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1 NACVIK VEDENi PORADENSKEHO ROZHOVORU

[provovce 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 pocitac¢ova gramotnost zejména v oblasti pouZivani internetu.

mromrnameosroowmomsrenay |[=]

Video — 4. ¢ast se zamétuje na ndcvik ziskavani anamnestickych tidaji béhem poraden-
ského rozhovoru s klientem v socialnich sluzbach. Video nabizi nacvik kladeni otevienych
otazek na anamnestické udaje klienta v pribéhu poradenského rozhovoru.

oresmoummormrenas 1]

e Osvojeni si snimani anamnézy klienta béhem poradenského rozhovoru.
e Osvojeni si kladeni otevienych otazek k ziskdni anamnestickych dat.

eovssoumpomsrena [

Poradensky rozhovor, anamnéza, oteviené otazky.

csromemmresoow |[]

Stopaz studijniho materidlu: 0:21:20 [h:mm:ss]
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Doporuceny cas ke studiu véetné odhadu nacviku v IS SLU: cca. 90 min.

[bllczmmmroves ]

Gabura a Pruzinska (1995) doporucuji pti rozhovoru s klientem dodrzovat tyto obecné
zasady verbalni komunikace:

* hovofit jasné a srozumitelné, vyhybat se narazkam, jinotajiim a nepiiméfenému ze-
vS§eobecnovani;

» respektovat kapacitu klienta pochopit mluvené slovo i to, co se déje v poradenském
procesu;

*  znat a respektovat specialni slovnik cilové skupiny (specialni vyrazy, slangy, Zar-
gony a dialekty), byt pfipraven na nezvyklé vyrazy;

» pii kladeni otdzek nebo vysvétlovani odborné problematiky dostate¢né vysvétlit
specidlni odborné vyrazy.

K dalSim zasadam pro pracovniky pri verbalni komunikaci patii:

» Délka sdéleni by méla byt primétena délce soustfedéni klienta. Je vhodné&jsi uzivat
krat$i a obsahove srozumitelné véty, vkladat mezi né pauzu, aby mél klient ¢as vase sdéleni
zpracovat.

*  Nezahlcujte klienta velkym mnozstvi informaci najednou.
* V komunikaci s klientem by mély pievaZovat oteviené otazky.

» Uzavfené otazky vyuzivejte v komunikaci s klientem pro usmérnéni a uptfesnéni
komunikace a uji$téni se o vyznamu sd¢leni klienta.

*  Vyvarujte se sugestivnich nebo manipulativnich otazek. Méné vhodné jsou také
otazky vyzadujici volbu nebo ambivalentni. Tento typ otazek mlze vyvolavat u tizkostnych
klientll vyS$$i miru nejistoty, uzkosti az agrese.

*  Otazky kladené¢ klientovi musi byt pfiméfené s ohledem na jeho vk, troven védo-
mosti, zkusSenosti, ale i jeho aktudlni Groven kognitivnich schopnosti.

*  Otazky musi byt strucné, dostatecné srozumitelné a jednoznacné. Z toho vyplyva,
ze je vhodné polozit pouze jednu otdzku a pockat si na odpoveéd'.

*  Pokladané otazky maji byt vécné€ spravné a pfesné, tzn. pfesné pojmenovat skutec-
nost, vyhybat se naznakiim, dvojsmyslnym sdélenim, nepiesnostem napt. vezméte tamto,
udélejte toto, bézte tam, udélame to jako posledné apod.

4
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*  Pii verbalni komunikaci s klientem dbejte na jazykovou spravnost, dodrzujte feco-
vou kulturu a uroven, spisovnost apod.

Existuje velké mnozstvi typu otazek:
*  objastujici,

e usmeériujici,

*  potvrzovaci,

* naléhajici, nabadajici,

*  ovliviyjici,

»  konstruktivni,

»  projektivni,

e zazraCné,

*  mgcrici,

*  dobré x Spatné (nestastné),
* pfipravené X spontanni,

*  pfimé X nepiimé,

» alternativni (bud’ — nebo),

*  podnécujici,

e sugestivni,

*  manipulativni,

* dvoji vazba (ambivalence),
*  dvoji past,

* fecnické otazky.
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Uzaviené otazky:

Matousek (2003) uvadi, Ze pokud nejde o sbér anamnestickych dat, nemély by se v po-
radenském rozhovoru objevovat otazky uzaviené, tj. takové, na které je nutno odpovedét
jednoznaénym zptisobem. Cilem uzavienych otazek je ziskat specifické informace. Odpo-
veédi na otevienou otdzku byvé casto ,,ano*, nebo ,,ne*, ptipadné ,,nevim®, nebo ,,nechci
odpoveédét”. Uzaviené otdzky mohou také nabizet alternativu bud’” — anebo. (Planava,
2005). Ptimé dotazovani vSak miize byt pro klienta neptijemné, miize se citit ohrozeny a
ve snaze se chranit 1ze.

Priklady uzavienych otazek:

* Byl jste u lékare?

*  Mate néjaké pribuzné?

*  Chcete byt radeji doma nebo v domové pro seniory?
*  Budete to jist?

*  Chcete mrkev nebo hrasek?

U nékterych klientd, napf. seniorti, mohou uzaviené otazky vyvolavat nejistotu, obavaji
se jednoznacné odpovédi, ptipadné maji strach, jestli odpovi spravné podle piedstav dota-
zujiciho se. Na stranu druhou, pii naruSenych komunikaénich schopnostech klienta je nutné
vyuzit uzavienych otazek k ujiSténi, zdali pracovnik pochopil potieby klienta spravné. Uza-
viené otazky tedy maji nezastupitelné misto v komunikaci pro usmérnéni a uptesnéni ko-
munikace a ujiSténi se o vyznamu sdé€leni.

Uzavien¢ otazky by vSak nemély pievazit v komunikaci do t€ miry, Ze se odpovédi kli-

enta zuzi na ,,ano-ne-nevim*. Poté uz pracovnik ani na odpovéd’ klienta neceka a odpovida
za klienta. Tento postup patii mezi devalvaéni mechanismy, klient pfestava byt dulezity,
pracovnik pouze vykonava pracovni tkony na klientovi.

Oteviené otazky:

V poradenské praci je vhodnéjsi pouzivat otazky oteviené, které poskytuji klientovi ma-
névrovaci prostor. Oteviené otdzky umoziuji se rozhovofit, diskutovat nebo jen tak povi-
dat, uvolnuji atmosféru, nabizeji sebeotevieni. Jsou spiSe vyzvou nez pokynem.

Ptiklady otevienych otdzek:
*  Co sevam tady libi?
*  Kdo za vami jezdi o vikendu?

Reknéte mi vic o svych détech.
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Co jste delal za praci?

Vhodné zvolené oteviené otazky mohou predchéazet konfliktiim. Spole¢nost TRIALOG
(Brno, 2000) nabizi ptiklady otevienych otazek:

Jaké to pro vas je, jak na vas cela situace piisobi?

Co to pro vas znamend?

Jaky mate pocit, kdyz ...?7

Mohl byste popsat, vysvetlit ...?

Reknéte mi o tom vice.

Vysvetlete mi to prosim jasnéji.

Co mate konkrétné na mysli, kdyz rikate ...?7

*Mohl byste mi dat priklad toho, co minite slovem ...?
Co by v této situaci udélal vas skutecny pritel?

Ceho si vazite, co ocekavate od svého ... partnera, pritele, nadiizeného, souseda,

spolupracovnika, ucitele ...?

Co vam to prinasi?

Jak to na vas pusobi?

Muizete vysvetlit, z jakého predpokladu jste vychazel, kdyz jste ..?
Co jste timto ocekaval?

Co jste tim zamyslel?

Co jste doufal, ze udéla ona?

Co jste si myslel, kdyz jste slysel, Ze ...?

Jaké mate vyhrady?

Jak jste chapal ten incident vy?

Je jesté neco, co podle vas nevim nebo nechapu a mél(a) bych védet a pochopit?
Pokud jde o dohodu, co by mohlo byt pricinou selhani ¢i poruseni?

Co by podle vas mohlo ztiZit dodrzovani prave dosazené dohody?
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» Jak vysvétlite zménu ve vasem vztahu (chovani) vuci nasi organizaci (zaméstnava-
teli, prateliim)?

*  Cojim reknete, kdyz se vds na to zeptaji?

Oteviené otazky mohou slouzit také jako opérné body v poradenském procesu (Ander-
sonova in Ulehla, 2005):

*  Jak vas napadlo prijit sem za mnou?
»  Jak bychom méli naseho spolecného setkani vyuzit?
* Jeto, na ¢em ted spolupracujeme, opravdu to, co potiebujete?

» Jestlize neni, jak jinak bychom méli postupovat?

[t

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

s

BOBEK, M., PENISKA, P. Prace s lidmi. U&ebnice poradenstvi, koudovani, terapie a
socioterapie pro pomahajici profese. S uvodem 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.

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

KLEVETOVA, D., DLABALOVA, 1. Motivaéni prvky pfi praci se seniory. Praha:
Grada, 2008.

KOLEKTIV AUTORU Studijni materidl seminare ,,0Od konfliktu k toleranci* v ramci
projektu ,,P¥iprava koncepce celorepublikové kampané proti rasismu v Ceské republice*.
Brno: Brnénsky institut rozvoje obCanské spolecnosti TRIALOG, 2000.
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KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako sou¢ast profese. Praha: Portal, 2006.
MATOUSEK, O. Metody a fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003.

MATOUSEK, 0., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P. A KOL. Sociélni prace v praxi:
specifika riiznych 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. Zéklady vedeni psychoterapeutického hovoru: integrativni ramec. Praha:
Portal, 2006.

ULEHLA, 1. Uméni poméhat. Praha: Sociologické nakladatelstvi Slon, 2005.

Shlédnéte ukazku €.1, jak nezjistovat anamnestické udaje klienta. Popiste chyby, kte-
rych se pracovnik dopustil. Proved’te vlastni reflexi pocitd z jednani 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 piekazky. Roz-
hovor realizuje a proved’te zdznam. Nasledné analyzujte rozhovor, jeho jednotlivé faze,
vyuziti technik aktivniho naslouchani a typii otdzek, pouZzivani neverbdlni 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 pfi¢inou? Jaké byly nasledky? Jak miizete tyto nedostatky odstra-
nit?
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Pozn. Tuto ¢ast dokumentu nedoporucujeme upravovat, aby byla zachovana spravna
funk¢nost vloZenych maker. Tento posledni oddil miize byt zamknut v MS Word 2010

prostiednictvim menu Revize/Omezit Gipravy.

Takto je rovnéz omezena moznost ménit napiiklad styly v dokumentu. Pro jejich Gipravu

nebo pfidavani €1 odebirani je opét nutné omezeni Uprav zrusit. Zamek neni chranén hes-

lem.
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