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PRACE S KLIENTEM V OBCANSKEM PORADENSTVI

Cile modulu 2
Po prostudovani tohoto modulu byste méli rozumét:
e cildm rozhovoru,
e fazim rozhovoru,
e zplisobiim, kterymi je mozno reagovat na klienta,

e komunikaci a dovednosti vést rozhovor, coz pomtze klientim zvladnout jejich obtize.

Kdo vas bude vést a pomahat vam

Nez s timto modulem zacnete pracovat, domluvte si s vedoucim vycviku ¢as na prehlédnuti
vaSich poznamek a cviCeni a diskusi. Pii studiu tohoto modulu si zapisujte své dotazy nebo
poznamky do osobniho seSitu poradce (dale jen OSP). Uvédomujeme si, Ze zkuSenosti,
dovednosti a schopnosti novych poradct jsou velmi riizné. Se svymi dotazy se obrat'te na
vedouciho vycviku.

V modulu 2 bychom vas chtéli seznamit s postoji, cili, procesem a dovednostmi spojenymi
s rozhovorem. Néco z toho pro vas mize byt nové, u néceho si mozna uvédomite, ze jsou zde
popsany slovy myslenky, které pro vas nejsou ni¢im neznamym.

Jaké je postaveni a vyznam Modulu 2 v sadé Skolicich materiali pro
poradce

Tento modul slouZzi jako zakladni ptiprava pro pobytové Skoleni. Proto je tfeba jej pred
pobytovym Skolenim podrobn¢ prostudovat.

Cilem Modulu 2 je lépe pochopit vedeni rozhovoru, cilem pobytového Skoleni je potom
rozvoj dovednosti vedeni rozhovoru.

Jak tento modul pouzivat

Vétsinu studia a cviceni miiZzete provadét mimo poradnu. Aktivita v poradné a studium tohoto
modulu jsou vSak propojené. Piedpokladd se, ze zarovenn se studiem se také zucastnite
naslechti rozhovori poradct s klienty v obCanské poradné (dale jen OP). CviCeni se také
tykaji aktivit v OP.

Studium tohoto modulu je obzvlast’ dalezité tehdy, kdyz se da ocekavat, ze se brzy zicCastnite
pobytového Skoleni. V opacném ptipadé bude lepsi, kdyz se prozatim zaméfite na jiné
moduly. Modul 4 A, B a Modul C je mozné studovat aZ po tomto modulu.

Jak dlouho vam to bude trvat

Je dobré si uvédomit, Zze na zvlddnuti Modulu 2 budete potiebovat, kromé ¢asu straveného
v poradné, jesté asi 4 hodiny ¢asu na samostudium. Casova narocnost je ale samoziejmé véci
velmi individuélni.
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1: PORADENSKY ROZHOVOR

Cile kapitoly 1

Po prostudovani této kapitoly budete schopni rozeznat:
e cile rozhovoru,
e faze rozhovoru,

e dil¢i kroky realizované v jednotlivych fazich rozhovoru.

Uvod
Tato kapitola poskytuje teoreticky ramec pro kapitoly 2 a 3.

Probirany postup je zalozeny na principech knihy The Skilled Helper - A Systematic Approach
to Effective Helping (Kvalifikovany pomocnik - systematicky pristup k efektivni pomoci), autor
Gerard Egan, 3. vydani, r. 1986, nakladatelstvi Brooks/Cole Publishing Company.

Vétsina z myslenek obsazenych v tomto modulu odrazi obsah Eganovy knihy.

1.1 CILE ROZHOVORU

Tato €ast tzce souvisi s cili obcanského poradenstvi (viz Modul 1A), kde jsme je popsali jako
pomoc klientim zvladat jejich vlastni problémy tak, aby sami pro sebe byli schopni udélat vse
potiebné, za vyuziti vSech svych védomosti a schopnosti. To se nazyva posilovani (podpora)
klientd. Poradensky rozhovor ma smétovat k posileni lidi tak, aby byli 1épe pfipraveni
zvladnout své problémy co nejefektivnéjSim zplisobem.

Takto obecné formulovany cil je mozno rozd¢lit na tfi ¢asti:

e a) pomoci lidem p¥i FeSeni jejich problémii

Jde o to, pokud je to mozné, pomoci klientim navodit takovou zménu, kterd jejich situaci
¢astecné, nebo 1 vyrazné zlepsi.

V nékterych ptipadech miizeme lidem pomoci nalézt FeSeni. V jiném piipad¢ problémy feSeni
nemaji, ale existuje u nich moznost bud’ ur¢ité zmény k lepSimu nebo alespoit zmény postoje
klienta k danému problému.

Smysluplny terapeuticky ucinek ma uz to, Ze nékomu vénujeme svoji pozornost, aktivné a
pozorné mu po urcitou dobu naslouchame, akceptujeme myslenky a pocity klienta. Uz to
muze podstatnym zplisobem zménit situaci. Klient mize pocitit levu a ztratit tisnivé pocity
jenom v dusledku toho, Ze ho nékdo vyslechne. Pocity osaméni a toho, Ze je kazdému
lhostejny, byly u néj nahrazeny zjisténim, ze pravé vam lhostejny neni. S timto védomim se
problémy klientovi zvladaji ponékud Iépe.




Uved’'me piiklad ilustrujici pfedchozi myslenku: Pokud nékdo trpi nevylécitelnou nemoci, ma
problém, ktery nema feSeni. Dfive nebo pozdéji takovy €lovek zemie. Je ale mozné, aby se na
to pfipravil. Na této mysSlence je zaloZeno hospicové hnuti.

e b) pomoci lidem prevzit odpovédnost za vlastni rozhodovani a konani

Nasim tkolem pfii rozhovoru neni prevzit zodpovédnost za rozhodovani klienta, ale pomahat
lidem zvladat jejich vlastni problémy tak, aby dale Zili sviij Zivot zplisobem, ktery si oni sami
odpovédné zvolili.

e ¢) pomoci lidem ziskat nebo rozvijet a pouZivat veskeré schopnosti,
dovednosti a prostiedky, které maji

Pii diskusi o problémech se svymi klienty dojdete Casto ke zjisténi, Ze maji takové
vlastnosti, schopnosti a zdroje, které¢ jim doposud umoznily zvladat ménici se okolnosti,
ztraty, obtiZe, nepfijemnosti a prekazky kladené jim do cesty. Takovéto nepiiznivé okolnosti
mohou trvat jiz znaéné¢ dlouho a mozna budete ptrekvapeni, jak je viibec doposud mohli
zvladat.

Diilezitou soucasti pomoci lidem a posilovani jejich sebevédomi je zdiraznéni schopnosti a
sily, které prokazali, a nalezeni zplsobu, jak tyto schopnosti jesté efektivnéji vyuzit k
poZadované zméné situace.

1.2 FAZE ROZHOVORU

Proces, ktery popisujeme, miiZzeme nazvat procesem feSeni problému.

Tento proces poradce vede za pomoci dovednosti, o nichZ budeme hovofit pozdé&ji. Vyuziti
takovychto dovednosti by mélo vyustit v naplnéni c¢ili rozhovoru.

"Vedeni" rozhovoru mize znit jako jeho "fizeni" - coZ je ovSem néco podstatné jiného, nez
myslime terminem posilovani (podpora) klienti.

Jakozto poradci fidime pouze proces (postup) rozhovoru, fidime organizaci rozhovoru. Tim

vytvatime ramec pro to, aby byl klient povzbuzovan ke zvladnuti svych vlastnich problémti.

Stejn¢ jako ma kazdy rozhovor svilj proces a faze, ma i svlij obsah. Obsah rozhovoru, na
rozdil od jeho fazi, tidi klient. Klient urcuje, o ¢em se bude hovofit a jaka rozhodnuti se
pfijmou. Rozhovorem nelze z klienta sejmout odpovédnost za jeho vlastni rozhodnuti.

Rozhovor si pak miizeme piedstavit jako soubézné probihajici dvé sady tikoll pro dva lidi.
Ukolem poradce je vyuzit odbornych znalosti a dovednosti k Fizeni (vedeni) fazi rozhovoru.

Ukolem klienta je objasnit problémovou situaci, rozhodnout, v jaké jiné situaci by se chtél
nachazet a pustit se do ¢innosti, ktera tuto pozadovanou zménu miiZe ptivodit.




Proces a faze rozhovoru

Vyvoj rozhovoru prochazi tfemi zadkladnimi fazemi a kazdy rozhovor by mél postupné projit
kazdou z nich.

Féze 1: Kde se klient nachazi nyni.
Féaze 2: Kde klient chce byt.

Faze 3: Jak se tam klient dostane.

Nyni si prohlédnéte schéma rozhovoru (viz nasledujici strana)
Toto schéma ilustruje vyvoj a faze rozhovoru.

Na prvni pohled mohou soucasti schématu vypadat komplikované. Pfi praci se schématem
méjte na paméti nasledujici myslenky:

e jedna se o nastroj k vedeni rozhovoru,

e umoziuje nam, abychom mohli pomoci klientovi zvladnout jeho problém,

e dava ndm "ramec" nebo "plan", podle n¢hoz mizeme pracovat,

e funguje pii vyuziti schopnosti popsanych v kapitolach 2 a 3,

e obsahuje urcita "klicova slova", ktera bude uzite¢né v priibéhu rozhovoru pfipominat,

e pomaha nam, jakozto poradcim, abychom nalezli nase misto v rozhovoru.



PROCES ROZHOVORU

FAZE 1:

KDE SE KLIENT NACHAZI NYNi

Prizkum klientovy situace

Soustied’te se na to,
kde zacit

FAZE 2:

KDE KLIENT CHCE BYT

Nové perspektivy

Zkoumani moznych cilti

Zhodnot'te mozné
cile

FAZE 3:

JAK SE TAM KLIENT

DOSTANE

Volba cile

Alternativy akci

Naplanujte akci

Akce



Shrnuti

Faze 1: Kde se klient nachazi nyni
Krok 1

Spolu s klientem prozkoumejte problém a zjistéte klientovy silné stranky a moznosti. Klient
sam vam objasni sviij pohled na problém - co se stalo a jaké z toho ma pocity.

Krok 2

Soustfed’te se na to, kde zacit. Klient zvoli, kterou otazkou se budete spole¢né zabyvat jako
prvni.

Krok 3

Podivejte se na problém z jiné perspektivy. Klient tak zvazi problém jinym zptisobem a bude
mu jasnéjsi.

Faze 2: Kde Kklient chce byt
Krok 1

Spolu s klientem prozkoumejte mozné cile. Klient popiSe mozné cile, k nimz chce smétovat.
Krok 2
Zvazte mozné cile. Spolu s klientem zvazte mozné cile z hlediska jejich uzitecnosti.

Krok 3
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FAZE 3: Jak se tam klient dostane
Krok 1

Zabyvejte se mnozinou moznych akci. Spolu s klientem popiSte moznosti Cinnosti, pomoci
kterych 1ze dosdhnout vytéeného cile.

Krok 2

Plan akce. Klient zvazi rizné alternativy €innosti a jejich mozné disledky. Zvoli, tu ¢innost,
ktera je mu nejblizsi, a spolu vytvoftite plan ¢innosti.

Krok 3

Vlastni akce. Klient proméni plany ve skute¢nost - svym kondnim, s podporou poradny nebo
svym rozhodnutim, aby urcité kroky provedla poradna.

Nyni se budeme zabyvat jednotlivymi fazemi poradenského rozhovoru podrobnéji.



1.2.1 FAZE 1 - KDE SE KLIENT NACHAZI NYNIi

Krok 1: Prozkoumejte problém a zdroje

Prizkum klientovy situace

Chceme-li klientovi pomoci popsat problém, hovofit s nim oteviené o tom, co se stalo a jaké z
toho ma pocity, je nezbytné mezi nim a nami vybudovat vztah, ve kterém se bude citit dobfe.
To je dano urcitou vielosti v pfistupu ke klientovi, tim co délame a jak to délame, a rovnéz
prokazovanim respektu a laskavosti.

Na zacatku rozhovoru nas klient odhaduje, zkouma, jak se mu jevime. Po zjisténi, Ze na n¢j
mame opravdu ¢as, a po klidném a uvolnéném pozvani k rozhovoru bude sdéleni vielejsi a
vstiicnéjsi.

Jak klienta pfijmeme, ovlivni dalsi pribeéh rozhovoru. Miize se jednat jenom o par okamzikd,
ale jejich "doznivani" je mnohem delsi.

Neékteré dulezité body k zamysSleni:

e Zacnéte tim, ze se klienta zeptate, o cem chce hovofit.
e Klient miiZze svou situaci prozivat velmi silné emocionaln¢.

e Silné emoce zkresluji pohled na véc obecné¢ a urcity problém se tak muze stat
zdrcujicim. Jestlize nedate klientovi pfileZitost, aby se uvolnil a vyjadtil své pocity, mize
mit potize s jasnym pojmenovanim véci nebo s odpovidajicim rozhodnutim, nebo dokonce
1 s tim, aby si zapamatoval, o ¢em jste hovofili a s ¢im souhlasil.

e Nektefi klienti mohou mit z nejriznéjSich divodi potize s vyjadfovanim. Udrzovani
pozornosti a uméni naslouchat znamena, Ze se vyvarujete snahy vkladat sva slova do
klientovych ust, snahy o vlastni interpretaci toho, co chce klient povédét.

vvvvvv

e V této fazi je ze vSeho nejdilezitéjsi dat klientovi dostatek casu, aby hovofil o
problému. Pro n¢které lidi jiz vyhledani vasi pomoci nebylo viibec snadnym rozhodnutim
a bylo k tomu z jejich strany tfeba jist¢ davky odvahy.



e Davejte pozor na sebemensi zminky o prostiedcich a Usili, které klient sam vynalozil
na zvladnuti problému pred tim, nez se rozhodl o ném promluvit s vami (ocenéni diivé;jsi
aktivity klienta jej povzbudi). Také na to, jakou piipadnou pomoc ocekava klient od
druhych lidi.

e Je tfeba se vyvarovat té chyby, Ze vyslechnete pouze Cast klientova vypravéni,
dosadite si, Ze to je cely problém, a ptili§ brzy jej prerusite - toto nebezpeci hrozi obzvlast
tehdy, jestlize to, co bylo pravé feceno, je vSeobecné zndma situace zapadajici do
ovetenych schémat. Vysledek se pak miize minout G¢inkem, ponévadz klient nebyl plné
vyslechnut a vy fesite jiny nez klienttv problém.

e Klientovi mohou pomoci pifi popisovani a objasiiovani urc¢itého problému informace,
které¢ mu poskytnete. Klient si napiiklad neni jisty, zda ma narok na urcity druh davky, a
ma rozpaky to zjiStovat. Véci se objasni vyhledanim informaci o podminkach pro
pobirani jednotlivych davek a miize se dokonce ukazat, Ze se v podstaté¢ o zadny problém
nejedna.

e Klient miize zacit rozhovor vypravénim o né€em, co neni jeho hlavnim problémem.
Chce tim zjistit, jakou miru vstficnosti miize ve vasem pfistupu ocekavat. Jeho dotaz se
napiiklad tyka néjaké trividlni informace. Napt. vétou "Mate na srdci jeSté néco jiného?"
muzete klienta povzbudit k tomu, aby se vdm svéftil s vaznéjSim problémem.

e Pfi naslouchani klientovu vypravéni si vSimejte také jeho mimoslovnich projevi -
gestikulace, kterd mize byt bud’ v souladu nebo naopak v rozporu s tim, co prave slysite.

e Zadny rozhovor by nemé¢l zacinat dotazem na jméno a adresu. Nékteti klienti tato data
uvedou sami od sebe hned na zacatku, néktefi chtéji zistat v anonymité. Ve vétSiné
pfipadi nebyva problémem a nenaru$i to vzajemnou divéru, jestlize se v nékteré z

pozd¢jsich fazi zeptate: "Nebude vam vadit, kdyZ si poznamenam vase jméno a adresu?" a
vysvétlite, k ¢emu tyto identifikacni idaje potiebujete.

e V tomto pocateCnim stadiu neni nutné si délat pisemné poznamky, jakkoli
nespolehliva se vam zda vase pamét. D¢lat si poznamky muze byt naopak v této fazi na
Skodu véci, protoze to odvadi vasi pozornost od naslouchani klientovu vypravéni. Pozdéji
budete mit pfilezitost shrnout si, co jste slySeli a "zkontrolovat si" to. Mohli byste
napfiiklad pouzit formulace: "Snad by ndm mohlo prospét, kdyz si udéldme par poznamek"
- a zapsat si je za spoluprace klienta.

e Vzdy méjte na paméti to, ze v této fazi je vaSim jedinym z&jmem pomoci klientovi
popsat a objasnit jeho problém - to, co se pravé déje. Zatim se v tomto bod¢é nezabyvate
mySlenkami na mozZné cesty, jak situaci zlepsit.

e Pfi popisu situace mohou vyjit najevo okolnosti, které jsou krizové nebo jsou pro
klienta nebezpecné. V takovém pripadé bude nezbytné spolu s klientem zvazit nutnost a
naléhavost urcitych opatteni - naptiklad v ptipad€, hrozi-li klientovi n¢jaké nasili (krizova
intervence).

e Najevo mohou vyjit 1 dalsi okolnosti vyzadujici okamzitou profesionalni ¢i odbornou
pomoc, at’ uz v poradné (napi. specializovany poradce) nebo mimo ni (napf. pravni
zastupce). Pokud se tak stane, budete muset spolu s klientem zvazit moznost odkazani
klienta jinam (viz Modul 4 A).
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Krok 2: Soustired’te se na to, kde zacit

Prizkum klientovy situace

Kde zacit?

Klient si zvoli, kterou otazkou se chce zabyvat jako prvni.

Problém, kterému klient ¢eli, mize byt komplexni. Mize jit o celou fadu riznych vzajemné
provazanych problémi. V této fazi umozZnéte klientovi rozhodnout, kterou ¢asti problému se
budete zabyvat nejdiive. Smysluplné je probirat a zvladat zalezitosti postupné jednu po druhé.

Myslenky, které byste méli mit na paméti, chcete-li klientovi pomoci rozhodnout se, kterou
¢asti problému zacit:

1.

A

Existuje n¢jaka krizova situace, ktera musi byt vyfeSena nejdiive?
Kter¢ otazky povazuje klient za dilezité?

Které otazky mohou byt vyfeSeny relativné snadno?

Na kterych ¢astech problému je klient nejvice ochoten pracovat?
Ktera otazka, pokud se vyiesi, pfinese vSeobecné zlepseni situace?

Ktera otazka, pokud se vyfesi, pfinese vice prospéchu nezli vynalozeného tusili?

Krok 3: Zvazte jiné perspektivy (ithly pohledu)

Prizkum klientovy situace

Kde zacit? Nové perspektivy

Predtim, nez zatneme premyslet o tom, jak véci zménit, mize byt pro klienta uzitecné vidét
sdm sebe a ostatni zainteresované z jiného uhlu pohledu, "v jiném svétle".
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Mate mozné sami podobnou zkuSenost: Probirate problémovou situaci s nékym jinym. Béhem
této diskuse nékdo néco poznamend, na néco se zeptd - a vy se na problém divate najednou
uplné jinym zptisobem.

Béhem rozhovoru klient popise situaci tak, jak ji rozumi a jak ji citi. Spolu s klientem se
rozhodnete, ¢im zacit.

Uved’'me si priklad rozhovoru s fiktivnim klientem:

Muz za¢ne rozhovor otazkou:
"Jak mam postupovat, abych zajistil svym rodicum byt v penzionu?"
Poradce necha klienta popsat situaci a zjist'uje, ze:

Muz Zil doposud se svymi rodici. Spolehaji na néj - predevsim pokud jde o prace na zahrade
a udrzbu domu. Muz nyni dostal nabidku zaméstnani mimo domov. Rodicim o tom jesté
nerekl. Zneklidnuje ho predstava, Ze by nechal rodiciim na starosti cely diim, protoze je to
podle néj na rodice prilis. V rodiné nikdo dalsi neni. Mél sestru, ale ta pred péti lety zemrela.

Poradce 1 klient premysleji, kde zacit. Klient se nejprve chce zabyvat otdzkou, kterou
rozhovor zahdjil. Poradce zjisti v lokalni databazi, Ze Sance ziskat byt v penzionu je miziva.
Tento fakt ptinuti klienta pfemyslet o jinych moznostech.

Poradce se klienta zeptd, co si podle jeho nazoru rodice o jeho mozném odchodu mysli. Klient
ve skutecnosti nevi. Ma obavy a starosti, ale o celé¢ véci s nimi dosud nehovoftil. Ma tedy novy
namét k premysleni. Souhlasi s tim, Ze je tfeba zjistit, co rodice o celé zélezitosti soudi.

Poradce pak otevira diskusi o dalSich otazkach. Kvili ¢emu mé muz obavy o své rodic¢e? Jaké
ma sam pocity ze st€hovani? Ukazuje se, Ze od rodict ocekava, Ze budou chtit, aby zlstal.
Sam ma ze stehovani obavy. Nikdy nebyl dlouhodobé mimo domov a bude se asi citit
osamgly.

Poradce tedy navrhne, Ze je tfeba ujasnit si vSechna pro a proti tykajici se zmeny zaméstnani
atd. Je tu opét néco nového k premysleni a oba se shodnou na tom, ze celou zalezitost
proberou hned. Ukazuje se, ze klient ma obavy, ze nové zaméstnani bude nad jeho sily —
chybi mu totiz potiebna kvalifikace, budouci zaméstnavatel mu vSak navrhl moznost
prubézného doskolovani. Dale klient vypravi o tom, ze bude muset bydlet na ubytovné — a to
se mu nelibi. Se zménou zaméstnani je spojena vyssi prestiz a finan¢ni ohodnoceni, takze by
bylo vice prostiedkli na opravu domu rodi¢li. Ve skutecnosti by vSak klient radé€ji investoval
do koupé vlastniho bytu. Vysledkem této diskuse nakonec je, ze ptevazuje obava o rodice, jak
budou zvladat starost o sebe a o dim, az budou starsi, a dale potfeba sehnat v novém misté
odpovidajici bydleni a nejistota ohledné toho, jestli klient chce nebo nechce ménit zaméstnani
(a osamostatnit se). Poradce proto hovoii o tom, zda jsou n¢jaké jiné mozZnosti, jak zajistit
péci o rodice, kromée toho, co se na zacatku jevilo jako jediné mozné feSeni tzn. penzion. Tato
diskuse odkryva moznosti:

e jiné pomoci, kterd by mohla byt dostupna (napft. pecovatelska sluzba)
e pomicek a zafizeni, které rodicim usnadni péci o sebe 1 o diim
e vyuziti veskerych podpor, na které mohou mit rodi¢e narok.

Klient souhlasi s tim, Ze potfebuje znat rizné alternativni moznosti predtim, nez ucini néjaké
rozhodnuti. Ukolem klienta je tedy zvazit, jak by mohlo zalezitosti pomoci, kdyZ se na véc
podiva jinym zptsobem.
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Klientiiv pohled na situaci mize byt omezen napiiklad:
e jeho postojem a Zebfickem hodnot,
e jeho nechuti k feSeni problém,
e jeho hodnocenim situace ze sebeobranné pozice
e tim, ze si klient neuvédomi, jak jini lidé k problému pfispivaji,
e jcho vlastnim chovanim, které ma za nésledek negativni reakci ostatnich lidi,
e nedostatkem potfebnych informaci,

e tim, Ze klient nevidi souvislosti mezi jednotlivymi soucdstmi problému nebo riznymi
problémy,

e tim, ze klient neni schopen si uvédomit rozpory ve svych postojich,

e tim, Ze klient pfedpoklada, jak druzi lidé uvazuji nebo citi.

1.2.2 FAZE 2 - KDE KLIENT CHCE BYT

Krok 1: PopiSte mozné cile

Zkoumani moznych cilt

V tomto stadiu se snazime spolu s klientem zvazit celou fadu raznych zmén v soucasné
situaci, které by si klient pral uskutecnit.

Kdyz o tom s nami klient za¢ne hovoftit, miiZze pfijit na celou fadu moznych "cild* (nékdy se
pouziva také pojem ,,zakadzka®). "Cilem" zde rozumime popis situace tak, jak by mohla
vypadat, kdyby doslo k jejimu zlepSeni, nebo pozadovany vysledek konéni.

Otazky k diskusi s klientem:
"Jak by véci vypadaly, kdyby se vam povedlo to, co si piejete?"
"Jaké zmény chcete, aby se staly?"

"Ceho chcete dosahnout?"
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Naptiklad pii pocinajicim rozpadu partnerského vztahu se klient jesté¢ pied tim, nez zacne
néco fesit, musi rozhodnout, jaké jsou v této situaci jeho cile.

Ceho chce klient dosahnout?
e odlouceni od partnera?
e usmifeni s partnerem?
e ziskani Casu pro klidné uvazovani, aby se nepustil do unahlenych rozhodnuti?
e zmeény postoje ve vztahu?
e zmény partnerova chovani?

e zmény chodu domacnosti, bydleni, finan¢ni zalezitosti nebo néceho jiného?

Jakmile je cil stanoveny, je mozno se pustit do Cinnosti, které piivodi zménu. V okamziku,
kdy klient zacne provadét urcité kroky, musi mu byt jasny zamér - kam chce, aby tyto kroky
vedly. Nasim ukolem, jakozto poradcii, je pomoci klientovi vybrat cil nebo cile, za nimiz se
skryva pozadovana zména.

Krok 2: Zhodnot’te mozné cile

Zkoumani moznych cilt

Zhodnot’te
mozné cile

Pomahame-li klientim ocenit (ohodnotit) mozné cile, porovnavame vlastn¢ uzite¢nost daného
cile s cenou, ktera je potiebna k jeho dosazeni (nevyjimaje z toho urcité citové vypéti, které
bude muset klient podstoupit).

Berte pfitom v Givahu veskeré dostupné informace.

Mg¢jte vzdy na paméti, Ze pomahate klientim stanovovat cile jejich snazeni - ty se nemusi
pokazdé shodovat s vaSim nahledem na véc.

Riizné situace mohou mit celou fadu moznych feSeni a klient pottebuje zvazit kazdé z nich,
byt’ se mohou na prvni pohled jevit jako nerealisticka a neuskutecnitelna.

Pro ptiklad si uved'me napt. problém s rusenim klidu v domé¢ pf#ili§ hlu¢nymi sousedy.
Mozné cile (feSeni) by mohly byt:
e dostat tyto sousedy pry¢ z domu,

e '"utiSit" zdroj hluku,
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e odst¢hovat se jinam,
e doséhnout dohody o akceptovatelné urovni hluku,

e dosahnout dohody o tom, kdy (v kterou denni dobu) je hluk pro vas a ostatni sousedy
v domé ptijatelny.

Klientovi muzete polozit otdzky typu:

"Jaka jsou dal$i mozna feSeni, o kterych by se dalo uvazovat?"

"Jaké mohou byt disledky kazdého z moznych feSeni?"

"Jaké bude pro vas ,,cena®, kterou za to ¢i ono feSeni ,,zaplatite?"

"Ptevazi cena, kterou za dosazeni urCitého feseni zaplatite, prospéch, ktery z néj budete mit?"

Tyto otazky mohou pomoci v ujasnéni cile 1 klientovi, ktery si neni jisty, zda chce ménit
zaméstnani (viz. str. 12).

Krok 3: Vybér cile (cilii)

Zkoumani moznych cilii

Zhodnoceni Volba cile
moznych cilt

V tomto stadiu pomahame klientovi zvolit cil (cile) nebo, chcete-li, feSeni a ztotoznit se s
nimi.

Klientovi v tom pomtizete, kdyz s nim budete hovofit o:
e prospéSnych strankach nové situace,
e tom, jak dosazeni jednoho cile mize vést k dalSim zisktim,
e tom, jak se klient po vybéru cile citi,

e prostiedcich a podpoie, kterou bude potfebovat.
Jestlize existuji dal$i mozna feseni, vybér miize byt zalozen na tom, co se zda:
e nejrealistictéjsi

e nejadekvatnéjsi
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e nejschidnéjsi
e nejsnadnéjsi

e nejpiinosnéjsi.

Otazky pak mohou znit naptiklad:

"Které z moznych feSeni se vam zd4 nejvice realné dosazitelné?"
"Které nejspise odpovida situaci?"

"Do kterého z nich byste se nejradéji pustil?"

"Které by bylo neyméné bolestivé nebo ndkladné?"

"Které z feSeni vam, podle vas, pfinese nejvétsi prospéch?”

Vice se budeme otazce volby cile a jeho Zaddoucimi charakteristikami zabyvat v kapitole 3.3
Stanoventi cilt.

1.2.3 JAK SE TAM KLIENT DOSTANE

Krok 1: PopiSte moZnosti ¢innosti

Alternativy akci

V této fazi se snazime s klientem probrat, jak doséhnout zvolenych cilt.

Zkuste zacit tim, Ze proberete vSechny mozné kroky a ¢innosti, které by mohly k dosazeni cile
pomoci.

Jednim z klad tohoto ptfistupu muze byt to, ze klient zacne uvazovat o vice moznostech, nez
ho na zacatku viubec napadlo. Muzete mu také dodat odvahy, aby sam pfisel s dalSimi
moznostmi.
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Krok 2: Plan ¢innosti

Alternativy akei

Plan akce

Pomahame klientovi zvazit moznosti jeho kroki a takeé:
e k ¢emu mohou vést,
e jakou pomoc bude potiebovat,

e jaké mohou byt jejich dusledky.

Klient si potfebuje zvolit urcity sled krokt, které hodla ucinit, a pak podle toho naplanovat
svou Cinnost. Tak se zajisti, Ze zvoleny postup bude odpovidat situaci a klientovym
hodnotam.

Nékteré otazky, které je potieba spolu s klientem zvazit:

"Jaky sled kroka se vam nejvice zamlouva?"

"Které¢ kroky muizete ucinit bez cizi pomoci a které naopak pouze s pomoci?"
"Jaky, podle vas, bude vysledek kazdé volby?"

"Jak se dozvite, Ze vami zvoleny krok mé¢l patfi¢ny efekt?"

"Jaké dalsi alternativni kroky byste zvazoval, jestlize prvni zvolené nebudou fungovat?"
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Krok 3: Vlastni akce

Alternativy akci

Plan akce

Pomahame klientovi uskute¢nit naplanované kroky v praxi, at’ uz klientovym vlastnim
pricinénim, s pomoci poradny nebo po jeho rozhodnuti, aby patiicné kroky provedla poradna.

Nekteti klienti, paklize maji jasnou predstavu, co je tfeba ucinit, jdou a ud¢€laji to. Nepotiebuji
zadnou nebo témét zddnou dalsi pomoc. Jini budou naopak v tomto stadiu potfebovat vétsi
podporu. Jakékoliv kroky za klienta miizete podniknout pouze na zaklad¢ klientovy zadosti.

Mozna budete muset:
e pomahat klientovi zalit s vytcenou ¢innosti,
e uyjistit se, Ze klient ma ptistup ke vSem potfebnym prosttedkiim,

e povzbuzovat klienta v tom, aby se spoléhal na sebe, a vyuzival pfedevs§im vlastnich sil
a prostredkd,

e ujiStovat se, Ze klient vi, o co pijde v dalSich krocich,
e upozornovat klienta na vSechny mozné predvidatelné obtize,

e povzbuzovat klienta v tom, aby se poté vratil do OP a prodiskutoval vysledky akce
(bude-li chtit),

e shrnout vSe, co bylo jiz diive dohodnuto.

Dale se budeme vénovat otazkam, které se tykaji akce v kapitole 3.4 Akce.

Zavérecné poznamky k postupu rozhovoru

Postup rozhovoru mizZeme chapat jako plan nebo mapu naznacujici sméry. Klientiv
"startovni bod" miize lezet kdekoliv na této map€. Klient mtze pfi probirani toho, co se s nim
déje a jakou jinou situaci by si pidl, projit vSemi kroky postupu. Mozna mu jde v rozhovoru o
to, jak dosdhnout pozadované situace a kde vzit podporu. Startovnim bodem tedy nemusi
nutné byt prvni bod planu, je jim ten bod, kde klient chce zacit. Nékdy muize byt pro klienta
prospésné, kdyz se v tomto "planu" o néjaky krok vrati. Zvazuje naptiklad moznosti, které 1ze
podniknout a nepromyslel dosud jiné potencidlni cile, situace, o které by chtél usilovat (viz.
priklad klienta na str. 12).
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Tento postup rozhodné neni rigidni. Devét krokli procesu rozhovoru popisuje zptisoby pomoci
klientim k tomu, aby zvladali svoje problémy s vyuzitim svych sil a schopnosti a aby tyto
schopnosti ptitom jesté dale rozvijeli.

Vyuziti principti tohoto postupu by mélo piispet k vyssi efektivit€¢ vasi prace a byt jejim
prostfedkem. Dodrzovani tohoto postupu se vSak samo o sobé cilem stat nesmi.

Stejné jako kterdkoliv jina mapa vam postup, coby poradci, pomiize "nalézt vase misto" v
rozhovoru. Nékdy takovy rozhovor muze sklouznout nékam jinam. V tomto ptipad¢ byva
uziteCné se zeptat: "Kde se v nasem planu pravé nyni nachazime?" nebo "Pomohlo by,
kdybychom se ptesunuli k dal§imu kroku?"

Jindy rozhovor "uvazne" nebo se "zasekne". MiZe to byt tim, ze se vynechal néktery z
dalezitych kroka. Uvazujete napiiklad o moZznostech cinnosti a dosud nevite, co klient
povazuje za svij cil. Uvédomite si, Ze jste s nim dosud neprobrali, co vlastn€ chece. V takovém
ptipadé se v planu postupu o né€kolik krokl vrat'te a vSe potfebné si vyjasnéte, neZ se pustite
dal.

1.3 SHRNUTI KAPITOLY 1

V této kapitole je nastinény postup rozhovoru. Zvladnuti tohoto procesu plné zavisi na vyuziti
znalosti a schopnosti, kterymi se budeme zabyvat v dalSich kapitoldch. Detailnim popisem
postupu jsme chtéli ukazat:

e postup vedeni rozhovoru,

e 7e jde o skloubeni vaSich dovednosti a klientova problému, coz by mélo klientovi
pomoci k lep§imu zvladdnuti jeho problému,

e jednotlivé kroky postupu jsou tkoly, které usnadni klientovi dosahnout vytceného cile,
e postup ma byt jakymsi "planem" nebo "voditkem",

e nejedna se o pevny dogmaticky rdmec, do néhoz musite za kazdou cenu klienta a jeho
problém "vmeéstnat",

e postup by vam mél pomoci byt pii praci efektivné;si.

Prodiskutujte prosim s vedoucim vycviku veskeré dotazy nebo nejasnosti, které vyplynou ze
studia této kapitoly.
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2: POSTOJE A DOVEDNOSTI PORADCE V ROZHOVORU

Cile kapitoly 2
Po prostudovani této kapitoly byste méli rozeznat:
e proc¢ klient navstivil poradnu,
e souvislosti nékterych problému klienta,
e postoje ke klientovi, které mu mohou pomoci,
e odpovidajici zpisob komunikace,

e zpusob kladeni dotazd.

Uvod
V této kapitole budeme hovofit nejprve o klientech poradny a o problémech, se kterymi do ni
prichézeji, pozdéji o nasi reakci na né, ktera:

e pomize klientim zvladat jejich problémy,

e pomiize vam vést rozhovor.

Nase chovani ke klientliim je zaloZeno na postojich, které si pfejeme projevit - a ¢inime tak
pomoci uréitych dovednosti.

Jist¢ mate zkuSenosti s vasi reakci na Zadost o pomoc, radu nebo vedeni ze strany nékoho z
rodiny ¢i pratel. V poradné je to ponékud jiné. Nékteré ze zplsobt, jimiz byste reagovali na
rodinu nebo pratele, neni zrovna vhodné pouzivat vzhledem ke klientim.

Pro styk s klienty obCanské poradny budete muset rozvinout nékteré schopnosti, které jiz
mate, a také si osvojit nove.

Prostudovanim této kapitoly se seznamite s postoji a znalostmi, které se po vas budou
pozadovat. Na pobytovém Skoleni si je potom procvicite v praxi.

2.1 KLIENTI

Po nékolik pftistich tydnti budete pravdépodobné pozorovat ostatni pracovniky poradny pfi
rozhovorech s klienty.

MuzZete ptitom pouzivat plan naslechli (viz osobni seSit poradce), ktery vas pfimo vybizi
k tomu, abyste se soustiedil/a na proces rozhovoru a dovednosti poradce.

Soucasné vyslechnete problémy, s nimiz klienti do poradny ptichdzeji, a reakce poradct na
né.
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Ukol

Smyslem tohoto cviceni je rozeznat a mirné strukturovanym zpiisobem roztridit riizné okruhy
problémii, s nimiz klienti prichdzeji do poradny, a zpiisob, jakym na né poradce reaguji. Tento
ukol si udeélejte primo v poradné.

Po kazdém rozhovoru, jehoz budete sveédky, si udélejte strucnou poznamku, o jaky druh
problému z nize uvedenych, prip. dalsich se jednd. Nejde o uplny ani vycerpavajici vycet, ma
vdam pouze pomoci dat poznamkam urcity rad:

e Ztrata

e Negjistota/ obava

e Hadka

e Potreba informovanosti

o Krize

Po kazdeém zapisu do svych poznamek oznacte, jak podle vas poradce reagoval.
Slo mu o pomoc klientovi:

e rozeznat povahu problému,

e podivat se na problém vcelku,

o uvédomit si viastni sily a prostredky,

e rozhodnout, k cemu chce smérovat,

® zvdzit moznosti, jak dosahnout tohoto cile,

e vypracovat plan akce,

e odsouhlasit dalsi kroky, ma-li klient néjaké v umyslu.

2.1.1 POCITY KLIENTA

Pti vedeni rozhovoru je tieba si uvédomovat, jak se klient, ktery zrovna vstupuje do poradny,
muZe citit.

Ukol
Smyslem tohoto ukolu je si uvédomit, Ze uz nutnost pozadat nékoho jiného o pomoc pri reseni
viastnich problémit miize privodit velmi silné pocity, pokud jde o problem samotny, a také

pokud jde o odezvu, které se cloveku miuze dostat. Tyto pocity se sice u ruznych lidi co do
intenzity a povahy lisi, ale néjaké podobné se projevi asi u kazdého.

Pro rozvoj schopnosti vcitit se do takovych mozZnych pociti nebo si je uvedomit si zkuste
predstavit, Zze sami prichdzite za nékym se zZadosti o pomoc pri FeSeni svych problemii, a
premyslejte o viastnich pocitech v takové chvili.

Napr.: Rodinna krize tykajici se pribuznych, nemoc.
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Celit nutnosti ucinit zavazné rozhodnuti.
Obavat se o néco, byt znepokojeny, v rozpacich nebo dokonce zoufaly.

Trpét citelnou ztratou.

Zamyslete se nad podobnymi okamziky a poznamenejte si pocity, které v takovych chvilich
madte, a pocity tykajici se odezvy, kterou ocekavate od jinych lidi v dané situaci.

Pocity by mohly zahrnovat kterykoliv z nasledujicich stavi:

zmatenost
vztek
skepse
obavy
pochyby
nejistota
bazlivost

ztrata

Pocity, pokud jde o odezvu ocekavanou od ostatnich lidi, mohou zahrnovat:

strach z diskriminace,

strach z prehlizeni,

strach z toho, Ze vas pohled na problém a vase pocity budou odmitnuty,
strach z toho, Ze vas ostatni "nechaji na holickach”,

ale i nadeji na porozumeni a pomoc.

2.1.2 HISTORIE KLIENTOVA PROBLEMU

VétSina problémd, s nimiz lidé pfichazeji do poradny, ma urcitou - delsi ¢i kratsi - historii.
Néco, co se piihodilo, dovedlo nakonec klienta k rozhodnuti pfijit za nami. To, co od klienta
vyslechneme, je pro nds nové, ale pro n¢j je to fada vzijemné na sebe navazujicich udalosti,
které se odehraly v minulosti.

Neékdy miize byt dulezité tuto historii spolu s klientem probrat, n€kdy to pro soucasné feSeni
problému nemd az takovy vyznam.

Historie problému muze byt dilezita z hlediska identifikace sil a prostedk, které ma klient k
dispozici.
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Klient bude naptiklad popisovat situaci, ktera se vam jevi jako témet nesnesitelny dlouhodoby
problém. Muze se jednat o udalosti, pfi nichZ ptes znacné potize klient zvladl napf-.:

e vyraznou zménu piijjmu

e dlouhodobé hadky

e znaéné nesnaze

e piekonavani mnoha prekazek,

a vy se moznd podivite, jak to vilbec doposud vSechno vydrzel. V takovém piipad€ bude
uzitecné piipomenout klientovi a ocenit jeho sily a schopnosti, které pti zvladani problému jiz
prokdzal, a které je napf. mozné vyuzivat jesté efektivnéji.

Obecny kontext klientova problému

Klientovym problémem je naptiklad to, Ze neni schopen zaplatit ndjem. Obecné jde o to, Ze
nema dostatek penéz na hrazeni rodinnych vydajt.

Miuzeme mu nabidnout informace, pokud jde o tento konkrétni problém.

Uvédomovani si obecnych okolnosti vas vede k tomu, abychom probrali s klientem zptisoby,
jak lépe zvladat hospodateni s pfijmy a jak uplatnit pfipadny narok na socidlni davky.

ey

Jinym aspektem obecného kontextu je to, jak klienti sami vidi svoji situaci. Klient zijici pouze
ze statni podpory je, objektivné vzato, "chudy". Avsak néktefi "chudi" klienti na sebe jako na
"chudé" nepohlizeji. Tento jejich osobni nahled na véc musime respektovat; je tieba k nim
pfistupovat podle toho, jak se sami citi.

Socialni kontext klientova problému

Lidé¢, ktefi pfichazeji do poradny, jsou lidé ze vSech vrstev spolecnosti. Letmy pohled do
statistiky poradny vSak prozradi, Ze se Casto setkame s lidmi zavislymi na statni podpofe,
lidmi bez piijmu, ktefi maji problémy s bydlenim apod. Jak jsme se jiz dfive zminili: je tfeba
si rozvijet schopnost vzit se do pozice a pocita lidi, ktefi maji tuto osobni zkuSenost. Podobné
je tomu s chudobou.

Ucelem nasledujiciho cviceni je soustfedit se na dusledky situace, kdy na tom financné
nejsme dobie.

Cviceni 1 ,,Socialni kontext*

Nejprve predpokladejte, Ze jste financné dobre zajisténi, a vytvorte seznam véci, které byste si
radi koupili, a zazitkii, které byste si radi doprali, kdybyste na tom "byli opravdu dobre".

Po dokonceni seznamu jej projdeéte znovu a vyskrtnete nebo pozmeénte polozky, které byste si
podle vas nemohli dovolit, kdybyste byli chudi.

Ted' se podivejte na tyto pozménené nebo vyskrtnuté polozky v ponékud jiném svétle.
Baronka Linda Chalkerova prohlasila, Ze kazdy by meél mit

" ... pFijem, ktery mu umozni podilet se na Zivoté spoleCnosti".
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Prohlédneéte si sviij pozmeénény seznam. Odstranili jste polozky, které umoZiuji ucast na zivoté
spolecnosti?

Mozné priklady:
e navstéva kina, divadla nebo jiné kulturni udalosti,
e prispévek na skolni koncerty,
e kupovani darkii,
e dovolené a vylety,
o Clenstvi ve spolecenském klubu,
e zapojeni se do spolecenskych projekti, aktivit nebo charity,
e pripojeni se ke vzdélavacimu programu pro dospéle,

e placeni prispévki sportovniho klubu.

Cviceni 2 ,,Nizky prijem*
Z vlastni zkusenosti s utracenim penéz odhadnéte mésicni naklady vasi domdacnosti na véci
jako:

e potraviny - 3 jidla denné

e obleceni vietne bot

e bytovy textil a pradlo

e ohrev vody a vytapéni domu

o jizdné

o celkové vydaje na domdacnost

e zahrada

e domaci zvirata

e zvlastni vydaje na deti (hracky)

e televize, zabava, dovolenad, posezeni v restauraci, darky, konicky a volny cas

vvvvv

domadcnosti a porovnejte ho s vasim odhadem mésicnich vydajii.

Urcity Cas jsme vénovali problému chudoby, protoze se jedna o redlnou situaci mnoha nasich
klientd. Spojite-li si jej s obtizemi probiranymi v Modulu 1 - s problematikou diskriminace,
zjistite, ze mnoho problému vasich klientd je podminéno piijmovou nedostacivosti. Jedna se o
celou fadu problémil spojenych s riiznymi formami deprivace
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Tyto souvislosti ovliviluji moznosti, které maji klienti k dispozici, v situaci, kdyz zacinaji
uvazovat o zpusobu feSeni problému. Jakakoliv moznost, jejiz realizace vyzaduje finanéni
naklady, se ve findlni fazi pribéhu rozhovoru muze stat pro klienta bezpfedmétnou.

Jako ptiklad si uved'me vraceni vadného zbozi postou, coz byva ndkladné a neptichdzi v
uvahu pro lidi s velmi nizkymi piijmy.

Pravo a dalsi okolnosti

Legislativa miize pro klienta definovat problém a indikovat pfipadnou pomoc, kterou ma k
dispozici.

Jedna-li se naptiklad o poruseni smlouvy, zékon ptesné definuje, jestli zde existuje néjaky
problém nebo ne, ptipadné jak jej 1ze fesit.

Jak ale vime z vlastni zkuSenosti, zakon je pouze jednou stranou mince. Muze podle né&j byt
navrzena uréitd moznost feSeni (napf. predvolani zaméstnavatele pred soud z divodu
vyplaceni nizSich mezd), ale je nezbytné vzit v ivahu rovnéz dalsi okolnosti.

Bude klient riskovat ztratu zaméstnani? Muze si dovolit ob&tovat patfi¢ny Cas, energii, penize,
citové vypéti? Jak bude jeho situace vypadat potom?

Svépomocné skupiny a dal§i moZnosti

Védomi, ze sdili podobné problémy, miize byt uzite¢né jak pro klienty poradny, tak i pro dalsi
lidi.

Klient prozivajici urcité potize osamocené¢ muze zvazit moznost piipojit se ke skupiné lidi
podobné postizenych a pokusit se zlepS$it situaci spoleCnymi silami, napi. ve skupiné
najemniki nebo spotiebitelil. Vy, jako poradce, miiZete klientovi pomoci takovou skupinu lidi
zkontaktovat (viz Modul 4 A). Dalsi moznosti je napsat klientovu zastupci v parlamentu nebo
mistnimu zastupiteli a objasnit mu problém tak, aby se pokusil ovlivnit rozhodnuti v dané
véci.

Navic lze zkuSenost vaseho klienta, bez toho Ze by byl n¢kde jmenovité uvadén, zahrnout do
shromazd’ovani informaci ve vétsim métitku, napt. ohledné problematiky pobirani socidlnich
davek. Jde o oblast socialni politiky v OP (viz Modul 1).
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2.2 POSTOJE PORADCE VZHLEDEM KE KLIENTOVI

V této Casti vas pozadame, abyste si vzpomnéli na vlastni zkuSenosti a zazitky spojené s tim,
kdyz jste se sami ucastnili rozhovoru.

Ukol ,,Zkusenosti s postoji druhych*

Predstavte si dva rozhovory. S priibéhem jednoho z nich jste nebyli spokojeni, s priibéhem
toho druhého ano.

Rozhovory se napriklad mohly tykat:
e Fidnich schiizek,
e wuchazeni se o misto,
o ziskani pomoci nebo rady na mistnim urade,

e probirani vasi nemoci s osobnim lékarem nebo v nemocnici.

Polozte si nasledujici otazky, pokud jde o oba rozhovory:
o Jaky ke mné osoba, ktera tehdy vedla rozhovor, zaujimala postoj?

o Jakym zpuisobem, slovy nebo gesty davala sviij postoj najevo?

Vytvorte dva seznamy, nadepsané:

Preziravy postoj - Cinnost, Vstiicny postoj - Cinnost.
Napriklad.:

Preziravy postoj:

Neprokazovali mi uctu - mluvili na mé spatra.
Vstiicny postoj:

Projevili pozornost - "Miizeme vam venovat tolik casu, kolik potrebujete.” atd.

Nasledujici otazky vam mohou pomoci "osvézit pamét™, tykajici se toho, co se tehdy délo:
e Jak jste byli pfivitani?
e Pomohli vadm, abyste se citili vitani? Jak?
e Pomohli vadm, abyste se citili pfijemné? Jak?
e Byli jste schopni fici to, co jste méli na srdci?
e Jak vdm pomohli se vyjadrit?

e MEéli jste pocit, Ze vaSe zalezitosti a zajmy povazovali za dllezité? Jak jste to poznali?
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Rozhovor musi mit né¢jaky smysl, ucel. Co jim tehdy bylo? Pochopili obé strany tento ucel
spravné? Dosahlo se cile? Jak?

Zakladni postoje

Ptipomné¢l/a jste si zkuSenost ze svych predchozich rozhovort a to, jak se k ndm tehdy lidé¢,
kteti vedli rozhovor, chovali. To ¢lovéku pomaha, aby si uvédomil postoje, které se v tomto
chovani odrazely.

Vase zkusenosti napovi, které postoje se vam jevily jako vstficné. Moznd sem pattily tii
postoje, které pti praci s klienty povazujeme za zakladni:

e a) Chovat se ke klientovi s respektem (Gctou).
e b) Snazit se s klientem citit (byt empaticky).

e ¢) Byt ve vztahu ke klientovi upfimny, opravdovy.

Nyni si tyto tfi postoje proberme detailng;ji:

a) Chovat se ke klientovi s respektem
To znamena:
e byt mu k dispozici se svou energii a angazovanosti,
e Dbyt ochotny piijmout jiné takové, jaci jsou,
e nedélat soudce — nehodnotit klienta,
e ocenovat druhého jako jedinecnou bytost,
e byt na strané klienta tim, zZe se o n¢j zajimame a bereme jeho zajmy vazne,

e cenit si osobnich zdrojl, kterymi klient ve svém zivot€ disponuje.

b) Snazit se s klientem citit
To znamena:
e chapat a porozumét zkusenostem jinych tak, jak je oni zazili,
e byt s klientem "v jeho situaci",
e vnimat klientovy pocity,
e pripustit, Ze klientliv pohled na véc a jeho pocity maji hodnotu

Takové vciténi - empatie lezi nékde napll cesty mezi apatii a soucitem. Apatie piedstavuje
nedostatek ucasti a odtazeni se od jinych lidi.

"To je vas problem. To mé nezajima!"
Naproti tomu soucit je smési litosti a paternalismu

"Jaky to mas velke trapent, je mi té tak lito!"
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Empatie lezi né¢kde uprostied a sméfuje ke sdileni zkuSenosti jiného cloveka. Jste-li
empaticky/a, dokédzete se vcitit do pocitl jiné¢ho ¢lovéka a reagujete na n¢ bez toho, abyste
jimi byl/a zahlceny/a. Nesoustiedite se na své pocity, ale na pocity druhého:

"Zda se, Ze jste unavena."

"Asi se vas to dotklo."”

¢) Byt ve vztahu ke klientovi opravdovy

To znamena:
e byt upfimny v péci a pozornosti, pomoc nepiedstirat,
e byt Cestny a otevieny,

e nebyt v obranném postoji — to je mozné, kdyz jste si védomy/a svych vlastnich silnych
a slabych stranek,

e byt konzistentni.

Cviceni 3
Smyslem tohoto cviceni je nalézt priklady chovani, které byste ocekavali od poradce s vyse
uvedenymi postoji.

S tim, Ze budete mit na paméti tyto tri zakladni postoje, vytvorte svuj viastni seznam prikladi
chovani, které jim odpovida.

Par prikladi na zacatek:
e vénovani plné pozornosti,
e vyjadreni klientovych pocitu,
o umozneni klientum cinit viastni rozhodnuti,

e uvédomeni si problémii nebo zmatku, které sami vnimate.

Takovy seznam napomiuize lepSimu pochopeni zbytku obsahu této kapitoly, ktera se tyka
schopnosti komunikovat a vést rozhovor.
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2.3 UMENI NASLOUCHAT

Uvod

V této ¢asti se budeme zabyvat komunika¢nimi dovednostmi, které se tykaji:
e Dpiijeti,
e vénovani plné pozornosti,
e aktivniho naslouchani.

Komunikaé¢ni schopnosti pouzivame kazdodenné, a tak se mohou jevit jako samoziejmost.
VSichni se ale miZzeme naucit pouzivat je lépe, tak abychom jasnéji vyjadfovali vstficné
postoje - respekt, empatii a opravdovost.

Predpokladame, ze jak poradce, tak klient jsou schopni se vyjadiovat bez potizi. Budete se ale
muset naucit pfizpisobovat své komunikacni schopnosti pozadavkiim také napf-.:

e lidi, ktefi jsou zrakove nebo sluchové postizeni,

e lidi, jejichz matetfskym jazykem neni cestina.

2.3.1. PRIJETI - SETKANI S KLIENTEM

Pokud jde o zahajovani jakéhokoliv rozhovoru, jaky druh pfijeti vam pomaha?

Poznamenejte si veskera slova nebo gesta, jakkoli bezvyznamnd, ktera v této situaci
pomahaji. Porovnejte své poznamky s nasledujicimi navrhy.

Navrhy:
e Pfijemné pronesena vyzva: "Kdo je dalsi na fad¢, prosim?"
e Srde¢né "Zdravim Vas." nebo "Dobré rano."
e Pozvani do poradni mistnosti.
e Galantni otevieni dvefi.

e Vyzvani k posazeni se s tim, Ze je jasn¢ naznaceno, kam se ma klient posadit, a je
dostatek casu se pohodIn¢ usadit.

e Odstranéni veskerych ruSivych vlivii. Poradce je pfipraven vénovat vam plnou
pozornost.

29



2.3.2 VENOVANI PLNE POZORNOSTI

Nasim cilem pfi rozhovoru s klientem je vybudovat dobry vzijemny vztah co nejdiive.
Chceme, aby klient vnimal vasi pozornost, zdjem, podporu a opravdovou snahu mu
porozumét.

To hodné¢ zavisi uz na prvnim dojmu a na tom, jak dokazeme hned zpocatku projevit vici
klientovi respekt, empatii a opravdovost.

NasSe chovani je smési mimoslovniho a slovniho povzbuzeni.

a) Rec téla — neverbalni komunikace

Fyzicka gesta jsou stejné dilezitd jako slova. Jsou nositeli mimoslovnich sdéleni. Nékdy
slovni sdéleni podpoii, nékdy pon¢kud zmatou a nékdy jsou s nim dokonce v rozporu.

Je tieba, aby nase neverbalni komunikace byla v souladu s tim, co fikame. Mnemotechnicka
pomiicka pismen P - O - N - O - U nam piipomina zasady, jejichz dodrzovani ukazuje, ze
komunikaci vénujeme plnou pozornost.

P: Divejte se na druhého ¢lovéka PRIMO. Tim fikate: "Vénuji vam svoji plnou pozornost".
Otaceni se télem pry¢ od ¢loveka, kterému naslouchate, dava signal piesné opacny.

0: Zaujméte OTEVRENY postoj. Zalozené (zkiizené) ruce mohou byt zndmkou snizené

pozornosti. Rovnéz naznacuji jakysi obranny postoj. Oteviené drzeni téla, zejména oteviené

drzené paze naznacuji, ze jste "otevieni" vyslechnuti a akceptaci toho, co vam chce nékdo
b b

jiny sdélit.

N: NAKLONTE SE smérem k druhému &lovéku. To je dalsi znak toho, Ze vas druhy zajima
a vénujete mu plnou pozornost.

0: OCNI KONTAKT. Udrzujte pti naslouchani p¥iméfeny oéni kontakt - i tehdy, kdyZ se
druhy ¢lovek diva jinam. Je dilezité, aby v okamziku, kdy se podiva zpatky na vas, uvidél, ze
mu stale vénujete pozornost a nenechate se ni¢im rozptylovat. KdyZ sami hovotite, divejte se
po vétsinu Casu rovnéz na druhou osobu. Neni na tom nic nepfirozené¢ho - lidé zabrani do
hovoru to piece tak délaji. Pfi dodrZzovani pravidla "o¢niho kontaktu" bud’te ovSem citlivi ke
kulturnim odli$nostem.

U: Bud'te UVOLNENI. Je mozné byt zaroven uvolnény i pozorny, protoZe vase pozornost je
opravdova (nefalSovand). VasSe neverbalni komunikace ptfesné odrazi vas zijem o dobro
druhého. Jestlize se béhem rozhovoru citite podrazdéni nebo chladni, méli byste si polozit
otazku, jaky je vas postoj vzhledem ke klientovi.
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Neverbalni komunikace vypovida o nasi opravdovosti. Pozornost vyjadiend neverbalné, nam
pomaha naslouchat. Méjte na paméti, Ze je tieba rozvijet pfirozenost v neverbalni komunikaci.

Neverbalni komunikace by méla byt vzdy v souladu s feci.

Ackoliv nemusi byt vzdy nutné dokonald, musi vyjadfovat nasi plnou pozornost vénovanou
klientovi.

Cviceni 4
Smyslem tohoto cviceni je pozorovat ucinky reci téla.

V poradné budete svédky rozhovoru vedenych jinymi pracovniky poradny. V osobnim sesité
poradce najdete plan rozhovoru zameéreny na sledovani mimoslovniho chovani a klientovym
reakcim na né. Tak, jak je v tomto cviceni navrzeno, sledujte a udélejte si poznamky o:

e souladu neverbalni komunikace s obsahem reci,

e ucincich neverbalni komunikace.

b) Verbalni komunikace

Vzpomeriite si na pocatecni stadium rozhovoru, at’ uz jste byli jeho ucastniky nebo jste jej
pouze pozorovali.

Ptipomerite si, ¢im jste byli povzbuzovani v feci.
Je zfejmé, Ze v pocatecni fazi rozhovoru se jednd o jednoduché a stru¢na slovicka, napt.:

nn

"hm", Hano ,

n nnnn

aha", "a", "ach tak" nebo kratka zopakovani toho, co jste sami pronesli.

Vice se budeme vénovat verbalni komunikaci v souvislosti s aktivnim naslouchanim.

2.3.3 AKTIVNI NASLOUCHANI

Nékomu naslouchat - to neni vzdy snadné a neni to pokazdé korunovano uspéchem.
Smyslem aktivniho naslouchani je, aby posluchac:

e rozumél mySlenkam a pocitim osoby, kterd hovofi,

e pochopil, co tyto myslenky a pocity znamenaji pro mluvciho,

e dokézal pretlumocit toto pochopeni mluv¢imu,

e naznacil, Ze toto chdpani je prosto jakéhokoliv posuzovani nebo vyjadieni souhlasu ¢i
nesouhlasu.

Vétsing z nés se nékdy prihodilo, ze nam nékdo tekl:
"Ty viibec neposlouchds, co ti fikam." nebo

"Takhle jsem to pfece neiekl."
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Aktivni naslouchani v sobé¢ zahrnuje urcit¢ dovednosti, které nam pomahaji naslouchat
empatickym zptisobem.

Mezi tyto dovednosti patii:
e a) pozorné naslouchéni a rezonance
e D) préace s tichem
e ¢) reflexe (zrcadleni pocitit)
e d) parafraze

e ¢) shrnuti (sumarizace)

a) Pozorné naslouchani a rezonance

Jedna se o aktivni koncentraci nasi pozornosti. Vyzaduje, abychom si uvédomili urcité véci -
vnéjsi ruSivé momenty a naSe vlastni myslenky a pocity, které by mohly byt na prekazku. Jde
také o to, umét témto jevim predchazet.

Naslouchani také znamena, ze jsme stale "v obraze" pokud jde o to, co klient fiké4, abychom
mohli pochopit, co pro néj situace znamena, a jaké to pro néj je, byt v této situaci.

Tento zplisob aktivniho naslouchani miizete kromé jiz vySe popsaného projevit napf-.:

e struénym slovnim povzbuzenim, které reaguje na slovni nebo mimoslovni sdéleni
klienta,

e popisem klientova slovniho nebo mimoslovniho chovani: "Zda se, ze jste na tom
pracoval",

e povzbuzenim klienta, aby pokracoval: "Chtél byste mi o tom fict vic?"

e rezonanci, kdy poradce povzbudi klienta tim, ze zopakuje vétu, kterou klient tekl:
,Vstoupil jsem do mistnosti a ...*“ (pomlka). Poradce: ,,Vstoupil jste do mistnosti a...*
Rezonanci s klientem je mozné vyjadfit i neverbalné (viz. diive).

b) Prace s tichem

Neékdy se klient pii vypraveéni na kratsi ¢i del$i dobu odmléi. Poradce je v takové chvili
v pokusSeni ticho prerusit a "skoc¢it mu do fe¢i". VEtsSinou je vSak lepsi dat prednost tomu, Ze
nechate klienta, aby ticho pferusil sam. Jsou pro to dobré divody.

Takové pauzy vznikaji Casto z toho divodu, Ze se klient rozmysli, ma-li pokra¢ovat nebo ne,
co ma fict dale, jak navazat. Ticho mu poskytuje €as na zamysleni a rozhodnuti, co fict dal.

Ticho rovnéz ukazuje, Ze na klienta nevyvijite natlak, aby spéchal.

Pteruseni toku jeho feci mohou zptsobit rovnéz klientovy silné emoce. V takovém ptipad¢ je

pfijimame.

Béhem takové pauzy byste méli ziistat s klientem v pozorném o¢nim kontaktu.

Tato koncentrace vam pomuze:
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e Dbyt pfipraveni navazat, jakmile klient pferusi ml¢eni,
e pochopit a vylozit si, jak se klient citi,
e ud¢lat si pfedstavu toho, co jste o situaci dosud vyslechli,

e rozpoznat, zda by byla nebo nebyla vhodna néjakd povzbuzujici poznamka typu:
"Potiebujete vice Casu, abyste si to promyslel...", nebo vyzvednuti néceho, co klient uz
fekl, napt. "Rikal jste, Ze...".

Pokud to lze, vyhybejte se prerusovani klientova ml¢eni. Takova pauza mizZe byt pocatkem
velmi dilezité soucasti jeho piibéhu.

¢) Reflexe (zrcadleni pocitii)

Jiz dfive jsme se zminovali o tom, Ze empatie znamena vciténi se a prijeti klientovych pociti.
Reflexe je vlastné schopnost takové empatické reakce.

Jejim ucelem je:
e dat klientovi najevo, Ze mu naslouchate pozorng¢,
e vcitit se do klientovych pociti,
e povzbudit jej, aby pokracoval.
Spravna empaticka reakce odrazi emoce, které klient proziva, a stupen intenzity téchto pocitti.

Reflexe rovnéz naznacuje miru naSeho pochopeni a neposuzuje. Nabizi klientovi podporu tim,
ze mu dokazuje, ze jsme v kontaktu s jeho zkuSenosti, chovanim a pocity.

Jde o dovednost, kterou potiebujete v kterékoliv fazi rozhovoru. Je uziteCna pii objasnovani
situace, stanovovani cili i rozvijeni pland Cinnosti, nebot v kazdém stadiu je nutné se
soustiedit na klientiv pohled na véc.

Tato schopnost spo¢iva v uméni formulovat klientovy pocity vlastnimi slovy, jde o sdilené
pochopeni.

Je tieba, abyste se sami sebe béhem naslouchani klientovu vypravéni ptali: "Co je tou

pocit?"

V okamziku, kdy si myslite, Ze jste identifikoval/a zakladni pocit, reflektujte (zrcadlete) jej
klientovi zpé€t — tak si ovétite, jestli jste mu spravné porozumél/a.

Lze pouzit napiiklad formulace:

"Citite se ..., protoze ... " jako urcity zdkladni rdmec empatické reakce nebo reflexe.

Za slovickem "protoze" nasleduje popis zazitki nebo chovéni, které lezi v podtextu
klientovych pocitd. Napf.:

"Citite se smutny, protoZe ztratou zaméstnani jste pfiSel 1 o svoje pratele."
"Jste asi zklamany, protoze nemizete ziskat potfebné informace."

"Jste znepokojeny, protoze jste od nich zatim nedostal Zddnou zpravu."
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"Jste naStvany, protoze vSechnu vinu hodili na vas."

Formulace sama o sob¢ neni az tak dilezita a mize mit rizné varianty. Poskytuje ale urcity
ramec pro komunikativni porozuméni klientovi.

Cim vice si schopnost reflexe procvidujete v praxi, tim $ir§i je $kala slov, kterymi své
empatické chapani dokazete vyjadfit.

Reflexi smétujeme vzdy k tomu, abychom byli piesni. Jestli tomu tak je nebo neni, to poznate
z reakci klienta. Presnd reflexe se setkd se souhlasnym pokyvnutim nebo poznamkou typu
"piesné tak" ¢i "naprosto presné" a klient pokracuje dal. Pokud vase reflexe piesna nebyla,

klient vas pravdépodobné opravi tieba tim, Ze fekne: "To neni pfesné to, co jsem myslel" a
objasni vam to.

Jestlize si nejste jist/a, jestli jste v§e pochopil/a pfesné, mize byt vase reflexe obsaZena spise
v ténu dotazu:

"Pochopil jsem to spravné? Citite se ... protoze ... ?"
"Pochopil/a jsem, Ze fikate, Ze citite ... protoze ... "

"Porozumél jsem tomu tak, Ze se citite ... vidite to také tak?"

Cviceni 5

O umeéni reflexe se nejlépe premysli pri pozorovani rozhovoru vedeného nekym jinym.
V osobnim sesité poradce najdete plan naslechu venovany identifikaci dovednosti reflexe. Pri
sledovani rozhovoru si v ramci mozZnosti zapamatujte priklady a to, jaky ucinek mély na
postup rozhovoru. Po naslechu je zaznamenejte do OSP.

Cviceni 6
Cilem tohoto cviceni je identifikovat rizna slova, kterd je mozno pouZzit pri empatické

reakci.

Empaticka reakce neznamenda papouskovani nebo mechanické opakovani toho, co klient rekl.
Urcité nebude znit mechanicky, bude-li Fecena s uprimnosti (opravdovosti).

Podivejte se na nasledujict slova:
Rozzlobeny

Zklamany

Skliceny

Znepokojeny

Pochybujici
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Ke kazdému z nich si zapiste slova, ktera maji stejny nebo podobny vyznam. Potom tato slova
seradte podle sily vyrazu, naléhavosti vyznamu. Napr. u slova rozzlobeny by seznam slov
mohl obsahovat: rozmrzely, nespokojeny, mrzoutsky, popudlivy, netrpélivy, mrzuty, najezeny,
rozcileny, rozruSeny, nastvany, rozhorceny, rozliceny, zurivy, navztekany, soptici, rozzureny.
Serazeni téchto vyrazii od nejsilnéjsiho po nejslabsi by pak mohlo zacinat, reknéme, slovem
"rozzureny" a koncit treba vyrazem "nedutklivy".

Cviceni 7
Cilem tohoto cviceni je uvazovat o ruznych zpiisobech vyjadreni porozumeéni klientovym
pocitim.

Porozumeni klientovym pocitiom miizeme vyjadrit:
o jednoduchymi slovy, napr.: "jste asi skliceny”,
. . . o e o
e jinou opisnou frazi, napr.: "mozna vam pripada, ze jste na dné",

e vyjadrenim toho, co dotycna osoba déla, jak se k véci stavi, napr.: "vzdavate se
dalsiho usili",

Jiny priklad:

Pocity se tentokrat tykaji kladného zazitku — klient ziskal praci, o kterou opravdu hodné stdl.
Jeho pocity se daji vyjadrit:

o jednoduchymi slovy: " jste stastny",
e opisem: "citite se na vrcholu blaha",

e vyjadrenim toho, co dotycna osoba déla, jak se k veci stavi, napr.: "pijdete ven a
poradné to oslavite”,

Pouzijte dale uvedenych prikladii a vyjadrete navrzené emoce tremi rozdilnymi zpiisoby tak,
Jjak jsme naznacili u dvou predchozich prikladii.

Zlost - vase dovolena byla pohroma.
Uzkost - nejste schopni splécet své dluhy.
Rozpaky - mozna budete muset prokazovat trestni rejstrik.

Ztrdta - vas partner vds prave opustil.
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Ukol
Procvicujte si empatické reakce v kazdodennim Zivoté. Je to véc, kterou je treba se zabyvat po

delsi cas. Jestlize se tato schopnost stane soucasti kazdodenniho stylu komunikace, zvysi to
miru vasi opravdovosti pri rozhovoru.

Empatické reakce nejsou v kazdodenni komunikaci bézné, to zjistite, kdyz si jich budete
v rozhovorech vsimat. Zamyslete se nad tim, do jaké miry jsou normalni pro vas. Zkuste
postupné zaclenovat tento zpiisob komunikace do svého vyjadrovani. Zjistite, ze v celé rade
situaci se da pouzit zcela prirozené. PFremyslejte nad tim, kdy jste schopnost reflexe vyuZil/a,
Jjaky ucinek to melo na druhé lidi a jaky dojem to udélalo na vas samé.

Cviceni 8
Zabyvali jsme se tim, jak dulezité je zrcadleni (reflexe) klientovych emoci.

Pripravili jsme seznam ruznych zpiisobu pristupu pracovnika poradny k rozrusenému
klientovi. Nekteré z téchto zpusobii se vam budou jevit jako spravné a odpovidajici situaci
(coz vétsinou zavisi na okolnostech rozhovoru). Nékteré se vam asi spravné zdat nebudou.

Zeptejte se sami sebe: "Co mohu, at uz slovy nebo ciny, udeélat pro to, aby klient poznal, Ze
jsem s nim a rad/a bych se od néj dozvedél/a, jak se citi, a nabidl/a mu svoji pomoc?"

Poznamenejte si ty zpusoby jednani, jejichz uziti byste zvazovali, a ty, které byste spise
odmitli.

Mozné zpusoby pristupu ke klientovi, ktery pravé proziva znacné rozruSeni.

1. Zduraznit klientovi, Ze se mu snazite pomoci, ale Ze to bude mozné jediné, kdyz se uklidni.
2. Rici: "Chapu, jak se citite".
3. Umoznit klientovi, aby se vyplakal.

4. Rici klientovi: "Vidim, Ze jste rozrusen. To chce ¢as. Budu u vas tak dlouho, jak dlouho mé
budete potrebovat."

5. Zduraznit, zZe takové rozruseni nepomdahd klientovi situaci v Zadném pripade zlepsit.
6. Zustat tise sedeét, dokud se klient neuklidni.

7. Jestlize se klient omlouva za svoje slzy, rici: "To je v poradku, klidné se vyplacte. Je to
naprosto prirozené a viibec nevadi, kdyz budete plakat tak dlouho, jak budete potiebovat.”

8. Rici klientovi o podobné situaci, do které jste se dostali vy, a jak jste z toho byli rozruseni.
9. Obejmout klienta kolem ramen nebo ucinit podobné gesto fyzického kontaktu.

10. Rici, Ze vétsina lidi by za podobnych okolnosti byla asi vynervovina taky.

11. Rici klientovi, Ze rozrusent je to, co pravé ted’ citi, a Ze mu pomiize, kdyz je projevi.

12. Nechat klienta chvili o samote a rici: "Prijdu za par minut, az se budete citit lépe." nebo
"Udelam zatim sdlek caje.”
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Pristup k emociondlnimu rozruseni bude do jisté miry zdviset na tom, jaky je poradce a také
na osobé klienta. Napriklad fyzicky kontakt s klientem, jak je popsan v bodé 9, miize byt nékdy
naprosto nevhodny, je-li vSak klientem napr. dité, pak jde spise o vhodny postup. Udélat si
Salek caje miize byt v urcité fazi rozhovoru uvolnénim jak pro poradce, tak i pro klienta.

Obecné, zpiisoby pristupu popsané jako 1, 2, 5, 8, 10, 12 veétsinou prilis nepomdhaji.
Duvodem pro to je fakt, Ze jsou bud’ prilis direktivni nebo se soustiedi vice na osobu poradce
nezli na klienta anebo odvadéji pozornost od klienta.

Mozna budete chtit vasi volbu prodiskutovat s vedoucim vycviku.

Cviceni 9
V poslednim cviceni po vas budeme chtit, abyste se soustredili na své vlastni pocity. Pri praci,

kde mame naslouchat, chapat a probirat pocity jinych lidi, je dulezité, abychom byli dobre
obeznameni s nasimi vlastnimi pocity.

Uvadime seznam riuznych emocnich stavii. Zkuste si vzdy vybrat priklad, ktery nejblize
odpovida vasim pocitiim. Nejde jenom o intelektudlni cviceni - zkuste si pripomenout sami
sebe v situacich, kdy jste podobné emoce prozivali.

Uznavan. VystraSeny.

Kdyz se citim byt uznavan, citim: Kdyz se citim byt vystraSeny, citim:
hiejivy vnitini pocit, 7e bych nejradéji utekl,
bezpeci, se nepohodIng,
moznost byt svobodné sam sebou, potiebu ponoftit se do sebe,
jako bych sdilel s nékym své myslenky, ze se mi chce brecet,
7e nemam strach. se bezbranny a zranitelny.

Seznam dalSich emocnich stavii:

Rozzlobeny Svobodny
Znepokojeny Doufajici
Zmateny Respektovany
Zklamany Sebejisty
Odmitnuty Stastny
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d) Parafraze

Parafraze je schopnost fici nékolika slovy obsah toho, co jste pochopili, Ze klient fika. Toto
slovo vam mozna piipomene Skolni cviceni, kdy se po vas chtélo, abyste stru¢né popsali
vlastnimi slovy d¢j néjakého literarniho dila. V nasi souvislosti je pojmem parafrdze minéno
prakticky totéz. Rozdil je pouze v tom, Ze my mame na mysli dovednost verbalni
komunikace, kterou lze dale rozvijet.

Utelem parafraze je nasledujici:
e sdélit klientovi vaSe pochopenti jeho situace,

e umoznit mu, aby si vyslechl a "zkontroloval" to, jak jste slySeli a co jste pochopili z
jeho vypréavéni,

e poopravit nebo uptesnit jakoukoliv "mezeru" ve vzajemném pochopeni mezi vami a
klientem,

e umoznit klientovi pokracovat dale.

Parafraze ma v podstaté klienta n€kolika slovy ujistit o tom, Ze to, co vam fekl, jste spravné
slySel/a a pochopil/a, protoze jste schopny/a vlastnimi slovy zopakovat to, co klient fekl.
Napt. "fikate, Ze se obavate, ze vam hrozi soudni vystéhovani". Rict jenom "rozumim" neni
7zadna zaruka a neujiStuje to klienta o tom, Ze tomu tak opravdu je. Teprve parafrazi
vyslechnutého vlastnimi slovy prokazujete, Ze jste vSe opravdu pochopili.

Parafrazovat vyslechnuté 1ze bud’ v okamziku ptirozené pauzy nebo ve chvili, kdy se chceme
ujistit, ze jsme pochopili opravdu vsSechno. Nékdy je pomoci parafraze mozno dat
vyslechnutym faktliim ponékud jiné potadi, tak aby se 1épe ujasnilo to, o ¢em klient vypravi
tteba ponc¢kud rozvlacné nebo rozkouskovang; napt. "zazila jste tolik strachu a tizkosti, Ze si
piejete, aby partner odesel".

Ucelné pouziti schopnosti parafrdze objasni, o ¢em se praveé hovoii, a pomize ndm soustiedit
se na podstatu toho, co bylo feceno.

Cviceni 10
O umeéni parafrdze se nejlépe premysli pri pozorovani rozhovori. Miizete se o to pokusit
dvojim zpiisobem:

1. V osobnim sesité poradce mate plan naslechu rozhovoru, ktery se vénuje dovednostem
aktivniho naslouchani — jednou z téchto dovednosti je parafraze. Pri naslechu pozorujte a po
naslechu si poznamenejte si priklady parafrazi a rovnez ucel, ktery kazda z nich sleduje:

o sdelit klientovi pochopeni jeho situace,
e umoznit mu, aby "zkontroloval" to, jak bylo pochopeno jeho vypraveni,
e poopravit nebo upresnit jakoukoliv "mezeru"” ve vzajemném pochopeni,

e umoznit klientovi pokracovat ddle.
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2. Poté, co jste byli svédky néjakého rozhovoru, a predtim, nez si o ném ucinite zaznam, zkuste
Si vzpomenout na urcitou cast rozhovoru. Muze to byt uvodni popis situace ze strany klienta,
ktery byl mozna ponekud matouci a roztékany. Nebo to miize byt okamzik, kdy klient uvazoval
o svych cilech a o moznostech, jak jich dosahnout.

Prevypravejte vlastnimi slovy a poté zapiste néjakou cast tohoto rozhovoru.

Ukol

1. V kazdodenni konverzaci casto poslouchame néci vypraveni o tom, co dotycna osoba zazila
nebo udélala, a co ji nyni néjakym zpiisobem vadi. Obvykle na to reagujeme frazi "rozumim"
nebo "chapu". Zkuste nékdy takovy osobni pribéh, ktery vyslechnete, kratce prevypravet
viastnimi slovy.

2. Hodneé casu travime takeé poslouchanim lidi, kteri hovori v radiu nebo v televizi. Kdyz takto
poslouchate neci pribéh, zkuste v okamzZiku, kdy se recnik v médiu odmlici, ztlumit zvuk a
prevypravet vlastnimi slovy obsah toho, co jste prave slyseli.

e) Shrnuti (sumarizace)

Shrnuti znamend doslova sumu soucasti - slozeni mozaiky z toho podstatného, co jsme
pochopili o zazitcich, chovani a pocitech klienta. Uc¢elem shrnuti je:

umoznit klientovi ziskat komplexné;jsi pohled na celou situaci,

umoznit klientovi rozhodnout se, o ¢em dal§im chce pfi rozhovoru mluvit, protoze

shrnutim:
> ukoncime diskusi o ur¢itém tématu nebo jevu,
> sjednotime rozté¢kané myslenky a pocity tak, aby se dalo pokracovat,
> vyzveme klienta, aby né¢jaké téma popsal dikladnéji s tim, Ze shrneme, co bylo

dosud feceno

> "zaostfime" rozhovor, ktery, jak se zd4, nikam nesméfuje tim ze dame sami
sob¢ i klientovi Sanci zvazit, ¢im se prave ted’ zabyvame,

> "otevieme" rozhovor, ktery se nehybe z mista, tim, Ze se posuneme dale od
toho, o ¢em se dosud mluvilo,

umoznit klientovi pokracovat, a to dvéma zpisoby:

> uplatnénim mirného tlaku na klienta jako bychom fikali "no dobte, a co dal?"
Takovym zpusobem je klient pfinucen pfevzit odpoveédnost za to, jakym smérem se
bude rozhovor dale ubirat. Muze si zvolit, kam se "vydat" po shrnuti, a vice se tak do
postupu rozhovoru zapoji.

> tim, Ze vytvafime "most" mezi jednou fazi rozhovoru a fazi dal§i. Shrnuti
popisu situace lze provést tak, abychom klienta piimo vybidli k pfemysleni o jeho
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cilech. Shrnuti rozhodnuti, pokud jde o cile, mize navodit diskusi o predpokladech
podniknuti dalSich krokd.

Pti shrnuti jde o vic nez jenom o to, vlastnimi slovy vyjadfit obsah toho, co jste od klienta
vyslechli. Je to systematické a pfitom soucasné stru¢né a vystizné vyjadieni obsahu klientova
sdéleni. Cinime-li tak s diirazem na empatické pochopeni klienta, je pfitom mozno:

o identifikovat kli¢ové nebo charakteristické jevy dané situace,

e zaméfit se uréitym smeérem,

e popsat disledky dané situace,

e vypustit nepodstatné véci nebo matouci souvislosti ptibehu,

e propojit jednotlivd témata nebo Casti piibéhu dohromady tak, ze klient vidi svoji
situaci jasnéji,

e vlastnimi slovy umoZznit novy pohled na celou situaci.

Shrnuti by mélo kazdy rozhovor zakoncit zpiisobem, ktery systematicky zpiehlediiuje klicové
jevy (otazky) a rozhodnuti tykajici se cila a krokl, které vedou k jejich dosazeni.

Shrnuti na konci kazdé faze rozhovoru a také na jeho uplném zavéru je pro vas rovnéz
prilezitosti ud¢lat si poznamky. MiiZete klienta pozadat o "kontrolu" pfesnosti vaSeho shrnuti
a poznamek, které si ucinite.

Cviceni 11
Stejné jako tomu bylo u parafrazovani, tak i o shrnuti lze lépe premyslet pri pozorovani
rozhovoru, ktery vede nekdo jiny. Pouzijte plan naslechu z osobniho seSitu poradce.

Po naslechu si poznamenejte ceho a jak (priklady) bylo podle vais dosazeno. Naméty:
e pomoci klientovi lépe pochopit celou situaci,
e pomoci klientovi ucinit rozhodnuti o dalsich krocich,
e pomoci klientovi pokracovat,

o systematicky utridit klicové otdazky a ucinéna rozhodnuti.
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2.3.4 KLADENI OTAZEK

Pomoci dotazli 1ze pomoci klientovi, aby objasnil svoji situaci v piipadé, Ze tak necini
spontanné.

Pouziti otazek

Otazky béhem rozhovoru slouzi jako urcitd voditka, kterd napomahaji klientim zvladnout
1épe jejich problémy.

Otazky by mély vzdy slouzit ucelu, ktery je pro klienta ptinosem. Odpovéd’ na naSe dotazy by
m¢éla klientovi pomoci vice ¢i mén¢ se "pohnout z mista", pomoci mu pii feseni problému. To
se muize na prvni pohled zdat samoziejmé, ale velmi Casto jsou otazky kladeny jenom proto,
aby uspokojily néci zvédavost nebo vyplnily pauzu - hluché misto v rozhovoru.

Dotazy by mély klienta nékam vést a informace, které se jejich zodpovézenim objevi, by mély
byt informacemi zdvaznymi.

Nekteré dotazy mohou klientovi pomoci dostat se do dalsi faze rozhovoru.
Po objasnéni situace tykajici se jeho prace 1ze klienta napiiklad "posunout dal" dotazem:

"Jak by méla vypadat prace, kterou byste si opravdu ptal vykonavat?"

Pokud mozno pocet svych dotazii omezte na nejnutnéjsi miru. Je snadné se ptat piilis mnoho,
takZe klient se pak citi jako u vyslechu.

Neékdy miizete jako alternativu dotazu pouZzit véty typu napt.:
"Nejsem si jisty, co je zde problémem."
"Mozna bude tfeba védet o té véci vice podrobnosti."

"Mohlo by ndm pomoci, kdybyste mi o tom povédél vic."

Takovéto véty povzbudi klienta, aby véci blize objasnil a uptesnil. Maji zhruba stejny G€inek
jako otéazky.

Letmo prohozené nebo rezonujici pozndmky mohou mit podobny efekt, napt.:
e "Byla jsem zpatky v tom obchod€ a nejsem Uplné€ spokojend s tim, co mi tam fekli."
e "Nejste uplné spokojend?"

Takové poznamky klienta povzbudi, aby fekl naplno, co predtim fekl jen tak napil.

Utinné kladeni dotazii, obzvlast otevienych otizek (viz dale) by mélo pfinést potiebné
informace. Je dalezité tyto informace nepieslechnout a spravné je pochopit. Casto je uzitecné
po zodpovézeni takového dotazu reagovat empaticky reflexi. Je to lepsi, nez okamzité
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pokraCovat dalsi otdzkou. Jak jsme si jiz diive uvedli, empaticka reakce povzbudi klienta v
jeho vypravéni, takze pokracuje sam bez nutnosti kladeni dalSich dotazi.

Typy otazek

a) Otevirené otazky: maji za cil dodat klientim odvahu, aby o sobé a svych problémech
hovofili jasn€ji a detailnéji, pokud jde o jejich zazitky, chovani a pocity. Vyzyvaji k
poskytnuti vice informaci otevienym pozvanim k vypravéni:

"Miizete mi povédét o ... ?"

"Co se stalo potom?"

"Jak jste reagoval na ... ?"

"Co se vas dotklo nejvic?"

"Cemu byste se ted’, podle vas, mél nejdiive vénovat?"
"Jaké¢ dalsi pohledy na véc se zde nabizeji?"

"Jak by $lo ... vidét tuto situaci?"

"Co byste si ptal, aby se stalo?"

"O jakych dal$ich krocich jste uvazoval?"

"Jaky krok, byste mohl podniknout?"

b) Uzaviené otazky: maji za cil ziskat specifické a presné informace, které se vztahuji k
uréeni problému anebo objasiiuji cesty k jeho zvladnuti. Dotazy mohou byt zaméfeny na
urcitou specifickou véc:

"Jste ... ?"
"Délate ... 7"
"Mate ... 2"
"Ud¢lal jste ... 2"
"Kdo ... ?"
"Kolik ... ?"
"Kde ... 7"

Pti postupném studiu informacni databaze a pfi pozorovani rozhovorl poroste vase schopnost
rozeznat informace dilezité pro to, aby bylo mozné pomoci klientim ve zvladani jejich
problémti. Takovéto informacni zdroje jsou pro vas dilezité za ptedpokladu, Zze se vam
patficnych informaci od klienta nedostane spontanné. Klient naptiklad obdrzel néjakou
obsilku ¢i pfedvolani. Ceho se toto predvolani tyké a jak by na né klient mohl reagovat, zatim
nevite. ZjiStovani patficnych informaci vas dovede k polozeni otazek, které potfebna fakta
pfibliZi, napf.:

e "O jaky druh obsilky se jedna?"

e "Obdrzel jste vysvétlujici poznamky?"

e "Kdy vam piedvolani bylo doru¢eno?"
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¢) Dotazy, které nejsou ku prospéchu véci

Vicenasobné otazky: ptat se na vice nez jednu véc soubézn¢ je matouci a klient pak nevi, na¢
ma vlastn¢ odpovidat. Nékteré dotazy tak zlstanou nezodpovézeny, a jestlize se jedna o
dotazy zdvazné, musi byt stejn¢ polozeny znovu.

Navadéjici (sugestivni) otazky: dotazy, které uz v sobé zahrnuji nebo naznacuji ocekavanou
odpovéd’, nejsou pro klienta Zadnou pomoci. SpiSe znamenaji, Ze chcete na klienta prenést
svou teorii, své vidéni véci, napf.:

,Nemyslite si, ze by bylo lepsi ... ?"
,Nepomohlo by, kdybyste ... ?"

Otazky typu 'Pro€¢?': muize klient pocitovat jako vySetfovani a dotérné patrani po
informacich. Také mohou odvadét pozornost, protoze mohou vést klienta smérem, ktery si
sdm nezvolil.

Cviceni 12
Pri sledovani rozhovoru pouzijte plan ndslechu v osobnim sesité poradce a po naslechu si

poznamenejte kazdou otevienou otazku a to, jak na ni dotazovany reaguje.

Mozna také zjistite, Ze na mnoho uzavienych otazek klient odpovida, jakoby Slo o dotazy
otevrené.

Cviceni 13

1. POZOROVANI

Jedna se o dlouhodobé cviceni. Délejte si o ném zdaznamy do svého osobniho sesitu poradce a
venujte se mu, kdykoliv vam to bude vyhovovat.

V televizi nebo v radiu se odehrava spousta rozhovorii. Pro vétsinu lidi, kteri se jich ucastni a

Jjsou v nich na néco dotazovani, plati, zZe se jich ucastni proto, protoze chtéji popularizovat
sami sebe nebo néjakou svoji cinnost. Mnoho moderatoru klade temto lidem otdzky, které
rozhovor neusnadnuji. Méjte to proto pri pozorném sledovani takového rozhovoru napr. v
televizi na paméti. Poznamenejte si kazdou navadéjici otdazku, otdazku typu 'proc?' a
vicendsobnou otdzku a povsimnéte si, co takové otizky vyvolaji. Ucinek si poznamenejte.

Takové pozorovani vam miize pomoci sniZit pocet otazek tohoto typu ve vasi vlastni
komunikaci. Casto maji totiz za ndsledek, Ze osoba, které byly poloZeny, na né viibec
neodpovida a odpovida na néco, na co se ji nikdo neptal.

2. OTEVRENE OTAZKY

Vyberte si jakoukoliv ¢innost nebo praci, o které si myslite, Ze je zajimava. Predstavte si, Ze
delate rozhovor s clovekem, ktery se této cinnosti nebo prdci vénuje. MuzZete mit treba na
mysli nékoho konkrétniho. Vytvorte co nejvice otevienych dotazii. Otestujte si sve otdzky tim,
Ze se zeptate sami sebe: "Povzbudi tato otdzka nékoho k tomu, aby rozvedl dané téma?"
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3. PROHLUBUJICI DOTAZY

Neékdy se oteviené otazky mohou pouzit "hloubkovym zpiisobem", coz znamena, zZe by v
klientove vypovedi mély objasnit néco, co - jak se zda - odporuje predchozimu.

Napr.

"Drive jste uvedl, zZe ... jak to formulujete nyni?"

Mohou také klientovi napomoci upresnit néjaké obecné tvrzeni nebo stanovisko:
Klient: "Moje séfova si na mé zasedla."”

Poradce: "Co konkrétné vam deéla?"

Klient: "To, co se deje, mé rozciluje."

Poradce: "Co presné vas na tom rozciluje?"

Mohou také klientovi napomoci jit vice pod povrch véci:

"Rikal jste, Ze to neni v poradku uz delsi ¢as. Miizete mi to objasnit podrobnéji? Co se vlastné
deje?"

Nasledujici cviceni si nyni poznamenejte a pri vhodné prilezitosti si je vyzkousejte:

Mnoho rozhovoru se primo hemzi vSeobecnymi tvrzenimi (napr. ,,Zivot za nic nestoji*). Pri
bézném rozhovoru davejte pozor na obecnd tvrzeni. Mohou se tykat napr. pocitii, postojii,
stiznosti, zazitku. Zareagujte, jestlize je to mozné, néjakou formou prohlubovaciho dotazu,
napr-.:

"Co vas privedlo k této myslence?"

"Co presné byste chtel?"”

"Muzete mi dat priklad?"

"Muizete mi Fict, kdy se to stalo naposled?"
"Co se ve skutecnosti stalo?"

"Jak casto néco takového prozZivaite?"

Zamyslete se nad ucinkem, které takové prohlubujici otazky na rozhovor maji.
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2.4 SHRNUTI KAPITOLY 2

V této kapitole jsme se zabyvali:

e Klienty, pomoci, kterou hledaji, kontextem jejich problémt a otdzkami, které pied

nami vyvstavaji, kdyZ mame na klienty reagovat
e Zaclenénim postojil respektu, empatie a opravdovosti do naseho konani.
e Komunika¢nimi dovednostmi:

> vénovani plné pozornosti,

> aktivni naslouchéni.

e Rlznymi druhy otazek.

Se svym vedoucim vycviku prodiskutujte veskeré dotazy vzniklé pfi studiu této kapitoly.
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KAPITOLA 3: UMENI VEST ROZHOVOR

Cile kapitoly 3

Po prostudovani této kapitoly byste méli:

zvladnout dovednosti potfebné pro sdélovani informaci,

e zvladnout dovednosti potfebné k "vyburcovani" (vyzve) lidi,
e rozpoznat, co je cilem a jaké jsou zadouci charakteristiky cile,
e nabyt schopnosti pomoci klientovi zvolit si cile,

e nabyt schopnosti potfebné pro planovani ¢innosti,

e zvladnout zdlezitosti tykajici se ukonceni rozhovoru.

3.1 SDELOVANI INFORMACI

Informacemi se zabyvame kazdy den. Casto je vyzadujeme a &asto je také sami poskytujeme
jinym lidem. Informace se mohou napf. tykat toho:

e jak zorganizovat cestu,

e jak pouzivat n¢jaky domaci spotiebic.
Informace se tykaji pfedevS§im znadmych véci, ale n€kdy i1 se zdéanlivé jednoduchou véci
muzeme mit potiZe, napf. Spatné slovni nebo pisemnou formou nékomu vysvétlite, jak se
dostane k vaSemu domu. Kvuli nepiesnostem v informaci se doty¢ny ¢lovék ztrati nebo ma

jiné potize. Sdé¢lovani informaci neni vzdy jednoduché a obcas se nam stane, ze se tohoto
ukolu nezhostime zrovna nejlépe.

Informace spolu s ur¢itym vedenim a podporou - to je kliova zaleZitost, kterou lidé od vasi
poradny nejcastéji ocekavaji. Jak jsme si jiz mohli uvédomit, informace se netykaji pokazdé
jenom véci znamych, a proto pro nas neni vzdy snadné je spravné uchopit.

Pouzivané informace nejsou rozhodné néco, co byste méli stale nosit v hlave. Je tieba se
naucit spoléhat na informacni zdroje a umét je vyuzivat.

Jakym zplisobem informace sd€lujete, to zavisi na vasem postoji a respektu ke klientim.
Informace je mocna véc. Da se vyuzit k zaptisobeni na ostatni lidi, obzvlast’ je-li pfednesena
zpaméti.

Pfi sdélovani informaci se nemusite spoléhat pouze na svou schopnost ¢ist, vysvétlovat a
tlumocit. Mlizete spolupracovat s osobou, ktera je piijemcem této informace tak, aby doslo k
jejimu spravnému pochopeni.
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Cviceni 14

Tomuto cviceni se vénujte v kterémkoli pro vas prihodném case. Poznamenejte si je nyni do
sveho osobniho sesitu poradce. Béhem prace s timto manudlem budete pravdépodobné muset
nekdy zjistovat urcité informace, reknéme od cestovni kancelare, banky, posty, Zeleznice
nebo mistniho uradu. Vsimnéte si, jak jsou vam dané informace podavany, jak si sdélujici
strana overi, Ze jste jim spravné porozumeéli a vitbec, jaké mdte z toho pocity. Pravdépodobné
budete cloveka, ktery vam informaci sdéluje, vnimat jako osobu, ktera ma v dané chvili pro
vds urcitou autoritu tim, Ze je ten, kdo vi. Ma néco, co vy v ten okamzZik nemate - urcitou
znalost. Zpusob, jakym vam danou informaci - znalost - predava, ve vas miuze jeste posilit
pocity, ze je to clovek dobre informovany a tim padem jaksi "nad vami". Jestlize vas danda
osoba informuje zpusobem, pri némz s vami onu informaci sdili, necha vas nahlédnout a
probere ji s vami, pravdepodobné se budete citit uplné jinak: jako Ze jste byli zapojeni do
procesu vyhledani potrebné informace.

3.2 NOVE PERSPEKTIVY A PODNETY (VYZVY)

Slovo ,,vyzva*“ (challenge) zni jako neptatelska konfrontace. Rozhodné¢ tim vSak v nasem
kontextu neni. Davanim podnétu (vyzvanim) je minéna schopnost, ktera:

e pomaha lidem Iépe si uvédomit, co délaji,
e pomaha jim odhalit véci o nich samych, které mozna ptehlizeji,
e pomaha jim Iépe chéapat problémy,
e pomaha jim zhodnotit vlastni chovani.
Je-1i podnét pouzit s patficnou mirou empatie a péce, mize klientim pomoci rovnéz:
e vidét véci v jasnéjSim svétle,
e ziskat celistvejsi obraz,
e ziskat alternativni pohled na skute¢nost,
e rozvinout nové perspektivy,
e rozeznat disledky,
e zmgénit zplisob vnimani,
e vid¢t situaci také z hlediska jinych lidi, nez pouze ze svého vlastniho,
o ziskat objektivnéjsi pohled,
e rozvinout novy nahled,
e prozkoumat a zhodnotit svoje piedpoklady,

e posoudit rozpory a nesrovnalosti mezi tim, co se fika a co se d¢la.

47



Vsechno, co zde bylo vyjmenovano, napomaha urcitému novému pochopeni a porozumeéni,
které predtim klientovi chybélo (viz. kap. 1.2.1 — Kde se klient nachazi nyni, krok 3 — nové
perspektivy).

N¢kolik ptikladi:

1. Neékdy klienti predpokladaji dopiedu, co si jini lidé mysli nebo co citi.
Podnét miiZe znit:
"Co si, podle vas, rodice mysli o tom, ze se chcete odstehovat?"

"Co vas k tomu vede?"

2. Nekteti klienti mohou trpét utkvélymi piedstavami, strachy ¢i obavami, které je
ochromuji, aniZ si to doty¢ni sami uvédomuji.
Podnét miiZe znit:

”

"Co vam brani v ... ?

3. Neékdy ma klient zapotiebi podivat se na véc jinym zplsobem.
Podnét miiZe znit:
"Jak jinak se na to da divat?"

"Které dalsi véci byste mél zvazit?"

Ukol

Predstavte si néjakou situaci ve svém viastnim Zivote, pri niz byste chtéli zlepsit:
® svou schopnost néco organizovat,
e svou schopnost délat néjakou novou nebo jinou praci.

Mozna jste o nécem takovem uz premysleli. At uz ano nebo ne, objasnéme si, co si v podobné
situaci asi myslite, jakym smérem se budou ubirat vase myslenky. Polozte sami sobé
nasledujici otazky:

Co o tom vim?

Co z toho vyvozuji?

Jaké obavy nebo starosti mi mohou zabranit v tom, abych se do této prace pustil?

Jaké vymluvy jsem pouzil na omluvu toho, Ze jsem situaci nezvladl lépe?

Jakeé soudy jsem sam nad sebou vynesl, pokud jde o mé znalosti a schopnosti v této oblasti?
Jakou dalsi pomoc bych mohl potrebovat?

Jaké zkusSenosti jinych lidi bych pri praci na tomto probléemu mohl vyuzit?

Po zpracovani téchto otazek si poznamenejte veskeré nové uhly pohledu, nové aspekty, které
vds pritom napadly.
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Nové informace jako podnéty k FeSeni problému

Klientim c¢asto schazeji informace, které¢ potiebuji. To je miize pfivést ke snaze o takova
feSeni problému, ktera pro né€ nejsou realna. Poskytnuti patfiné informace miZze byt
podnétem ke zméné téchto mylnych piedpokladii a povzbudit klienta k hledani novych
perspektiv jeho problému. Muze jit také o korekci dezinformace.

Podnéty vedouci k ziskani nové perspektivy a zvysSujici povédomi o situaci by mély vést k
akci, ktera souvisi s lepSim zvladdnim problémt a rozvojem dal$ich ptilezitosti.

Ma-li byt informace podnétem, musi byt poskytnuta piesné, protoze jinak muze negativné
ovlivnit klientiv pohled na véc.

3.3 STANOVENI CILU

Cil popisuje situaci, po které klient touzi (jedna se o 2. fazi — kde klient chce byt, viz kap.
1.2.2). Cil mize byt vyjadien obecné, naptiklad:

e mit letos dvoutydenni dovolenou v zahrani¢i,

e mit do deviti mésicili jinou nebo lepsi praci.

Aby byl cil uZite¢ny, musi byt:
e a)urcity (specificky),
e b) redlny (uskutecnitelny),
e ) metitelny,
e d) adekvatni,
e ¢)vrozumném ¢asovém horizontu,

e f) vsouladu s klientovymi hodnotami.

Postupné se budeme zabyvat vSemi témito podminkami.

a) urcity (specificky) cil

Nékteré z predchozich prikladl jsou velmi vagni, protoZe obsahuji slivka jako "lepsi". Je
potieba zjistit, co toto slovo ,,lepSi* v daném kontextu problému znamend. Napft.: Mit jinou
nebo lepsi praci. Bude tfeba byt presnéjsi v tom, co se mini vagnimi slovy "jinou" nebo
"lepsi". Pti rozhovoru se od vas bude vyzadovat schopnost polozit klientovi takové otazky,
jejichz pomoci si upiesnite, ¢eho chee klient dosahnout.
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Cviceni 15

Vyberte si néjaky obecny cil z nasledujiciho seznamu a sepiste dopliujici prohlubujici dotazy,
pomoci kterych cil upresnite.

Piiklad:

Cil: Chci letos stravit dva tydny dovolené v zahranici.
Dotazy:

Jaky typ dovolené chci mit?

Do které casti svéta se chci vydat?

V kterém rocnim obdobi chci vyjet?

S kym chci jet nebo chci jet uplne sam?

Kolik penéz si mohu dovolit na cestach utratit?

Jaky zpuisob cestovani upiednostiuji?

Kolik ¢asu hodlam stravit prepravou na misto dovolené a zpét?

Seznam cilii:

Travit vice casu se svou rodinou.

Byt trpélivejsi ve vztahu ke spolupracovnikiim.
Zvysit si kvalifikaci.

Lépe zvladat hospodareni se svymi penézi.

Zlepsit svoje pracovni podminky.

b) realny cil

Klient mize mit cile, které nejsou realné. Pfi zjiStovani situace a vyhledani piisluSnych
informaci se miize ukazat, ze jde o cile v praxi neuskutecnitelné nebo nedosazitelné.

Naptiklad:
Cil: Dostavat vyssi socialni davky.

Predpisy o socidlnich davkach mozna klient nepochopil spravng, a tak je cil v praxi
nedosazitelny.

Cil: Ziskat obecni byt.

Politika mistnich ufadl ohledné priorit pifi pfidélovani obecnich byti mulZe tento cil
znemoznit.
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Ptevedeni cile do redlné roviny:
Cil: Splatit vesker¢ dluhy hned ted’.

Z porovnani vyse dluhii a klientova pfijmu zjistime, ze takovy cil by byl splnitelny pouze za
predpokladu, Ze klient pfestane jist a platit za vSechny ostatni nezbytné domaci vydaje. Klient
v takovém piipad¢ potiebuje stanovit si v praxi dosazitelnéjsi cil.

= Cil: Splacet dluhy formou dlouhodobych splatek tak, aby zbyly finance i na bézné
vydaje.

¢) méritelny cil
Je tteba, aby cil mél néjaky zméfitelny, rozeznatelny vysledek, ktery bude odménou za
vynalozené usili. Clovek potiebuje pocitit uspokojeni z dosazeni cile.

d) adekvatni cil

Na jedné strané musi byt cil realisticky, na strané¢ druhé adekvatni (tzn. mél by odpovidat
schopnostem klienta a povaze problému), aby klient uvétil, ze ma redlnou Sanci zménit
situaci.

e) rozumny ¢asovy horizont
Rozumné zvoleny ¢asovy rozvrh usnadnuje dosazeni cile.

Neékdy se zd4, Ze problémy nemaji konce. To, Ze ndm "pterostou pies hlavu" spolu s faktem,
ze jakoby nemaji konce, zplisobi, ze je velmi obtizné stanovit si vibec né&jaky cil, jehoz
dosazenim se situace zlepsi. Problémy s dluhy, péce o star¢, postizené nebo nemocné blizke,
zivot na hranici zivotniho minima, nezaméstnanost, rozpad partnerského vztahu - to vSechno
mohou byt problémy, které se zdaji byt bez perspektivy néjaké zmény k lepSimu. Je ale
mozné je rozdé€lit na urcité, realistické, dosazitelné a zmétitelné ¢asti (useky).

Jednou z cest, jak toho dosahnout, je stanovit, které cile by bylo mozné uskute¢nit v pomérné
kratkém casovém obdobi tak, aby jejich splnéni dodalo potfebnou nad¢ji. V situacich plnych
obtiznych problémti by otazka mohla znit: "Jakd zména k lepsSimu by, podle vas, mohla byt
uskutecnéna beéhem pfistich, feknéme, tfi nebo Sesti mésicti?" Piiklady cili stanovenych v
rozumné ¢asové perspektiveé, které napomahaji k castenému zlepseni situace:

Cil pro pecovatele (o postizené, seniory apod.): do konce mésice si rezervovat "x" hodin
tydné pro sebe a svoje aktivity.

Cil pro klienta v dluzich: do dvou mésicti mit "x" dluhii splacenych.

Cil pro nezaméstnaného: do konce mésice vyplnit "x" zadosti o pfijeti do zaméstnani (za
ptedpokladu, Ze bude "x" inzeratl nabizejicich patficna mista).

Cil pro osobu prozivajici rozpad vztahu: do konce mésice neformalné projednat podminky
rozchodu a nasledného vypotradani.
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f) v souladu s klientovymi hodnotami

v

NasSe hodnoty a viry jsou mocnymi zbranémi. Jakykoliv cil je dosazitelngjsi, jestlize je s nimi
v souladu. Napiiklad nechut zah4jit soudni fizeni znemoziuje mit za cil feSeni problému
prostiednictvim rozhodnuti soudu. Je ovSem jasné, ze poradce nebude napomahat klientovi
s feSenim, které je v rozporu s pravnim fddem nebo s hodnotami poradce (ve druhém piipadé
se naskyta moznost ptedat klienta jinému poradci).

Cviceni 16
Stanovte sami sobé néjaky cil.
Overte si, ze je:
® urcity,
e realny,
o meritelny,
e adekvatni,
o dosazitelny v rozumném casovéem horizontu,

e v souladu s vasimi hodnotami.

3.4 AKCE

JiZz jsme se zminili o tom, Ze cile popisuji to, ceho hodlame dosédhnout, co chceme ziskat,
jakou zménu se snazime piivodit (jedna se o 3. fazi — jak se tam klient dostane, viz kap.
1.2.3). Akce zacina tim, Ze je tfeba promyslet kroky vedouci k dosazeni stanoveného cile, to
znamena identifikovat a zvolit spravnou strategii.

Je tfeba pouzivat otevienych i prohlubujicich otdzek a naslouchat klientovi, abychom
pochopili, co si mysli o svych moznostech, jaky plan ¢innosti si zvolil a co bude jeho dal$im
krokem.

a) Brainstorming — spontanni diskuse o napadech

Tak jako mohou existovat rozdilné formulované cile, které maji ptivodit pozadovanou zménu
situace, existuji také rozdilné strategie vedouci k vytcenému cili.

Brainstorming spo¢ivd v tom, Ze spolu s klientem vymyslime co nejvétsi pocet ndpadi a
navrhl vztahujicich se k danému tématu bez toho, Ze bychom zatim posuzovali jejich
prospésnost ¢i hodnotu.

Vymyslet napady moznych feSeni mize byt samo o sob¢ ur€itou formou uvolnéni. Ve
skute¢né problémové situaci je totiz asto velmi obtizné si viibec predstavit naznak moznych
krokti vedoucich k feseni. Jakoby mysleni bylo obtiznou situaci paralyzovano. Rozvijeni
takovych myslenek o moznych feSenich situace pomah4 lidem uvolnit se.
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Cviceni 17

Sedesatileta vdova Alice se citi osaméld. Jako sviij cil si stanovila, Ze se chce podilet na
spolecenskych akcich alespon 6 hodin tydné po dobu pristich tri mésicu. Zatim si mysli, Ze
Jjedinou moznosti je pro ni zapojit se v mistnim klubu diichodcu.

Zamyslete se nad jejimi dalsimi moznostmi. Vytvorte seznam co nejvice moznosti, které vas

napadnou, bez toho, Ze byste je néjak blize posuzovali. Potom si porovnejte sviij seznam s
nasledujicim:

e jiné kluby nez je zrovna klub diichodcii, nabozenské organizace, spolky ndjemniku
nebo obyvatel ctvrti, v niz bydli,

zajmoveé krouzky a spolky,

e vzdélavaci kurzy pro dospélé,

e organizované autobusové zajezdy,

e prispivani do mistnich novin,

e prace v politicke strané,

e prdce dobrovolnice v charite,

e prdce pro fond ¢i nadaci,

® pomoc s ndv§tévami v nemocnici,

e zapojit se do univerzity tretiho veku,

sn

e pracovat pro organizace jako napr. "Cteni pro nevidomé”,

e zvdt sve znamé na obéd nebo na kavu.

b) Volba nejlepsi strategie
Existuji rtizné zpusoby, jak zjistit, které moznosti dat pfednost - je-li takovych moZnosti na
vybér vic.
Probereme si dvé€ z nich:
e zvazeni piislusnych kritérii,
e zvazeni vSech pro a proti.

Neni tfeba s kazdym klientem probirat systematicky hodnoceni v§ech moznosti, ale je dobré
mit tato schémata na mysli, kdyZ se klient rozhoduje.

e zvaZeni prisluSnych Kkritérii

Kritéria pro volbu spravné strategie ¢innosti:

Jasnost - Je strategie jasna?
Relevance - Je mozné daného cile touto strategii dosdhnout?
Reélnost - Je klient schopny to dokazat?
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Apel - Je klient ochotny, chce cile dosahnout pomoci této strategie?
Hodnoty - Je strategie vedouci k danému cili v souladu s klientovymi hodnotami?

Ucinnost - Je strategie dostatecné u¢inna k dosazeni stanoveného cile?

e zvaZeni pro a proti

Pii probirani moznych strategii spolu s klientem narazite na mozné disledky kazdého
podniknutého kroku a na to, co si o tom klient mysli.

Vysledkem miize byt:
e prospéch nebo zisk pro klienta i pro ostatni (argumenty pro),
e ztrata nebo néklady pro klienta i pro ostatni (argumenty proti).

Klient mozna bude muset zvazit potencialni zisky a ztraty, aby byl schopen zvolit sprdvnou
cestu. Napf. jednou z moznosti pro pani Alici z naSeho ptikladu je stat se dobrovolnou
pracovnici uréité organizace se vSemi vyhodami, které to s sebou piinasi. VedlejSim
disledkem ovSem bude povinnost platit pravidelny clensky ptispévek. Pii hodnoceni této
moznosti by tedy méla pani Alice vzit v ivahu zatéz tohoto nakladu v porovnani s piinosem,
ktery to pro ni bude mit.

Cviceni 18
Vratte se, prosim, k cili, ktery jste si stanovili uz drive. Zvolte si strategii ¢innosti pomoci:
e metody brainstormingu,
e ohodnocenim kazdé strategie podle
> zvazeni kriterii
> zvdzenim pro a proti

Nakonec zvolte svoji strategii.

¢) Plan akce

Plan Cinnosti znamena vtisknut zvolené strategii urcity fad. Obsahuje popis toho, co se ma
vykonat, a také ¢asovy rozvrh - kdy to ma byt vykonano.

Pomoci planu se strategie roz¢leni do jednotlivych kroka, setadi je do patficné posloupnosti a
ur¢i ¢as pro dosazeni kazdého z nich. Plan Cinnosti celou ¢innost usnadniuje, naplanované
akce priblizuje realité, popisuje zdroje nezbytné pro zdarny priibéh a pomaha odhalit mozné
zadrhely a potiZe.

Plan ¢innosti, ktery ma byt k uzitku, bude obsahovat odpovédi na nasledujici otazky:
Co se ma udélat?

Kdo si co vezme na starost?

Kdy to bude vykonano?

Jaka dalsi pomoc nebo zdroje budou k tomu nezbytné?
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Kde je vezmeme?
Kdo dalsi bude zainteresovan a jak?
Jaké obtize mohou pfitom vzniknout?

Jak je lze prekonat?

Predpokladejme, ze pani Alice si vybrala jako pfedmét své Cinnosti vzdélavaci kurz pro
dospélé. Jak by mohl potom vypadat jeji plan ¢innosti?

Naptiklad takto:

Co se ma udélat?
e Zjistit na mistnich Skolnich a dal$ich institucich, jaké kurzy se budou otevirat a kdy.
e Zjistit, kolik budou stat.

e Zjistit, v jakou dobu se budou konat a jestli je v tuto dobu schopné se dopravit tam 1
zpét.

e Zjistit, jak dlouho trvaji.
e Zapsat se do kurzu vcas.
Kdo si co vezme na starost?
e Poradna zajisti adresy a telefonni ¢isla na piislusné instituce.
e Pani Alice si pro sebe zjisti potiebné informace.
Kdy?
e Do konce tydne budou zjistény pottebné informace.
e Zapis do kurzu pfi nejbliz§Sim moZném terminu.
Jaka dalsi pomoc nebo zdroje budou nezbytné?
e V této fazi zadné.
Kdo dalsi bude zainteresovan?
e V této fazi nikdo.
Mozné obtize:
e Kurzy mohou byt obsazené jesté predtim, nez se staci zapsat.
e Kurzy, které by ji vyhovovaly, mozna nebudou k dispozici.
e Misto konani pro ni nebude dostupné.
e Naklady na zapis a dopravu budou pfilis vysokeé.
Jak je lze pirekonat?
e Netrvat na urcitém typu kurzu.
e Pokusit se zapsat se co nejdiive.

e Pokud se termin zapisu promeska, alternativou je zapojeni se do zajmovému krouzku.
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e Poznamenat si, kdy se mize nechat zapsat do zvoleného predmétu pristé.

e Poptat se sousedi, jestli nékdo z nich také nebude kurs navstévovat a nemohl by ji brat
s sebou.

Cviceni 19

U vami zvolené cinnosti si vypracujte plan cinnosti a postupujte podle néj.

3.5 UKONCENI ROZHOVORU

Ukonceni rozhovoru je stejné citliva zalezitost jako jeho zahajeni. Dovednost pékné se s
klientem rozloucit je stejn¢ dulezita jako dovednost pékné jej privitat, pokud se ma klient na
konci rozhovoru citit 1épe. Rozhovor by mél dospét k ptirozenému zavéru.

Napriklad:
e poté, co jsme shrnuli vSechna fakta a zapsali si poznamky,
e jakmile jsme nacrtli koncept dopisu,
e kdyz byl oboustrann¢ odsouhlasen smér zvolenych krokii,
e poté, co byla sjedndna dalsi schtizka.
Misto pouhého rozlouceni se je na misté zdiraznit pozvani k dal§i navstéve.

Vlastnimu zavéru rozhovoru je tieba vénovat velkou péci. Pred definitivnim rozloucenim
bychom se méli zeptat: "Je jest¢ néco dalsiho, o Cem byste si rad(a) promluvil(a)?"

M¢jte na paméti, ze znaéné mnozstvi klientl pfijde do poradny pouze jednou, takze je tfeba
shrnout:

e co bylo feceno,
e co bylo rozhodnuto,
e zda viibec, a pokud ano, jaké ¢innost bude nasledovat.

Je mozno si pfitom zkontrolovat své poznamky, coZz vam pomtiZze rovnéz pii zapsani pripadu
do zaznamového archu. Tento zaznam muzete vypracovat spolu s klientem (viz Modul C).

Ujistéte se, ze veSkeré klientovi sdélené informace jsou mu uplné jasné. Také se ujistéte o
tom, ze klientovi jsou jasné dalsi kroky, které je tieba v nejblizsi dobé podniknout. Piesvédcte

se, ze klient je ochotny pokracovat a kroky podniknout. Poskytnéte mu své pozndmky,
informacni letdky nebo jinou praktickou pomoc. Pozvéte klienta k dalsi navstéve.
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3.6 SHRNUTI KAPITOLY 3

V této kapitole jsme probirali nékteré dalsi schopnosti a znalosti potfebné k vedeni rozhovoru.
Vénovali jsme se:

e zpusobu sdélovani informaci klientovi tak, aby pfitom byl zachovan respekt k nému,
e dovednosti dat podnét, ktery pomuze klientovi uvazovat o novych perspektivach,

e dovednosti tykajici se pomoci klientovi objasnit, ¢eho by chtél dosdhnout, stanovit cile
a charakterizovat cile v daném piipadé prospésné,

e dovednosti pomoci klientovi zvazit veskeré moznosti, které ma, a vypracovat plan
krok, které pii feSeni problému podnikne,

e dovednosti ukonéit rozhovor.

S vedoucim vycviku prodiskutujte veskeré dotazy vzniklé pii studiu této kapitoly.

Znalosti, nabyté pii praci s timto modulem, budou zakladem pro aktivity na pobytovém
Skoleni.

Na tomto misté mize byt ku prospéchu véci, kdyz si polozite nékolik otdzek, které smétuji ke
shrnuti v§eho, co jste se dozvéd¢li pii studiu.

e (o jsem se dozveédél(a) o smyslu rozhovoru v obcanské poradné?
e Nakolik rozumim procesu vedeni rozhovoru v poradné?
e Do jaké miry si uvédomuyji, jak ptistupovat k lidem s problémy?

e Co vim o komunikac¢nich dovednostech a vedeni rozhovoru takovym zptisobem, aby
to klientovi pomohlo zvladnout jeho problém?
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