STRUKTURA E-MAILOVE ODPOVEDI

1. Pozdrav a osloveni klienta
e Osloveni klienta: pokud uvede jméno, oslovujeme jménem (,,Dobry den pani Petro”,
,,Ahoj Katko“)
e Pokud se klient nepodepise, uvadime pouze ,Dobry den“ ¢i ,,Ahoj”

2. Uvodni text
e Piseme za pracovisté (mnozné Cislo)
e Kratké shrnuti toho, co klient napsal a jak jsme to pochopili (cca 2-5 vét)
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e MdlzZeme vyuzit: ,dékujeme za e-mail“, ,,dékujeme za dlvéru, se kterou se na nas
obracite”, ,,pozorné jsem si precetla Vas e-mail“, ,ve Vasem e-mailu piSete, Ze“,
,ptate se nds, co délat”

e Empatické pritakani

3. Télo odpovédi (vysvétlujici a komentujici text)

e Piseme za sebe (jednotné cislo)

o Reflexe pocitl klienta, legitimizace pocitl

e Socidlni opora (,mate nékoho blizkého, na koho se v této obtizné situaci mlzete
obratit”, ,,mate nékoho, kdo by Vam mohl poskytnout podporu a pomoc”)

e Kognitivni strukturalizace — nabidka nahledu na situaci, jiné pohledy

e Navod postupu — jak se podobné situace obvykle fesi, ndvrhy mozZnosti, na koho se
obratit (odbornici, zafizeni)

4. Zakonceni odpovédi
e Piseme za pracovisté (mnozné Cislo)
e Nabidka opétovného kontaktu
e Projevit podporu, dodani odvahy, aktivizace
e Rozlouceni: napf.: ,hodné sily, odvahy, Stésti, si
e Podpis: zafizeni

Ill

, »Brzky obrat situace k lepSimu”
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