Приложение № 3

Памятка для психологов

Оказание психологической помощи при кризисном состоянии

В процессе оказания психологической помощи консультант должен нау​читься понимать клиента, а клиент должен научиться понимать самого себя. 

В результате психологической помощи при кризисе:

· Клиент переходит из состояния раздробленности (хаоса, смятения, внутреннего беспорядка) к ощущению целостности (интеграции, внутрен​него порядка, уверенности в себе). Можно сказать, что консультативный процесс — это структурирование внутреннего мира клиента (Г.С.Абрамова).

· Вместо ощущения безвыходности, безысходности, чувства «тупи​ка», бессмысленности появляется видение перспективы. Одномерное виде​ние ситуации, «тоннельное видение» обогащается новыми точками зрения на ситуацию. «Основная задача психолога-консультанта состоит в том, что​бы помочь посмотреть на свои проблемы и жизненные сложности со стороны, продемонстрировать и обсудить те стороны взаимоотношений, которые, буду​чи источниками трудностей, обычно не осознаются и не контролируются... В ходе консультативной беседы клиент получает возможность шире взглянуть на ситуацию, иначе оценить свою роль в ней и в соответствии с этим новым видением изменить свое отношение к происходящему и свое поведение».

· Клиент начинает принимать на себя ответственность за происходящее с ним, за свою жизнь и за свои отношения с окружающими.

· Клиент начинает осознавать свои мотивы и желания. Это мотивиру​ет его к активным действиям по отношению к своей жизни, к окружающим его людям.

· Клиент выходит из состояния изолированности от других людей, в которое поместил себя сам в силу ощущения своей неадекватности. Теперь он видит смысл в общении с окружающими и ищет с ними контакты.

· Эффективная психологическая помощь при кризисе главным об​разом опирается на «терапевтические условия», описанные в клиенториентированной психотерапии К.Роджерса, среди них мы остановимся на следующих: принятие индивидуального мира клиента, эмпатическое пони​мание клиента, активное слушание и помощь в вербализации эмоционально​го опыта клиента, предоставление консультантом искренней обратной связи.

Принятие индивидуального мира клиента

Одно из главных терапевтических условий К.Роджерс видел в том, что психотерапевт испытывает и демонстрирует принятие собеседника. В кон​тексте консультирования слово «принятие» означает «безусловное позитив​ное внимание к собеседнику», цель которого — создание атмосферы безопасности. Принятие также можно определить как уважение права собесед​ника на его собственные чувства, мысли, поведение, взгляд на мир. Позиция принятия также характеризуется отношением к чувствам, желаниям и по​ступкам человека как к естественным в данной кризисной ситуации для него, для его индивидуальности. Поэтому демонстрируя свое принятие со​беседника, консультант говорит о естественности чувств, которые испыты​вает клиент, об их приемлемости и адекватности: «Это не патология, а нор​мальная реакция на ненормальные обстоятельства». Этим самым он нейтра​лизует переживания по поводу переживаний и разрывает замкнутый круг «чувства — метачувства». В результате человек принимает то, что с ним происходит, то есть позволяет себе испытывать чувства, говорить о них, пе​реживать и осознавать их.
Почему консультанту трудно осуществить безусловное принятие?

1. Наличие интроецированных жизненных установок, которые в силу разных причин приняли фиксированную форму и теперь проецируются на остальных людей в виде безличных категоричных формул: «можно/нельзя», «правильно/не правильно», «хорошо/плохо» и т.д.

2. Профессиональные мифы — представления о том, что нужно чело​веку, что ему полезно, а что наносит вред. В связи с этим можно говорить о том, что в разных направлениях психологического консультирования суще​ствуют разные (подчас противоположные) профессиональные мифы.

Эмпатнческое понимание собеседника

Следующее терапевтическое условие состоит в том, что психотера​певт испытывает и демонстрирует эмпатическое понимание собеседника. Эмпатия — это процесс существования консультанта в субъективной си​стеме координат клиента. Этому процессу соответствуют следующие вы​ражения: «встать на место другого человека», «посмотреть его глазами», «вжиться в его роль»; в других языках: «войти в кожу», «влезть в ботинки». Процесс эмпатии — это экологичный процесс, поскольку консультант ни​чего не навязывает клиенту, он просто пытается его понять. Эмпатическое понимание можно сравнить с экскурсией по музею или другим незнако​мым местам: здесь все остается на своем месте. Попытки что-то изменить в эмоциональном состоянии клиента означают уже не понимание, а воз​действие.

Эмпатическая позиция консультанта характеризуется следующими особенностями:

1)  сохранение собственной позиции консультанта, наличие определен​ной психологической дистанции между консультантом и клиентом, отсут​ствие отождествления между переживаниями консультанта и его клиента (в отличие от идентификации);

2)  наличие со-переживания (каким бы по знаку ни было переживание клиента), а не просто эмоционально положительного отношения консуль​танта к клиенту (в отличие от симпатии):

3)  динамический (а не статический) характер эмпатических отноше​ний, глубина и качество которых зависят и от консультанта (сензитивность, умение дистанцироваться от своей позиции, жизненный и профессиональ​ный опыт и пр.), и от клиента (экспрессивность, владение языком), и от количества доступной консультанту информации.

К. Роджерс так писал об эмпатии: «Быть в состоянии эмпатии означает воспринимать внутренний мир другого точно, с сохранением эмоциональ​ных и смысловых оттенков. Как будто становишься этим другим, но без по​тери ощущения «как будто». Так ощущаешь радость или боль другого, как он их ощущает, и воспринимаешь их причины, как он их воспринимает. Но обязательно должен оставаться оттенок «как будто»: как будто это я радуюсь или огорчаюсь. Если этот оттенок исчезает, то возникает состояние иденти​фикации».

Активное слушание

Другой важный терапевтический фактор — это слушание, которое в контексте консультирования определяется термином «активное слушание». «Активность» слушания заключается как в активной позиции консультан​та по отношению к процессу консультирования (ведение процесса беседы, осмысление получаемой информации и т.д.), так и в активизации клиента, в частности, в поощрении его вербального самовыражения.

Внешне активное слушание выражается в так называемых техниках активного слушания (техниках вербализации, клинках рефлексивного слу​шания), которые основаны на принципе информационной обратной связи. Информационная обратная связь вербально выражается в сообщениях о по​нимании переданной собеседником информации. Такие сообщения обыч​но сопровождаются соответствующими вводными фразами, среди которых нагляднее всего принцип информационной обратной связи демонстрирует вводная фраза «Если я вас правильно понял...».

Вот основные техники активного слушания:

Безмолвное слушание — заинтересованное молчание, прерываемое короткими словами и междометиями, направленными на поощрение вер​бальной активности собеседника: это также паузы, дающие возможность со​беседнику встретиться со своими мыслями.

Безмолвное слушание — часто выносят за рамки активного слушания, порой даже вводя такое понятие, как «пассивное слушание». Однако в кон​тексте консультирования нет смысла говорить о «пассивном слушании», поскольку слушатель всегда должен быть активен. Активное безмолвное слушание значительно отличается от пассивного формального молчания. Безмолвное слушание — это минимальная информационная обратная связь, по которой клиент может без труда определить, слышит консультант его или просто слушает.

· Повторение — консультант повторяет всю фразу клиента, конец фра​зы или отдельные слова («ключевые слова»), на которых хотелось бы зао​стрить внимание.

Перефразирование — пересказ смысла высказываний собеседника своими словами. Помимо общих для техник активного слушания функций (уточнение правильности понимания собеседника, активизация обсужде​ния, демонстрация уровня понимания собеседника и т.д.) перефразирование выполняет важную специфическую функцию: парафраза консультанта рас​ширяет языковое пространство беседы, помогает клиенту найти новые сло​ва для описания своего опыта.

• Резюмирование — краткое повторение вышесказанного, подведение итогов. В сжатом виде консультант повторяет основные высказанные идеи, факты, чувства клиента и пр. Подведение итогов полезно не только в кон​це беседы, к резюмированию необходимо периодически прибегать также во время беседы («после каждого абзаца»), поскольку оно способствует прояс​нению и более четкому обозначению направления беседы.

Вербализация эмоционального опыта клиента

Эмпатнческое понимание и активное слушание гармонично соединя​ются в так называемом «эмпатическом слушании», целью которого является вербализация эмоционального опыта клиента. Все это можно назвать «рас​ширением рефлективного поля беседы».

Высказывание клиентом своего внутреннего опыта, а также вербализа​ция этого опыта консультантом приводят к более глубокому и целительно​му переживанию кризисной ситуации: во-первых, клиент в каком-то смысле «освобождается» от гнетущих его переживаний («катарсис»), а во-вторых, он начинает лучше понимать то, что с ним происходит, осознавать свои чув​ства и свое отношение к окружающим («инсайт»).

Предоставление искренней обратной связи

Один из принципов кризисного консультирования заключается в том, что консультант имеет дело с человеком, а не проблемой. Это означает, что в клиенте он видит прежде всего человека со своим жизненным опытом, ценностями, ресурсами и т.д. Консультант не решает проблему - ее часто бывает вообще невозможно решить (необратимые ситуации), — он помога​ет человеку не только пережить кризисную ситуацию, но внутренне изме​ниться. Другая важная сторона этого принципа заключается в том. что кон​сультант сам выступает не столько как «специалист, решающий психологи​ческие проблемы», сколько как человек, имеющий свой жизненный опыт и свои ценности, который также меняется в результате беседы.

Таким образом, кризисное консультирование — это экзистенциальная ситуация, где должны встретиться не консультант и клиент, а два человека, две личности, две индивидуальности. Искреннее человеческое отношение — это то, что необходимо клиенту больше, чем какие-либо «технические приемы», направленные па устранение тех или иных симптомов.

Этапы переживания кризисного состояния

Беседа с человеком, находящимся в кризисном состоянии, — это осо​бого рода беседа. Она значительно отличается от житейского представления о той помощи, которая необходима человеку в кризисной ситуации. В то же время она отличается от консультаций психолога (или психотерапевта) по другим проблемам не кризисного характера.

Перечисленные ниже этапы переживания кризисного состояния отра​жают путь, по которому проходит клиент в сопровождении консультанта. Этот путь далеко не всегда укладывается в рамки одной консультативной беседы, например, прохождение второго и третьего этапа может занять не​сколько месяцев.

1. Принятие реакции на ситуацию

Первым и главным результатом кризисного консультирования должно стать осознание и принятие человеком своей реакции на кризисную ситуа​цию. Осознание и принятие — это не следующие друг за другом этапы, это две стороны одного процесса. Если человек не принимает нечто в себе, он вытесняет это из своего сознания: и если человек не осознает свое желание или поступок, ни о каком принятии не может быть и речи. Осознание и при​нятие — это граница, через которую консультант помогает перешагнуть человеку, чтобы выйти из сферы привычных пред​ставлений о себе, узнать нечто новое о себе, то есть измениться.

Такой переход может произойти лишь в том случае, если человек бу​дет уверен, что выход за эту границу не повлечет за собой неприятных по​следствий, например, осуждения окружающих (в частности, консультанта). У него должна быть некоторая гарантия, что его мысли, чувства, желания, поступки будут приняты слушающим. Поэтому принятию клиентом своей реакции на ситуацию (самопринятию) обязательно предшествует принятие консультантом этой реакции. И если консультант хочет, чтобы человек «рас​крылся», он должен взять на себя ответственность за создание безопасной атмосферы. Только в этом случае человек может полноценно и продуктивно пережить свою ситуацию.

2. Переживание чувств

Переживание человеком кризисной ситуации — это процесс, длящий​ся определенное время. Со стороны консультанта ему соответствует встреч​ный процесс сопереживание. Сопереживание можно определить как эмоциональное объединение с человеком и проживание с ним определенного периода его жизни.

Профессиональное сопереживание преследует две главные цели:

· человек не остается в изоляции; он знает, что есть люди, которые понимают и принимают его переживания и чувства;

· человек переживает эту ситуацию правильно, с минимумом ущерба для себя, с минимумом вероятности, что впоследствии сформируется так называемый посттравматический синдром.

Процесс сопереживания включает:

•
подробный разговор о кризисной ситуации;

· эмпатическое понимание и безусловное принятие консультантом эмоциональной реакции человека на кризисную ситуацию:

· вербализацию консультантом чувств человека, его отношения к тем или иным элементам или участникам кризисной ситуации: оценку переживаний человека как естественных в данной ситуации;

рефлексию собственных чувств консультанта и предоставление ис​кренней обратной связи клиенту.

С одной стороны, благодаря процессу сопереживания человек не чув​ствует себя одиноким, а с другой стороны, обращая внимание на психиче​ский опыт человека, консультант дает возможность ему действительно побыть наедине с собой, встретиться с собой, со своими переживаниями, со своей судьбой, ощутить свое существование в окружающем мире.

3. Обретение смысла

Только после осознания и принятия, выражения и переживания своего текущего психического состояния человек сможет решить (самостоятельно или вместе с консультантом), как ему относиться к кризисной ситуации, что ему делать и как жить дальше. Только после этого можно говорить, что чело​век прошел через кризисную ситуацию продуктивно, что означает:

· человек приобрел благодаря этой ситуации важный для себя личност​ной опыт;

· человек нашел новые личностно значимые смыслы взамен утерянных в результате кризисной ситуации.

Ответственность консультанта в кризисном консультировании

Принятие клиентом ответственно​сти за свою жизнь, за решение своей проблемы вовсе не означает, что кон​сультант снимает с себя всякую ответственность. Одним из необходимых условий профессиональной психологической помощи является принятие психологом-консультантом ответственности за свое воздействие — осозна​ние цели, средств, меры и возможного результата этого воздействия. Если за выбор того или иного решения действительно должен отвечать клиент, то на консультанте лежит ответственность за организацию и ведение консуль​тативного процесса, то есть за качественное выполнение своих професси​ональных задач: активное слушание, помощь в вербализации эмоциональ​ного опыта, эмпатическое понимание и принятие клиента, которые, как уже говорилось, создают условия, способствующие пониманию клиентом само​го себя, а значит, пониманию необходимости в том или ином выборе. Таким образом, опосредованно консультант также несет ответственность и за ре​зультаты консультативного процесса.

Условия успешной кризисной помощи

Успех кризисной консультации зависит от многих условий. Вот некото​рые из них, которые зависят от самою консультанта:

•
Создание «безопасной атмосферы».

•
Взаимоотношения между клиентом и консультантом — доверительные.

· Наличие у консультанта соответствующих профессиональных навы​ков: владение техникой активного слушания, техникой вопросов, техникой эмпатического слушания и т.д.

· Внутренняя готовность специалиста обсуждать маргинальные темы, обсуждение которых обычно не поддерживается обществом (темы смерти, самоубийства, сексуального и физического насилия и т.д.).

Основные правила кризисной помощи 

1. Не спеши

Переживание — это процесс, происходящий во времени, часто весьма длительный. Человек, находящийся в кризисной ситуации, переполнен мно​жеством чувств, мыслей, воспоминаний. Необходимо время, чтобы человек принял, пережил и интегрировал — «вобрал в себя», ассимилировал — свой собственный опыт. В кризисном консультировании консультанту кажется, что ситуация требует быстрого вмешательства и активных действий. Однако его задача — сбавить темп. Эта задача осложняется тем, что обратившийся человек сам находится в суетливом настроении и требует от консультанта активных действий.

2. Обращай внимание на внутренний опыт

Часто, описывая ситуацию, собеседник не заостряет внимание на том, что он переживает, чувствует, ощущает в тот или иной момент, он просто рассказывает «сценарий», схему событий. Например: «После того, как он пришел и наговорил кучу гадостей, я не могу его больше видеть...». Задача консультанта «замедлить» ход событий и раскрыть психологическое содер​жание, их наполняющее — чувства и желания, появляющиеся и сменяющие друг друга на протяжении всей ситуации, возникающие физические ощуще​ния, отношение к происходящему (поступкам действующих лиц, собствен​ному поведению, собственному положению и т.д.) в каждый момент ситуа​ции.

Консультант может задавать прямые открытые вопросы («Что вы почувствовали в тот, момент, когда он это сказал?». «Как вы относитесь к тому, что произошло?»), однако часто предпочтительнее использовать более мягкие способы, например, техники вербализации в виде закрытых вопро​сов («Наверное, в этот момент вам стало не по себе», «Я думаю, очень обид​но слышать такие вещи»).

3. Иди туда, где боль 

«Разговор о чувствах» обычно сопровождается тем или иным внеш​ним выражением этих чувств: клиент может начать плакать, злиться и пр. Иногда консультант старается не говорить на больные темы, чтобы не вы​звать эти реакции. В житейских представлениях о психологической помо​щи существует мнение, что в кризисной ситуации надо не причинять допол​нительную боль, а напротив — успокаивать человека. Однако в психологи​ческом консультировании существует принцип, согласно которому консуль​тант находит эти болезненные области и помогает клиенту их вербализо​вать. Это приводит к действительному эмоциональному освобождению, а не временной остановке.

4. Говори на запретные темы

Существует множество тем, считающихся «запретными» и «маргинальными». В социуме не поощряются, например, разговоры о смер​ти, насилии, тяжелых заболеваниях. Также подвержена моральному осуж​дению тема самоубийства. Социально неприемлемыми являются некоторые желания и чувства, связанные, например, с агрессией, обидой, завистью, сексуальными потребностями и др. Консультант должен уметь чувствовать присутствие этих «маргинальных» тем, а также уметь говорить на эти темы. При этом умение говорить на «запретные темы» означает не только то, что консультант психологически готов поддержать разговор, если клиент затра​гивает какую-либо «запретную тему», — очень важно, чтобы консультант сам умел начинать этот трудный разговор, поскольку клиент на это может никогда не решиться.

Избегание консультантом «запретных тем» может быть связано, во-первых, с психологической неготовностью самого консультанта обсуждать и даже размышлять на эти темы, а во-вторых — с представлением о том, что сосредоточение внимания на этих темах усугубит состояние клиента. Однако практика кризисного консультирования показывает, что если кон​сультант будет открыто и свободно говорить о том, что есть, даже если это какая-то «негативная» тематика, то он не сделает хуже, напротив, он сдела​ет лучше, поскольку он поможет человеку выйти из состояния замкнутости, в которое он себя загоняет из-за страха быть непонятым и отвергнутым. В то же время, если консультант избегает говорить на «маргинальные темы», то он не обязательно делает что-то плохое, просто он уходит от такого шан​са в данный момент.
5. Побуждай к описанию, а не объяснению

Вопросы, задаваемые консультантом, можно разделить на две группы. Первая группа включает вопросы, которые направлены на описание кри​зисной ситуации и на выяснение содержания кризисного состояния («Как вы себя чувствовали?». «Что вы ощущали?». «Какие чувства вы испыты​вали?» и т.д.) и способствуют сохранению клиента в «режиме пережива​ния». Другая группа включает вопросы, которые побуждают к объяснению кризисной ситуации или кризисного состояния, то есть поиску причинно-следственных связей («Почему вы обиделись на него», «Зачем вам это нуж​но?»), а потому отвлекают клиента от переживания своего чувственного опыта в пользу рационализации.

Речь не идет о том, что причинная интерпретация вовсе не нужна. Дело в том, что интерпретация может быть эффективной н полноценной только после качественного и объемного описания. Бывает, что в этом случае кон​сультант вообще обходится без собственных интерпретаций, поскольку сам клиент начинает понимать «причины» происшедшего. Однако, задавая слиш​ком рано «причинные вопросы», мы перескакиваем через этап переживания чувств на этап поиска смысла, что приводит к неполноценным результатам.

Отчасти «крен» в сторону объяснения дает сам клиент, задавая с само​го начала себе и консультанту причинные вопросы типа: «Почему так прои​зошло?». «Зачем он это сделал?» и т.д. Поэтому консультант должен прило​жить усилия, чтобы раньше времени не пойти по пути интерпретации.
6. Не спорь, не переубеждай, не манипулируй

Принятие — вот ключевое слово настоящего правила. Как уже говори​лось, принятие заключается в том, что консультант предоставляет человеку, пришедшему к нему на консультацию ряд прав:

· право на любые чувства и желания.

· право на свое мировоззрение.

· право на выбор собственной судьбы.

В связи с этим споры, убеждения ниш: «Что такое хорошо, и что такое плохо», а также попытки оградить человека от неправильного поведения, «спасение», отвлечение и т.д. — неуместны, так как свидетельствуют о том, что консультант не принимает ни эмоциональной реакции клиента, ни его представления о мире и своем месте в этом мире и, вообще, старается пове​сти его по пути, который кажется для него, консультанта, более благоприят​ным для другого человека. Способность принять чужие законы, другое ви​дение мира — признак профессионализма в гуманистической психологии. Навязывание своей точки зрения тем или иным способом — это результат высокомерной позиции консультанта: «Я лучше тебя знаю, что тебе надо де​лать и чувствовать». Если перед нами не ребенок, а взрослый человек, вряд ли эта позиция может считаться правомерной.
7. Будь искренним, предоставляй обратную связь 

Успех кризисной консультации зависит от того, насколько будет создана атмосфера, соответствующая ситуации «человек — человек», а не «клиент — консультант». Это означает, что консультант не должен оставаться только специалистом, он может проявить свое человеческое отношение к собесед​нику и его ситуации. Почему консультанту бывает трудно это сделать? Вот некоторые причины:

· консультант чувствует профессиональную и моральную ответствен​ность за эмоциональное состояние клиента;

· консультант боится «снять» с себя одежду специалиста и остаться обнаженным со своими человеческими слабостями, неуверенностью, бояз​нью, беспомощностью;

консультант не имеет профессиональных навыков предоставления конструктивной обратной связи.

(по материалам метод. пособия «Методы профилактики авитального поведения подростков», Авт.-сост. А.В. Волков, Л.А. Шилова. – Пермь, 2013)
