Proces a faze
poradenstvi



Jak vypada clovek, ktery vyhleda
poradenstvi? Co potrebuje?

Somaticka Psychicka Socialni
uroven uroven uroven
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Zasady poradenstvi

V. Drapela
* Svoboda klienta
* Respekt ke klientovi

e DUvérnost poradenskych kontakt(

Z. Matéjcek
* Navozeni spoluprace
* Pravda s perspektivou

e Optimisticky vyhled do budoucnosti



Zasady poradenstvi

Osobnost poradce
Odborna kompetence

Osobnostni charakteristiky

Vzdélani

Komunikacni dovednosti
Znalost pravnich norem
Osobnostni charakteristiky
Empatie

Tolerance

Stabillita a odolnost osobnosti

Eticka a moralni Uroven, spolehlivost, Cestnost



Cile poradenstvi

Usnadnit/ nastartovat zmény chovani — které umozni klientovi produktivnéjsi a uspokojivejsi
Zivota

Zvysit kvalitu rozhodovani — vedeni klienta k samostatnému rozhodovani a prijeti osobni
odpovéednosti

Zlepsit vztahy — obtize z defenzivniho chovani, Ci nedostatecné rozvinutych socialnich
dovednosti

Pomoci rozvinout klientlv osobni potencidl — klient ziskava prilezitost ucit se novym zptsoblm
vyuzivani vlastnich schopnosti a zajm{




navazani kontaktu

akceptace vSech
projevd, ventilace
emoci - prostor pro
plac¢, hnéy, panika —
snizeni uzkosti,
uzemnovani K, mléeni
— otazky uzavrené
ano x ne, prostor pro
ticho, prvni psychicka
pomoc, zajisténi
psychosocialnich
potreb, informace,
kontakt s blizkymi

PROCES A FAZE

zakazka

jakou pomoc od nas
ocekava, co
potfebuje, proc
prichazi - ne vidy
jasna formulace — my
aktivné zjistujeme,
mapujeme, nez
budeme hledat
reseni, nékdy
testovani - komu se
svéruje, da se?,
vyjadfujeme
podporu, ocenujeme,
vyjadfujeme zajem,
aktivné se ptame —i
na skrytou zakazku

mapovani, orientace
v situaci

mapujeme —
nenechame se
stahnout
,hledanim a
nabizenim reseni”
— co spustilo,
udrzuje, co uz
zkusil K za reseni,
vypovidani, sdileni,
vyhybame se
unahlenému
doporuceni

hledani reseni,
intervenci

zameérujeme se na
cile a plany —
,,fozkrokovat”
rozpracovavame
mozné cesty reseni —
nabizime podporu,
dllezité predani
informaci, edukace,
rozpracovani dalsi
podpurné sité,
moznosti dalsi péce

zaver

podtrhnout
doporuceni, spolecna
dohoda - kontrakt, co
se bude dit dal, jak je
na konci rozhovoru



BYT DOBRYM POSLUCHACEM JE ZAKLAD

- AKTIVNI NASLOUCHAN{

« Soustfedéné naslouchani (tady a ted)
« Nespéchat, vyuzit pomlky a pauzy

« Nereagovat unahlené, nedavat hned reseni,
pripravit si odpovéd ( nez vam odpovim,
potrebuji jesté védét)

« Verbalné i neverbalné davat najevo, ze
rozumim — opakovat, parafrazovat,
rekapitulovat — , Rikate, Ze..., Jestli tomu

dobre rozumim ..., Pokusim se shrnout, co jste
rikala...

* Nekritizovat, radéji klast otazky

 Instrukce roz€lenit — jednoduché véty, oveérit
pochopeni, zopakovat

« Reflektovat télesné zmeény, které na K vidim —
vidim, Ze tézce dychate..., Ted jste zbledla v
obliceji...



TECHNIKY
VEDENI
KONTAKTU S
KLIENTEM



PROVAZENI VEDENI REFLEXE

TECHNIKY
VEDENII REKAPITULACE PARAFRAZE SHRNUTI

KONTAKTU S -
KLIENTEM KOTVENI iHo?zEANuciingchl
OCENENI




PROVAZENI

Dulezita dovednost empaticky naslouchat — navazani
kontaktu, tempo reci, soulad, intonace, zachyceni emoci K

Jit s K— podobny jazyk, jeho slova

Neverbalni droven — dychani, télo



VEDENI

vedeme — maly krok pred k
poukazujeme na moznosti reseni
pracovnik je drzitelem problému

vedeme formou otazek, doptavani se, formulace, které rozviji
dialog



ZRCADLENI

Napodobovani slovniho i mimoslovniho chovani K
Smyslem dat najevo, ze chapeme pocity K

Prace s emocemi K — zprehlednéni, uchopeni emoci, pojmenovani
— slySim/ vhimam, Ze jste hodné rozrusena/smutny/ nastvana...



REFLEXE

Vlastnimi slovy vyjadrujeme to ,co nam K rika — myslenky, fakta, pocity
K muze doplnit, rozvijet dal

Pro K jistota, ze naslouchame

K mluvi hodné dlouho

Pro pracovnika zachytny ..o
bOd’ kFliovat ka - Objevuje se mnoho témat
Vh Od n é po u 2 |,t, kdyi Pracovnik si potfebuje ujasnit, upfesnit souvislosti v pfibéhu

Na konci rozhovoru



PARAFRAZE

davame zpétnou vazbu, co jsme slyseli
nabizime pohled z jiného pohledu

strategicky krok — pracovnik prevypravi obsah a doda své myslenky
posune hovor dal — nabidnuti cest, jak se zbavit trapeni —napr.
zkusenost lidi v podobné situaci — rozsireni pohledu



SHRNUTI

Shrnuti delsiho Useku, slouzi mimo jiné, aby se ani K ani P v hovoru neztratili

eOtevira prostor k dalsimu hledani cest a reseni

1 : D4t dohromady duleZité myslenky a fakta
eUcCelem je
Polozit zaklad pro dalsi diskuzi

Zhodnotit dosazeny pokrok

v . DelSim ¢asovém Useku

eDoporucuje se po ———
Pti vice tématech

Pfi prekotném &i nesrozumitelném hovoru

V zavéru pro shrnuti celého hovoru s nabidkou feseni, ke kterému se K priklani

U hovord, kdy je P pfesvédcen, Ze K rozumi, co by mu pomohlo zbavit se trapeni a diky shrnuti
je mozneé nabidnout pomoc s ukoncenim



KOTVENI

Zpevnovani nekterych odpovédi K, zatimco jiné nechavame vyhasnout — selekce produktivnich
napadd K

Pomaha snizovat pravdépodobnost nekontrolovaného zhorseni

Pouzivdme sllvka - aha, hmm, opakujeme ¢asti odpovédi K, pfipadné se védomé vracime — pozitivni
kotveni

Opatrné na negativni kotveni - “chrlici k“ — zpeviujeme chovani — hrozi zahlceni

Kotveni, upevnovani, co funguje — cilené otazky na , kotvy“, pomahame si uvédomit, muzeme i
nabizet (“ fikala jste, Ze bratr se vas ptal, jak se mate)

7

Face to face — kotveni pres télo — télesné prozivani. Zachyceni potreb, zklidnéni — dychani, vnimani
pracovnika, mistnosti



ZHODNOCUJICI FORMULACE A OCENENI

Cilem dat najevo, Ze K sdéleni ma vahu, je podstatné

Ocenéni K patfi k dulezitym dovednostem

Soucasti kazdého hovoru — min ocenéni za zavolani, vyhledani sluzby, chce resit situaci, udélal prvni
krok, snazi se zménit svuj zZivot...

Upfimné, dllezita nase autenti¢nost — vnitrni presvédceni pracovnika

Do ocenéni patfi Vyjadreni Ucty

Vyjadreni radosti z toho, co se K podarilo dosahnout, zvladnout



EMOCE V KONTAKTU
S KLIENTEM

« smutek a plac
 strach a uzkost — nékdy doprovazi miceni
* hnév a vztek, nékdy doprovazi agrese

 lidé v zatézovych situacich prozivaji silné emoce —
nase role umét adekvatné reagovat, prijmout je a
unést, podporit , nebat se pojmenovat, dat jim
prostor a pomoci ventilovat

« ventilace emoci snizuje napéti, uvolniuje a dava
prostor reseni

« emoce na pocatku, ale i v pribéhu, mozné
opakovani

« pribéh emoci - kfivka



SMUTEK A PLAC

* Pla¢ umoznuje vyjadrit psy i fyz bolest, zarmutek i Stésti —
odplaveni napéti

* PIlac nestopujeme — prijimame, vyjadfujeme podporu —
odplaveni, ventilaci ( Tady muzete plakat...)

* Reagovat na plac¢- vidim, slySim, ze placete, jsem tady s
Vami

* D4t prostor a svoleni pro pla¢ — mlzete plakat, nékdy to
tak je, Ze se musime plakat, mame ¢as vyplacte se

* Zpocatku davat uzavrené otazky, k se tézko mluvi
* PIac prijmout a podporit

e Zrcadlit, pfizpusobit tempo a hlas K

* Nechat K mluvit, pokud uz se trochu zklidnil

* Ptat se, co se stalo — Co vas rozplakalo?

* Nabidnout kapesnik, vodu, kontakt télesny

* Patologicky plac, ucelovy plac — vést k racionalité



TICHO...

ProcC klient mici ?



STRACH A MLCENI

Rada divod{l — na po&atku jiny vyznam neZ v
pribéhu — stud, tajemstvi, jak zacit, potlacovany
plac, silné emoce, nebezpedi — okoli i pracovnik,
testovani, osamélost

Cteni neverbalnich signald, popis a doptavani —
vidim/slysim, Ze tézce dychate, jiné lidi okolo vas...
Dat prostor a ¢as — mUZzeme micet, nékdy mulze byt
tézké zacit

Podpora, pobidka k hovoru

PrizplGsobit tempo a hlas k — vlastni vnimani casu,
oddéleni k tempa od naseho — nenechat se strhnout

Uvédomeéni, Zze se k mlze v mlc¢eni citit dobre a
bezpecné

Uzavriené otazky — stalo se dnes néco? Tyka se to
jesté nékoho?

Ohranicit ¢as a informovat o ¢ase — mame na sebe
jesté par minut, ukoncit konzultaci, mizeme se
domluvit na jindy aZ se budete citit



VZTEK, HNEV A AGRESE

Psychomotorické — neklid, pohyb, nervozita, zvySena
gestikulace, preslapavani, podupavani x stazené télo, strnulost,
mimika — stazena tvar, vyhybani se ocnimu kontaktu, skleny
vyraz, re€ — zvysena hlasitost, tempo, vyhruzky, nadavky,
pohyb v prostoru — nerespektovani osobni zény, odmita se
posadit

Zakladni pristupy - dynamicky — energie,, hlasity pevny hlas,
jasné hranice, direktivni pristup, postupné zklidriovani x
zklidnujici — pevny, klidny hlas, vyrovnanost, pomalejsi tempo,
ustat provokaci, dat prostor pro ventilaci, vyjednavani, diskuze

Dat prostor pro verbalizaci agrese, vymluveni
Respekt k o osobnimu prostoru K, bezpecna vzdalenost

Po ventilaci vice strukturovat rozhovor —co potrebuje, vymezit
moznosti konzultace

Nezlehcovat situaci, nelhat a neslibovat, jednoznacné a
srozumitelné

Pouzivat jméno a udrzovat o¢ni kontakt, na hrubost a vulgarity
odpovidat razné a pevné



BEZPECNOST

 vzdy na prvnim misté

« zasady
« prostor pracovisté a konzultovny
« tymova spoluprace
« metodika bezpecnosti prace
« realisticky odhad udalosti — nase limity

« pohled psychiatra — dle zavaznosti Ci
diagndzy, moznost nedobrovolné
hospitalizace

« Redukce dalSich rusivych faktoru, v pfipadé
extrémneé emotivniho projevu prerusit
konzultaci a domluvit jiny termin — direktivni
ukonceni



INSPIRACE
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