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Zakazka

- Ocekavani klienta od poradenskeho
procesul.

Druhy:
o zjevna x skryta
o legitimni x nelegitimni
o legitimni avsak nesplnitelna
prostrednictvim IP



Druhy zakazek v praxi...

® Dobry den,mél bych asi jen jednu otazku, odpovédi na internetu jsou ale
zdaleka odlisné Ci velice slozite.Chtél bych se zeptat jaky je rozdil mezi
"motivaci” a "motivem"” ,Cetl jsem o tom hodné ale stale nemuZzu prijit
(pochopit spisSe) na ten hlavni ¢i rozhodujici. Velmi Dékuji. Marian

® Dobry den, rfezu se uz asi pll roku a potiebuji poradit jak to nékomu rict?
Proste nevim jak zacit vetou atd..Prosim o pomoc. Anonym

® Dobry den, potfebovala bych poradit jak pripravit pervitin k nitrozilni aplikaci,
a jak spravne pichnou. Nejakou predstavu mam, parkrat jsem to videla ale
nerada bych neco udélala spatné. Dékuji



Zakazka...

Jak Ji najit...

brainstorming

potreby klienta jako dalsi voditko
hypotéza v zakazce

fenomen sdéeleni

celkové vyzneni

....véta s otaznikem neni totéz, co zakazka.....



Cviceni




Typologie e-mailu v

poradne

® testovaci/zneuzivaci: klient testuje poradnu
drive, nez se sveri se svym problemem.

Poradte mi, jak mam odmitat prehlidky v pradle, hrozne se stydim.
Tatana Kucharova, Miss World 2007.

Klient testovaciho e-mailu ma zajem o nasi pomoc, zatimco klient
zneuzivajiciho e-mailu nas zneuziva k uspokojeni svych potreb. U
testovaciho e-mailu nechavame otevreny prostor pro dalsi
komunikaci, kdezto u zneuzivajicino e-mailu tento prostor
uzavirame.



Typologie e-mailu v

poradne

® Informacni: dotazy ve formé zadosti o informace

dobry den pred 2 tydnama sem mel jeden potah z brka chtel bych se zeptat
Jestli to jeste mam v krvi a moci dekuju za odpoved



Typologie e-mailu v

poradne

® Naléhavé: v téchto mailech se obraceji klienti na internetové
poradenstvi v nejruznéjSich typech krizi. Naléhavy e-mail na nas
také muze pusobit jako vykfik klienta a to i pfes absenci auditivnich

dojmu.

AHOJ!!!! To je hrozné proé ??? se to musilo stat. PLACU a nemuzu nijak pfestat uz NIC

nebude jako dfiv, ach jo. Mdj pfitel mé opustil a podvedi................... musim furt
plakat i ted’ placu. Jsem tak UNAVENA, chce se mi spat,prosté to zabalit, zavrit oci a

nechat to byt.... jak mi to mohl udélat.



Typologie e-mailu v

poradne

® Poradenské: V poradenskych e-mailech se objevuje velmi rozsahly
tématicky zabéer. Mezi nejCastejSi témata patfi vztahoveé problemy,
rodinné,partnerskeé, zdravotni/psychologicke, vzdelavaci. Casto ventilovana
je bezradnost, nerozhodnost, vahavost, pochybnost, ambivalence, ale také
rozhodnuti ke zméné urcitého stavu, kdy klient vlastné pozaduje jen
potvrzeni spravnosti sveho rozhodnuti.

Ahoj, nedavno mi jedna holka dala najevo ze se ji libim, ona se mi libi taky a rad bych s ni chodll.
Jedinym problémem je to zZe se v posledni dobé dostala do spatné spolecnosti a zacala pit a
kourit. Bojim se tudiz Zze bych po natlaku z jeji strany a ze strany jejich kamaradu nakonec podlehl
a zacal taky. Co mam délat?



Poradensky dotaz -

strategie reseni

zdroj: Horska et al, 2010

prace s informacemi

respektovani zakazky

odpoved adekvatni klientovi
posilovani klientovych kompetenci
rady a prace s nimi

teziste pomoci

prace s emocemi

podpora a oceneni klienta

opakované kontakty

hranice a prevence navazovani klientu



Struktura odpovedi

klientovi

Horska et al (2010) hovofi o "Ctyrech pilifich, na kterych je vystavén text
odpoveédi"”

1. osloveni klienta

2. uvodni text

3. komentujici text

4. zakoncCeni odpovedi

Laskova (2011) tuto strukturu jesté vice diferencuije:

pozdrav a osloveni klienta —" Gvodni text — reakce
na zakazku > doplnéni dalezitych bonust
zakonceni odpovedi



Voditka aneb mate v odpovédi vse?

* osloveni (tykani do 14 let)

« ocenéni snahy fesit problem

* reflektovani problému

* vyjadreni vlastniho nazoru, postoje, pojeti

 doporuceni k vyuziti sluzby s vyS$Si mirou osobniho kontaktu
» Zaveér s povzbuzenim

(Veselsky, 2011)

Dalsi podnety k zamysleni..

* vykani vs. tykani

* podpis klienta, gramatika

* tvorivost vs. schematizace...



Kriteria kvality

Veselsky (2011) udava nasledujici kritéria kvality poradenské odpovédi,
odpovéd by méla byt:

podporujici
respektujici
seridozni
zangazovana
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