Vyukovy material IP — Zakazka a struktura odpoveédi

Zakazka

Cotoje?

Zjednodu$ené feceno je zakazka to, co po nas klient/pisatel chce, respektive to, co
my z jeho dotazu pochopime, Ze po nas chce, a s tim potom pracujeme v odpovédi,.

Jak ji poznam?

Predevsim peclivym a pozornym prectenim dotazu (nejlépe i opakovanym, zejména
voditka (napf. primo formulované otazky, véty obsahujici napr. ,poradte mi/feknéte
mi/chci se zeptat” apod.) a dlleZita je i zkuSenost/praxe a ¢teni mezi radky ©

Druhy:

e zjevna x skryta

vzdy si stanovujeme a pisemné formulujeme zjevné i skryté zakazky

- zjevna zakdzka je takova, ktera pfimo vyplyva z napsaného textu a méli by se
na ni tim padem i rizni poradci alespori ramcové shodnout — jde jednak o
uplné jednoznacné zakazky, tedy primé otazky a zadosti/prosby o rady,
vyjadreni, nazory apod. uvedené v textu, ale i nepfimo vyjadrené zakazky,
které nicméné také vyplyvaji pfimo z dotazu (napfiklad je popsana néjaka
situace/problém/dilema a i bez pfimé otazky je zjevné, Ze chce pisatel néjaky
nas pohled, nazor...)

- skryta zakazka oproti tomu neni v textu pfimo uvedena, ale je to néco, co
pfedpokladame, Ze klient po nas bud’také chce (ac si to nékdy mozna ani
neuvédomuje ©® ), nebo co mame pocit, Ze potfebuje, a tak néjak nepfimo si o
mé/povzbudte mé/feknéte mi, Ze to ma feSeni/ze v tom nejsem sam...“ apod.
— tedy zakazky, kde reagujeme hlavné na néjaké vyznéni dotazu a emoce
klienta v ném néjakym zplsobem obsazené, mnohdy ale to muze vyplyvat i
Z néjaké informace (napf. ohledné normality né¢eho — nékdy muze jit o
zakazku zjevnou, protoZe se klient pfimo néjakym zptsobem zepta nebo s tim
v dotazu vice &i méné explicitné operuje, jindy ale mame jen pocit, Ze ho néjak
ta otazka, zda je to normalni nebo se to tfeba déje jen jemu apod., trapi, ac to
pfimo nevyjadfuje...)

- zjevnou zakazku obsahuje kaZdy dotaz, skrytou zakazku témeér kazdy (typicky
Ji nestanovujeme u informacnich dotazu, kdy se pisatel jen struéné pta na
néjakou informaci a jinak o ném nic nevime), velmi ¢asto dotazy obsahuji vice
zjevnych i skrytych zakazek, a a¢ by nékdy Sly formulovat jednou zastfe$ujici,
je uziteCné si je rozepsat, zejména v zacatcich praxe (zkuSenéjsimu poradci
uZ napriklad staci formulace ,poradte mi, co mam v této situaci délat” a
nemusi si rozepisovat jednotlivé aspekty)

- nékdy je mezi zjevnou a skrytou zakazkou tenka hranice nebo se mohou
prekryvat a je téZké jednoznacné stanovit, ktera je ktera...pro odpoveéd to pak
ale neni zas tolik zasadni, nejdileZitéjsi je si je stanovit©



Jak je najit...

legitimni x nelegitimni

foto déleni je uZiteCné k zodpovézeni otazky, zda je klientova zakazka néco,
co vubec patfi do psychologického poradenstvi (v tomto kontextu je
nelegitimni napf. dotaz z oblasti prava nebo mediciny apod.) nebo obecnéji,

s ¢im mu vibec muze néjaky odbornik pomoci (napr. chce pisatel vyjadreni
ohledné chovani jiné-tfeti osoby na zakladé svého popisu apod.)

nasi zasadou je, snaZit se reagovat na vdechny zasadni zjevné zakazky (a

v co nejvétsi mire i skryté), coz ale neznamena, Ze je splnime — transparentné
napiSeme, Ze nemuzZeme (poradit/odpovédeét/dat jednoznacéné stanovisko
apod.) a zdivodnime proc, pfipadné i odkazeme jinam, pokud to Ize

legitimni avSak nesplnitelna prostrednictvim IP

muzZe se stat, Ze zakazka je sice legitimni — je to néco, s ¢im Ize klientovi
odborné pomoci, ale ne v ramci internetového poradenstvi, ale napfiklad
osobniho psychologického poradenstvi nebo psychoterapie (typicky kvuli
nedostatku informaci, neznalosti kontextu, potiebé delsi spoluprace apod.,
Casto se jedna napf. o Zadosti o stanoveni diagnézy apod.) - opét reagujeme
s vysvétlenim a doporuéenim jinych sluzeb

brainstorming

Je dobré nad dotazem premyslet a snaZzit se formulovat vSechny potencialni
zakazky, které mize skryvat...neopomenout Zadné informace, ale brat

v Uvahu i dotaz jako celek, jeho vyznéni, nas pocit z néj atd., lépe si
formulovat vice zakazek, nez néco opomenout

néktefi poradci si piSi kromé zakazek takovou reflexi dotazu - jak na né
pusobi, co tam vnimaji, ¢im si tfeba i nejsou jisti, jakym smérem by asi méla jit
odpovéd apod. — mize to byt zejména v zalatcich praxe velmi uziteéné

potieby klienta jako dalSi voditko

zejména ohledné skrytych zakazek nam mohou byt voditkem rizné formulace
tykajici se napfiklad emoci klienta (napf. z nich mame pocit, Ze klient
potfebuje podpofit, povzbudit, dodat odvahu apod.), nékteré poznamky
zdanlivé nesouvisejici s hlavnim tématem apod. (tady pozor obzviasté na
nékdy se vyskytujici ,odbocku“ nebo komentar, Ze néco je jedno, resit chtéji
jiné apod. — zde muze byt velice podstatné uz jenom to, Ze to nepfejdete)
pomérné Casto je z dotazu patrna také potreba potvrzeni néc¢eho — Ze to ma
téZkeé, Ze je dobfe, Ze to fesi, Ze to neni banalita a je pochopitelné, Ze ho to
trapi apod. — to se snazime zachytit a v odpovédi osetfit, t€Z3i to je s potfebou
potvrzeni, Ze ma v né¢em pravdu (typicky oproti nékomu jinému), Ze nékdo
jiny za néco muze apod. — tady je potfeba davat pozor, a i kdybyste na
zakladé popisu klienta méli pocit, Ze s nim souhlasite, tak vZdy myslet na to,
Ze mate velmi omezené mnozstvi informaci a vzdy jen jednu perspektivu...

hypotéza v zakazce
nékdy je zakazka viastné nasi hypotézou, Castéji u skrytych zakazek (tam je

to do urcité miry de facto vzdy) nebo u nejasnych/zmatenych dotazi a je
potreba to reflektovat a pracovat s odpovedi s ohledem na to



- pokud si nejsme jisti— zejména zjevnou zakazkou, je vhodné v odpovédi
napsat, jak dotazu rozumime a na co tim padem odpovidame

e celkové vyznéni

- kromé obsahu dotazu je dulezité i jeho celkové vyznéni, jak na nas pisobi,
Jaké vyvolava nase emoce (ale pozor, to muze byt velmi subjektivni a nékdy je
to past), také ale tfeba styl, jakym je napsany (nékdy je v ném napfiklad
naléhavost nebo pocity jako zoufalstvi, bezradnost apod. vyjadieno kromé
slov i pouzitim raznych znaku jako vykricniky, hodné tecek, velka pismena
apod.)

Jak je formulovat...

= idealni je formulovat si zakazky ve formé poZadavku na nas a to oznamovaci
vétou uvozenou dle kontextu - typicky:

e Poradte mi, ...
e Reknéte mi, ...

- pripadné je mozné pouZzit otazky, zejména pokud jsou v dotazu pfimo
napsané - napr. Co mam v této situaci délat? Jak se mam rozhodnout? Je
moje chovani normalni? apod.

- neni vhodné si jen vypsat témata, o kterych klient piSe, nebo zakazky
formulovat pfili§ obecné nebo neurcité

- formulace zakazek by vas méla navést na to, na co vSechno je potifeba
pisateli odpovidat nebo néjak reagovat

- po napsani odpovédi doporucujeme vréatit se ke stanovenym zakazkam a
zhodnotit, zda jste na né dostate¢né reagovali

- zejména u skrytych zakazek je mnohdy jejich ,vidéni“ v dotazu znacné
subjektivni — snazte se reflektovat, co uz je spi$ vase fantazie nebo to naseda
na néjaké vaSe potfeby apod. a v odpovédi reagujte na to, co je spise
pravdépodobné nebo ¢im se alespori neda nic zkazit © (napr. podpora a
povzbuzeni se hodi vzdycky)



Struktura odpovédi

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

1. osloveni klienta

2. Uvodni text

3. komentujici text

4. zakonceni odpovédi

Laskova (2011) tuto strukturu jesté vice diferencuje:

agrwN=

pozdrav a osloveni klienta
uvodni text

reakce na zakazku
dopInéni dulezitych bonust
zakoncCeni odpovédi

Nase obvykla struktura:

ocukhwN~

pozdrav a osloveni klienta

(podékovani za dotaz), stru¢né shrnuti dotazu

pochopeni, vciténi a dal§i prace s emocemi, pfipadné ocenéni, normalizace apod.
reakce na zakazky, konkrétni doporu€eni a napady, (rdzné uhly pohledu na situaci)
doporuceni odborniku, sluzeb, dalSi kontakty (v€etné odkazu)

zakoncCeni odpovédi - prani

Nase obvykla struktura - podrobnéji:

1. pozdrav a osloveni klienta

standardné pouzivame osloveni ,,Dobry den* a kfestni jméno (pokud je
uvedeng), pfipadné i pfezdivku, ktera ale neni vulgarni nebo prosté divna @
(ale tfeba i zdrobnélinkam se vyhybame a nepiSeme ,Dobry den, koci¢ko*)

2. (podékovani za dotaz), struéné shrnuti dotazu

na zacatku odpovédi muzeme podékovat za zaslany dotaz, projevenou
duvéru apod., nasledné vzdy zaciname shrnutim dotazu — v zavislosti na
délce dotazu se mize jednat o jednu vétu az odstavec, vybirame podstatné
informace, zkracujeme formulace (ale pouzivame co nejvice slova klientq)
v Zadném pfipadé neinterpretujeme, ani nedadvame jesté Zadna doporuceni
smyslem je jednak dat najevo pisateli, Ze jsme pozorné Cetli jeho dotaz (proto
extrémné davame pozor, abychom nic nezkreslili!), pokud by néco klient
myslel jinak, tak se dozvi, jak my to chapeme (na konci shrnuti je i celkem
obvykle véta shrnujici zakazku — napfr. ,a ptate se nas, jak se v této situaci
zachovat” apod., pripadné je na tomto misté vhodné popsat nasi nejistotu a
na co tedy reagujeme — napf. ,Rozumime tomu tak, Ze se nas ptate...”) a

v neposledni fadé slouzi stru¢né shrnuti jinym ¢étenafam zverejnénych
odpovédi, aby nemuseli Cist cely dotaz...

3. pochopeni, vciténi a dali prace s emocemi, pfipadné& ocenéni, normalizace apod.

po shrnuti se nejdfive snazime néjakym zpisobem do pisatele vcitit (neplati
pro Cisté informacni dotazy, kde prechazime rovnou k faktické odpovédi),
,opécovat ho“— pozivame k tomu formulace typu ,Predstavuji si, jak je pro



Vas tato situace asi naro¢na*, ,Vnimam, jak je to pro Vas ted téZké* apod.,
mizeme také uz oceriovat — napr. ,Rikam si, Ze to chtélo odvahu nam
napsat*, ,Prijde mi moc hezké, Ze chcete kamaradovi pomoct®, normalizovat,
pokud je to na misté - ,Téméf kaZzdy z nas ma obdobi, kdy se mu néco
nedari, ,Je pochopitelné, Ze Vas takové chovani trapi*...také potvrzovat, Ze
Je na misté Fict si o pomoc apod.

alespon véticku dvé se snaZime dat uz takto na uvod, nékdy je ale na misté
dalsi podpora/ocenéni/vciténi atd. i v dalSich ¢astech odpovédi (zejména u
delSich se nutné nesnazime v8echnu péci dat na jedno misto, ale miizeme ji
,davkovat” postupné, napf. podle dil¢ich témat apod. — nékdy i néco
rekapitulujiciho pouZijeme pozdéji, tak napr. ve spojitosti s tim...)

4. reakce na zakazky, konkrétni doporuceni a napady, (rizné uhly pohledu na situaci)

hned po vciténi plynule pfechézime na hlavni ¢ast odpovédi, kde reagujeme
pokud mozno na vSechny zakazKy (zejména zjevné, skryté zakazky mohou
byt nékdy oSetreny uz ve vciténi na zacatku, ale tfeba i v pfani na konci,

v celkovém vyznéni odpovédi apod.)

snazime se témér vzdy davat vice neZ jedno doporuéeni nebo alespori jedno
mimo doporuceni dal§ich odborniki/sluzeb (nékdy to ale nejde nebo je to tak
zavazné, Ze neni na misté tam ,cpat” néjakou svépomoc, kdyz je zjevné, ze je
urgentné potfeba odborna pomoc...) — mohou zde byt riizné napady, co by
klient mohl udélat/zkusit - formulované vZdy jako nabidky, ale i tfeba néjaké
vase podnéty, co vas k tomu napada apod. (ale vzdy vSechno opatrné, nic
nevnucovat, nedélat si narok na pravdu, nesoudit atd.)

&asto pouzivame formulace typu ,Napada mé, ze... ,Rikam si, Ze...”,
~MoZna by Vam mohlo pomoct...“, ,Tieba byste mohl zkusit i...“, ,Mohlo by
byt uziteéné...” apod.

pokud se to hodi, snaZime se nabidnout rizné thly pohledu na klientem
popsanou situaci/problém, riizné moznosti/perspektivy apod. (zejména, pokud
se nam tfeba zda, zZe klient premysli ¢ernobile apod.)

do této Casti patfi také podpora okoli (témér vzdy odkazujeme na pfirozenou
sit’ klienta, doporucCujeme, at’ se nékomu svéri, proberou to s blizkymi, hledaji
tu oporu apod.) a upozornéni na dalsi zdroje klienta, pokud je identifikujeme
nebo predpokladame...

5. doporuceni odborniku, sluzeb, dalSi kontakty (véetné odkazu()

u valné vétsiny dotazut doporucujeme dalsi odborniky nebo sluzby, obvykle po
jJinych doporucenich (nékdy se to ale hodi uz drive) a davame na né konkrétni
odkazy (vyuzivame jednak seznamy pfimo z naSeho webu, ale i rizné dalsi
vyhledavacde/seznamy odborniku/sluzeb nebo i konkrétni organizace apod.,
nikoli vdak jednotlivé konkrétni odborniky)

dle konkrétniho dotazu to formulujeme jako néjakou dalsi moZnost/nabidku,
variantu v pfipadé ,nefungovani“ pfedchozich doporuceni nebo naopak
podporujeme, az apelujeme na vyhledani odbornika...Casto také uvadime
linky davéry pro pfipad krize, nemoZznosti si s nékym promluvit apod.,
doporuceni maze byt vice (snazime se v ramci moznosti je doporucovat i ,na
miru®— napr. partnerské/rodinné poradny, PPP, psychiatfi...nejcastéji viak jde
obecné o psychology/psychoterapeuty a v takovém pfipadé se snazime davat
alespori dva odkazy, kde je mohou hledat)

neni ale nutné doporucovat odborniky za kazdou cenu a je také dobré dle
kontextu dotazu brat v tvahu miru ,nizkoprahovosti“ doporu¢ovanych sluzeb
(napf. pokud ma klient problém se sveérit, tak po mailu mize nasledovat chat,
pak telefon...)



6. zakoné&eni odpoveédi — pfani

- na zavér odpovédi se vzdy snazime formulovat néjaké pékné prani, které
pokud mozno co nejvice souvisi s hlavni zakazkou — muze byt struéné nebo i
delsi véta, ale vyhybame se formulacim typu ,at’ se v8e brzy vyres§i“apod. —
nechceme dodavat ,faleSné” nadéje a byt pfehnané optimisticti, na druhou
stranu ale je chceme podpofit a dodat jim nadéji — je potfeba se to snaZit
rozumné vyvarzit...

- podepisujeme se potom pod to jako ,, Tym poradny” (a i proto piSeme prani
v mnozném Cisle, stejné tak jako tvodni podékovani za dotaz)



