Kompetence poradce pro dalsSi profesni vagavani:
JAK ZVLADNOUT KRIZOVY ROZHOVOR.

Souhrn:

Clanek finasi strdny popis toho, co to je stav psychické krize al@kv praxi poradce rozpoznat
klienta v krizi; dopordeni pro poradce, jak takovou situaci zvladnoutngpy vedeni krizového
rozhovoru a moznostifpdani klienta koleigmn do dalSich, navazujicich sluzeb.
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1. Uvod

Do pracovny referenta vysokosSkolské studijni poyagiichazi mlady muz, viditednnejisty. Na
otazku, co ho fivadi do poradny, odpovida vyhyldawne zcela srozumitein klopi afi. Jakoby
mimochodem zmini, Ze by @htystudovat ekonomiku, ale tata je proti, Ze nedia by zvladnul
prijimacky a vydlal si na studium... KdyZ chce refere@dét vic, mlady muz chvili @il a pak se
rozplé‘e. Referent mussune krabici s papirovymi kapesniky, nabidne raslk, sam se posadi do
druhého a necha mladému muzéss na zklideni a prostor k povidani.

V praci studijnihcti profesniho poradce, stgjtak jako v praxi jinych pomahajicich profesicss od
¢asu nevyhneme situaci, kdy k narfichazi ¢lovék v krizové situaci. Nemusime byt pracovniky
krizového centra ani vyjiZtl za ohroZzenymi klienty do terénuiegto si k ndm lidéieSici aktudla
néjakou zavaznou Zivotni situaci, &s najdou cestuiiehazeji se poradit o moznosti a faraelSiho
studia, zeptat se na specificky jazykovy kdrzprobrat s nami své vahani o vhodném drybjejich
souwasné profese. @iem rozhovoru (gkdy i velice zdhy po jejichifichodu) se ukaze, Ze je oviem
praw trapi daleko naléh&&i problém. Jsou plni emoci, slov a bezradnostihoo se nam zdét divni
nebo mame dojem, Ze k ndm snad zabloudili omylem.

Nasi ulohou v roli poradce neni takové klienty achblit a pak jim odpaidét na otazky, kil
kterym pivodre do naSi institucefisli. Stejreé tak jim nemusime okaméitvolat sanitku (i kdyz to
nékdy mize byt, jak se pozfl ukaze, nejdinngSi pomoc), nebo je hned odkazovat na nejblizsi
krizové centrunti praktického Iékee. Je-li to alespotrochu v naSich silach a mame-li proadespa

20 minut (neruSenéhajasu, pak jim mzeme byt daleko nejvic uz#ei, kdyZz si s nimi budeme
povidat o tom, co je trapi. O tom, jak si konksgbacinat, jsou nasleduji¢adky.

2. Krize v zivoté ¢lovéka
Co to je krize, jaké je jeji misto v naSich Zivhtec

Krizi se v psychologii ozrtaje situace, kdy nejsme schopni zvladnownioi se vnitni ¢i vnéjsi
Zivotni podminky (z&?2) repertoarem vlastnich, dosu&ininych vyrovnavacich strategii (tj. nasimi
obvyklymi zpisoby zvladani stresu a Zivotnich narpklako by se nam ztratila dosue@lpledna cesta
v hustém, tmavém lese a my najednébec nevime, co (kudy) dal, jsme ztraceni, dezovidnti. Je
to stav ztraty psychické rovnovahy emani lability, zmatkuci nejistoty. Zarové také obdobi
znanych zngn a dileZitych rozhodnuti, zbavovani se starého a ,nogghtki”, prilezitost rastu.



Krize tvaii nevyhnutelnou saidst nasich Zivdt jsou viastd motorem naSich zém. NeniuZzeme se
jim vyhnout, malo se naérmiazZzeme ipravit, jen oltas je nizeme pedvidat. Zalezi ale na nas, jak je
budeme vnimat a co s nimi&idme: zda pro nas budodsivou hrozbou ztraty, trestem za naSe viny
nebo Sanci udat v Zivot dalSi (odvazny) krok.

Co nam pomaha krizi zvladnout?

K tomu, abychom svou vlastni krizi d@bzvladli a vysli z ni silgSi nez pedtim, potebujeme
nékolik véci. Mezi ré pati zejména schopnost kontaktu s vlastndtarh, vnimani viastnich proZziik
mySlenek a chovani a reflektovani sama sebe zmastnadhledu. S tim souvisi mimo jiné i nase
odvaha neutikatipd realitou,zdravy vztah k sol& samému,ptiméiené sebehodnoceni a sebelcta,
védomi vlastnich kvalit, zdréja také otekené budoucnosti spiritualnich hodnot.

DalSi wci, kterd do znmé miry ovliviuje to, jak se s krizi vygadame, jesit’ naSichsocialnich

vztahti: jak funguji naSe vztahy s blizkymi, s rodinou, psibuznymi a pateli, kolegy a
spolupracovniky, s lidmitdbec. Do jaké miry izeme byt v naSich vztazich otemi a pravdivi,
nakolik se nizeme a chceme na druhé spolehnout, jak nam jsai lifté k dispozici. Ke zvladnuti
nasi aktualni krize nAmike pomoci ¥domi, Ze na to nejsme sami, Z&kam patime (obec a Sirsi
spoleenstvi), a Ze v pipac poteby €i nutnosti) mizeme vyhledat &akouodbornou sluzbu

Jak se krize projevuje?

Krize se zpravidla projevuje Zmou nasSeho prozivani élésnymi obtizemi. NiZeme zaZivat pocity
zmatku, chaosti odtrZzeni od reality, strachu, Uzkostipaniky, smutku a deprese, bezmogiesného
neklidu, pochybovani, dokonce se nanize chvilemi zdat, Ze jsme se zblaznili (obliberéav
z webnic krizové intervencékd, Ze i podivné chovani v krizi je normalni odpdivna nenormalni
situaci). Také rizeme trgt poruchami spanku, nechuti k jidti nevolnosti, diznymi €lesnymi
bolestmi apod. Spateym jmenovatelem krizového prozivaniuze byt pocit bezradnosti ¢i
bezvychodnosti Ten se mize v naSem chovani projevit pém, podrazehosti, apatii, ndenlivosti,
nervozitou, ale také neadekvatnim smichentgbou stdle mluviti necekanou impulzivni reakci.

Jak tedy pozname, Ze jsme v krizi? Vynechamedliasit kdy jsme tydenipd vyplatou utratili na
bujaré osla¥ vSechny naSe Uspory, ledka je prdzdna a na botniku lezi nezaplacené slgzeak je
krizova situace definovana naSsubjektivnim proZitkem: nevime, co se situaci a se sebou v ni,
nevime, co bude dal, nevidime dobe8eni, citime se mizernZpravidla také péebujeme pomoc - a
obcas ji vyhledame.

3. Krize o¢ima poradce
Co to zpravidla dla s nami — poradci?

Vratme se ot k situaci poradce vifkladu z Gvodwlanku. S klientem v takovém stavu sézete
potkat teba pra¥ vy, poradci ve vz&lavaci instituci nebo persondlni agemstuaniz byste byl
trénovani v metatlkrizové intervence (coz je specializovanid pomoc osobam v krizi, sostrategii
vyuzivanych ke zvladani krizovych staa ema@ni nestability jedince psychologickymi priesdky).
Co se nize dit?

Nasi girozenou reakci ifpkontaktu stlovékem, ktery ma rozjiené emoce, jeneklidnéni, obavaci
zask@enost (®kdy dokonce aZ tzv. citovad nakaza, tedy proZitegbmého pocitu, ktery vnimame
z druhéhailoveka). MiZzeme se jako poradci citit nahle stepezradni jako nas klient nebo seéiza
branit, odtahovat, uzavirat. Neni nic vyjitného, kdyZz zéneme klienta, fipadre jeho projevy
ignorovat a pehlizet, dldame, Ze se nés netykaji nebo rovnou klienta odneita posilame ho pryse
slovy ,s tim vam tady nepaiieme, mlady muzi“).



Co mizete udlat pro sebe (a pro klienta v krizi)?

Pokud se opravdu rozhodnet&mout roli pomahajiciho a vzit aktuélni situaciekita jako profesni
vyzvu, pak mate k dispozicikolik kroka ke zvladnuti situace. Prvni z nich je va$te@né i dusSevni)

zakotveni v gitomnosti. MiZete se pevhusadit do kesla, vSimnout si kontaktu vaSekitatse zemi,

sed&kou a oprkou, rekolikrat se pomalu a zhluboka nadechnout a vydeahnogdomit si, Ze jste

praw v této chvili na tomhle mista v tomhle &le a rozhodnout se soistlit na proZitek a chovani
vaSeho klienta, aniZ byste pelbovali jeho emoce odklén

Daldim krokem vaseho jednani s klientem v krizivyevat klienta, aby sdm povidal, aby véekl o
své situaci, v niz se pr&wnachazi, co nejvic a jesiktivné a Wastné naslouchat UZ jen samotné
vyprawni klientova pibéhu mize ginést jemu velkou ulevu (neni na to sam), mozZnosdptoupeni
Z obtizné situace (neni to tak zlé) a novy pohkdabmapad (neni to tak bezvychodné).

Tietim krokem mzZe byt (jste-li nastaveni spiSe praktickgméreni se na klieniv problém (ktery
ho do krizové situaceifedl) a spoléné hledani moznych cest a zdrgyodpory (t& uz trochu
piebihame do dalSi kapitoly). Pomineme-li, Ze Kklientokrizovou situaci zpravidla doprovazi
intenzivni a nefjjiemné emoce, kterym se nejde v kontaktu s nim eyhnmiZzete sob i jemu
poskytnout podporu tim, Ze se na jeho problém skysddivat ziznych stran, spiSe jako na kol
k feSeni nez vysledek udalosti. Miniméiwmas projeveny a opravdovy zajemize podptit klienta

k nalezeni nové cesty. Vam samotnym takova stmategivoli ustat nafi, vznikajici v situaci
s klientem a drzet seigom treba vlastni profese.

4. Principy krizového rozhovoru
Jak se lisi krizovy rozhovor o@iného poradenského dialogu?

Jak vlasti vypada ,krizovy rozhovor“? LiSi sesjak podstats od kEZného poradenského rozhovoru?
Pristupem poradce a jeho chovanim jen mélo (zvladnezbytné podminky poméahajiciho vztahu -
vciteni, prijeti a opravdovost reakci), snad je#tSim narokem na poradcovu pozornost aimhit
pevnost. To, coda z ,béZného* poradenského rozhovoru hovor krizovy, jscwpklientovy emoce

a jeho prozitek bezradnosii bezvychodnosti. Klient fiZe mit tendenci vSechno ,hodit* na vas a tak
se tizivé situace zbavit nebo vas obvinit, Ze jstecelé zfsobili vy, pripadré zait pouZivat
manipulaci a citového vydirani (,kdyZ midtenepontiZzete, asi opravdu uz sk z toho mostu®). R
zvladani této sloZzité situace je uéité drzet se principkrizového rozhovoru.

Jaké jsou principy krizového rozhovoru?

Hlavnim principem krizového rozhovoru je vzit kliéw problém i klientovy pocity vazn(i kdyz se
vam mohou zdatiphnan&i neadekvatni), dat mu prostorcas na to, aby o nich mohl vypgda
postupr se zaniit na to, co se konkré¥rstalo (nebo &e) a co td klient vlast potebuje. Mizete
tak klientovi nabidnout tolik pé&¢bnou strukturu v jeho aktualnim proZzivani. Netlezité zarove
feSit pivodni klientovu Zadosti zakazku, ktera ho do vasi poradenské sluziyegdla, to nizete
odlozit na pozdji nebo napistt. Vyznamrjsi je umoznit klientovi zaZipocit bezpei, Ze je u vas se
svym problémem sprara Ze ho nesoudite ani nehodnotite.

Pokud klientovy emoceébem rozhovoru zesili (2ae usedav plakat, dsit seci se propada do
paniky), je pateba Astat ,pevié na zemi“, abyste je unesli. Zpravidla se jednéezipodny stav, ktery
po kratké dob sam odezni, pokud nenechate klienta samotnéhmsjecity, budete na&pmluvit
(ale ne mu je vymlouvat!) a tak ho vracet pidtomnosti. Pro klienta je v té chviliidezZité, Ze jste
s nim a Ze se diky vdm ve své emoci neztratil.

Jakmile to je mozné, jeatkZité probrat, co & maze klient zkusit udlat sdm (co jestnezkusil) a kdo
dalSi mu v jeho tiZivé situacitthe pomoci. Mame tim na mysli zejména jeho rodimiaele (tzn.



jeho nejblizSisocialni st’), protoZze se jich klientova situagasto rjak dotyka. Je uzitmé si
uvédomit, Ze dosfly jedinec je ¥tSinou sdm schopen objevit, co fedtuje, pokud mu k tomu
v rozhovoru vytveite vhodné podminky. Pakirrete spoléné s nim jen hledat, z jakyckdroja by
mohl své paeby naplnit. Nakonec setize jeSt ukazat, Ze jeho situacéhbec neni tak bezvychodna,
jak se zpoatku zdalo.

5. Co dal?
Co mizete dlat dal, kam klienta odkézat predat?

Ani vy ovSem nemusite byt na zvladnuti klientovedwého stavu sami. Pokud je to mozn&ujte
klientovi alespd vySe zmignych 20 min (neruSenéhoasu a pak se s nirfeba niizete domluvit na
dalSich krocich. Pokud je to klient schopen akoegitontizete mu navrhnoutonzultaci v krizovém
centru nebo v psychologické porgdi@a nejlépe mu dat na takovéizeni ve vaSem regionu kontakt,
minimalrg ¢islo na telefonni krizovou linku). Zda-li se vamvimodrgjsi, dopordte klientovi navitvu
jeho praktického Iéka (zejména zniuje-li klient vyrazny €élesny doprovod svého aktualniho stavu,
obtize se spankem, bolestidha apod.). Také je mozné se s klientem domluaitjiném terminu
vaSeho setkani, kdy si n&jrbudete moci udlat vice casu nebo kdy bude jeho situace uz &én
vyhrocena.

V krajnim pgipad (pokud klient jevi Bhem vaSeho rozhovoru znamky chovani neb&sgeo sob ¢i
svému okoli, kolabuje, ztraciédomi nebo jeho zmatenostegahuje meze vaSeho zvladani a
porozungni) miZzete zavolat na linku tievého volaniZS (zdravotnickou zachrannou sluzbu - X%5
policii - 158) a pozadat o jejich asistenci. PodobmiZzete v takovem ifpads vyuZzit i rekterého ze
svych koleg na pracovisti a nebo kontakt s klientem sami dkos tim, Ze nejste dost&@
kompetentni mu s jeho aktualnim problémem pomoci.

Krizovy plan

Je-li to jen trochu mozné, &nby od vas klient odchézet s informaci, célatl dal, s minimalnim
planem r¢jakého dalSiho kroku. To ide znamenat najilad dopordeni rekomu zavolat, gkam se
objednat, s &kym se sejit, dat si teplou sprchu, megkhwy ¢aj nebo si Bco precist. Také je dobré,
aby klient odchazel stdomim, Ze va$ poradensky vztah neni naruSeny aize masi (fivodni)

poradenskou sluzbu &pvyuzit, jakmile k tomu bude mit v sbldostatek klidu a energie.

6. Zavér

V praxi studijniho a profesniho poradenstvi rozlodeaspirujeme na roli krizového interventa.
Presto se situacim, kdy k nantighazeji lidé v narnych Zivotnich situacich a v eird tisni,
nemizeme zcela vyhnout. | proto je dobré byt &gpfipraveny, ¥dét o svych lidskych moznostech a
profesnich kompetencich a vyznat se ve vlastniGeatgech zvladani krizovych sta\Krize druhého
¢lovéka, pokud se s ni ve své praxi setkame a demte od ni, fiZe byt pro nas samotnéilpZitosti

k osobnimustu.
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