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Aktivita

* Dvojice

* Nakreslete portrét souseda, pak si povidejte a
doplnte (20 min.):

K o¢im = na co se rad/a diva, co rad/a vidi

K usim = co rad/a poslouchd, slysi

K ustiim = co rad/a Fika

K nosu = co rad/a citi, k cemu si rad/a privoni
K celu = co rad/a déla

K vlasim = co umi

Wit



Komunikace

e spolecensky proces, vzajemné sdelovani a prijimani
informaci

* Slozky:
- Verbalni (obsah)
- Neverbalni (mimika, gestika, chovani)
- Paraverbalni (hlasitost, barva hlasu, tempo, ton) - metakomunikace
* Rozhovor =
myslenka - sdéleni - druha strana prijima, dekoduje —
zpracovava do hypotéz — myslenka...

* Prijem informace ovlivhén zkusenosti, naladou, ochotou,
jazykovymi schopnostmi



* v mezilidském styku plati:
- neni mozné nekomunikovat — vidy néco sdélujeme

- neni mozné nemetakomunikovat — nesdélujeme si hol3
fakta (neni dulezité jen to, co fikame, ale také jak a v jaké situaci
to rikdme)

- neni mozné nijak se netvarit — kdyz néco sdélujeme, vidy
se pritom néjak chovame a to prozrazuje, jaky postoj mame
k tomu co rikame

,Lidé si nepamatuiji, co jste jim rekli, ani jak jste jim to
rekli, ale jak se u toho s vami citili...”



Aktivni naslouchani

Zpusob, pri kterém nejen registrujeme, co druhy frika, ale
soucasné jej povzbuzujeme ke sdéelovani informaci, volnému
vyjadrovani myslenek, predstav, nazoru a postoju
neverbalnimi i verbalnimi prostredky.

Aktivhim naslouchanim ziskavame potrebné informace a
soucasné overujeme vzajemneé pochopeni.

* Schopnost koncentrace v delsim casovém useku
* Schopnost a ochota pochopit stanovisko druhého, vcitit se
e Poskytovani zpétné vazby



Chyby v aktivhim naslouchani

koncentrace pouze na ¢ prilis rychlé rozuméni

jednu informaci  nedostatek odezvy nebo
nadrazenost zadna reakce
rozptylovani se * vedeni klienta ,,mym®*
nedostatecny ocni smerem

kontakt * pozor na ,ja také”
neduvéryhodné e poskytovani

neverbalni projevy nevyzadanych rad
skakani do reci e popirani pocitu

netecnost * hodnotici reagovani



Aktivni naslouchani

Verbalni znaky

Parafrazovani
Objasnovani
Povzbuzovani
Reflektovani
Normalizace
Uznani
Shrnovani

Neverbalni znaky

otevreny postoj, souhlasna mimika, adekvatni
vzdalenost, priméreny ocni kontakt a gestikulace



Zasady komunikace s obéti
nasilného trestného c¢inu

DUvérovat

Nehodnotit

Akceptovat reakce klienta

Zajistit bezpeci obéti a jeji ochranu

Pomoci klientovi ziskat kompetence ke svému
Zivotu



Komunikace s obéti obecné
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Odsudte nasili, ale nehodnotte jednani a
prozivani obeti, pozor na myty!

Ocente, ze klient/ka vyhledal/a pomoc
Ptejte se na prozivani, nechte ventilovat emoce
Ujistete ji, ze jeji reakce jsou normalni a bezné

Reknéte, Ze to, co se stalo, neni jeji chybalvina



Vyjadrujte osobni pocity

Informujte, nenutte

Hledejte zpusoby, jak pomoci obéti prave ted
Respektujte prani klientky/ta

Pokud mate pochybnosti, nechejte si je pro sebe,
vyjadfujte duveéru.

Podporte v moznosti rozhodovat o dalsich
udalostech



Priklady vet
,Mrzi me, ze se vam stalo to, co popisujete.” ,Musi to
pro vas byt opravdu tezke.

,Cenim si vasi duvéry, se kterou se mnou sdilite tuto
bolestnou zkusenost.”

,Neni jednoducheé o tom mluvit. Vyzaduje to velké
odhodlani. Je dobre, ze jste vyhledala pomoc.”

,Neni a nebyla to vase chyba.”

,Reakce ve stresu mame ruzné, nic neni dobre nebo
Spatne.”

,Nejste na to sama.”

,Vidim, ze placete ... Je to pro vas ted narocne...
Nemusite spéchat, muzete plakat...”



ProcC je to dulezité

* Prvni kontakt ma obrovsky vliv na schopnost
obéti vyporadat se s trestnym Cinem, duvéru
v dalsi odborniky | vyléCeni traumatu!

* Riziko sekundarni viktimizace - nespravne
reakce a chovani okoli nebo statnich
organu, lékaru, socialnich pracovniku atd.
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mohou byt pro obet bolestivejsi a
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e placici

e agresivni

* micici

* nedobrovolny

* manipulujici



Placici klient

* Nase fyziologicka determinace okamzité
yvystartovat®, abychom plac utisili, komplikuje
poradenskou Cinnost — klienti obcCas potrebuji plakat

e Chovani k placicimu cloveku byva ovlivnéno myty:

— PIac je projev slabosti

— Kdo place, je rozmazleny

— Spravny muz nesmi plakat

— Mohutnym placem si Clovek ublizuje

— Projevime ucast, budeme-li fikat ,,Neplac”

— Cim vic pozornosti mu vénujeme, tim déle bude pla¢ trvat



Placici klient — co délat

Prijmout plac jako prirozeny projev
Cekat a davat klientovi prostor a ,svoleni”
Nenabizet kapesniky hned — muze plac predcasné
zastavit
Rict: ,tady se mGze plakat”
,klidné muzete plakat”
,asi to hodné boli“
,shad ani neni mozné takovou véc zvladnout bez
place”
,slysim, ze placete...” (v telefonu)



Agresivni klient

RUzné formy vyjadreni vzteku a nasledné intervence:

e Klient o zlosti mluvi, vyjadruje a zpracovava ji
-> vyckavame a podporujeme ve vyjadrovani

e Klient mluvi zvysenym hlasem a stézuje si na nékoho/néco

-> zlost zrcadlime a davame moznost uvedomit si ji a posunout se
dal; hnév reflektujeme a davame signaly, ze je mozné se projevit
jesté vice, naplno — mluvit hlasitéji, dupat,..

e Klient nadava na cely svét, i nam
-> hnev reflektujeme, vyckavame, pripadné dame hranice



Agresivni klient

Obecné:

Davame zlosti prostor, prijimame.

Zlost muze byt jedna z fazi vyrovnavani se se ztratou, pripadné
se také vyskytuje deprese jako potlacovana zlost

Nefixovat klienta pohledem pfi osobni konzultaci (mozny
konfrontacni vyznam, zesileni agrese klienta)

Hranice vymezujeme az v pripadé pocitu ohrozeni, agrese vUuci
nam apod.



Manipulativni klient

Snazi se ruznymi prostredky ovlivnit ve svuj
prospech, ziskat nadvladu

Muze vyuzivat Sarm, lez, pochvaly, svadéni,
obvinovani apod.

Klient nema zajem o faktickou spolupraci.

Pristup ke klientovi: - rozhodnost,
jednoznacnost, hranice, vecnost, drzet se
tématu. Dobré sdilet s kolegou...



Nedobrovolny klient / klient v odporu

* Neni motivovany resit svoje problémy, nékdy si
je nepripousti, neni ochotny spolupracovat.

 Muze plynout z neduvéry a strachu!

* Pristup ke klientovi: - zjistit pricinu odporu

- vstricnost, porozumeni a podpora, primost,
vecnost, vysvetleni pravidel setkavani, podani
informaci a upozornéni na dusledky prip.
nespoluprace, trpélivost.



MIcenlivy klient

* Muze plynout z uzkosti, nejistoty, neduveéry,
odporul.

* Pristup ke klientovi:

- snaha povzbudit k hovoru, popis déni tady a
ted, rekapitulace situace, otazky...

- trpélivost, podpurny projev.
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Dékuji za pozornost

Persefona, z. s.
Gorkého 17, 602 00 Brno

Email: vzdelavani@persefona.cz

Web: www.persefona.cz

FB: Persefona z. s.
Tel.: 732 534 024 (organizacni),
737 834 345 (klientska linka)
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