Aktivni naslouchani = zaklad
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Aktivni naslouchani je zptisob, pii kterém nejen registrujeme, co druhy fika, ale soucasné jej
povzbuzujeme ke sd€lovani informaci, volnému vyjadifovani myslenek, predstav, nazorti a
postoji neverbalnimi i verbalnimi prostfedky. Aktivnim naslouchanim ziskavame potiebné
informace a soucasné ovétujeme vzajemné pochopeni.

Plati nékolik principu vedoucich ke spravnému naslouchdni:

ten kdo naslouchd, by mél mit ditvod nebo tcel, pro ktery nasloucha

ten, kdo poslouchd, by mél potlacit od poc¢atku snahu po hodnoceni

naslouchajici by m¢l vylou¢it rusivé elementy — hluk, jiné hovofici lidi atd.
naslouchajici by mél pockat s odpovéd’mi, nereagovat rychle, ptili§ rychld odezva
snizuje efektivitu naslouchani

naslouchajici by mél umét znovu formulovat svymi vlastnimi slovy obsah a pocity
z toho, co hovotici fekl, tak aby s tim hovortici souhlasil

Techniky pro aktivni naslouchani

Pozornost posluchace (pracovnika) je zcela zaméfena na hovofticiho (klienta).
Pracovnik je ochoten naslouchat a porozumét i citovym prozitkiim klienta.
Pracovnik udrzuje zrakovy kontakt s hovoficim (mimika).

Zaujima otevieny postoj, mlize byt naklonén k hovoticimu (pozor na neverbalni
signaly - postoj, proxemiku)

Obcas piikyvne hlavou pro vyjadieni pozornosti a souhlasu.

Pro vyjadieni vlastnich emoci pouziva vhodnou (piijatelnou) mimiku bez vyjadfovani
silnych nebo hodnoticich emoci.

Obcas vyjadiuje souhlas slovy: ano, chdapu, rozumim, bezva.....

Klade dopliujici otadzky, které motivuji a povzbuzuji klienta k rozvinuti hovoru
(oteviené otazky).

Obcas povzbuzuje slovy: aha...hmm...rozumim...jen povidejte dal...jak jste to
myslel?... posloucham vas...Fikate, Ze...aha, vy jste tedy...

Pracovnik akceptuje klienta, tzn. nehodnoti ho, ale respektuje a vytvaii pozitivni
vztah. Nezabyva se klientovymi nezddoucimi vlastnostmi.

V§ima si neverbalnich projevii a emoci klienta (gest, polohy, postoje, mimiky,
paralingvistiky) a miZe na n¢ slovné reagovat (vidim, Ze vds to ted rozcililo ... co se
stalo? ... rozumim tém emocim ...).

Na zavér nebo i v pribehu shrnuje sdéleni a ujist'uje se, Ze jsme spravné rozumél.



TakzZe jeSté jednou jinak:

Povzbuzovani (nebojte se .... povidejte ... ja vas poslouchdm....)

Objasiiovani (pokud jsem vam spravné rozumél... jak jste to myslel, kdyz jste mluvil o..,
zkuste mi to jesté vic vysvétlit ... mozna jsem Spatné rozumél, je to tak, ze ...?)

Parafraze (opakovani vét, konce vét stejnymi slovy - jen tak si mizeme byt jisti, Ze
navazujeme na hovor klienta a nevnasime do hovoru své témata). Snazime se pouzivat stejné

vyrazy jako klient.

Reflexe (co to ted’ s vami déla, kdyZ o tom mluvite ... vidim, zZe vas to rozesmutnilo, ¢im to?

)

Shrnuti (rekapitulace sdéleného ... s navazanim do dal$iho hovoru ... které¢ téma, kterymi

vvvvvv

Uznani (vyjadfeni ocenéni .... Je fajn, Ze o tom dokadZete mluvit ... to musi byt t¢Zké, to chapu
... to od vas chtélo hodn¢ odvahy)

Techniky pro vedeni rozhovoru s klientem

Snazime se vzdy klast otevi‘ené otazky (t¢éméf vzdy je to mozné). Oteviené otazky maji na
za¢atku tazaci zajmeno (jak, kdo, kdy, ¢im, kde ... atd.). Radg&ji se vyhybame otazce PROC
(Mize byt obviilujici). Nahrazujeme ji napf. jak se to stalo, Ze .... Co bylo tim hlavnim
implusemk ....

Postup GROW - uplatiiovany zejména v kou€ovani, pro nepsychologickou (ale i
psychologickou) pomoc vhodny.

Cil (G - goal)

Ceho chce klient dosahnout, s &im chce z konzultace odejit. Je v souladu s objednavkou.
Klient formuluje, ¢eho chce doséhnout, co chce zménit (klientav cil) a objednava si u nés
pomoc. Objednavka uz vice naznacuje to, co konkrétniho ma pracovnik délat, aby klient
naplnil svij cil.



Téma neni cil a ani objednavka

Priklad tématu: Mam problém s mym synem .... Pofad se hddame s manzelem .... Nestacim
na vyuku ...

Priklad cile: Chci se naucit 1épe hospodafit se svym Casem .... Chci se naucit 1épe zvladat svi
déti .... Chcei se naudit komunikovat s manzele .... Chci se rozhodnou, zda mam ...

Priklad objednavky: Pomozte mi uspotadat si myslenky a rozhodnout se .... Chtéla bych
tady ziskat néjaké inspirace .... Porad’te mi .... Chtéla bych znat, jak to vidite.... Chtéla
bych znat jiny pohled na ...

Cile i objednavky poméha pracovnik klientovi naformulovat s védomim, ze témata, cile a
objednavky jsou vzdy klientovy. Pomoci klientovi naformulovat dosazitelné cile a splnitelné
objednavky vyzaduje zkusenost a dobré (aktivni) naslouchdni. Chce-li klient jasné rady,
vedeme jej nejprve k vlastnim nadvrhtim a hledani feSeni. (ptame se, jaké rady uz slysel,

k ¢emu mu rady jsou, jak mu funguji ...)

Mozné otazky na Goal (viz objednavky):

S ¢im potiebujete pomoci? V ¢em hleddte podporu? Ceho cheete dosahnout? K cemu vam
mohu byt uzitecny? Co ode mne cekate? Jak dlouho se tomu chcete venovat? Co jsme schopni
vyresit dnes a tady? Co byste si potieboval odnést, abyste byl spokojeny? Co nejmensiho by
se mélo stat, aby to bylo lepsi? V jakém casovém horizontu? Atd.

Objednavka se mlze v prub¢hu preformulovat, pracovnik ji nemusi pfijmout, pokud nevi, co
s tim. MiZe klienta ,,pfedat”. Ptime se i na to, jak viibec klient pozna tu zménu a kdo jiny ji
pozna (systemicky piistup).

Na ¢em pozndate, Ze uz je to dobré? Na cem poznate, Ze jste si cil naplnil? Jak by se lidé
chovali, kdyby ten ,,problém “ nebyl? Na cem pozna, Ze se to zlepsilo? Kdo to jesté pozna?

Systemicka technika — zvyseni citlivosti ke zméné: Otdazka na zdazrak: Kdybyste se rano
probudil a ten problém byl pryc (vas syn uz by nezlobil), jak by to vypadalo?

Pozn.: Slivko problém pouZivame jen ptipadé, Ze jej pouzije klient jako prvni (aktivni
naslouchani). Sami neoznacujeme klientovo téma jako problém.

Situace (R - Reality)
V této fazi jde o vyjasnéni tématu, situace, vidéni véci klientem, klientovo chapani.

Mozné otazky na Reality:

Jak viitbec ta situace vypada? (poveéz mi o tom néco). Kdo — co v tom hraje nejakou roli? Kdo
s tim mad nejveétsi starost?

Ptame se, co uz zkusili: Kdo uz vam radil? Koho jste se ptal? Co jste uz slyseli od jinych? Jak
to vidi jini? Co jste uz zkouseli? S jakym vysledkem? Kterd z predchozich rad byla

vevr



Systemicke techniky:

Mereni na skale: Kdyz si predstavite skalu 0 az 10, kde 0 znamenda vitbec se mi to nedari a 10
znamena ze uz je to v poradku — kde na té skale jste ted’, Kde jste byla na zacatku roku? Kde
chcete byt zitra, za pet let? Co musi byt jinak, abyste se dostal z ... (napr. 3 na 8)?

Cirkularni dotazovani (rozsiruje moznosti pohledu a porozuméni): Jak tomu rozumi jini lidé
(kolegoveé, rodice...)? Co na to Fikaji? Jak to vidi ten clovek, kterého se to tyka?

Moznosti (O - Options)

V této fazi se generuji moznosti feseni, cesty k naplnéni cile. Cesty k feSeni jsou klientovy
cesty, nemél by je nabizet pracovnik (pokud ma super inspiraci, tak se miize na konci
generovani napadl zeptat, zda miize nabidnout sviij napad...).

Mozné otazky na Options:

Co vam lidé radi? Co z toho, co se jiz zkouselo, bylo nejnadejnéjsi? Na co by se dalo
navazat? Co by se jesté dalo zkusit? Co by vam mohlo pomoci k nalezeni reseni? Jak to delaji
Jjini? Predstavte si nékoho ve své situaci, co byste mu poradil?

Techniky: Brainstorming. Udélejte seznam i téch nejnemoznéjsich reseni. Co z toho seznamu
Jje nejprijatelnéjsi (seradit dle prijatelnosti).

Kroky — konativni slozka (W - Will):

V této fazi vedeme klienta ke konkrétni predstavée, jak bude véc fesit. Co konkrétné udéla,
jaké budou jeho kroky a co by mu mohlo v feSeni situace zabranit. Co by mu naopak mohlo
pomoci.

Mozné otazky na Will:

Jaky bude prvni krok? Co potom? Jak to bude vypadat? Co konkrétné reknete? Kdy zacnete?
Jak dlouho to bude trvat? Co to miiZe zhatit? Jak predejit neuspéchu? Co kdyz to nebude
fungovat? Reknéte mi konkrétné, jak to budete délat. Jak ziskdte konkrétni predstavu? Jaky si
udelate plan? Co si dondsite za uikol?

Techniky:

Otazky na zdroje: Kdo vam v tom miize pomoci? Co miize pomoci? Od koho cekate podporu?

Piimy nacvik (behaviordlni slozka): Zkuste si, jak mu to ieknete. Reknéte mi konkrétné, jak to
udelate. Ukazte mi to.

Muize se stat, ze klient odhali, Ze jeho cesta neni dobra, vracime se tedy zpét do Options.
GROW je cirkularni model, mizeme se vracet zpét (az k objednavce), pokud v nékteré ¢asti
zjistime, Ze to nefunguje. Volba je na klientovi, pracovnik si v§ak vzdy uvédomuje, ve které
fazi jsou.



DalSi techniky pro vedeni rozhovoru

Rekapitulace (je uzite¢na pro klienta i pracovnika, pokud je témat hodn¢, nevi, kudy dal...
atd.): Pojd'me si to vzit znovu od zacatku, nejprve jsme mluvili o .... Pojdme si shrnout ty
napady.... Dulezité pii uzavirani sezeni.

Miceni (velmi uZzitecna technika, zvl. Kdyz vidime, Ze klient pfemysli) Po ml¢ici pauze: ... co
vam ted’ slo hlavou?

Ocenovani (je soucasti aktivniho naslouchani). Ocenovat zejména népady a snahy klienta.

Kontrola uziteénosti (v pribehu i na konci sezeni). To, co ted’ déldme, v ¢em to pomaha?
Co délat jinak? Jak? Cim bych vam pomohl 1épe? Pokud bylo néco uZiteéné, co to bylo?
Muzeme vyuzit $kdlu pro méteni uziteCnosti. (Kde jste nyni na té Skale?) Co bylo

z objednavky naplnéno? Co jesté ne? Co jesté zbyva dokongit? Cemu (piiste) vénovat
pozornost?

Dalsi pravidla

e Nehrnout otazky, staci poslouchat, co klient Fik4 a dotazovat se na detaily
(hloubkovy rozhovor).

e Nechat klienta piremyslet. (NepremySlime za klienty). Pomahat klientovi rozvijet
napady do detailu.

¢ Vedeme klienta k samostatnosti, uvédoméni (situace), sebediivéie a prebirani
odpovédnosti za své rozhodnuti.

e Oteviené otazky!

e Neradit!

e  Miluvit méné nez klient. UzZitecné je ml€eni a otazka ,,Co jeSté?“ (Rozviji moZnosti
a vede k premysleni)

e Tuzku a papir ma k dispozici pracovnik i klient.



Reflektujici tym (Tom Andersen)

Technika vyuzivana v piimé praci s klientem se superviznimi prvky. Pfi praci s klientem je
ptitomen reflektujici tym (reflecting team) odbornikll a nabizi své nehodnotici popisné
pohledy na proces prace s klientem — déni mezi klientem a pracovnikem, Nabizi reflektivni
otazky. Cilem je rozsitit pohledy klienta 1 pracovnika.

Pravidla:
* Vtymu je 3-5 osob, tvofi uzavieny kruh, hovoii jen mezi sebou

* Hovoii jen na vyzvu pracovnika, reflektuji, co slySeli, ale nikoli vSe, co vidéli. Mohou
vnéset své myslenky, pocity.

* Myslenky jsou prezentovany nedirektivné, naptiklad ,,zajimalo by mé*, ,,snad®....
,hapadlo mé*“... Neradi se. Nehodnoti ani klienta, ani pracovnika ani sami sebe mezi
sebou.

» Komentafe jsou formulovany jako pozitivni nebo logické nikoli jako negativni ¢i
obvinyjici, ocenuje se Usili.

» Stiidaji se ve slovu, neskacou si do feci, nepopiraji jeden druhého.
* Hovofii pomalu, srozumitelnym jazykem, kratce.
* Hovoii o ptipadu, procesu, ne k pracovnikovi a klientovi (hovoii o nich ve 3. os. €. J.)

* Pracovnik hovor v tymu ukoncuje a pedava slovo ,.klientovi* (Co jste slysel/a? Co
stalo za zapamatovani? Co bylo zajimavé?)

* Pracovnik mize oslovit tym nékolikrat za jedno sezeni.
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