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PODPISY

Snazte se ziskat podpis nékterého z ¢lent skupiny ke kazdé z uvedenych polozek. Sesbirejte
co nejvice rozmanitych podpisi, hovoite s kazdym ¢lenem skupiny vcetné lektora.

Nalezni nékoho, kdo

1. hraje na néjaky hudebni nastroj

3. vlastni oranzové ponozky

4. byl od véanoc v kin¢

6. cetl v tomto roce dobrou knizku

7. aktivné sportuje

8. vlastni satelitni disk

9. ma v lété narozeniny

10. navstivil v uplynulych dvou tydnech ptibuzného
11. vlastni psa

12. nema rad fotbal

13. poslouché radio kazdy den

15. ji cokoladu vice nez jednou za tyden

16. umi jezdit na kole

17. rad zpiva

19. vyzkousel jezdéni na koleckovych bruslich

20. v minulém roce navstivil museum
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SEZNAM ZPUSOBU SPOLECNE PRACE
(miZe byt doplnén, pokud si to piejete)

UCAST

Kazdy mé pravo mluvit. Kazdy ma pravo, aby mu bylo naslouchano. U kazdého se
predpoklada, ze se aktivné zucastni; to zahrnuje i naslouchani.

ODPOVEDNOST

Kazdy ma odpovédnost za vzajemnou pomoc pii studiu. Kazdy ma odpoveédnost za vlastni
uceni se. Nespoléhame pouze na druhé. Muzeme ud¢lat hodné, abychom si sami pomohli se
ucit.

OTEVRENOST

Mame moznost vyjadfovat své vlastni myslenky a pocity a mit je jako své vlastni. Mame
odpovédnost za to byt citlivi k mysSlenkdm a pocitiim druhych.

DISKRETNOST

Obsah prispévkll vSech tcastniki je divérny pro dany kurz, pokud nedojde k jiné¢ dohodé.

ROVNOCENNOST

Nikdo, véetné skolitell,, nemd odpovédi na vSechny otazky, at’ jiz na zacatku kurzu nebo na
jeho konci. Casto neexistuji spravné odpovedi. Spoleéné je hleddme. VSichni se ucime a
vSichni si navzajem pii uceni poméahame.

CITLIVOST

Mame svoleni k pfipominkovani pfispévki druhych a pokud je to tieba, k jejich vyzvani
(challenge). Skolitelé mohou byt vyzvani (challenged) stejnym zplisobem. Poznamky by se
mély zaméfit na to, co bylo skutecné feceno nebo udélano, ne na to, co si o druhych myslime.

STRUKTURA A BEZPECNOSTNI OPATRENI

napf. dodrZzovani ¢asu, jak pozadat o pomoc.
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PRIPAD 1

Simona K. zije od svych 13 let v Domové pro mladez v Zalesi. Matka Simony K. byla
zbavena rodi¢ovskych prav. Simona mé soudem urcené¢ho opatrovnika - socidlni pracovnici
okresniho ufadu ve Lhot¢ (misto trvalého pobytu Simony) a v soucasnosti je ji az do zletilosti
nafizena ustavni péce. Simoné K. je 17 let. Podle svych slov je jiz 6 mésicii na ut¢ku:
jednoduse se jednou nevratila ze Skoly do Ustavu, a to zejména proto, ze ,,v domové byla
hrozné Sikanovand, dostala i tfikrat za tyden a persondl se tvafil, Ze se nic ned&je ...”).

V soucasnosti si nasla pfitele Jaroslava N., u kterého bydli. Jaroslav N. pracuje, takze plati
byt i celou stravu. Simona K. pfisla do obcanské poradny s tim, ze by chtéla i ona né&jak
piispét do rozpoctu domacnosti. V této situaci ji vSak do prace nikdo nevezme, jelikoz nema
obcasnky prukaz ani jiné potfebné doklady.

Dotazuje se, co by se v jeji situaci dalo délat. Nevi, co si mize a nemlze dovolit, aby se jeji
situace zlepsila a pfitom ji nechytili, protoze do domova se rozhodné nemini vratit.

Poradce si s klientkou delsi dobu velmi hezky povidal, zddnou faktickou informaci ji vSak
neposkytl s tim, Ze tato situace je nefeSitelna. Stale se snazil klientku pfimét k tomu, aby se
vratila do domova, Ze tak to bude jisté lepsi. Klientka tuto variantu rozhodné odmitla a z
poradny odesla s tim, ze to hold do dovrSeni zletilosti uz néjak vydrzi. Poradce po odchodu
klientky zavolal do Domova i uréené opatrovnici a informoval je o tom, kde Simona K.
V soucasné dobé¢ Zije.
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PRIPAD 2

Josef Novék je jiz 2 roky rozvedeny a ma vyzivovaci povinnost vii¢i svym c¢tyiem nezletilym
détem ve veéku 2, 3, 7 a 8 let. Celkové vyzivné je stanoveno na K¢ 1.800,- mésicné. V
soucasnosti je registrovany na uradu prace jiz vice nez 6 mésicu, takze ze socialniho odboru
soukromé stavebni firmy, za odvedenou préci dostane kazdy den mzdu, ktera se pohybuje v
rozmezi 500 - 800 K¢. Ma za to, ze za téchto okolnosti - “kdyz musi zit z podpory” - by mu
mohl soud vyhovét a sniZit vysi vyzivného na déti. Zada poradnu o informace, jak dosahnout
snizeni vyzivného a o pomoc pii sepsani navrhu k soudu. Josef Novak pii odchodu vhazuje ze
své iniciativy do kasicky drobné, “aby uhradil alespon ndklady na kopirovani vzoru™.

Poradce klientovi poda potiebné informace a dohodnou se, Ze na zéklad¢ predlozeného vzoru
si klient do pfisti navstévy pfipravi ndvrh podani a pak celou véc dokonci.

Tentyz den se na poradnu obraci byvald manzelka Josefa Novaka, pani Jana Novakova. Je jiz
2 roky rozvedend, sama pecuje o 4 déti ve véku 2, 3, 7 a 8 let. Zije pouze ze socialnich davek.
Vyzivné od byvalého manzela mé stanovené na vSechny déti pouze K¢ 1.800,- mésicné a jesté
ma ke vSemu problémy s vyméahanim této ¢astky od manzela. V soucasnosti vyzivné jiz 3
meésice nedostala - byvaly manzel telefonoval, ze je bez prace a alimenty zaplati pozd¢ji.
Klientka je bezradna.

Poradce Jané Novakové sdé€luje, Zze dopoledne se byl v poradné poradit muz, ale ze celou
situaci vyli¢il naprosto jinak. Je-li tomu tak, navrhuje si klientce, Ze by bylo vhodné, aby si
podala k soudu navrh na zvySeni vyzivného, které je beztak neimérné nizké. Hlavné to vSak
musi stithnout diive nez toto podani poda Josef Novak. Béhem rozhovoru poradce klientku
informuje o Cerném piijmu Josefa Novaka. Klientka se lou¢i a poradci velice dé€kuje za
poskytnuté rady i za projevenou lidskou tcast. Jako projev vdécnosti vénuje poradci 200 K¢
(u pravnika by podle svych slov zaplatila daleko vice). Poradce zprvu odmité, ale pak se
nechd presvédcit a darek piijima.

Klientaka $la na zaklad€é doporuceni poradce Zadat o davku socidlni pomoci pro sebe a své
déti a pripad ma behem dne jesté dalsi pokraCovani. Jana Novakova v rozhoiceni na svého
byvalého manzela povédéla vSechny ziskané informace pracovnici na socidlnim odboru. Ta ji
ucastné vyslechla a pfislibila pomoci. Vzhledem k tomu, Ze Josef Novak. bere davky
neopravnéne, se rozhodla zah4jit spravni fizeni o pozastaveni vyplaty davky. V této véci
kontaktovala rovnéz OP a dotazovala se na konkrétni okolnosti a misto vykonu prace na ¢erno
pana Josefa Novdka. Poradce OP vSechny udaje poskytl. Mél za to, ze postup ufadu je
spravny a jednani Josefa Novaka protipravni.
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OKNO JOHARI

1. OTEVRENA OBLAST

Chovani, které znam ja i druzi

2. NETUSENA OBLAST

Chovani, které znaji druzi, ale ja si ho

nejsem védom

3. SKRYTA OBLAST

Chovani, které skryvam pted druhymi

4., NEZNAMA OBLAST

Neznamé nam i druhym, ale miiZe se stat

znamou
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POSKYTOVANI ZPETNE VAZBY

Poskytnuti zpétné vazby ma pomoci lidem:
* 1épe si uvédomit to, co délame a jak to délame a
* ucit se a rast a rozvijet se.
Zpétna vazba by se méla zamérit na:
* t0, co bylo udélano nebo feceno, ne na to, co si myslime, ze to znamena
* to, co vidime, Ze se d¢je, ne na to, co si myslime o daném ¢loveéku
* popis, ne na posuzovani
* konkretizaci, ne generalizaci
* poskytnuti osobnich pocitii nebo myslenek, ne na davani rad

* poskytnuti pouze tolika informaci, kolik pfijemce miize pouzit, ne vSeho, co byste
radi poskytli

* chovani, se kterym miize pfijemce néco udélat

* zapoceti s positivnim chovanim, které pottebuje potvrzeni a povzbuzeni.

PRIJIMANI ZPETNE VAZBY

Piijimani zpétné vazby nam poskytuje ptilezitost zménit nebo upravit to, co délame a jak to
délame

Kdyz prijimate zpétnou vazbu:
* naslouchejte tomu, co bylo feceno
* pozadejte toho, kdo ji poskytuje, aby vam ujasnil, co vdm jasné neni
* povzbud'te toho, kdo ji dal, aby pokracoval s poskytovanim zpétné vazby

* pokud je to mozné, porovnejte zpétnou vazbu od jednoho ¢lovéka s pozorovanim od
druhych, abyste vid¢€li, zda s ni existuje obecny souhlas

* podekujte tomu, kdo ji poskytl
Po prijeti zpétné vazby:
* premyslejte o tom, co zp&tna vazba tiké o vaSem chovani a
* zvazte, co chcete zménit nebo upravit.
Vyhnéte se:
* obrané pfi pfijimani zpétné vazby
* ignorovani zpétné vazby poté.

Obranné chovani blokuje poskytovani zpétné vazby. Ignorovani vam brani v uceni.
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PRAVIDLA PRO UCASTNIKY PRI PROCVICOVANI DOVEDNOSTI

CLOVEK POUZiVAJICi DOVEDNOSTI: napi. PORADCE

Toto je pftilezitost, abyste mohl zkouset nové dovednosti a/nebo nové souvislosti. Ucebni
proces zahrnuje projiti téchto zkusenosti s pomoci pozorovatele. Pamatujte si, ze jste byl/a
pozadan/a, abyste pracoval se skuteCnym piipadem.

CLOVEK PRIJIMAJICI: nap¥. KLIENT

Toto je prilezitost zakusit pouzivani dovednosti, napt. vyzvy (challenging) od n¢koho jiného.
Diuraz je na procviceni dovednosti, nikoli na feSeni problémt, a diskuse miize byt netiplné a
preruSena.

POZOROVATEL:

Toto je prilezitost pro vas, abyste pozoroval/a nékoho, kdo procvicuje dovednosti bez toho, ze
je budete muset zvladat sam. Jste pozédan/a, abyste si poznamendval/a pouzity postup a
poskytl/a zpétnou vazbu clovéku, ktery procvicuje svou dovednost. Ve zhodnoceni je

vvvvvv

* Poznamenejte si, co se fekne, kdyZ je dovednost pouzita a kdyz neni pouzita.

* Poznamenejte si, co je feeno, abyste mohli poskytnout konkrétni pozorovani a
pomoci ¢loveéku, ktery procvicuje dovednost.

* Urcete, co $lo dobfe a pro¢.

* Poznamenejte si mluvu téla ¢loveéka procvicujiciho dovednost a jakym zplisobem
pomaha nebo brani komunikaci mezi jim a druhym ¢lovékem.

* Pfi poskytovani zpétné vazby bud’te upfimni a konkrétni - navrhnéte alternativy,
pokud muzete.
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SEBEZKOUMANI A UVEDOMENI SI POSTOJU SKRZE POCITY

SPOUSTECI MECHANISMY

Jaci lidé/véci/situace mne rozzlobi? Jaké véci/lidé/situace mne vydési?

Jaky druh chovéni, gest nebo slov|Jaké situace, véci, lidé mne podrazdi?
zpusobi, ze se stahnu do sebe?

Co mne zneklidni? Jaci lide, véci, situace mne frustruji?
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JAK NASE POSTOJE OVLIVNi KLIENTY

NASE POSTOJE

OVLIVNUJi NASE CHOVANI

OVLIVNUJE NASE VZTAHY
S OSTATNIMI LIDMI

OVLIVNUJE KVALITU
SLUZEB

ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN

Co myslime slovem postoje? Je t€zké je
definovat. Postoje vyjadiuji nas vztah
K hodnotam - tedy k tomu, co je pro nas
dualezité. Postoje jsou v nas, jako by spaly,
dokud néco nezpisobi, Ze reagujeme, coz
délame bez premysleni (automaticky).

Druzi lidé mohou vétSinou fici, jak
reagujeme nebo co pocitujeme, podle
zpisobu naSeho chovani. Obvykle citite,
pokud o vas ma nékdo zajem nebo pokud
se k vam chova povysené.

Druzi 1lidé budou reagovat na naSe
chovani. Prekazky mohou narlstat nebo
se rozpadat; komunikace mulze byt
oteviena nebo omezena.

Vysledkem je: bud’ je rozhovor pro
klienta pomoci nebo klient citi, Zze mafil
¢as, dostalo se mu pouze Spatné sluzby.
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POZITIVNI PRISTUP K POSTOJUM

Priznejme, Ze mame postoje (positivni i negativni)

Bud’me si védomi toho, jaké jsou

Bud’me ochotni je prozkoumat a vyzkousSet

Prijméme to, Ze ovliviiuji zptisob nasi prace

Rozviiime dovednosti, které jim zabrani viméSovat se do nasi prace

Bud’me seznameni se strategii ob¢anskych poraden

ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN
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Aniz byste hovorili se svym partnerem, napiste, co si myslite, Ze je:
1.

2.

jeho/jeji oblibeny druh hudby
domaci zvite, které by mohl/a mit
jeho/jeji oblibené jidlo

jeho/jeji oblibena barva

jeho/jeji oblibeny typ televizniho pofadu

prelozit

Aniz byste se podival/a na svého partnera, napiste:

=

N

w

4.

o1

jaka je barva jeho/jejich oci

jaka je barva jeho/jejich bot

. jestli nosi bryle

jestli ma néjaky prsten

jaka je barva jeho svrskt

ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN
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TECHNIKY AKTIVNIHO NASLOUCHANI

FORMULACE CIL CO DELAT PRIKLADY
o e projevit zajem e nevyjadiovat ,,Mohl byste mi
POVZBUZUJICI |e povzbudit souhlas nebo povédét vic o...”
druhého, aby dal nesouhlas ,»-Jaké mate vyhrady...
hovoiil e pouzivat neutralni |.Jak to vidite vy?*

e vyjadiuji slova »A co na to ostatni na
pochopeni pro e meénit intonaci pokoji?
mluvciho a jeho
problémy

L e pomoci vysvétlit, |e klast otazky: ,,Kdy se to stalo?*
OBJASNUJICI o ¢em se hovorilo hlavné oteviené, ale |,,Jak jste na to

e ziskat vice 1 uzaviené reagoval?“
informaci .,V jakych situacich?*

e pomoci druhému, ,,Rikéte, ze...Jak si to
aby vidél i dalsi vysvétlujete?*
hlediska

o e vyjadfit empatii | e empaticky opakovat | Druhy: “Citim se
REZONUJICI A e projevit posledni ¢ast mizerné“. Vy: “Citite
ZRCADLICI porozuméni tomu, |  projevu druhého se mizerng...“
POCIT co druhy citi (co je | ® vyjadfit hlavni »Zda se, ze jste fakt

za slovy) pocity a emoce rozzlobeny*

e umoznit druhému druhého ,»Vypadate unaveny,
zhodnotit vlastni kdyz o tom hovotite*
pocity poté, co si » 1o cloveéku piijde
je vyslechne od lito*
vas

] ~|* ukdzat druhému, |e vlastnimi slovy ,» LakZe ty by sis pfal,
PARAFRAZUJICI ze naslouchdme a (novym zptisobem) |aby ti rodie vice
rozumime tomu, o predlozit myslenky |dlvérovali, je to tak?*
¢em se hovofi a fakta ,,Jestli tomu dobie

e OVe&fit si, 7e slova |e shrnout sdéleni rozumim, vy vidite
druhého chapeme problém v...*
spravné

. e shrnout dulezité e shrnout ,»Zda se, Ze toto jsou
SHRNUJICI myslenky a fakta (sumarizovat) hlavni myslenky, které

e polozit zaklady hlavni myslenky a |jste vyjadiila“
pro dalsi diskusi pocity ,Hovofil jste 0 A i B,

e posoudit pokrok mohl byste fict néco o
(postup) X

e uznat vyznam e projevit ocenéni TN T

OCENUJICi potieb c}l]ruhého, Esilji a konani »Pripada mi GZasné, Ze

jejich hodnotu
e uznat hodnotu
druhého

druhého

e uznat zavaznost
pocitt a problému
druhého

jste v té situaci
nerezignoval®
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TECHNIKY AKTIVNIHO NASLOUCHANI — ZAZNAM POZOROVATELE

FORMULACE PRIKLADY

Povzbuzujici a
objasnujici (oteviené
otazky), 1 neverbalni

Rezonujici

Zrcadlici pocit
(reflexe)

Parafrazujici

Shrnujici

Ocenujici

Véta (misto

v rozhovoru), kterou
lze povazovat za
klicovou pro
pochopeni situace
klienta
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VYROKY PRO ZRCADLICI REAKCE

e Zda se mi, Ze moc chlastam, ale nemtizu s tim pofrad prestat.

e (divka, 16 let) Dnes jsem utekla z domu a uz se tam nevratim. Je mi z nich $patné,
pofad proti mné néco maji.

e Moje Zena pfisla na to, ze mam milenku. Je zoufald a chce se rozvést. Je to vSechno
opravdu moc smutné.

e Obvinili m¢, Ze jsem pokazil tu masinu, protoZe s ni neumim zachazet. Myslel jsem,
ze se zblaznim.

e Socialni pracovnice mi fekla, Ze podvadim. To neni pravda. Nejsem tenhle typ. NesSel
jsem tam proto, aby mi vyhroZovala. Fakt mé to vzteklo.

e Socialka si na mé zasedla. Rekla, Ze nechavam décko venku v kocarku a nestaram se,
ze bre¢i. Nemlzu piece stihnout vSechno, ne?

e Zrovna jsem zacal pracovat. To misto neni §patné, ale lidi jsou hrozni. A jenom proto,
ze jsem homosexual. D¢laji pofad narazky a vykladaji to vSem kolem.

e Jsem te¢hotnd. M) kluk mé& nechal, protoZe se toho lekl. Mam jenom tenhle pokoj.
Myslim, Ze to sama nezvladnu. Chci se toho zbavit.

e Vzbudi mé skoro kazdou noc. Vzdycky si pozvou piatele a poslouchaji hudbu. Jsem
opravdu na pokraji sil.
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TICHO MUZE ZNAMENAT, ZE KLIENT:

e prave premysli
e proziva hlubokou emoci
e hleda vhodna slova

Ticho mtze pomoci klientovi, aby se soustiedil ...

To, co je dulezité je to, ze vztah mezi poradcem a klientem se vyviji rychlosti, ktera vyhovuje
klientovi, spiSe nez rychlosti, kterou by preferoval poradce.

Zpusoby, kterymi ukazujete, Ze naslouchate:

télesnd pozornost

mirné naklonéni smérem ke klientovi

jemny o¢ni kontakt

otevieny postoj t¢la

uvolnénost

vyjadfovani zadjmu (ano, hmm, asmév, pokracujte ...)
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TRANSPLANTACE SRDCE

Predstavte si nasledujici situaci:

V transplantacnim centru, které je zndmo vysokou profesionalitou a dobrymi
dosavadnimi vysledky, uvazuje tym chirurgl o transplantaci srdce. Je velmi pravdépodobné,
ze transplantace zachrani nékomu z osmi potencialnich ptijemct zivot. K dispozici je bohuzel
jen jedno srdce a je nutné rozhodnout velmi rychle. Jste jednim z tymu chirurgli. Vas tym se

musi dohodnout na jednom kandidatovi. Kterého pacienta vyberete a proc?

Pacienti:

Dévcatko s mentalni retardaci sttedniho stupné, 5 let

Katolicky knéz, 27 let

Matka Sesti dosp€lych a téméf dospélych déti, 59 let

Ukrajinec, déInik, ktery pii praci v CR utrp&l pracovni traz, 30 let

Védecka pracovnice, ispésna ve vyzkumu a 1écb¢ rakoviny, bezdétna, lesbicky
orientovana feministka, 45 let

Vysokoskolacka s depresivnimi projevy, kterd ma poSkozené srdce diky
nepodaienému pokusu o sebevrazdu, 20 let

Svétozndmy chirurg - neurolog, na vrcholu své kariéry, 47 let

Téhotna mlada Zena, svobodna, 17 let
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POSLOUCHATE ME?

Neposlouchate mé, kdyz:

e 0 m¢ nejevite zajem.
o fikate, ze mi rozumite, jesté nez jste m¢ vibec poznali.

e mate odpovéd na kazdy problém, aniz mné nechdte dokoncit vysvétleni, co je mym
problémem.

e m¢ zastavite, diive nez jsem dokoncil svoje povidani.
e dokoncujete véty za mne.

e opravujete moji gramatiku nebo vyslovnost.

e mate strach mi néco fici.

e snizujete moji zkuSenost, vypravénim své.

e jste nécim vyruSovani.

odmitate mé podékovani, tim ze fikate, ze jste nic neudélal.

Poslouchate mné, kdyz:

¢ tiSe vstoupite do mého svéta a nechate me byt sebou samym.

e se mé& skutecné snazite porozumét.

e chapete mij pohled na véc i kdyz odporuje vasemu presvédceni.

e mi dovolite ucinit vlastni rozhodnuti 1 kdyZ s nim nesouhlasite.

e mne neoslabujete tim, Ze byste za mne fesil/a mij problém.

e zadrZujete svoji touhu poskytnout mi radu nebo fici mi, co délat.

e mi date dost Casu a prostoru, abych mohl pochopit, o co vlastné bézi.

e akceptujete muj dik.
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PRIPADOVE STUDIE KE CVICENI NA REAGOVANI

Piipadova studie 1

Pravé jste ukoncili rozhovor s bilym klientem a vyprovazite ho ven. Prochazite ¢ekarnou k
hlavnim dvetim. (Ceka tam pét klientl na rozhovor, tfi Romové a dva bili.)

Ptijdete k hlavnim dvefim, usméjete se a feknete na shledanou, klient se k vam otoci a tise
fekne: "Piekvapuje mé, ze jich tu vidim tolik, myslel jsme si, Ze maji sva vlastni poradenska
stiediska."

Jste si jisti, Ze to ¢ekajici klienti nezaslechli.
Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla déle pokracovat konverzace.

Piipadova studie 2
Mate prestavku na kavu po slozitém rozhovoru. Vas manazer vam
fekl, abyste si dali prestavku.

.....

Vstoupi dalsi pracovnik a fekne: "Je tu n€kde Daniel, nemtzu ho najit. Pravé jsem byl v
cekarné a je tam jedna Romka. Je lepsi, aby za ni Sel on, tfeba neumi cesky."

Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla dale pokracovat konverzace.

Piipadova studie 3

Vedete rozhovor s muZem, ktery se chce pfest¢hovat z ubytovny do vlastniho bytu.
Kontaktovali jste mistni bytovou spravu za néj a fekli vam, ze i kdyz je vas klient na seznamu
lidi €ekajicich na byt, miZe to trvat n€kolik let, nez se takovy byt v okoli najde.

Vas klient fekne: "Vsadim se, Ze bych se mohl prestéhovat, kdybych byl Rom, ti dostanou
vSechno."

Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla déale pokracovat konverzace.

Pripadova studie 4

Jste ve spolecné kancelafi. Jedna z vaSich kolegyn je velmi rozrusena. Pravé u ni byl klient,
ktery ptiSel se dvéma velmi malymi détmi. Jeho Zena ho pravé opustila a on chce védét, kdo
mu pomuize s détmi. VaSe kolegyn¢ fika: "Jak miiZe Zena takhle opustit své déti!"

Jak by m¢l pracovnik reagovat?
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- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla dale pokracovat konverzace.

Pripadova studie 5

Jedna z vasich kolegyn piijde do spoleéné kancelaie z hovorny. Rekne: "Méla jsme klienta s
danovym problémem. Je to zjevné homosexual - ale byl velmi mily."

Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla déle pokracovat konverzace.

Piipadova studie 6

Vas kolega piijde do spole¢né kancelare, pravé mél/a rozhovor s klientem, kterému hrozi
soudni vystéhovani z bytu a propusténi z prace. Klient - mlady muz - byl dva tydny v
nemocnici a zameéstnavatel zjistil, ze je HIV positivni. V4§ kolega fekne: "Neni divu s tim, co
zjistili.”
Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla déale pokrac¢ovat konverzace.

Piipadova studie 7

Vase klientka trpi inavovym syndromem. Pozadala vas, abyste zavolal na spravu socialniho
zabezpeleni, pro¢ doslo k pozdrzeni platby nemocenského. Ufednik spravy se smichem
fekne: "A - dalsi, také bych rad trpél nemoci, kde by nebyly zadné piiznaky, ale pobiral bych
vSechny vyhody."

Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla dale pokracovat konverzace.

Piipadova studie 8

Vas klient si st€Zzuje na sousedy: "Chci, aby je méstska rada poslala zpét k t€m ostatnim.
Vietnamci vZdy Ziji v preplnénych mistech a jejich jidlo smrdi. Pro¢ je nemiiZze rada poslat
tam, odkud pfisli?"

Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla déle pokracovat konverzace.
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Piipadova studie 9

Vase klientka ma problémy se zady, opctovné se objevujici problémy pochazejici z
pracovniho trazu pted péti lety. Jeji zaméstnavatel ji hrozi, Ze ji vyhodi z prace, pokud bude
prili§ Casto na nemocenské. Zavolate jejimu $éfovi, abyste mu vysvétlili situaci. Ten vykiikne
a fekne: "Lid¢ jejiho typu to vzdy zkousSeji, uz toho mam dost."

Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla dale pokracovat konverzace.
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ZTOTOZNENI SE, SOUCIT A VCITENI SE

ZtotoZnéni se:

Jedna se o pocit: ,,Byl sem v tom také®.

Jinymi slovy: ,, Rozumim tomu, protoze se mi néco takového také pirihodilo®, anebo ,,Vim,
jak se asi citite®.

Reakce zalozena na ,,ztotoznéni se* vedou ke zjednoduseni typu:

,» VY (ve skutecnosti ja) se citite / budete citit ... (jako ja) ...

Takze odpovédi zaloZzené na ,,ztotoznéni se* zacinaji slovickem ,,ja* a jsou vlastné vice o
"mne" a mych pocitech, nezli o ,,tob¢* a tvych pocitech.

Soucit:

Sdéleni ukryté za soucitem ftika: ,,Toto je to, co si myslim (nebo co citim) o tom, co se vam
piihodilo®.

Soucit vyvolava osobni soudy typu: ,, Myslim, Ze je to strasné! “ nebo naopak ,,Nedomnivam
se, ze je to tak hrozné!“. Mame tendenci citit k nékomu soucit, domnivame-li se, Ze dana
osoba je obéti bud’ chovani nékoho jiného nebo obéti osudu. Citime litost nad faktem, ze
doty¢na osoba tolik trpi.

Reakce zalozené na soucitu (nebo naopak nedostatku soucitu) maji tendenci:

Zacinat na ,,ja* a byt o tom, co ja citim nebo co si myslim, spiSe nez o tom, co citi§ nebo si
myslis ty.

V ptipadé, Ze se nam nékdo jevi pfili§ precitlivély nebo Ze bere zbytecné bolest na sebe,
mame sklon k ur¢itému nedostatku soucitu. A to i pfesto zZe citime, Ze doty¢na osoba opravdu
trpi.

Vciténi se (empatie):

Vciténi se je nécim jinym neZ ztotoZnéni se nebo soucit. Empatie se tyka ,tebe* a tvého
Zivota, ne ,,mne“ a mého zivota. KdyZ prokazi empatii, znamena to, ze zkou§im naslouchat
tomu a respektovat to, co jina osoba citi, spiSe nezli podléhat tomu, jak bych se v dané situaci
citil j& sam.

Mee

Empatické vyroky jsou o ,,tobé* a ne o mné*.

Empatii rozumime vziti se do né&¢i situace (doslova ,,byt v né¢i kizi*), coz je do jisté miry
urcité spravnd a uzite€na forma chipani. Problémem je, kdyZ tento postoj pon€kud ptreZeneme
a pfedstavujeme si, Ze jsme ona doty¢nd osoba, a o¢ekdvame od ni smysleni a reakce, které
bychom v dané situaci ocCekavali od sebe. Proto je dilezit¢ nepifehanét a ned€lat zaveéry
zalozené na principu ,,co ja bych udélal na vasem mist&®.

Jinym dulezitym privodnim jevem empatie je ,,nezaujata vstficnost. To znamend v praxi
zlstat vstiicny a piivetivy 1 k osobé, ktera prohlasuje néco, co nas popouzi ¢i rozlad’uje, anebo
¢ini rozhodnuti, kterd se ndm nezdaji spravna. Takova ,,nezaujata“ vstiicnost potom nezavisi
na tom, zda k nékomu citime soucit nebo ne, ale nabizime ji bez ohledu na nase vlastni pocity
nebo soudy. Toto je velmi dilezité, protoze pokud klient zjisti, Ze urcitym zpisobem
,ochladneme* nebo jej pfimo odmitame poté, co vyjadiil néjaké své pocity, bude
pravdépodobné velmi obtizné promluvit s nim o vécech, které jej skute¢né trapi.
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CVICENI EMPATIE V KAZDODENNIM ZIVOTE

Jestlize se empatie ma stat soucasti vaseho ptirozeného komunikacniho stylu, budete ji muset
nacvicovat také mimo formalni vycvikové ptilezitosti, jinak bude postradat opravdovost.

Empatie jako nepravdépodobna udélost. Empatie neni normalni reakci v bézné konverzaci.
Pozorujte kazdodenni konverzace. Pocitejte, jak Casto se pouziva v pribéhu konverzace.

Vase vlastni uplatiiovani empatie. Nasledovné se pokousejte pozorovat, jak casto
uplatiiujete empatii jako soucast vaseho normalniho komunika¢niho stylu. Na pocatku se
nepokousejte zvysit mnozstvi Casu jejiho uplatinovani. Jenom pozorujte vase obvyklé chovani.
Jakou roli hraje empatie ve vaSem stylu?

Narust empatickych reakci. Zacnéte zvySovat mnozstvi Casu, ve kterém praktikujete
empatii.Snazte se byt pfirozeni. Neptehanéjte tuto svoji snahu, aby ostatni nebyli timto
druhem reakce piesyceni; radéji se pokousejte empatii pozvolna do vaseho stylu zabudovéavat.
Pravdépodobné zjistite, ze prilezitosti, v nichz je mozné empatii uplatiovat, aniz by ¢lovék
pusobil nepfirozené, je relativné malo. Ved'te si n&jaky druh zdznaml o tom, jak casto
empatii v uréitych konverzacich uzivate.

Vliv empatie. Sledujte, jaky vliv bude mit uplatiovani empatie na druhé lidi. Nechapejte to
jako navod k experimentovani s jinymi lidmi. Ale tak, jak budete pozvolna zvySovat
uplatiiovani tohoto typu komunikace pfirozenou cestou, pokuste se vnimat, jaky vliv to bude
na pribéh konverzace mit.

Jaky vliv ma vas?
Jaky vliv ma na druhé?
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KLICOVE KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI

Dovednost

Vyhody

Nevyhody

Kladeni otevienych otazek

Velmi efektivni pro sbér
informaci. Pomaha
vyjasiiovat pozici. Mize
usnadnovat domluvu bez
kompromist.

Jestlize trva piili§ dlouho,
nebo vyména informaci neni
reciprocni a nebo se zda, Ze je
za otazkami skryta agenda,
pak miize byt vnimano jako
ohroZeni.

Parafrazovani Ukazuje zajem, ovéiuje Zpomaluje proces a mize
vzajemné chdpani, dava ¢as | puasobit manipulativné.
pro piipravu odpovédi.

Miceni Klienta podnécuje ke sdileni | Mize byt vnimano jako

dal$ich informaci — moznost
neplanovanych odhaleni.

negativni reakce, ale také
jako strach.

Sumarizovani

Poméha zaznamenat vyvoj.
Dava pocit pohybu. Muze
odblokovat slepé ulicky.

Podporuje tendenci piechéazet
od bodi, ke kterym byste se
moznd chtéli vratit .

Ocenovani pocitti a emoci

Miuze uvolnovat tenze,
posiluje duavéru.

Nikdy nevite, kdy to skonci.
Jednani neni psychoterapie.
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JAKO PORADCE UZIiVAJICI ODPOVIDAJICICH
KOMUNIKACNICH DOVEDNOSTI BYSTE MEL:

e pomoci klientovi zaméfit se na hovor o specifickych faktech a pocitech.

e otevirat diskusi o aspektech klientova piibehu, piistupech, ptedpokladech, chépani,
prioritach, o¢ekavanich, volbach a ¢inech.

e umoznit klientovi:
(] prozkoumat a vyjasnit vSechny aspekty své situace (problém, obsah, klientova
pozitiva ), zdroje, které mu jsou k dispozici.
rozhodnout o prioritach.
prozkoumat nové nebo alternativni zptisoby pohledil na situaci nebo problém.
posoudit a zvolit mozny smér akce.
rozhodnout, jakou akci zvoli, jak, kdy a kym bude vykonéna.

OOoOnd

e uplatnit informace podle nasledujicich doporuc¢enych pravidel:

Cist a vstiebat informace.

presentovat informace jasn¢ a logicky.

reformulovat, vysvétlovat a interpretovat informace.

kontrolovat chapani diive pfedanych informaci.

identifikovat a aplikovat relevantni informace podle klientovych potieb.
vytvofit psany zdznam rozhovoru.

N O O R O
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JAKO PORADCE BYSTE MEL:

e poznat, jak pfistupy, hodnoty a piredsudky mohou ovlivnit rozhovor.
e poznat, jak vaSe obavy, uzkosti a o¢ekdvani mohou ovlivnit rozhovor.
e uznat a akceptovat klientiiv pohled na jeho situaci i jeho pocity.

e uznat a akceptovat chovani a hodnoty 1 kdyz jsou odlisné od vasich vlastnich.

Byt empaticky

e chapat klientovu situaci i jeho pojeti sebe sama v této situaci.
e nedavat najevo osobni hodnotové soudy, predpoklady a predsudky.
e umoznit klientovy, aby vyjadfil pocity z dané situace.

Poskytovat podporu a pomoc

¢ nabidnout ¢as, povzbuzovat klienta k vypravéni.
e projevovat zajem o klientovu pohodu.

e projevovat klientovi tctu.

e projevovat zajem a ochotu pomoci klientovi praktickym zptisobem
e byt disledny.

Pracovat takovym zptsobem, ktery klientovi umozni rozhodnout:

e 0 ¢em chce hovotit.
e o chce, aby se stalo.

Pracovat takovym zplisobem, ktery klientovi umozni:

o identifikovat a pouZit svoje schopnosti a zdroje.
e Byt panem své vlastni situace.

Byt si védom svych verbalnich i neverbalnich komunika¢nich dovednosti.

Vénovat klientovi plnou pozornost.

Aktivné naslouchat. Béhem naslechu reflektovat, parafrazovat a sumarizovat klientovo

vypraveni.
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8.

9.

FORMALNI STRUKTURA JEDNANI
Ptedstaveni — ob¢ strany
Navazani vztahu — drobny rozhovor

Charakteristika soucasné situace — ob¢ strany

Ptizptisobeni piedstavy na zakladé nové ziskanych informaci

Oteviena diskuse o idealnim cily

Hledani kompromisniho cile
Pravidelné sumarizovani

Konsolidace — dosaZeni vyjasnéni a shody ve vSech oblastech

12. Dokonceni — zavérecné shrnuti, dotvoteni finalni shody

13. MozZnost potvrzeni shody psanou formou (smlouva)
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OBSAH JEDNANI
Ptedtim nez zahajime jednani méli bychom zvazit nasledujici otazky:
e Je nastoleny problém ten skute¢ny?
e Je spravny cas k nastoleni tohoto problému?
e Jaké jsou precedenty a postupy mé organizace, které maji vztah k tomuto problému?
e Jaké jsou mé pocity z tohoto problému?
e Jaké pohledy na dany problém zaujima druhy ucastnik?
e Jsem piesvédceny, zZe jsem uskutecnil vSechna Setieni?
e Mam vSechny dovednosti i informace, abych mohl dany problém tesit?
o Které otazky bych si mél polozit i odpovédét predem?
e Jsem pod tlakem neptijemnych pociti?

e Je pod takovym tlakem druhd strana?
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JEDNANI

Zlata pravidla

2. Musite si vyjasnit, co ocekavate od jednani.

3. Snazte se porozumét pocitiim i postojim druhé strany.

4. Vytvortte si pozitivni a vstiicny pfistup k o¢ekavani.

5. Posilejte spravnd sdéleni, bud'te asertivni (verbalné€ i neverbalng).

6. Vyuzijte vSechny klady Setteni.

7. Mg¢jte v zaloze alternativni plan, ktery vyuzijete, kdyZ se vdm nebude dafit dosdhnout
puvodné zamysleného cile.

8. Mg¢jte také predstavu, jaké alternativy miizete druhé stran€ nabidnout.

9. Musite védét, jak realizovat to, na ¢em jste se s druhou stranou shodli.
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VERBALNI ASERTIVITA

e Pozadejte o co chcete:
, Rad bych ..., jestlize...,,

e Ptejte se druhé strany, jak problém proziva:
,,Jak byste se citil, kdybych (kdybychom) ...,,

e Navrhnéte feSeni problému:
,, Uskutecnitelny kompromis,,

e Akceptujte opravnénou kritiku (vas 1 vasi prace):
., Mate pravdu, mél jsem udélat ...,,

e Nenechte se zmast pokusy o odvedeni pozornosti na bocni kolej. Potvrd’te to, co klient
fekl:
,»Slysim, co fikate ...,
,,Vidim, ze citite ...,,
,Chapu, ze ...,
,Vim, Ze ...,

ALE

e Pokud zrovna nevite, na co se mate ptat, neza¢néte spéchat.

e Kdyz vite, Ze mate pravdu, a klient jedna jako by véas nevnimal, opakujte va§ pozadavek
(technika nazvana — polamany gramofonova deska).

e Kontrolujte své pocity v ptipadech, kdy si nejste nécim jisti. Jestli chcete fici NE na urcity

pozadavek, feknéte NE. Ud¢lejte to ovSem tak, aby bylo zifejmé, Ze odmitate poZadavek a
ne osobu.
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NEVERBALNI CHOVANI

Jak se jevite druhym:

Neasertivné Asertivné Agresivné
Je stydlivy Sebejisté se usmiva Ma tvrdy vyraz ve tvari
Ma skryté pocity Ma otevieny vyraz Pii zlosti je zamraceny
Strani se o¢niho kontaktu Tenze obli¢ejovych svali

Co o vas prozrazuje Fe¢ vaSeho téla:

Neasertivné Asertivné

Agresivné

Ma shrbené zada Stoji ptimo

Naklonény kuptedu —
pfipraveny k utoku
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JAK PREZIT V POUSTI ...

Uvod

Popsana situace je zalozena na vice nez 2 000 skutecnych ptipadech, ve kterych lidé prezili
nebo zemieli podle toho, jaka rozhodnuti ucinili. V&s vlastni zivot nebo smrt bude zaviset na
tom, jak vase skupina dokaze sdilet svoje znalosti o relativn€ ne pfili§ znamém problému,
tak abyste mohli uc¢init rozhodnuti, ktera povedou k vasemu pieziti.

Situace

Je priblizné¢ 10 hodin dopoledne uprostied Cervence a vy jste pravé havarovali v pousti na
jihozapadé USA. Pilot i jeho zastupce jsou mrtvi. Zbytky trupu letadla shotfely. Zistala jen
jeho kostra. Nikdo dal$i nebyl zranén.

Pilotovi se pted havarii nepodafilo nahlésit zakladné letovou pozici. Podle jeho udajii se
letadlo ovSem od ptivodniho kurzu odchylilo asi o 130 km. Par chvil pfed havarii pilot
zaznamenal, Ze nejbliz§im zndmym obydlim  je hornicka zdkladna asi 140 km
severovychodnim smérem.

Bezprostiedni okoli je docela ploché a zda Ze neplodné. Vyjimkou jsou obcasné kaktusy.
Posledni zprava o pocasi ohlasovala, Ze teplota bude dosahovat 110° F (43° C), coz znamena,
ze teplota povrchu bude az 130° F (54° C). Jste obleceni velmi jednoduSe — mate tricko
s kratkymi rukavy, Sortky, ponozky a kozené boty. Kazdy ma kapesnik. Po kapsach vsSech
pfitomnych se nalezlo 150 K& v drobnych, n€jaké bankovky, bali¢ek cigaret a kulickové pero.

Problém

Predtim nez letadlo zachvatil ohen, vasi skupiné se podatfilo zachranit 15 pfedméth. Jejich
seznam je na dalSi strance. VaSim prvnim ukolem bude, abyste individualné tyto poloZky
zvazili a pak sestavili jejich seznam v potadi podle toho, jak jsou vyznamné pro vase pieZiti.
Hodnotu 1 ptitadte polozce, kterou povazujete za nejvyznamnéjsi a hodnotu 15 té poloZzce,
kterou vnimate jako nejmén¢ dulezitou. Muzete pfedpokladat, Ze pocet téch, kteti prezili je
stejny jako pocet Clend vasi skupiny a ze se rozhodli postupovat spolecné. Zatim s nimi
ovSem své potfadi neprobirejte.
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PREDMETY

Kompas

Knizka: ,,Jedla zvitata pouste,,

Plasténka

Pistole raze 45

Tlakové obinadla s gazou

Jedny slunecni bryle na osobu

Svitilna (4 baterie)

Padak (Cerveny a bily)

Kosmetické zrcatko

1 kvart vody na osobu

Lahvicka slanych tablet (1000)

Dva kvarty vodky

Jeden plast’ na osobu

Niz

Mistni leteckd mapa
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ZAZNAM PRIPADU

Klientiv problém

Zaznamenal jsem vSechny informace a okolnosti vztahujici se k problému?

Datum rozhovoru.

Klientovo jméno.

Klientova adresa.

Poradi kontaktu s klientem.

Klientovy pom¢éry.

Klientova soucasna situace.

Dulezita fakta.

Zpisob, jakym je problém presentovan.

Reakce
Do reakce jsem zaznamenal:

Vsechny sdélené informace.

Zdroje sdélenych informaci.

Diskutovana moznosti.

Rozbor dusledkti diskutovanych moznosti.
Klientem zvolena moznost.

Dalsi nutné akce.

Akce realizované klientem.

Akce realizované poradnou.

Odkazy / souvislosti

Zaznamenal jsem odkazy na potfebné osoby / instituce?
Pro¢ odkazuji na tyto osoby / instituce?

Jména a adresy souvisejicich osob / instituct.

Casovy rozvrh akei.

Kdo je zodpoveédny za dalsi praci.

e Je tato zprdva napsana tak, aby byla srozumitelna mym kolegiim?
e Je Citelnd?
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