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1 NACVIK VEDENi PORADENSKEHO ROZHOVORU

[provovcs sruoiew- sruoumiemeororaoy[i]

Material je uren posluchac¢iim oboru Socialni patologie a prevence kombinovaného stu-
dia Slezské univerzity v Opavé v prostredi IS SLU.

Video s ukazkami vedeni poradenského rozhovoru s klientem. Lze vyuzit pro vedeni
vykladu, demonstraci vedeni rozhovoru, nacviku rozhovoru.

Zakladni ptedpoklady: znalost efektivnich strategii v oblasti verbalni a neverbalni ko-
munikace, poradenského piistupu v socialni praci, pfistup do IS SLU, zékladni orientace
v IS SLU vyhodou, zékladni pocitacova gramotnost zejména v oblasti pouZivani internetu.

mromrnameosroowmomsrenay |[=]

Video — 1. ¢ast se zamétuje na nacvik vedeni poradenského rozhovoru s klientem v so-
cialnich sluzbach ve fazi ,,Otevieni jednani*. Video nabizi nacvik techniky aktivniho na-
slouchani ,,Povzbuzeni* v tvodni ¢asti rozhovoru a vhodnych neverbalnich strategii pii se-
znamovani a jednani s klientem.

oresroumworremas ]

e Osvojeni si vedeni faze poradenského rozhovoru ,,Otevieni jednani®.
e Osvojeni si vyuziti techniky aktivniho naslouchéani — ,,Povzbuzeni* béhem poraden-
ského rozhovoru.

Poradensky rozhovor, fdze rozhovoru, techniky aktivniho naslouchéni, povzbuzeni.
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Stopaz studijniho materialu: 0:07:38 [h:mm:ss]

Doporuceny ¢as ke studiu véetné odhadu nacviku v IS SLU: cca. 45 min.

[bllcammmarovew ]

Faze rozhovoru podle Ulehly (2005):

+  priprava — vSe co se d§je pied pfichodem klienta, ikolem pracovnika v této fazi je
védet, co je za€ a ¢im pomaha;

»  otevieni — spolecnd prace s klientem, pracovnik vytvaii bezpeci pro klienta;

* dojednavani— cilem je, aby pracovnikovi i klientovi bylo jasné, co pracovnik mtize
nabidnout a co si klient pfeje;

»  prubéh rozhovoru — jde o dosazeni spolec¢ného cile vyieSenim problému;
* ukonceni — ovéteni Gspéchu a zhodnoceni spolecné prace;

» priprava — dal$i vzdelavani pracovnika, seberozvoj, supervize a piiprava pracov-
nika na préci s klientem.

V ramci video ukazek budou faze poradenského rozhovoru ¢lenény takto:
1. faze — Pfiprava na jednani

2. faze — Otevieni jednani

3. faze — Dojednavani a vyjasnovani

4. faze — Ukonceni jednéni

5. faze — Reflexe

Pro efektivni vedeni poradenského procesu je nutné dodrZovat tyto zasady:

»  Pti komunikaci s klientem s jakymkoli druhem zdravotniho postizeni je nutné zvolit
takovou strategii, ktera odpovida jeho handicapu vzhledem k osobnosti, druhu a zavaznosti
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konkrétnich vad nebo poruch, a piredev§im jeho vlastnim komunika¢nim schopnostem a
preferovanym formam dorozumivani. Nejvétsi respekt si zaslouzi komunikace s lidmi po-
stizenymi duSevnimi poruchami, demenci apod. (Pokorna, 2010)

*  Pro tspésnou efektivni komunikace s klientem je potfeba dostatek ¢asu. Pii komu-
nikaci s klientem s narusenymi kognitivnimi funkcemi je nutné respektovat princip zpoma-
leni. (Kalvach, Onderkova, 2006)

»  Pracovnik reflektuje své ptedsudky a stereotypy vici klientim, uéi se rozumét svym
postojiim, myslenkam, sam sob¢.

*  Pii komunikaci s klientem je vhodné vzdy zaujmout postaveni nebo posezeni tvaii
v tvar tak, aby klient dobte vidél pracovnikliv oblicej a piipadné mohl odezirat (Pokorna,
2010).

*  Na zacatku komunikace se pracovnik klientovi vzdy piedstavi a uvede svoji funkci
V organizaci.

*  Pracovnik po svém predstaveni zjisti, jak si klient pfeje byt oslovovan. Pokud ma
klient doprovod, je nutné komunikovat vzdy ptimo s klientem, ne s jeho doprovodem. Ko-
munikace probiha vzdy jen s jednou osobou.

*  Pracovnik naslouché tomu, co klient skute¢n¢ fika. Nehodnoti, nekritizuje, nekara.

»  Pracovnik byl mél byt pfipraven na neadekvéatni reakce klienta (napft. agresi, impul-
zivitu, emocni labilitu aj.). Negativni reakce klienta na pracovnika je nutné nebrat si
osobné, Casto se klient zlobi na situaci, ne na pracovnika.

*  Pracovnik vyjadifuje bez agrese své kladné i zaporné postoje. (Klevetova, Dlaba-
lova, 2008)

*  Pracovnik ma pravo fict, Ze nerozumi sdéleni klienta, miiZze pozadat i opakované o
vysvétleni.

»  Pokud si pracovnik neni jisty svoji odpovédi na otazku klienta nebo nevi-li, jak re-
agovat béhem hovoru, 1épe je chvili ml¢ky premyslet, ptipadné sdélit klientovi, Ze si potie-
buje odpovéd’ kratce promyslet nebo ziskat vice informaci, poradit se s kolegy apod. (Po-
korna, 2010).

*  Pracovnik umoziuje klientovi hovofit o jeho pocitech a potiebach a zajistuje podle
moznosti jejich splnéni (Kelnarova, Matéjkova, 2009).

+ K ovéfeni pochopeni sdéleni klientem pracovnik pouziva kvalitni zpétnou vazbu a
techniky aktivniho naslouchani. Pro leps$i orientaci v komunikaci rozhovor strukturuje
podle fazi.
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* Pracovnik dle mentélni kapacity klienta vzdy zapojuje do rozhodovaciho procesu
ohledn¢ stanoveni planu jednotlivych kroka ke stanovenému cili.

« Dulezité informace z rozhovoru s klientem pracovnik zapisuje a piipadné na konci
rozhovoru ve form¢ stru¢ného a piehledného zapisku s kontaktem na svoji osobu muze
zapis predat klientovi.

» Jednou vyicena slova jiz nelze vzit zpét, proto si pracovnik vzdy nejprve rozmysli,
co chce fict, anebo je vhodnéjsi micet. Klient oceni rozvaznost pracovnika vice nez zbrklost
a rychlé soudy.

1. FAZE PORADENSKEHO ROZHOVORU - PRIPRAVA NA JEDNANI

V této fazi ma pracovnik prostor k piipravé mistnosti pro rozhovor s klientem (vétrani,
obcerstveni, uklid apod.), k pfecetni spisu klienta (pokud jde o opakovanou navstévu), k
ptipravé pracovnich a informacnich materiala pro klienta, vymezeni ¢asového useku pro
klienta, k ptipravé sebe sama (zklidnéni, osobni potteby apod.).

Rozhovory nejcastéji probihaji ve vyhrazené mistnosti v ramci budovy organizace, ktera
poskytuje socialni sluzby. Ale rozhovor s klientem muze probihat i ve spoleCenské mist-
nosti, na pokoji klienta, venku na zahradé, na lavicce v parku, na ulici apod. Prioritou ve
vybéru prostiedi je, Ze se klient citi na misté¢ dobfe, bezpecné a na pracovnikovi je, aby
zajistil, ze pfi rozhovoru nebudou ruSeni. Pfi rozhovorech v terénu, na ulici, na lavicce v

v

pracovnik musi pokusit o vytvoteni zony bezpeci a pro klienta i pro sebe.

Cilem této faze je, aby se pracovnik ptipravil na rozhovor s klientem, vycistil komuni-
kacni kanal, zajistil dostatek ¢asu na rozhovor, pfipravil si otdzky, zvazil, na co se chce
zeptat a prepnul mobilni telefon na diskrétni rezim.

2. FAZE PORADENSKEHO ROZHOVORU — OTEVRENI JEDNANI

Prvnim cilem této faze rozhovoru pracovnika s klientem je vytvoteni bezpecné a diveé-
ryhodné atmosféry a navazani vztahu. Pokud klient neméd k pracovnikovi diivéru, nic mu
nesveii nebo se uchyli pii popisu své situace k simulaci nebo disimulaci. Bez divéry nelze
vytvorit kvalitni vztah. K tomu je potteba védomi toho, co pracovnik mtze klientovi na-

bidnout a co od pracovnika klient ocekéava. (Klevetova, Dlabalova, 2008)

Na pocatku rozhovoru je nutné vytvofit prostor pro sdéleni klientovych potieb spole-
¢enskym zahdjenim rozhovoru. Pracovnik pouziva pfiméfeny pozdrav a osloveni klienta.
Pozor na neprofesiondlni, neetické a osobnostné devalvujici osloveni, véetn¢ nevyzada-
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ného tykani. S klientem se vzdy domluvime, jak si pieje byt oslovovan. Nabidneme klien-
tovi misto k sezeni, pracovnik si seda tak, aby oci klienta i pracovnika byly ve stejné vysi
a klient dobie vidél oblicej pracovnika. Dale je dalezité klientovi sd¢lit, kolik méame Casu
na rozhovor. K otevieni jednani jsou vhodné oteviené otazky:

» Jaka byla cesta?

*  Jak se vam dari?

*  Jak se dnes citite?

*  Cojeuvas nového?

Druhym cilem faze otevieni jednani je na zdkladé€ zjisténi potieb klienta vyjasnit si jed-
noduse, o€ tady bézi a jak to bude probihat. Pracovnik by mél popsat svou tlohu, kompe-
tence, jak muze byt klientovi ndgpomocen nebo co uz neni v jeho kompetenci. Podle
Timufaka (2006) by mé&l mit pracovnik skute¢nou snahu byt napomocen klientovi, to zna-
mena, ze prvoradym zajmem pracovnika by mélo byt pomoci klientovi, a ne Ze jej na kli-
entovi néco zajima, ze se chce o ném néco dozveédét apod.

Podle Matouska (2003) je nesmirné dulezité nechat klienta, aby se nejprve pokusil sam
najit feSeni situace. Vlastni navrhy klienta podpotené pracovnikem posiluji nadéji, ze se
jich klient bude drzet.

Ve fazi otevieni jedndni pracovnik vyuziva techniky aktivniho naslouchani povzbuzeni,
ktera vede k vyjadieni upfimného zajmu pracovnika o klienta, predmét hovoru, podnécuje
klienta k dal§imu hovoru. Pokud pracovnik nevyplituje anamnesticky dotaznik nebo neo-
vetuje si jina data o klientovi, je vhodné pouzivat oteviené otazky.

*  Ocenuji vasi odvahu za mnou prijit a svérit se s tim, co vas trapi. Reknéte mi vic o
vasi situaci.

* Jsem rdda, Ze jste dnes prisel. Vazim si vaseho rozhodnuti. Jak vam mohu pomoci?

*  Vim, Ze je to tézké mluvit o svém problému. Povezte mi vice o tom, co se aktudlné
déje a spolecné zkusime najit néjaké reseni.

*  Co pro vas mohu udelat?

Dtlezitou souc¢asti otevieni jednani je neverbalni komunikace. Pozorné vnimani a vy-

hodnocovani neverbalnich signéla a sd€leni je pro pracovnika velmi piinosné a muze do-

kreslit mnoho nejasnych detailti o piibéhu a stavu klienta. Pracovnikovi se otevira dalsi
cesta ke klientovi, dal§i moznost porozumeét, o co jde.
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Vhodné/nevhodné neverbalni signaly pracovnika:

« pfiméfeny o¢ni kontakt vyjadiuje ochotu angaZovat se v komunikaci, Gi€ast, zjem,
upfimnost; naopak nedostatek o¢niho kontaktu svéd¢i o nezdjmu, neuptimnosti, 17i; stejné
jako pfemira o¢nich kontakt vyjadiuje nezdvoftilost, netaktnost, zlost;

* nerusivy, ukliditujici odstin hlasu podporuje divéru; nevhodny je hlasity silny ton
svédcici o agresivité, tendenci ovladat, uplatiovat silu; tichy ton mtize vzbuzovat nezajem,
odmitnuti, rezignaci;

« pfiméfeny a empaticky vyraz obliceje rozviji komunikaci; klienta brzdi zamrace-
nost, nejistota, zdéSeni, neadekvatni reakce, napt. tsmév pfi tragickém sdéleni, nelibost,
unava;

»  ptirozené pohyby rukou dokresluji emoc¢ni obsah sd€leni, je to projev energie, ote-
vienosti a vstiicnosti; negativné ptisobi ruce jako pouhd dekorace mluvy, v obranném po-
stoji, vyjadiujici nepratelstvi, vztek, tzkost, neklid, netrpélivost, neptijemné ocekavani;

» oteviena pozice téla signalizujici bezpeci, otevienost, spolupraci; nevhodna je kon-
frontace pfi ¢elnim sezeni, naruseni blizkosti a otevienosti ptes stil, vyjadieni nadiazenosti;

* neru$ivy, piijemny, sympaticky celkovy zjev a obleceni; nevhodna je tzkostliva
dokonalost, lezérnost, prezdobenost, neupravenost, zanedbanost, provokativni, urazlivy
zjev.

[oomaemiires ]

QUISOVA, S. Socialni komunikace v pomahajicich profesich, Fakulta vefejnych poli-
tik, Slezska univerzita v Opave. Opava, 2020 — vlozit do IS

BOBEK, M., PENISKA, P. Prace s lidmi. U&ebnice poradenstvi, koucovani, terapie a
socioterapie pro pomahajici profese. S tvodem do filozofie prace s lidmi, soucasné védy a
psychologie. Brno: NC Publishing, 2008.

GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. Praha: Sociologické nakladatelstvi
Slon, 1995.

KALVACH, Z., ONDERKOVA, A. Staii — Pojeti geriatrického pacienta jeho problémii
v oSetfovatelské praxi. Praha: Galén, 2006.

(oe]



Silvie Quisova - Error! Use the Home tab to apply Nazev knihy to the text that you want
to appear here.

KELNAROVA, J., MATEJKOVA, E. Psychologie a komunikace pro zdravotni asis-
tenty — 4.ro¢nik. Praha: Grada, 2009.

KLEVETOVA, D., DLABALOVA, I. Motivaéni prvky pfi praci se seniory. Praha:
Grada, 2008.

KOLEKTIV AUTORU Studijni material seminare ,,Od konfliktu k toleranci“ v ramci
projektu ,,Piprava koncepce celorepublikové kampané proti rasismu v Ceské republice*.
Brno: Brnénsky institut rozvoje ob&anské spolecnosti TRIALOG, 2000.

KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako souéast profese. Praha: Portal, 2006.
MATOUSEK, O. Metody a fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003.

MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P. A KOL. Sociélni prace v praxi:
specifika riznych cilovych skupin a prace s nimi. Praha: Portal, 2005.

NELESOVSKA, A. Pedagogicka komunikace v teorii a praxi. Praha: Grada, 2005.
NOVOSAD, L. Zaklady specialniho poradenstvi. Praha: Portal, 2000.
POKORNA, A. Komunikace se seniory. Praha: Grada, 2010.

SLOWIK, J. Komunikace s lidmi s postizenim. Praha: Portal, 2010.

TEGZE, O. Neverbalni komunikace. Praha: Computer Press, 2003.

TIMULAK, L. Zaklady vedeni psychoterapeutického hovoru: integrativni rimec. Praha:
Portal, 2006.

ULEHLA, I. Uméni pomahat. Praha: Sociologické nakladatelstvi Slon, 2005.
|

Shlédnéte ukazky €.1 a €.3, jak nezahajovat jednani s klientem. Popiste chyby, kterych
se pracovnik dopustil. Proved’te vlastni reflexi pocitti z jednéni pracovnika s klientem.

Ptipravte se na rozhovor s konkrétnim klientem. Promyslete si jednotlivé kroky komu-
nikac¢niho procesu a pokuste se pfedem minimalizovat komunika¢ni Sumy a prekazky. Roz-
hovor realizuje a proved’te zaznam. Nésledné analyzujte rozhovor, jeho jednotlivé faze,
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vyuziti technik aktivniho naslouchani a typl otazek, pouzivani neverbalni komunikace,
empatie a spravnosti verbalni komunikace. Zamyslete se také nad respektovanim specifik
a komunikacnich zvlastnosti klienta. Jaké strategie se osveéd¢ily? Jaké zasady komunikace
byly poruseny? Co bylo pfic¢inou? Jaké byly nésledky? Jak miizete tyto nedostatky odstra-
nit?
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