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Otazka: Telefonicka krizova intervence
Pfredmét: Zaklady spolecenskych véd

Pridal(a): Nikola Petrackova

TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE

« Nejprve je treba fici, co je vlastné krize. Krizi se rozumi situace, ktera zpUsobuje u
¢lovéka zménu v navyklém zpUsobu Zivota, a vyvolava stav nerovnovahy, ohrozeni a
stresu. Presahuje jeho adaptacni moznosti i zdroje béznych obrannych mechanismd.

» Krizova intervence je odborna metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné
proziva jako zatézovou, nepfiznivou, ¢i ohrozujici. Pomaha zprehlednit klientovo
prozivani a zastavit ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani.

» Telefonicka krizova intervence predstavuje poskytovani pomoci osobam v krizi, a to
prostfednictvim telefonu.

UDALOSTI VEDOUCI KE KRIZI

rozvod, rozchod, Umrti

nemoc, operace, nezaméstnanost

odchod do ddchodu

Uraz, zivelna pohroma, nepfijeti na Skolu, narozeni postizeného ditéte. uvéznéni,
zavislosti, exekuce

Utok, Unos, nedostatek financi, nevéra, nechténé téhotenstvi, potrat

MOZNOSTI POMOCI SI V KRIZI SAM
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o Clov&k by mél nechat emocim spontanni priibéh, mél by jednat konstruktivng, vyuzit
Zivotni zkuSenosti, zamérit se na nahradni aktivitu, mél by vérit v nadéji.

FORMY TELEFONICKE KRIZOVE INTERVENCE
Forma

* Je poskytovana specializovanymi linkami zamérenymi na urcitou problematiku (Senior
linka, AIDS linka, GAY linka).

Forma

« Je poskytovana vseobecnymi linkami ddveéry, pracovnici jsou vyskoleni pro vsechny
problémy, méli by presvédcit klienta, aby navstivil klientské centrum.

Vétsina linek divéry byva v provozu NON-STOP, byva utajeno misto pracovisté, i
jména pracovniku.

CILE

Cilem je uklidnit klienta, stabilizovat jeho stav, snizit nebezpeci (hrozi nému nebo od néj
jinému) a neprohlubovat krizi.

KLADY

« Pracovnik ma vice prostoru si néco promyslet, klient ho nevidi, pracovnik si mlze
privolat jiného odbornika na pomoc.

ZAPORY
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 Probiha jen verbalni a paraverbalni (klienta nevidi) komunikace, pracovnik musi lépe
naslouchat, klienti neradi opakuji, mdze byt i hlre slyset.

INTERVENCE TVARI V TVAR
KLADY

« Pracovnik mlzZe pouzivat neverbaini slozky reci, zpétné vidi reakci klienta, klient ma
pocit, Ze pracovnika zna, citi vétsi jistotu.

ZAPORY

« Pracovnik ma méné prostoru, nemUze odvratit pozornost, dalsi nevyhodou je, Ze klient
vi, jak pracovnik vypada, zna ho (vyhruzné telefonaty, svalovani viny).

Délka hovoru v KTI zavisi na klientovi, jak on chce dlouho hovorit

Intervence tvari v tvar trva 45 minut, pracovnik mize lépe poznat klientiiv problém a
odkazat ho na jiné centrum.

Osobni a pracovni pristup

« Lidskost - mit rad lidi, pfijimat je takové jaci jsou

« Empatie - uméni naslouchat, zdravy altruismus

e Instinkt - uméni poslouchat svUj instinkt

» Herecky talent - schopnost improvizovat

» Odborna vybavenost - znalosti a informace z psychologie, pedagogiky, socidlnich véd
» Schopnost rozhodnout se - trpélivost a psychicka odolnost

* Inteligence

e Humor
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Co véechno muze pracovnik klientovi nabidnout

* Prilezitost vyslovit kone¢né nahlas, co ho trapi.
 Oporu, uklidnéni a uvolnéni.

« Rozumové pochopeni problému.

» Radu a informaci, nasmérovani.

» Povzbuzeni a dodani odvahy, nadéje.

* Zajisténi bezpedi, Uleva od tajemstuvi.

Typologie hovort
Hovory testovaci

* lidé, ktefi Zadny problém nemaji, ale chtéji se ubezpelit, ze kdyby se problém vyskytl,
bude tam nékdo, kdo pomUze

« mohou svij problém nadnést, ale nechtéji ho resit

* problém si vymysli

» nadhodi problém nékoho jiného

Zneuzivajici hovory

* byvaji kratké a pro personal velmi zatézujici (napfiklad v noci vola opakované)
« volajici se bud nudi, nebo je piny agrese a chce si ji vybit
e Umysiné si plete linku dGvéry s erotickou linkou

Sebeobrana na lince divéry (ne véechny techniky jsou vhodné pro kazdého klienta)

» Technika mlceni - ma za Ukol klienta unavit, vyerpat a vyvolat u néj frustraci.

» Technika jako kdyby - nékdo kdo vola, utoc¢i a my s nim budeme mluvit jako by mél
opravdu problém

« Poucovani - napt. pfi nadavkach nabadame, aby pfidal na intenzité

» Technika znudéni - napf. tim nas nepobavite, tohle nic neni, to uz tady bylo....

» Technicka porucha - nahrat to jako kdyz ho neslysime...
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» Technika narku - napf. pro¢ mi to délate...
» Technika obveseleni - povzbuzovani obtéZovatele
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