Interakce s klientem

Prvni setkani



1. kontakt

NEZAPOMENOUT NA:

Shodu verbalni a neverbalni komunikace
Pozdrav

Oc¢ni kontakt

Podani ruky, predstaveni se

Usmév

(odlozeni veci)

Nabidnuti mista



ROZHOVOR

4 faze:

1. Pruzkum

2. Pojmenovani cilu
3. Planovani akce
4. Uzavreni



1. faze: Kde se klient nachazi nyni? Mapovani
problému

-Dulezité navazani kontaktu s klientem, duvéra
- vzajemne vyladeni

- ocekavani klienta

- otevrene otazky x uzavrené otazky

- Anamnéza

- Domluveni zakladniho ramce (delka setkani, cena,
apod)

-Priklady otazek: S Cim jste za mnou prisli? Co vas za
mnou privadi? V cem vam mohu pomoci? Co vas sem
privedlo? Co ocCekavate od naseho setkani? Na Cem
chcete zacit pracovat jako prvni? O cem se chcete bavit
jako prvni?



Druha faze rozhovoru — Pojmenovani a stanoveni
cilt
Zjistovani co klient chce
Zjistovani cile, podpora klienta pri vyberu cile
Realisticnost cile,
Oduvodnénost cile
Aktivni naslouchani
Neresi se



Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je zpusob komunikace, ve kterém je
zahrnuta posluchacova ochota a snaha podivat se na
problém o€ima druhého. Jde o snahu pokusit se
porozumet, co mluvdéi presneé rika, citi, déela.

Aktivni naslouchani je charakterizovano slovy jako:
vcitit se, soucitit, vytusit, rozpoznat, rozumet, pochopit.
MIluvCimu je poskytovana zpéetna vazba.

Aktivni naslouchani je také zplsob hodnoceni a hledani
skryteho vyznamu reCeneho."Co mi tim chce ten Clovek
vlastne rict?,

Pri socialni komunikaci potrebuje nemocny "ziveho"
aktivniho posluchace.



Pravidla AN

Pozornost posluchace je zcela zamérena na hovoriciho.
Posluchac je ochoten naslouchat a porozumeét hlavné citovym
prozitkiim hovoriciho.

Poslucha¢ udrzuje zrakovy kontakt s hovofricim.

Zaujima otevreny postoj, je naklonén.

Obc¢asna povzbuzujici slova: aha...hmm...rozumim...jen povidejte
dal...jak jste to myslel?... posloucham vas...rikate, ze...aha, vy jste
tedy...

Akceptujeme druhého, tzn. nehodnotime ho, ale respektujeme
a vytvarime pozitivni vztah. Nezabyvame se nezadoucimi vlastnostmi.
VSimame si neverbalnich projevii nemocného (gest, polohy, postoje,
mimiky, paralingvistiky).

Na zavér nebo i obcas je vhodné shrnout sdéleni a ujistit se, ze jsme
spravneé rozumeli.



Aktivni naslouchani

Neverbalni znamky udrzovani pozornosti
Snaha o pochopeni mluvciho

Otevreny postoj

Pokyvovani hlavou

Souhlasna mimika

Slovni vyjadfovani souhlasu

Kladeni doplnujicich otazek
Povzbuzujici slova

Autenticita posluchace

Opakovani myslenek



Aktivni naslouchani - techniky

* Povzbuzovani

Objasnovani
Parafraze
Reflexe
Shrnuti

Uznani



Stanovovani cilu

. SMART (ER)



CIL
,KdyZ nevime,
Jaky je nas cil,
zadny vitr neni

ten pravy.”
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Zivot je stfelba na
pohyblivy cil".
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Cil musi byt vzdy pozitivhé
ormulovany
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,Nemyslete na cerveneho slona!”
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Specifikovany

Meritelny

Akceptovany

Realny

Terminovany

SMART

« Specific

* Mesurable
« Agreed

« Realistic

e Time
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SMARTer - Specifikovany

Cil je dostatecne jasne a presne
popsan.

e Co chcete?
« Ceho chcete dosahnout?

* Predstavte si, ze jste cile dosahl, jak to
vypada? Co vidite, slysite, citite? °



SMARTer - Mé&fitelny

Cil je definovan tak, aby bylo mozné
jednoznacne rozhodnout, zda je
splnéeny.
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« Jak to poznate, ze jste dosahl cile?
« Jak to zmeérite?
(Jak merit spokojenost/pocit Stesti?)
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SMARTer- Akceptovany

Klient je dostateCche motivovany a
ma
o splneni cile zajem
0 Nakolikje provas cil  skutegng MR- ~=
dulezity? FNE
O Vychazi cil z vasich prani a
potireb?
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SMARTer - Realny

Klient ma vsechny zdroje, aby dokazal

cil sp
e Jaka
 Nako

realne cil splnit?

nit

je realita?

Ik je podle vas v souCasne situaci
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SMARTer -Terminovany

Je uréen termin, do kdy ma byt cil splnén

* Do kdy chcete cil dosahnout?
 Co se stane do tydne?
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 Co se stane do tri mesicu? /\\W‘;‘\

,Cile jsou sny, které maji konkrétni terminy*




* Ekologicky

* Energizovany

* Eticky
(predevsim v

Interakci s
klientem)

2E
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Postupuje se podle tri kroku:

(1) Zkoumani moznych cilu - cilem je identifikovat
dostate€ny rozsah cilu, pomoci klientovi, aby chapal
mozné prekazky a dusledky uskutecnéni cilu, pomoci
mu zhodnotit situaci, ve ktere se nachazi, podporit
klienta, aby byl schopen rozhodnout se pro to, ktery
cil zvali.

(2) (2) Hodnoceni cilll - z hlediska jejich uziteCnosti,
dopadu daného zpusobu reseni, podpory a zdroju jez
bude klient potrebovat, dosazitelnosti. Poradce
nevnucuje cile.

(3) (3) Volba cile klient se rozhodne ktery z cilu je pro
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Pruzkumné otazky

» Odhledneme-Ili do vaseho problemu, co u vas probiha
nejlepe?

» Co vam doposud pomahalo?

» Kdy naposledy se problém nevyskytoval?

» Co je (deje se) u vas jiného, kdyz se problem
nevyskytuje?

» Jak jste drive (vy)resili podobne nebo jine problemy?

» Kdo vam muze nejlepe pomoci?

» Kdybyste (tento) problem nemeli, co by ted/jinak bylo
Jineho?

» Mnozi lidé, kteri maji problem, jako mate vy, maji jeste
tyto dalsi tezkosti... Ktere z nich vy nemate?



Otazky na budoucnost

» Kdyz se pres noc stane zazrak a problém ve spanku zmizi,
podle ¢eho to pristi den poznate? (tzv. kouzelna otazka)

» Na ée?m nejdrive zjistite (zpozorujete), ze je problém mené
tizivy:

» Co je jinak (jineho), kdyz problem zmizel? Kdo to zpozoruje
jako prvni? Koho to nejvice potesSi? Kdo nejvice (u)véri tomu,
Ze to také tak zlstane?

» Jak dlouho bude trvat, nez problém zmizi?

» Jak dlouho bude trvat, nez se problem vyresi sam od sebe?

» Kdo vas (nejspis) ujisti v tom, Zze uz problem nemate? Co
udelate, aby ostatni zjistili, ze se s vami stala zmena, a abyste
Jje o ni mohl(a) presvedcit?

» Predstavte si, ze muzete (mohl(a) byste) nahlédnout do
budoucnosti, jak potom asi dojde k reseni problemu?

» Kolik procent zlepseni vam bude stacit?

» Co b);ste musel(a) délat nebo nedelat, aby bylo vsechno jeste
horsi:



