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Uvod

V této Casti vas pozadame, abyste si vzpomméli na vlastni zkuenosti a z&Zitky spojené s tim,
kdyzZ jste se sami ugastnili rozhovoru.

Ukol ,,ZkuSenosti s postoji druhych*
Predstavee si dva rozhovory. S pritbéhem jednoho z nich jste nebyli spokojeni, s priibéhem
toho druhého ano.

Rozhovory se napriklad mohly tykat:

®  (iFidnich schiizek,

® uchdzeni se o misto,

*  ziskdni pomoci nebo rady na iradu méstské casti,,

*  konzultace vaseho onemocnéni s Iékaiem nebo v nemocnici.

Polozte si ndsledujici otdzky, pokud Jjde o oba rozhovory:
» Jaky ke mné osoba, kterd lehdy vedla rozhovor, zaujimala postoj?
*  Jakym zpiisobem, slovy nebo gesty ddvala sviyj postoj najevo?

Vytvorte dva seznamy, nadepsané:

Preziravy postoj - Cinnost, Vsirieny postof - Cinnost.

Napriklad:

Pfeziravy postoj:

Neprokazovali mitictu - miuvili na mé spatra.

Vstricny postoj:

Prajevili pozornost - "Miizeme vdm vénovat tolik Casu, kolik potrebujete.” atd.

Nésledujici otazky vam mohou pomoci:

e Jak jste byli ptivitani?

* Pomohli vam, abyste se citili vitani? Jak?

* Pomohli vam, abyste se citili pfijemné? Jak?

¢ Byl jste schopni Fici to, co jste méli na srdci?

¢ Jak vam pomohli se vyjadrit?

* M@l jste pocit, 7 vase zaleZitosti a zajmy povazovali za déileZité? Jak Jste to poznali?

Rozhovor musi mit n&jaky smysl, néel. Co Jjim tehdy bylo? Pochopili ob& strany tento tcel
spravng? Dosshlo se cile? Jak?

N 2.2 ZAKLADNI POSTOJE ]

Ptipomnél/a jste si zkuSenost ze svych predchozich rozhovori a to, Jjak se k nam tehdy lidé¢,
kteti vedli rozhovor, chovali. To &lovéku poméah4, aby si uveédomil postoje, které se v tomto
chovani odrazely.

Vade zkulenosti napovi, které postoje se vam jevily jako vstficné. Mozna sem pattily tfi
postoje, které pfi praci s klienty povazujeme za zakladni:

* &) Chovat se ke klientovi s respektem (uctou).
* b) Snazit se s klientem citit (byt empaticky).
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* ) Byt ve vztahu ke klientovi upfimny, opravdovy.

a) Chovat se ke klientovi s respektem

Respekt znamend, 7e si ¢lovek ceni autenticnosti druhého, autentienosti jeho z4jma, pocitd,
prav, jednani i ptani. Jde o postoj, kdy prijimame druhého &loveka takového, jaky je, bez
Jakéhokoli posuzovani a snahy ho ménit. Neni to totéz, Jako mit rad jiného &lovika.
Pracovnici se setkdvaji s mnoha lidmi, které nemaji radi. Vzdy se ale mohou snazit pomoci
lidem, at’ jiz je majf radi nebo ne. Prijeti neni totéz, co potvrzeni (nazori klienta).

Respekt zahrnuje snahu pomoci druhému &loveku, aby rozvinul své vlastni schopnosti
k rozhodovani o svém Zivoté a také odpovédnost za sebe. Pomahani nema za cil plevzit
kontrolu nad Zivotem jiného &lovéka. Ani to neznamena vnucovat mu jiny systém hodnot.

Ma za cil uschopnit lidi, aby d&lali to, co pro sebe mohou udélat.

Kazdy klient pottebuje dostat tento prijimajict respekt. Ale aby nemsli skoleni nerealisticka
ofekéavani, méjte na mysli, e:

* nikdo dokonale neptijima druhé

* v rizném Case a v riiznych osobnich situacich mame sklony pijimat druhé oteviengji
nebo méné oteviens

* pli pouzivini dovednosti spojenych s aktivnim naslouchéanim mdZeme rozvinout svou

schopnost pfijimat oteviengji.

Uplatfiovani respektu prakticky znamens :

* byt klientovi k dispozici se svou energii a angaZovanosti,

¢ byt ochotny prijmout jiné takové, Jjaci jsou - akceptace

¢ nedelat soudce ~ nehodnotit klienta - nemoralizovani

¢ oceflovat druh¢ho jako jedine¢nou bytost — individudini pristup

® byt na strang klienta tim, Ze se o n¢j zajimame a bereme jeho zajmy vazng, nikoliv tim, ze
ho prot&Zujeme

 cenit si osobnich zdroji, kterymi klient ve svém ivots disponuje.

b) Snazit se s klientem citit - empatie

Doslova to znamena "veitit se”. Je to chapanf druhého Sloveka zptisobem, jak dotyény rozumi
sam sobg; vidéni véci tak, jak on je vidi.

Je to schopnost rozumét druhym lidem a jejich situacim tak, jak je druzi prozivaji.

Empatie se d4 vysvétlit na zakladé rozliseni mezi apatii, soucitem, ztotozn&nim se a empatif,

Apatie:

Apatie predstavuje nedostatek usasti a odtaZeni se od Jjinych lidi - byt neziacastnény a
vzdaleny od jinych lidi a jejich pocitil.

"To je vds problém. To mé nezajimd!"

Soucit:

Soucit znamené reaktivni prozivani, které inspiruje jeden &lovék v druhém. Mize vytvotit
harmonii mezi dvéma lidmi. Soucit je cittni s druhym &lovékem, mize viak také byt
blahosklonny, sentimentaini a pteziravy. ("Chudinko." "Je mi hrozneé, kdyz té vidim.")

Ma sklony zamé¥it se na vlastni pocity souciticiho.
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Sdeleni ukryté za soucitem fika:  Toto Je to, co si myslim (nebo co citim) o tom, co se vam
ptihodilo.

Soucit vyvolava osobni soudy typu:,, Myslim, ze je to strasné! “ nebo naopak ,, Nedomnivam
e, Ze je to tak hrozné!“. Mame tendenci citit k nékomu soucit, domnivame-li se, 7e dana
osoba je obé&ti bud’ chovéani nékoho Jjiného nebo ob&ti osudu. Citime litost nad faktem, Ze
dotycna osoba tolik trpi.

Reakce zaloZené na soucitu (nebo naopak nedostatku soucitu) maji tendenci:

Zaginat na ,ja“ a byt o tom, co jd citim nebo co si myslim, spife nez o tom, co citi§ nebo si
mysli§ ty.

V ptipadg, ze se nam nekdo Jevi ptili§ precitlivély nebo e bere zbytetng bolest na sebe,
méme sklon k uréitému nedostatku soucitu. A to i pfesto ze citime, ze doty¢na osoba opravdu
trpi.

ZtotoZnéni se:

Jednd se o pocit: W Byl sem v tom také “.

Jinymi slovy: ., Rozumim tomu, protoZe se mi néco takového také Prihodilo”, anebo ,, Vim, Jak
se citite ™.

Reakee zalozena na |, ztotoZnéni se vedon ke zjednodueni typu:

» Yy (ve skutednosti ja) se citite / budete citit ... (jako ja) ...

Takze odpovédi zalozené na ,ztotoznéni se* zacinaji slovitkem ,j&* a jsou vlastng vice o
"mn&" a mych pocitech, nezli o »tob&” a tvych pocitech.

Empatie:

Empatie smefuje ke sdileni zkuSenosti jiného &loveka, znamena promitnout se do zkusenosti
Jjiného ¢lovéka a zaroved zistat sam sebou. Je to snaha podivat se na problém odima klienta,
sdilet jeho zkusenost a pocity a reagovat na né bez toho, aby jimi byl zahlcen. Pracovnik se
nesoustied’uje na své pocity, ale na pocity druhého. Empatie se tyka ,tebe” a tvého Zivota, ne
»mne” a mého Zivota. Kdyz prokaZi empatii, znamena to, Ze zkou¥im naslouchat tomu a
respektovat to, co jind osoba citi, spide nezli podiéhat tomu, jak bych se v dané situaci citi] ja
sam.

Empatické vyroky jsou o ,.tob&“ a ne o mné”.

"Vypadd to, ze se citis hodné zniceny z toho, co se stalo."

"Zdd se, ze jste unavend."

"Asi se vds to dotklo.",

Empatie se prokazuje skrze snahu o:

* naslouchani bez ptedsudki a posuzovani

* pfesné porozuméni pocitiim Jjiného &loveka, i kdyz jsme od né&j oddgleni

* plesné pochopeni situace, ktera zplisobila tyto pocity nebo k nim pfispéla

* takovy zpiisob komunikace s druhym, kdy se druhy &lovék cit{ pfijat a pochopen. Tato

komunikace probihd prostrednictyim dovednosti aktivniho naslouchani,

Uplatiiovani empatie prakticky znamens:

* chdpat a porozumét zkusenostem Jjinych tak, jak je oni zazili,
¢ bytsklientem "v jeho situaci”,

* vnimat klientovy pocity,
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*  pripustit, Ze klientfiv pohled na véc a jeho pocity maji hodnotu

Empatii tedy rozumime vit se do nég sitvace (doslova ,,byt v n&gf ktZi). Problém by nastal
tehdy, kdyby pomaéhajici tento postoj pongkud piehnal a predstavoval by si, ze je onou
dotyEnou osobou, a odekaval by od ni smysleni a reakce, které by v dané situaci odekaval od
sebe. Proto je ddlezité nesklouznout do ztotoznéni se s klientem a nedélat zavéry zaloZené na
principu ,, co ja bych udelal na vasem mists .

Jinym dilezitym pravodnim jevem empatie je _nezaujatd vstticnost*. To znamen4 v praxi
zlistat vstiicny a privetivy i k 0s0b&, ktera prohlasuje n&co, co nas popouzi ¢i rozlad'uje, anebo
¢ini rozhodnuti, ktera se nam nezdajf spravna. Takova »Nezaujatd” vstiicnost potom nezavisi
na tom, zda k nékomu citime soucit nebo ne, ale nabizime ji bez ohledu na nage viastni pocity
nebo soudy. Toto je velmi diilezité, protoze pokud klient zjisti, ze urditym zpfisobem
~ochladneme™ nebo jej ptimo odmitdme poté, co vyjadtil ngjaké své pocity, bude
pravdépodobné velmi obtizné promiuvit s nim o vécech, které jej skutedng trapi.

Vliv empatie. Sledujte, Jjaky vliv bude mit uplatitovan{ empatie na druhé lidi. Nechapejte to
jako ndvod k experimentovani s jinymi lidmi. Ale tak, jak  budete pozvolna zvySovat
uplatiiovén{ tohoto typu komunikace ptirozenou cestou, pokuste se vaimat, jaky vliv to bude
na priib&h konverzace mit.

Jaky vliv ma vas?
Jaky vliv ma na druhé?

¢) Byt ve vztahu ke klientovi opravdovy

To znamena:

® byt upfimny v pédi a pozornosti, pomoc nepfedstirat,

* Dbyt Zestny a otevieny,

* nebyt v obranném postoji - to Jje mozné, kdyz si je ¢loveék védom svych vlastnich silnych
a slabych stranek,

e byt konzistentni.

Opravdovost zdbraziiuje, Ze pracovnik ma Jjednat v souladu se svym proZivanim. Ve vztahu ke
klientovi vystupuje jako skutetna osoba. To Jje mozné tehdy, kdyz pracovnik samotny
vykazuje co nejvétsi soulad mezi subjektivni realitou prozivani a postojem svého J& vidi ni
(Ja ptijima prozitky za své, neodmitd je).

Klient vidi pracovnika takového, jaky skutedng je, bez piedstirani nebo masky. To mize
znamenat, Ze pracovnici vyjadfi své skutetné myslenky a pocity, své hodnoty a motivy - at’ jiz
b&hem 3koleni, na setkanich pracovuikil, nebo obéas pfi rozhovoru s klienty.

Nikdo neukazuje naprosto viechno, co v ném je, a ani se to od n¢ho neocekdva. Ale od
pracovnikii se o&ekava, e budou chtit byt &estni a otevieni vigi druhym. K tomu je nutné,
aby se pracovnici sousttedili na sebeuvédomeni a byl postupné schopni sami sobs Iépe
porozumet.

Vytvoten! vztahu, ktery Jje charakterizovan opravdovosti, pfijiménim a empatii pomdha
klientiim prozkoumat jejich vlastni zkugenosti a moZnosti..
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[ 2.3 UMENI NASLOUCHAT ]

Uvod

V této Casti se budeme zabyvat komunikagnimi dovednostmi, které se tykaji:
e prijeti,
* vénovani piné pozornosti,
e aktivniho naslouchani,

Komunikaéni schopnosti pouzivame kaZdodenng, a tak se mohou Jevit jako samoziejmost.
V8ichni se ale miZeme naudit pouZivat je lépe, tak abychom Jjasngji vyjadfovali vsticné
postoje - respekt, empatii a opravdovost.

Predpokléddame, Ze jak poradce, tak klient jsou schopni se vyjadiovat bez potizi. Budete se ale
muset naudit ptizpiisobovat své komunikaéni schopnosti pozadavkim také napt.:

e lidi, ktefi jsou zrakové nebo sluchove postizeni,

 lidi, jejichz matetskym jazykem nenf &estina.

2.3.1. PRIJETI - SETKANI S KLIENTEM

Pokud jde o zahajovéni jakéhokoliv rozhovoru, jaky druh prijeti vam pomaha?

Poznamenejte si veSkera slova nebo gesta, Jjakkoli bezvyznamn4, kterd v této situaci poméhaji.
Porovnejte své poznamky s nasledujicimi navrhy.

Navrhy:
* Prijemng pronesena vyzva: "Kdo je dalsi na fadg, prosim?”
¢ Srdeéné "Zdravim Vis." nebo "Dobré rano."
* Pozvani do poradni mistnosti,
* Galantni otevien{ dvefi.

*  Vyzvani k posazeni se s tim, Ze Je jasn€ naznadeno, kam se ma klient posadit, a je
dostatek asu se pohodIng usadit.

» Odstranéni veskerych rugivych vlivii. Poradce Jje pfipraven vénovat vam pinou
pozornost.
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2.3.2 VENOVANI PLNE POZORNOSTI

Nasim cilem p#i rozhovoru s klientem je vybudovat dobry vzdjemny vztah co nejdiive.
Chceme, aby klient vnimal vagi pozornost, zdjem, podporu a opravdovou snahu mu
porozumeét.

To hodng z&visi uz na prvnim dojmu a na tom, jak dokazeme hned zpogitku projevit viigi

klientovi respekt, empatii a opravdovost.

NaSe chovéni je smési mimoslovniho a slovniho povzbuzeni.

a) Ret téla — neverbalni komunikace

Fyzickd gesta jsou stejng diilezita Jjako stova. Jsou nositeli mimoslovnich sdgleni. Nekdy
slovni sdéleni podpoti, nékdy ponékud zmatou a n€kdy jsou s nim dokonce v rozporu.

Je iteba, aby naSe neverbalni komunikace byla v souladu s tim, co tikame. Mnemotechnicka
pomticka pismen P - O - N - O - U nam pripomina zasady, jejichz dodrzovani ukazuje, Ze
komunikaci vénujeme plnou pozornost.

P: Divejte se na druhého &lovéka PRIMO. Tim fikate: "Ve&nuji vam svoji plnou pozornost".
Otéadeni se télem pry¢ od ¢loveka, kterému naslouchate, dava signdl presn& opaény.

O: Zaujméte OTEVRENY postoj. ZaloZené (zkfiZené) ruce mohou byt znamkou snizené
pozornosti. Rovnéz naznaduji jakysi obranny postoj. Oteviené dreni téla, zejmeéna oteviend
drzené paze naznaduji, ze jste "otevieni" vyslechnuti a akceptaci toho, co vam chee nékdo jiny

sdélit.

N: NAKLONTE SE smérem k druhému ¢loveku. To je dalsi znak toho, Ze vas druhy zajima
a vénujete mu plnou pozornost,

0: OCN{ KONTAKT. Udrzujte pti naslouchani pfimé&feny o¢ni kontakt - i tehdy. kdyz se
druhy ¢lovek diva jinam. Je dilezité, aby v okamziku, kdy se podiva zpatky na vas, uvidel, ze
mu stéle vénujete pozornost a nenechéte se nicim rozptylovat. Kdyz sami hovotite, divejte se
po vEtSinu Zasu rovnéZ na druliou osobu. Neni na tom nic neptirozeného - lidé zabrani do
lovoru to prece tak délaji. Pti dodr¥ovani pravidla "o&niho kontaktu" budte oviem citlivi ke
kulturnim odlignostem.

U: Bud'te UVOLNENI. Je mozné byt zdroven uvolngny i pozorny, protoZe vage pozornost je
opravdovd (nefalSovana). Vage neverbalni komunikace pfesné odrazi va$ zdjem o dobro
druhého. Jestlize se b&hem rozhovoru citite podrazdeni nebo chladni, méli byste si polozit
otazku, jaky je va3 postoj vzhledem ke kiientovi.
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Neverbdlni komunikace vypovida o na$i opravdovosti. Pozornost vyjadiena neverbalng, nam
pomaha naslouchat. Mé&jte na paméti, Ze je tfeba rozvijet prirozenost v neverbalni komunikaci.

Neverbalni komunikace by méla byt vzdy v souladu s fe&i.

Atkoliv nemusi byt vzdy nutng dokonald, musi vyjadfovat nasi plnou pozormost vénovanou
klientovi.

b) Verbalni komunikace

Vzpomeiite si na pofatetn! stadium rozhovoru, atf’ uz jste byli jeho tcastniky nebo jste jej
pouze pozorovali.
Pripomeiite si, &im jste byli povzbuzovani v feéi.
Je zfejmé, Ze v pocatedni fazi rozhovoru se jedna o jednoducha a strugna slovitka, napf.:
won

"hm", "ano", "aha", "a", "ach tak" nebo kratka zopakovani toho, co jste sami pronesli.

Vice se budeme vénovat verbalni komunikaci v souvislosti s aktivnim naslouchanim.

2.3.3 AKTIVNI NASLOUCHANI

Nekomu naslouchat - to neni vzdy snadné a nenf to pokazdé korunovano uspéchem.
Smyslem aktivniho naslouchani je, aby posluchag:

* rozumél mySlenkam a pocitlim osoby, ktera hovor,

* pochopil, co tyto myslenky a pocity znamenaji pro mluvéiho,

* dokazal ptetlumogit toto pochopeni mluvimu,

 naznagil, Ze toto chapéni je prosto jakéhokoliv posuzovani nebo vyjadteni souhlasu &
nesouhlasu.

VeétSing z nas se ngkdy ptihodilo, Ze nam nékdo fekl:
"Ty viibec neposlouchas, co ti fikam." nebo
“Takhle jsem to ptece nefekl."

Aktivni naslouchani v sob& zahrnuje uréité dovednosti, které nam pomahaji naslouchat
empatickym zpiisoben.

Mezi tyto dovednosti patfi:
* a) pozorné naslouchani a rezonance
s b) prace s tichem
* c)reflexe (zreadleni pocitil)
s d) parafraze

e ¢) shrnuti (sumarizace)
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a) Pozorné naslouchéini a rezonance

Jednad se o aktivni koncentraci na§i pozormosti. Vyzaduje, abychom si uvddomili urgité vici -
vngjii rudivé momenty a nade vlastni myslenky a pocity, které by mohly byt na piekazku. Jde
také o to, umét t&mto jevim predchézet.

Naslouchan{ také znamena, Ze jsme stale "v obraze" pokud jde o to, co klient tika, abychom
mohli pochopit, co pro ngj situace znamend, a jaké to pro n&j je, byt v této situaci.

Tento zplisob aktivnfho naslouchani mézete kroms jiz vyse popsaného projevit napt.:

s strutnym slovnim povzbuzenim, které reaguje na slovni nebo mimoslovni sd&leni
klienta,

e popisem klientova slovnfho nebo mimoslovatho chovani: "Zda se, Ze jste na tom
pracoval”,

e povzbuzenim klienta, aby pokragoval: "Chtél byste mi o tom fict vic?"

¢ rezonanci, kdy poradce povzbudi klienta tim, Ze zopakuje v&tu, kterou klient feki:
- Vstoupil jsem do mistnosti a ...* (pomlka). Poradce: ,,Vstoupil jste do mistnosti a...*
Rezonanci s klientem je mozné vyjadrit i neverbalng (viz. diive).

b) Prace s tichem

Nekdy se klient pfi vypravéni na krat$i &i deldf dobu odml&i. Poradce je v takové chvili
v pokusent ticho pferudit a "skogit mu do fedi". V&tdinou je viak lepsi dat ptednost tomu, Ze
nechate klienta, aby ticho pferusil sam. Jsou pro to dobré divody.

Takové pauzy vznikaji ¢asto z toho ditvodu, e se klient rozmy&li, ma-li pokradovat nebo ne,
co ma fict déle, jak navazat. Ticho mu poskytuje &as na zamysleni a rozhodnuti, co Het dal.

Ticho rovn&2 ukazuje, 2e na klienta nevyvijite natlak, aby sp&chal.

Preruseni toku jeho fe¢i mohou zpfisobit rovn& klientovy silné emoce. V takovém pripadeé je
o to dilezitj8i zachovat ticho. Tim klientovi ddvéame najevo, %e jeho pocity chapeme a
pfijimame.

Béhem takové pauzy byste méli zistat s klientem v pozorném oénim kontaktu.

Tato koncentrace vam pomiZe:
e byt ptipraveni navézat, jakmile klient prerui migeni,
* pochopit a vylozit si, jak se klient citi,
* udglat si predstavu toho, co jste o situaci dosud vyslechli,

¢ rozpoznat, zda by byla nebo nebyla vhodnd ngjaka povzbuzujici poznamka typu:
"Potfebujete vice Zasu, abyste si to promyslel...", nebo vyzvednuti néteho, co klient uZ
tekl, napt. "Rikal jste, Ze...".

Pokud to ize, vyhybejte se pferuSovani klientova mieni. Takova pauza mize byt posatkem
velmi diileZité sougasti jeho ptib&hu.
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c) Reflexe (zrcadleni pocitii)

iz dtive jsme se zmifiovali o tom, Ze empatie znamena vciténi se a ptijeti klientovych pociti.
Reflexe je vlastné schopnost takové empatické reakee.

Jejim Ggelem je:
o dat kiientovi najevo, ze mu naslouchate pozorng,
e vcitit se do klientovych pocit,
s povzbudit jej, aby pokragoval.
Spravna empaticka reakce odrazi emoce, které klient proziva, a stupetfi intenzity t&chto pocitd.

Reflexe rovnéz naznaduje miru naseho pochopeni a neposuzuje. Nabizi klientovi podporu tim,
Ze mu dokazuje, Ze jsme v kontaktu s jeho zkuSenosti, chovanim a pocity.

Jde o dovednost, kterou potiebujete v kterékoliv fazi rozhovoru. Je uZitetna pti objastiovani
situace, stanovovani cild i rozvijeni plandt &innosti, nebot v kaZdém stadiu je nutné se
soustfedit na klientiiv pohled na véc.

Tato schopnost spociva v uméni formulovat klientovy pocity vlastnimi slovy, jde o sdilené
pochopeni.

Je tfeba, abyste se sami sebe b&hem naslouchani klientovu vypravéni ptali: "Co je tou
zprévou, kierou klient vyjadiuje pomoci pocitti? Co je v jeho vypravéni ten nejdilezitgjsi
pocit?"

V okamziku, kdy si myslite, Ze jste identifikoval/a zakladni pocit, reflektujte (zrcadlete) jej
klientovi zp&t — tak si ovétite, jestli jste mu spravng porozumél/a.

Lze pouzit naptiklad formulace:

"Citite se ..., protoZe ... " jako urgity zékladni ramec empatické reakce nebo reflexe.

Za slovickem "protoze" nasleduje popis zaZitk@i nebo chovani, které lezi v podtextu
klientovych pocitd. Napt.:

"Citite se smutny, protoZe ztratou zaméstnani jste pridel i o svoje pfatele."
"Iste asi zklamany, protoze nemiZete ziskat potfebné informace.”
"Iste znepokojeny, protoZe jste od nich zatim nedostal Zadnou zpravu."

"Jste naStvany, protoZe viechnu vinu hodili na vas."

Formulace sama o sob& neni aZ tak dalezita a miZe mit riizné varianty. Poskytuje ale urgity
ramec pro komunikativni porozuméni klientovi.

Cim vice si schopnost reflexe procvidujete v praxi, tim 3irsi je $kala slov, kterymi své
empatické chapani dokazete vyjadtit.

Reflexi sm&fujeme vidy k tomu, abychom byli presni. Jestli tomu tak Jje nebo neni, to poznate
z reakef klienta. Presna reflexe se setkd se souhlasnym pokyvnutim nebo poznamkou typu
"pfesné tak" &i "naprosto piesn&" a klient pokracuje dal. Pokud vase reflexe piesna nebyla,
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klient vis pravdépodobng opravi treba tim, Ze Fekne: "To neni piesné to, co jsem myslel" a
objasni vam to.

Jestlize si nejste jist/a, jestli jste vie pochopil/a ptesng, mitZe byt vase reflexe obsaZena spiSe v
tonu dotazu: )

"Pochopil jsem to spravné? Citite se .. protoze ... 7"
"Pochopil/a jsem, ze Fikate, Ze citite ... protoze ... "

"Porozumél jsem tomu tak, Ze se citite ... vidite to také tak?"
Cviceni 8

Zabyvali jsme se tim, jak dilezité je zrcadlent (reflexe) klientovych emoci.

Pripravili jsme seznam riznych zpisobit pristupu pracovnika poradny k rozrusenému
klientovi. Nékteré z 1échto zpiisobii se vam budou jevil jako spraviné a odpovidajici situaci
(coz vétsinou zdvisi na okolnostech rozhovoru). Nékieré se vam asi spravné zdat nebudou.

Zeptejte se sami sebe: "Co mohu, at u# slovy nebo ciny, udélai pro to, aby klient poznal, ze
Jsem s nim a rad/a bych se od néj dozvédél/a, jak se citi, a nabidl/a mu svoji pomoc?”

Poznamenejte si ty zpisoby jedndni, jejichz uziti byste zvazovali, a ty, které byste spise
odmitli.

Mozné zpiisoby pristupu ke klientovi, ktery prdvé prozivd znacné rozrusent:

1. Zdiraznit klientovi, fe se mu snazite pomoci, ale Ze to bude mozné jeding, kdyz se ulklidni.
2. Rici: "Chdpu, jak se citite”.
3. Umoznit klientovi, aby se vyplakal.

4. Rici klientovi: "Vidim, e Jste rozruSen. To chce cas. Budu u vds tak dlouho, jak diouho mé
budete potrebovat.”

5. Zdiiraznit, Ze takové rozruseni nepomdhd klientovi situaci v 2ddném pripadé zlepsit.
6. Ziistat tise sedét, dokud se klient neuklidni.

7. Jestlize se klient omlowvd za svoje skzy, Fici: "To je v porddiku, klidné se vyplacte. Je to
naprosto prirozené a vitbec nevadi, kdyz budete plakat tak dlouho, jak budete potrebovat.”

8. Rici klientovi o podobné situaci, do které Jste se dostali vy, a jak jste z toho byli rozruseni.
9. Obejmout klienta kolem ramen nebo ucinit podobné gesto Sfzického kontakiu.

10. Rici, ze vétsina lidi by za podobnych okolnosti byla asi vynervovéna taky.

11. Rici klientovi, 2e rozrusent Je to, co pravé ted' citi, a e mu pomiize, kdyz je projevi.

12. Nechat Kienta chvili o samoté a ici: "Prijdu za pdr mim, af se budete citit lépe."” nebo
"Udélam zatim Sdlek aje.”

10
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PFistup k emociondlnimu rozrueni bude do jisté miry zdviset na tom, Jaky je poradce a také
na osobé klienta. Napriklad fyzicky kontakt s klientem, jak je popsdn v bodé 9, mize byt nékdy
naprosto nevhodny, je-li viak klientem napt. dité, pak jde spise o vhodny posiup. Udélat si
Sdlek caje miiZe byt v urcité fiizi rozhovoru uvolnénim jak pro poradce, tak i pro klienta.

Obecné, zpisoby pristupu popsané jako 1, 2, 5, 8, 10, 12 vétsinou Prilis nepomdhaji.

Divodem pro 1o je fakt, Ze jsou bud’ prilis direktivai nebo se soustiedi vice na osobu poradce
nezli na klienta anebo odvddeji pozornost od klienta.

Cviceni 9
V poslednim cviceni po vas budeme chtit, abyste se soustedili na své viastni pocity. PFi prdci,

kde mdme naslouchat, chdpat a probirat pocity Jinych lidi, je dilezité, abychom byli dobie
obezndmeni s nasimi viastnimi pocity.

Uvddime seznam riznych emocnich stavii. Zkuste si vidy vybrat priklad, ktery nejblize
odpovidd vasim pocitim. Nejde jenom o intelektudini cvicent - zhuste si Dripomenout sami
sebe v situacich, kdy jste podobné emoce profivali.

Uznavin. VystraSeny.

Kdyz se citim byt uznavan, citim: Kdyz se citim byt vystradeny, citim:

hiejivy vnitini pocit, Ze bych nejradgji utekl,
bezpedi, se nepohodIng,

moZnost byt svobodné sam sebou, potfebu ponotit se do sebe,
Jjako bych sdilel s n&kym své myslenky, Ze se mi chee bredet,

Ze nemam strach. se bezbranny a zranitelny.

Seznam dalsich emocnich stavi:

Rozzlobeny Svobodny
Znepokojeny Doufajict
Zmateny Respektovany
Zkiamany Sebejisty
Odmitmuy Stastny
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prakticky totéz. Rozdil je pouze v tom, Ze my méme na mysli dovednost verbalni
komunikace, kterou Ize déle rozvijet.

Utelem parafraze je nasledujici:
e sdelit klientovi vase pochopeni jeho situace,

¢ umoZznit mu, aby si vyslechl a "zkontroloval” to, jak jste slyseli a co jste pochopili z
jeho vypravéni,

¢ poopravit nebo upfesnit jakoukoliv “mezeru” ve vzajemném pochopeni mezi vami a
klientem,

e umoZnit klientovi pokradovat dale.

Parafrize md v podstat klienta nékolika slovy ujistit o tom, %e to, co vam fekl, jste spravng
slySel/a a pochopil/a, protoze jste schopny/a vlastnimi slovy zopakovat to, co klient tekl.
Napt. "tkéte, Ze se obaviate, ze vam hrozi soudni vystghovani”. Rict jenom "rozumim" neni
zadna zaruka a neujidtuje to klienta o tom, Ze tomu tak opravdu je. Teprve parafrazi
vyslechnutého vlastnimi slovy prokazujete, Ze jste vie opravdu pochopili.

Parafrazovat vyslechnuté 1ze bud’ v okamziku pfirozené pauzy nebo ve chvili, kdy se chceme
ujistit, ze jsme pochopili opravdu viechno. Nikdy je pomoci parafrize moZno dat
vyslechnutym faktium pongkud jiné potadi, tak aby se Iépe ujasnilo to, o Sem kiient vypravi
tfeba pongkud rozvla&né nebo rozkouskovang; napf. “zazila jste tolik strachu a tizkosti, Ze si
piejete, aby partner odesel".

Utelné pouziti schopnosti parafraze objasni, o ¢em se pravé hovoti, a pomiize ndm soustiedit
se na podstatu toho, co bylo feeno.

Ukol

1. V kazdodenn{ konverzaci casto poslouchdme nési vypravéni o tom, co dotyénd osoba zazila
nebo udélala, a co ji nyni néjakym zpiisobem vadi. Obvykle na to reagujeme frdzi "rozumim"
nebo "chdpu". Zkuste nékdy takovy osobni pribéh, kiery vyslechnete, krdice pirevypravet
viastnimi slovy.

2. Hodné éasu trdvime také poslouchdnim lidi, kieit hovori v radiu nebo v televizi. Kdve takto
poslouchdte nééi pribéh, zkuste v okamziku, kdy se recnik v médiu odmléi, ztlumit zvuk a
Drevypravét viastnimi slovy obsah toho, co jste pravé slyseli.

d) Parafraze

Parafréze je schopnost tici ngkolika slovy obsah toho, co jste pochopili, Ze klient ¥ika. Toto
slovo vdm moZna pripomene &kolni cvideni, kdy se po vas chtélo, abyste struéné popsali
vlastnimi slovy d&j n&jakého literarniho dila. V nasi souvislosti je pojmem parafraze mingno

11

e) Shrouti (sumarizace)

Shrnuti znamend doslova sumu souddsti - slozeni mozaiky z toho podstatného, co jsme
pochopili o zazitcich, chovéni a pocitech klienta. Ugelem shrnuti je:

¢ umoZnit klientovi ziskat komplexngjsi pohled na celou situaci,
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* umoznit klientovi rozhodnout se, o &em dal$im chce pii rozhovoru mluvit, protoze

shrnutim:
> ukon¢ime diskusi o uréitém tématu nebo jevu,
> sjednotime roztékané myslenky a pocity tak, aby se dalo pokragovat,
> vyzveme klienta, aby n&jaké téma popsal ditkladngji s tim, Ze shrmeme, co bylo

dosud fedeno

> "zaosttime" rozhovor, ktery, jak se zd4, nikam nesméfuje tim Ze dame sami
sobe i klientovi $anci zvazit, &im se pravé ted’ zabyvame,
> "otevieme™ rozhovor, ktery se nehybe z mista, tim, Ze se posuneme dile od
toho, o Cem se dosud mluvilo,

 umozZnit klientovi pokracovat, a to dvéma zptsoby:

> uplatnénim mirného tlaku na klienta jako bychom fikali "no dobfe, aco dal?"
Takovym zpiisobem je klient piinucen prevzit odpovédnost za to, jakym smérem se
bude rozhovor dale ubirat. MiiZe si zvolit, kam se "vydat" po shrnuti, a vice se tak do
postupu rozhovoru zapoji.

> tim, Ze vytvatime "most" mezi jednou fazi rozhovoru a fazi dalsi. Shrnuti
popisu situace Ize provést tak, abychom klienta primo vybidii k pfemysieni o jeho
cilech. Shrnuti rozhodnuti, pokud jde o cile, miZe navodit diskusi o ptedpokiadech
podniknuti dalgich krokd.

Pri shrnuti jde o vic nez jenom o to, vlastnimi slbvy vyjadfit obsah toho, co jste od klienta
vyslechli. Je to systematické a ptitom soucasné strudné a vystizné vyjadteni obsahu klientova
sdeleni. Cinime-li tak s ddrazem na empatické pochopeni klienta, je ptitom mozno:

* identifikovat kli€ové nebo charakteristické jevy dané situace,
* zaméfit se uréitym smérem,

* popsat diisledky dané situace,

* Vvypustit nepodstatné v&ci nebo matouci souvislosti ptibshu,

* propojit jednotliva témata nebo &asti prib&hu dohromady tak, ze klient vidi svoji
situaci jasngji,

* vlastnimi slovy umoZnit novy pohled na celou situaci.

Shrauti by mélo kaZdy rozhovor zakongit zpdsobem, ktery systematicky zptehlediiuje klidové
Jevy (otazky) a rozhodnuti tykajici se cilii a kroka, které vedou k jejich dosazeni. :

Shrnuti na konci kazdé faze rozhovoru a také na jeho tpiném zavEru je pro vés rovngz
prileZitosti ud&lat si poznamky. Muazete klienta pozadat o "kontrolu™ ptesnosti vaseho shmuti
a poznamek, které si uinite.
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2.3.4 KLADENI OTAZEK

Pomoci dotazd Ize pomoci klientovi, aby objasnil svoji situaci v pripadé, e tak nedini
spontanné.

Pouziti otizek
Otazky b&hem rozhovoru slouzi jako urgita voditka, kterd napoméhaji klientim zvladnout
lépe jejich problémy.

Otazky by mély vidy slouzit tigelu, ktery je pro klienta pfinosem. Odpovéd’ na nase dotazy by
meéla klientovi pomoci vice & méné se "pohnout z mista", pomoci mu pti fedeni problému. To
se miize na prvnf pohled zdat samoziejmé, ale velmi Casto jsou otdzky kladeny jenom proto,
aby uspokojily né&f zvédavost nebo vyplnily pauzu - hluché misto v rozhovoru.

Dotazy by mély klienta n&kam vést a informace, které se Jjejich zodpovézenim objevi, by mély
byt informacemi zavaznymi.

Nekteré dotazy mohou klientovi pomoci dostat se do dal3i fize rozhovoru.
Po objasnéni situace tykajici se jeho préce lze klienta naptiklad "posunout dal" dotazem:

"Jak by méla vypadat prace, kterou byste si opravdu ptal vykonavat?®

Pokud moZno potet svych dotazii omezte na nejnutngjsi miru. Je snadné se ptat ptili§ mnoho,
takZe klient se pak citi jako u vyslechu.

Nekdy mizete jako alternativu dotazu pouzit véty typu napt.:
"Nejsem si jisty, co je zde problémem."
"MoZna bude tfeba v&det o té véci vice podrobnosti.”

"Mohlo by ndm pomoci, kdybyste mi o tom povedsl vic."

Takoveto véty povzbudi klienta, aby v&ci blize objasnil a uptesnil. Maji zhruba stejny aéinek
jako otazky.

Letmo prohozené nebo rezonujici poznamky mohou mit podobny efekt, napt.:
¢ "Byla jsem zpatky v tom obchodg a nejsem uplng spokojend s tim, co mi tam fekli."
¢ "Nejste uplng spokojena?"

Takové poznamky klienta povzbudi, aby ekl naplno, co predtim fekl jen tak napal.

Utinng kladeni dotazit, obzvl4t' otevienych otazek (viz dale) by mslo pfinést potfebné
informace. Je diileZité tyto informace nepteslechnout a spravng je pochopit. Casto je uZitetné
po zodpovézeni takového dotazu reagovat empaticky reflexi. Je to lepdi, nez okamzite
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pokracovat dalsi otazkou. Jak jsme si jiz diive uvedli, empaticka reakce povzbudi klienta v
jeho vypravéni, takze pokraduje sam bez nutnosti kladeni dal3ich dotazd.

Typy otazek

a) Oteviené otdzky: maji za cil dodat klientim odvahu, aby o sob& a svych problémech
hovofili jasngji a detailngji, pokud jde o jejich zézitky, chovéni a pocity. Vyzyvaji k
poskytnuti vice informaci otevfenym pozvanim k vypravéni:

"Miizete mi povédéto ... ?"

"Co se stalo potom?"

"Jak jste reagoval na ... 7"

"Co se vas dotklo nejvic?”

"Cemu byste se ted’, podle vas, m&l nejdtive vénovat?"
"Jaké dal3i pohledy na véc se zde nabizeji?"

"Jak by §lo ... vidat tuto situaci?"

"Co byste si pfdl, aby se stalo?"

"0 jakych dalsich krocich jste uvazoval?"

“Jaky krok, byste mohl podniknout?"

b) Uzaviené otazky: maji za cil ziskat specifické a presné informace, které se vztahuji k
uréeni problému anebo objasituji cesty k jeho zvladnuti. Dotazy mohou byt zaméfeny na
urgitou specifickou véc:

"Jste ... 7"
"Delate ... 7"
"Mate ... 7"
"Udélal jste ... 7"
"Kdo ... 7"
"Kolik ... ?"
"Kde ... ?"

Pti postupném studiu informaéni databaze a pfi pozorovani rozhovorii poroste vage schopnost
rozeznat informace diileZité pro to, aby bylo moné pomoci klientiim ve zviadani jejich
problémil. Takovéto informaéni zdroje jsou pro vas dileZité za predpokladu, Ze se vam
patfiénych informaci od klienta nedostane spontdnmé. Klient napfiklad obdrzel né&jakou
obsilku &i pfedvolani. Ceho se toto predvolani tyka a jak by na né& klient mohl reagovat, zatim
nevite. Zji§fovani patfi¢nych informaci vas dovede k poloZeni otazek, které potfebna fakta
pfiblizi, napt..

* "0 jaky druh obsilky se jedna?"

® "Obdrzel jste vysvétlujici poznamky?"

e "Kdy vam predvolani bylo doruceno?"
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¢) Dotazy, které nejsou ku prospéchu véci

Vicendsobné otdzky: ptit se na vice neZ jednu v&c soubé#né je matouci a klient pak nevi, nag
mé vlastng odpovidat. Nekter¢ dotazy tak ziistanou nezodpovézeny, a Jestlize se jednd o
dotazy zévazné, musi byt stejné poloZeny znovu.

Navddéjicf (sugestivni) otdzky: dotazy, které uz v sobg zahmujf nebo naznacuji ogekavanou
odpoved’, nejsou pro klienta Zadnou pomoci. Spise znamenajf, Ze cheete na klienta prenést
svou teorii, své vidéni véci, napt.:

~Nemyslite si, ze by bylo lepsf ... 7"

..Nepomohlo by, kdybyste ... 7"

Otazky typu 'Prot?': miZe kiient pocitovat jako vySetfovani a dotdérné pétrani po
informacich. Také mohou odvad&t pozornost, protoZe mohou vést klienta smérem, ktery si
sam nezvolil.
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3. UMENI VEST ROZHOVOR

Cile kapitoly 3

Po prostudovani této kapitoly byste méli:

* zvladnout dovednosti potiebné pro sd&lovani informaci,

¢ zvladnout dovednosti potfebné k "vyburcovani” (vyzv&) lidi,
* rozpoznat, co je cilem a jaké jsou Zadouci charakteristiky cile,
+ nabyt schopnosti pomoci klientovi zvolit si cile,

¢ nabyt schopnosti potfebné pro planovani Sinnosti ,

» zvladnout zdleZitosti tykajici se ukonéeni rozhovoru.

3.1 SDELOVANI INFORMACi

Informacemi se zabyvame kazdy den. Casto je vyZadujeme a Casto je také sami poskytujeme
Jinym lidem. Informace se mohou napt. tykat toho:

o jak zorganizovat cestu,
¢ jak pouzivat n&jaky doméci spotiebié.

Informace se tykaji pfedevdim znamych véci, ale nékdy i se zdanlivé jednoduchou véci
miZeme mit potiZe, napf. 3patn& slovni nebo pisemnou formou nékonu vysvétlite, jak se
dostane k vasemu domu. Kvili neptesnostem v informaci se doty&ny ¢lovEk ztrati nebo ma
Jjiné potiZe. Sdélovani informact neni vzdy jednoduché a obéas se nam stane, Ze se tohoto
Gkolu nezhostime zrovna nejlépe.

Informace spolu s ur¢itym vedenim a podporou - to Jje kliCové zélezitost, kterou lidé od vasi
poradny nejéastéji ocekavaji. Jak jsme si jiz mohli uvdomit, informace se netykaji pokazdé
Jenom vé&ci znamych, a proto pro nas neni vzdy snadné Jje spravng uchopit.

PouZivané informace nejsou rozhodné néco, co byste msli stale nosit v hiavé. Je treba se
naugit spoléhat na informagni zdroje a umét je vyuzivat.

Jakym zpisobem informace sdélujete, to zavisi na vasem postoji a respektu ke klientfim.
Informace je mocna v&c. Da se vyuZit k zaptisobeni na ostatni Tidi, obzvlast je-li pfednesena
zpaméti.

Pri sd€lovani informaci se nemusite spoléhat pouze na svou schopnost &ist, vysvétlovat a
tlumotit. MiiZete spolupracovat s osobou, kterd je pkijemcem této informace tak, aby doglo k
Jjejimu spravnému pochopeni.
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3.2 NOVE PERSPEKTIVY A PODNETY (VYZVY)

Slovo ,,vyzva™ (challenge) zni jako neptatelska konfrontace. Rozhodné tim viak v nadem
kontextu neni. Davanim podn&tu (vyzvanim) je mingna schopnost, ktera:

* poméha lidem Iépe si uvédomit, co délaji,
* pomaha jim odhalit v&ci o nich samych, které mozna prehlizeji,
e pomdha jim lépe chapat problémy,
¢ pomdha jim zhodnotit vlastni chovani.
Je-1i podnét pouzit s patfiénou mirou empatie a péde, miize klientim pomoci rovng:
e vid&t v&ci v jasngjsim svétle,
s ziskat celistv&j$i obraz,
* ziskat alternativni pohled na skute&nost,
e rozvinout nové perspektivy,
s rozeznat disledky,
s zménit zpiisob vnimani,
* vidét situaci také z hlediska jinych lidi, neZ pouze ze svého vlastniho,
e ziskat objektivngjsi pohled,
* rozvinout novy néhled,
s prozkoumat a zhodnotit svoje pfedpoklady,

s posoudit rozpory a nesrovnalosti mezi tim, co se fika a co se d&la.

VEechno, co zde bylo vyjmenovano, napomaha ur&itému novému pochopeni a porozuméni,
které pfedtim klientovi chyb&lo (viz. kap. 1.2.1 — Kde se klient nachazi nyni, krok 3 — nové
perspektivy).

Nekolik ptikladit:

1. Nekdy klienti predpokladaji doptedu, co si jini lidé mysli nebo co citi.
Podnét mize znit:
“Co si, podle vds, rodice nysii o tom, ze se cheete odstéhovat?"

"Co vds k tomu vede?"

2. Nekteti klienti mohou trp&t utkv&lymi predstavami, strachy & obavami, kieré je
ochromuji, aniz si to dotyéni sami uvédomuji.
Podnét miiZze znit:

"

"Co vdm brdniv ... ?
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3. Nekdy ma klient zapottebi podivat se na vé&c jinym zptisoben.
Podnét mize znit:
“Jak jinak se na to dd divar?"

"Které dalsi véci byste mél zvazit?"

Ukol

Predstavie si néjakou situaci ve svém viastnim Zivots, pfi niz byste chigli zlepsit:
s svou schopnost néco organizovat,
* svou schopnost délat néjakou novou nebo jinou prdci.

Moznd jste o nécem takovém uz premysleli. At uz ano nebo ne, objasnéme si, co si v podobné
situaci asi myslite, jakym smérem se budou ubirat vase myslenky. Poloste sami sobé
ndslechyjici otdzky:

Co o tom vim?

Co z toho vyvozuji?

Jaké obavy nebo starosti mi mohou zabrdnit v tom, abych se do této price pustil?

Jaké vymluvy jsem pouzil na omluvu toho, Ze jsem situaci nezvlddl lépe?

Jaké soudy jsem sdm nad sebou vynesl, pokud jde o mé znalosti a schoprosti v této oblasti?
Jakou dalsi pomoc bych mohl potiebovat?

Jaké zkusenasti jinych lidi bych pri prdci na tomto problému mohl vuzit?

Po zpracovdni téchio otdzek si poznamenejte veskeré nové ihly pohledu, nové aspekty, které
vds pritom napadly.

Nové informace jako podnéty k FeSeni problému

Klientim €asto schazeji informace, které potfebuji. To je muzZe piivést ke snaze o takova
feSeni problémil, kiera pro n& nejsou realna. Poskytnuti patfitné informace miize byt
podnétem ke zméné t&chto mylnych ptedpokladti a povzbudit klienta k hiedani novych
perspektiv jeho problému. MuZe jit také o korekci dezinformace. :

Podnéty vedouci k ziskani nové perspektivy a zvysujici povédomi o situaci by mély vést k
akei, ktera souvisi s lepdim zvladanim problémii a rozvojem dalsich piileZitosti.

Ma-li byt informace podnétem, musi byt poskytnuta piesng, protoZe jinak miZe negativng
ovlivnit klientiv pohled na véc.
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3.3 STANOVENI CiL¥

Cil popisuje situaci, po které klient touZi (jedna se o 2. fazi ~ kde klient chce byt, viz kap.
1.2.2). Cil mize byt vyjadfen obecng, naptikiad:

¢ mit letos dvoutydenn{ dovolenou v zahraniéi,

» mit do deviti mé&sicd jinou nebo lepsi praci.

Aby byl cil uziteény, musi byt:
e a)urcity (specificky),
* b)realny (uskute&nitelny),
e ) méfitelny,
e d)adekvitni,
e ¢)vrozumném ¢asovém horizontu,

¢ ) vsouladu s klientovymi hodnotami.

Postupné se budeme zabyvat vemi t&mito podminkami.

a) urdity (specificky) cil

Nekteré z predchozich ptikladii jsou velmi vagni, protoze obsahuji slivka jako "lepsi". Je
potfeba zjistit, co toto slovo . lep3i“ v daném kontextu problému znamend. Napt.: Mit jinou
nebo lepsf préci. Bude tfeba byt presn&jdi v tom, co se mini végnimi slovy "jinou" nebo
"lep3i". Pti rozhovoru se od vas bude vyzadovat schopnost polozit klientovi takové otazky,
JjejichZ pomoci si upfesnite, &eho chee klient dosahnout.

b) realny cil

Klient mize mit cile, které nejsou redlné. Pti zjistovani situace a vyhledani ptislugnych
informac{ se miiZe uk4zat, e jde o cile v praxi neuskutecnitelné nebo nedosazitelné.

Naptiklad:
Cil: Dostavat vy38i socialni davky.

Predpisy o socidlnich ddvkach mozna kiient nepochopil spravng, a tak je cil v praxi
nedosazitelny.

Cil: Ziskat obecni byt.

Politika mistnich afadd ohledn& priorit pti ptid&lovani obecnich bythh mize tento cil
zZnemoznit.
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Prevedeni cile do realné roviny:
Cil: Splatit veskeré dluhy hned ted’.

Z porovnani vyse dluhii a klientova piijmu zjistime, Ze takovy cil by byl spinitelny pouze za
predpokiadu, Ze klient pfestane jist a platit za viechny ostatni nezbytné domaci vydaje. Klient
v takovém pripad€ potfebuje stanovit si v praxi dosazitelngjsi cil.

= Cil: Splacet dluhy formou dlouhodobych splatek tak, aby zbyly finance i na b&Zné
vydaje.

¢) méritelny cil
Je tieba, aby cil _mé&l n&jaky zméfitelny, rozeznatelny vysledek, ktery bude odménou za
vynaloZené Gsili. Clovék potfebuje pocitit uspokojeni z dosazeni cile.

d) adekvatni cil

Na jedné strané musi byt cil realisticky, na strané druhé adekvatni (tzn. mé&l by odpovidat
schopnostem klienta a povaze problému), aby klient uvéfil, Ze ma realnou $anci zménit
situaci,

¢) rozumny ¢asovy horizont
Rozumng zvoleny &asovy rozvrh usnadiiuje dosazeni cile.

Nekdy se zd4, Ze problémy nemaji konce. To, Ze nam "pterostou pies hlavu" spolu s faktem,
Ze jakoby nemaji konce, zplsobi, ¥e je velmi obtizné stanovit si vibec néjaky cil, jehoz
dosaZenim se situace zlepsi. Problémy s dluhy, péée o staré, postizené nebo nemocné blizké,
zivot na hranici Zivotniho minima, nezaméstnanost, rozpad partnerského vztahu - to viechno
mohou byt problémy, které se zdaji byt bez perspektivy néjaké zmény k lepiimu. Je ale
mozné je rozd€lit na urgité, realistické, dosaZitelné a zméFitelné casti (0seky).

Jednou z cest, jak toho doséhnout, je stanovit, které cile by bylo mozné uskuteénit v pomérns
kratkém ¢asovém obdobi tak, aby jejich splngni dodalo pottebnou nadgji. V situacich pinych
obtiznych problémd by otdzka mohla znit: “Jaka zména k lepsimu by, podle vés, mohla byt
uskute¢néna b&hem pristich, fekndme, ti nebo Sesti mésica?" Priklady cili stanovenych v
rozumné Casové perspektive, které napomahaji k Sasteénému zlep3eni situace:

Cil pro pecovatele (o postiZené, seniory apod.): do konce mésice si rezervovat "x" hodin
tydn& pro sebe a svoje aktivity.

Cil pro klienta v dluzich: do dvou mésict mit "x" diuhi splacenych.

Cil pro nezaméstnaného: do konce mésice vyplnit "x" Zadosti o ptijeti do zamé&stnani (za
ptedpokladu, Ze bude "x" inzerath nabizejicich patriéna mista).

Cil pro osobu prozivajici rozpad vztahu: do konce mésice neformaing projednat podminky
rozchodu a nasledného vypotadani.
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f) v souladu s klientovymi hodnotami

Na3e hodnoty a viry jsou mocnymi zbranémi. Jakykoliv cil Je dosazitelngsi, jestliZe je s nimi
v souladu. Napfiklad nechut’ zahdjit soudni fizeni znemoziiuje mit za cil fefeni problému
prostfednictvim rozhodnuti soudu. Je ovem jasné, Ze poradce nebude napomaéhat klientovi
s feSenim, které je v rozporu s pravnim fadem nebo s hodnotami poradce (ve druhém ptipadé
se naskytd moznost predat klienta jinému poradei).

Cviceni 16
Stanovte sami sobé néjaky cil.
Ovérte si, Ze je: ’
o uréity,
s rediny,
* méritelny,
* adekvdtni,
* dosazitelny v rozumném éasovém horizontu,

® v souladu s vasimi hodnotami.

3.4 AKCE

Jiz jsme se zminili o tom, Ze cile popisuji to, Seho hodldme dosdhnout, co chceme ziskat,
Jjakou zménu se snaZime pfivodit (jedna se o 3. fazi — jak se tam klient dostane, viz kap.
1.2.3). Akce zatiné tim, Ze je tfeba promyslet kroky vedouci k dosaZeni stanoveného cile, to
znamend identifikovat a zvolit spravnou strategii.

Je tteba pouzivat otevienych i prohlubujicich otdzek a naslouchat klientovi, abychom
pochopili, co si mysli o svych moZnostech, jaky plan Sinnosti si zvolil a co bude Jeho daldim
krokem.

a) Brainstorming — sponténni diskuse o nipadech

Tak jako mohou existovat rozdilng formulované cile, které maji pfivodit pozadovanou zménu
situace, existuji také rozdilné strategie vedouci k vytSenému cili.

Brainstorming spo¢ivd v tom, Ze spolu s klientem vymyslime co nejvetsi potet ndpadf a
ndvrhilt vztahujicich se k danému tématu bez toho, Ze bychom zatim posuzovali jejich
prospé€snost &i hodnotu.

Vymyslet ndpady moZnych fefeni miize byt samo o sob& urditou formou uvolnéni. Ve
skutedn& problémove situaci je totiZ &asto velmi obtizné si viibec predstavit naznak moznych
krokii vedoucich k Fefeni. Jakoby mysleni bylo obtiznou situaci paralyzovano. Rozvijeni
takovych myslenek o moZnych fesenich situace pomaha lidem uvolnit se.
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Cviceni 17

Sedesdtiletd vdova Alice se citi osaméld. Jako sviy cil si stanovila, Ze se chce podilet na
spolecenskych akcich alespori 6 hodin tydné po dobu pFistich t#i mésici. Zatim si mysli, ze
Jedinou moznosti je pro ni zapojit se v mistnim klubu dichodcr.

Zamyslete se nad jejimi dal$imi moznostmi. Vytvorte seznam co nejvice moznosti, které vds
napadnou, bez toho, Ze byste je néjak blize posuzovali. Potom si porovngjte sviy seznam s
ndsleduyjicim:

e jiné kluby nez je zrovna klub dichodcti, ndbozensks organizace, spolky ndjemniki
nebo obyvatel ctvrti, v niz bydli,

o zdjmové krouzky a spolky,

o vzdéldvact kurzy pro dospélé,

* organizované autobusové zdjezdy,

e prispivani do mistnich novin,

s prdce v politické strané,

e prdce dobrovolnice v charits,

s prdce pro fond ¢ nadaci,

* pomac s ndv§iévami v nemocnici,

* zapojit se do univerzity tretiho véku,

* pracoval pro organizace jako napt. "Cteni pro nevidomé”,

®  zvdt své zndmé na obéd nebo na kdvu.

b) Volba nejlepsi strategie
Existuji rlizné zplsoby, jak zjistit, které moznosti dat prednost - je-li takovych moznosti na
vybér vic.
Probereme si dv& z nich:
* zvazeni pfisiusnych kritérii,
e zvézeni viech pro a proti.

Neni tfeba s kazdym klientem probirat systematicky hodnoceni viech moznosti, ale je dobré
mit tato schémata na mysli, kdyZ se klient rozhoduje.

s zviZeni prisluSnych kritérif

Kritéria pro volbu spravné strategie &innosti:

Jasnost - Je strategie jasna?
Relevance - Je mozné daného cile touto strategii dosahnout?
Reélnost - Je klient schopny to dokézat?
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Apel - Je klient ochotny, chee cile dosalinout pomoci této strategie?
Hodnoty - Je strategie vedouct k danému cili v souladu s klientovymi hodnotami?
Uginnost - Je strategie dostate¢n€ (i¢inn4 k dosazeni stanoveného cile?

* zviZeni pro a proti
Pfi probirani moznych strategii spolu s klientém narazite na moZné dasledky kazdého
podniknutého kroku a na to, co si o tom klient mysli.

Vysledkem mize byt:
* prospéch nebo zisk pro klienta i pro ostataf (argumenty pro),
* ztrata nebo néklady pro klienta i pro ostatni (argumenty proti).

Klient mozn4 bude muset zvaZit potencidlni zisky a ztraty, aby byl schopen zvolit spravnou
cestu. Napf. jednou z moZznosti pro pani Alici z naseho prikladu je stat se dobrovolnou
pracovnici urcité organizace se vSemi vyhodami, které to s sebou pfina$i. Vedlejsim
diisledkem oviem bude povinnost platit pravidelny Clensky plispévek. Pfi hodnoceni této
moZnosti by tedy méla pani Alice vzit v tivahu z4t¥% tohoto nakladu v porovnani s ptinosem,
ktery to pro ni bude mit.

Cviceni 18
Vratte se, prosim, k cili, kiery jste si stanovili uz diive. Zvolte si strategii ¢innosti pomoci:
. metody brainstarmingu,

s ohodnocenim kazdé strategie podle

> zvdient kritérii
> zvdZenim pro a proti

Nakonec zvolte svoji strategii.

¢) Plan akce

Plan €innosti znamen4 vtisknut zvolené strategii ur¢ity fad. Obsahuje popis toho, co se ma
vykonat, a také Casovy rozvrh - kdy to ma byt vykonano.

Pomoci planu se strategie rozgleni do jednotlivych krokd, sefadi je do patfiéné posloupnosti a
urti ¢as pro dosazeni kazdého z nich. Plan &innosti celou &innost usnadiiuje, naplanované
akee priblizuje realité, popisuje zdroje nezbytné pro zdarny priib&h a pomahd odhalit moZné
zadrhely a potiZe.

Plan ¢innosti, ktery md byt k uzitku, bude obsahovat odpové&di na nasledujici otazky:
Co se ma ud&lat?

Kdo si co vezme na starost?

Kdy to bude vykonsno?

Jaka dalsi pomoc nebo zdroje budou k tomu nezbytné?
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Kde je vezmeme?
Kdo dalsf bude zainteresovén a jak?
Jaké obtiZze mohou ptitom vzniknout?

Jak je Ize ptekonat?

Pfedpokladejme, Ze pani Alice si vybrala jako pfedmét své Cinnosti vzdélavaci kurz pro
dospelé. Jak by mohl potom vypadat jeji plan ginnosti?

Naptikiad takto:

Co se m4 udélat?
*  Zjistit na mistnich $kolnich a dalgich institucich, jaké kurzy se budou otevirat a kdy.
s Zjistit, kolik budou stat.

e Zjistit, v jakou dobu se budou konat a jestli je v tuto dobu schopna se dopravit tam i
zZpét.

s Zjistit, jak dlouho trvaji.
e Zapsat se do kurzu véas.
Kdo si co vezme na starost?
» Poradna zajisti adresy a telefonni &isla na ptisluiné instituce.
* Pani Alice si pro sebe zjisti potfebné informace.
Kdy?
* Do konce tydne budou zjiStény potfebné informace.
¢ Zapis do kurzu pfi nejbliz§im mozném terminu.
Jak4 dalsi pomoc nebo zdroje budou nezbytné?
* V této fazi Zadné.
Kdo dalsi bude zainteresovin?
sV této fazi nikdo.
Mozné obtiZe:
¢ Kurzy mohou byt obsazené jets predtim, ne se sta&i zapsat.
* Kurzy, které by ji vyhovovaly, mozn4 nebudou k dispozici.
¢ Misto konani pro ni nebude dostupné.
* Naklady na zépis a dopravu budou prilig vysoké.
Jak je lze piekonat?
¢ Netrvat na uréitém typu kurzu.
e Pokusit se zapsat se co nejdiive.

¢ Pokud se termin zapisu promesks, alternativou je zapojenti se do zajmovému krougku.
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¢ Poznamenat si, kdy se mitZe nechat zapsat do zvoleného predmeétu priste.

» Poptat se sousedd, jestli n&kdo z nich také nebude kurs navétévovat a nemohl by ji brat
s sebou.

Cviceni 19

Uvdmi zvolené éinnosti si vypracujte pldn cinnosti a postupujte podle néj.

3.5 UKONCENI ROZHOVORU

Ukongeni rozhovoru je stejnd citliva zaleZitost jako jeho zahajeni. Dovednost pskng se s
klientem rozlougit je stejné dilezits jako dovednost pekné jej privitat, pokud se ma klient na
konci rozhovoru citit lépe. Rozhovor by mél dospét k pfirozenému zavéru.

Napfiklad:
* pote, co jsme shrnuli viechna fakta a zapsali si poznamky,
e jakimile jsme nacrtli koncept dopisu,
* kdyz byl oboustranng odsouhlasen smér zvolenych krokd,
* poté, co byla sjednéna dalsi schiizka.
Misto pouhého rozlougeni se je na mist& zdfiraznit pozvéni k dal§i navstéve.

Vlastnimu zavéru rozhovoru je tfeba vénovat velkou pe¢i. Pred definitivnim rozloucenim
bychom se méli zeptat: "Je jedts néco dalsiho, o dem byste si rad(a) promluvil(a)?"

Mejte na pameti, Ze zna¢né mnozstvi klienti pfijde do poradny pouze jednou, takze je tieba
shrmout:

¢ co bylo feceno,
* co bylo rozhodnuto,
* zda viibec, a pokud ano, jaké Ginnost bude nasledovat.

Je moZno si ptitom zkontrolovat své poznamky, coZ vam pomdZe rovnéz pii zapsani ptipadu
do zdznamového archu. Tento zdznam miZete vypracovat spolu s klientem (viz Modut C).

Ujistéte se, ze veskeré klientovi sdglené informace Jjsou mu {pln& jasné. Také se ujistéte o
tom, Ze klientovi jsou jasné dalsi kroky, které Jje tteba v nejblizsi dobé podniknout. Presvédéte
se, Ze klient je ochotny pokratovat a kroky podniknout. Poskytnéte mu své poznamky,
informacni letdky nebo jinou praktickou pomoc. Pozvéte klienta k dal3i navitevs.
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