Deeskalacja konfliktu

| reakcji na zachowania
agresywne w placéwkach
ochrony zdrowia

Techniki deeskalacji konfliktu

Zachowaj bezpieczenstwo

Ustaw sie w odpowiedniej pozycji — zachowaj dystans (ok. 1,5-2 m),
stoj bokiem, aby w razie potrzeby tatwigj sie wycofac

Nie blokuj drogi wyjscia - pacjent powinien mie¢ poczucie, ze
moze opusci¢ pomieszczenie

Nie zblizaj sie gwattownie ani nie wykonuj nagtych ruchéw
Wezwij wsparcie - jesli sytuacja eskaluje, poinformuj
wspotpracownikéw lub ochrone

Komunikacja werbalna

Mow spokojnym, niskim tonem gtosu — unikaj podnoszenia tonu
Uzywaj krétkich i prostych zdan —tatwiej utrzymac uwage pacjenta
Unikaj oceniania i pouczania — zamiast: ,Prosze sie uspokoic”,
powiedz: ,Widze, ze jest Pan zdenerwowany. Chce Panu pomac”
Stosuj komunikaty ,ja" - np. ,Czuje sie zagrozona, gdy Pan na mnie
krzyczy"

Aktywnie stuchaj — powtarzaj kluczowe stowa pacjenta
(yRozumiem, ze czeka Pan juz dtugo i to Pana frustruje”)

Komunikacja niewerbalna

Postawa ciata — otwarta, rece widoczne, nie skrzyzowane
Kontakt wzrokowy — utrzymuj, ale nie w formie wyzwania
Mimika — spokojna, bez ironii czy usmiechu, ktéry pacjent moze
odebrac¢ jako lekcewazenie

Techniki deeskalacyjne

Nazwij emocje pacjenta: ,Widze, ze jest Pan bardzo zdenerwowany”
Daj wybdr: ,Moze Pan usigsc¢ tutaj albo tam, gdzie bedzie wygodniej”
Przekieruj uwage: zmien temat na wspodlny cel (,Zalezy nam, zeby
poczut sie Pan lepiej, skupmy sie na tym, co teraz mozemy zrobic”)
Oferuj rozwigzania krok po kroku, zamiast obiecywac niemozliwe
rzeczy

Kluczowa zasada

Zachowaj profesjonalizm i spokdj - nawet jesli pacjent prowokuje!
To czesto wystarczy, by napiecie zaczeto opadac¢!

Wydziat Psychologéw Policyjnych

(Deeskalacja to zestaw\

strategii i technik, ktére
maja na celu
Zmniejszenie napiecia
i obnizenie poziomu
agresji u drugiej osoby

Nie chodzi o pokonanie
drugiej osoby czy
narzucenie swojej woli,
a raczej o uspokojenie
sytuacji, aby méc znalezé
konstruktywne
rozwigzanie

Deeskalacja jest
kluczowa dla
bezpieczenstwa
wszystkich

Kiedy agresja narasta

Zachowaj spokoj
- nie wdawaj sie w kiotnie

Uzyj granic: ,Rozumiem, ze jest
Pan zdenerwowany, ale nie
moge pozwoli¢, by uzywat Pan
wobec mnie obrazliwych stow”

Ocen sytuacje — jesli pacjent

staje sie agresywny fizycznie, nie

probuj go powstrzymywac
samodzielnie

Woycofaj sieg, jesli zagrozone jest
Twoje bezpieczenstwo

Po zdarzeniu

Zgtos i udokumentuj
incydent zgodnie
z procedurami placéwki

Omow sytuacje z zespolem
—analiza moze pomaoc
uniknac podobnych zdarzen
W przysztosci

Zadbaj o siebie — skorzystaj
z technik relaksacyjnych,
rozmowy z kolega lub
wsparcia psychologicznego

Biura Koordynacji Postepowan Kwalifikacyjnych i Szkolenia Policji

Komendy Gtéwnej Policji




