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%ﬂtext poradensgeéo%ovoru

-Cim se lisi od jinych rozhovoru?

* Celkovym kontextem: vazba aktérti i témat na
prostiedi Skoly-kontext nas v rozhovoru vymezuje
a zaroven i omezuje

* Ocekavanim aktéra (vsichni néco chtéji)

* Roli ,poradce” (sedi tam jako pomahajici pracovnik)

» Zamérenim na potfeby klienta (upozadéni sebe sama)
* Strukturou (rozhovor je veden, fizen, koordinovan)

* Dojednavanim spoluprace (poptavka a nabidka)

» Zamérenim na cil (a tim cilem je obvykle zména)

» Zptisobem komunikace (profesionalni postupy)
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Pole spolecné prace




Kontext intervence

* Pole spolec¢né prace lezi v priniku:

Klientovych pfani
(je prirozené, Ze klient ma sva piani, o¢ekavani, obavy,
obranu...)

PGisobnosti zafizeni
(ovliviiuje cely kontext-vSe co v rozhovoru délame je
kontextem ,fizeno®)

Kompetenci pracovnika
(jeho schopnostmi, moZznostmi, polem ptisobnosti)



Jak vnimat poradensky rozhovor

Jako intervenci=

nastroj ke zméné
* Vénujeme pozornost

kontextu (fikat a délat jen to,
co ,patii‘ do kontextu
rozhovoru)

* Zvazujeme a nabizimei jiné
formy intervence (co by se
dalo délat jiného nez
rozhovor s nami)

* Promyslime zptisob, jakym
intervenujeme (co je nasim
cilem)

Jako lidskeé setkani

Poradensky rozhovor je
setkanim lidi, ktefi maji své
ocCekavani, obavy, potfeby,
zkuSenosti...

Myslime proto na bezpeci

a potteby klienta i své vlastni
Komunikaci ptizptisobujeme
klientovi

Uvédomujeme si hranice

naseho setkani a naseho
vztahu
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Jaké podoby muze mit intervence
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Podoby profesionalniho pomahani

* Pomahat(=podporovat)
nebo kontrolovat (=mit pod kontrolou, vést)?

* Dva efektivni nastroje pomahani, oba jsou zcela
relevantni ve vztahu pracovnik-klient

* Pracovnik musi byt schopen je odlisovat (sebereflexe)

* Voli je podle kontextu zakazky

* Profesional by je mél oba ,umét” a vyuzivat

¢ Kriteriem pro jejich pouziti je EFEKTIVITA

* Mohou se prolinat v ramci prace s klientem i v rdmci
jedné intervence
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Par slov o kontrole (fizeni

* Kontrola je hlavnim ndstrojem socializace
(vrastani jedince do spole¢nosti lidi)

» Zakladni predpoklad: pracovnik vi, co je pro klienta dobré,
vi co klient potfebuje a dava mu to (vede ho k tomu)

* Kontrola je ¢asto nevyhnutelnd, tcelna a potifebna

* MiZe byt postavena na zajmu jinych lidi, nez klienta
(vedeni, kolegti, systému)

* Kontrola ,je pfebirana“ spole¢né s ,vladou nad problémem"*

» Kontrola je prvoplanové rychlejsi nez pomoc (rychly
pribéh, rychlé feseni, ale...mnohdy nulova efektivita)



Par slov o kontrole

* Pracovnik se pri kontrole fidi svymi normami
(nebo normami, které reprezentuje)

* Pracovnik je ]131f'i ni aktivnéjsi nez klient
(v myslenkach, slovech i ¢inech)

¢ Jeho cilem je ptivést klienta k zadoucimu chovani
(které mu pomuze dostat se z problém)

* Kontrola s sebou nese nerovny vztah se vSemi diisledky
* Kontrola ma mnoho podob:

Opatrovani (pojd, ja to udélam za tebe)

Dozor (nemohu to nechat jen na tobé)

PiesvédcCovani (je pro tebe dobré...udélej to, vér mi)
Vyjasniovani (udélej to takto, protoze......)
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Par slov o pomoci

* Pomoc nastupuje tam, kde neni tieba kontroly

* Na zacatku j)omoci je klientova objednavka nebo zadost
a nase nabidka

¢ Cil nasi spoluprace si dojednavame
* Vse dalsi, co délame, je vzdy vysledkem interakce s
klientem, dojednavani

* Pomoc je zdlouhavéjsi nez kontrola, jeji efekt je ale
vétsinou dlouhodobéjsi (druhoplanovy), ¢asto trvaly

* Pomoc je postavena na zajmu klienta, jehoz respektujeme
jako odbornika na sv{ij problém

* Pomoc s sebou nese rovnocenny vztah a délbu
zodpovédnosti



P S

Par slov o pomoci

* Pomoc ma také rtizné podoby:

- Doprovazeni (pomoz mi nést mij osud)

- Vzdélavani (pomoz mi rozs$ifit mé moznosti)
Poradenstvi (pomoz mi vyuzit mych moznosti)

Terapie (pomoz mi délat véci jinak)



Aktivni naslouchani



Naslouchani

* Ma vztahovou i obsahovou stranku

» Kvalita naslouchani zasadnim zptisobem ovlivni
- jaké informace si z rozhovoru odneseme (kvalita)
- kolik se toho od mluvéiho dozvime (kvantita)

- jak se spolu budeme citit

- jak se timto rozhovorem proméni nas vztah

* Ten kdo nasloucha ma vice nastrojt k ovlivnéni kvality
rozhovoru nez ten, kdo mluvi

 Mluvit umi skoro kazdy, naslouchat je tézsi ©




Faze naslouchani

* Prijem signalt (vSech modalit)- zaznamenani toho,
co k nam prichazi

* Porozumeéni- dekdédovani signala verbalnich ( priradit
sloviim vyznamy) a neverbalnich (vSimnout si vlastnich
emocionalnich reakci)

* Zapamatovani- pamatujeme si to, co si myslime, Ze druhy
fekl- tedy spiSe nase rekonstrukce a interpretace. S témi
dale pracujeme a na nich stavime dalsi kontakt s mluvéim

* Hodnoceni- posouzeni vnimaného sdélenti,

vCetné skrytych vyznami

» Reakce- vysledek piredchozich procesii, pievzeti iniciativy,
prilezitost pro zpétnou vazbu



Co nam brani v naslouchani?

e Vypnuté naslouchani

Protoze rychleji myslime nez mluvime, mame
v pribéhu naslouchani hodné ¢asu na pfemysleni.
To se Casto ubira svou vlastni cestou a postupné stale
meéneé souvisi s tim, co mluvdi rika.

« Naslouchani s predsudky a predpoklady

Néco jiz o klientovi vime, néco jsme uz zazili, nékteré
situace se opakuji...a my vime predem, co uslySime



* Naslouchani se zavienou mysli

Znamena ,, zaviené dvefe” pro prijem signal. Davody
jsou rizné- unava, nezdjem, nesouhlas, nesympatie
mluvciho...



Kontinua naslouchani

Objektivni

Empatické

Nezaujaté — v~~~ Kritické

Povrche=*_~_ -~~~ .~ ~_—~_~_~— Hloubkové

Aktivpf —0— v~ oo~ — Pasivni
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Empatické a objektivni naslouchani

* Empatie-jak ji rozumite?

* Empatie mysleni (pochopeni vyznamu toho,
co druhy fika)

* Empatie citéni (vyjadiujete schopnost vycitit,
co pocituje druhy)

* Empatie neni vSe-myslenky a pocity druhého
pomérujeme s ,realitou”-nemusime se ztotoznovat
s tim, co od druhého vnimame

* To je princip objektivniho naslouchani



Nezaujaté a kritické naslouchani

* Efektivni naslouchani obsahuje oboji

* Nezaujatost=otevienost informacim

¢ Kriticnost=podklad pro vase nazory, zavéry, hodnoceni
* Otevieny prostor pro sdéleni, ¢as na vlastni usudky

* Riziko zjednodusovani nebo ignorace slozitych sdéleni
* Riziko ignorace neprijemnych sdéleni

¢ Vliv predsudkt a zkuSenosti

» Zreflektovana prace s kontextem (riziko vytrhavani
informci z kontextu)



%vrchové a hIouonvge

naslouchani

* Akceptace vSech rovin sdéleni

¢ Jednotlivé roviny mohou byt v nesouladu

* Vybirame si, na co reagujeme a proc

* Cestou jak si vSimnout obého je mj. sledovat verbalni
i neverbalni sdéleni

* KdyzZ je zmatek nejvétsi, pojmenovani nas vzdycky
zachrani
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Pojem ,,aktivni naslouchan

* Aktivni naslouchani je zakladni socidlni dovednosti,
ktera umoznuje byt vdobrém kontaktu s
komunika¢nim partnerem a vytvofi mu prostor pro
vyCerpavajici sdéleni

* Prinasi vyhodu obéma ucastnikim

¢ Je jen jednou z mnoha forem naslouchani, kterou
rozhodné nepouzivame bézné . Jeji vyuziti je vétSinou
cilené (kdyz mame dtvod, naslouchame aktivné)

* Princip AN: aktivné se ujisStovat, Ze to, co jsem
pochopil, odpovida tomu, co mél protéjsek na
mysli.
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Kdy naslouchat aktivne?

* Pokud mame s komunika¢nim partnerem zcela jiné
vnitini svéty a pfesto mu chceme (nebo potiebujeme)
porozumet

* Pokud mame s komunika¢nim partnerem jiny pohled
( na svét, na véc, na problém...)

* Pokud partner pochazi z jiného sociokulturniho
prostredi

* Pokud ma partner ,jiny komunikac¢ni kod”



Co ziskame aktivnim
naslouchanim?

* Rozhovor se zpomali
* Vytvarime prostor pro vysvétlovani
» Zavedeme do rozhovoru zpétnou vazbu

* Nastavime zadouci vzorec komunikace



Aktivni a pasivni naslouchani
PN

Piijem informaci

Nezahrnuje zpétnou vazbu
mluvéimu

Posluchac je pasivni
Mluv¢i nevi, zda ,byl slySen
a pochopen”

Poskytuje hodné prostoru
mluvcimu, jeho tok myslenek
a slov nic nekoriguje

Mluv¢i je mnohonasobné
aktivnéjsi

AN

Je atributem
,socialni komunikace®

Predpoklada schopnost
empatie ( bez ni je prazdnou
natrénovanou dovednosti,

v kone¢ném dtsledku
neefektivni)

Mluv¢i dostava stalou
zpétnou vazbu od piijemce

Aktivita je rozloZena mezi
oba ucastniky rozhovoru
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Zakladni pravidla AN

AKTIVNE NASLOUCHAT ZNAMENA NECHAT
STRANOU SVU]J VNITRNI SVET, SVE POTREBY,
EMOCE A SEBEPROSAZENI

GIBBDIIGIBBDIIGIIBDIICIIBD IS

AKTIVNE NASLOUCHAT NEZNAMENA SOUHLASIT,
ALE CHTIT SE DOZVEDET,
CO SI MYSLI TEN DRUHY



VNITRNI NASTAVENI

POSLUCHACE

Pozornost zamérena
na partnera

Zaméreni na city
a prozivani
Respekt a akceptace

partnera-
bez vlastniho hodnoceni

Z3ajem o ,informace®
10 pocity

Nasim cilem je
porozumeéni pohledu
mluvc¢iho, ne prezentace
vlastniho nazoru

Poloha téla vyjadiuje
zajem
(natoceni, naklonéni)

Udrzujeme o¢ni kontakt

Neverbalni signaly-
pokyvovani hlavou

Mimicky zrcadlime
partnera

Vsimame si-
neverbalnich projev,
emoci, prozivani

CO DELAME CO RIKAME

Vyjadiujeme slovné
souhlas ¢i porozumeéni
(ano, jasné, to chapu...)

Nase otazky
jsou doplnujici
Aktivné udrzujeme

hovor, povzbuzujeme
mluvcéiho

Obcas sdéleni

parafrazujeme,
shrnujeme...



P S

Techniky aktivnhiho naslouchani

* Povzbuzovani - aktivizace mluvc¢iho

* Objasnovani- ujisténi se o spravnosti

¢ Parafraze- vlastnimi slovy totéz

* Reflexe- pojmenovani pocitti

® Shrnuti- prosté shrnuti %
N

¢ Uznani- ocenéni H
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Povzbuzovani

Ma dva zakladni cile:

Ze zacatku rozhovoru
projevit zajem

V priibéhu rozhovoru
povzbuzovat mluvciho

¢ Taky si chci povidat...

* Povidej, jak se to stalo?

* To mé zajima, pust se
do toho

* Povidej dal
* To je zajimave...

* Rekni mi o tom vic...



Objasnovani

Ziskat vice informaci

Objasnit si to, cemu
nerozumime

Rozsitit mozné uhly pohledu
mluvciho

Jak ( kdy, s kym, proc...)
se to stalo
A co jsi s tim délal ty?

Jak tomu mam rozumét?
Pockej, tohle je zvlastni...

Rekni mi o tom vic...

Co za tim mohlo byt?
Cim by to mohlo byt
Byva to takhle vZdycky?



Parafrazovani

Princip parafrazovani:
fici vlastnimi slovy to,
co jsme slyseli
Projevujeme zajem o
mluvciho a sdélované
informace

ZlepsSime vzdjemné
porozumeni

Takze jestli tomu
spravne rozumim...

Myslis to tak, ze...

Ja se jen yjistim, ze tomu
spravne rozumim.

Rikas Ze...

Takze ty bys chtél, aby...
Ty jsi pted chvili rikal...



Reflexe (= odraz, zrcadleni)

Dat najevo své naladénina  ® Vidim, Ze je to pro tebe
pocity druhého porad hodné citlivé
* Je mi lito, Ze té to trapi
°© Jesteé té to Stve, Zejo

Dat pocitim, prozivani * To neni jednoduché, kdyz
druhého stejnou vahu, jako ¢lovék tesi konfliktni
informacim situaci...

* To pro tebe muselo byt
tézkeé
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Shrnuti

Pti pfechodu na dalsi téma  ® Takze ja bych to shrnul:
fikal jsi, Ze...

Ke zhodnoceni, * Toho bylo hodné, o cem
zaramovani fe¢eného jsme mluvili...

* Nez se posuneme ddl,
Ke zdaraznéni dilezZitych pojdme si to shrnout...
bodt » Mné se zd4 nejdilezit&jsi

to, ze

K poloZeni zakladu dalsi » P¥i$té bychom se mohli
diskuse

vratit k tomu, jak jsi
fikal...



Uznani

Umoziiuje vyjadrit respekt
k partnerovi a jeho
vidéni situace

Dat mu najevo, ze
ocenujeme néco z toho,
co udélal, rekl, planuje..

° Je mi jasne, ze to pro
tebe viibec nebylo
jednoduché

* Mas pravo to vidét takhle

* Nikdy by mé nenapadlo
se na to divat takhle...

® Musel jsi udélat strasné
moc pro to, aby...

¢ Stalo té to urcité spoustu
sil ( ¢asu, energie)...
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