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Profesjonalna komunikacja
w sytuacjach specjalnych

Funkcjonariusze policji w swojej
codziennej pracy znajdujg sie w sytu-
acjach, w ktorych zachodzi koniecz-
nos$¢ nawigzania pierwszego kontak-
tu i rozmowy z osobami chorymi psy-
chicznie Iub po traumatycznych
przejsciach, krewnymi ofiar lub inny-
mi, dotknietymi nieszczeSciem po-
Srednio lub bezposrednio. Rozmowa
z nimi o $mierci i zmartych stanowi
dla policjanta duze wyzwanie. Po-
trzebna jest mu zaréwno wiedza teo-
retyczna, jak i umiejetnos¢ obserwa-
cji i wtasciwej oceny sytuacji, aby na-
wigzac¢ kontakt z rozmoéwcg i doko-
na¢ prawidiowego wyboru strategii
prowadzenia rozmowy. Na ogét po-
twierdza sie poglad, ze sytuacje kry-
tyczng mozna przezwyciezy¢ w spo-
sob komunikatywny, stosujgc ,defen-
sywne” techniki rozmowy. Utlatwiajg
one nawigzanie kontaktu, nie wywo-
tujgc nowych zadraznien, a jedno-
czesnie sa tatwe do zrozumienia
i opanowania. Paradoksalnie, w co-
dziennej pracy policyjnej wykorzysty-
wane sg rzadko i tylko przez dobrze
wyszkolonych negocjatoréw oraz
przez grupy specjalnego zastosowa-
nia, np. prowadzgcych rokowania,
przekazujgcych okup czy przez taj-
nych wspotpracownikdéw. Teoria
i praktyka potwierdzajg ich skutecz-
nos¢, poniewaz w sytuacjach krytycz-
nych prowadzenie rozmowy w spo-
sob ofensywny czesto prowadzi do
skutkéw niepozadanych, a nawet ka-
tastrofalnych.

W zwykiej pracy policji Umiejet-
noéé. komunikowania sie najczesciej
oceniana jest wedtug innych kryte-
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riow. Wielu policjantow z zespotow
powotanych do udzielania pomocy
dysponuje doskonatg umiejetnoscig
aktywnego lub dyrektywnego prowa-
dzenia rozmowy. Chodzi tu o wszel-
kiego rodzaju ostrzezenia, poucze-
nia, doradzanie i udzielanie pomocy.
Z tego powodu szczegolnie poczat-
kujacy policjanci czesto sadzg, ze
udana rozmowa polega na tym, ze
funkcjonariusz przedstawia swoje
stanowisko i uprawnienia, zadaje py-
tanie i dowiaduje sie, na czym polega
problem poszkodowanego, a nastep-
nie okresla przyczyne i proponuje
rozwigzanie.

Takimi zasadami kierujg sie cze-
sto miodzi funkcjonariusze, ktérym
brak zarowno doswiadczenia zycio-
wego, jak i rutyny zawodowe]. Brak
samodzielnosci i tatwowiernosé pro-
bujg oni skompensowa¢ demonstra-
cja sity. Wiasciwe zadanie do wyko-
nania, czyli pomaganie, ochrona, in-
terwencja, rozpoznanie niebezpie-
czenstwa i obrona przed nim obar-
cza niedoswiadczonego funkcjona-
riusza cigzarem podijecia decyzji, co
stanowi dodatkowy czynnik stresujg-
cy i znacznie utrudnia profesjonalne
prowadzenie rozmowy tak, aby nie
dopusci¢ do najgorszego rozwoju
wypadkow.

Nawet dosSwiadczonemu funkcjo-
nariuszowi moze sie nie udaé przej-
Scie do techniki defensywnej. Powi-
nien on wowczas kierowaé sie intu-
icja i uwaznie przystuchiwaé sie roz-
mowcy, ostroznie zadawaé pytania
i trzymac sie z daleka, dopdki sytu-
acja sie nie wyjasni.

Profesjonalne zachowanie obej-
muje nie tylko odpowiednig do sytu-
acji komunikatywnos¢, ale takze
sprowadzenie pomocy medycznej
lub psychiatrycznej, nawigzanie kon-
taktu z kompetentnymi urzednikami
lub sztabem kryzysowym oraz znajo-
mos¢é obowigzujgcych na danym te-
renie procedur. Trzeba tez znac kry-
teria oceny zagrozenia i nieprzewidy-
walnosci zachowan w sytuacji ostre-
go stresu.

Zwykle stosowanra

sposoby komui ! acji

Rozmowa, t& : dc ‘czgca kon-
kretnego proble: ub  nfliktu, pro-
wadzona jest : es | w formie
pytan i odpowie Jb  ian wyraza-
jacych sprzeciv oni waz zwykle
wystuchiwanie tiv. . kroc | niz mowie-
nie, najczesciej j..zcze orzed skon-
czeniem wypowictizi mozna przewi-

dzie¢, ku czemu ona zmierza. Jesli
stucha sie niezbyt uwaznie, moze to
by¢ zrédtem nieporozumien.
Szczegolnie nieprzyjemni partne-
rzy rozmowy czesto sami konczg roz-
poczete przez rozmowce zdanie lub
rownoczesnie z nim wymawiajg
ostatnie stowa (echolalia). W tym
czasie umyst rozmowcy pracuje juz
nad odpowiedzig, ktora najczesciegj
wyraza jego witasne dos$wiadczenie
i oceny. Rozmoéwcy tego typu stosuja
tez chetnie inne znane techniki pro-
wadzenia rozmowy, jak np.:

— btyskawiczne rozpoznanie przy-
czyny i rozwigzanie problemu,
np. ,Zawsze odczuwasz taki
ucisk w okolicy zotadka? To
z pewnoscig od palenia i picia
mocnej kawy. Ja dat(a)bym so-
bie szlaban na kawe...”;

— moralizowanie | pouczanie:
»Prosze pomysle¢ o rodzinie”;

— uogodlnianie: ,\Wielu ludzi wytrzy-
mato zupetnie dobrze taki kry-
zys i dzi$ cieszg sig, ze nie roz-
stali sie z zyciem przedwcze-
Snie”;
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— bagatelizowanie: ,Przeciez to
zadna tragedia. Trzeba poznaé
kogo$ innego i przeboleje pan(i)
te strate”;

— obnizanie samooceny: ,Teraz
zachowuje sie pan(i) jak mate
dziecko”.

Pauzy podczas rozmowy odbiera-
ne sa w tej konwencji jej prowadzenia
jako cos niezwykle nieprzyjemnego
i dlatego najczesciej sie do nich nie
dopuszcza. Jednak jest to bfedna
strategia i stosujac jg, pozostaje sie
jedynie na powicrzchni zdarzenia.

Mozna taks rozi: we ciggngé przez
wiele god n b zblizenia sie do
cztowieka jec ‘oblemoéw, a tym
samym dc :nai =nia sposobu roz-
wigzania ¢ -aw

Profesjor. ne
prowadzc ia

niki
owy

Punkte:n wyjscia jest Swiadomos¢
koniecznosci rzeczywistego prowa-
dzenia rozmowy, czyli kierowania nia,
i prawdziwego towarzyszenia osobie
bedacej w trudnej sytuacji, co ozna-
cza, ze:

— nie moze by¢ zadnego przypad-
kowego rozwoju wydarzen, bedgce-
go efektem sympatii lub antypatii
oraz indywidualnych kompetencji lub
ich braku;

— unika sie niepozgdanej eskalacji
(np. w wyniku prowokacji);

— zapewniony jest doptyw informa-
cji (dochodzenie/przestuchanie/za-
trzymanie);

— trzeba uspokoi¢ straumatyzowa-
ng osobe, wykorzystujgc dostepne
srodki komunikacji (np. sprowadzi¢
pomoc medyczng dla chorych psy-
chicznie lub potencjalnych samoboj-
cow);

— w ostrych sytuacjach stresowych
mozna zazadaé od sit interwencyj-
nych policji informacji na temat de-
sperata (jego wypowiedzi na temat
smierci i umierania, relacje z krewny-
mi itp.).

Przed przystgpieniem do dziatania
niezbedna jest krytyczna autoreflek-
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sja. Nalezy zanalizowa¢ wtasne do-
Swiadczenia, nastawienie i sytuacje.
Jesli na przyktad chowamy w sobie
strach lub nieprzezwyciezone do-
Swiadczenia w zwigzku z problemem
Smierci i umierania, podczas rozmo-
wy ujawni sie to w postaci zachowan
obronnych, beda to np. ,luki w po-
strzeganiu” oraz proby szybkiego za-
gadania nieprzyjemnej sytuaciji, z kto-
rej chciatoby sie szybko wycofac.

Obawa przed wiasng bezradno-
$cig lub ograniczeniem mozliwosci
dziatania moze prowadzi¢ do dodat-
kowych obcigzen i przez to utrudni¢
profesjonalne wykonanie zadania.
Jezeli funkcjonariusz nie dysponuje
zrozumieniem i wiedzg o sympto-
mach choroby psychicznej (jak np.
urojenia, ich irracjonalnos$¢ i niepo-
prawialnosc), wowczas wszelkie pro-
by interwencji bedg prowadzi¢ raczej
do eskalacji, poniewaz zwykle, racjo-
nalne proby wptyniecia na desperata
nie powiodg sie, a symptomy takie
bedg interpretowane jedynie jako nie-
bezpieczne zachowanie. Jezeli wia-
sny nastréj agresji (bedacy nastep-
stwem np. poprzedniej interwencji,
zmeczenia, przepracowania) nie mi-
nie, to automatycznie pod wpitywem
dodatkowych streséw sytuacyjnych
napiecie to bedzie odbierane jako
spowodowane sytuacjg zewnetrzng,
a wing za to bedzie pod$wiadomie
obarczany rozmoéwca i zamiast po-
maéc, wytadujemy na nim swoje na-
piecie.

Pozadang cechg jest gotowo$¢ do
zmiany perspektywy i umiejetno$é
znalezienia sposobu, w jaki sytuacja
mogtaby sie samoistnie rozwigzac.

W sytuaciji, ktéra grozi kryzysem,
nie mozna dopusci¢ do jej zdestabili-
zowania w wyniku wtasnej wrazliwo-
$ci negocjatora, tylko trzeba sig
wczué w stan emocjonalny przeciwni-
ka, czyli rozméwcy. Niektérzy ludzie
osiagaja to dzieki intuicji, inni traktuja
to zamiennie ze zdolnoscig akcepta-
cji innej osoby. Nie trzeba lubi¢ czto-
wieka ani aprobowa¢ czy tolerowaé
jego dziatan, aby méc postawi¢ sie

w jego sytuacji i doprowadzi¢ go do
pozadanej zmiany zachowania.

Widoczne na pierwszy rzut oka
i mozliwe do zdefiniowania problemy
sg czesto tylko wskaznikiem istnienia
catkiem innych uwarunkowan i moty-
wow, ktore jednak nieczesto wycho-
dzg na Swiatto dzienne. Tak wiec za
agresywnoscia i potencjalng gotowo-
$cig do przemocy u psychotykow sto- .
ja czesto powodowane chorobg
uczucia strachu i zagrozenia. Za do-
mniemanym zwatpieniem i bezna-
dzieja samobdjcow moze kry¢ sie
znaczny potencjat obcej agresji, za
gto$nymi postawami roszczeniowymi
ludzi, ktorych spotkat nieszczesliwy
wypadek — inne straty i stresy, w tym
momencie wywolujace Slepy przy-
mus odreagowania, i zdarza sie, ze
powodujg kolejne nieszczescie. Od-
nosi sie to takze do biorgcych udziat
w interwenciji funkcjonariuszy.

Defensywne techniki rozmowy od-
znaczajg sie tym, ze przewaznie ba-
zujg na informacjach, ktérych dostar-
cza osoba rozmowcy, jej zachowanie
i wyglad oraz pochodzace od niej
przekazy werbalne i niewerbalne.
Wiedza i doswiadczenie prowadzg-
cego rozmowy policjanta nie powinny
by¢ wprowadzane juz na poczatku
rozmowy. Dla niedoswiadczonego
zawodowo funkcjonariusza moze to
byé utatwieniem sytuaciji. Za pomocg
tych technik mozna samodzielnie
i z pomys$inym skutkiem dokona¢ za-
réwno udanej interwencji w sytuaciji
krytycznej, jak i poprowadzi¢ rozmo-
we roztadowujaca konflikt.

Aktywne stuchanie jest doskona-
tg, profesjonalng technikg rozmowy,
ktora przydaje sie zaréwno w zyciu
prywatnym, jak tez w réznych oko-
liczno$ciach zawodowych — prawie
w kazdej sytuacji. Pozwala na samo-
dzielne przeprowadzenie rozmowy
ukierunkowanej, niepowodujacej za-
draznien i czesto zadowalajgcej obie
strony. W policyjnej codziennos$ci
znajduje ona optymalne zastosowa-
nie podczas rozpytywania i przesiu-
chiwania, w sytuacjach konfliktowych
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i wewnetrznych rozmowach stuzbo-
wych. Ze wzgledu na waznos$é¢ wy-
mienionych tu dziedzin pomysiny wy-
nik rozmowy nie powinien zaleze¢ od
przypadku czy intuicyjnej zrecznosci.
Czasem jednak postugiwanie sie tag
technikg wywotuje nieporozumienia,
co wynika z faktu, ze zostata ona wy-
naleziona dla celéw psychoterapeu-
tycznych i z zalozenia wymaga rze-
telnosci, akceptacji rozmowcey i zain-
teresowania jego osoba ze strony
prowadzgcego rozmowe.

Trzeba powiedzie¢, ze po wielu la-
tach doswiadczen w trudnych, kon-
fliktowych, nieprzyjemnych sytu-
acjach szacunek dla trudnego roz-
mowcy mozna zachowac tylko z naj-
wyzszym trudem. Jezeli jednak ko-
rzysta sie z tej techniki, dozwolone
staje sie cos w rodzaju podwdjnej bu-
chalterii i woéwczas sprawa sie
upraszcza. Profesjonalizm nakazuje,
aby to, co w rzeczywistosci sadzi sie
0 rozmoéwcy, zachowac dla siebie.
Najwigksza trudnosé¢ we wspomnia-
nych wyzej sytuacjach polega na
tym, ze pierwszy kontakt i zainicjowa-
nie rozmowy odbywa sie zazwyczaj
w okolicznosciach krytycznych, np.
gdy policjia wpada do mieszkania po
wywazeniu drzwi.

Do najtrudniejszych nalezy sytu-
acja, gdy cztowiek grozgcy samobgj-
stwem lub bedacy w szoku nie chce
nic mowic, a wiec nie dostarcza zad-
nego materiatu informacyjnego, ktéry
mogtby by¢ punktem wyjscia do roz-
mowy. Czasem zdarza sie, ze znaj-
dujgcy sie w kryzysie cztowiek reagu-
je catkiem inaczej, niz mozna by
oczekiwac. Jeden z policjantéw opo-
wiadat o rozmowie z ojcem, ktéry
wlasnie otrzymat wiadomosé, ze jego
syn zgingt w wypadku. Czfowiek ten
zachowywat si¢ w pelni racjonalnie,
prawie obojetnie i zadawat rozsgdne
pytania na temat dalszych czynnosci,
ktére nalezy podja¢. Ten widoczny
chtéd i brak emociji byt dla policjanta
bardzo ciezkim do$wiadczeniem.

To samo odnosi sie do sytuacii,
w ktorej zawiadomienie o $mierci nie
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zostaje przyjete do wiadomosci. Po-
kazuje to, jak silny jest mechanizm
wypierania i odrzucania ztych wiado-
mosci. Co mozna odpowiedzie¢, je-
zeli osoba dotknieta nieszczesciem
mowi: ,, To musi by¢ jakies nieporozu-
mienie, prosze usigs¢, napijemy sie
kawy i sprawa sie wyjasni”. W takich
i innych przypadkach mozna zasto-
sowac¢ metode poszerzania obszaru
rozmowy przez nastepujace techniki.
Werbalizowanie

W przypadku wyczuwalnych
i przezywanych zahamowan i emogji
mozna sprébowaé odwrdcic wraze-
nia:

—,Czy w tej chwili nie dopuszcza
pan do siebie wiadomosci o tym, co
sie stato?”;

—,Czy nie ma pani sity, zeby o tym
Ze mng rozmawiac?”;

— ,Mam wrazenie, ze jest pan
wsciekty/bezradny/smutny/pusty
/przerazony/brak panu stow?”;

— ,Robi pan wrazenie bardzo zme-
czonego/wyczerpanego itd.”.

Parafrazowanie

W tym wypadku pracuje sie nad
wypowiedzianymi stowami. Wypo-
wiedz powinna by¢ ostroznie prze-
ksztafcona lub jeszcze ostrozniej zin-
terpretowana w formie pytania. Po-
tencjalni samobdjcy czesto wygta-
szajq stwierdzenia: ,Co mam jeszcze
mowi¢, przeciez to nic nie da”, co
mozna odwrécic: ,Pan sadzi, ze juz
nic nie ma sensu?” lub ,Ma pan uczu-
cie, ze nie istnieje nic, dla czego war-
to by zy¢?”. Jezeli rozmowa zacznie
si¢ toczy¢, mozna tylko powtarzaé
poszczegdine stowa rozméwey, na-
wigzujgc do watku ,nie ma sensu’.

Nawet jezeli w teorii brzmi to ab-
surdalnie, mozna w ten sposéb pro-
wadzi¢ rozmowe przez diuzszy czas,
co jest przydatne szczegdlnie wtedy,
kiedy sie nie wie, co wtasciwie powin-
no si¢ powiedzie¢ i odczuwa sie cie-
zar odpowiedzialnosci. Cztowiek od-

pytywany w ten sposob czuje sie zro-
zumiany i pojawia sie (niestety rzad-
ko) mozliwos¢, ze bez dalszego naci-
sku bedzie chciat sie wycofaé ze
swojego zamierzenia. Wowczas zwy-
kle nie trzeba dtugo czekac i mozna
przejgac ster wydarzen. Jest to techni-
ka podstawowa, na ktorej oparte sg
w zasadzie prawie wszystkie formy
defensywnego prowadzenia rozmo-
wy. Inne defensywne techniki pomoc-
nicze, stosowane w przypadkach nie-
pewnosci, budzacej sie ztosci, ko-
niecznosci zyskai'a na czasie oraz
deficytu informac! :o:

— pytanie zam odr wiedzi— je-
zeli komus = wie  udnos¢ te-
go rodzaju uni wanie sie,
pomocne je zp:  zecie zda-
nia od: ,Sac an :e...", ,Czy
dobrze zrozi ter.  ze...”;

— warunkowa Jjod. czesciowe
przyznanie re sz, trzeba to
bra¢ pod uwagz, ale...”

— umiejetnosc wytrzymywania
pauz — gdy bedzie sie to robic¢
Swiadomie, mozna sie zdziwi¢,
jak czesto rozmoéwca po dtuz-
szej pauzie moéwi dalej, nie
oczekujac odpowiedzi;

— taktyka powotania sie na innych;
wilasciwie jest to rezygnacja
z odpowiedzialnosci, ale w wielu
przypadkach bardzo pomocna:
»,Rozumiem pana dobrze, ale lu-
dzie oczekuja, ze pan na tym
poprzestanie”.

Kolejnym krokiem naprzéd jest

wykorzystanie:

—techniki pacingu (pochodzacej
z hipnoterapii): nasladowanie
zachowania, gestéw, mimiki,
sposobu moéwienia, budowy
zdan i doboru stéw prowadzi do
natychmiastowego odprezenia
u rozmoéwcey;

— techniki cyrkulacji pytan, jak kto$
inny zachowatby sie w tej sytu-
acji/co by byto, gdyby to juz mi-
neto/co kto$ inny moégtby zoba-
czyc¢ itp.;

—taktyki poréwnywania bez sta-
wiania bezposrednich wyma-
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gan: opowiedzenia o podobnej
sytuacji bez wyciggania wnio-
skow lub formutowania ocen;
—interwencji paradoksalnej: re-
agowania w sposob odwrotny do
obserwowanego, zwyktego lub
oczekiwanego; musi to by¢ prze-
myslane i stosowane ostroznie,
W przeciwnym razie moze do-
prowadzi¢ do niepozadanej
eskalacji, np. prowokacja moze

Przyktady mozliwosci
wykorzystania technik rozmowy
w trudnych sytuacjach

nerem, praca, pienigdze, choroby lub
aktualnie przezywana strata. W od-
czuwanej subiektywnie sytuacji bez
wyjscia lub skrajnych przezy¢ dobre
rady rzadko przynoszg pozadany
efekt.

Problemy juz wypowiedziane czy
upublicznione stanowig raczej wierz-
chotek gory lodowej, a uczucia i po-
glady sterujgce dziataniami, jak bez-

Zagrozenie samobojstwem

Obok przedsigwzie¢ organizacyj-
nych, jak zabezpieczenie oséb po-
stronnych, zapewnienie pomocy le-
karskiej i zebranie informacji, znaczga-
cg role odgrywa pierwszy kontakt

zostac potwierdzona i poparta;

— metody odwracania sytuacji:

~Wydaje sie, Ze dla pana to bar-
dzo wazne i powinniSmy to poz-
niej coktad . =) omowic. Naj-
pierw ~dnal isimy zrobié¢ ma-
ty krc itd.

Ofensy. et iKi rozmowy mo-
gabyc ser wn ysowane w okre-
Slonym m: enc rzy tym powinna
by¢ zaws = jasi ¢ sytuacji i celu
rozmowy: _.zy sp:- va szybko sie wy-
jasni?, cz, cel jest okreslony? Do

technik tycn zalicza sie:

— pytania o konkretne informacje,
— argumentacje,

— rozwiniecie mozliwosci wyboru:
CO przemawia za jednym rozwig-

zaniem, a co za innym,
— skomentowanie ich zalet i wad,

— przytoczenie wtasnych doswiad-

czen,
— wskazanie zagrozen,

— domaganie sie precyzji i przykta-

dow,

— powtarzanie pytan tej samej tre-
Sci,

— podstawienia,

— zwroty: ,Wtasnie, jezeli to dla
pana jest takie wazne, powinni-

Smy najpierw...”,

— wyciggniecie najstabszych argu-
mentéw i obalenie ich,

— zgoda na niektore szczegoty wy-
powiedzi z pominieciem catosci,

—domaganie si¢ rzeczowosci
w przypadku emocjonalnych za-
chowan,

— technika poréwnan z bezposred-
nim wezwaniem do dziatania.
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i nawigzanie komunikacji z potencjal-
nym samobdjca. Nalezy wybra¢ ne-
gocjatora, ktory samodzielnie bedzie
prowadzit rozmowe. Powinien on za-
chowac niezbedny dystans i ostroznie
nawigza¢ kontakt, przedstawi¢ sie
i za pomocg obojetnych uwag (np. na
temat pogody czy otoczenia) i umie-
jetnego zachowania (np. poczesto-
wac papierosem) stworzy¢ podstawe
dla rozmowy — zapytaé, co wiasciwie
sie dzisiaj zdarzyto i jak doszto do tej
sytuacji. Trzeba zwraca¢ uwage na
przekazy niewerbalne i dawa¢ temu
wyraz, np. jezeli rozmdéwca zwiesi
gtowe — skomentowag, ze robi to wra-
Zenie, jakby nie miat on juz sity.
Szczeg6lnie w przypadku silnego
wzburzenia potencjalnego samobdj-
cy nalezy demonstrowac spokoj i roz-
wage, poniewaz im bardziej cztowiek
jest podniecony, tym silniejsza jest je-
go wiez z zyciem, natomiast im jest
spokojniejszy, tym wigksze prawdo-
podobienstwo, ze sytuacja rozwinie
sie w niepozgdanym kierunku.
Ambiwalencja, a wigc rozterka
i niezdecydowanie samobojcy, jest
zawsze punktem wyjscia do nawigza-
nia komunikacji. Co mogtoby Swiad-
czy¢ na rzecz zakonczenia incydentu
i powrotu do zycia, a co mOwi
o ucieczce, o finalnym rozwigzaniu?
Aby sie tego dowiedzie¢, trzeba uni-
kaé takich zabojcow rozmowy jak:
grozenie, pouczanie, rozkazywanie,
krytykowanie, wygtaszanie madrosci
zyciowych, przedwczesne rozstrzy-
ganie, co jest przyczyng, a co skut-
kiem. W ramach tej strategii jako wy-
zwalacz pojawiajg sie czesto zwykle
tematy kryzysowe: problemy z part-

silna wsciektos¢, frustracja, podwyz-
szona wrazliwos¢ i podatnosé na
choroby, zaburzenia psychiczne i de-
presje nie zawsze zostajg rozpozna-
ne i zaklasyfikowane tematycznie.

Motyw samobojstwa, tzn. bezpo-
Sredni bodziec, jest zawsze miesza-
ning agresji w stosunku do siebie i in-
nych, ucieczki od probleméw, checi
zakonczenia subiektywnie odczuwa-
nych cierpien; robieniem uniku, prze-
staniem do tych, co zostaja, i do Sro-
dowiska, apelem. Wszystko to znaj-
duje si¢ w materiale rozmowy.

Jezeli kontakt sie ustabilizuje,
mozna zapyta¢ bardziej ofensyw-
nie, co doprowadzito do kryzysu, jak
to sie stato, ze sprawy zaszly tak
daleko.

Trzeba umie¢ wytrzymywaé pauzy
w rozmowie. Konstruktywne propozy-
cje mozna robi¢ dopiero wtedy, gdy
ma sie poczucie dobrego kontaktu
i wypracuje sie argumenty za konty-
nuowaniem zycia.

Wazne jest zaoferowanie pomocy
przy rozwigzaniu bezposrednich pro-
bleméw i wyjasnienie sprawy srod-
kow utrzymania. Warto sie zastano-
wi¢ nad problemem utraty twarzy. Po-
tencjalny samobdjca czesto widzi sie-
bie samego w negatywnym Swietle
i ma poczucie matej wartosci; nawet
jezeli zachowa zycie, bedzie nadal
na straconej pozycji. Nierzadko groz-
ba samobojstwa pocigga za sobg wy-
mierne koszty, szczegdlnie jesli cho-
dzi o skok z mostu lub wysokiego bu-
dynku: wzywa sie straz pozarng, po-
gotowie i policje. Pytanie, kto za to
zapfaci?, dla ludzi w trudnym potoze-
niu materialnym jest pytaniem nie-
tatwym.
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Trzeba zdecydowaé, jakie stuzby
powinny uczestniczyé w dalszym
przebiegu zdarzenia. Profesjonalna
interwencja kryzysowa jest w niekto-
rych przypadkach niezbedna, ale nie
kazdy samobodjca musi byé chory
psychicznie i potrzebowacé opieki. Ko-
niecznos¢ zastosowania takiej inter-
wencji wystepuje tylko w wypadku
zagrozenia dla samobdjcy lub innych
0s0b, co musi zosta¢ potwierdzone
przez lekarza sagdowego lub pogoto-
wia.

W przypadku fanatyzmu mozliwo-
sci wplywu sa niewielkie i trzeba
Zwrocié uwage na bezpieczenstwo
wiasne negocjatora, poniewaz u zro-
dia otwartej i niepohamowanej agre-
sji leza czesto zaburzenia psychicz-
ne, choroba lub mania.

Zagrozenia takie powinny by¢
traktowane powaznie. W przypadku
grozby samobéjstwa z uzyciem broni
palnej w pierwszym rzedzie trzeba
uwazaé na wlasne bezpieczenstwo.

Dla potencjalnych samobdjcow
przez telefon informujgcych o
zamiarze odebrania sobie zycia roko-
wania sg w zasadzie pomysine, po-
niewaz ‘wlasnie niezdecydowanie
czesto skfania ich do telefonowania.
W tej sytuacji mozna zapytaé¢ poten-
cjalnego samobdjce:

— co takiego zdarzyto sie dzi$, ze
podjat taka decyzje?

— czy ostatnio spotkaly go jakies
szczegdlne wydarzenia?

— czy pit alkohol lub zazyt narko-
tyk?

—czy juz przechodzit kiedys$ taki
kryzys i/lub miat kontakt z leka-
rzem/terapeutg, a jezeli tak, to
kiedy i jaka byta diagnoza?

—czy w przesziosci podejmowat
juz préby samobdjcze?

— jakie ma konkretne zamiary i czy
poczynit jakies przygotowania?
— czy mieszka sam, jest po rozsta-
niu, rozwodzie, porzuceniu lub

sam odszedt od kogos?

—czy swoim samobdjstwem
chciatby sprawi¢ komus$ bél?
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— czy nie potrzebuje po prostu tro-
che spokoju, zeby jeszcze raz
wszystko przemyslec?

Aby zyskac na czasie, warto zapy-
ta¢, czy moze sobie wyobrazi¢, ze
istniejg silne argumenty, aby dalej
zyc. Jezeli tak, to jakie.

Przekazywanie wiadomosci
o Smierci osob bliskich

i postepowanie z cztonkami
rodzin tych osoéb

Nasze wiasne poglady na temat
Zycia i Smierci, ksztaitowane przez
doswiadczenia utraty bliskich, prze-
Zycia traumatyczne, obawy, naciski,
tabu, wynikajace z charakteru pracy
odruchy samoobrony lub cynizm —
wszystko to wptywa podswiadomie
na nasze zachowanie. Im bardziej
otwarte jest wtasne podejscie i pet-
niejsza wiedza teoretyczna, tym bar-
dziej profesjonalnie radzimy sobie
z trudng sytuacja.

Przed przekazaniem ztej wiado-
mosci nalezy rozwazy¢, czy powinni
to robi¢ policjanci zajmujacy sie spra-
wa osobiscie czy tez ich koledzy, kto-
rzy znajg tylko date i fakty. W pierw-
szym przypadku korzys¢ jest taka, ze
policjant moze odpowiedzie¢ precy-
zyjnie na wiecej pytan. Wadg tego
rozwigzania jest fakt, ze czasem
krewni moga by¢ podejrzanymi. Silne
wrazenie i trauma moga blokowaéd
wypowiedz, szczegdlnie gdy chodzi
o0 zabite lub ranne dzieci, i to moze
wywotywac dodatkowy szok u krew-
nych (;to musiato strasznie wygla-
daé”).

Czesto zdarzajg sie pytania:
«Gdzie on jest teraz, jak wyglada, czy
cierpiat?”. Odpowiedz na najtrudniej-
sze pytanie ,Czy moge zaraz i§é do
niego?” lub ,Czy rodzice/rodzenstwo
mogg go zobaczyC czy moze lepiej
nie?” z punktu widzenia wielu na-
ukowcow, lekarzy, traumatologdw,
»ekarzy dusz” i zespotéw interwencii
kryzysowej nie jest jednoznaczna.
Najczesciej doradza sie krewnym,
a nawet dzieciom, zeby zobaczyly

zmartego. Dzieci potrafia czesto
znies¢ znacznie wiecej, niz sie doro-
stym wydaje.

Wiedza o tym, w jaki sposob ktos
rozstat sie z zyciem, zastepuje cze-
sto znacznie gorsze obrazy, powstate
w wyobrazni, szczegodlnie jezeli z po-
wodu stanu zwtok policjanci odradza-
ja ich ogladanie (,lepiej zapamietajcie
go takiego, jakim go widzieliscie zy-
wego”). Jednak wyobraznia i fantazja
sg czesto gorsze niz rzeczywistosc.
Z doswiadczenia wielu ludzi, ktorzy
przeszli te trudnz droge do ostatnie-
go spotkania z b' <imi ~a og6t wyni-

ka, ze tak jest le;y . Sr =r¢ stala sie
namacalna, nas o rc stanie i roz-
poczeto sie prze ‘ani -atoby, kto-
ra konczy sie po ny >zasie. Uni-
kanie tego moze wa € do braku
akceptacji smie: oc: nego czlo-
wieka przez diuc .zas potgczenia
jej z innymi fakta:  z na zego zycia.
Zdarza sie to tym czesciej, im bar-

dziej konfliktowe byty relacje zmarte-
go z rodzing. Przed takim obciaze-
niem nalezy przestrzega¢ szczegol-
nie, gdy krewny zmartego jest chory
psychicznie lub robi wrazenie bardzo
niezrownowazonego. Trudno to jed-
nak od razu ustali¢ na miejscu zda-
rzenia i w zasadzie nie nalezy to do
obowigzkow policiji.

Trzeba sig liczy¢ z takimi reakcja-
mi rodziny jak szok, apatia, nieprzyj-
mowanie faktu do wiadomosci, po-
zornie neutralna rzeczowo$é, catko-
wity brak uczu¢, gtosne krzyki i ptacz,
a w pojedynczych przypadkach takze
widoczne uczucie ulgi (,dobrze, ze to
si¢ wreszcie skonczyto”) lub cynizm
(,dlugo na to pracowat’) oraz proby
samobojcze.

Osoby dotkniete nieszczesciem
w ekstremalnych przypadkach siega-
ja po indywidualne i wycéwiczone
W ciggu catego zycia mechanizmy
przetwarzania; pojawiajg sie proby
racjonalizacji, usuwania (wypierania
ze Swiadomosci), tworzenia tabu,
podwyzszona reakcja na stres, m.in.
przy nizszym ci$nieniu krwi skiton-
nos¢ do omdlenia, a przy wyzszym —
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sktonnos¢ do nadreagowania i agre-
Sji.

Dla policjanta tto tak zréznicowa-
nych reakcji pozostaje nieznane.
Z tego powodu moze on odniesé
ambiwalentne wrazenie na temat
zwigzkéw zmartego z jego rodzing w
momencie straty takich jak (bli-
skos¢/dystans, mitosc/nienawisc),
ktore wskutek dwoistosci uczué poz-
niej przeksztatcaja sie w ciezkie po-
czucie winy, az do nienawisci do sie-
bie samego. Zalezy to od tego, jakie
byto ostatnie spoikanie czy rozsta-
nie: w najcorszy - wypadku w ktotni

lub wrogo :i. C rewnych mozna
sie dowiec .ec, byt poprzedzajg-
cy ciag irz dlaczego denat
wiasnie v okre 'ym czasie znaj-
dowat sie ' d¢ miejscu, czy je-
go prosb:  spt iie lub wizyte zo-
stata odrz con: wiele innych rze-
czy.

Bliskos = fizy--na/dotyk nie za-

wsze dajg dobre rezultaty, ale w po-
szczegolnych wypadkach mogag przy-
nosic ulge. Jest to sprawa intuiciji.

Pierwszy kontakt
w sytuacji zagrozenia

Czasem w sytuacji zagrozenia wy-
stepuje potrzeba nawigzania kontak-
tu z ludZzmi opanowanymi przez eks-
tremalne emocje, czasem bedacymi
pod wptywem alkoholu. Ma to na ce-
lu ustabilizowanie sytuacji do czasu
przybycia na miejsce zdarzenia sit
specjalnych.

Poziom stresu w takich wypad-
kach jest naturalnie wysoki, ponie-
waz btedy popetnione podczas na-
wigzywania komunikacji mogg mie¢
fatalne nastepstwa. Co mozna odpo-
wiedzie¢ na nastepujgce zadanie:
Jlu was tam jest? Wycofajcie ich na-
tychmiast, bo inaczej...”? Konkretne
»ak” lub ,nie” zawsze niesie ze soba
ryzyko. Ryzyko moze polega¢ na
tym, ze przedwczesne ustalenia na
poczatku fazy chaosu, majgce na ce-
lu uspokojenie sytuacji, pézniej mo-
ga sie okazaé¢ niemozliwe do spet-

PROBLEMY KRYMINALISTYKI 251/06

nienia, co wywotuje niepotrzebng
frustracje sprawcow zdarzenia.

Takze w tej sytuacji pomocne sg
techniki defensywne:

— traktowanie rozmoéwcey jako pet-
nowartosciowego partnera, bu-
dowanie cech wspolnictwa
(,obaj chcemy rozwigzac te sy-
tuacje, jestem w stanie pana
zrozumiec”);

— powtarzanie pytan, aktywne stu-
chanie, nadawanie znaczenia
problemom technicznym i trud-
nosciom porozumiewania sie
(,zle stychac, prawda?”);

— widoczne rozszerzanie zakresu
swobody wyboru (,woli pan roz-
mawiaé przez drzwi czy przez
okno?”);

— nie nalezy otwarcie odmawiac,
trzeba podkresla¢ brak wia-
snych kompetencji (,sam nie
moge niestety o tym zadecydo-
waé, musi to zrobi¢ moj
zwierzchnik”) — pozwala to zy-
skac na czasie.

Dopiero gdy wytworzy sig¢ baza
kontaktu (a sity specjalne jeszcze nie
przybyly na miejsce), mozna ostroz-
nie przej$¢ do ofensywy, czyli do:

— konkretnych pytan, jak doszio

do tej sytuaciji;

— formutowania poréwnan (,sty-
szatem o takich przypadkach,
gdy...”) i ostroznego przedsta-
wienia mozliwego do przyjecia
rozwigzania (,mogtby pan sobie
wyobrazi¢, ze pan/my...").

W kazdym wypadku trzeba zrezy-
gnowac z interpretacji potozenia roz-
méwey (i poprzedzajacych wyda-
rzefn) w rodzaju: ,Jest pan sfrustro-
wany, bo nic si¢ panu nie udaje —my-
sli pan, ze po takiej akcji panska zo-
na do pana wrdci?". Jeszcze gorsze
moga by¢ oceny typu: ,Niczego pan
w ten sposob nie zyska”.

Prowokacja i nacisk w pewnych
pojedynczych przypadkach moga
byé wiasciwg strategia, ale powinny
byé stosowane jedynie wtedy, gdy
w wysokim stopniu kontroluje sig sy-
tuacje.

Postepowanie z osobami
bedacymi w ostrym stadium
choroby psychicznej

lub zaburzerr mentalnych

Chorobami takimi moga by¢ schi-
zofrenia, mania, depresja, zaburze-
nia maniakalno-depresyjne i niektére
zaburzenia osobowosci. Gtownymi
objawami sg przede wszystkim tzw.
treSciowe zaburzenia umystowe, uro-
jenia. Ich podtozem najczesciej jest
poczucie winy (,innym jest zle, bo ja
zyje"), paranoja (,wszystko i wszyscy
mi zagrazajg, chca mnie zniszczyc"),
zubozenie, poniesione straty, nie-
pewnos$¢ zwigzkow (choroba powo-
duje, ze chory wszystko, co wokot
niego sie dzieje, bierze do siebie),
popetnione grzechy (,za moje grze-
chy inni beda cierpie¢”) oraz idée fixe
(mysli i dziatania krgzg wokot jedne-
go tematu, np. wojny, nazizmu, tortur,
sekt, przestepczosci, przemocy, suk-
cesu, potegi).

Zaburzenia umystowe bardzo
rzadko dajg sie skorygowaé. Ozna-
cza to, ze chory pozostawiony jest
wiasnym urojeniom i przewaznie
przerazajacym myslom i przezyciom.
Rozsgdne argumenty moga wiec do
niego nie trafié. Cata sytuacja jest ir-
racjonalna.

Oprécz tego zdarzajq sig formalne
zaburzenia umystowe, ktére utrud-
niajg lub uniemozliwiajg jakgkolwiek
zwykta komunikacjge. Majg one po-
staé aberracji myS$lowej, roztargnie-
nia, odretwienia lub nadaktywnosci,
gonitwy mysli, z ktéra wiazg si¢ do-
wolne skojarzenia, dziwaczne neolo-
gizmy stowne, pozbawione sensu
zdania.

Zachowanie i wyglad takiej osoby
sa rowniez nietypowe. Cichy, mono-
tonny gfos, mamrotanie pod nosem
nie utatwiajg kontaktu. Pojawiajg sie
tez nieoczekiwane zmiany nastroju,
gwattowne, impulsywne, nieracjonal-
ne zachowanie lub poczucie pustki
i odretwienia. Osoba taka w nietypo-
wy sposéb reaguje tez na bol lub pro-
szek pieprzowy. Moze objawi¢ nie-

81




PRZEGLAD PISMIENNICTWA

zwykta site fizyczna. Jest to prawdo-
podobnie skutek wysokiego poziomu
stresu i strachu, ktére jednak nie sg
widoczne na pierwszy rzut oka. Silna
nieufnos$é czesto towarzyszy nie tylko
stanom psychotycznym, ale tez znaj-
duje catkiem realistyczne komponen-
ty po stronie policyjnej, w zwigzku
z czym sytuacja moze sie szybko za-
ostrzyé. Doswiadczony funkcjona-
riusz rozpoznaje psychotyka juz po
pierwszych zdaniach.

Ujawnione juz na wstepie trudno-
sci w kontakcie i komunikacji prowa-
dzg czesto niepotrzebnie do dwdéch
ekstremalnych form reagowania: ob-
jawia sie przesadna pewnosc siebie
chorego i uczucie zagrozenia u poli-
cjanta, a poziom stresu u obu jest
zbyt wysoki, aby pozwoli¢ im dziatac
z umiarem. Odwrotnos$cig nadreago-
wania jest brak reakciji, co z kolei pro-
wadzi do catkowitego zaniedbania
wiasnego bezpieczenstwa przez poli-
cjanta (,znam go dobrze, jest spokoj-
ny”). W ten sposéb na przyktad poli-
cjanci odwozag psychotyka w za-
mknigtym przedziale do kliniki psy-
chiatrycznej, dopiero na miejscu na-
stepuje przeszukanie i wtedy okazuje
sig, Zze w kieszeni pacjenta znajduje
sie dtugi noz.

Do wymienionych wyzej kwestii
w przypadku zaburzen umystowych
dochodzi problem nadmiaru czynni-
kow podniecajgcych (zbyt duzo, zbyt
obco, zbyt gtosno), czyli niezdolnosé
do wymiernego przetworzenia wielu
aspektow jednej sytuacji. Proba roz-
mowy odbierana jest jako podejrze-
nie i uniemozliwia koncentracje. Na-
stepstwem jest préba wylgczenia
czynnikéw draznigcych, czyli utrata
kontaktu. Wszystko to razem powo-
duje, ze normalne postepowanie nie

jest mozliwe.

Zaleca sie mowi¢ mato, cicho i wy-
raznie, zadnych prob przegadania,
zadnych préb racjonalnego wyjasnia-
nia, a jedynie rozmowe prowadzong
defensywnie w celu rozpoznania in-
dywidualnego stanu zaburzen umy-
stowych rozméwcy. Trzeba okazaé

82

akceptacje dla jego sposobu poste-
powania i kierowa¢ w pozadanym
kierunku.

Szczegolng cecha psychotykow
w stanie zaburzenia umystowego jest
to, ze tracg oni zdolnos¢ rozpozna-
wania dobrego i ztego, przez co sta-
nowia grupe ryzyka. Moga stwarzac
Smiertelne zagrozenie dla cztonkow
rodziny, po zabiciu ktorych czesto po-
petniajg samobojstwo. Subiektywnie
nastepuje to na tle zaburzenia sposo-
bu pojmowania winy i — chociaz
brzmi to paradoksalnie — ma na celu
ochrone ofiar (,na tym strasznym
Swiecie nie mogg zostac ludzie, kto-
rych kocham”).

Schizofrenicy i maniacy z powodu
swoich zaburzen paranoidalnych za-
grazajg kazdej osobie, ktora w nie-
wiasciwym czasie znajdzie sie w nie-
odpowiednim miejscu. Dlatego po
rozpoznaniu stanu zaburzenia nego-
cjatorzy policyjni powinni postepowac
w najwyzszym stopniu profesjonalnie,
inaczej nie da sie uniknac tragedii.

Jezeli nawigzanie kontaktu nie jest
mozliwe, zaleca sie profesjonalne
zatrzymanie (przez zaskoczenie),
przy zwracaniu uwagi na wiasne bez-
pieczenstwo.

Zagrozenie uzyciem Srodkow
przymusu bezposredniego na ogot
nie przynosi pomysinych rezultatow,
a z wyzej wymienionych powodow
.pojedynek” takze nie jest zalecany.
Odpowiednie doswiadczenie w tej
sprawie ma obstuga zaktadow psy-
chiatrycznych. Aby psychotyka do-
prowadzi¢ do stanu, w ktérym nie jest
grozny dla siebie ani dla otoczenia,
trzeba Kilku ludzi lub zaaplikowania
mu odpowiedniej dawki lekow uspo-
kajajacych.

Aspoteczne, narcystyczne, impul-
sywne i emocjonalnie niestabilne za-
burzenia osobowosci nie sg tatwe do
rozpoznania bez znajomosci form
ich przejawu, wstepnych informaciji
lub cech charakterystycznych popet-
nianych pod ich wptywem prze-
stepstw. Jeszcze trudniej je rozrdz-
nié. Mimo to istniejg ich pewne cechy

wspolne, utrudniajace znalezienie
wiasciwego sposobu postepowania.
Obarczeni nimi ludzie sg podatni na
manipulacje, prowokujgcy, dramaty-
zujgcy, niezmiernie pobudliwi lub nie
pozwalajg sie w zaden sposob wy-
prowadzi¢ z rownowagi, sg skionni
do gwaltownych zmian nastroju, ma-
ja problemy z utrzymaniem zaréwno
bliskosci, jak i dystansu, sg nieswia-
domi swoich problemow lub szukajg
winy w otoczeniu.

Powyzej oméwiono jedynie sposo-
by prowadzenia rozmowy bez prze-

chodzenia do gry Ilub prowokacii.
Trzeba podkreslic iecz 1S¢ pozo-
stania neutralnyn ecz wym. Nie
wolno stwarzac sy ji k¢ kurencyj-
nej i zwigzanych jia  onfliktow.
W szczegolnosci ¢ yty ani pro-
by racjonalnego | on  ‘ania nie
dajg dobrych skuil pc 2waz za-
burzony sposéb pc. . zeg: ia Swiata
nie nadaza za racjc.:alnyi: uzasad-

nieniem. Prosciej i skuteczniej jest
akceptowac bez komentarza spaczo-
ne poglady i zachowania.

Zwtaszcza ludzie o zaburzeniach
narcystycznych sg bardzo tasi na po-
chwaty i uznanie, dlatego majac na
uwadze cel i zachowujgc wewnetrzny
dystans, trzeba sie do tego przeko-
nac.

Teoria komunikacji zawsze pozo-
staje tylko teorig. Wyzszemu wy-
ksztalceniu negocjatora musi towa-
rzyszy¢ krytyczna autorefleksja,
a wiec analiza wtasnej wiedzy facho-
wej, wtasnych reakcji obronnych i na-
stawienia, oraz wiedzy na temat cate-
go kompleksu tematycznego ,Czto-
wiek i komunikacja” w kontekscie
chorob psychicznych, dziwacznych
zachowan, streséw, konfliktow itp.
Wszystkie te czynniki sktadajg sie na
umiejetnos¢ profesjonalnego prowa-
dzenia interwencji i rozmowy.

oprac. Anna Henschke
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