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Úvod

V tomto sdělení se budeme zabývat hlavně prevencí fyzické agrese proti pracovníkům pomáhajících profesí. Pomineme tedy subtilnější formy agresivního jednání, jako je pasivní agrese.

Modelová situace
Paní S. pracovala v sekretariátu ředitele. Právě byla zabraná do psaní jakési zprávy. Vtom do místnosti vtrhl neznámý člověk. Byl silně rozrušený a hlasitě řekl: „Chci okamžitě mluvit s ředitelem!“

Paní S. vstala od stolu a klidně odpověděla: „Pan ředitel tady není. Mám mu něco vyřídit?“

„Tak si tady na něj počkám!“ řekl muž.

„Může to trvat dost dlouho, vážený pane,“ řekla paní S. mírně, „Nechcete se posadit?“

Muž si po kratším zaváhání sedl na židli poblíž.

Paní S. měla chuť se vrátit ke psaní zprávy, ale neudělala to. Místo toho se zeptala: „Nechtěl byste mi říci, o jakou záležitost se jedná?“

Muž si začal rozhořčeně stěžovat, že jeho příbuznou v tom zařízení špatně léčili.

Paní S. ho trpělivě a s porozuměním vyslechla. Nedávala mu zapravdu, ale také nic nenamítala. Když skončil, řekla: „Pověděl byste mi prosím jméno té paní, její datum narození, vaše jméno a kontakt na vás?“

„Proč to chcete vědět?“ zeptal se podezíravě muž.

„Vyřídím panu řediteli, že má tu věc prošetřit a dát vám zprávu.“

„Aha,“ řekl už smířlivěji muž a nadiktoval paní S. potřebné údaje.

Po chvíli se netrpělivě podíval na hodinky, řekl, že spěchá, a odešel.

Kolegyně paní S., která seděla poblíž, poznamenala obdivně: „Teda, tys to zvládla.“

Analýza jednání protagonistky

Paní S. se po příchodu rozčileného muže postavila a přerušila práci. Kdyby zůstala sedět, působilo by to nezdvořile, ale hlavně by se v případě fyzického útoku hůře bránila nebo unikala. Protagonistka mluvila pomalu, klidně, zřetelně a jednoduše. Správné bylo i to, že návštěvníka oslovila „vážený pane“. Ještě lepší by bylo oslovit ho příjmením, to ale ještě neznala. Návštěvníkovi nabídla, aby se posadil. Skutečnost, že to přijal, okamžitě snížila riziko fyzické agrese, protože ze sedu se obvykle neútočí. Důležité bylo také to, že muže klidně a s porozuměním vyslechla. Riziko agrese klesá v přítomnosti další osoby, což byla v tomto případě kolegyně protagonistky. Vyjednávat s rozrušenou osobou by měl nejschopnější člen týmu, bylo tedy správné i to, že kolegyně celé situaci mlčky přihlížela.
Některé faktory zvyšující riziko agresivního jednání a známky hrozící agrese

– Především je třeba zmínit ovlivnění alkoholem. To je časté v případě domácího násilí (Nešpor a Csémy, 2005) i při agresi vůči záchranářům (Nešpor a spol., 2004). Pro zajímavost dodáváme, že riziko agrese může u disponovaných jedinců zvýšit i kofein a nikotin (Shima et al., 2022).
– Nebezpečné mohou být také osoby intoxikované pervitinem, kokainem a jinými drogami.
– Riziko roste při frustraci, hněvu, pocitech křivdy a jiných silných, nezvládaných emocích. To se týká duševně zdravých lidí, tím spíše pak osob s poruchou osobnosti nebo duševní nemocí.
– K známkám bezprostředně hrozící agrese patří slovní urážení druhých osob, agrese vůči předmětům (např. kopání do nábytku), neklid, upřený pohled, náhlé přerušení očního kontaktu, přibližování se a zatínání rukou v pěst. Riziko roste i v případě, že najednou ustane proud řeči. Obvykle se také napínají břišní svaly, trup dotyčné osoby se tak dostává do mírného předklonu a dýchání je ztíženo.
Jak jednat s potenciálně nebezpečnou osobou 

– Nereagovat impulzivně. První nápad, jak kritickou situaci řešit, obvykle bývá ten nejméně vhodný. Lépe je zpomalit a postupovat uvážlivě. Projevy hněvu nebo strachu u ohrožené osoby by riziko agrese zvýšily. Nenápadně zklidnit může např. brániční dýchání s prodlouženým výdechem.
– Doporučuje se udržovat bezpečnou vzdálenost, což je nejméně dvě až tři délky natažené paže, tj. asi 1,8 m. To oslabí vztahovačnost agresora, a navíc to usnadňuje obranu nebo unik.

– Bývá vhodné hovořit zvolna a klidným hlasem, jasně a srozumitelně. To zvyšuje naději, že emočně nebo jinak indisponovaný jedinec sdělení porozumí a bude ho akceptovat.
– Je třeba se vyvarovat prudkých gest a pohybů, které by si potenciální agresor mohl vykládat jako útok.

– Není vhodné se dívat nebezpečnému jedinci dlouho do očí, jestliže je třeba ho sledovat, doporučuje se hledět do středu jeho čela (tzv. technika třetího oka).

– Nedávat ruce bok, nekřížit je, nedávat je do kapes, nezdvíhat ramena. Pokud možno nestát k rizikové osobě přímo tváří v tvář a už vůbec ne zády.

– Důležité jsou projevy respektu. Sem patří ochota dotyčnou osobu vyslechnout a používat oslovení „pane“ nebo paní“ a nabízet možnosti volby. Vysloveně nevhodné by bylo neznámému člověku tykat.
– Z pochopitelných důvodů je výhodnější, jestliže je ohrožený jedinec blíže dveřím.
– S nebezpečnou osobou nezůstávat o samotě. Užitečné je také mít možnost nenápadně přivolat pomoc, např. pod deskou stolu umístit signalizační tlačítko.
– V okolí by neměly být nebezpečné věci, např. masivní skleněné předměty, těžítka a nože.

– Jak uvedeno výše, osvědčuje se potenciálně nebezpečné osobě nabídnout, aby se posadila. Jestliže to přijme, riziko nenadálého útoku pronikavě klesá.

– Osvědčilo se také klidně a věcně vymezit hranice toho, co už není přípustné a varovat před následky překročení těchto hranic.
– U osob, jejichž chování má charakter trestné činnosti nebo je spojeno s nadprůměrným rizikem pro okolí, je správné žádat o pomoc policii. Podle názoru právníků je třeba odlišovat běžné profesionální riziko a takové riziko, které je neúměrné. Policii je třeba zcela jistě volat např. v případě, že je potenciální agresor ozbrojen.
– Jestliže je nutné agresivní osobu fyzicky zvládnout, mělo by se zasahovat v dostatečném počtu. Na každou končetinu by měl být alespoň jeden pracovník a jeden další navíc.

– Proběhlý incident je správné následně zdokumentovat a informovat o něm nadřízené. Psaní poznámek, ať rukou nebo na počítači, je třeba odložit až na dobu, kdy bude situace zvládnuta. Vztahovačný pacient by mohl na psaní poznámek negativně reagovat, navíc by to odvádělo pozornost od vyřešení problému. 
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