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Spolec¢né s rozvojem telemediciny - i vzhledem k obdobi aktualnich opatreni - vzriista narok na profesionalni zvladani naroénych
situaci nejen v pfimém kontaktu, ale téz distanéné (telefonicky, online atd.). Telefonicka krizova intervence (TKI) predstavuje
dostupny, okamzity, bezbariérovy, nizkonakladovy a potencialné téz anonymni nastroj prace s ¢lovékem v krizi.

Nastroje pro distan¢ni praci nejsou zadnou novinkou, jejich efektivita i limity jsou vyzkumné zdokumentovany. Omezeni distanéni prace

si vSak zadaji specifické dovednosti a zvysuji apel na odpovidajici sebepééi (opora vtymu, psychohygiena, supervize atd.).

Struktura TKI dle ABC modelu

POGATEK
HOVORU

PPP - Pozdravit, predstavit se, prijmout zadani

»Dobry den pane/i X, tady Y. Ano, slysim vas. Rikdte,

Ze volate kviili...”

ASSESMENT Zhodnoceni/posouzeni krizové situace ,Co zpusobilo, Ze jste zavolal/a?“
,Co byla posledni kapka?“
,Cim to, Ze pravé nyni..?"

ATMOSFERA Nastroje aktivniho naslouchani (reflexe, rekapitulace, pa- ,Chapu spravné, Ze..?"

BEZPECGI, rafraze, kotveni, ocefovani) - v dimenzi provazeni/vedeni. | ,To je dobre, Ze voldte, zkusime se nad tim spolecné

DUVERY, zamyslet.”

KLIDU .Je pochopitelné, Ze tomu potrebujete dobre rozumét.”
Snizeni rizika infekce pro zdravotnika; vhodné také pfi Vysvétlit proc pristupujeme i uvnitf nemocnice k distanéni
limitované dostupnosti osobnich ochrannych prostredk formé intervence, dokumentace rozhovoru

BUDOVANI Prace s emocemi (reflexi, ocenénim, rekapitulaci, kotve- ,Chdpu, Ze vam je lito, jak...”

KOMPETENCI nim, prace s dechem apod.) ~Rozumim tomu, Ze se zlobite. Ledaskoho by zlobilo...”

AZVLADANI : — . : : - -

Redukce krize na jeji jadro/podstatu (vyjimky, co funguije, .Kde to jde, co i tak funguje?”

,Zazradna otazka“) ,Co déldte, Ze to neni upiné nejhorsi?*”
,Co nejmensiho by bylo potreba, aby se dala situace
zvladnout?”

Katastroficky scénar (posouzeni ¢im, jak a do jaké miry je | ,Jak by to vypadalo, kdybyste nic nedélal/a?“

volajici realné ohrozen)

Mapovani silnych mist, zvladaci strategie, vnéjsi a vnitini »Stalo se nékdy néco podobného? Co tehdy pomohlo?*

zdroje, preznadkovani, pozitivni konotace ,Co vdm ted'nejvic pomdhad?*”
,Cim to, Ze tak zvidddte...?“

CODAL Plan dalsich krok, Gasové mapovani, domaci tkol/y »Pojdme se domluvit, jak to bude probihat, aZz skonéime

hovor/zitra/za tyden/pokud dojde ke zméne...“
.,Coudélate, az..?"
»INavrhoval/a bych, abyste/abychom...”

Sitovani a moznosti dalsi péce

»Pro vsechny pripady jsou tady tyto mozZnosti dalsi
pomoci..”

»Pokud se musime za chvili rozloucéit, je jesté néco

UKONGENI RR - Reflexe a rozlouéeni
HOVORU

nezbytné treba..?
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Cile krizové intervence: Model ,,SAFER*

Pul

STABILIZE (stabilizace prozivani/fungovani): zajisténi
zakladnich potreb, zmirnéni akutnich stresor(

N\

RECOVERY or REFERRAL (obnova
fungovani nebo predani do cilené péce)

ACKNOWLEDGE (uznani tézkosti
situace a pravo na emoce)

N

P d

ENCOURAGE adaptive
coping (posileni zvladani)

FACILITATE understanding (umoznéni
porozuméni situaci a prozivani)

Vybrana specifika distanéni prace

m ZASADA PRACE VHODNA FORMULACE

BEZPEGI NemUzeme vyuzit bezpedi pracovny, proto volajiciho ,Kde tedjste?”

ZAJISTUJEME instruujeme v tom, jak si bezpedi zatidit (okoli volajiciho,
SPOLECNE jeho klid, ramec - jak bude nas hovor probihat, technika -
nabita baterie, dostatek kreditu, atd.). misto...”
»Mdm ted'na telefondt 10 minut. Navrhuji, Ze probereme
aktudlni situaci a pripadné se domluvime na dalsi kontakt.”

~Abychom se mohli zamyslet, potrebujeme klid. Pockdm
na telefonu a vy se prosim posadte/oprete/najdéte si klidné

CHYBI VIZUALNI | Jelikoz ob&éma stranam chybi vyznamné zdroje informaci
KLiG (o6ni kontakt, fed téla, celkova vizaz apod.), priklada-

me automaticky vétsi vyznam zbyvajicim signalim. To potrebujete...”
vsak mUize klamat. Doporuceno je si informace ovérovat
a s vlastnimi signaly védomeé pracovat (napr. Casté prita-
kani pri delsi vypovédi volajiciho). piné posloucham.”

~Jako bych zaslechla znamku vaseho place. Chci rict,
Ze pokud by se vam chtélo plakat, tak uréité mizete, jak

~Radéji predesilam: Kdybyste tu slysela zvonéni druhého
telefonu, zvednou ho kolegyné vedle. Ja vas kaZdopddné

CHYBI PRIMY Podobné je vhodné reflexi, otazkou &i komentarem nahra-
KONTAKT zovat chybéjici pfimy kontakt.

»MUuZu nabidnout, Ze situaci probereme takto a na zaveér si
Fekneme, zda to dostacuje Gi je treba se sejit osobné.”
,Mrzi mé, Ze u takové zprdvy ted’'nemuZeme sedét spolecné.”
~Kontakty vam mohu poslat do sms poté, co dohovorime.”

PRACE S TICHEM | Ticho v telefonu znejiétuje (,Nevypadio spojeni? Nepraskl
s telefonem? Je v poradku?“). Proto:
1) vlastni odmlky komentuji (napf. co (u)délam, co se déje

atd.)

2) odmlky volajiciho reflektuii.

posloucham...”

~Zkusim si otevrit podklady... vydrZte prosim... stdle
hleddm... obsah se nacita...”

,Vzpomindm, jakZe to bylo..."

~Rozumim sprdvné, Ze o tom ted premyslite?”,, Ted'si
rikam, nad ¢im tak asi micite...” ,Ja kaZdopadné stale

NEDOSTATEK Moznosti zpétné vazby jsou omezené (chybi pritakani, ocni
ZPETNE VAZBY kontakt, souhlasny vyzor atd.), nékteré signaly mohou byt
matouci (napf. ,ano” mize znamenat: ,rozumim®i ,poslou-

,Rdd/a bych se ted ujistila, Ze jsem byl/a srozumitelny/a.
ModiZete mi prosim fict, jak jste moje slova zachytil?*
L Tedjsem dlouho miuvil/a, mohl byste mi prosim vlastnimi
cham® i ,nechci plsobit hloupé&” apod.) Je tieba sdéleni slovy rict, jak tomu rozumite?*
strukturovat a zpétné vazbé vénovat zvySenou pozornost.
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