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ABSTRAKT

Komunikacja w interwencji, zwlaszcza interwencji fizycznej bywa problematyczna. Nalozone
negatywne emocje, stres powodujg u uczestnikow wiele niepozgdanych zjawisk rzutujgcych na
sprawne rozwigzanie problemu. Nauka cho¢by podstawowych standardow komunikacji kryzysowej czy
praca nad umiejscowieniem swojego ciata wzgledem odbiorcy komunikatu ma niebagatelne znaczenie
dla powodzenia podjetej interwencji i zakonczenia pozytywnie zaistnialego kryzysu. Profesjonalne
wykonywanie zadan przez pracownikow w Srodowisku nieletnich wymaga podjecia wszelkich
komunikacyjnych srodkow by skutecznie zakonczy¢ podjetq interwencje.

SLOWA KLUCZE: Interwencja fizyczna, komunikacja; agresja; dzieci; nieletni; szkola; zakltad
poprawczy,; poprawa, edukacja,; sytuacje trudne; sytuacje kryzysowe w szkole; srodowisko szkolne;
wsparcie w pracy, nauczyciel; przemoc, psychologia, resocjalizacja, pedagogika, komunikacja.

ABSTRACT

Communication in intervention, especially in physical intervention, can be problematic. Superimposed
negative emotions and stress cause many undesirable phenomena in participants that affect the
efficient solution of the problem. Learning, for example, the basic standards of crisis communication
or working on the location of your body in relation to the recipient of the message is of great
importance for the success of the intervention and ending the positive crisis. Professional performance
of tasks by employees in a juvenile environment requires all communication measures to be taken to
successfully complete the intervention.
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Na tamach tego artykulu przedstawie¢ temat zapewne wielokrotnie poruszany, jednak moja
intencja bedzie ukazanie go w odrobing innym $wietle. Jako praktyk i ekspert interwencji fizycznej, bo
tak Srodowisko pieczy nad nieletnim moja osobg okresla, badajacy zjawisko wykorzystania w
sytuacjach kryzysowych alternatywnych metod komunikacji migdzy innymi poprzez nawigzanie
kontaktu fizycznego i zapewnienie tym samym bezpieczenstwa naszemu podopiecznemu, opisze kilka
zasad jakimi nalezy si¢ kierowa¢ podczas tego procesu.

Komunikacja to proces przekazywania informacji od jednej osoby do drugiej. Polega na
niecustanne] wymianie werbalnych i niewerbalnych komunikatéw. W sytuacjach szczegoélnych,
zaburzajacych ten proces jakimi sg migdzy innymi sytuacje trudne, proces ten ulega znieksztalceniom,
zarowno poprzez przekazywanie komunikatow jak i ich odbieranie. Jak jesteSmy zezloszczeni, pod
wplywem Igku lub agresji zdecydowanie inaczej bedziemy przetwarza¢ komunikaty odbierane jak i
wysylane obarczone bedg stanem w jakim si¢ znajdujemy aktualnie.

Sytuacje trudne to naruszenie rownowagi pomiedzy potrzebami, dzialaniami i warunkami
dziatania. Sytuacje kryzysowe za$ to sytuacje, ktoére wplywajg negatywnie na poziom
bezpieczenstwa, czy tez kojarzone sg z pewnym splotem wydarzen i okoliczno$ci moggcych
prowadzi¢ do utraty kontroli nad rozwojem zdarzen.

Komunikacja z wychowankiem w sytuacjach eskalacji zachowan destrukcyjnych jest
zadaniem trudnym. Dla kazdej ze stron. U nieletniego mamy ograniczony poziom odbierania bodzcow
i uposledzong sprawnos¢ racjonalnego dziatania spowodowang stanem wzburzenia w jakim si¢
znajduje. Silne stany emocjonalne o zabarwieniu negatywnym uruchamiajg tak zwany umyst
zwierzecy, opierajacy si¢ logicznemu mysleniu, a ukierunkowany na dziatanie. To ogranicza w sposéob
znaczacy dotarcie z komunikatami werbalnymi do adresata. Jesli mamy do tego niepelnosprawnosc
intelektualng lub inne dysfunkcje czynnos$ci poznawczych spowodowane zaburzeniami o charakterze
trwaltym to zdolno$¢ przyjecia komunikatu drastycznie spada. Rowniez dla pracownika
odpowiedzialnego za nicletniego komunikowanie si¢ w takiej sytuacji jest nickomfortowe. Jednak
jako osoba sprawujaca opiek¢ nad nim cigzy na niej obowigzek poprowadzenia w taki sposob
komunikacji by osiggnaé zamierzony cel.

Zasada 7 — 38 — 55 Alberta Mehrabiana. Dzi$ okreslana jest jako Mit Mehrabiana. Z zalozenia
dotyczy ona tak zwanego komunikatu niespdjnego. Wedlug niej w przypadku komunikatu
ambiwalentnego decydujace znaczenie ma dla odbiorcy mowa ciata 55%, nastgpnie ton glosu 38% i
dopiero jako ostatnie stowa czyli tres¢ werbalna komunikatu 7%. Porozumiewajac si¢ w sytuacjach
kryzysowych z wychowankiem musimy mie¢ na uwadze, jakie elementy komunikatu odbiera z catosci
nasz klient, lub ktére maja rolg wiodaca.

Komunikaty werbalne

Podczas sytuacji kryzysowej jaka przyktadowo bedzie bojka podopiecznych wykorzystujemy swoj
autorytet, miejsce w strukturze spotecznej instytucji by przedostac si¢ z krotkimi formami stownymi
komunikatu w rodzaju ,,st6j”, ,,przestan” czy najlepiej ,,juz”, ,.koniec”, ,,dos¢”. Te skondensowane
formy slowne przekazuja tres¢ w sposéb na tyle zwarty, iz wielokrotne powtarzanie ich zostanie
przetworzone przez odbiorce dziatajacego w afekcie. Podobnie mamy gdy prowadzimy interwencje i
roOwniez nieustannie wobec tej grupy odbiorcow prowadzona musi by¢ komunikacja. Podchodzac,
dziatajac, czy po zakonczeniu przekazujemy werbalne komunikaty o tresci neutralnej, wyciszajacej,
uspokajajacej, powodujacej poczucie bezpieczenstwa i zaopickowania si¢ nim przez osoby
interweniujgce. Powtarzamy i powtarzamy. Nie skupiamy si¢ na tworzeniu zawitych treSci stownych,
wystarczy powtarza¢ jeden czy dwa komunikaty do danego etapu interwencji. Przykladowo mozemy
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powtarzac ,,jestem tu po to by ci pomoc”, ,,dobrze, juz dobrze”, ,,chce ci tylko pomdc”, ,,zaraz begdzie
bezpiecznie”, ,,zaraz si¢ wszystko skonczy”, ,,wroémy do klasy”, ,,juz po wszystkim”, ,,oddychaj”,

,oddychaj gleboko”, ,stuchaj oddechu”, ,widzisz mnie”, ,patrzysz”, ,,juz”. Tego rodzaju formut
stownych jest nieskonczenie wicle. Kazdy moze wypracowac swoja.

Strategie komunikacyjne

Porzucenie przekonan pozwala petniej zrozumie¢ naszego wychowanka. Czasami pozwolenie
mu na ekspresj¢ kontrolowang wptynie znaczaco na jego stan psychofizyczny zmniejszajgc napiecie i
spadek energii. Otwarcie si¢ na drugg stron¢ zwlaszcza bedacg tworcg sytuacji kryzysowej nie jest
latwe. Emocje, zwlaszcza te negatywne otaczajg uczestnikow zajscia. Odsunigcie ich i otwarcie na
drugg strong, jej stan, potrzeby stanie si¢ zaczatkiem pozytywnej zmiany w sytuacji interwencyjnej.
Porzucamy walke¢ na argumenty na rzecz zrozumienia stanu emocjonalnego.

Empatia w interwencji to wspotodczuwanie drugiej strony, jej emocji, zachowan, potozenia.
Bez zrozumienia uczu¢, pragnien, potrzeb drugiej strony, czy w konsekwencji spojrzenia na
rzeczywisto$¢ z jej perspektywy nie ma efektywnej komunikacji. Bez oceniania. Pozwolmy sobie
zrozumie¢ druga strone, potozenie naszego podopiecznego. Spdjrzmy na dang sytuacj¢ jego oczami.
Otworzy to nas na poglebienie wigzi z nim, poszukania rozwigzan problemu czy znalezienia ,,klucza”
do niego. Jesli wykazemy zainteresowanie jego potozeniem to nierzadko interwencja moze nie by¢
konieczna, a jeSli nawet to bedzie przebiega¢ w lagodniejszej formie. Niweluje to tez ewentualne
zachowanie odwetowe.

Etykietowanie to inaczej nazywanie emocji u drugiej osoby. Nadanie nazwy emocji pozwala
stronie na poczucie zrozumienia sytuacji w jakiej si¢ znajduje. Nastepuje wzmocnienie porozumienia
w procesie komunikacji. Teoria labelingu wyjasnia w jaki sposdb na osoby i ich zachowanie wptyw
majg uzyte wobec nich terminy. Nazywajmy stany w jakich znajdujg si¢ nasi podopieczni, oni
nierzadko sami nie potrafig tego nazwac. Jak juz co$ zostanie nazwane to ,,wychodzi zza kurtyny”,
ujawnienie daje poczucie kontroli. ,,Wychodzi na to, ze czujesz ...”, ,,Widze, ze ...” itp. Odbiorca ma
przeswiadczenie, ze jest w kontakcie, podmiotem interakcji, a nie jak to zwykle bywa w trudnych
sytuacjach zostajac zepchnigtym na margines spoteczny z uwagi na prezentowane zachowania.

Wzmocnienia pozytywow to uwaga poswigcona na przekierowanie myslenia u odbiorcy na
pozytywne obszary. Tym samym poddajemy neutralizacji negatywne, ktére nas sktonity do podjecia
dziatan interwencyjnych. Poddajemy wzmocnieniom pozytywne aspekty funkcjonowania, dziatania,
zachowania u podopiecznego. Zmieniamy schemat postrzegania przez niego samego jaki otoczenie
nadato mu. Negatywne nazywamy, etykietyzujemy, by finalnie przeobrazi¢ je w zrozumienie.

Parafrazowanie, czyli przeformutowanie tresci, czy tez powiedzenie to co si¢ ustyszato swoimi
stowami. Jest potwierdzeniem dla odbiorcy aktywnego stuchania i bycia rzeczywistego nadawcy
komunikatu w relacji z odbiorca. Daje poczucie szacunku i potwierdza zrozumienie komunikatu.
Powtarzanie stosujemy by odbiorca komunikatu sam ustyszal to co powiedzial. Potwierdzi¢ moze
zrozumienie komunikatu lub nada¢ mu inng formg jesli minat si¢ z jego intencja. Niwelujemy btedy w
odbiorze komunikatu i potwierdzamy jego zrozumienie u kazdej ze stron.

Odzwierciadlanie to sztuka pozordéw, ukazania podobienstw pomigdzy uczestnikami
komunikacji. Akceptujemy tatwiej to co jest do nas podobne. Stad wykorzystanie strategii ,,lustra”
pozwala na pehiejszg kontrolg, gdyz wytwarzamy swoistego rodzaju ni¢, potaczenie mentalne
pomig¢dzy nadawcg a odbiorcg. Dostrojenie si¢ do wychowanka buduje relacj¢. A kazda forma
zblizenia si¢ do niego, zwlaszcza w sytuacjach trudnych daje mozliwo$¢ opanowania kryzysu.
Uzyskamy wigcej od siebie jesli bedziemy mie¢ poczucie podobienstwa.

Zadawanie pytan otwartych, pozwalanie na wypowiedzenie si¢ jest strategig jakg wprowadza
si¢ przed koniecznoscig fizycznej interwencji. Stowa ,,jak”, ,,co” sa najczes$ciej uzywanymi zwrotami
podczas rozmowy z podopiecznym. Jest to jedna ze strategii skutecznych negocjacji. Powtarzanie
tych pytan pozwala na wytworzenie wentyla bezpieczenstwa, daje poczucie sprastwa u wychowanka i
pewnej kontroli co przeciwdziata wprowadzeniu czynnosci defensywno - ofensywnych z jego strony.
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Ton glosu

Praca gltosem czyli tonacja wypowiadanych stow powinna by¢ w zabarwieniu neutralnym. Sprawdza
si¢ ton gleboki, jednoczesnie wypowiadany wolno, bardziej zmierzajacy do osiagni¢cia obnizenia
napigcia u odbiorcy, uspokojenia jego stanu, spowolnienia, tonujacy ale i jednoczesnie okazujacy
szacunek i1 zrozumienie. Taka §wiadomie modulowana praca nad glosem pozwoli na wyciszenie
negatywnych emocji zarowno u odbiorcy jak i u nadawcy komunikatu. Obnizenie cisnienia krwi,
poglebienie sptyconego oddechu, spowolnienie go umozliwi odzyskanie kontroli nad soba, sytuacja i
otoczeniem. Znoéw nastgpi powrot do tak zwanej strefy komfortu gdzie podejmowane mogg byc
racjonalne decyzje.

Mowa ciala

Ustawienie ciata wzglgdem odbiorcy ma niebagatelne znaczenie podczas sytuacji kryzysowe;.
Moze wptynaé na dalsza eskalacj¢ zachowan destrukcyjnych. Odrzucamy postaw¢ konfrontacyjng w
takich sytuacjach, to znaczy frontalna, ,.twarza w twarz”. Wprowadzamy przesunigcie swego ciala,
ustawienie ,,pod katem” wzglednie naszego klienta lub zmian¢ pozycji na znalezienie si¢ w stosunku
do niego ,,pod katem”. Reakcja jest taka, iz w tym potozeniu zar6wno my jak i on czujemy si¢ jak na
dang sytuacj¢ komfortowo. UlozZenie stop roOwniez zmienia si¢ podczas przesunigcia ciala, zwykle
jedna noga jest delikatnie z przodu a druga z tytu. Daje to swobodniejsza mozliwo$¢ operowania w
ruchu. Ulozenie rak mozemy podzieli¢ na postawe niskiego i wysokiego zagrozenia. Rece zazwyczaj
umieszczamy przed sobg, w formach réznych — jedna na drugiej na wysokos$ci pasa, nalozone na
siebie na wysokosci klatki, utozone w formy przed soba (na polityka), poruszajac nimi w sposob
swobodny, ptynny, zgodny z wypowiadanymi stowami, najcze$ciej wzmacniajacy stowa czy
uspokajajacy oddech czy chocby na tak zwanego medrca. W sytuacji zwigkszenia zagrozenia, gdy
wystepuje zamiar ataku to unosimy r¢ce przed siebie z dlonmi otwartymi wewnetrzng cze$cig w strong
podopiecznego. Jest to neutralny komunikat i jednoczesnie jednoznaczny dla odbiorcy. W tej pozycji
prowadzimy dalszg komunikacj¢. Jest tez ona przygotowaniem do wprowadzenia interwencji
fizycznej w razie konieczno$ci. Jednak robimy wszystko aby do tego nie doszto, gdyz najlepiej
przeprowadzong interwencjg jest jej brak.

Komunikacja w interwencji pelni istotng role. Nieletni w peli pozostawa¢ musi
zaopiekowany komunikacyjnie. Wytwarza si¢ w sytuacji kryzysowej specyficzna relacja, ktora
ukierunkowuje si¢ celem deeskalacji konfliktu. Dziatanie pracownikéw ma ukierunkowac jej przebieg
by utatwi¢ nieletniemu rozwigzanie kryzysu bez wdrozenia interwencji fizycznej. Jednak aby dziataé
skutecznie niezbedny jest trening umiejetnosci komunikacyjnych. Zwlaszcza przygotowujacy do
operowania w sytuacjach stresowych, pod presja czasu. Poznanie choc¢by tych kilku zasad
przedstawionych w tym artykule wzbogaci zasob interwencyjnych dzialan kadry placowek pracy z
dzie¢mi i mtodzieza.
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