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Struktura odpovedi klientovi

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

1.0sloveni klienta
2.uvodni text
3.komentujici text
4.zakonceni odpovédi

Laskova (2011) tuto strukturu jeste vice diferencuje:

pozdrav a osloveni klienta “uvodni text Teakce na
zakazku doplnéni dulezitych bonusu

zakoncCeni odpovedi



Zakazka

Co to je??

Jak ji poznam????

Druhy:
ozjevna x skryta
olegitimni x nelegitimni
olegitimni avsak nesplnitelna prostrednictvim
IP



Zakazka...

Jak Ji najit...

®brainstorming

®potieby klienta jako dalSi voditko
®hypotéza v zakazce

®fenomén sdéleni

®celkové vyznéni

....véta s otaznikem neni totéz, co zakazka
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Typologie e-mailu v poradneée

®informacni
®*testovaci/zneuzivaci
®*nhaléhavé
®poradenské



Poradensky dotaz - strategie

reseni

®prace s informacemi

®respektovani zakazky

®odpovéd adekvatni klientovi
®posilovani klientovych kompetenci
®rady a prace s nimi

*t&zisté pomoci

®prace s emocemi

®podpora a ocenéni klienta
®opakované kontakty

®hranice a prevence navazovani klientd

zdroj: Horska et al, 2010



Voditka aneb mate v odpovédi vse?

« osloveni (tykani do 14 let)

» ocenéni snahy resit problém

* reflektovani problému

« vyjadreni vlastniho nazoru, postoje, pojeti

» doporuceni k vyuziti sluzby s vysSi mirou osobniho kontaktu
 Zaver s povzbuzenim

(Veselsky, 2011)

Dalsi podnety k zamysleni..
*vykani vs. tykani

*podpis klienta, gramatika
*tvorivost vs. schematizace...



CHERNEUIY

Veselsky (2011) udava nasleduijici kritéria kvality poradenské odpovédi,
odpoved by méla byt:

®pbodporuijici
®respektujici
®seridzni
®zangazovana
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