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Celem artykutu jest przedstawienie metod pracy z nastolatkiem przezywajgcym kryzys, wypraco-
wanych przez zespot Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111. 84% klientow telefonu za-
ufania stanowig nastolatki. Opowiadajg najczesciej o kryzysach zwigzanych z dorastaniem. Konsul-
tant/ka telefonu zaufania, planujgc interwencje musi wigc bra¢ pod uwage strukture emocjonalng
i poznawczg nastolatkow, wynikajgcq z zadan rozwojowych okresu dorastania.

W artykule analizuje charakterystyke poznawczq okresu dorastania oraz przedstawiam niektore me-
tody pracy z nastolatkami dostosowane do tej charakterystyki. Nastepnie analizuje kolejne etapy
interwencji kryzysowej i omawiam pewne modyfikacje pracy, wynikajgce ze specyfiki klienta. Na
koniec opisuje réznice miedzy interwencjg kryzysowq a pomocg terapeutyczng oraz zastanawiam
sig nad ograniczeniami dziatari pomocowych, wynikajgcymi ze specyfiki pracy w telefonie zaufania.

ermin ,kryzys” pochodzi z greki. Uzy-

wany byt do opisu ,momentu rozstrzy-

gajacego, punktu zwrotnego, okresu
przetomu” (Tokarski 1980). Wspoélczesne de-
finicje psychologiczne wydaja sie wariacjami
i dookresleniami etymologicznego znaczenia
slowa ,kryzys”. Wazne w nich jest podkre-
Slenie psychologicznego wymiaru sytuacji
kryzysowej. Otdz, nie kazda — obiektyw-
nie podobna — sytuacja bedzie postrzegana
przez réznych ludzi jako sytuacja kryzysowa.
O tym, czy co$ dla jednostki bedzie kryzysem
decyduje jej uposazenie psychologiczne, za-
plecze spoleczne i inne zmienne. Z kryzy-
sem mamy do czynienia wéwczas, gdy sy-
tuacja, ktéra napotykaja ludzie jest trudna
do rozwigzania za pomocg zestawu zacho-
wan stosowanego przez nich wczeéniej. Po-
nadto sytuacja kryzysowa prowadzi do dez-

organizacji poznawczej (trudnos$¢ w opisaniu

i zrozumieniu sytuacji) oraz zwigzanego z nig

poczucia leku i szoku (Brammer 1985). Kry-

zys rozwija sie wiec na poziomie behawioral-
nym (dotychczasowe adaptacyjne sposoby
zachowania staja sie nieskuteczne), poziomie
poznawczym (dezorganizacja poznawcza,
problem z interpretacja sytuacji kryzysowej

i zwigzany z nig problem zaplanowania ade-

kwatnego dzialania) oraz poziomie emocjo-

nalnym (poczucie lgku, zagubienia, doznanie
szoku iinne).

R.K. James i B.E. Gilliland, wzbogacajac
typologie sytuacji kryzysowych Brammera,
pisza o czterech typach kryzysu:

e kryzys rozwojowy — zwigzany z wyda-
rzeniami zachodzacymi w toku naturalne-
£0 rozwoju. Zmiany zwigzane z rozwojem
moga spowodowac nagta reakcje jednostki;
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* kryzys sytuacyjny — powstaje w obliczu
rzadkich i nieprzewidzianych okolicz-
nosci. Kryzys ten powoduje, ze czlowiek
przestaje radzi¢ sobie w nowej sytuacji.
Cechy charakterystyczne dla tego typu
kryzysu to: przypadkowos¢, nagltosé, cze-
sto katastroficzny wymiar;

* kryzys egzystencjalny — zwigzany jest
z wewnetrznym konfliktem i lekiem
zwigzanym z waznymi dla danego czlo-
wieka warto$ciami (pytanie o cel Zycia,
odpowiedzialno$¢, niezaleznos¢, wol-
nos¢). Wiaze sie czesto z przedefiniowa-
niem dotychczasowej hierarchii wartosci;

* kryzys Srodowiskowy — zwigzany z na-
turalna lub spowodowana przez czlowie-
ka katastrofa spotykajaca grupe ludzi,
ktérzy znalezli sie w sytuacji kryzysowej
nie z wlasnej winy (James, Gilliland
2008).

Widzimy, ze podzial powyzszy nie jest
przeprowadzony zgodnie z jednolitym kry-
terium. Z jednej strony mamy wyrdznio-
ne trzy typy kryzysu ze wzgledu na przy-
czyne, przez ktora jest on spowodowany
(kryzys rozwojowy, sytuacyjny, Srodowi-
skowy), z drugiej — mamy wyr6zniong
grupe sytuacji kryzysowych ze wzgledu
na pewien specyficzny obszar w przezy-
waniu sytuacji kryzysowej (kryzys egzy-
stencjalny). Warto tutaj zauwazy¢, ze inter-
wencja kryzysowa ma malg role w wypad-
ku przezycia kryzysu egzystencjalnego
— interwent moze jedynie odwola¢ sie do
zasobow klienta i skierowa¢ go do innych in-
stytucji (np. kosciola czy innego autorytetu),
gdzie klient méglby dosta¢ pocieche ducho-
wa. W zespole Telefonu Zaufania dla Dzieci
i Mlodziezy 116 111 przyjmujemy zasade, ze

Pracujac w Telefonie Zaufania dla Dzieci
iMlodziezy 116 111 spotykamy sie najczesciej

interwencja kryzysowa nigdy nie powinna
dotyczy¢ sfery wartoéci klienta.

Roézne typy kryzysu moga wspdtwystepo-
wac i nastepowac po sobie. Na przyklad: cze-
sto kryzysom rozwojowym towarzyszg kry-
zysy egzystencjalne (sytuacja dojrzewania czy
zmiany w fazie zycia rodziny czesto powia-
zane s3 z dokonywaniem rozmaitych prze-
wartosciowan). Kryzys rozwojowy nie chroni
przed kryzysem sytuacyjnym — przechodzac
kryzys rozwojowy mozna doswiadcza¢ kry-
zyséw sytuacyjnych. Skutkiem kryzysu sytu-
acyjnego czy Srodowiskowego moze by¢ kry-
zys egzystencjalny. Warto o tym pamieta¢, bo-
wiem dokladne okreslenie, ktéry typ kryzy-
su jest najbardziej bolesny dla naszego klien-
ta oraz ktdry jest najlatwiejszy do pokonania,
czesto pozwala przeprowadzi¢ adekwatna in-
terwencje (bede o tym pisal szerzej).

Kryzysy rozwojowe sg kryzysami natu-
ralnymi. Zaréwno w kontekscie jednostko-
wym, jak i w kontekscie rodzinnym, w trak-
cie naszego zycia napotykamy na specyficz-
ne konflikty, ktére musimy rozwiaza¢, aby
przejs¢ do kolejnego etapu rozwojowego.
Konflikty te — najogdlniej méwigc — wy-
wolywane sa przez zmieniajace sie oczeki-
wania spoleczne zwigzane z dorastaniem
jednostki i przeksztalceniami sytuacji ro-
dzinnej. Nalezy podkredli¢, ze nie kazdy
kryzys rozwojowy jest przeslanka do podje-
cia interwencji kryzysowej czy dlugotrwalej
pomocy terapeutycznej. Napiecia towarzy-
sza zyciu kazdego czlowieka. Interwencje
(czy to kryzysows, czy terapeutyczng) na-
lezy podjac¢ jedynie wowczas, gdy klient nie
umie sam przej$¢ przez kryzys rozwojowy.
Jego zasoby osobiste i rodzinne zasadniczo
utrudniaja mu przejscie do kolejnego etapu
rozwojowego.

z kryzysem rozwojowym wieku dorastania.
W roku 2010, w okresie od stycznia do kofica
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maja, ponad 84% dzwonigcych bylo osoba-
mi w wieku od 12. do 18. roku Zzycia. W tym
55% o0so6b miescilo sie w kategorii wiekowej
12-14 lat, ponad 29% w kategorii 15-18 lat’.
Pokazuje to, ze zrozumienie okresu dorasta-
nia i dostosowanie technik interwencyjnych
do potrzeb mlodych ludzi jest niezmiernie
wazne w pracy konsultanta Telefonu Zaufa-
nia dla Dzieci i Mlodziezy 116 111.

W okresie dorastania mltodzi ludzie mu-
sza zmierzy¢ sie z wieloma zmianami. Za-
czynaja dojrzewac biologicznie, zmienia sie
ich cialo. Przemianom podlega ich rozwoj
motoryczny (od destrukturalizacji motoryki
dzieciecej do ponownej strukturalizacji). Po-
jawia sie rozwdj psychoseksualny (z ostatecz-
nym uksztaltowaniem sie tozsamosci seksu-
alnej). Zachodzg liczne zmiany w sferze po-
znawczej (pojawia si¢ zdolno$¢ myslenia
abstrakcyjnego, bardzo wazna dla tego okre-
su staje sie wyobraznia). Wreszcie, ksztattu-
je sie tozsamo$¢ miodego czlowieka. ,Dora-
stajacy musi scali¢ dotychczasowa wiedze
o sobie i uzyska¢ integracje swojej przeszio-
Sci z terazniejszoscig oraz sformulowaé kon-
cepcje przyszlosci” (Strelau 2006, s. 314). Ilos¢
zadan rozwojowych w okresie dorastania
jest imponujaca. Wiaze sie z nig specyficzna
struktura poznawcza nastolatkéw. Wplywa
ona zaréwno na to, ktére sytuacje postrzega-
ja jako kryzysowe, jak i okresla sposéb pracy
z nastolatkami w trakcie prowadzenia inter-
wencji kryzysowe;j.

Wielu badaczy méwi o nadmiernym
egocentryzmie nastolatkéw. Mlodzi ludzie
w okresie dorastania zdecydowanie koncen-
trujg sie na sobie. Czesto nadmiernie perso-
nalizujg zachowania innych ludzi (,Zrobi-
fa to, bo mnie nie lubi”, ,Na pewno wszyscy
o mnie méwig” itp.). Sg bardzo wyczuleni na
krytyke. Czesto mocno obstaja przy wyzna-

wanych pogladach i opiniach. Egocentryzm
nastolatkéw wydaje sie zrozumiaty. W tym
okresie zycia jest adaptacyjny. Po pierwsze,
biorac pod uwagge ilos¢ zadan rozwojowych
stojacych przed dorastajacymi ludzmi, nie
powinno dziwi¢ ich skupienie na sobie. Na
wielu plaszczyznach ksztaltuje sie ich tozsa-
mo$¢. Baczna obserwacja samego siebie po-
zwala lepiej zrozumiec te procesy i odpowia-
da¢ na oczekiwania plynace ze srodowiska.
Po drugie, skrajny egocentryzm oraz wyczu-
lenie na bodzce ptynace ze Srodowiska ula-
twiajg trudny proces socjalizacji. Nadmier-
na personalizacja pozwala na wyrobienie
w mlodych ludziach zrozumienia postaw
i oczekiwan innych ludzi. W pracy konsul-
tanta nalezy zaakceptowac te ceche rozwo-
jowa. Akceptacja taka daje mtodym ludziom
wyrazny sygnal, Ze sa rozumiani i postrze-
gani jako autonomiczne podmioty. Jak pi-
sze Stallard: ,Nieuznawanie egocentryzmu
nastolatkéw moze doprowadzi¢ do rozwoju
postawy opozycyjnej — mlodzi ludzie czu-
ja wzrastajaca konieczno$¢ wyklocania sie
i obrony wlasnego zdania” (Stallard 2006,
s. 32). Oczywiste jest, Ze postawa opozycyj-
na klienta utrudnia, a czasem uniemozli-
wia przeprowadzenie skutecznej interwen-
qji kryzysowej.

Mtlodzi ludzie korzystajacy z telefonu za-
ufania czesto dgza do konfrontacji z konsul-
tantem. Za tym dazeniem moga kry¢ sie roz-
maite motywacje (sprawdzenie wlasnych
pogladéw, sprawdzenie konsultanta, che¢
zrobienia Zzartu i inne). Z pewnoécia niesku-
teczng strategia postepowania w takiej sy-
tuacji staje sie otwarta dyskusja z nastolat-
kiem. W trakcie takiej dyskusji umacnia sie
on w swojej opozycyjnej postawie. Lepsze
wyniki daje prowadzenie dialogu sokratej-
skiego?, ktéry wspomaga aktywne wyraza-

! Dane niepublikowane projektu ,Telefon Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 1117, realizowanego przez Fundacje

Dzieci Niczyje.

2 Dialog sokratejski jest technikg dyskusji z nieracjonalnymi myslami automatycznymi i przekonaniami dotyczacy-
mi siebie, $wiata i przyszlodci. Terapeuta czy konsultant, zadajac pytania ukierunkowane na problem stara sie, Zeby
klient przeformulowal znieksztalcone mysli i doszed! do bardziej racjonalnego spojrzenia na sytuacje.
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nie wlasnych pogladéw i opinii przez klien-
ta. Czesto mlodzi ludzie mogg mie¢ silne
przekonanie, ze ich poglady sa gtupie i nie-
wazne, moga mie¢ rowniez oczekiwanie, ze
dorosty dokladnie powie im, jak nalezy po-
stapi¢ (przekonania te nie powinny dziwi¢,
w wiekszoéci wypadkéw wiazg sie z wply-
wem spolecznym na nastolatki). Dialog so-
kratejski pozwala oming¢ te przeszkody.
Poza tym wzmacnia w kliencie wiarg¢ we
wlasne mozliwosci i wlasne sily potrzeb-
ne do poradzenia sobie z sytuacja kryzyso-
wa. Przydatng technikg jest réwniez dawa-
nie wyboru nastolatkom i omawianie kon-
sekwencji tych wyboréw. Prowadzacy inter-
wencje podsuwa nastolatkowi rézne moz-
liwoéci rozwigzania sytuacji kryzysowej
i klient decyduje, ktéra z nich wybrac.
Kolejnag wazng cecha rzadzaca procesa-
mi poznawczymi dorastajacych ludzi jest ich
silne myslenie dychotomiczne. Postrzega-
ja Swiat w kategoriach czarno-biatych: co$
jest sprawiedliwe albo niesprawiedliwe, do-
bre albo zle. Myélenie dychotomiczne wigze
si¢ z duzymi wahaniami nastroju nastolat-
kéw. Czesto w trakcie jednej rozmowy moz-
na uslysze¢ nastepujace zdania: ,Zdradzila
mnie, nigdy sie do niej nie odezwe”, a chwi-
le pdzniej: ,To moja najlepsza przyjaciotka”.
Oczywiscie wypowiedzenie tych zdan jest
SciSle zwigzane ze sprzecznymi emocjami,
ktore aktualnie przezywa mloda osoba.
Jedna ze skutecznych technik pracy z my-
Sleniem dychotomicznym jest skalowanie.
Mozemy na przyklad zapyta¢ mloda osobe,
jak bardzo (w skali od 0 do 10) intensywne sa
jej emocje. ,Rozumiem, ze jeste$ zta. Czy mo-
glibySmy okreédli¢, jak silna jest Twoja zloé¢
w skali od 0 do 10. Zalézmy, ze 0 to catkowi-
ty spokoj, za$ 10 to zloé¢ nie do opanowania,
kiedy trzesie sie cale cialo i nie mozna wydo-
by¢ z siebie gtosu”. Czesto samo zrozumienie,
Ze przezywana emocja nie jest tak silna, jak
poczatkowo nastolatek ja ocenial — a wiec
rozbicie myslenia dychotomicznego — moze
przynies¢ ulge. Technike skalowania moze-

my uzy¢ tez do uporzadkowania pewnych
zdarzeh czy sytuacji kryzysowych od naj-
trudniejszych do najtatwiejszych. W tym
kontekscie Stallard wskazuje réwniez na
wage jezyka, ktérego uzywamy w komuni-
kacji z nastolatkiem. Na przyklad korzyst-
ne jest zastapienie stéw ,dobre”-,zle”, ktdre
podkreélajg dychotomicznos¢, stowami , lep-
sze”—,gorsze”, ktére wskazuja na pewne kon-
tinuum w ocenie zjawisk (Stallard 2006).
Reinecke, badajac depresyjnych adole-
scentéw, wyréznil cztery typy blednych
ocen poznawczych:
1) nadmierne uogdlnione przewidywania
negatywnych nastepstw zdarzen;
2) katastroficzna wizja konsekwencji neg-
tywnych tych zdarzen;
3) niestuszne przyjmowanie osobistej odpo-
wiedzialnosci za negatywne nastepstwa;
4) wybidrcze koncentrowanie sie na nega-
tywnych aspektach zdarzenia (Reinecke,
Clark 2005, s. 403).

W toku dalszych badan okazalo sie, ze
powyzsze, bledne oceny poznawcze cha-
rakteryzuja tez nastolatki o wysokim leku
przed ocena. Obecnie uznaje sie, ze sa to
powszechne przekonania nastolatkéw. Do-
piero przekroczenie pewnego dysfunkcjo-
nalnego poziomu wiary w powyzsze prze-
konania oraz zasiegu stosowalnosci owych
przekonan wraz z krytycznymi wydarzenia-
mi zyciowymi moze doprowadzi¢ do rozwo-
ju psychopatologii.

Zdajac sobie sprawe z nadmiernej kata-
strofizacji oraz przyjmowania odpowiedzial-
nosci za negatywne konsekwencje zdarzen
charakterystycznych dla okresu dorastania,
mozemy zastosowac skuteczne techniki pra-
cy. Mozemy z nastolatkami wspdlnie zasta-
nowic sie nad najgorszymi do wyobrazenia
konsekwencjami okre$lonych dziatan. Cze-
sto zastosowanie tej techniki przynosi ulge.
Przewaznie najbardziej boimy sie tego, co
nieznane i trudne do wyobrazenia. Uzmy-
stowienie sobie konsekwencji czesto powo-
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duje zmniejszenie leku czy smutku. Daje
réwniez szanse na zastanowienie sie nad
mozliwymi scenariuszami dzialania. Jeze-
li ta technika nie przynosi oczekiwanych re-
zultatéw, zawsze mozemy spytac nastolatka
o0 znaczenie, jakie beda mialty dla niego wy-
obrazone, negatywne konsekwencje. Czesto
znaczenia te beda wigzaly sie z jego samo-
oceng, postrzeganiem $wiata czy przyszio-
§ci. W trakcie rozmowy mozemy ustysze¢ na
przyklad: ,Wtedy okaze sie, ze jestem bez-
nadziejny”. Widzimy woéwczas, ze proble-
mem nie jest wyobrazona konsekwencja,
a negatywna mys$l automatyczna o sobie sa-
mym. Mozemy wowczas wspdlnie z klien-
tem zastanowi¢ sie nad prawdziwoscia tej
myéli i tym samym pomodc mu przezwycie-
zy¢ kryzys.

Aby poméc nastolatkowi uporac sie z nad-
miernym poczuciem winy, mozemy popro-
si¢ go o wymienienie wszystkich mozliwych
przyczyn sytuacji, za ktdra sie obwinia. Za-
danie to moze okaza¢ sie wyjatkowo trud-
ne dla naszego klienta, gdy w sposéb silny
bedzie przypisywat sobie wine za sytuacje.
Mozemy woéwczas podpowiedzie¢ mu pare
innych przyczyn tego stanu rzeczy i pytac
o jego opinie. Gdy mamy gotowg liste przy-
czyn, wspélnie z mtodym czlowiekiem sta-
ramy sie ja uszeregowaé od przyczyny naj-
wazniejszej do najmniej waznej. Zadanie to
pozwala rozszerzy¢ perspektywe poznaw-
cza, rozbija myslenie dychotomiczne (albo to
jest w calo$ci moja wina, albo wcale nie je-
stem odpowiedzialny). Uswiadomienie so-
bie, ze zdarzenia maja wielorakie przyczyny
i nie do konca za wszystkie jesteSmy odpo-
wiedzialni przynosi ulge. Zwlaszcza w okre-
sie dorastania.

Rozwazania o kryzysie zwigzanym z doj-
rzewaniem, ktéry dotyka wiekszos¢ klien-
tow Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlo-
dziezy 116 111, pozwalajg lepiej zrozumie¢

charakterystyke prowadzonych rozméw ze
wzgledu na problemy oséb korzystaja-
cych z telefonu. Ot6z okazuje sie, ze po-
nad 65% rozmoéw dotyczy probleméw w re-
lacjach (odpowiednio: 29% — problemy
w relacji z dziewczyna/chlopakiem; 25%
— relacje z réwieénikami; 94% — relacje
z rodzicami i 2,2% — relacje z rodzen-
stwem). Kolejnymi ze wzgledu na czestos¢
prowadzonych rozméw sa problemy zwia-
zane z seksualnoscia (ponad 9%) i klopotami
w szkole? (ponad 7%)*.

Charakter tych trudnosci w kontekscie
artykutu o interwencji kryzysowej moze wy-
wola¢ zdziwienie. Mozna tatwo pomysle¢, ze
klopoty w relacjach réwiesniczych, czy tez
klopoty zwiazane z zakochaniem, nie s ty-
powymi sytuacjami, z ktérymi spotykamy
sie prowadzac interwencje kryzysowa. Taka
myél jest jednak nieuprawniona. Pracujac
w telefonie zaufania dla dzieci i mlodziezy,
musimy mie¢ $wiadomos¢, ze problemy, kt6-
re nasi klienci opisujg, zaczynajac od stéw:
»Zakochalem sie w dziewczynie i nie wiem,
jak jej to powiedzie¢”, ,Chlopak ze mna ze-
rwal i nie wiem, co dalej”, ,Poklécilam sie
z najlepsza przyjaciotka”, sa czesto rzeczy-
wistymi kryzysami zwigzanymi z rozwo-
jem. Warto tez mie¢ $wiadomos¢, ze opo-
wiesé, ktéra zaczyna sie od powyzszych
stéw, w rzeczywistosci moze dotyczy¢ wielu
réznych sytuacji kryzysowych.

Zwré¢émy uwage na to, ze w okresie doj-
rzewania mlodzi ludzie ucza sie podstawo-
wych umiejetnosci spolecznych. Zaczynaja
budowac relacje przyjacielskie, tworzg trwa-
te zwiazki miedzyludzkie, ksztaltuja obraz
siebie i Swiata spolecznego. Nie s przygo-
towani na zakochania i kryzysy przyjaciel-
skie, poniewaz przygotowani by¢ nie moga.
W okresie dojrzewania wszystko jest nowe
i zaskakujace. Zaskakuje cialo, mys$li, emocje,
seksualno$¢, relacje spoleczne. Wlasne reak-

* Kategoria ,klopoty w szkole” czesto pokrywa sie z kategoriami relacji rowiesniczych. Nie powinno to dziwi¢, bio-
rac pod uwage, ze szkola jest miejscem, gdzie dochodzi do najwigkszej ilosci relacji réwiesniczych.

* Dane niepublikowane. Patrz: przypis 1.
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cje ireakcje innych ludzi sa nieprzewidywal-
nie — mlodzi ludzie ucza sie dopiero je prze-
widywa¢. Czczym rozwazaniem wydaje sie
préba okreslenia tych sytuacji kryzysowych
jako kryzyséw rozwojowych czy sytuacyij-
nych. Czasem mogg wiazac sie z jednym ty-
pem sytuacji kryzysowej, czasem z innym.
Jest to wazne do prowadzenia dalszej inter-
wencji. Jednak jeszcze wazniejsze jest uswia-
domienie sobie, ze w tych sytuacjach mamy
do czynienia z rzeczywistg sytuacja kryzy-
sowa. Niezrozumienie tego faktu moze do-
prowadzi¢ do zbagatelizowania problemu,

a tym samym uniemozliwi¢ przeprowadze-

nie skutecznej interwencji.

W Kkontakcie z nastolatkiem szczegol-
nie wazna jest autentyczno$¢. Wielu bada-
czy zajmujacych sie interwencjg kryzysowa
uznawalo autentyczno$¢ za wazng ceche in-
terwenta. Egan podal nastepujace dyrekty-
wy autentycznego komunikowania sie:

* ,Nie odgrywaj zadnych rél. Komunikuj
uczucia i wykazuj sp6jnos¢ doswiadcze-
nia.

* Badz spontaniczny. Kontaktuj sie¢ swo-
bodnie, taktownie, bez nieustannego
kontrolowania swoich wypowiedzi.

* Nie przyjmuj postawy obronnej. Po-
zwala to na przyjmowanie negatyw-
nych czy wrogich wypowiedzi klienta
bez poczucia zagrozenia i potrzeby od-
parcia ataku.

* Zachowuj sie w sposéb spdjny i konse-
kwentny. Nie méw klientowi tego, co
jest sprzeczne z tym, co naprawde my-
Slisz. Nie zachowuj sie w sposéb prze-
ciwny Twojemu systemowi wartosci.”
(Egan 2002).

Zacytowalem je w calosci, poniewaz wy-
daja sie szczegodlnie wazne w kontakcie z na-
stolatkami. Mlode osoby, bedac szczegdlnie
egocentrycznymi, z latwoscig wyczuja falsz
i odgrywanie r6l. Nadmierne kontrolowanie
sie konsultanta moze wzmoéc ich czujnosé
i skloni¢ do badania jego granic oraz prze-

suwania ich. Z kolei postawa obronna moze
wywola¢ lek lub agresje. Wzbudza réw-
niez w konsultancie mysl o byciu atakowa-
nym — wecale nie tak rzadka w pracy z mlo-
dzieza. Wreszcie sp6jnos¢ i konsekwencja
sa bardzo przydatne w momencie, gdy mlo-
dy klient pyta o uzasadnienie naszego prze-
konania czy twierdzenia, ktére wyglosili-
$my. Szczegodlnie czesto prosba o uzasadnie-
nie moze pojawic si¢ w rozmowie wspiera-
jacej, gdy szukamy mocnych stron naszego
klienta. Trzeba zawsze pamieta¢ o klopotach
z samooceng, ktore wigza sie z okresem do-
rastania. Mlody cztowiek moze mie¢ trudno-
Sci z zaakceptowaniem pozytywnych infor-
macji na swoj temat. Dlatego tez musimy by¢
przygotowani i umie¢ szybko uzasadnié, dla-
czego te, a nie inne cechy uwazamy za jego
zasob. Ponadto mlodzi ludzie czesto poszu-
kuja w telefonie oparcia. Wazne jest wow-
czas zachowanie postawy obiektywnej, kt6-
ra moze zrownowazy¢ egocentryzm nastolat-
kéw (Stallard 2006).

W tym kontekscie nalezy zwrdci¢ uwage
na jedna charakterystyczng ceche interwen-
¢ji prowadzonej wzgledem osoby w okre-
sie dojrzewania. Czesto od naszych klien-
tow mozemy uslysze¢ pytanie: ,Czy Pan/
Pani tez tak mial/a, tez przechodzil/a przez
to wszystko?”. Czesto takie pytanie inter-
pretujemy jako probe odejscia od tematu in-
terwencji (przewaznie trudnego dla klien-
ta), che¢ nadmiernego zblizenia sie do oso-
by prowadzacej interwencje, zaburzajaca re-
lacje interwent—klient itp. Klasyczng odpo-
wiedzig jest zapytanie klienta, dlaczego jest
wazne dla niego, aby to wiedzie¢. Pytaniem
tym z powrotem przerzucamy odpowie-
dzialno$¢ za rozmowe na naszego klienta.
Poza tym udaje sie nam wywiklaé¢ ze skom-
plikowanych relacji przeniesieniowych, kto-
re pytanie klienta uruchamia.

Trzeba jednak pamietaé, ze takie pyta-
nie wygloszone przez nastolatka jest cze-
sto prosba o normalizacje jego wlasnych do-
Swiadczen. Nastolatki sa mocno zagubie-
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ne w sytuacji kryzysowej i staraja sie zdo-
by¢ potwierdzenie, ze sytuacja w ktérej zna-
lezli sie nie jest az tak wyjatkowa, a przez to
trudna do rozwigzania. Czasem odpowiedz,
w ktérej odwolamy sie do uogdlnienia (,Lu-
dzie czesto w takiej sytuacji jak ty, czujqa sie

Przy uwzglednieniu specyfiki oséb ko-
rzystajacych z Telefonu Zaufania dla Dzieci
i Mlodziezy 116 111 mozna powiedzie¢, ze
sama interwencja telefoniczna przebiega
zgodnie ze schematem charakterystycznym
dla kazdej innej interwencji kryzysowe;j.
Schemat interwencji przytaczam za R.K. Ja-
mesem i B.E. Gillilandem (James, Gilliland
2008, s. 50-52). Schemat opisany przez auto-
réw bede komentowal, uwzgledniajac spe-
cyfike pracy w 116 111.

Autorzy wyr6znili szeS¢ etapéw inter-
wengji kryzysowej:

— zdefiniowanie problemu,

— zapewnienie bezpieczefstwa,

— wsparcie,

— rozwazenie mozliwosci,

— ukladanie planéw,

— uzyskanie zobowigzania od klienta.

Dokladne  zdefiniowanie  problemu
z perspektywy klienta oraz zebranie obiek-
tywnego wywiadu dotyczacego sytu-
acji kryzysowej jest warunkiem koniecz-
nym przeprowadzenia skutecznej inter-
wencji. Dobrze jest rozréznia¢ te dwie spra-
wy. Z jednej strony musimy doktadnie okre-
§li¢, co w danej sytuacji nastolatek postrze-
ga jako zrédlo swojego kryzysu. Na przy-
klad prosty komunikat o rozstaniu z part-
nerem/partnerkg nie méwi nam o tym, co
w danej sytuacji jest Zrédlem kryzysu. Moze
to by¢ — na przyklad — zlo$¢ na osobe, ktdra

podobnie” itp.), prowadzi do znormalizowa-
nia trudnych przezy¢ nastolatka. Odkrycie,
ze nie znajduje sie w tak szczegélnej sytuacij,
jak wczesniej o niej myélal oraz ze jego/jej re-
akcje, mysli i emocje sa adekwatne dla sytu-
acji czesto przynosi ulge.

odeszla (zwiazane z nig my§li: ,nienawidze
jej/go”; ,wszyscy zdradzaja, a $wiat jest nie-
sprawiedliwy”), smutek z powodu rozstania
(,jestem beznadziejny/a”; ,to moja wina”),
lek i katastroficzne spojrzenie w przyszloé¢
(,nikt mnie nie pokocha”; ,zawsze bede
sam/a”). Zrozumienie emocji, ktére przezy-
wa klient oraz znaczenia, ktére przypisu-
je sytuacji jest bardzo istotne. Zbierajac in-
formacje na temat subiektywnego postrze-
gania sytuacji przez naszego klienta korzy-
stamy z pytaf otwartych. Warto korzystac¢
z pytan o znaczenia: ,Co to dla ciebie zna-
czy, co to o tobie méwi, co pomyslales/as, gdy
to sie wydarzylo?”. Zadajemy réwniez pyta-
nia o emocje, ktére dana sytuacja wzbudzila
w mlodym czlowieku. Czasem latwiej do-
trze¢ do znaczenia, ktére nastolatek przy-
pisuje danej sytuacji, przez pytanie o emo-
gje: ,Rozumiem, ze poczules na nig ztoé¢. Co
wtedy pomyslales? Co takiego wydarzylo
sie, ze tak sie zeztoscites?”.

W pracy z nastolatkami nalezy pamie-
ta¢, ze moga mie¢ oni klopot zaréwno
z adekwatnym nazwaniem swoich emo-
qji, jak i ze zrozumieniem i opisaniem zna-
czenia, ktére wigza z sytuacjg kryzysowa.
Pomocne w tym wypadku bywa odzwier-
ciedlanie emocji® (zwréémy uwage, ze odz-
wierciedlenie emocji jest szczegélnie trudna
technika w poradnictwie telefonicznym,
poniewaz o stanie emocjonalnym mozemy
wnioskowac jedynie na podstawie sygnatéw

5 Odzwierciedlanie emocji jest technika w ktérej odwolujemy sie bezposrednio do uczué osoby dzwoniacej. Podkre-

§lamy zrozumienie i akceptacje dla jego emocji.

Dziecko krzywdzone * nr 2 (31) 2010



stuchowych — sposobu komunikacji i tresci).
Mozemy réwniez zastosowaé technike ,o0d-
gadywania myéli i emocji”. Podsuwamy
woéwczas nastolatkowi rézne emocje czy
myéli, ktére mogly pojawi¢ sie w danej sy-
tuacji. Nalezy pamietac, by zawsze dac klien-
towi wybér miedzy réznymi emocjami czy
mys$lami, ktére moze wiaza¢ z okreslong
sytuacja. Stosujac te technike unikamy suge-
rowania rozméwcy mozliwych sposobéw in-
terpretacji sytuacji, dajemy mu jedynie r6zne
mozliwosci oraz prowokujemy do zastano-
wienia.

Précz zrozumienia subiektywnej inter-
pretacji, ktéra klient wigze z dang sytuacja,
nalezy zebra¢ mozliwie obiektywny wywiad
jej dotyczacy. Staramy sie dopyta¢ nastolatka,
jak dokladnie sytuacja wyglada, co sie wy-
darzylo, kiedy to bylo, ile 0s6b uczestniczylo
w danym wydarzeniu, jak dlugo trwa dana
sytuacja, jak czesto sie powtarza, co robi na-
stolatek, gdy spotykajg go trudne wydarze-
nia itp. Jest to szczegdlnie wazne, jeéli zrozu-
miemy, ze nastolatki maja sklonnos¢ do po-
pelniania wielu bledéw poznawczych. Moga
dokonywaé nadmiernej generalizacji (,nikt
mnie nie lubi”; ,wszyscy sie ze mnie $miejq”;
Jtak jest zawsze”), katastrofizacji (,to juz ko-
niec”), personalizacji (,,zrobil/a to specjalnie”)
itp. Nie mozemy takich stwierdzen przyjmo-
waé wprost. Swiadcza one jedynie o subiek-
tywnym stanie naszego klienta. Nie daja jed-
nak wiedzy o jego obiektywnych trudnos-
ciach i zachowaniach.

Zbierajac informacje na temat sytuacji
kryzysowej musimy ocenia¢ ryzyko, ktore
sytuacja kryzysowa niesie dla klienta — mu-
simy zapewni¢ mu/jej bezpieczenistwo. Nale-
zy pamieta¢, ze mtodziludzie z silng tenden-
cja myélenia dychotomicznego moga nie do-
cenia¢ ryzyka zwigzanego z kryzysem lub je
przeszacowywac. Pomocne w prawidlowym
oszacowaniu ryzyka jest zebranie obiektyw-
nego wywiadu. Oceniajac bezpieczenistwo
mlodej osoby nalezy wzia¢ pod uwage ry-
zyko préby samobdjczej. Musimy pamietac,

Ze z jednej strony nastolatki bardzo czesto
deklaruja mysli samobdjcze, z drugiej stro-
ny — duzo préb samobdjczych nastolatkéw
jest podejmowana impulsywnie; czesto dzie-
ci nie zastanawiaja si¢ nad podjeciem préby
samobojczej diuzej niz 15 minut (Wolanczyk
2005, s. 142). W tym kontekécie nalezy oceni¢
stan emocjonalny klienta. Trzeba pamietac,
ze alkohol i inne substancje psychoaktywne
powoduja wzrost impulsywnosci. Ocenia-
jac ryzyko samobdjstwa musimy wzig¢ pod
uwage dwie zmienne: $miertelno$¢ metody
samobojczej oraz sile zamiaru samobojcze-
go. Ktos, kto nie ma silnej tendencji samobdj-
czej, jednak wybierze $miertelng metode —
moze sie zabié. I z drugiej strony, kto$ o sil-
nej tendencji samobojczej moze probowac
popelni¢ samoboéjstwo nieskuteczng meto-
da. W trakcie rozmowy z nastolatkiem nie
mozna wiec ignorowaé deklaracji samobdj-
czych ijedli sie takie pojawia, zebra¢ wywiad
w kierunku ryzyka préby samobdjczej.

Wowczas, gdy oceniamy, ze ryzyko pod-
jecia préby samobdjczej jest wysokie, podej-
mujemy interwencje policyjng. Interwen-
cje te przeprowadzamy na podstawie Po-
rozumienia Komendanta Gléwnego Policji
z dnia 3 listopada 2008 r. w sprawie wspol-
pracy jednostek organizacyjnych Policji
i Fundacji Dzieci Niczyje na rzecz spraw-
nej obstugi ,Ogoélnopolskiego telefonu za-
ufania dla dzieci 116 111”. Dzieki temu po-
rozumieniu interwencje przebiegaja spraw-
nie i s skuteczne. W trakcie rozmowy z na-
stolatkiem zbieramy jak najwiecej informa-
¢ji ulatwiajacych jego identyfikacje. Stara-
my sie utrzymac kontakt do momentu inter-
wengji policji. Interwencja w sprawie pro-
by samobojczej jest podejmowana réwniez
wtedy, gdy klient nie wyraza na nig zgody.
Od chwili uruchomienia telefonu zaufania
116 111 w listopadzie 2008 roku przeprowa-
dzilismy 32 interwencje policyjne w sprawie
zagrozenia préba samobdjcza.

Trzecim etapem prowadzenia interwen-
cji kryzysowej jest wsparcie. Jest to wazny
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element prowadzenia interwencji kryzyso-
wej. Czesto nastolatki wybieraja mozliwos¢
skorzystania z telefonu zaufania, poniewaz
aktualnie w ich otoczeniu nie ma zadnej
osoby, ktéra mogtaby udzieli¢ im wsparcia
w sytuacji, ktérg postrzegaja jako kryzyso-
wa. Z jednej strony jest tak, ze samo udzie-
lenie wsparcia czasem wystarcza i pomaga
rozladowa¢ napiecie zwigzane z kryzysem;
z drugiej — zdarza sie, ze wsparcie jest jedy-
na forma pomocy, ktérej moze udzieli¢ kon-
sultant telefonu zaufania mlodemu czlowie-
kowi. Na wsparcie sklada sie wiele czynni-
kéw. Juz samo wystuchanie nastolatka moze
by¢ udzieleniem wsparcia. Mlody czlowiek
dowiaduje si¢, Ze sa osoby doroste (anonimo-
wy konsultant/ka), ktére sa zainteresowane
jego problemami. Dzieki temu dostaje wiele
waznych informacji: jego problemy sa waz-
ne i on jest traktowany jako wazna osoba;
nie zostaje sam w sytuacji problemowej (osa-
motnienie czesto wywoluje bezradnosc¢ oraz
moze prowadzi¢ do wyolbrzymiania prob-
lemu — traktowania go w kategoriach wy-
jatkowosci). W udzieleniu takiego wsparcia
pomocne sa techniki aktywnego sluchania.
Nalezy réwniez pamieta¢ o autentycznosci
w kontakcie z mtoda osoba.

Udzielajac wsparcia powinnismy z jednej
strony podaza¢ za nastolatkiem, lecz z dru-
giej pozosta¢ w roli doroslego, ktéry nie tyle
poucza, co wskazuje mozliwe wybory oraz
pomaga zrozumie¢ konsekwencje z nimi
zwiazane. Mlodzi ludzie czesto moga mysle¢
o relacji konsultant-klient w kategoriach re-
lacji przyjacielskiej czy traktowa¢ konsultan-
ta jako znajomego, do ktérego zwracaja sie
z prosba o pomoc. Przekonanie to moze pro-
wadzi¢ do préb skracania dystansu, przecho-
dzenia na ,ty”, badania granic. W takich wy-
padkach nalezy zwraca¢ baczng uwage na
relacje, ktora ksztaltuje sie w trakcie rozmo-
wy inie przekracza¢ granic definiujacych re-
lacje pomocowa. Stallard w kontekscie pra-
cy terapeutycznej (a mozemy odnies¢ to réw-
niez do pomocy telefonicznej) pisze:

»lerapeuta powinien przekazywaé po-
czucie gotowosci do pracy z nastolatka-
mi, do pomocy w przezwyciezaniu prob-
leméw, ktére oni oceniajg jako wazne.
Jest wszakze wychowawca oraz tym, kto-
ry pomaga mlodym ludziom, dostarcza-
jac im podstaw do badania, zrozumienia
i rozpoznawania nowych sposobéw my-
Slenia i zachowania sie.” (Stallard 2006,
s. 33).

Nalezy pamietaé, ze opisane dotychczas
trzy etapy poradnictwa w interwencji kry-
zysowej zostaly wyrdznione niejako sztucz-
nie i w rzeczywisto$ci nie przebiegaja w spo-
sob Scisle ustrukturyzowany w czasie. Przy-
kladowo wsparcie pomaga zbudowac relacje
psychologiczng z mlodym czlowiekiem, dla-
tego tez czesto bywa stosowane od samego
poczatku rozmowy telefonicznej. W trakcie
calej rozmowy bacznie monitorujemy stan
klienta i zastanawiamy sie nad jego bezpie-
czehstwem. Moze sie na przyklad zdarzy¢
tak, ze dopiero w trakcie prowadzonej roz-
mowy nastolatek ujawni mysli i tendencje sa-
mobojcze, ktére bedg wskazaniem do podje-
cia interwencji. W trakcie catej rozmowy dia-
gnozujemy rowniez sytuacje klienta. Cza-
sem w kolejnych etapach rozmowy ujaw-
nia on dodatkowe informacje, ktére zmienia-
ja nasz sposdb rozumienia jego problemu,
a tym samym wplywaja na dalszy kierunek
interwencji.

James i Gilliland wyréznili jako czwar-
ty etap interwencji kryzysowej szukanie
mozliwosci. Mozemy wyr6zni¢ w nim co
najmniej trzy skltadowe. W etapie tym, po
pierwsze, zastanawiamy si¢ wspodlnie z na-
stolatkiem nad prawdziwoscig interpretacji
sytuacji kryzysowej. Po drugie, rozwazamy
jego mozliwosci rozwigzania danej sytuacji
— odwolujemy sie do jego zasobéw oraz bu-
dujemy plan adekwatnego dzialania w trud-
nej sytuacji. Po trzecie wreszcie — poszuku-
jemy zasoboéw Srodowiskowych. Przejicie
do kolejnego punktu poradnictwa zalecane
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jest wéweczas, gdy problem nie moze by¢ roz-
wigzany za pomocg wczesniejszej interwen-
¢ji. Na przyklad, wspélnie z mlodym czlo-
wiekiem zaczynamy szuka¢ mozliwych spo-
sobéw dzialania wtedy dopiero, gdy uzna-
my, ze jego subiektywna interpretacja sytu-
acji kryzysowej jest prawdziwa. Bedziemy
odwolywac sie do wsparcia Srodowiskowe-
go klienta jedynie wéwczas, gdy uznamy, ze
on sam nie moze rozwigza¢ sytuacji proble-
mowe;j.

Analize prawdziwodci interpretacji sy-
tuacji kryzysowej prowadzimy wilasciwie
juz na etapie zbierania informacji. Musimy
by¢ szczegblnie wyczuleni na wiele znie-
ksztalcen poznawczych, ktére cechujg my-
Slenie nastolatkéw. Wspdlne zastanowie-
nie sie z klientem nad opisem, ktéry przed-
stawia, czesto przynosi mu ulge. Wskazanie
nadmiernych generalizacji, myslenia dycho-
tomicznego i innych znieksztalcefi pozna-
waczych pozwala klientowi spojrze¢ na sy-
tuacje z innego punktu widzenia, zrozumie¢
ja w kategoriach bardziej zobiektywizowa-
nych (o technikach pracy pisalem juz wyzej).

Etap poszukiwania mozliwosci dzialania
jest szczegoblnie istotny. Cecha definicyjna
kryzysu jest to, ze sytuacja kryzysowa jest po-
strzegana jako wyjatkowa, a przez to trudna
i paralizujaca zdolnos¢ dzialania. Wspdlne
odnalezienie z nastolatkiem mozliwosci ade-
kwatnego zachowania jest wiec szczegélnie
wazne. Na tym etapie przydatne jest ,pyta-
nie o cud”. ,Co by sie musialo zdarzy¢, ze-
bys czul/a sie dobrze?”. Pytanie takie pozwa-
la lepiej zrozumie¢ problem klienta oraz zde-
finiowa¢ jego rozwiazania. Kolejne pytania
(,Co by sie musialo zdarzy¢, zeby tak sie sta-
10?”) pozwalajg zdefiniowa¢ trudnosci, ktére
przed nim stoja. Mozemy tez poprosi¢ nasto-
latka, zeby wymyélil i powiedzial wszystkie,
nawet te, ktére postrzega jako glupie czy nie-
mozliwe, sposoby rozwiazania sytuacji. Za-
checamy go do poszukiwania nawet fanta-
stycznych rozwigzan. Pozwala to spojrze¢ na
problem z szerszej perspektywy. Daje poczu-

cie wplywu na sytuacje. Wreszcie, w trakcie
poszukiwania rozwiazah problemu mozna
natrafi¢ na takie, ktére majg wartos¢ rzeczy-
wiscie adaptacyjna. Kolejnym krokiem jest
rozwazanie wszystkich za i przeciw w poda-
nych przez klienta rozwigzaniach. Procedu-
ra ta aktywizuje nastolatka oraz odwoluje sie
do jego zasobdow.

Istnieja jednak takie sytuacje, w ktérych
opisane powyzej procedury nie wystarcza-
ja i trzeba odwola¢ sie do wsparcia ze strony
Srodowiska nastolatka. Czasami moze to by¢
trudne. Po pierwsze, czesto nastolatki korzy-
staja z Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlo-
dziezy 116 111, poniewaz rzeczywiscie nie
znajduja wsparcia w swoim otoczeniu. Po
drugie, czesto problemy, z ktérymi sie do nas
zwracajg sa trudne w odbiorze spolecznym
iciezko czasem znaleZz¢ osobe dorosta ze Sro-
dowiska nastolatka, ktéra moglaby zapew-
ni¢ mu pomoc, a nie ocene. Problemy te gru-
puja sie przewaznie wokol tematéw zwiaza-
nych z seksualnoscig i tozsamoscia seksual-
na. Szukanie wsparcia spolecznego w tych
wypadkach powinno by¢ poprzedzone ze-
braniem w miare mozliwosci dokladnego
wywiadu dotyczacego oséb dorostych, ktdre
mialyby miodemu czlowiekowi poméc. Pro-
ste wskazanie na — wydawaloby sie oczywi-
ste — osoby dorosle, ktére powinny wspar-
cia udzieli¢ (rodzina, pedagog, psycholog
szkolny) moze by¢ w tym wypadku niewy-
starczajgce. Czasami moze by¢ szkodliwe.
Konsultant/ka musi okresli¢, czy osoby doro-
sle w otoczeniu nastolatka sa na tyle otwar-
te $wiatopogladowo i $wiadome, ze beda
umialy klientowi poméc. Zdarza sie, ze w ta-
kich sytuacjach jedyna sensowna strate-
gia postepowania jest skierowanie klien-
ta do specjalistycznych telefonéw zaufania
zajmujacych sie problematyka seksualnosci
i tozsamosci seksualnej.

Po trzecie, czesto problemy, z ktérymi
zwracajg sie do nas mlodzi ludzie, po wstep-
nej ocenie okazujg sie na tyle powazne, ze
w ich rozwigzaniu konieczna jest inter-
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wencja specjalisty z otoczenia nastolatka
(psychologa, lekarza itp.). Mlody czlowiek
w kryzysie, jezeli nie ukonczyl 18. roku zy-
cia nie moze samodzielnie skorzysta¢ z po-
mocy specjalistycznej, potrzebna jest do tego
zgoda prawnego opiekuna. Zdarza sie, ze
mlodzi ludzie nie chcg informowaé rodzi-
cow (prawnych opiekunéw) o swoich trud-
nosciach. Zas jedyna mozliwoscia, zeby sko-
rzystali ze specjalistycznej pomocy jest uzy-
skanie zgody rodzica. Praca z nastolatkiem
polega wéwczas na zidentyfikowaniu prze-
konan, ktére utrudniaja komunikacje z ro-
dzicami. W trakcie interwencji mozna od-
kry¢ inne problemy rodzinne, ktére utrud-
niaja mlodemu czlowiekowi poproszenie
o pomoc. Wéwczas praca skupia sie na prze-
zwyciezeniu tych probleméw. Czasami zda-
rza sie réwniez, ze sytuacja rodzinna nasto-
latka jest na tyle patologiczna, ze koniecz-
na okazuje sie interwencja w system rodzin-
ny. Interwencja taka moze odbywac sie dwo-
ma sposobami. Po pierwsze, mozna praco-
wac z nastolatkiem nad motywacja do sie-
gniecia po pomoc zewnetrzng (zwrdcenie
sie do pedagoga szkolnego, osrodka pomocy
spolecznej itp.). Po drugie, sami konsultanci
moga skontaktowac sie ze szkola, OPS—em,
w skrajnych przypadkach zawiadomi¢ sad
rodzinny czy policje o sytuacji rodzinnej.
Interwencje takie sa podejmowane za zgo-
da nastolatka.

Etap planowania dzialania jest rozszerze-
niem i konsekwencjg etapu poszukiwania
mozliwosci. Po rozwazeniu z klientem moz-
liwych sposobéw dzialania w sytuacji kry-
zysowej wspoélnie opracowujemy szczegd-
lowy plan dzialania w sytuacji kryzysowe;.
Wazne jest udzielenie zgody przez nastolat-
ka na dziatanie. Pomocna w tym jest wspot-
praca konsultanta oraz nastolatka przy ukla-
daniu planéw. W trakcie tego etapu wracamy
do badania konsekwencji zamierzonych dzia-
tan. Czesto potrzebna jest praca nad motywa-
cja klienta do osiagniecia zmiany. Zastana-
wiamy sie nad czynnikami, ktére pomogty-

by mlodemu cztowiekowi podjaé zaplanowa-
ne dzialania.

Ostatnim etapem interwencji kryzysowej
jestuzyskanie zobowiazania od klienta. Pole-
ga ono na zwerbalizowaniu przez nastolatka
zamierzonych dziatai oraz ustalenie czasu
i okolicznosci, kiedy te zadania podejmie.
Czasem na tym etapie mlody czlowiek pro-
si konsultanta o podjecie dodatkowych dzia-
tan, ktére majg za zadanie przezwyciezenie
sytuacji kryzysowej. Czesto uzyskanie zobo-
wigzania od klienta jest proste. Jezeli nasto-
latek wspoétpracowal z konsultantem w trak-
cie interwencji, wspdlnie szukal mozliwosci
dzialania oraz ulozyl plan postepowania, to
zaakceptuje taki plan postepowania. Zda-
rza sie jednak rowniez, ze uzyskanie zgody
od klienta jest trudniejsze. Moze zdarzy¢ sie,
ze sytuacja kryzysowa wywoluje w mlodej
osobie wiele leku, poczucia beznadziejnosci
czy zagubienia. W takiej sytuacji nastolatek
moze negowac proby utworzenia planu, wy-
olbrzymia¢ realne trudnosci w jego realiza-
qji, czy wskazywa¢é na trudnosci wyobrazo-
ne. Skuteczng metoda postepowania w ta-
kim wypadku jest nawiazanie dluzszego
kontaktu z nastolatkiem. W tym czasie moz-
na pracowaé¢ nad zmniejszeniem poziomu
leku, wskazywac i wzmacnia¢ mocne strony
nastolatka, co doprowadzi do zmniejszenia
poczucia beznadziejnosci i zagubienia. Jest
to jedna z niewielu sytuacji, gdy podejmu-
jemy prébe nawigzania dluzszego kontaktu
z klientem. Migdzy rozmowami zachgcamy
klienta do rozwazenia treéci rozmowy, cza-
sami umawiamy sie na wykonanie prostych
zadan, ktére zblizajg go do zrealizowania
planu radzenia sobie w sytuacji kryzysowe;.

Kolejng sytuacja, gdy zachecamy milo-
da osobe do dluzszego kontaktu, jest zawar-
cie kontraktu antysamobdjczego. Jesli w trak-
cie rozmowy z nastolatkiem, ktéry deklaru-
je mysli samobdjcze, nie oceniamy ryzyka
samobdjstwa jako wysokiego, po ulozeniu
i zaakceptowaniu planu interwencji nama-
wiamy go do wykonania kolejnego telefonu
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i opowiedzenia, czy udalo sie plan zrealizo-
wac oraz jakie zmiany zaszly w jego zyciu po
wprowadzeniu planu. Kontrakt antysamo-
bdjczy jest sposobem nawiazania wiezi z na-
stolatkiem. Daje mu sygnal, Ze sg osoby, kt6-
rym zalezy na nim i na jego dobru. Oczywi-
Scie jest to protezowanie autentycznych rela-
cji, ktére powinien nawigza¢ w swoim oto-
czeniu. Plan interwencji kryzysowej powi-
nien wéwczas zmierza¢ do odtworzenia czy
nawigzania relacji z otoczeniem. Nawigza-
nie kontraktu antysamobdjczego nie powin-
no nigdy by¢ ostatecznym celem interwencji.

Zdarza sie tak, ze to nastolatek wystepu-
je z proba nawigzania dluzszego kontaktu.
Pyta konsultanta/ke o imie, prébuje z nim/
nig ustali¢ terminy kolejnych rozméw. W tym
celu réwniez moze pyta¢ konsultanta/ke
o prywatne zycie. Proby takie czesto maja in-
terwencyjne uzasadnienie, o ktérym pisalem
powyzej. Czasem jednak takiego uzasadnie-
nia nie maja. Z jednej strony, nastolatek odna-
lazlszy w telefonie zaufania bezpieczng osobe
dorosla, z ktérg moze porozmawiaé o swoich
problemach, moze chcie¢ podtrzymania ta-
kiej relacji. Jest to naturalne. Z drugiej — sy-
tuacja taka moze obudzi¢ w konsultancie/tce
telefonu zaufania che¢ nawiazania glebszej
relacji z mlodym czlowiekiem, zamiany re-
lacji interwencyjnej w relacje quasi-terapeu-
tyczng. Ponadto prosba o podtrzymanie kon-
taktu ze strony nastolatka jest silnie gratyfiku-
jaca (,Z nikim nie moge tak szczerze poroz-
mawiad, jak z Panem/Panig”). Réwniez z tego

Podtrzymywanie dtuzszej relacji z klien-
tem telefonu zaufania niebezpiecznie zbliza
relacje interwencyjng do relacji terapeutycz-
nej. Relacje te zasadniczo réznig si¢ od sie-
bie. Interwencja kryzysowa ma na celu opa-
nowanie skrajnych emocji, uporzagdkowanie
przekonan klienta zwiazanych z kryzysem
oraz dostarczenie mu podstawowych narze-

powodu konsultant/ka moze chcie¢ podtrzy-
mania relacji.

Sytuacja taka jest jednak niebezpieczna
z paru powodow. Po pierwsze, czesto mlodzi
ludzie, ktérzy daza do takiej sytuacji moga
mie¢ glebokie problemy w nawigzywaniu
i podtrzymywaniu relacji w otaczajacym
ich Srodowisku. Che¢ nawigzania relacji
z konsultantem/ka telefonu zaufania moze
wynikaé z braku relacji w rzeczywistosci.
Jednakze taka relacja nie bedzie korygujaca
dla nastolatka. Dzieki niej moze on zaprze-
sta¢ prob budowania relacji w rzeczywisto-
ci. Zauwazmy réwniez, ze kontakt w tele-
fonie zaufania jest zawsze anonimowy i jako
taki bezpieczny. Z jednej strony sytuacja
taka ulatwia przeprowadzenie interwenciji.
Z drugiej strony, uznanie, ze anonimowa re-
lacja w telefonie zaufania ma podobng war-
tos¢ do relacji nawigzywanych w bezposred-
nim otoczeniu jest bledem. Prawdziwe re-
lacje odbywaja sie twarzg w twarz. Jedynie
woéwczas mamy dostateczng ilo$¢ informa-
cji pozwalajaca oceni¢ zachowania drugiego
czlowieka i adekwatnie sie do nich odnies¢.
Potrzebna jest do tego uwazna obserwacja
drugiej osoby, jej zachowan werbalnych i po-
zawerbalnych. Jest to szczegdlnie wazne te-
raz. Mlodzi ludzie przyzwyczajeni do ano-
nimowych relacji, ktére odbywaja sie mie-
dzy innymi za pomocg Internetu, czesto nie
sa tego Swiadomi. Wydaje sie, ze trzeba ich
uwrazliwia¢ na réznice miedzy kontaktem
wirtualnym a kontaktem realnym.

dzi, ktére doraznie pomoga mu w prawidlo-
wym funkcjonowaniu. Nie ma na celu roz-
wigzywania glebszych problemdw.
,Jesli ofiara potrzebuje dalszej opieki po
zazegnaniu kryzysu, interwent powinien
skierowac ja na terapie krétkoterminowa
lub dlugoterminowa. Rosenbluh nazywa
interwencje kryzysowa pierwsza pomoca
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emocjonalng. Stanowi ona emocjonalny
ekwiwalent pierwszej pomocy fizycznej
imusiby¢udzielonaréwnie kompetentnie
i szybko. W razie potrzeby ofiara kryzysu
bedzie mogla p6zniej zdecydowac sie na
podjecie psychoterapii lub szuka¢ porady
w odpowiednim miejscu” (Greenstone,
Leviton 2004, s. 17).

James i Gilliland wskazuja m.in. na naste-
pujace réznice miedzy terapia a interwencja
kryzysowa:

* w celach terapeutycznych dokonujemy
calosciowej diagnozy klienta, w inter-
wencji kryzysowej diagnozujemy jedy-
nie sytuacje kryzysowa;

* terapia jest skierowana na podstawowe
przyczyny probleméw klienta, w inter-
wencji kryzysowej zastanawiamy sie je-
dynie nad tym, co w kliencie zostalo za-
burzone przez sytuacje kryzysowa;

* w trakcie terapii zastanawiamy sie nad
sposobami zapobiegania wystapieniu sy-
tuacji problemowych, w interwencji sku-
piamy sie na jednym konkretnym proble-
mie i szukamy jego rozwigzania (James,
Gilliland 2008, s. 82—84).

Stallard podkresla duza labilno$¢ emo-
cjonalng nastolatkéw. Cecha ta wplywa na
pewna trudnoé¢ pracy terapeutycznej z mlo-
dymi osobami. W trakcie jednej sesji ich na-
str6j moze ulega¢ diametralnym zmianom.
Jezeli nawet w trakcie kolejnych spotkan
z klientem obserwujemy poprawe jego na-
stroju, nie mozemy mie¢ pelnej pewnosci,
Ze ta poprawa nastroju utrzyma sie. Ocena
efektéw terapeutycznych jest przez to utrud-
niona. Dopiero przeprowadzenie calej tera-
pii daje mozliwoé¢ na utrwalenie poprawy
nastroju (Stallard 2006, s. 33).

Labilnoé¢ emocjonalna, ktéra moze cza-
sem utrudnia¢ prace terapeutyczng z na-
stolatkiem ulatwia podjecie skutecznej in-
terwencji kryzysowej. Wsparcie nastolatka
w kryzysie moze poprawi¢ mu nastréj, a tym

samym poprawi¢ jego funkcjonowanie w sy-
tuacji kryzysowej. Poniewaz celem inter-
wencji kryzysowej jest poprawa funkcjono-
wania klienta w konkretnej sytuacji, taka
pomoc interwencyjna moze by¢ wystarczaja-
ca — nawet chwilowa poprawa moze poméc
klientowi odwola¢ sie do wlasnych zasobéw.
W wypadku glebszego problemu moze mu
tez pomoc zwrdcic sie po wsparcie do innych
specjalistow i podjaé terapie.

Jak pisalem wyzej, zmienno$¢ emocjo-
nalna nastolatkéw zwiazana jest z ich duza
plastycznoscia poznawcza. Okres dorasta-
nia jest momentem, gdy ostatecznie ksztatl-
tuja sie przekonania dotyczace siebie i §wia-
ta. Plastyczno$¢ poznawcza jest czynnikiem
ulatwiajgcym zaréwno interwencje kryzyso-
wa, jak i terapie nastolatkéw. Doprowadze-
nie do zmiany jest latwiejsze ze wzgledu na
mniejszg (w poréwnaniu z osobami dorosty-
mi) sztywno$¢ poznawcza oraz naturalna ot-
wartosc.

Wiedza na temat r6znicy miedzy pomo-
cg terapeutycznag a interwencyjna jest szcze-
gllnie istotna ze wzgledu na specyfike po-
mocy telefonicznej. Pomoc telefoniczna jest
tatwiej dostepna od pomocy terapeutycznej
(wiekszosé¢ dzieci ma dostep do telefondw,
polaczenie z numerem 116 111 jest bezptat-
ne z terenu calej Polski). Jest udzielana ano-
nimowo, co ulatwia nastolatkom opowie-
dzenie o trudnych sytuacjach, wzbudzaja-
cych wstyd, poczucie winy i inne emocje
utrudniajace kontakt twarza w twarz. Klient
kontroluje przebieg rozmowy — on wybie-
ra czas, kiedy skorzysta z pomocy, to on za-
wsze moze sie rozlaczy¢. W odréznieniu od
kontaktu twarza w twarz, w kontakcie tele-
fonicznym nie mozna zagwarantowac klien-
towi catkowitej prywatnosci.

Wynika z tego, ze w kontakcie telefonicz-
nym nie mozna zaoferowa¢ nastolatkowi te-
rapii. Po pierwsze, w kontakcie telefonicz-
nym nie mozemy przeprowadzi¢ diagnozy
psychologicznej i terapeutycznej nastolatka.
Nie mozemy dokona¢ obserwacji, uzyskac
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informacji od znaczacych oséb dorostych na
temat funkcjonowania nastolatka. Po dru-
gie, nie mozemy zagwarantowac¢ klientowi
staltych warunkéw terapeutycznych (ustalo-
ny konkretny czas i dlugo$¢ spotkania, spo-
kojne miejsce spotkania itp.), co czesto jest
czynnikiem leczacym. Po trzecie, brak kon-
taktu twarza w twarz, z jednej strony zache-
ca nastolatki do korzystania z tej formy po-
mocy, poniewaz nie muszg konfrontowa¢
sie z pewnymi trudnymi emocjami. Z dru-
giej strony, pomoc terapeutyczna czesto po-
winna zmierza¢ do skonfrontowania klien-
ta z tymi emocjami. Po czwarte wreszcie,

w trakcie anonimowego kontaktu telefo-
nicznego nie mozna zbudowac trwalej rela-
cji terapeutycznej, ktéra czesto jest czynni-
kiem leczacym.

Pamigtajac o ograniczeniach pomocy te-
lefonicznej mozna powiedzie¢, ze telefony
zaufania dla dzieci i mlodziezy sa waznymi
instytucjami pomocowymi. Moga oferowac
skuteczng interwencje kryzysowa. Sa bez-
piecznym miejscem, w ktérym mlode osoby
moga zwierzyc sie ze swoich problemdéw, za-
stanowi¢ nad mozliwymi sposobami poste-
powania, uzyskuja wsparcie i zachete do po-
szukiwania pomocy w swoim Srodowisku.

The aim of the article is to describe specific methods of working with teenagers in crisis, as developed by the
Nobody’s Children Foundation team of 116 111 Helpline for Children and Youth. Teenagers constitute as
many as 84% of the Helpline's clients. They mostly talk about crisis situations associated with growing up.
Telephone counselors, while planning their intervention, must consider emotional and cognitive structure
of a teenage client, determined by specific developmental tasks of the adolescent period.

The paper discusses cognitive characteristics of adolescence and reveals selected methods of working with
teenagers, adapted to the specificity of these characteristics. Furthermore, subsequent stages of crisis inter-
vention are analyzed, along with certain modifications to the working method resulting from the highly
specific nature of the client. Finally, the article discusses the difference between crisis intervention and the-
rapeutic support and considers the limitations of support that are associated with the specific medium of
telephone counseling.
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KoNrAD AMBROZzIAK jest doktorem nauk humanistycznych w zakresie filozofii. Obecnie kon-
czy czteroletni kurs terapii poznawczo—behawioralnej. Doswiadczenie pracy z dzie¢mi i mlo-
dzieza zdobywal w Stowarzyszeniu Niezwykle Dzieci — pracowal jako koterapeuta dzieci
imlodziezy z ADHD i zespolem Aspergera oraz prowadzil grupy socjoterapeutyczne. Od po-
nad dwdch lat prowadzi terapie indywidualng w nurcie poznawczo-behawioralnym — obec-
nie w Gminnym Osrodku Pracy z Rodzing w Brwinowie. Od 2009 roku zwiazany z Funda-
cja Dzieci Niczyje. Pracuje jako konsultant Telefonu Zaufania dla Dzieci i Mlodziezy 116 111.
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