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OSOBNI SESIT PORADCE

Tato piirucka bude vasim osobnim seSitem (dale jen OSP), ktery si ponechate a muzete tedy
do néj libovolné psat. Budete jej pouzivat nékolika zplisoby:

e Dbudete si zaznamendavat pritb¢h vaseho uceni:
- co ajak jste se naucil/a
- 0 ¢em si budete chtit popovidat se svym vedoucim vycviku nebo priavodcem (déle jen
vedouci vycviku)
- jaké mate problémy nebo tézkosti

e nckteré ¢asti vam pomohou i pfi plnéni vasich ukoli
- napf. naslechovy dotaznik

e muzete si sem délat poznamky o tom, jak pokracujete; to vdm pomuze v piipravé na
schiizky, kde se bude probirat a hodnotit vas postup zacviku

e slouzi také k vypracovani cviceni z jednotlivych modult

Tento sesit je také uvodem do programu zaskoleni a popisuje se v ném, jak bude vas zacvik
probihat.
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1. UVOD

V tomto tvodu jsou informace, které vam pomohou v samych zacatcich zaskolovani.
Doufame, ze pro vas bude cely program uziteény, zajimavy a podnétny.
Tento tvod nemusite ¢ist v poradné. Budete si vSak muset vyhradit ¢as na to, abyste se svym

vedoucim vycviku probrali jeho obsah. Uloha vedouciho vycviku je velmi dilezita, takZe
zacneme popisem jeho Cinnosti.

1.1 VEDENI BUDOUCIHO PORADCE VEDOUCIM VYCVIKU

Pojem VEDENI zahrnuje n&kolik ¢innosti:

a) poskytovani informaci a rad
b) konzultace

¢) procvic¢ovani

d) hodnoceni

a) informace a rady

Béhem vaseho zacviku vés bude vedouci vycviku informovat o vasem programu, o tom, co
byste méli plnit a kdy a na koho se mtzete obratit se zddosti o pomoc.

Vas vedouci vycviku je zkuSeny pracovnik poradny, ktery uz diive absolvoval podobné
Skoleni, jako vy nyni.

Bude schopny/a navrhnout, co délat dal nebo do ceho se pustit, neZ zacnete pracovat na
nékterém modulu.

vvvvvv

vam, jak se konkrétni prace, kterou praveé délate, vztahuje k celkové praci poradny.

b) konzultace

Jak se budete zaskolovacim programem postupné propracovavat, mohou se objevit
komplikace nebo problémy. Mohou vzniknout napf. proto, Ze nebudete mit dostatek Casu,
zméni se okolnosti nebo nebudete rozumét ucebnim materialim. Muzete mit pocit, ze
nezvladate vse, co jste chtél/a.

Tyto problémy prodiskutujte s vedoucim vycviku, ktery se vam pokusi pomoct.

¢) procvicovani

Nékdy si mozna budete potfebovat néco vice procvicit nebo nebudete néCemu rozumét.

Pokud se tak stane, proberte to s vedoucim vycviku a ten navrhne druh a zptsob dalsiho
procvicovani nebo vdm muze zafidit pomoc nékoho jiného.




d) hodnoceni

Tak, jak budete postupovat Skolicim programem, bude vas jist¢ zajimat, jak pokracujete a jak
se vam prace dafi. Dozvite se to nékolika zplsoby:

1. Z postupu vasich dovednosti, které si budete zaznamenavat do tohoto seSitu.

2. Po absolvovani jednotlivych ¢asti sam/a zhodnotite, jak jste danou latku zvladl/a. Poté
posoudite vas postup s vedoucim vycviku a rozhodne se o dal§im postupu.

3. V prabéhu zaskolovéani bude s vami provedeno strukturované hodnoceni, kdy budete
s vedoucim vycviku diskutovat o tom, jaké jsou vaSe pokroky.

4. Po nastudovani moduli a absolvovani pobytového Skoleni zhodnotite spolu
svedoucim vycviku a feditelem poradny, jestli jste pfipraven/a na vedeni
supervidovaného rozhovoru. O co jde, bude objasnéno dale.

5. Ke konci programu, Vv poslednim hodnoceni, proberete s vedoucim vycviku vse, co
jste se dosud naucil/a a posoudite vasi pfipravenost zacit pracovat jako poradce.

Praktické pripominky

Béhem tohoto programu bude potieba, abyste byl/a v pravidelném kontaktu s vedoucim
vycviku, a tak mohl/a vyuzivat jeho pomoci. Doporucujeme vyfteSit si nckteré praktické
zélezitosti:

e kdy a kde se budete pravideln¢ schazet
e jakym jinym zplsobem se miZete zkontaktovat
napi. dohodnout si neplanovanou schiizku
telefonovat v urc¢itou dobu
psat
e jak budou hrazeny cestovni naklady
kde muzete nechavat vzkazy

1.2 STRUKTURA PROGRAMU

Zaméry

Tento program je koncipovany tak, aby vim umoznil:

e zorganizovat si vEétsi Cast vaSeho zaskoleni podle vasSich predstav

e pracovat se Skolicim materidlem vlastnim tempem

e samostatné se rozhodnout, kdy za¢nete pracovat na nékterych Skolicich materiadlech
Nekteré casti programu budou ovSem muset po sobé nasledovat v urcitém potradi. Pokud
budete mit moznost vybrat si, budete na to upozornéni.

e samostatné si rozhodnout kde a kdy budete nékteré Casti Skoleni provadet. Nekteré prace
se vSak musi dé€lat pfimo v poradné. Jinou ¢ast prace ale miizete délat doma ¢i kdekoli
jinde.

e domluvit s vedoucim vycviku, kterym ¢astem programu se budete muset vénovat vice a
které miiZete naopak rychle prejit. Nékterd témata vam totiZ mohou byt dobie znama.

e Ucastnit se pobytového skoleni ,,Prace s klientem v ob¢anské poradné®, které je nezbytnou
soudasti tohoto programu. Uast na tomto $koleni a moznost vyménit si zkuSenosti s
poradci z ostatnich poraden bude pro vas mimofadné piinosné, da vam prilezitost



vyzkouset si nové nabyté dovednosti a zamyslet se, spolu s ostatnimi, nad dilezitymi
aspekty prace s klienty.

Cely program

Tento program je tvofen osmi moduly, tzn. u¢ebnimi materialy, jejichz soucasti je Cteni,
cviceni a tkoly (krom¢ Modulu A, ke kterému je vypracovany samostatny test).

K tomu se navic budete ucit z vlastnich zkuSenosti v poradné a ziskate ptehled o praci s ASPI.

Ucebni materialy (moduly) byly napsany tak, aby vdm pomadhaly naucit se, co v poradné
budete potiebovat. Budete d¢lat cviceni a ukoly a o nékterych vécech budete hloubéji
premyslet.

Nemusite byt zvykly/a ucit se timto zpisobem. Pokud vdm materidly nebudou vyhovovat,
promluvte si o tom s vedoucim vycviku.

Moduly jsou ur€eny pro vSechny nové poradce poradny. Po dokonéeni kazdého z nich je
vrat'te zpét do poradny, aby se mohly pouzit k dalSimu procvicovani. NEPISTE DO NICH!
Vedouci vycviku vam je bude podle potieby postupné dodavat.

Pobytové Skoleni
Program zahrnuje také pobytové Skoleni ,,Prace s klientem v OP*.

Piedtim, nez se budete moci tohoto Skoleni ztcastnit, budete muset zvladnout urcité mnozstvi
ucebnich materiald. Je to proto, Ze na pobytovém Skoleni se jiZ predpoklada urcita troven
znalosti, dovednosti 1 zkuSenost s praci obcanské poradny. Bude to pfilezZitost pro vas
vyzkouset si latku s dal$imi ucastniky Skoleni z ostatnich poraden.

Skoleni jsou potadana n&kolikrat roéné a trvaji zpravidla 4 a piil dne.
Seznam modulu:

Modul 1A Cile obcanského poradenstvi

Modul 1B Principy a ¢innosti ob¢anského poradenstvi
Modul 2 Prace s klientem v obc¢anském poradenstvi
Modul 4 A Akce v zajmu klienta

Modul 4B Telefonicky rozhovor

Modul A EjVOd do pravniho systému CR
Modul B Skolici material k informa¢nimu systému AOP
Modul C Vytvatreni zdznamu o ptipadech



1.3 PRACE S PROGRAMEM

Moduly 1A, 1B a 2 musite absolvovat pfed pobytovym Skolenim. Stejné tak 2 hodiny
naslechti u rozhovort. V pfipad¢, ze mezi studiem Modulu 2 a pobytovym Skolenim dojde
k vEtsi casové prodleve, doporucuje se Modul 2 zopakovat.

Se supervidovanymi rozhovory je mozné zacCit az po absolvovani pobytového Skoleni a
naslecht.

Moduly A, B a C je mozné studovat kdykoliv podle potfeby. Moduly 4 A a B nejlépe po
Modulech 1A, 1B a 2.

Casovy rozvrh
Prace na ucebnich materidlech vam zabere urcity cas.

Zavisi to na tom, kolik z probirané latky bude pro vas nové; na zptsobu, jakym budete
pracovat, a na rychlosti vasi prace.

Ve vSech ucebnich materidlech je uveden hruby odhad potiebného casu. Je to vSak dano
pouze jako voditko, abyste si mohl/a naplanovat ¢as na praci.

Nékteré ¢asti vam zaberou méné Casu, nez kolik se uvadi, jiné naopak vice. Na tom, jak
dlouho vam bude tato prace trvat, nezaleZi. Dulezité je, abyste se materialy propracoval/a vam
vyhovujici rychlosti.

Nezapomerite si vyhradit ¢as na posouzeni vasi prace s vedoucim vycviku.

Sbirani zkuSenosti pfimo v poradné

V ramci Skoliciho programu, budete pravidelné dochdzet do poradny. Na cetnosti i dobé
vaSich navstév se dohodnete s vedoucim vycviku. Ostatni pracovnici poradny by méli védet,

kdy budete do poradny dochazet.

Pti n€kterych vasich navstévach vam bude uloZeno pozorovat ostatni pracovniky poradny pfi
praci. Tim se obeznamite s kazdodenni Cinnosti poradny.

V pribéhu tohoto programu budete v poradné plnit i nekteré tkoly, které vam pomohou

procvicit si pouzivani informacnich zdrojl, nebo kviili kterym budete muset navstivit i jiné
organizace.

Naslechy rozhovoru s klienty

VétSinou se budete moci uc€astnit naslechtt po celou dobu, kdy budete pracovat na Skolicim
programu. Vedouci vycviku vam vysvétli smysl téchto naslechti.



Supervidovany rozhovor

Po absolvovani pobytového Skoleni proberete se svym vedoucim vycviku, zda jste uz
piipraven/a na vedeni supervidovaného rozhovoru.

Supervidované rozhovory jsou soucasti vaseho zaskoleni. Budete je moci vést az v druhé casti
zaSkolovani a pod pec¢livym dohledem vedouciho vycviku nebo povéieného poradce.

Co je zahrnuto do programu zaskoleni
Nasledujici seznam témat vam da urcitou piedstavu o rozsahu zaSkolovaciho programu.

e cile obCanskych poraden a jak lze téchto cilii dosahnout
e principy a ¢innosti obcanskych poraden
e informace o vasi poradn¢
- jak funguje
kdo co déla
pomoc, o kterou mizete pozadat
- kde co najdete
postoje, které potiebujete, abyste umoznil/a klientovi Iépe zvladnout jeho problémy
vedeni rozhovort
komunikacni dovednosti potfebné k vedeni rozhovora s klienty
dovednosti potiebné pro vyhledavani a pouzivani informaci a umoznovani klientim je
pouzivat
vyjednavani ve prospéch klientl
provadéni vypocth pro klienty
odkazovani k jinym organizacim
vyplhovani zdznamovych archi
rdmcova znalost nékterych témat, které tvoii velkou ¢ast dotazii v poradné, zahrnujici:
- zakladni orientace v prdvnim systému
vysvétleni nékterych dulezitych termint
- ptiklady postupti, které mtize klient podniknout
- postupy pouzivané V poradné k jednani ve prospéch klienta
- popis toho, jak mohou byt klientim napomocny jiné agentury a organizace
e znalost ulohy Asociace ob¢anskych poraden (AOP) a Koordina¢niho centra AOP v ramci
obcanského poradenstvi

Pamatujte si, Ze:

e nemusite znat nebo si pamatovat ptili§ mnoho informaci

e budete se ucit vyhledavat informace a pouzivat je pii praci s klientem tak, aby jim
porozumél a naucil se je sam pouzivat

e muizete se ucit nové dovednosti nebo rozvijet a 1épe vyuzivat ty, které jiz mate



2. SOUBOR DOVEDNOSTI

Udeni jako celoZivotni proces

Mnozi lidé se ¢asto domnivaji, Ze uceni je néco, co mize probihat jedin¢ ve tfid¢. VSichni se
uc¢ime z kazdodennich zkuSenosti: uz tim, ze Cloveék je soucasti rodiny, Ze je zaméstnan,
organizuje né&jakou ¢innost, rozviji nékteré¢ zajmy ¢i konicky, je ¢lenem néjaké komise, je
aktivni v odborech nebo Ze je nucen fesit obtizné socidlni situace, jako napi. nezaméstnanost.

Do naSeho uceni vnasime své vlastni postoje, védomosti a dovednosti ziskané z predchozich
zazitka.

Soubor dovednosti
Naésledujici tabulky miizete pouzivat k zaznamenavani:

e toho, co jiz znate a umite.
e toho, co se jesté potebujete naucit.

Hlavnim tc¢elem této Casti je, abyste si uvédomil/a, co se jesté pottebujete naucit.
Skolici program vam pomiize zvladnout viechny dovednosti uvedené v nasledujici tabulce.

Je tfeba byt upfimny v tom, ¢emu nyni nerozumite, jediné tak vytézite ze Skoliciho programu
maximum. Mohou se zde objevit polozky, které vam nic nefikaji. Budou tam vSak i jiné, které
jsou vam jiz dobfe znamé.

Vypliite tabulku a projdéte seznam dovednosti s vedoucim vycviku. Rozhodnéte spolecné,
stejnou tabulku a budete moci porovnat postup ve svych dovednostech. Pomlze vam to
uvédomit si, co jste se naucil/a.

Je vhodné vyplnit tabulku dovednosti:

- na zacatku programu zaSkolovani

- pred pobytovym Skolenim

- po pobytovém Skoleni

- po absolvovani vS§ech mosull

- po absolvovani supervidovanych rozhovort
- na konci programu zaSkolovani

Vypliite nyni prosim, tabulku souboru dovednosti.




TABULKA SOUBORU DOVEDNOSTI

Oznacte v kazdém tadku v druhém sloupci znaménkem ,,x* popis vasich dovednosti tak, aby
svou pozici odpovidalo vasim souc¢asnym schopnostem. To, kam umistite znac¢ku, oznacuje
ptislusné zvladnuti uéiva od extréml — ,,neumim“ a ,,umim velmi dobie“. Pokud vase
schopnosti nejsou jednoznacné, umistéte znacku mezi tyto dvé polozky tak, aby co nejlépe
vystihovala miru vasi dovednosti dle vaseho minéni.

,,heumim* ,L,umim velmi dobfe

délat si poznamky z rozhovoru

psat dopisy

naslouchat empatickym zptsobem

pouzivat uzaviené a oteviené otazky

Sumarizovat (shrnovat) kli¢ové problémy

vyjednévat za jinou osobu

odkazovat na jinou organizaci

vyhledavat informace

uvédomit si vlastni postoje a hodnoty

pracovat s ostatnimi nestrannym zptisobem

tidit postup rozhovoru

znalost principi ob¢anského poradenstvi

zékladni znalosti prava tykajici se:

socidlni pomoci a davek

bydleni

pracovnich vztahil

rodiny

majetkopravnich vztaht

pravniho systému a ochrany

spotiebitelstvi

Poznamky:




TABULKA SOUBORU DOVEDNOSTI

Oznacte v kazdém tadku v druhém sloupci znaménkem ,,x* popis vasich dovednosti tak, aby
svou pozici odpovidalo vasim soucasnym schopnostem. To, kam umistite znacku, oznacuje
ptislusné zvladnuti uéiva od extréml — ,,neumim“ a ,,umim velmi dobie“. Pokud vase
schopnosti nejsou jednoznacné, umistéte znacku mezi tyto dvé polozky tak, aby co nejlépe
vystihovala miru vasi dovednosti dle vaseho minéni.

,,heumim* ,,umim velmi dobie

délat si poznamky z rozhovoru

psat dopisy

naslouchat empatickym zptsobem

pouzivat uzaviené a oteviené otazky

sumarizovat (shrnovat) klicové problémy

vyjednavat za jinou osobu

odkazovat na jinou organizaci

vyhledéavat informace

uvédomit si vlastni postoje a hodnoty

pracovat s ostatnimi nestrannym zptisobem

tidit postup rozhovoru

znalost principi ob¢anského poradenstvi

zékladni znalosti prava tykajici se:

socialni pomoci a ddvek

bydleni

pracovnich vztaht

rodiny

majetkopravnich vztaht

pravniho systému a ochrany

spotiebitelstvi

Poznamky:
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TABULKA SOUBORU DOVEDNOSTI

Oznacte v kazdém tadku v druhém sloupci znaménkem ,,x* popis vasich dovednosti tak, aby
svou pozici odpovidalo vasSim soucasnym schopnostem. To, kam umistite znacku, oznacuje

prislusné zvladnuti uciva od extrémt —

Lheumim® a ,,umim velmi dobfe”. Pokud vase

schopnosti nejsou jednoznacné, umistéte znacku mezi tyto dvé polozky tak, aby co nejlépe
vystihovala miru vasi dovednosti dle vaseho minéni.

,,heumim* ,,umim velmi dobre*

délat si poznamky z rozhovoru

psat dopisy

naslouchat empatickym zptsobem

pouzivat uzaviené a oteviené otazky

sumarizovat (shrnovat) kli¢ové problémy

vyjednavat za jinou osobu

odkazovat na jinou organizaci

vyhledéavat informace

uvédomit si vlastni postoje a hodnoty

pracovat s ostatnimi nestrannym zptisobem

fidit postup rozhovoru

znalost principi ob¢anského poradenstvi

zakladni znalosti prava tykajici se:

socialni pomoci a davek

bydleni

pracovnich vztahil

rodiny

majetkopravnich vztah

pravniho systému a ochrany

spotiebitelstvi

Poznamky:
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TABULKA SOUBORU DOVEDNOSTI - DOPLNTE PRED DOKONCENIM
PROGRAMU

Oznacte v kazdém tadku v druhém sloupci znaménkem ,,x* popis vasich dovednosti tak, aby
svou pozici odpovidalo vasim soucasnym schopnostem. To, kam umistite znacku, oznacuje

pfislusné zvladnuti uciva od extrémi —

,heumim® a ,.umim velmi dobie“. Pokud vase

schopnosti nejsou jednoznacné, umistéte znacku mezi tyto dvé polozky tak, aby co nejlépe
vystihovala miru vasi dovednosti dle vaseho minéni.

,,heumim* ,,umim velmi dobie

délat si poznamky z rozhovoru

psat dopisy

naslouchat empatickym zptsobem

pouzivat uzaviené a oteviené otazky

sumarizovat (shrnovat) klicové problémy

vyjednévat za jinou osobu

odkazovat na jinou organizaci

vyhledéavat informace

uvédomit si vlastni postoje a hodnoty

pracovat s ostatnimi nestrannym zptisobem

tidit postup rozhovoru

znalost principi ob¢anského poradenstvi

zékladni znalosti prava tykajici se:

socialni pomoci a ddvek

bydleni

pracovnich vztaht

rodiny

majetkopravnich vztaht

pravniho systému a ochrany

spotiebitelstvi

Poznamky:
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Vlastni organizace zaskolovani
Stru¢né jsme popsali, o jaky druh prace v poradné piijde, a co to od vas bude vyzadovat.

Bude pro vas jisté uzite¢né zamyslet se nad zménou vaseho ¢asového rozvrhu, abyste mél/a
dostateCny Cas a prostor, ktery pro praci v poradn¢ budete potiebovat.

Zkuste si napsat odpoveédi na nésledujici otazky:

Jak si zorganizuji ¢as vénovany na studium modula?

Kdy se budeme schazet s vedoucim vycviku?

Budu se ucit i doma? Pokud ano, kdy?

Jak si zorganizuji své pravidelné navstévy v poradné&?

Kolik ¢asu si vyhradim na uceni?

vvvvvv

Nyni budete potfebovat stravit néjaky cas se svym
vedoucim vycviku:

e k dohodé¢ o tom, kdy dokoncite vas program.

e Kk zjisténi, zda se nemate jeSté néco doucit pred praci
na Skolicim programu.

e kurceni vaSich ucebnich potieb a k tomu, jak je
naplnite.

e kposouzeni praktické stranky organizace vaSeho
ucenti.

e knaplanovani si, co, kdy, jak a kde budete muset
udélat jako pfipravu na prvni modul kurzu.
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3. ZAZNAMY O VASEM POSTUPU

Doufame, zZe tento sesit budete vyuzivat v nasledujicich tfech smérech:

Ve

k zaznamenavani toho, co a jak jste se naucil/a

Samoziejmé si nebudete psat vSechno, ale jen hlavni body z oblasti, které jste probral/a.
Snazte se byt co nejvice konkrétni a nepiSte vSeobecné, nic nefikajici poznatky.

k zaznamenavani otazek, o kterych si budete chtit s nékym popovidat

Tyto otazky se mohou objevit béhem vasi prace Vv poradné nebo pii samostudiu moduld.
Obcas se po vas bude v modulech pozadovat, abyste si u nékteré zalezitosti ud¢lal/a
poznamku o tom, na co se chcete zeptat vedouciho vycviku

k vypracovani cvi¢eni z modultl

k pFipravé na hodnoceni

Zaznamy o dulezitych vécech, které jste se naucil/a, anebo o problémech k diskusi, vdm
umozni zhodnotit s vasim ucitelem praxe vas postup i kone¢nou piipravenost nastoupit
praci poradce. Bude pro vas vyhodné, budete-li moci uvadét konkrétni poznatky, nez
sd¢lovat jen své nejasné dojmy.

vaSich zaznamech by mély byt poznamky k:

jednotlivym slozkdm ucebnich materiald (modultim) — pfedevs§im vypracovana cviceni
zkuSenostem ziskanym v poradné

osvojeni si zakladnich poradenskych tkola

naslechiim

zapisim v zdznamovych arsich

schizkam

supervidovanym rozhovorim

tomu jak jste byl/a veden/a a jak vés ostatni podporovali

metodam, které jste me¢l/a pouzivat

ziskanym zkusenostem a zptisobu uceni, ktery byl pro vas nejpiinosnéjsi

Program zaSkolovani a jednotlivé moduly budete vyhodnocovat a kontrolovat podle
zkuSenosti svych a jinych, ktefi se ho G€astni. Tyto poznamky jsou velmi dilezité jako zpétna
vazba pro zvySovani kvality Skolicich materiald.

Plan k zaznamenavani uéeni

Nasledujici seznam je voditkem pro stanoveni si casového rozvrhu uceni i schiizek se svym
vedoucim vycviku

Plan

cvicnych zaznamu
na pozorovani rozhovori
na hodnoceni vaseho vlastniho supervidovaného rozhovoru
plany na hodnoceni jednotlivych ukola
- kontrolni list zdznami pifipadi
- dalsi ptiklady kontrolnich listi
na hodnoceni toho, co se jesté potiebujete naucit pro zdarné dokonceni zaskolovani
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3.1 HARMONOGRAM UCEBNIHO PLANU

Jméno

Datum zacatku programu

SEKCE 1

Slozka uc¢ebnich materiala

Datum

Modul 1, ¢ast A
Cile poradny

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Modul 1, ¢ast B
Principy a ¢innosti

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Modul 2
Prace s klientem v ob¢anském poradenstvi

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Modul 4A
Akce v zajmu klienta

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Modul 4B
Telefonicky rozhovor

Ptehodnoceni s vedoucim vycviku

Modul A
Uvod do pravniho systému

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Modul B
Skolici materidl k informa¢nimu systému AOP

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Modul C
Vytvafeni zdznamu o piipadech

Hodnoceni s vedoucim vycviku

15



Seznameni s ASPI

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Sekce 2
Kurzy Datum
Pobytové skoleni
Hodnoceni s vedoucim vycviku
Sekce 3
1. Naslechy rozhovori Datum

Rozhovor ¢.1:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor €. 2:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor €. 3:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor ¢. 4:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor €. 5:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor €. 6:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor ¢. 7:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor ¢. 8:

Hodnoceni s vedoucim vycviku
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2. Naslechy telefonickych rozhovori

Datum

Rozhovor ¢. 1:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor ¢. 2:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor ¢. 3:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor ¢. 4:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor €. 5:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor €. 6:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Rozhovor €. 7:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

3. Supervidované rozhovory

Datum

Lid¢, kteti vedou pohovor:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Lide, kteti vedou pohovor:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Lidé, kteti vedou pohovor:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Lidé, kteti vedou pohovor:

Hodnoceni s vedoucim vycviku
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Lide, ktetfi vedou pohovor:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

Lidé, kteti vedou pohovor:

Hodnoceni s vedoucim vycviku

4. Hodnoceni souboru dovednosti Datum

Na zacatku programu zaskolovani

Pted pobytovym Skolenim

Po pobytovém Skoleni

Po absolvovani vSech modula

Po absolvovani supervidovanych rozhovorta

Na konci programu zaskolovani

18



3.2 MODUL 1 A — CILE OBCANSKEHO PORADENSTVI

Na nasledujicich strankach vypracujte cviceni daného modulu. PiSte si sem také vaSe
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozvédél/a pfi studiu modulu, body, které je tieba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.
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3.3 MODUL 1B — PRINCIPY A CINNOSTI OBCANSKEHO
PORADENSTVI

Na nasledujicich strankach vypracujte cvieni daného modulu. PiSte si sem také vase
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozvédél/a pti studiu modulu, body, které je tieba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.
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3.4 MODUL 2 — PRACE S KLIENTEM V OBCANSKEM PORADENSTVI

Na nasledujicich strankach vypracujte cvieni daného modulu. Piste si sem také vasSe
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozveédél/a pti studiu modulu, body, které je tieba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.

23



24



3.5 MODUL 4 A— AKCE V ZAJMU KLIENTA

Na nasledujicich strankach vypracujte cvieni daného modulu. Piste si sem také vasSe
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozvédél/a pfi studiu modulu, body, které je tfeba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.
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3.6 MODUL 4 B — TELEFONICKY ROZHOVOR

Na nasledujicich strankach vypracujte cvi¢eni daného modulu. PiSte si sem také vase
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozveédél/a pti studiu modulu, body, které je tieba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.
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3.7 MODUL A — UVOD DO PRAVNIHO SYSTEMU CR

Na nasledujicich strankach vypracujte cvieni daného modulu. Piste si sem také vasSe
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozveédél/a pti studiu modulu, body, které je tieba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.
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3.8 MODUL B — SKOLICI MATERIAL K INFORMACNIMU
SYSTEMU AOP

Na nasledujicich strankach vypracujte cvi¢eni daného modulu. PiSte si sem také vase
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozvédél/a pti studiu modulu, body, které je tieba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.
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3.9 MODUL C — VYTVARENI ZAZNAMU O PRIPADECH

Na nasledujicich strankach vypracujte cvieni daného modulu. Piste si sem také vasSe
poznamky, dilezité poznatky, které jste se dozveédél/a pti studiu modulu, body, které je tieba
prodiskutovat s vedoucim vycviku, a vysledek diskuse.
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3.10 NASLECHY

Naslechy byste mél/a absolvovat az po zvladnuti modulu 2 — pfed pobytovym Skolenim jsou
nutné min. 2 hodiny naslechi.

Naslechy jsou velmi dulezitym prostiedkem k osvojeni si postupu vedeni rozhovort a
dovednosti, které budete pro tuto ¢innost potiebovat.

V prubéhu rozhovoru budete sledovat a seznamovat se s riznymi dovednostmi poradce, ktery
rozhovor vede, napft.:

- uziti dovednosti aktivné naslouchat

- uziti dovednosti klast otazky

- rozpoznani stadii, kterymi rozhovor postupuje (Egantiv model)

- ruzné zpisoby pouziti informaci

- psani poznamek a ptiprava zaznamu o ptipadech

Sledujte tyto dovednosti u kazdého rozhovoru zvIast.

Pfi nasleSich budete muset Gzce spolupracovat s vedoucim vycviku, abyste Si z naslechtu
odnesli co mozna nejvice.

Jak pouzivat plan naslechi

Razeni jednotlivych typti naslechovych dotaznikii (plani rozhovoru) uréuje doporucené
potadi, pficemZz jeden mizete pouzit 1 vicekrat. Je dulezité, abyste kazdy typ néslechu
absolvovali alespon jednou. Proététe si naslechové dotazniky a zkontrolujte, zda rozumite, na
co se mate zaméfit. Prodiskutujte nejasnosti s vedoucim vycviku jesté pred naslechem.

Délejte si poznamky v pribéhu sledovani naslechu.

Pamatujte si, Ze sledujete postupy a dovednosti, které jsou pii vedeni rozhovoru potiebné. Je
dualezité, abyste popisovali a nehodnotili.

Ve vsech planech naslecht jsou otazky, které se tykaji socialni politiky. V planech 1 — 5 je

otazka vztahujici se k silnym emocim klienta. Odpoveéd’ uved’te pouze tehdy, bude-li to na
misté. Plan 6 o zdznamech ptipadi miize byt spojen s praci na Modulu C.

Postup pri acasti na naslechu
Poradce se klienta v tivodu zepta, jestli mu nevadi, kdyz se rozhovoru ztcastnite, a vysvétli
mu, pro¢ o to mate zdjem. Pfi této zaddosti nebudete v mistnosti pfitomen/na, protoze by pro

klienta mohlo byt obtiZzné vas odmitnout.

Pokud s tim klient bude souhlasit, osoba vedouci naslech ho upozorni na to, ze si mozna
budete délat v pribehu rozhovoru poznamky.

Cas poradce patii bezvyhradné klientim. Jejich potieby jsou na prvnim mistg.
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Nebudete do rozhovoru nijak zasahovat a budete pouze pasivné piihlizet, tak abyste nijak
neomezil/a komunikaci klienta s poradcem.

Meél/a byste mistnost, kde bude naslech veden, opustit vzdy tehdy, kdy ji opusti poradce, napft.
kdyz pujde vyhledat néjaké informace.

Po naslechu

Najdéte si s poradcem, ktery rozhovor vedl, ¢as k posouzeni toho, co se v jeho pribéhu
odehralo. Vyuzivejte pfi tom své schopnosti poskytovat zpétnou vazbu. Nasledujici postup
vam v tom pomtize.

e Nechejte poradce fict, jak si mysli, Ze rozhovor probihal.

e Popiste podle sebe to, co se stalo.

e Dejte poradci ¢as na posouzeni vasi reakce. Miize vam polozit otdzky vedouci k tomu, aby
vaSe zpétna vazba byla konkrétné;si.

Po Gcasti na naslesich byste méli se svym vedoucim vycviku projednat:

e Jak rozhovor probihal — pouzivejte své zapisky, abyste uvadél/a konkrétni poznamky a
postiehy, popf. vase nejasnosti.

e (o jste se naucil/a.

e Jak muzete to, co jste se naucil/a, dal pouzit.
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PLAN NASLECHU ROZHOVORU
1

Zamér: Rozpoznat a urcit zpiisoby, jak byl klient v pritbéhu rozhovoru uklidnén

1. Musel klient ¢ekat? Pokud ano, zminil se o tom poradce?

2. Jak bylo uréeno, kde budou poradce, klient a pozorovatel na naslechu sedét?

3. Jak rozhovor zacal?

4. Stalo se néco, co by naznacovalo, Ze klient neni vitdn? Pokud ano, co to bylo?
Napft. ponechani klienta samotného

Nevstficna gesta

Nevstticné poznamky

5. Pokud byly na klientovi patrné n¢jaké silné pocity nebo emoce, jak na né poradce
reagoval?

Napt.: Zeptal se piimo klienta: ,,Jak se citite?*

Reflektoval klientovy pocity

Po zbytek ndslechu pozorujte a zaznamendvejte si vSechno, co poradce déla nebo rika, aby
uklidnil klienta.

6. Jak byl rozhovor ukonc¢en? Kdo ho ukonc¢il?

7. Pokud rozhovor ukon¢il poradce, jaka byla reakce klienta?

8. Jakym zplsobem bylo klientovi naznaceno, Ze jej v poradné radi znovu uvidite?

9. Co klient tekl nebo ud¢lal (pokud viibec néco), co by vam naznacovalo, ze rozhovor byl
pro n¢j ptinosny?

10. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano,
co to bylo a jak poradce reagoval?
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Zamér: Rozpozndni a urceni dovednosti ,,Empatického naslouchani* (viz Modul 2)

Zameérte se na neverbalni chovani poradce a na naslednou klientovu reakci.

1. Soustfed’te se na nasledujici:

zpuisob sezeni poradce

zpusob, jakym se poradce priklani ke klientovi nebo jakym se od n¢j naopak
odklani

kontakt o¢i

pozornost

gesta

jakékoli chovani, které odvadélo pozornost, a klientova reakce

2. Vsimnéte si toho, kdy se neverbalni chovani poradce zménilo, a zaznamenejte si:
a) co si myslite, Ze vyvolalo zménu chovani bud’ u poradce, nebo u klienta.
b) jaky dopad tato zména na nékterého z nich méla

3. VSimnéte si toho, kdy poradce nechal plsobit ticho.

a) Zaznamenejte si, kdo ticho pierusil.

b) Pokud ticho porusil klient, zaznamenejte si, jaky uc¢inek na néj ticho mélo.
C) Zaznamenejte si, kdy bylo ticho pferuseno poradcem.

4. Pokud byly na klientovi patrné znamky silnych emoci, jak na n¢ poradce reagoval?
Napt.: Pfimo se zeptal klienta: ,Jak se citite?*
Reflektoval klientovy pocity

5. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano, co
to bylo a jak poradce reagoval?
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Zamér: Rozpoznat a urcit dovednost ,,Aktivniho naslouchani*

1. Vsimejte si ptikladl rezonujici reakce poradce béhem 1. faze rozhovoru na to, co:
a) bud klient fika
b) nebo co klient citi

Zapiste si efekt rezonance na klienta.

2. Vsimnéte si prikladi:
a) parafrazovani nebo kontrolovani, ze poradce, porozumél tomu, co klient fika
b) sumarizace urcité ¢asti pohovoru

vcetné reakce klienta na né.

3. Pokud byly na klientovi patrné zndmky silnych emoci, jak na n¢ poradce reagoval?
Napft.: Piimo se zeptal klienta: ,,Jak se citite?*
Reflektoval klientovy pocity

5. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano, co
to bylo a jak poradce reagoval?

3. Doslo na konci rozhovoru ke shrnuti? Pokud ano, jakym zptisobem?
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Zamér: Rozpoznat a urcit dovednost ,,Kladeni otazek“

1. Vsimnéte si otevienych otazek, které byly béhem rozhovoru pouzity. Zaznamenejte si, jak
na n¢ klient reagoval.

2. Vyberte si dva z téchto piikladi a odpovézte si na nasledujici otazky:
,»Pro¢ byla tato otdzka polozena?*
,,Dosahla svého ucelu?*

3. Vsimnéte si uzavienych otdzek. Poznamenejte si, kdy byly pouzity a jak na né¢ klient
reagoval.

4. Vyberte si dva z téchto ptikladi a odpovézte na nasledujici otazky:
,,Proc byla otazka polozena?*
,,Dosahla svého ucelu?*

5. VSimnéte si ptikladli sugestivnich a vicenasobnych otazek:

6. Pokud byly na klientovi patrné znamky silnych emoci, jak na n¢ poradce reagoval?
Napft.: Piimo se zeptal klienta: ,,Jak se citite?*
Reflektoval klientovy pocity

7. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano, co
to bylo a jak poradce reagoval?
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Zamér: Rozpoznat a urcit dovednost ,,Vedeni rozhovoru a predavani informaci“

1. S pouzitim nize uvedeného seznamu (Egantiv model) si oznacte body rozhovoru, kdy byly
vyuzity informacni zdroje a také si oznacte, zda nékdo klientovi pomahal rozhodnout se, co
délat.

Vysvétleni klientovy situace

Soustiedéni se na to, kde zacit

Predestieni nového pohledu na véc

Hledani riznych cilt

Zhodnoceni riznych cila

Vybér cile

Hledani riznych moznych postupti k feseni (akce)
Vybér akce

Vypracovani planu akce

Pomoc klientovi, aby mohl udélat dalsi krok

2. Jak se postupovalo pfi vyuzivani informacnich zdrojti?

- prohlizeli si je spole¢né s klientem?

- poradce vylozil klientovi informace a umoznil mu klast otazky?

- klient dostal letdk s dopliiujicim vysvétlenim?

- klient dostal letak se zvyraznénymi odstavci, které se tykaly jeho problému?
- klient dostal informace okopirované?

- informace byla interpretovana a sdélena klientovi?

- néco jiného?

4. Kdyz poradce pifedaval klientovi informace, pouzival nckterou z nésledujicich
dovednosti?

- parafraze

- vysvétlovani

- vyklad

- kontrola, zda poradce klientovi porozumél

- zapisovani poznamek

5. Pokud byly na klientovi patrné znamky silnych emoci, jak na n€ poradce reagoval?
Napft.: Piimo se zeptal klienta: ,,Jak se citite?*
Reflektoval klientovy pocity

6. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano, co
to bylo a jak poradce reagoval?
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Pro tento zamér je vhodné abyste zvladnul/a Modul C.
Zamér: Délat si poznamky pro vyplnéni zaznamovych archii.

Béhem rozhovoru si délejte poznamky o jeho obsahu.

Mg¢l/a byste si poznamenat:

e problém, jak jej vidi klient

e cile prozkoumané spolu s klientem

e cil, ktery si klient vybral

moznosti feseni (akce) probrané spolu s klientem

plan akce vytvoreny spolu s klientem — co udéla kdo, do kdy
dalsi postup dohodnuty s klientem

informace ptedané klientovi

téma socialni politiky, pokud relevantni

Po skonceni rozhovoru proberte své poznamky s poradcem a dopliite si vSechny podstatné
detaily.

Vyplitte zaznamovy arch podle ptislusného Modulu C.

Své zaznamy proberte jak s poradcem, tak s vedoucim vycviku.
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PLAN NASLECHU TELEFONICKEHO ROZHOVORU

1

Zamér: Rozpoznat a urcit zpiisoby, jak byl klient v prithéhu rozhovoru uklidnén

1. Jaky byl zacatek rozhovoru?

2. Bylo feceno néco, co by klientovi naznacilo, ze obtézuje? Pokud ano, co to bylo?
Napt.: - poradce nebyl fadné piipraven
- telefonovani béhem néjaké jiné Cinnosti
- uspeéchana fec
- ostry ton

3. Béhem rozhovoru pozorujte a zaznamenavejte vSechno, co poradce fekl a co vedlo k
uklidnéni klienta.

4. Jak byl rozhovor ukoncen?

5. Jakym zpisobem byl klient sdé€leno, ze se na poradnu miize kdykoliv znovu obratit?

6. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano, co
to bylo a jak poradce reagoval?
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Zamér: Rozpoznat a urcit zpusoby ,,Aktivniho naslouchani.

1. Co naznacovalo, ze poradce vénuje klientovi pozornost?
Napt.: - povzbuzeni

- vice neverbalni nez verbalni komunikace

- ton hlasu

2. Vsimnéte si ptikladii zrcadlicich a rezonujicich reakci.

3. Vsimnéte si priklada parafrazovani.

4. Vsimnéte si piikladi sumarizace.

5. Bylo udé€lano zavérecné shrnuti? Pokud ano, jak byl proveden?

7. Tykal se rozhovor n¢jakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano, co
to bylo a jak poradce reagoval?
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Zamér: Rozpoznat a urcit dovednost ,,Kladeni otazek

1. Vsimnéte si prikladi otevienych otazek.

2. Vsimnéte si prikladii uzavienych otazek.

3. V pribchu pohovoru si vS§imnéte ptikladi sugestivnich a vicendsobnych otazek.

6. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socialni politiky? Pokud ano, co
to bylo a jak poradce reagoval?
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Zamér: Rozpoznat a urcit dovednost ,, Pireddavani informaci“

1. Urcete, kdy v prubéhu pohovoru byly vyuzity informacni zdroje.

2. Jak byly klientovi informace podany?
- po malych stravitelnych castech?

3. Co pomohlo, aby klient informacim porozumél?

Napft.: - pomalou zfetelnou mluvou a ¢astymi pomlkami

- ovéfovanim: ,,Rozumite mi?*, ,,Nechcete se na néco zeptat?*
- opakovanim nebo shrnutim

4. Jak se poradce pii vyhledavani informaci nejdiive ujistil, ze klient pochopil, co bude
nasledovat?

5. Jak zustal poradce pti vyhledavani informaci v kontaktu s klientem?

6. Jak si poradce d¢lal poznamky k rozhovoru?

7. Co bylo klientovi nabidnuto jako alternativa telefonického rozhovoru?
Napt.: - poradna zavola klientovi

- klient zavola poradné

- navstéva doma

- dopis

- pozvéni do poradny

8. Jak se poradce ujistil, jestli to, co klientovi nabidl, bylo pro klienta pfijatelné?
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9. Vsimnéte, zda ve fazi sdileni informaci poradce pouzil né¢které z nasledujicich dovednosti:
Napt.: - parafrazovani
- vysvétlovani

10. Doslo na konci rozhovoru ke shrnuti a kontrole srozumitelnosti?

11. Tykal se rozhovor néjakého tématu, které spada pod oblast socidlni politiky? Pokud ano,
co to bylo a jak poradce reagoval?

Zameér: Délat si poznamky pro vyplnéni zaznamovych archii (Modul C).

Béhem pohovoru si délejte poznamky:
- otom, co jste slySel/a, Ze poradce fika
- o informacich, které jste vyhledal/a
- 0 moznostech feseni
- o tom, jak pohovor kon¢il a o ujednaném rozhodnuti

Po rozhovoru proberte své poznamky s poradcem, a doplite si vSechny podstatné
podrobnosti.

Vypliite zaznamovy arch o vyslechnutém piipadu.

Proberte své zdznamy jak s poradcem, tak se svym vedoucim vycviku.
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3.11 PLAN PRO SEBEHODNOCENI

Tabulky na nésledujicich stranach mohou byt zdkladem pro hodnoceni uspé€sného zvladnuti
Modulu 1, 2 a pobytového skoleni a dale Modulu 4A, B

Tabulku vypliite a proberte se svym vedoucim vycviku. Ugelem je, abyste si uvédomil/a, jak
se vam povedlo naplnit zdméry danych modulii a Skoleni a kde je potieba jesté néco doplnit.

Tabulku vyuzijte jako zéklad diskuse tykajici se:
- vaseho postupu v dovednostech apod.
- objasnéni otazek, které se v prubéhu zaskolovani objevily
- ke zvézeni, na jaké dovednosti apod. je tfeba se v budoucnu zamétit
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PLAN PRO SEBEHODNOCENI — Modul 1 A, B, Modul 2 a pobytové $koleni

ZAMER (CIL)

CITIM SE BYT,
KOMPETENTNI

DELAM
POKROKY

POTREBUJI
DOPLNIT

POZNAMKY

Uplatiovat principy
obcanského poradenstvi

Pracovat s jakymikoliv
klienty podle zasad
obc¢anského poradenstvi

Uvédomovat si svoje
postoje, hodnoty a
predsudky

Uvédomovat si, jak mohou
postoje atd. ovliviiovat
prabéh rozhovoru

Reagovat na klienty
) s respektem
i) empaticky
iii) opravdove

Vést faze rozhovoru
) kde klient je
i) kde chce byt
i)  jak se tam
dostane

Pouzivat v rozhovoru
nasledujici dovednosti

i) naslouchani

i) zrcadleni

iii) parafrazovani
Iv) sumarizovani
V) kladeni otazek
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PLAN PRO SEBEHODNOCENI — Moduly 4 A, B

ZAMER (CiL) CiTIM SE BYT | DELAM POKROKY POTREBUJI POZNAMKY
KOMPETENTNI DOPLNIT

Pti telefonickém rozhovoru
vyuzivani ptisluSnych
dovednosti a postupt

Predavani informaci po
telefonu jasné a logicky

Jednani v z4jmu klienta

Spoluprace s kolegy na
identifikaci problémd,
které se vyhodnocuji

V ramci socialni politiky

Vedeni rozhovoru za
vyuziti odpovidajicich
dovednosti, podle
stanoveného postupu (faze)
a za pouziti ptislusnych
informacnich zdroji

Vypliovani zdznamovych
archti
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3.12 SUPERVIDOVANY ROZHOVOR

V pribéhu zakladniho Skoliciho programu si budete moci vyzkouset vést rozhovor s klientem
pod dohledem vedouciho vycviku. V pribéhu tohoto tzv. supervidovaného rozhovoru musi
byt dodrzeny nasledujici podminky.

Poradna musi v prvni fad¢ zarucit, aby se klientovi dostalo co mozna nejlepsi péce.

K supervidovanému rozhovoru muzete postoupit az po absolvovani pobytového Skoleni a
vSech naslechii, kde jste ziskal/a znalosti, dovednosti a pfistupy potfebné¢ pro vedeni
rozhovoru, které si pravé pii supervidovaném rozhovoru rozvinete. Rozhovoru se bude
ucastnit zkuseny pracovnik poradny, ktery vam bude poméahat, bude vas sledovat a nasledné
vam zprosttedkuje zpétnou vazbu.

Zpisob, jakym bude supervize vedena, vdm vysvétli vedouci vycviku. Bud’ bude zkuSeny
pracovnik poradny sledovat cely rozhovoru, nebo bude pouze k dispozici, pokud si jeho
pomoc vyzadate. Druhd moznost pfipada v Givahu az na samém konci zaskolovani.

Je pravdépodobné, Zze budete mit pii ruznych rozhovorech také riizné pracovniky-poradce,
podle casového vytizeni poradct poradny.

Prakticky postup

Vy, jako vedouci rozhovoru, se s klientem setkate v cekarné¢ a dovedete ho do mistnosti,
urcené k rozhovoriim. Vysvétlite mu, Ze jste v zdcvicném programu a ze byste rad/a, aby vas
supervizor u tohoto rozhovoru byl. Vysvétlite mu, Ze to je proto, aby bylo zaru¢ené fadné
vedeni rozhovoru a poskytnuta kvalitni sluzba. Dale byste mu mél/a vysvétlit, ze vas
supervizor si bude délat poznamky o tom, co vy, jako ¢lovék vedouci rozhovor, délate. Pokud
s tim klient bude souhlasit, supervizor se k vam ptipoji. Pokud by klient nesouhlasil musel by
rozhovor vést jiny proskoleny poradce.

Pokud klient souhlasi, mé¢l by zkuSeny pracovnik poradny sedét vedle vas, ale ne naproti
klientovi. M€l by sedét opodal, aby se klient mohl sousttedit na vas, jako na poradce, a nebyl
rozptylovan.

Supervizor nebude zasahovat do rozhovoru, pokud nedojde k zasadnimu pochybeni z vasi
strany, které by vedlo k poskozeni klienta.

V prabehu rozhovoru se muzete poradit se supervizorem. AvSak kdyz se ho na jeho nazor

budete chtit zeptat, musite oba opustit mistnost, kde se rozhovor vede. Po této malé porad¢ se
od vas bude ocekavat, Ze budete ve vedeni rozhovoru pokracovat.

ZkuSeny poradce, ktery Vam bude béhem rozhovoru k dispozici
Tento pracovnik poradny bude pfitomny v konzultovné v pritbé¢hu rozhovoru, ale v dob¢, kdy

budete vést rozhovor vy, nepovede zadny vlastni rozhovor a bude ptipraven vam s ¢imkoli
poOmMOCci.
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Vzdy, kdyz opustite konzultovnu, kvuli poradé s kolegou nebo pro vyhledani informaci,
musite nejprve klientovi vysvétlit, pro¢ odchazite a jak dlouho vam to pravdépodobné bude
trvat.

Supervizorova role konzultanta

Pokud se budete muset se svym supervizorem poradit, feknéte mu piredevsim:
e o jste dosud zjistil/a

e o jste s klientem shledali jako nejvétsi problém

e co dalsiho si myslite, ze je potteba zjistit

Pokud jste jiz v rozhovoru pokro¢ili dale, uved'te:
e ceho chce klient dosahnout nebo jaky vysledek ocekéva
e 0 jakych moznostech nasledného postupu klient uvazuje

Az budete vyhledavat informace, bude vas supervizor sledovat, aby bylo zaruceno, zZe
vyhledavané informace jsou:

e Vv dané situaci dulezité

e dostatecné k zahrnuti vSech hledisek daného problému

e piesné.

Supervizor s vami bude také projednavat:
e zplsob, jakym maji byt informace pouzity
e zpisob, jakym se je chystate klientovi sdélit

Na konci byste se mél/a klienta otdzat napt.: ,,Mate pocit, ze jsme probrali vSechno, co
muzeme v tuto chvili udélat? Rad/a bych se jesté poradila se svym supervizorem, jestli jsem
na néco nezapomnél/a.” Poté projednejte se supervizorem, jaké rozhodnuti jste udélali a na
jakych dalsich krocich jste se dohodli.

Konzultace

Po ukonceni rozhovoru vypliite zdznamovy arch a vyhrad'te si ¢as k projednani jeho obsahu
se svym supervizorem, ktery si béhem rozhovoru délal poznamky o jeho pribéhu.

Po rozhovoru si mtizete také vyplnit sebehodnotici formulaf, ktery je uveden na konci tohoto
sesitu.

Se supervizorem se zamé&ite na nasledujici body:
e obsah rozhovoru a pouzité informac¢ni zdroje, informace poskytnuté klientovi
e o jste probrali a na Cem jste se dohodli
e ziznam piipadu
- jak pfesn¢ odréazi jeho obsah
- jak dobfe jste zdznam piipadu udélal/a
e sebehodnotici formulét (viz néasledujici strana)
- jaké dovednosti jste pouzil/a
- jak rozhovor postupoval
- jakékoli problémy nebo tézkosti
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Vyuzijte tuto prilezitost k prodiskutovani jinych vasich potfeb nebo pochybnosti. Dalsi
supervidované rozhovory se budou konat az po probrani tohoto vaseho rozhovoru.

SEBEHODNOCENiI SUPERVIDOVANEHO ROZHOVORU

Muizete ohodnotit své vlastni vedeni rozhovoru pomoci nasledujiciho formulate.

PLAN PRO SEBEHODNOCENI ROZHOVORU

Obecné
Jak rozhovor probihal?

Byl klient po vasem rozhovoru schopnéjsi zvladnout svou situaci nez piedtim?

Prijeti
Jak byl klient pfijat?

Jak jste projevil/a zajem o Klienta?

Rozhovor
e Jaké ,,dovednosti aktivniho naslouchani* jste pouzili?
Parafrazovani
Zrcadleni
Shrnuti
Vyzva

e Jakeé typy otazek byly béhem pohovoru pouzity?

Oteviené

Uzaviené

Jiné
e Jak bylo klientovi umoZnéno soustfedit se na jeho problém?
e Jak jste reagoval/a na klientovi pocity?

e Jak jste projevil/a respekt a empatii?

e Jak se rozhovor posouval dal?

INFORMACE
Rozumél/a jste informacim, které jste poskytoval/a klientovi?

Byly informace — klientovi vysvétleny?
- klientovi ukdzany?
- dany klientovi k dispozici?
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Jak jste zjistoval/a, ze si stale rozumite?

Dostal klient spravné informace?

Cile
Jak jste klienta podpoftil/a, aby:
- objevil a prozkoumal (spolu s vami) mozné cile?

- serozhodl pro cil(e)?

Moznosti FeSeni
Jak jste dospéli k moznostem feSeni:
- navrhl je klient?
- navrhl/a jste je vy?
- vyplynulo z informaci?
- kombinace predchozich?

Prozkoumali (probrali) jste moznosti zcela?

Jak se klient rozhodl pro vybér z nich?

Akce
Umoznil/a jste klientovi, aby jednal sdm za sebe?

Byly klientovi poskytnuty poznamky/letak/fotokopie informaci?
Bylo nezbytné napsat dopis/provést vypocty/telefonaty?

Byl postup pro klienta realisticky?

Jak jste s klientem projednal/a dal§i moznosti postupu?

Pozval/a jste klienta k opétovné navstéve?

Vyjednavani
Jak probihalo vyjednavani?

Bylo to bylo efektivni?

Dalsi postup
Dohodli jste se na dal§im postupu?

Socialni politika
Spadal problém do oblasti sledované socialni politikou?
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Zaznam o pripadu
Jak ptfesn¢ odrazi rozhovor?
Jak je jasny?

Obsahuje vSechny podstatné podrobnosti?
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KONTROLNI LIST ZAZNAMU PRIPADU — Modul C

DOVEDNOST UROVEN PROVEDENI
1.Citelnost Citelny Césteéné Citelny Necitelny
2.Zaznam by mél
obsahovat:
Jméno klienta, adresa, tel. Ano Ne
Informace o moznosti klienta Ano Ne
kontaktovat
V¢Ek a charakteristika tazatele Ano Ne
Zdroj informaci, konzultatnt Ano Ne
Datum, zpisob kontaktu OP Ano Ne
Kategorie dotazu Ano Ne
Charakteristika situace klienta Dostate¢na Netplna Nedostate¢na
Uroven poskytnuté sluzby Ano Ne
Odkaz na informacni databazi Ano Ne
Mozné cile Ano Ne
Klientova volba cile(l) Ano Ne
Moznosti feseni a jejich Ano Ne
disledky
Zvolené feSeni Ano Ne
Dohodnuté¢ jednani: Ano Ne

- kdo udéla co

- kdy
Kopie vypracovanych Ano Ne
dokumentii nebo dopisti
Odkazani klienta (pokud ano) Dostate¢né Netplny Nedostatecny

detailni

Jednani v zdymu klienta Dostatecné Neuplny Nedostate¢ny
(pokud ano) detailni
Dalsi akce schvalené klientem Ano Ne
Body, ponechané na pitisti Ano Ne
navstévu
Monitorovani informaci Ano Ne
Vase jméno Ano Ne
3. Pouzivani spravné Ano Nekdy Ne
terminologie
4. Vyvarovani se Ano Nekdy Ne
posuzujicich poznamek
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DALSI PRIKLADY KONTROLNICH LISTU — Modul 4 A

Nasledujici kontrolni listy se vztahuji k jednani, které podnika poradce v z4jmu klienta..

PSANI DOPISU

Kritéria

Zpusob provedeni

Kompetentni

S vyhradami

Nekompetentni

[y

. Obecné

Napsané na pocitaci (stroji) - ¢itelné
Odkazy

Data

Subjekt

. Obsah

Vyjadfeni problému - fakta, jak je
chape OP

Podstatné detaily

Klientovy cile

Logické posloupnosti

Ptilohy

w

. Styl

Nevyhruzny, zdvofily

Bez Zargonu

Jasny, strucny

Gramaticky a stylisticky spravny
Neposuzujici

Spravné ukonceni
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VYJEDNAVANI

Kritéria Zpisob provedeni

Kompetentni | S vyhradami | Nekompetentni

1. Priprava

Porozuméni okolnostem
Porozuméni vlastni pozici (roli)
Jak se na situaci divaji ob¢ strany
Silné stranky nebo prava a
odpovédnosti obou stran
Klientovy cile

e Dalsi moZnosti feSeni

e Shromazdéni vSech podstatnych
dokumentti, dopisti

2. Planovani

e Rozhodnuti, na koho se obratit
e Rozhodnuti, jak se na néj obratit

3. Béhem projednavani

e Kontaktovani spravné osoby

e Vysvétleni toho, kdo jste — koho
reprezentujete

e Vysvétleni okolnosti, tak jak je popsal

Klient

Naslouchéni ostatnim

Byt vnimavy k ostatnim

Uvést klientovy cile

VyloZeni névrhi

Konzultace s klientem

Planovani postupu dosazeni dohody

Sjednéani dohody

Klientliv souhlas s dohodou

Dodrzeni nestrannosti po celou dobu
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PREDAVANI

Kritéria

Zpusob provedeni

Kompetentni | S vyhradami | Nekompetentni

Priprava klienta

e Klient si musi byt védom:

- jak mu miZe jind organizace
pomoci

- co jina organizace nabizi

- Vv ¢em je vyhoda odkazu

Prakticka priprava

adresa organizace

telefonni ¢islo

popis cesty (jak se tam dostat)
postupy organizace

s kym se setkat

co si klient potiebuje vzit s sebou
poznamky k piipravé klienta
doporucujici dopis

nabidnuti privodce (pokud to bude
potiebné)

shrnuti odsouhlaseného jednani
pozvani k opétovné navstéve
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PLAN DALSIHO VYCVIKU

Na zakladé poznatkl z vaseho Osobniho seSitu poradce a z vysledkd hodnoceni si v diskusi
s vedoucim vycviku sestavte vlastni plan dalSiho pokracovani.

PLAN PRO DALSI POTREBNE DOSKOLOVANI

1. Dalsi potfebné doskolovani, které jsem uznal(a) za vhodné a kterym bych chtél(a) projit.

2. Po konzultaci s vedoucim vycviku:
e jaka cviCeni a kurzy bych chtél/a v budoucnu absolvovat
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