ZAKLADNI DOPORUCENI PRO JEDNANI S KLIENTY

1. VZDY JE TREBA MIiT NA ZRETELI (plati pro v§echny klienty):
Abyste mohli klienta uspokojit, je tieba:

o Znat jeho problém a to znamend také chtit, aby klient formuloval své
ocekavani.

o Informace svymi slovy shrnuout a strukturovat, co mu klient sdéluje,

o Provézet klienta svou €innosti (napt. co pravé déla u PC a pro¢ - budu ted’
psat, co jste mi fekl, potom vam to pieCtu - ddm precist - zda je vSe tak, jak
jste to popisoval),

o Vysvétlit, jaké jsou moznosti i jaky predpoklada Casovy pribéh. (Ve vasem
ptipadé¢ miizeme podniknout: A, B, C. Prvni krok bude, ze .... asi do...
ptedpokladam, Ze to celé by mohlo trvat... budete o véci v€as informovan),

o Pokud klientovi poskytujete radu, nebo mu nabizite dalS§i moZnosti, kam se
miZe obratit, nezapomeiite zdiraznit, Ze je to nad ramec vasi povinnosti
(prodejte tuto informaci), aby odchazel s védomim, Ze dostal ,,néco navic*.

2. KLIENT "PROBLEMOVY"

(Napt. Je rozruseny, velmi emotivni, agresivni, jeho vypravéni a popis
skutkového déle jsou nesrozumitelné, piip. ma nizsi IQ, ptilis odbiha apod.)
VZDY PAMATUJTE!!!

NIKDY NEBERTE OSOBNE, POKUD NA VAS KLIENT KRICI

> NEKRICI NA VAS, ALE NA SVOJE POCITY BEZMOCI CI STRACH.

> POKUD SE KRESENI PROBLEMU DLOUHO ODHODLAVAL, CHCE
VYKRICET VSECHNO, CO SI PREDEM CHYSTAL

> JSOU I TAKOVI KLIENTI, KTERi NEBUDOU NIKDY SPOKOJENI!

PRO ZVLADANI PROBLEMOVYCH KLIENTU JE PODSTATNE:

o Uvédomujte si, co ve vas tito klienti vyvolavaji - to vSe se odrazi na dalSim
chovani vaSich klient (vas strach, obavy, nastvani, Ze klient nerozumi apod.).

o Uvédomujte si, kdo je pro vas osobné problematicky klient a proc.
K profesionalni kompetenci patii reflexe vlastnich zkuSenosti s obtiznymi
klienty a naSich reakci na chovani klienta, které ndm zptsobuje obtize. Snazte
se s touto informaci dale pracovat, napt. formou supervize.

o Bud'te empaticti, ale udrzte si profesiondlni odstup, diky kterému nebudete
sami zahlceni klientovymi emocemi.




Pokud je klient pfili§ rozruSeny, dejte mu cas, klient zahlceny emocemi
nebude schopnvy vnimat zadné vase, byt’ logické, argumenty!

Vyuzijte aktivniho naslouchani (zrcadleni emoci, parafrdzovani toho, co
Fika), umoziuje to ziskat si diivéru a pozornost.

Ptesto, Ze nechate klientovi ¢as, vy jste ten, kdo vede rozhovor! Jak: prace
s hlasem, diirazné oslovovani klienta. (Pokud vystihnete spravny moment, kdy
je klient uz schopny Vas vnimat: ,,Pane Novaku, ja bych Vas ted prerusil...
rozumim tomu tak Ze: ...v tom pripadé miizeme bud’ A nebo B... ).

Davejte postupné klientové promluvé strukturu. (,,Takze jestli tomu spravné
rozumim, vasim problémem je za A za B za C...*).

Ujistujte se, zda Vam klient rozumi — zpétna vazba (feetback). (;, Nejsem si
uplné jisty, jestli jsem to vysvetlil srozumitelné...doufam, zZe to vysvétluji
srozumitelné...je jeste néco, co byste potieboval k té nasi véci doplnit nebo
vysvetlit... )

Budte autenticky, mluvte jazykem, kterému klient rozumi - cizi slova a pfili§
odborné vyrazy vzbuzuji nedivéru a vyvolavaji v klientovi nediivéru a
vyhrocuji konflikt. (Pocit podcenéni a obavy — reakce : utok nebo uték).

Uvédomte si, ze téméer pro kazdého klienta (a to 1 vysokoskolsky vzdélaného)
je obtiZzné se orientovat zrovna ve VaSem oboru a Ze vaSe vysvétlovani miize
byt ptilis odborné, (“slysim Ze jste ve velice obtizné situaci, rad bych vam
pomohl, ale toto je zdleZitost, ve které je treba vec posoudit. Ale pockejte, i
presto mé napadd jedna moznost, mam tady kontakt na.... ")

Pokud si nevite rady, netikejte to vyslovné, ale sdélte, ze véc prokonzultujte
s kolegou, ktery se specializuje na danou oblast, je to lepSi, nez zaujmout
nespravné stanovisko (divéru ztratite jen jednou)!

Ale POZOR!!! Nedavat klientovi plané nadéje, kdyZ dopfedu vime, Ze nefesi
klientovu situaci (a je nam napr. klienta lito nebo se obdvame napr. konfliktu
v pripadé Ze nepomiizeme ihned), protoze ke konfliktu, nespokojenosti a
zklamani posledni nadéje klienta stejné dojde a v silnéjsi form&. Nemohu
Vam ted’ nic slibit, miizeme ted’ spolu probrat Vas problém, ale posouzeni
vaSeho ptipadu bude vyzadovat Cas...

Je tteba si byt vzdy védom svych kompetenci: S kym jsem kompetentni
jednat, a kdy a s kym nejsem - ktefi lidé patii do kompetence jinych pracovist
a odbornikl (napr. psychologa, psychiatrie, krizového centra, riznych nadaci
nebo policie, popripadé kdy je lepsi zavolat kolegu, o kterém vim, Ze
narocného klienta zvladne).

Je dulezité, aby kazdy védel, jak postupovat v ptipadé vdzného incidentu a
mit po ruce kontakty na dalsi ptislusné pracovisté a odborniky.




