asi to hodné boli...

K: To teda boli, ja viibec nevim, co bude dal... J4 jsem ted’ schopna jenom brecet. Breéim jako krava...
P: Snad ani neni mozné takovou véc bez place zvladnout...

K: Kdyz von mi fek, Ze sem k ni¢emu, Ze ho to se mnou nebavi, Ze je se mnou votrava, Ze sinema vo
¢em se mnou povidat (v hlase je patrny naznak zlosti).

P: Podle vaseho hlasu se mi zd4a, ze se vas to hodné dotklo...

Komentar: Z rozhovoru je patrné, Ze jde o rozchod dvou partnert. Inicioval ho partner svym odchodem a
partnerka na udalost reaguje, vola na linku, kdyZ je fo jesté Cerstvé. Hodné place a jeji plac graduje k
mistu, kdy ji partner fekl néco pro ni hodné tvrdého, s ¢im se nedokazZe smifit a co zfejmé cinklo na
zranitelnou strunu. Pracovnice linky v té chvili vstupuje a shmuje pfedchozi obsah sdéleni a reflektuje
plac. Tim se otvira prostor, aby se volajici mohla dostat do kontaktu jesté s dal$imi pocity, v naSem
pripade s hnévem na partnera. | tato vina se ¢asem prelije a klientka bude pravdépodobné schopna videt
situaci je$te jinak neZ nyni. Celou véc se pokusime vyjadrit jazykem kapitolky o komunikaci. Klientka
prosté porad dostavala signal ,je otevieno”.

Formy odborné krizové pomoci

V na$i zemi je mozZné specifikovat pet forem krizové pomoci, které spocivaji bud’v osobnim kontaktu
klienta v krizi s krizovym pracovnikem (formy 1—4), nebo v kontaktu telefonickém (forma 5):

1. ambulantni forma;

2. forma hospitalizace;

3. forma terénni sluzby;

4. forma krizové pomoci a sluzby v klientové pfirozeném prostiedi;
5. telefonicka forma.

U vSech forem jde o kontakt jednorazovy ¢i v omezené mife opakovany. Je ohrani¢en dobou trvani
krizového stavu.

1. Ambulantni forma

Klient pfichazi do zafizeni specializujiciho se na pomoc lidem v krizi anebo vyhleda odbornika i
pracovisté, v jehoZ odborné naplni je rovnéz pomoc lidem v krizi. U této formy péce se predpoklada, Ze
klientllv stav umoziiuje do zafizeni dochazet.

Ambulantni forma zahrnuje i krizovou pomoc formou stacionare — klientovi umoziiuje dochazet domd.
Tato forma péce neni volena v pfipadech ohrozZeni klienta v jeho domacim prostiedi. Jeji vyhodou je
pomérné intenzivni péée skladajici se z vice prvki. Je indikovana piedevsim tam, kde klientdv emoéni
hospitalizaci, napf. v situacich, kdy realné ohrozZeni klienta (samotou, konflikty apod.) neni plné
eliminovano, ale klient diky predchozi hospitalizaci je schopen témto problém(m do jisté miry Gelit.

2. Forma hospitalizace



Hospitalizaci je mozné nabizet pifedev3im v zafizeni specialné tomu uréeném — v krizovém centru. Pokud
takové zafizeni v regionu chybi, je obvyklé ziizovat krizova IGZka tohoto typu v ramci nemocnice, domova
pro seniory, diagnostického Ustavu apod. Hospitalizace je vétSinou kratkodoba (pét az sedm dni) a je
nabizena klientlim, jejichZ stav je natolik vazny, Ze pobyt v domacim &i piirozeném prostiedi by mohl byt
doc€asné ohrozujici, kontraproduktivni a s rizikem, Ze se krizovy stav bude spiSe prohlubovat.

3. Forma terénni sluzby
Ma nékolik podob:

o \/yjezd ke klientovi — vyjezdovy program je takova forma péce o klienta, kdy odbornik &i odborny
tym vyjizdi do terénu nebo klientova pfirozeného prostiedi (tato forma sluzby tedy presahuje do
bodu 4, viz nize). Déje se tak vétSinou v situaci, ktera je pfili§ pro vSechny zi¢astnéné zavazna,
Ze nejsou schopni krizové centrum navstivit sami osobné.

e Doprovod klienta — napf. spole¢na navstéva klienta a krizového pracovnika na Gfadu, doprovod
na policii, k soudu, k lékafi.

e Navstéva klienta — napf. v nemochnici, v jiném typu zafizeni, kde klient do¢asné pobyva.

e Forma terénni sluzby pii mimoradnych udalostech, jako jsou katastrofy — pfi katastrofach se
pfedpoklada, Zze obyvatelstvo je natolik zasazeno, Ze v prvnich dnech, tydnech a mésicich je
tfeba vysilat krizové pracovniky na misto udalosti a aktivné s obyvateli pracovat, a to bud plosné,
anebo tam, kde lidé situaci zvladaji s velkymi obtizemi. Mobilni krizové tymy mohou obyvateldim
pomoci zvladnout poc¢ateéni $ok, usnadnit prozivani, zpriichodnit informaéni toky, podpoiit
schopnost pfijimat informace, podpofit konstruktivni feSeni, zprostfedkovat dalSi specializovanou
odbornou péci tém, ktefi ji potiebuji. (Je zde rovnéz pfesah do bodu 4 — vyjezdovy tym pfi
katastrofach ¢asto pfichazi pravé do domaciho prostiedi klient).

4. Forma krizové pomoci a sluzby v klientové prirozeném prostredi

Spociva v jednorazové nebo opakované navstévé krizového pracovnika v domacim prostiedi klienta. Je
uréena klientlim, ktefi jsou natolik indisponovani, Ze neni v jejich silach osobné krizové pracovisté
navstivit. Takova navstéva mlze byt rovnéz uréena celé rodiné, kde nékdo z jejich &lend je indisponovan,
a pfesto by prace s celym rodinnym systémem byla vhodna.

5. Forma telefonické krizové pomoci

Telefonicka krizova pomoc je soubor metod a technik krizové prace s klientem, zaloZzeny na jednorazovém
nebo opakovaném telefonickém kontaktu s pracovi§tém, které se deklaruje jako pracovisté telefonické
krizové intervence. Takovy kontakt je nezavazny, pod kontrolou ho ma klient — miize kontakt kdykoli
svobodné prerusit. Telefonicka krizova pomoc je zaloZena na principu vysokého stupné bezbariérovosti.
Telefonicka krizova pomoc ma v nasi zemi tfi zakladni podoby:

e Kontakini linky (uvadime je pro uplnost, mohou a nemusi slouzit klientdim v krizi) v nékterych
krizovych, kontaktnich centrech nebo v ob&anskych poradnach — nemaji charakter linky dévéry,
jsou obvykle k dispozici klientdim daného pracovi§té pro navazani prvniho kontaktu. Nékdy
problém muze byti po telefonu vyfeden, aniz by bylo nutné, aby klient pii§el osobné, ale spiSe se
pfedpoklada, Ze po telefonatu bude nasledovat osobni navstéva. Nepfedpoklada se, Ze by klient
volajici na kontaktni linku mél feSit po telefonu s pracovnikem problém, ktery je mimo rozsah a
zaméreni daného pracovisté. Neni obvyklé, Ze by byl uréen specialni pracovnik, ktery obsluhuje
vyhradné kontaktni linku. Pracovnici obsluhujici kontaktni linku nékdy mivaji vycvik v telefonické
krizové intervenci, spiSe se v3ak jedna o ojedinélou iniciativu vedeni takového pracovisté anebo
pracovnikli samotnych.

e Specializované linky zamérené na urcitou problematiku — v ciziné Ize pro né nalézt obecny nazev
hot line (na problematiku AIDS, protidrogové linky, gay linky, linky zaméfené na problematiku
domaciho nasili apod.) Je obvyklé, Ze pro praci na takové lince jsou pracovnici vySkoleni jednak v



oblasti odpovidajici specializaci dané linky a také v technice telefonické krizové intervence.
VétSinou na sluzby specializované linky navazuje konkrétni pracovi§té s moznosti osobni
navstévy. Piedpoklada se véak, Ze hovorem na specializované lince mlize byt problém rovnéz
feSen a vyfeSen.

Linky ddvéry. Zpravidla se nespecializuji na urcitou problematiku, jsou oteviené celé populaci,
nebo jen détem a dospivajicim nebo jen dospélym. Volajici se tedy miize obratit s jakymkoli
problémem, a bud’ je mozné takovy problém béhem jednoho rozhovoru vyresit, nebo je mozné
volajicimu nabidnout opakovany kontakt. Je obvyklé klientdim doporuéovat, podle povahy
feSeného, rovnéz kontakt na konkrétni zafizeni a odborniky. Pro tyto Géely linka ddvéry disponuje
dobfie propracovanou databazi kontaktd z psychosocialni a zdravotnické oblasti. Takova databaze
je jednim z dilezitych nastrojd pracovisté linky dlvéry.

Shrnuti

V krizovych situacich mézeme vyuzivat fadu strategii, védomych i nevédomych, adaptivnich i
neadaptivnich.

Vyrovnavaci (coping) strategie jsou piirozené zplisoby a formy chovani, které ndm pomahaji
piizplsobovat se narokim Zivota. Mezi vyvojové staré vyrovnavaci mechanismy patfi reakce typu
uték, utok a ochromeni.

Existuji pfirozené vyrovnavaci mechanismy chranici pred fyzickou a psychickou bolesti. Patfi
mezi né napf. regrese, disociace nebo skotomizace.

V priibéhu Zivota se v krizovych situacich u¢ime uzivat védomé adaptivni postupy, které
napomahaji naSemu seberozvoji.

Pokud svépomoc, laicka pomoc a dal$i pfirozené podplimé systémy v krizi nestaéi, je mozné
vyhledat odbornou krizovou pomoc.

Odborna krizova pomoc by méla byt dostupna, neodkladna, bezbariérova, komplexni a pfihlizet k
individualité chapani krizového stavu.

Aktualni cil odborné pomoci v krizi spociva ve stabilizaci klientova stavu.

Perspektivnim cilem je propracovat s klientem blizkou budoucnost a podpofit jeho viastni
kompetenci k feSeni.

Odborna krizova pomoc ma pét zakladnich forem: 1. ambulantni formu, 2. hospitaliza¢ni formu, 3.
formu terénni sluzby, 4. formu krizové pomoci v klientové pfirozeném prostredi, 5. telefonickou
formu.

Otazky a ukoly pro étenare

Vzpomerite si ha nékterou z vasich vlastnich reakci na stres typu: Gték, utok nebo ochromeni. Je néktery
z téchto typl zastoupen ve vasem Zivoté ¢astéji?

Je pravdépodobné, Ze jste si ve svém Zivoté uvédomili, Ze mate na urcité situace ,slepou skvrnu®. Jak se
toto poznani odrazilo na vasi praci s klientem?

Zkuste posoudit, jak ve své praci s klientem zachazite s principem individuality krize.



