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MODUL 3

DOVEDNOSTI PORADCE: POMAHANI
Uvodni poznamky

1. VSTUPNI PODMINKY

Ocekavi se, Ze tcastnik jiz prosel piinejmensim nésledujicimi moduly:

Modul 1A,B Cile, ¢innosti a principy obéanského poradenstvi

Modul 2 Prace s klientem v obc¢anském poradenstvi

Cilem Modulu 3 je rozvinuti postoji a dovednosti GcCastnika v interaktivnich skupinovych
cvicenich.

Obsah téchto cviceni je ucastnikim znam, protoze jsou obsazena ve studijnich materialech,
které tvoii Modul 1 a 2.

2. OBSAH

Material obsahuje zdrojové podklady o:
* vytvareni postoji

* dovednostech a procesu vedeni rozhovoru.

Je rozde€len do sedmi €asti (viz obsah na konci modulu).

Cast 1. Uvodni aktivity

Cast 2. Misto OP a Principy

Cast 3. Zpétna vazba

Cast 4. Postoje

Cast 5. Ocekavani v rozhovoru

Cast 6. Dovednosti pti vedeni rozhovoru
Cast 7. Zavéredné aktivity

Kazda ¢ast obsahuje mnozstvi cvi€eni, ze kterych si néktera vyberete. Vybér miize zaviset na
dal$ich, pro vas dostupnych zdrojich a na tom, co je pro vas pii pouZiti nejpiijemné;si.

Podle svého vybéru byste méli sestavit kurz, ktery obsahuje aktivity zaméfené na naplnéni
cilt studia v celém modulu.

Budete muset rozhodnout, které aktivity uvedete v jednotlivych dnech kurzu.



3. MATERIAL PRO SKOLITELE KURZU (Course Tutor Pack)

Miize vam pomoci odkaz na Material pro Skolitele kurzu, abyste si pfipomnéli témata, ktera
tam jsou rozebirana.

Jsou to:

* hodnoty skolitele

* studujici

* dovednosti facilitace

poskytnuti a pfijimani zpétné vazby

* vyzvani (challenging)

* postupy a metody skupinového uceni
* prace se spoluskolitelem

* vyhodnoceni

4. ROZVRZENI CASU

Cviceni maji v kazdé ¢asti uveden doporuceny Cas. VaSe zkusenost vam ukaze, jak presny je.
Vy ponesete odpovédnost za rozvrzeni cviceni tak, aby zapadala do celkového ¢asu uréené¢ho
pro kazdy Skolici den.

Celkové se predpoklada, ze modul zaplni 24-27 hodin, zalezi na tom, jak je uspofadan casovy
program v jednotlivych dnech kurzu.

5. UCAST
Ocekava se, ze ucastnici projdou celym kurzem.

Mohou byt takovi, ktefi zameskaji néjaké dny. Protoze je kurz zamyslen jako nedé€litelny
celek, neni vhodné ocekavat, ze lidé, ktefi zameSkaji den, se mohou ucastnit kurzu
V nasledujicich dnech.

Je tfeba, abyste informovali Skolicitho pracovnika KC AOP o tom, kdo se nezucastnil.
Rozhodnuti o disledcich nepfitomnosti budou provedena po konzultacich mezi Skolicim
pracovnikem KC a manaZerem poradny.

6. CILE KURZU

Po absolvovani tohoto kurzu by tc¢astnici méli byt schopni:

* pracovat s jakymkoli klientem v ramci téchto principti a strategii

* uvédomit si, jak postoje, hodnoty a ptfedsudky mohou ovlivnit rozhovor

* uvédomit si, jak obavy, Uzkosti a o¢ekavani klienta mohou ovlivnit rozhovor

* o o Dttt . y
rozpoznat a konstruktivné se vyrovnat se v§im diskriminacnim chovanim v sob¢, v

klientech, spolupracovnicich a v jinych ¢innostech



uznat a pfijmout vlastni nazor klientl na jejich situaci a jejich pocity z ni
uznat a pfijmout chovani a hodnoty jiné nez jejich vlastni
empatie

- skrze pochopeni situace klienta a skrze vlastni pohled klienta na sebe v dané
situaci

- zdrZzenim se osobniho posuzovani hodnot, povySenosti a predsudka

- skrze to, ze umoznime klientovi vyjadrtit pocity z dané situace
podpofit a pomoci

- tim, Ze nabidnu Cas a povzbuzeni k hovoru

- dam najevo z4jem o klientovo dobro

- dam najevo uctu vuci klientovi

- dam najevo z4jem a ochotu pomoci praktickym zptisobem

- tim, Ze budu konsistentni
pracovat zpisobem, ktery umozni klientim u€init rozhodnuti o tom:

- 0 ¢em chtéji mluvit

- co chtéji, aby se stalo

- aby nasli a pouzili své schopnosti a zdroje

- aby zvladli svou situaci trochu nebo mnohem 1épe
pouzit vhodné verbalni a neverbalni komunika¢ni dovednosti:

- aby rozpoznali neverbalni zpravu od klienta

- aby si byli védomi své vlastni neverbalni zpravy ke klientovi

- aby poskytli klientovi plnou pozornost

- aby aktivné naslouchali pomoci reflexe, parafraze a shrnuti

- aby si ovéfili své pochopenti situace

- aby si ovéfili, zda klient chape

- aby se ptali tak, Ze pouzivaji vhodnym zptisobem oteviené a uzaviené otazky
pouzivat spravnym zptisobem dovednosti v rozhovoru:

- pomoci klientovi soustfedit se a mluvit o konkrétnich faktech a pocitech

- komentovat (challenge) aspekty klientova ptibéhu, postoji, povySenosti,
porozuméni, priorit, ocekavani, vybéru nebo ¢innosti

umoznit klientovi aby:
- plné prosel a vyjasnil
o vSechny aspekty své situace /problému
o Jejich kontext
o své¢ silné stranky a zdroje, které ma k dispozici

- se rozhodl o prioritach



- prozkoumal nové a alternativni pohledy na svou situaci/problémy
- si zhodnotil a vybral mozné cile
- si zhodnotil a vybral mozny zptsob jednani
- se rozhodl o tom, co podnikne, jak, kdy a skrze koho
* Cist a vstiebavat informace
prednést informace jasné a logicky
preformulovat, vysvétlil a interpretovat informace
ov¢ftit si, zda klient rozumi podané informaci

urCit a aplikovat informace odpovidajici klientovym potiebam pii prozkoumani
problémt, vybrani cilll a jednani

7. CVICENI V KURZU

Vyucovaci cyklus

V materidlu pro skolitele kurzu je odkaz na vyucovaci cyklus uvadéjici Ctyfi stadia, kterd pii
uéeni pomohou. Kazdé cviceni v tomto materialu je postaveno podle tohoto modelu. V
kazdém najdete zkusSenost, po niz nasleduje proces umoziujici reflexi nebo vytvoreni zavéra a
aplikaci.

Cviceni jsou sepsana timto zpiisobem, abychom si tento proces ptipomnéli, at’ jiz vybereme
jakékoli cviceni. Nejsou uvadéna pro rigidni aplikaci. Mozné neni tieba, abyste prosli celym
timto procesem pokazdé, kdyz uvadite cvi¢eni. Naptiklad mtzete udé€lat nékolik cviceni na
rizné dovednosti v naslouchéni nebo vice jak jedno cviceni na jednu dovednost, jako
reflektovani nebo kladeni otazek, a po nich se vénovat diskusi postavené na dalSich stupnich
vyucovaciho cyklu.

Otéazky veénované teoretizovani a aplikaci jsou ndvrhem, doufame, Ze je shledate uzitecnymi.
Ale pfesto je nemusite potifebovat. Jiné mohou byt vhodnégjsi. Sami posud’te potiebu plenarni
diskuse a jeji obsah.

Vytvareni skupin

Dokonce i ta nejzkuSenégjsi skupina Skolenych nemusi byt pfili§ dobra ve vytvafeni pokazdé
jinych menSich skupinek. VétSina cviceni vyzaduje, aby ucastnici pracovali v malych
skupinach. Clenové skupiny se lehce navazi na n&kolik dalsich, pokud je ¢lenstvi v malych
skupinkach ponechano zcela na volb¢ ucastnikii. Muzete pozadat ucastniky, aby kazdé cviceni
absolvovali s jinymi lidmi, pfedevs$im na pocatku. N¢&jakou dobu to bude fungovat.

Jiné zpisoby, jak vytvofit malé skupiny, které zajisti zménu a které jsou dostatecné
jednoduché, zahrnuji:

* odpocitani napt. u péeti skupin po tiech z 15 ucastnikli - ozna¢ime kazdého ¢islem od
jednicky do pétky

vybér podle vzhledu - barva vlasti, boty, oci atd.

* rozdéleni podle pismen abecedy



* rozdé¢leni podle poraden

* rozdéleni podle toho, jestli si vyberou rozinku, mandli nebo ofiSek

Je dobré ménit metody.

Vazby s Modulem 1 a 2

Vsechna cviceni se vazou na ucebni latku, kterou ucastnici pouzili pii prochdzeni Modula 1 a
2. Je dulezité, abyste to skuping vysvétlili. Kurz je ptilezitosti aktivné se v praxi naucit to, co
ucastnici védi o postojich a dovednostech.

Je dobré pfipomenout ucastnikiim obsah Modulu 1 nebo Modulu 2 pii uvadéni vybraného
cviéeni. Znamena to, Ze musite dobie znat obsah Modulu 1 a Modulu 2.

Piiprava

Casti a cvi¢eni v tomto manuédlu obsahuji i poznamky pro $kolitele (zelené stranky). Jsou
navrzeny tak, aby vdm pomohly pfi ptiprave.

Plenarni diskuse s celou skupinou

Vase skupina by neméla mit vice jak 15 Skolenych. Pokud je skupina dobie slozena a dobie
pracuje, pak jsou plenarni setkani s celou skupinou v potadku.

Pokud je skupina nevyvdzend, napf. je v ni pfili§ mnoho muzi, pouze jeden nebo dva
ucastnici z minority, mohou se minoritni jedinci ve skupiné citit blokovani. Je pak lepsi
rozdélit néktera plendrni setkani na dv€ Skolitelem vedené skupiny s tim, Ze minoritni

s ow

ucastnici jsou ve stejné skuping a vytvofti tak podstatnéjsi ¢ast malé skupiny.

Pozorovaci dovednosti uéastnikua

Mnohé cvi€eni pozaduji po Ucastnicich, aby byli pozorovateli a podali zpravu o vysledcich
svych pozorovani.
Je zasadni si uvédomit, Ze je slozité to délat efektivné a Ze Gi¢astnici mohou potifebovat pomoc

a vedeni. Muzete zvazit poskytnuti poznamek a/nebo navodného seznamu, které konkrétné
naznaci, co ma pozorovatel sledovat.

Dalsi poznamky, které mizete uvést:

* pozorovani se obvykle tyka pouzivanych dovednosti a/nebo sledovanych postupti, ne
obsahu

* je obtizné ignorovat obsah a soustiedit se na dovednosti anebo postupy

* pozorovani je dalezitym prostiedkem, jak pomoci jinym lidem v uceni. Pozorovany
¢lovék musi védet, co je pozorovano.

* navodné seznamy mohou pomoci. V kazdém ptipadé¢ bude dulezité délat si pozndmky.

*

pozorovatelé by se neméli nikdy zapojit do interakci, které pozoruji, napt. skrze
pohled do o¢i, jiné neverbalni chovani ¢i slovni preruseni.



* je dulezité, kde pozorovatel sedi. Mélo by to byt dostatecné blizko, aby slySel a vidél
to, co potiebuje pozorovat, ale mé¢l by byt umistén tak, aby jeho pfitomnost nerusila.

zpétna vazba u pozorovani by meéla nésledovat az po pravidlech pro poskytovani
zpétné vazby.

je dobré, kdyz pozorovatel nepodava zpravu hodnocenim zatizenym slovy jako dobry,
Spatny, spravny, nespravny atd. Podani zpravy by mélo byt pouze popisné. Pozitivni
zpétna vazba popisuje, co se stalo ocekavaného napt. empatickd reflektivni odpovéd'.
Negativni zpétna vazba popisuje to, co se stalo a nebylo o¢ekdvano napt. umoznéni
pokrac¢ovat v ml¢eni. Popisy mohou také zahrnovat pozorovani disledki toho, co bylo
feCeno nebo udélano, napt. - mnohé uzaviené otazky znéji jako vyslech.

- absence aktivni schopnosti naslouchat blokuje mluv¢iho.

Proces podavani zpravy
Jist€ znate mnozstvi riznych metod, jakymi malé skupiny mohou podat zpravu celé skuping:
napi. Slovni zprava

Ptispévkem na tabuli pro celou skupinu ptipravenou skolitelem

Vytvoteni vlastni pisemné zpravy malé skupiny na listu papiru

Zpétny projektor

Kdyz pouZzijete mnozstvi jednotlivych listli, nezapomerite na to, ze to trva dost dlouho, nez je
vy 1 skupina pochopite. Vam to trva déle, nez v nich ziskate spojitosti, podobnosti a rozdily.
Vy, jako skolitel, musite byt v postaveni, kdy jste schopen jasné piehlédnout vSechny listy.

Jednotliva cvic¢eni nevedou k urcité metod¢€, pouze v piipadé, kdy se to zda zvIasté vhodné
vzhledem k ukolu.

Proces podavani zpravy je pouze jednim ze zpusobu, jak vnést rtiznorodost do cviceni,
potiebujete si toho byt védomi pii vybéru cvi€eni a planovani kazdého dne.

8. SLEDOVANI, DOPLNOVANI, ZMENY

Tento modul, stejné jako ostatni, je soucasti Zakladniho Skoliciho programu. Je pfedmétem
sledovani a vyhodnocovani, aby se zjistilo, jak dobfe pfispiva k dosahovani cilt studia, a aby
se nasly cesty, jak miize byt jeste efektivnéjsi.

Kazdé cviCeni, které pouzijete, s nejvétsi pravdépodobnosti néjakym zplisobem doplnite.
Neprectete prosté jen slova z papiru. Material pouzijete mnoha zpusoby tak, aby se hodil vam
1 vami Skolené skupiné.

Nékteré¢ dodatky, které budete chtit ke cvieni pfidat, mohou byt pomérné zadsadni a mohou
byt uziteCné nejen pro vas, ale 1 pro dalsi skolitele. Jiné dodatky, které chcete ptidat, mohou
byt takové, Ze se druhym Skoliteliim nebudou libit a budou je chtit zpochybnit nebo vysvétlit.
Je dulezité, aby vSichni zucastnéni ze vSech napadii néco ziskali, at’ jiz pochazeji odkudkoli.

Pokud zvazujete dodatky k jakémukoli cvi¢eni, prosim, proberte je se svym oblastnim
Skolicim pracovnikem, ktery mé& odpovédnost za rozhodnuti, zda probirat vami navrzené
zmény jesté nékde jinde.



V ramci procesu sledovani a vyhodnocovani si, prosim, zaznamenavejte, ktera cviceni
pouzivate, zhodnotte jejich efektivnost a dobu trvani. Tyto informace pomohou v tom, Ze
materialy, které jsme nabidli k vyuziti, budou co nejefektivnéjsi.

Prosim, piedlozte oblastnimu Skolicimu pracovnikovi jakékoli ndméty na pouziti jiného
skoliciho materialu. Cim vétsi nabidka moznosti je v tomto materidlu, tim 1épe. CviCeni, ktera
naplni cile studia, jsou vitana a uvitaji je i1 dalsi Skolitelé. Prispévky budou piedany dal§im k
vyzkouseni a pokud budou pfijimany jako efektivni, budou zaclenény do manuélu.

9. OSOBNI SESIT PORADCE

VSsichni ucastnici by méli pouzivat sviij osobni sesit poradce béhem Ucasti v programu. Vase
spoluprace v tom bude pomoci. Mtzete béhem kurzu vénovat néjaky ¢as ucastnikiim k reflexi
jejich studia.

Je dillezité, aby byla tato moZnost poskytnuta na konci kurzu.

10. ROVNOCENNE PRILEZITOSTI PRI SKOLENI - NAVRHY PRO
DOBROU PRAXI

Pred Skolenim

Propagace:

Me¢élo by byt zdiiraznéno, Ze postizeni lidé maji dat pfedem vedét, pokud potiebuji zvlastni
péci.

Misto:

Vedouci vycviku v poradné by mél oznamit $kolicimu pracovniku, pokud je misto n¢jakym
zpusobem nevhodné.

Cas:

Skolitelé by se méli drzet Gasu, ktery byl oznamen, tj. nekonéit difve nebo nezkracovat
poledni pfestavky. Zmény v €asovém rozvrhu mohou byt nepiijemné pro lidi, ktefi nejsou
mobilni a museji si zatidit dopravu predem.

Ucastnici:

Neocekavejte, ze jakykoli ¢lovék bude mluv¢im za skupinu, do které patii.



Béhem Skoleni
Jména:

Skolitel by se mé&l snaZit naugit se jména viech zdastnénych. Lidé, jejichz jména ma kolitel
problém vyslovit, ¢asto nebyvaji oslovovani. Skoliteli pomize, pokud dostane jména
ucastnikti predem nebo pokud bude pouzivat dobie ¢itelné jmenovky béhem kurzu.

Materialy:

* nem¢ély by se posilovat stereotypy, napt. 1ékaii by neméli byt vzdy muzi, manazeti by

nem¢li byt vzdy bili, lidé s postizenim by neméli byt vzdy charakterizovéani jako
"statecni" nebo "radostni".

* mély by byt napséany jednoduchym stylem, aby jim tcastnici rozuméli. Vyhnéte se
nezndmym sloviim a vysvétlete pouzivany Zargon.

* m¢ély by byt jasné a psané dostatecné velkym pismem, aby je precetli i lidé se slabSim
zrakovym postiZzenim.

* nemély by byt na tmavém papifte, protoze to snizuje Citelnost.

Vyzva (challenging):

Skolitel musi komentovat poznamky, které ukazuji necitlivost vici rase, pohlavi, sexualité,
tfidé nebo jinou diskriminaci.

Skolitel by mél viechny povzbuzovat (ne nutit) k casti s taktem a citlivosti.

Jazyk:

Slovo "¢erny" muze byt pouzito jako politicky termin. Ale piesto si vSichni nebili lidé nepteji
byt oznacovani jako ¢erni. Skolitel by si mé¢l byt védom toho, Ze se pouzivani terminli méni a
Ze by jedinci méli mit moZnost sami urcit, jak se nazvou.

Termin "etnickd minorita" miZe byt nahrazen slovy "etnicka skupina". Etnicita, na kterou se
odkazuje, nemusi byt nutn€ minoritni.

Lesbické zeny a homosexudlni muzi by méli byt oznacovani takto, misto aby byli spolecné
oznaceni jako homosexualové.

Skolitel by také mé&l pouZivat termin, jako jsou "postizeni lidé" a "lidé s obtizemi pii uéeni".
Zeny by nemély byt oznatovany jako "dévéata" nebo "damy", ani muzi jako "chlapci".

Spravna mluva vSak neni ndhradou za skutecnou tuctu vi€i jednotlivym odliSnostem mezi
lidmi.

Predpoklady:

Skolitel by si mél davat pozor na stereotypni predpoklady, napt. &erni lidé jsou vsichni z
ciziny, kazdy v kurzu je heterosexual.

Vyhnéte se uvadéni jedné konkrétni skupiny jako piikladu nespravného chovani.



Individudlni poZadavky:

Snazte se zajistit, Ze lidé s individudlnimi pozadavky budou citit moznost je vyjadfit tam, kde
je to vhodné.

Dejte si pozor na to, Ze Gcastnici mohou mit skrytd postizeni. SnaZte si toho byt védomi —
muze to byt pfi¢inou problémi ve skupiné - napt. diskuse ve skupiné s nékym, kdo nepiecte
napis na tabuli.

11. SPOLUSKOLITELE

Cviceni, kterd si muizete projit spole¢n¢ pred kurzem.

1. Pét minut o nadéjich, obavach, pocitech

Kazdy z vas ma pét minut, aby mluvil o n€kterém z nasledujicich témat:
Doufam, Ze v tomto kurzu .....

Bojim se ze v tomto kurzu ....

M¢ pocity ze spolecné prace jsou .....

Co ptinesu do spoluprace pti Skolent ....

Véci, ve kterych potiebuji pomoci.....

2. Sdileni mySlenek

Oba dva sdilite své pfedstavy o nasledujicim:
* vyhody spoluskoliteli

* problémy spoluskolitelil

* podpora, kterou bych chtél od spoluskolitele

Rozeberte vSechny uvedené piedstavy, o kterych si jeden z vas mysli, Ze zde neni jasné
sdilené porozuméni.

Neékteré navrhy toho, v ¢em se musite o spole¢né praci shodnout:

1. Zpétna vazba

Postupné rozeberete se svym spoluskolitelem:

* dej mi védét, pokud ja ...

* fekni mi véci, které jsem ud¢lal efektivné ...

* fekni mi véci, o kterych si myslis, Ze bych se nad nimi mél zamyslet a zménit je .....
2. Zpusoby prace

Muzete se chtit dohodnout na nékterém zpisobu spole¢né prace. Ty mohou zahrnovat:

* ¢as prichodu
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* zapoceti kurzu véas (i v pripad¢, ze se vas spoluskolitel necekané opozdi)

* kdo nese odpoveédnost za vybaveni nebo za obecnou komunikaci s oblastnim Skolicim
pracovnikem nebo zaméstnanci oblasti

* neprerusovani se navzajem

* jak budete fesit jakékoli vzajemné neshody pochdzejici z toho, co se déje ve skupiné

* jakym zplisobem si poskytnete zpétnou vazbu po kazdém sezeni a na konci kurzu

* jak budete fesit problémy ohledné rozvrzeni ¢asu

* drzeni se planu

* prehodnoceni téchto zptisobli spoluprace
Planovani
vypracujte si "scénai" a role, krok za krokem to, co kdo bude délat

* vypracujte si, kdo ma hlavni odpovédnost za co a "podptrnou" tlohu spoluskolitele
(z4dné rozpory, pterusSovani, sabotaze)

* jak pracujeme jako tym

* jak sledujeme, co se d¢je ve skupiné

Po kurzu

Zaméfite se nyni na to, jak jste pracovali spole¢né (ne na obsah kurzu nebo na to, co délali
ucastnici).

Cilem je, abyste si dali ¢as na to najit dobré véci, kterych jste byli schopni doséhnout
spolecné, véci, které jste se pii spolené praci naucili, a rozpoznani otazek, které vznikly.

Mizete si fici, co si kazdy mysli/citi a pak o téchto vécech hovofit.

V diskusi byste méli byt schopni najit obecné body v tom, co jste se naucili béhem spolecné
préce, a rozhodnout o zménach, které miZete pouzit priste.

Cim konkrétngjsi je zpétna vazba, tim vice vam pomuze:

*

*

*

dobré véci, kterych jste spole¢né dosahli

véci, které jste délali efektivné a které se vam libily

véci, ze kterych jsem mél radost pii spoleéném Skoleni s tebou
véci, které se staly a které se mi nelibily

vécei, které dobfe nefungovaly nebo piisobily problémy

co jsem se naucil z prace s tebou

navrhuji, abychom pfiste

- pracovali na ...

- zkusili ....
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- nedélali .....

12. INFORMACE PRO UCASTNIKY

Na nésledujicich strdnkach najdete "Informace pro tcastniky". Jsou to poznamky, jenz mohou
doplnit jakékoli informace, které posilate iCastniklim kurzu o misté poradani atd.

Tyto poznamky si nedé€laji narok na uplnost. Jsou to navrhy, které mizete pouzit. Muzete je
doplnit nebo pozménit. At je pouzijete jakkoli, myslime si, Ze je tfeba, aby ucastnici dostali
tento typ informaci.

Pokud je pouzijete tak, jak jsou, staci je pouze okopirovat.

MODUL 3. DOVEDNOSTI PORADCE: POMAHANI

CILE KURZU

Tento kurz ma za cil stavét na tom, co jste se jiz naucili ze studijnich materiala, pfedevsim z
téch, které tvoti Moduly 1 a 2. Na zéklad¢ vaseho ptredchoziho studia a zkuSenosti vas tyto
studijni materiadly uvedly do témat tykajicich se poméhani klientim poraden nebo vam je
pfipomnély. Tento kurz nepfinese zadné nové téma. Kurz mé za cil pomoci vam spolu s
ostatnimi hloubéji prozkoumat témata obsazend v Modulech 1 a 2.

Postoje a dovednosti je tieba procviovat v aktivitach spolené€ s dalSimi lidmi. Procvi¢ovani s
druhymi pomlize vaS§emu porozumeéni a rozvine vase dovednosti.

CILE STUDIA
Mohou byt shrnuty takto:

* umoznit vam vyrovnat se s principy sluzby a strategii rovnocennych pfilezitosti a

rovnocennych moznosti v praci s kazdym klientem podle téchto principti a strategii.
umoznit vam:

- rozpoznat své vlastni postoje, hodnoty a pfedsudky a to, jak mohou ovlivnit
rozhovor

- reagovat na klienty zplisobem, ktera je otevieny, empaticky, nabizi podporu a
pomoc

- fidit postup pfi rozhovoru

- pouzivat odpovidajici komunikaci a dovednosti pti rozhovoru.

JAK BUDE KURZ PROBIHAT

Kurz se bude skladat prevazné ze cviceni ve skupindch. Budete pozadani, abyste se vSech
aktivné ucastnili. V tom vdm pomohou zkuSeni Skolitel¢, kteti vas povedou a budou
podporovat a povzbuzovat béhem celého kurzu.
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V téchto cvicenich budete mit ptilezitost:

* vyzkouset nové dovednosti nebo rozvinout ty, které jiz mate
* procvicovat dovednosti na pfipadech

* sledovat jiné, jak procvicuji své dovednosti, a poskytnout jim zpétnou vazbu
zalozenou na vasem pozorovani

piijmout zpétnou vazbu o tom, jak zvladate své dovednosti.

Ve vsech téchto aktivitach vas budou skolitelé povzbuzovat a podporovat. Budou citlivi na
vase potieby, myslenky, pocity a pokrok v uceni se.

Tento zplisob prace vam miiZze byt neznamy. Mlze vam dokonce zpocatku pftijit trochu slozity
nebo nepiijemny, predevsim pokud ocekavate, ze Skolitelé¢ budou piedevsim hodné mluvit.

Pti praci aktivnim a participativnim zplisobem zjistite, ze:

* zkuSenosti a schopnosti, které jiz mate, jsou ocenény a budete je pouzivat

* budete prispivat vlastnimi napady, mySlenkami a navrhy spolecné s dalSimi ucastniky
* budete mit piilezitost experimentovat a procvi¢ovat

* budete mit radost z mnoha rtiznych zazitka pii uceni ve skupiné

Pokud maéte z jakychkoli diivodi néjaké zvlastni pozadavky nebo potiebujete pomoc, prosim,
kontaktujte Skolitele kurzu nebo vedouciho vycviku v poradné.

INFORMACE PRO UCASTNIKY

Doufame, Ze vam nésledujici informace pomohou pii piipravé na Ucast v kurzu. Tyto
informace vam pomohou pfemyslet o tom,

- kde se nyni nachézite jako studujici
- v ¢em vas muze Ucast na Skoleni obohatit

- jak muzete ziskat co nejvice z icasti na Skoleni

r

1. KDE SE NYNI NACHAZITE JAKO STUDUJICI?

Tento kurz pfedpokladd, Ze jste jiz prosli potfebné Skolici materidly. Do kurzu si také

pfinasite Sirokou skalu zkuSenosti ze svého Zivota a ptedchoziho studia.

Ocekavani od kurzu jsou zalozena na tom, co jste se naucili predtim a jak jste se to naucili.
VSsichni se u¢ime riznymi zpiisoby a nékterym zptisobim davame prednost.
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2.V CEM VAS MUZE UCAST NA KURZU OBOHATIT

Zakladem kazdého kurzu jsou hodnoty tykajici se Skoleni. Tento kurz neni vyjimkou a
hodnoty budou vyjadifeny v tom, jakym zpisobem po vas bude vyzadovano, abyste
premysleli, a jak jste pozvani k ucasti. Jedna z téchto hodnot je, Ze vy, jako studujici, a
Skolitelé, mate spoleCnou odpovédnost za své studium. Budete také schopni identifikovat
vlastni hodnoty a porovnat je s hodnotami druhych.

Cile studia ukazuji, co muzete oCekavat, zZe se naucite béhem své ucasti. Chceme vytvofit
pftilezitost, abychom vam umoznili dosédhnout ocekdvaného vysledku skrze aktivity na kurzu.

Metody studia zahrnuji praci s malymi 1 velkymi skupinami, procvi¢ovani dovednosti a urcity
vklad Skolitele. Silny diraz se klade na uceni se prostfednictvim vlastni zkusenosti tim, ze se
ucastnite studijnich skupin.

3. JAK MUZETE Z TOHOTO KURZU ZIiSKAT CO NEJVICE

Efektivni uc¢eni zahrnuje jak vasi snahu, tak snahu skolitele kurzu.

Vase vlastni snaha bude zahrnovat:
- projiti pozadovanych studijnich materiala

- uvédomeéni si toho, ze tento kurz neni vénovany informacni databazi, potfeba
informaci mize byt naplnéna jinde

- ptipravenost jiZ pii piijezdu a rozhodnuti k ti¢asti od zac¢atku do konce

- prevzeti odpovednosti za to, co a jak se naucite

- ptispévek ke studiu dalSich ¢lenil skupiny

- poskytovani a piijimani zpétné vazby

- ptipravenost k vyzvani (challenge) a otevienost vii¢i vyzve (challenged)

- vasi asertivitu

- ptipravenost ke zméné

- pfipusténi chyb u sebe i u druhych

- uvédomeéni si, ze nemusi existovat Zadna spravna odpoveéd’

- piijeti toho, ze ne vSechny vaSe potieby se néco naucit budou pokryty timto kurzem

- aplikaci a sledovani vlastniho pokroku po kurzu

Snaha Skoliteli kurzu zahrnuje:
- ptipravenost jiZ pii piijezdu a rozhodnuti k Gi¢asti od zac¢atku do konce
- pomoc pii uceni skrze:
- Nabidnuti cilt

- pouziti riznych materialt
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- poskytovani a pouzivani teoretickych myslenek

- pouzivani dobré praxe

- pouzivani participativnich metod

- poskytnuti ptilezitosti k praktikovani, reflexi, pfemysleni a experimentovani
- ptijimani riznych piistupti

- uvédomeéni si, Ze nemusi existovat zadna spravna odpoveéd

- poskytovani a piijiméani zpétné vazby

- otevienost vici vyzve (challenge) a pfipravenost vyzvat (challenge)

- asertivita
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CAST JEDNA: UVODNI AKTIVITY

CILE PRO CAST 1

Po projiti této ¢asti ucastnici:

*

*

*

budou piedstaveni jeden druhému a Skolitelim
zacnou budovat skupinovou soudrznost
za¢nou komunikovat v ramci skupiny

budou procvicovat naslouchani

* uvédomi si, jak se citi

* vyjasni si o¢ekavani od uc¢eni a dohodnou se na cilech studia

* dohodnou se na zptsobech spoluprace

* vyjasni si, jak spravné poskytovat a pfijimat zpétnou vazbu

* uznaji vyzvani (challenging) jako dovednost, kterd nam pomaha se ucit

* za¢nou procvicovat pouzivani zpétné vazby a dovednosti vyzvani (challenging)
VYHODNOCENI

Uroven pochopeni ve skupiné se ukaze ve zpétné vazbe.

1.1 UVOD

1.1.1 UVODNI CVICENI

POZNAMKY:

Ucelem tohoto uvodniho cviceni je zacCit s procesem skupinové soudrznosti. Tim, ze se
ucastnici predstavi, ziskaji urCitou sebedivéru v pfispivani. Predpokladejme, ze velikost
skupiny je kolem 15 lidi, cviceni by m¢lo trvat asi 10 minut. Mizete pozadat Gcastniky, aby

napsali své kiestni jméno na jmenovku (fixou).

KdyZ budete postupné fikat jména a poradny, je mozné je zapsat na tabuli. Zapis pak

pouzijeme v dal$§im cviceni.
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CVICENI 1 - UVEDENI

Cil: Vzajemné predstaveni Gcastniki, aby se spolu citili 1épe.

Metoda: Skolitelé se sami piedstavi skuping.

Rozdejte jmenovky a fixy a ucastnici si napiSou jméno na jmenovku.
Pozadejte kazdého ucastnika, aby fekl:

* jméno

* poradnu

Zapiste na tabuli:

* jména a poradny

Vysvétlete denni rezim a dal$i podrobnosti:
napf. cCasovy rozvrh

ptfestavky na jidlo

pozérni nikova schodisté

toalety.

Cas priblizné 15 minut.

1.1.2 ZAHRIVACI CVICENI

POZNAMKY:

Cilem téchto cviceni je povzbudit pozitivni pocity vzhledem k pftisluSnosti ke studijni
skupiné. (Viz oddil "Studujici: Co studujici pfinaseji"”, Material pro Skolitele kurzu)

CILE ZAHRIVACICH CVICENI

* pomoc ucastniklim, aby se s ostatnimi citili volnéji a aby se zacali citit dobie ve
skupiné

* radost z neformalni konverzace, ktera ma sviij tcel

* vzajemné piedstaveni ¢lent skupiny

* sdileni myslenek a pociti

* naslouchani jeden druhému a rozvinuti vzajemného porozumeéni

* o e Yt . .
pfiprava ucastniki na premysleni o zpisobech spoluprace

* pomoc skupiné zacit pracovat spolecné
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CVICENI

Vyberte si jedno nebo vice cviceni z danych piikladl. Pfipravte se na to, ze tomuto typu
cviceni vénujete hodné ¢asu. Muze zabrat Cas, ale pfinos je velky a ulehc¢i ucast Skolenych v
pozdéjsich cvicenich. Obsah téchto cviceni je zaméfen na pfedchozi zkuSenosti tcastniku.
Skolitel potiebuje umoznit kazdému, aby citil, Ze jeho vlastni zkugenost je cenna.

Kdyz budete uvadét tato cviceni, zdiraznéte, ze predchozi zkuSenost zahrnuje zkuSenost s
odpovédnosti v rodin€, neplacenou praci a zapojenim do zalezitosti mistniho spolecenstvi
stejné€ jako placenou praci.

Skolitel musi byt ptisny v dodrzovani Casu.

CVICENI 2 - ROZHOVORY VE DVOJICICH

Mtzete si vybrat z metod podani zprav. Pokud si vyberete alternativu prace ve skupiné Ctyf
lidi, kazdy ucastnik se dozvi néco o tfech dalSich ve skuping, ale chybi pfinos spocivajici v
obecné zpétné vazbé se zapojenim vSech Ucastnikll. Zato umoziiuje nékterym ucastnikiim, aby
zatim nemuseli mluvit pfed skupinou, pokud nechtéji. Uastnici v tomto stadiu dosud nefikaji
nic celé skupiné.

V plenarni diskusi na otazku: K ¢emu je to ted’ pro nas dobré?

- rozeberte zkuSenosti a dovednosti a propojte je s tim, jak doufate, ze se bude
pracovat s pouzitim dovednosti a zkusSenosti jednotlivych lidi, abychom pomohli jeden
druhému se ucit.

Mozna bude tfeba zminit, Ze silné vyjadieni pocitli ukazuje na izkost. V tomto stadiu je o tom
nutné hovofit a vyjadfit nadéji, ze tak, jak bude kurz pokraovat, budou se Ucastnici citit
volné&ji. Také jasné feknéte, aby vam lidé sdélili, pokud budou i nadale citit uzkost. Jste zde,
abyste pomohli. Musite byt béhem celého kurzu ve stfehu a byt pfipraveni spravné zasdhnout.

CVICENI 3 - ROZHOVORY VE SKUPINE A DISKUSE

Toto cviceni je podobné alternativnimu cvieni ve dvojicich, ale zpétna vazba pro celou
skupinu jde skrze jednoho ¢lovéka vybraného malou skupinou, bud’ mluvenym slovem, nebo
zdznamem na tabuli.

Vyhodou je, ze miize pomoci G¢astnikiim hovofit volnéji o osobnich predstavach a pocitech.
V plenarni zpétnévazebné diskusi byste méli vybrat myslenky a pocity, které nejsou spojeny s
zadnym konkrétnim ucastnikem. Miize vam to ulehdit to, kdyz feknete, Ze se je pokusite
zhodnotit v nésledujicich cvicenich a Ze potiebujete od skupiny pozdéji védét, zda se véci
zlepsily. Mlzete pouzit dalsi zahtivaci cviceni, asi ve druhém dni, abyste vidéli, jak se pocity
zménily.

CVICENI 4 - ZAHRIVACI HRA

Ucastnici maji sklony hiife se vyrovnavat se slovem "hra", jako by bylo pfili§ trivialni. Piesto
maji lidé skolici hry obvykle radi. Tato mtze vnést prvek legrace.

18



Nasi vyhodou je anonymita v tom, jakym zptsobem se cviéeni provadi. Ugastnici mohou
nechat papir Cisty, pokud chtéji. Miize to pomoci Skolenym, kterym chybi sebediivéra. Mohou
byt schopni pridat néco v pozd¢jsimu stadiu cviceni, kdyz uz slyseli ptispévky od druhych.
Dalsi vyhodou je, ze cviceni ma v sobé prvek novosti ve zptsobu, jakym zacina, podobn¢
jako spolecenska hra.

Toto cviceni je také mozné pouzit na konci dne a umoznit ucastnikim vyjadiit, jak se citi.

CVICENI 5 - UVOLNOVACI

Zde je cilem pouze setkat se s ostatnimi a pomoci tcastnikiim v uvolnéni. Mtize nasledovat po
prvnich tivodech. Uvadi pohyb. Stejné cvi¢eni miize byt v jiném case pouzito k rozhybani.
Zahtivaci ¢innosti by mély kon¢it kratkou plenarni diskusi zamétenou na:

* myslenky a pocity Gcastnikt

* jejich uznani vami

* potiebujete si byt béhem celého kurzu védomi toho, jak se ucastnici citi

Pak je uved’te do "Zptisobll spoluprace".

NAVOD:

CVICENI 2 - ROZHOVOR VE DVOJICICH

Cil: Zacit naslouchat jeden druhému a rozvinout vzajemné porozumeni.

Metoda: Vysvétlete ucel cviceni. Pozadejte Cleny skupiny, aby si vybrali partnera, 1épe

nékoho neznamého, s kym dosud témét nehovofili.

Kdyz se vytvoii pary, vysvétlete:

*

jeden povede rozhovor s tim druhym podle danych otazek, pak se tlohy vymeéni

* kazdy rozhovor potrva ¢tyfi minuty

* oznamite, kdy si maji vyménit role

varianta: kazdy ¢lovek sdéli celé skuping stru¢né shrnuti toho, co se dozvédél o tom druhém -
shrnuti bude trvat maximalné¢ 1 minutu a vy to budete pfisn¢ kontrolovat. Jeden ze Skolitela
muze piipisovat pozndmky ke jménu na tabuli.

nebo: kazda dvojice se spoji s dalsi dvojici a vSichni ¢tyfi piedstavi svého partnera dalSim
tfem, minuta na kazdého cloveka. Zde se nepodéava zprava celé skupiné.

Otazky, na kterych postavite rozhovor:
* Reknéte mi néco o tom, co ted’ délate, a také o praci v obanské poradné.

* Reknéte mi néco o svych zkusenostech od té doby, co jste zacal/a pracovat v poradné.
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* Reknéte mi néco o svych myslenkach a pocitech z Gi€asti na tomto kurzu.

* Reknéte mi néco o tom, co jste délal/a pted praci v poradné.

Zakoncete kratkou diskusi postavenou na otazkach:
* Jak se citite pti vyjadiovani mySlenek a pocitii?
* K ¢emu nam to ted’ je?

* Jak to mizeme vyuzit ve své studijni skupiné?

Diskuse miiZe pokracovat poznamkami o:
* zkuSenostech z toho, ze mi n€kdo nasloucha
* mife soustfedénosti pii naslouchani, ktera je vidét v presnosti toho, co bylo feceno o druhém

* jakeé to je, kdyz se o vas mluvi s jinymi lidmi, coz se stava i klientim, kdyz, naptiklad, kvili
nim né¢komu telefonujeme.

Celkovy cas priblizné 35 minut.

CVICENI 3 - ROZHOVOR VE SKUPINE A DISKUSE

Cil: Predstavit navzajem Cleny skupiny a rozvinout vzajemné porozumeénti.

Metoda: Rozdélte skupinu na dvojice. Kazdy bude mluvit se svym partnerem asi Ctyfi
minuty, pak se tlohy vyméni.

Rozhovor by mél byt o: zkuSenostech, které mam a které mohu pfinést této skupiné a
obcanskym poradnam.

Délejte si poznamky pod hlavickou "ZkusSenost".

Vysvétlete, ze se pak kazdy par spoji s dal§im parem.

Kazdy tcastnik predstavi zkuSenost svého partnera dalSimu paru.
Dejte kazdému I minutu (4 minuty).

Nakonec skupina ¢tyt lidi vypracuje seznam o tom, co se naucili jeden od druhého, zkuSenost
skupiny.

Zakoncete plenarnim setkanim: Kazda skupina ptispéje na tabuli se stejnou hlavickou:
* zkusenost

(8 minut)

Diskuse:

* 0 tom, co je na tabuli

- rozsah riznych zkusSenosti
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- Co jsme se dozvédeli o sobé?
- Jak to mizeme vyuzit ve studijni skupin€?

Cas priblizné 35 minut.

CVICENI 4 - UVOLNOVACI HRA

Cil: Predstavit navzajem c¢leny skupiny a sdilet myslenky a pocity.
Metoda: Vysvétlete ucel cviceni. Vysvétlete cviceni. Kazdému ucastnikovi dejte list
papiru.

Pozadejte kazdého ¢lovéka, aby na néj napsal: ,,Dovednosti a/nebo zkuSenosti, které miize
prinést do tohoto kurzu a/nebo do obCanskych poraden. Vysvétlete, ze ted’ nemuseji napsat
nic, pokud nechtéji.

Slozte papir tak, abyste prekryli, co jste napsali, a poslete ho dal$im ve skupiné.

Po chvilce zastavte podavani papirt.

Pozadejte kazdého ¢lovéka, aby na papir, ktery pravé drzi, napsal: "Pocity, které¢ ted’
mam z toho, ze jsem na kurzu."

(5 minut)

Rozdélte se do malych skupin po 3 nebo 4 podle potieby.

V ramci skupinek udélejte seznam toho, co je na papirech ucastnikii pod dvéma riznymi
hlavickami:

* dovednosti/zkuSenosti

* pocity

Rozeberte, do jaké miry se skupina ztotoziuje s jednotlivymi poloZkami na seznamu.

Ptipojte cokoli, co vam pfijde na mysl a co jednotlivi €astnici v&di, ze nenapsali pfedtim, ale
co by chtéli nyni ptidat.

(10 minut)

Zakoncete plenarnim setkanim, opakujte totéz jako u cviceni 3.
(20 minut)

Celkovy ¢as priblizné 35 minut.
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CVICENI 5 - UVOLNOVANI
Cil: Vzajemné predstaveni Gcastnikl a zapocCeti komunikace v rdmci skupiny.
Metoda: Vysvétlete, ze ucelem cviceni je setkani s dal§imi lidmi ve skupiné.

Pozadejte ucastniky, aby si napied promysleli otdzku, kterou jsou ochotni polozit jakémukoli

vvvvvv

Jedinou podminkou je, Ze na tuto otazku musi byt Gcastnik pfipraven odpovédéet, pokud sam
bude tazan.

Poté, co date jednu minutu na formulaci otdzky, pozadejte ucastniky, aby se prosli a
promichali s druhymi, ptali se jich a odpovidali na otazky, které jim polozi druzi. Méli by
pokracovat do té doby, nez kazdy ¢lovék bude mluvit se tiemi dal§imi.

Abychom umoznili vétsi ucast Skolenym s omezenou pohyblivosti, uporadame zidle do dvou
kruhd, jeden bude uvniti druhého a zZidle budou proti sobé. Poté, co byla polozena a
zodpovézena jedna otdzka, posunou se ucastnici vngjs$iho kruhu o dvé mista.

1.2 PRAVIDLA - DOHODA

Souhlas se zplsobem spoluprace je velmi dileZity, protoZe ucastnici potfebuji od pocatku
znat druh struktury, ve které budou pracovat.

Seznam zékladnich pravidel spole¢né prace ve studijni skupiné je zahrnut v Materidlu pro
Skolitele kurzu Zakladniho Skoliciho programu. Sleduji podobny obsah a vyjadiuji nékteré z
hodnot skupinového uceni. Je diilezité zdlraznit, Ze se budou v pribéhu kurzu zminovat a Ze
je mozné o nich diskutovat.

SEZNAM ZAKLADNICH PRAVIDEL SPOLECNE PRACE
(MUZE BYT DOPLNEN, POKUD SI TO PREJETE)

Utast
- Kazdy ma pravo mluvit.
- Kazdy ma pravo, aby mu bylo naslouchéno.

- Od kazdého se ocekava aktivni ucast.
Odpovédnost

- Kazdy mé odpovédnost poméhat si navzajem pii uceni.
- Kazdy ma odpovédnost za své vlastni uceni.

- Nejsme zévisli pouze na druhych. Miizeme ud¢lat hodné, abychom si sami pomohli
v uceni.
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Otevienost

- Je dovoleno vyjadfovat své vlastni myslenky a pocity

Diskrétnost
- Obsah pfispévk vSech ucastnikil ziistava pro dany kurz davérnym, pokud nedoslo k
jiné dohodg.

Rovnopravnost
- Od nikoho, vcetné Skolitele, se neocekava, ze znd vSechny odpovédi, at’ jiz na
pocatku kurzu nebo na jeho konci. Casto ani neexistuji spravné odpovédi. Spolecné
zkouméme, jaké mohou byt. VSichni se u¢ime a vSichni si navzdjem poméhame v
uceni.

Citlivost
- Mame svoleni k pfipominkovani pfispévkil druhych a pokud je to nutné, k jejich
komentovani (challenge). Skolitelé mohou byt vyzvani (challenged) stejnym
zpusobem. Musime byt citlivi k mySlenkam a pocitim druhych lidi. To znamena, Ze se
poznamky maji zaméfit na to, co bylo ve skutec¢nosti feceno nebo udélano, ne na to, co
ptedpokladdme o druhych.

Struktury a bezpecnostni opatieni
- napt. dodrZovani ¢asu

- jak pozadat o pomoc

Casto se objevi problémy v oblasti diskrétnosti.
Jsou dvé zasadni véci, které musite mit na mysli:
* Nikdy neslibujete naprostou diskrétnost.

* Nikdy neporuSujete diskrétnost bez toho, ze se v lepSim ptipad¢ pfedem domluvite s
doty¢nym ¢lovékem, anebo mu to pfinejmensim predem oznamite.

Je tfeba lidem cas od Casu tato zakladni pravidla pfipomenout, protoze kdyZ jsou vyif€ena na
pocatku kurzu, nejsou mozna jasn€ pochopena.

Mohou také piispét v ptipadé€, ze ve skupin€ vzniknou problémy. MulzZete pak byt nuceni
lidem pfipomenout, jak mize feSeni problému ovlivnit diskrétnost.

1.2.1 DISKRETNOST PRI SKOLENI

Odpovédnost viici Skolenym

Jejim pocatkem je diskrétnost pii Skoleni, protoze to muze byt z pohledu Skoleného
nejdulezitéjsi otazka. VEdi, ze pottebuji bezpecné prostiedi, ve kterém se budou ucit a ve
kterém mohou bez Gzkosti experimentovat a zkouset si pfi svych studijnich ¢innostech. Uceni
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bude blokovano, pokud existuje n¢jaky naznak toho, ze jejich chovani béhem uceni mize byt
oznameno jinde bez toho, ze by to védéli.

Pti zaméteni pouze na bezpecné prostiredi pro uceni chybi uvédomeéni si toho, ze problémy
vznikaji a aby mohly byt feSeny, je tieba je rozebrat jinde, mimo ucebni prostiedi. Je tfeba,
aby se do toho zapojili i jini lidé kromé jednotlivého Skoleného ¢lovéka.

Je zéasadni, aby diskuse okolo diskrétnosti v radmci ucebniho procesu ujasnila, ze to nikdy
neznamena, Ze nic z toho, co se béhem uceni stane, nemiize byt pieneseno jinam. Tento druh
absolutni diskrétnosti nikdy neexistuje.

Dalsi odpovédnosti

Zakladni skolici program je urcen pro lidi, ktefi byli ziskani pro praci v ramci AOP jako
poradci. Odpovédnost pro viechny zapojené vychazi z této skutecnosti. Ugastnici, vedouci
vycviku v poradndch, skolitelé kurz, manaZefi poraden a personal KC AOP pracuji
zpusobem odpovidajicim principtim a strategiim Asociace, jak je objasnéno v Modulu 1.

Na jakékoli chovéni, které se neshoduje s timto zdvazkem, se musi reagovat a vznikly
problém ma fesit vn¢ studijniho prostiedi.

Mohou vzniknout problémy i1 s jinymi vécmi, ve kterych mize odpovédnost Skolenych,
vedoucich vycviku v poradnich a Skolitelit kurzu vi¢i manazerim a feditelim poraden
znamenat, ze feSeni t€chto problémil vyzaduje vyc€lenéni problému ze studijniho prostiedi.

Problémy mohou vzniknout z téchto divodu:

* nedokonceni vytéenych tkold

* vztahy s dalSimi zaméstnanci zapojenymi ve Skoleni (napf. rozhovor zaméfeny na
pozorovani, rozhovor pod supervizi)

* rozkladné chovani na kurzu

* konflikty mezi u€enim a praxi poraden

* nedostatecny pokrok v uceni

* neschopnost souhlasit s hodnocenim uceni

* predstavy o tom, co se u€astnici maji naucit a jak

*

vztahy s dal§imi Gcastniky a se Skoliteli

Problémy s chovanim tuc€astnik jsou spiSe vyjimkou nez pravidlem. Je dulezité, jak je
vyfeSime.
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1.2.2 PRAVIDLA PRO DOBROU PRAXI

Pravidla pro dobrou praxi jsou zaméfena na procesy a zasadni hodnoty.

HODNOTY

Ucta
Zakladni hodnotou je ucta ke vSem zapojenym. Ucta znamena uvédoméni si a uznani

zkuSenosti, mySlenek a pocitli ostatnich. Davame ji najevo svou pfipravenosti naslouchat a
komunikovat s nimi.

Ucta ke studujicim bere v potaz jejich potiebu bezpeéného studijniho prostiedi. Ucta k
lektorim poraden, manazeriim poraden a Skolitelim kurzu ukazuje integritu a schopnost fesit
problémy. Ucta k zaméstnancim AOP podobnym zptisobem uznavéa jejich integritu a
dovednosti, které prokazuji svou odpovédnosti vici jednotlivému studujicimu, studijni
skuping, lektoru poradny, Skoliteliim kurzii a manazertim.

Otevirena komunikace

Zavazek oteviené komunikace pfimo vychéazi z ucty jako hodnoty. Kazdy, koho se to tyka,
musi byt otevieny a musi byt jasno v tom, jaké otdzky vznikly a kde a jaké kroky se
podniknou, aby se problém vyiesil. Od pocatku je tieba proces jasné definovat a vysvétlit,
aby, bylo mozné problém (pokud se objevi) fesit oCekavanym zplisobem.

Oteviena komunikace také ptedpoklada, Ze se bude problém zkoumat empatickym zptsobem,
ktery dovoli oteviené vyjaddfeni myslenek a pocith a umozni spravedlivé a rozumné
rozhodnuti, které je piijatelné pro vSechny zicastnéné.

PROCESY

Identifikace problému

Problémy by se mély zkoumat ur¢itym zptsobem a ne pfedpokladat, Ze je néco "v nepotradku”
se Skolenym. Zpochybnovani nebo vyzva (challenging) chovani mohou byt po¢atkem zmény.

Problémy pochazejici z poraden

Identifikace, prozkouméni problémii a zplsob, jak pfinést zménu, mohou byt rozebirany
tehdy, kdyZz problém nastane, nebo béhem pravidelnych setkani.

Otazky, které se nevytesi v takovych konzultacich, museji byt pfeneseny dale, protoze jste
odpovédni svému manazerovi.

Skoleni si nemohou délat, co cht&ji, napiiklad, pokud jejich chovani neodpovida principtim a
strategiim Asociace. Problémy, které byly rozebirany s vami a které se nevyftesily, museji byt
pfedneseny manazerovi. Jakym zplsobem se to ud€ld, mize byt dohodnuto se Skolenym,
ktery muize tuto otazku prednést manazerovi pfimo nebo souhlasi s tim, Ze ji pfednesete vy.
Pokud dohoda selze, je tfeba jasné fici, ze musite tento problém rozebrat s manazerem i bez
souhlasu skoleného.

Vysledek diskuse s manazerem by pak mél byt oteviené sdilen se Skolenym.
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Vedouci vycviku v poradnach a vas vztah s manaZery (fediteli) poraden

Reditelé (manaZeii) poraden jsou odpovédni za viechny zaleZitosti tykajici se $koleni stejné
jako za jakékoli dalsi aktivity poradny. Delegovani nékterych z téchto odpovédnosti
neznamend, Ze jsou z nich potom vylouceni. Vztah s lektory poraden zévisi na povaze
delegovani, na kterém se dohodli, a na tom, jak pfimou, kazdodenni kontrolu oc¢ekavaji.

Pti plné delegaci odpovédnosti se da ocekavat, ze budete podavat zpravy svému manazerovi v
pfedem domluvenych pravidelnych intervalech. Tato supervizni setkdni se bézné zaméii na
nasledujici témata, jako:

* otdzky pochazejici z uplatiiovani Skoliciho programu

* obecna diskuse o tom, jak véci pokracuji

* obtize nebo problémy, se kterymi se setkavate

* navrhy na zmény v aktivitach

* potieba rozvoje

Ptilezitostné mlizete probrat konkrétni problém tykajici se ur¢itého ucastnika.

Dobra praxe v oteviené komunikaci vede k potiebé strukturovanych a formalnich piiprav
téchto setkani. Pokud se to tak déje, miiZzete se na né ptipravit a prednést otdzky a problémy,
které jste predtim probrali s Gcastniky. Timto zptisobem si muizete zachovat vztah vzajemné
ucty s Ucastnikem a odpovédnost viici manazerovi.

Casto bude vam i manaZerovi povaha uéastnika dobfe zndma a bude dilezité, abyste rozhovor
omezili na otdzky, na kterych jste se pfedem dohodli s uGcastnikem, nebo které jsou mu
znamy. Abyste zachovali tento postup, mize byt tfeba, abyste vy nebo manazer tekli, ze
otazka, ktera nebyla pfedem s ucastnikem probrana, bude napfed projednana s nim, a potom
se k ni vratite.

Formélni domluva nebrani manazerovi, aby se neformalné¢ zeptal Skolenych, jak pokracuji
nebo jak se citi. Neformalni povidani by meélo respektovat hranice, které si Skoleny v
odpovédi muze vytyc€it. Manazeti by méli védeét o problémech, které vychazeji z neformalniho
popovidani a které je potfeba vyfesit,. V tomto piipadé¢ by mél manazer domluvit formalni
schiizku se Skolenym a naznacit, jaky problém s nim chce probrat nebo fici Skolenému, Ze je
domluveno setkani s vami a jeho vysledek bude obvyklym formalnim zptisobem sdélen
manazerovi. Také miiZe manaZer navrhnout schiizku mezi jim, vami a Skolenym.

Formalni domluva by méla byt normalni praxi pro rozhovory mezi vami a manaZerem o
otazkach tykajicich se Skolenych. V praxi se také objevi neformdalni vymény informaci v
ramci b&€Zné kazdodenni konverzace. Je dilezité, aby neformalni vymeény informaci
dodrzovaly rysy formalnich setkdni - otevienost v komunikaci, ucta ke Skolenym a
odpovédnost.

Problémy vznikajici v kurzu

Kdyz budete rozebirat diskrétnost, je tfeba ujasnit proces feSeni problémil. Skolitelé kurzu
jsou pak odpovédni za rozpoznani problémového chovani a za rozhodnuti o tom, jakym
zpiisobem se bude fesit.

Problémy s jednotlivymi ucastniky mohou byt feSeny v ramci studijni skupiny béhem procesu
uceni.
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Chovani, které stale budi zdjem Skolitele, by se mélo rozebrat pifimo s jednotlivym
ucastnikem. Skolitel¢ by také méli vysvétlit, Ze potiebuji vyhledat pomoc a vedeni skoliciho
pracovnika KC AOP v feSeni tohoto chovani.

Existuje mnozstvi moznosti, o kterych se da jednat.

Ucastnik mize souhlasit s tim, Ze probere problém s vdmi a s manazerem s tim, ze vysledek
této diskuse bude prednesen Skolicimu pracovnikovi KC. Skolici pracovnik KC bude
informovan skolitelem kurzu o tomto odsouhlaseném procesu.

Je také mozné, ze Skolitel kurzu vyjedné pfimo s tcastnikem to, ze Skolitel promluvi pfimo se
Skolicim pracovnikem KC s tim, ze pak bude tento problém probiran s manazerem poradny.

Skolici pracovnik je odpovédny za zhodnoceni problému, poskytnuti pomoci a vedeni
Skoliteli kurzu a rozhodne o dal§im kroku.

Rozhodnuti o dal§im kroku mohou byt:

* otazka je vyreSena v jednani s manazerem poradny a Skoleny pokracuje, jak bylo
planovano

* Skoleny, manazer a Skolici pracovnik KC si uvédomi problém a shodnou se na tom, ze
bud’ pockaji na dalsi vedeni nebo ze Skoleny rezignuje nebo je pozadan, aby sluzbu
opustil

*

problém neni uzndn vSemi zicastnénymi a Skolitel kurzu chce zpochybnit pokracovani
ucasti na kurzu Skoleného. To muize vyzadovat formalni pohovory se Skolenym,
manazerem a zaméstnancem oblasti. Kone¢né rozhodnuti o zdkazu tcasti Skolenému
na kurzu by mél udélat zaméstnanec oblasti.

Vysledky vSech jednani by mély byt ozndmeny vSem zainteresovanym.

Béhem vsech jednani, ktera museji probéhnout, je diilezité si uvédomit odpoveédnost skoliciho
pracovnika KC za vSechny Skolené, kde né€ktefi mohou byt nepfiznivé ovlivnéni timto

0w W

problémem, a vii¢i Skoliteli kurzu, ktery by nemél fesit problémy, jez spravné patii jinam.

Zatimco Skolitelé kurzu maji klicovou ulohu v feSeni probléml vznikajicich v kurzech,
neméli by byt pfimo zapojeni v rozhovorech s manazery poraden nebo s vedoucimi vycviku v
poradnach, pokud je nepozve piimo Skolici pracovnik KC. Jakékoli zapojeni by mélo byt
schvaleno Skolicim pracovnikem, ktery je odpovédny za vSechny zalezitosti tykajici se
oblastnich kurzt.

Kdyz vznikne problém na kurzu, do kterého je nasledné zapojen Skolici pracovnik KC
podporujici manazera poradny v feSeni problému, mize byt tento problém vidén jako takovy,
ktery se tyka vhodnosti toho, zda ma Skoleny dale pracovat v poradné spiSe, nez ze by se to
tykalo procesu Skoleni.

Tato pravidla se zfeyjm¢ nehodi pro kazdou situaci. Kazdy problém tykajici se jednotlivych
ucastnikid méa své vlastni konkrétni potieby, které je tfeba vytesit. Ti, kdo jsou zapojeni, se
snazi jak aplikovat pravidla, tak pouZzit své vlastni zkuSenosti a dovednosti, které jsou k tomu
vhodné.

INFORMACE O PRAXI PORADEN

Jednotlivé problémy mohou vyvstat i béhem Skoleni, pokud zde existuje konflikt mezi uc¢enim
a praxi poraden. V poradné¢ bude tato otdzka feSena konzultaci mezi vami, Skolenym a
manazerem poradny.
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Jednotlivi Gcastnici, ktefi se dostanou do konfliktu na kurzu mohou piedvést praxi poradny,
kterou skolitel kurzu rozpozna jako odporujici bud’ principtim, strategii nebo postuptim, které
jsou obhajovany béhem $koliciho programu.

Hodnoty ucty a otevienosti ukazuji, ze jakakoli mozna akce bude jasné probrana se Skolenymi
na po¢atku kurzu a jakékoli zamyslena akce bude napied probrana s dotyénym. Ucta vigi
poradn¢ musi vzit v ivahu moznost, ze "feCena" fakta pfinesend ucastnikem mohou byt
nepiesna, muze to byt néco, co jiz manazer vyiesil. V kazdém ptipadé to neni nic, co by mélo
byt hldsano vefejné, at’ jiz z jakychkoli divodd. Ucta ke $kolitelim musi uznat odpovédnost
za to, ze cokoli, co z jejich pohledu vypada jako "Spatna praxe", je piezkoumano.

Od skolitelt se nedd ocekavat, ze by rozhodli o zdvaznosti skute¢nosti ukédzanych z praxe
poradny, proto je spravné, aby oznamili Skolicimu pracovnikovi KC jakykoli ptiklad praxe
poradny, ktery se zda byt v konfliktu s principy, strategiemi a postupy, které jsou obhajovany.

Predtim, nez to udélaji, by méli tuto zalezitost probrat s ucastnikem, ktery informaci poskytl,
vyjasnit, co bylo feceno, vysvétlit, pro€ je tieba tyto informace tak, jak byly poddny, ozndmit
jinde, a pozadat ucastnika, aby informoval vas nebo manaZera poradny o Skolitelem
zamyslené akci.

Ucastnik si mize prat, aby Skolitelé pozdrzeli zamyslenou akci do té doby, nez si provefi s
vami, Ze to, co fikaji, je spravné.

Informace o praxi poradny piedana Skoliteli kurzu bude sdilena se zaméstnancem oblasti,
ktery rozhodne, co podniknout.

Kdyz se vratime na pocatek, je ve vSech téchto zalezitostech dulezité, aby feSeni problémut
nenaruSilo potfebu Skolenych mit bezpecné prostiedi, ve kterém se mohou ucit a védét, Ze
odpovédnost téch, kdo jsou zapojeni ve Skoleni, véetn¢ nich samotnych, mize zptsobit, ze
nékteré otazky, které se jich tykaji, budou rozebirany vné studijni skupiny.

HODNOCENI UCASTNIKU A DISKRETNOST

Zakladni Skolici program uznavéa hodnoceni jako diileZitou soucast umoznéni studia. Jakékoli
domluvy o hodnoceni, kdo v ném bude zapojen a jak jsou informace poskytovany, museji byt
odsouhlaseny pted tim, nez kurz zacne.

Jednim z cilii hodnoceni je zjistit, zda se ucastnik uci to, co je zamysleno. Studujici to
potiebuje védet stejné jako kdokoli jiny.

Je odpovédnosti Skolitele, aby pomohl studujicimu zajistit prostfednictvim rtiznych metod,
zda se uci to, co bylo zamysleno. At uz se pouzije jakdkoliv metoda, mél by veédét, ze se
hodnoceni provadi, jak a kym.

Na konci kurzu se predpoklada, Ze kazdy ucastnik, jednotlivé kratce pohovoii se skolitelem.
Na vystupu rozhovoru se shodnou spoleéné $kolitel a Gi¢astnik. Cas nebo jiné omezeni mtize
zabranit tomuto rozhovoru. Pokud se to stane, odsouhlasené vyjadfeni toho, ¢eho se dosahlo
pii uceni, mize piedat ticastnik manazerovi spolecné s dalSimi potfebami uceni se, které byly
rozpoznany.

Pokud si $koleny nepieje informovat manazera poradny, pak je tieba vyjasnit, ze pokud bude
pozadan o zhodnoceni, informuje Skolitel Skoliciho pracovnika, ktery informuje manaZera.
Zamg¢ieni musi vZzdy byt na tspéchy pii uceni, které byly hodnoceny.

Kontakt mezi ucastnikem a poradnou bude vzdy udrzovan po dobu ucasti skoleného v kurzu.
ManazZer nebo jiny zaméstnanec, jednajici jako vedouci vycviku v poradné, se mtize pritbézné

28



dotazovat ucastnika na jeho pokrok v uceni a na obtize, které pii tom proziva. Nejde o
poruseni diskrétnosti kurzu, pokud se zeptd ucastnika na jeho vlastni osobni situaci a jakékoli
problémy s ni spojené. Diskrétnost kurzu je poruSena tim, kdyz je rozebirano chovani
ostatnich ucastnikii kurzu tak, ze je patrné, o koho jde.

ODPOVEDNOST MANAZERA (REDITELE PORADNY)

Je odpovédnosti manazera, aby stale hodnotil, zda studujici vykazuje pokrok ve schopnosti
zacit pracovat v poradné, bud’ jesté pod supervizi nebo samostatné.

Predpokladame, ze tcastnik byl vybran dfive, nez zacalo jakékoli Skoleni, manazer se muize
rozhodnout, Ze si podrzi hodnoceni, pokud si mysli, Ze je vhodné, aby tak udélal. Program
predpoklada, ze je vhodné, aby k tomu doslo po dokonc¢eni Modulu 3 a potom poté, co
Skoleny prosel celym programem.

Aby mohl manaZer efektivné vést pfezkoumani, bude chtit znat pokrok v uceni, jak bylo
dohodnuto mezi Gcastnikem a vedoucim vycviku v poradné a mezi ucastnikem a skolitelem
kurzu.

Dotaz manazera, co si ucCastnik mysli a co citi o vyvoji schopnosti, nenarusuje diskrétnost
kurzu, pokud se tyka pouze schopnosti u€astnika a ne dalSich lidi.

Vysledkem téchto hodnoceni, odsouhlaseny manazerem a ucastnikem, miize byt, Ze zacne
pracovat v poradné samostatn¢ nebo zaCne pracovat pouze se supervizi nebo za¢ne pracovat
az po dokonceni dalSiho Skoleni, které¢ doplni vyrazné potieby studia nebo zacne proces
zvazovani, zda prace, na kterou bylo $koleni zaméteno, bude nakonec pro doty¢ného ta prava.

1.2.3 ZPUSOBY SPOLUPRACE

Diskrétnost je obvykle jednim ze zplsobi spole¢né prace, ktera je probrana na zacatku kurzu,
aby ucCastnici znali zaklad, na kterém od poc¢atku pracuji. Je dilezité, aby kazdy chapal, co to
znamena. Pravdépodobné je nejlepsi se na ni divat jako na zpisob, jak zajistit vzijemnou
divéru a tctu. Cast této divéry a ucty zahrnuje uznani, Ze pro dobro celé skupiny a
jednotlivého tcastnika neexistuje néco jako absolutni diskrétnost.

Z ucty ke skupin€ mohou nékteré véci, které se stanou na kurzu, muset byt rozebrany ne¢kde
jinde.

Z ucty k jedinci by to, co se stane na kurzu, mélo byt zhodnoceno a to bude zahrnovat i dalsi
lidi vné skupiny.

Aby byla zachovana vzdjemna dlivéra, musi kazdy védét, jak a kdy tyto diskuse prob&hnou.
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POZNAMKY:

SMLOUVY SE SKUPINOU (SKUPINOVA PRAVIDLA)

PROC UZAVIRAT "SMLOUVU"?
Chcete, aby studijni skupina:
* sdilela odpovédnost za to, co se nauci
* yjasnila své predstavy o tom, co se chtéji naucit
* dosla ke sdilenému pochopeni dosazitelnych cilt studia

* se podilela na odpovédnosti za rozhodovani o tom, co skupina bude dé€lat a jak to
bude délat

* se citila zavazdna cilem uceni skupiny

* citila rostouci pocit prislusnosti ke skupiné

UZAVRENI SMLOUVY

Zacina se cvicenim na ocekavani nebo takovym, které zkouma potfeby uceni ve skupiné.

V diskusi poté potiebujete vyjasnit nasledujici body:
* jaka konkrétni o¢ekavani a potfeby jsou ve skupiné

* ktera jsou dosazitelna a ktera je mozné naplnit pouze caste¢né nebo jsou
nedosazitelna

* problémy, které mohou mit ¢lenové skupiny s dosazitelnymi a nedosazitelnymi
ocekavanimi
* cile a ocekavani, které mate jako Skolitel (jsou vyjadieny v cilech studia)

* zplsoby, kterymi vy a vaSe skupina muzete dojit ke spolecnému pochopeni
dosazitelnych cili studia pro vasi skupinu

Hodnota tohoto cviceni spo¢iva v tom, Ze vSichni spolecné mate ptilezitost uvédomit si a
vyjasnit cile kurzu a vyjadfit zdvazek kazdého zapojeného ¢loveka viici nim.

V tomto procesu jsou vSichni ¢lenové skupiny, véetné vas, schopni se kriticky podivat na své
osobni ofekavani od uceni a potieby a budou schopni je ur¢itym zptisobem upravit, pokud je
to tfeba. Také zacnou piebirat odpoveédnost za to, co bude skupina d¢lat.
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NAVOD:
CVICENI 6 - ZPUSOBY SPOLECNE PRACE

Cil:  Shodnout se na zptsobech spoluprace.

Metoda: Rozdat kopie texti ,,Seznam zakladnich pravidel spole¢né prace”. Vyijasnit jakékoli
body podle potieby. Pozvat ucastniky, aby ptidali dalsi.

Uzavrete diskusi:

* vyjasnit se skupinou, ze nékteré nebo vSechny z téchto pojmii nemuse;ji ted’ piilis
mnoho znamenat

* navrhnout potfebu piehodnotit jejich uzitecnost pozd¢ji behem kurzu a shodnout se
na zpusobu, jak to ud¢lat

* naznacit, ze bud’ Skolitelé nebo ucastnici si mohou uvédomit potfebu prozkoumani
jednoho z pojmui do vétsi hloubky kvuli tomu, co se d€je béhem kurzu

SEZNAM ZPUSOBU SPOLECNE PRACE
(miZe byt doplnén, pokud si to prejete)

UCAST
Kazdy ma pravo mluvit. Kazdy ma pravo, aby mu bylo naslouchano. U kazdého se
predpoklada, Ze se aktivné zucastni; to zahrnuje 1 naslouchéni.

ODPOVEDNOST

Kazdy ma odpovédnost za vzajemnou pomoc pii studiu. Kazdy mé odpovédnost za vlastni
uceni se. Nespoléhdme pouze na druhé. Mlzeme udélat 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 mySlenkdm a pocitim druhych.

DISKRETNOST
Obsah ptispévki vSech ucastniki je daveérny pro dany kurz, pokud nedojde k jiné dohodg.
ROVNOCENNOST

Nikdo, v¢etné Skoliteli, nema odpovedi na vSechny otazky, at’ jiz na zacatku kurzu nebo na
jeho konci. Casto neexistuji spravné odpovedi. Spolecné je hleddme. VSichni se ucime a
vSichni si navzajem pii u¢eni pomahame.

CITLIVOST

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

STRUKTURA A BEZPECNOSTNI OPATRENI

napft. dodrZzovani Casu, jak pozadat o pomoc.

31



1.3 OCEKAVANI

POZNAMKY:

Utastnici dostanou ob& Kopie:
* cilt kurzu
* programu kurzu
Uvédomi si:
* Ze je pripraven program kurzu
* Ze se tyka znamych témat, ktera jiz prosli ve studijnim materialu

Stale je zde potfeba uzavieni smlouvy se studijni skupinou.

Dtivodem cviceni o ocekavani je umoznit skolenym:
* sdilet odpovédnost za to, co se nauci
* vyjasnit své predstavy o tom, co se chtéji naudit
* dojit ke spolecnému pochopeni dosazitelnych cilt studia
* sdilet odpovédnost za rozhodovani o tom, co skupina bude d¢€lat a jak to bude délat
* byt rozhodnuti naplnit cile uceni skupiny

* pocit'ovat rostouci pocit piislusnosti ke skupiné

Jednim z problémi muze byt, ze nektefi ze Skolenych mohou mit pocit, ze to vSechno jiz
délali. Dalsi problém je, ze mohou mit ocekavani, kterd nevidi v uvedenych cilech, nicméné
ona V nich obsazena jsou a mohou byt naplnéna. Tieti problém je, Ze mohou mit o¢ekdvani,
kterd nemohou byt naplnéna v Modulu 3 nebo v Zakladnim Skolicim programu, ale mohou
byt naplnéna nekde jinde.

Cviceni na ofekavani nemusi trvat dlouho a nebylo by moudré ho pominout.

Cviceni mtize byt také dilezité v procesu rychlého budovani soudrznosti skupiny a pfinese
kurzu prospéch i pozdéji.
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NAVOD:

CVICENI 7 - OCEKAVANI

Cil: Ucastnici si uvédomi, na co je tento kurz zaméfeny a na co ne.

Metoda: Vyzvéte ucastniky, aby se nejdiive kazdy sam zamysleli nad tim, s jakymi
ocekavanimi na Skoleni pfijeli. Asi po 4 minutach vytvoite skupinky po tfech az ¢tyfech a

dejte kazdé papir, na ktery napisi vSechna ocekavani (brainstorming). Poté vyvéste papiry
vedle sebe a kazda skupinka prezentuje sva ocekavani.

Plenarni diskuse:
- Kterd ocekavani jsou splnitelnd a kterd ne?
- Kterd bychom mohli do programu (a¢ se s nimi nepocitalo) zaclenit?

Vysvétlete, ze se k ocekavanim jesté na konci Skoleni vratite.

Celkovy cas asi 25 minut.
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CAST DVA: MISTO OP A PRINCIPY

POZNAMKY:

Jedn4 se o opakovani modulu a 1A a 1B. Udastnici si uvédomi, jaké je misto ob&anské
poradny Vv komunité (princip univerzalnosti) a zakladni principy (nestrannost, nezavislost,
diskrétnost a bezplatnost) si procvi¢i na ptikladech. Je také dilezité, aby si ucastnici
uvédomili, co poradna klientiim nabizi a jaka je dosazitelnost nabizené sluzby.

2.1 MISTO OBCANSKEHO PORADENSTVI

NAVOD:

CVICENI 1

Cil: Uvédomit si, jaké je misto obCanské poradny v komunité a ze se vyznacuje
oproti jinym pomahajicim organizacim svoji univerzalnosti.

Metoda: Pozadejte ucastniky, aby ve skupince vytvofili seznam organizaci, které
v ramci komunity ptisobi v oblasti na socialni prace a poradenstvi. Nazvy organizaci napisi na
samolepky a podle intenzity kontakti s OP i mezi nimi navzdjem umisti samolepky bliZe ¢i
dale od sebe.

Plenarni diskuse:
Kazda skupinka prezentuje seznam a umisténi.
Zakladni otazky: ,,Co zplsobuje, ze mate k jedném bliz a ke druhym dal?*

,,.Cim se OP 1isi od ostatnich?*

Zavér: - uvédomit si postaveni OP
- vyznam spoluprace

- zékladni princip — univerzalnost — OP je jedinou organizaci v socidlnich
sluzbach, kterd neni specificka, je oteviena vSem typtim problému a také vSem
lidem. Jde o vSeobecné poradenstvi.

Cas priblizné 35 minut.
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DOSAZITELNOST A NABIDKA SLUZBY

Poradna muze poskytnout své sluzby jen tém, kdo védi, kde se nachazi a ¢im se zabyva.
Jednim z cilii poradny by mélo byt poskytnout pomoc vSem, kdo ji potiebuji. Je proto dilezité

-----

vedéli:

jaké sluzby miize poradna nabidnout

komu poradna sluzby nabizi

kde se nachazi

jak je dosazitelna (napf. mistni dopravou)

kdy je oteviena

jaké je jeji telefonni ¢islo a kdy je mozné ji telefonicky kontaktovat

Z hlediska poskytovani sluzeb klientim v poradné je tieba si ujasnit, co skute¢né svym
klientim nabizime. V zasad& poradna klientim miiZze poskytovat:

informace - jedna se o poskytovani referenénich informaci, odkazti na zdroje, sdélovani
ruznych informaci, skute¢nosti (napf. znéni zakont, paragraft, vyhlasek, narokt apod.),
nejednd se vSak o vyklad téchto informaci, jejich zvéazeni ¢i sdélovani dasledkl jejich
uplatnéni, tyto ¢innosti jsou jponechany na klientovi samotném,;

poradenstvi - jde o poskytovani odborné rady jednim subjektem druhému, cilem je
pomoci vyrovnat se s problémy, zvladout obtiznou zivotni situaci, pomoci pii posuzovani
moznosti a rozhodnuti o urcitém zivotnim problému na zékladé rad ziskanych od poradce
(rada je vylozend informace, kterd pomah4 druhému ¢lovéku v jeho rozhodovani, zamétuje
ho ur€itym smérem, podporuje v jeho jednani - jde vSak zejména o podporu v jeho konéni
nikoli o zcela faktické vystupy);

vedeni (guidance) - jedna se opét o interaktivni proces, v némz se pomaha jednotliveim
prozkoumavat rizné cesty, které jim mohou pomoci identifikovat bariéry, otevirat
moznosti pro kazdou volbu a dosdhnout rozhodnuti na zaklad€¢ informaci o nejlepSim
mozném sméru. Vedeni je proces, ktery umozni lidem pfijmout faktickou pomoc, napft.
Skoleni, rekvalifikaci nebo zameéstnani.

V souvislosti s uvedenym je vhodné prodiskutovat nasledujici otazky:

vi potencionalni klienti, kde vds mohou najit a co jim muzete poskytnout?

jak jim to davate védét a jak jinak to jesté¢ muzete délat?

sdé€lujete vasim potencionalnim klientim standardy ¢i principy vasi prace? Jestlize ano,
pak co jim sdélujete?

jak mate otevieno? Je to vhodné vzhledem k mistnim podminkam?

jakym zplisobem davate o Cinnosti vasi poradny védét ostatnim organizacim?

Jak se aktualizuje databdze spolupracujicich organizaci? Muzete k aktualizaci informaci
prispét?
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2.2 PRINCIPY

Poradenska prace se fidi zejména nasledujicimi principy:

e bezplatnost

Poradny by mély byt pro ptichozi zdarma (tzn. ze napi. poradna neuctuje nic klientovi, ktery
ji zatelefonuje, napiSe nebo navstivi jeji kancelar). Pokud je uctovan néjaky poplatek, pak je
otevienda jen tém, ktefi si mohou dovolit jejich sluzeb vyuzit (je potieba mit na paméti, ze i
minimalni poplatky mohou pro nékteré znamenat, ze sluzeb nebude moci vyuzit).

e diskrétnost

Diskrétnost znamena, ze vam klient mize naprosto divétovat v tom ohledu, Ze se o problému,
se kterym se vadm svéfil, nikdo jiny nedozvi, pokud si sdm klient nebude ptat néco jiného.
Lid¢ ptichazejici do poraden zaddat o pomoc mnohdy museli ucinit t€zké rozhodnuti mluvit o
svych zcela osobnich problémech s neznamym ¢lovékem. Mira diveéry, kterou takovi lidé
musi mit k OP a k poradctiim, je velikd a neméla by se podcenovat. Poradce musi byt schopen
udrzet zjiSténé informace v naprosté tajnosti a bez svoleni klienta je neposkytnout nikomu
mimo poradnu. Jisté existuji vyjimky z tohoto pravidla. Je nezbytné toto zakonné pravidlo
dobfe znat a neposkytovat vice informaci, nez je zdkonna povinnost (rovnéz je potieba vcas
upozornovat klienty na tuto ptipadnou povinnost).

e nezavislost

Poradny by mély byt co nejvice nezdvislé na statnich institucich, protoze mnoho z jejich
klientl podava ke statnim Ufadiim nebo organizacim zadosti ¢i je s nimi dokonce ve sporu.
Pro obcany je dulezité, aby méli moznost konzultovat svou situaci s nezavislou poradnou,
ktera nema zadny politicky ¢i finan¢éni zajem na vysledku piipadu, a kterd mize vystupovat v
jeho opravnéném zajmu.

Dulezitym momentem u nezavislosti je mozny vznik konfliktu z4jma. Je vhodné, mali
poradna od poradcti ddny mozna mista stietu zajma (nékteré poradny vedou pro kazdého
poradce kartu, kde je uvedeno o ném 1 jeho partnerovi, v jaké plisobi firmé&, kterych sdruZeni a
zajmovych skupin je ¢lenem, v jaké je spravni rad¢ apod.). Mozné stfety zajmt by mély byt
vefejné znamy, aby kazdy v organizaci védél o moznych konfliktech. Napiiklad obrati-li se na
vas klient se stiznosti na organizaci pro kterou pracujete, pak je 1épe klienta predat (je-li to
mozné) poradci, ktery na jeho pfipadu neni nikterak angaZovan a muiZe byt skutecné
nezavislym poradcem.

e nestrannost

Tento princip vyjadiuje, ze poradenska sluzba pracuje pro své klienty a pro nikoho jiného.
Osoba, kterd ptichazi do poradny s problémem, chce mit jistotu, Zze poradna nema co ziskat
nebo ztratit v zavislosti na vysledku jeho zalezitost (sluzba nemize byt zcela nestranna, pokud
neni nezavisla). Pracovnik poradny si o klientovi ne¢ini zddné osobni tisudky, které by mohly
mit vliv na kvalitu poskytované sluzby.
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NAVOD:
CVICENI 2 - PRINCIPY

Cil: Uvédomit si, praktickou podobu dodrzovani ¢i nedodrzovani principt
Z hlediska poradce, poradny a dopadi na klienta..

Metoda: Pozadejte ucastniky, aby si kazdy sdm ptecetli nasledujici pfipady a pak ve
skupince prodiskutovali, zda se poradce v uvedenych piipadech zachoval z hlediska principt
spravné ¢i nikoliv. Je mozné prodiskutovat nejdiive jeden ptipad a pak druhy.

Plenarni diskuse:
- pozadejte kazdou skupinku, aby prezentovala svoje zavery

- prodiskutujte dopady poruSeni principt na klienta

Cas priblizné 40 minut.

Piipad 1

Simona K. Zije od svych 13 let v Domové pro mladez v ZaleSi. Matka Simony K. byla
zbavena rodi¢ovskych prav. Simona ma soudem urceného opatrovnika - socidlni pracovnici
okresniho tfadu 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 utéku:
jednoduse se jednou nevratila ze Skoly do ustavu, a to zejména proto, ze ,,v domové byla
hrozné Sikanovana, dostala 1 tfikrat za tyden a personal se tvaril, Ze se nic nedéje ...”).

V soucasnosti si nasla pfitele Jaroslava N., u kterého bydli. Jaroslav N. pracuje, takze plati
byt i celou stravu. Simona K. pfiSla do ob¢anské poradny s tim, ze by chtéla i ona né&jak
pfispét do rozpoctu domacnosti. V této situaci ji vSak do prace nikdo nevezme, jelikoZ nema
obcasnky priikaz ani jiné pottebné doklady.

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

Poradce si s klientkou delsi dobu velmi hezky povidal, zddnou faktickou informaci ji vSak
neposkytl s tim, Ze tato situace je nefeSitelnd. Stale se snaZzil klientku pfimét k tomu, aby se
vratila do domova, Ze tak to bude jist¢ 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 urené opatrovnici a informoval je o tom, kde Simona K.
V soucasné dob¢ Zije.
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Piipad 2

Josef Novék je jiz 2 roky rozvedeny a mé vyzivovaci povinnost vi¢i svym ctyfem nezletilym
détem ve véku 2, 3, 7 a 8 let. Celkové vyzivné je stanoveno na K¢ 1.800,- mésicné. V
soucasnosti je registrovany na uradu préce jiz vice nez 6 mesicl, takze ze socialniho odboru
soukromé stavebni firmy, za odvedenou praci dostane kazdy den mzdu, kterd se pohybuje v
rozmezi 500 - 800 K¢. M4 za to, ze za téchto okolnosti - “kdyz musi zit z podpory” - by mu
mohl soud vyhovét a snizit v{3i vyzivného na déti. Zada poradnu o informace, jak dosahnout
snizeni vyzivného a o pomoc pii sepsani navrhu k soudu. Josef Novak pti odchodu vhazuje ze
své iniciativy do kasicky drobné, “aby uhradil alespon néklady na kopirovani vzoru”.

Poradce klientovi poda potfebné informace a dohodnou se, ze na zdklad¢ predlozeného vzoru
si klient do pfisti navstévy piipravi navrh podani a pak celou véc dokon¢i.

Tentyz den se na poradnu obraci byvala 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 m4 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
mesice nedostala - byvaly manzel telefonoval, Ze je bez prace a alimenty zaplati pozdéji.
Klientka je bezradna.

Poradce Jané Novakové sd€luje, ze dopoledne se byl v poradné poradit muz, ale ze celou
situaci vylicil 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 stihnout diive neZ toto podani podad Josef Novak. Béhem rozhovoru poradce klientku
informuje o ¢erném piijmu Josefa Novéka. Klientka se louci a poradci velice dékuje 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 odmitd, ale pak se
necha presveédcit a darek piijima.

Klientaka $la na zakladé doporuceni poradce Zadat o davku socidlni pomoci pro sebe a své
déti a pripad méa béhem dne jesté dalsi pokraCovani. Jana Novakova v rozhoiceni na svého
byvalého manZzela povédéla vSechny ziskané informace pracovnici na socidlnim odboru. Ta ji
ucastn€ vyslechla a pfislibila pomoci. Vzhledem k tomu, Ze Josef Novak. bere davky
neopravnéné, 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 Novaka. Poradce OP vSechny tdaje poskytl. M¢l za to, ze postup ufadu je
spravny a jednani Josefa Novaka protipravni.
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CAST TRI: ZPETNA VAZBA

Nasledujici poznamky jsou pievzaty z Materialu pro Skolitele kurzu.

POZNAMKA:
V tomto oddilu projdeme dalsi dovednost, ktera je zasadni pro uceni s pomoci druhych.
Poskytovani a piijimani zpétné vazby bude pravdépodobné pouzito:
* v pfimé slovni komunikaci se studijni skupinou
* pii komunikaci s jednotlivymi studujicimi v reakci na né¢jaké konkrétni chovani
* pti vedeni skupinové diskuse
* v rozhovoru mezi vami a Gcastnikem, kdyz hodnotime pokrok
* v jakychkoli poznamkach, které se tykaji hodnoticiho procesu

* v hodnocenich kurzu

Poskytovani zpétné vazby piinasi otazky ohledné postojii, hodnot a chovani, které potvrzujete
nebo odmitate.

Musite v tom byt zietelni.

Poskytovani zpétné vazby povzbuzuje a uznava Uspéchy a pokrok stejné jako ukazuje na
problémy, obtize a nedostatek Uspéchii. Zdliraznéni positivnich véci, které je mozné si ve
zpétné vazbé navzajem poskytnout, zjednodusi poskytnuti zpétné vazby o tom, co je Spatné.

POSKYTNUTI ZPETNE VAZBY
Prinos zpétné vazby

Uvadime zde seznam mnoha positivnich ptinost. Kdyz ho budete ¢ist, ptemyslejte o své
vlastni zkuSenosti pfi pfijiméni zpétné vazby a zatrhnéte si ta prohlaSeni, kterd popisuji, co
pro vas znamenala zpétna vazba.

Zpétna vazba:
* poméha mi najit, co v uceni ziskavam
* vede a koriguje mé uceni
* poméaha mi poznat vliv mého chovani na druhé
* pomahd mi byt si 1épe védom svého vlastniho chovani a chovani druhych
* poskytuje mi informace, které mohu pouzit pro sviij osobni rust
Zpé&tna vazba se poskytuje proto, aby pomohla lidem se ucit.

vvvvvv

"Jak pomtiZe tato zpétnd vazba jinym lidem pfi uceni a osobnim rozvoji?"
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Pamatujte si, Ze efektivni zpétna vazba:
* nam pomaha si byt vice védomi toho, co délame a jak to délame
* poskytuje nam prilezitost zménit nebo upravit své chovani

* je tieba ji poskytovat zucastnénym a povzbudivym zplsobem

Pravidla pro poskytovani efektivni zpétné vazby
Premyslejte o tom, kdy se vam dostalo zpétné vazby, ktera vam pomohla.

Napiste si, co dokazete rozpoznat jako charakteristické rysy takové zpétné vazby nebo, pokud
jiz provadite poskytovani zpétné vazby, napiste si sva vlastni pravidla.

Charakteristika zpétné vazby

* M¢la by se zaméfit na to, co bylo skutecné udélano nebo feceno, ne na to, co si myslime, ze
to znamena. Snaha interpretovat, pro¢ se néco stalo, znamena vytvaret domnénky. Vnucovani
motivll chovani jinému clovéku mu ztéZzuje pochopeni vlastnich motivl, a protoze nemuze
vasi interpretaci uznat, mize se piijemce branit.

Pt. "Vypadate nesvij a piejete si, abychom zménili téma." - interpretace

Pt. "Neni jednoduché se vyrovnat s timto tématem, protoze nemiiZzete pfijmout to, jakou
predstavu o ném ma skupina." — spiSe popis nez interpretace

* M¢la by se zaméfit na to, co vidime, Ze se déje, ne na to, co si myslime o osob¢; na to, co
¢lovék déla, misto na to, kym si myslime, Ze je.

napt. "Myslim si, Ze k tomu mate pfili§ mnoho pfipominek", spi§ nez "Jste jednim z téch lidi,
co si o svych nazorech hodn& mysli."

napt. "VaSe poznamky obsahuji mnozZstvi spornych vyrokt o uloze Zen." misto "Jste
presvédcen o nadfazenosti muzi."

* Zpétna vazba by méla popisovat a ne posuzovat (interpretovat). Hodnotit chovani druhych
lidi maze byt skutecnou vyzvou (challenge) systému hodnot dané¢ho Clovéka, ale nemusi jim
pomoci uvédomit si potfebu zmény. Mohou se jen citit urazeni a podrazdéni.

napt. "To, co ted’ fikate, neuznava nijak to, co fekli clenové skupiny piedtim." spise nez

"VasSe netcta k tomu, jak se na to divaji jini lidé, ukazuje, jak jste sobecky."

* Méla by byt konkrétni a ne obecna, aby piijemce nemél pochybnosti o tom, na jaké chovani
se vztahuje. Zobecnéné vyroky nepomohou druhym lidem se néco naucit a nedaji jim nic,
skrze co by mohla pfijit zména, 1 kdyZ si to pieji. Nepomaha tedy, kdyZ fekneme:

"Vase chovani bylo skvelé" nebo "Vase prace ve skupin€ neni pfinosem."

Oba vyroky jsou zkonkrétnény, pokud feknete:
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"Zpusob, jakym pomdhate druhym lidem, aby se pfidali a pfedlozili své myslenky, je
povzbuzuje a dodava jim sebedivéru", nebo

"Kdyz si délate legraci z piispévk jinych lidi a posmivate se jim, zt€Zujete jim jejich podil na
ucasti."

* Mize znamenat sdileni pocitii a myslenek ¢i napadu, ale ne poskytovani rad:
napt. "Citim obavy, protoze mam pocit, Ze chcete zacit osobni hadku." nebo

"Opravdu se mi libi zptisob, jakym vyjadiujete své myslenky."

* Kdyz mate hodné materidlu pro zpétnou vazbu, at’ jiz slovné v rozhovoru ¢i pisemné, je
dobré soustiedit se na mnozstvi informaci, které pfijemce muze pouzit, spiSe nez na mnozstvi,
které byste radi poskytli:

- soustied’te se na ty otazky, které jsou bud’ bezprostrednéjsi nebo se zdaji dilezité;si

- zafnéte s positivni zpétnou vazbou o vécech, které §ly dobie, aby piijemce dostal sendvi¢
positivni a negativni zpétné vazby.

* M¢la by se soustfedit na chovani, se kterym piijemce mize néco udélat, pokud se rozhodne.
Prednostné se zaméfte na chovani, které je mozné zmeénit pomérné snadno nebo na aspekty,
které ptispéji k n¢jaké vEtsi zmeng.

Srovnejte svou zkusenost s témito pravidly.

Jsou to aspekty zplisobu, jakym vy podavate zpétnou vazbu, které byste chtéli zménit? Pokud
ano, vyberte si jedno z pravidel a procvicujte jej, kdyz k tomu mate ptileZitost.

PozZadejte nékoho jiného, aby vam poskytl zpétnou vazbu o zméné, pokud miiZete.

Prijimani zpétné vazby
Jiz jste premysleli o zplsobu, jakym vam muiZe byt zp&tna vazba poskytnuta.
Nyni pfemyslejte o své reakci na zpétnou vazbu.

napi. Mozna jste jiz dostali n€jakou zpétnou vazbu o tom, jak Skolite nebo jak se Gcastnici citi
v kurzu, ve kterém jste Skolitelem. Jak jste reagovali na tyto poznamky?

Zatrhnéte si jakékoli z uvedenych prohléseni, pokud popisuji vasi reakci:
a. Naslouchal jsem zpétné vazbé.

b. Zacal jsem se ji branit.

c. Provéiil jsme si, zda rozumim tomu, co bylo feceno.

d. Porovnal jsem zpétnou vazbu se zpétnymi vazbami od druhych.

e. Vyhodnotil jsem to, co zpétna vazba fekla 0 mém chovani.

f. Povazoval jsem zpétnou vazbu za osobni utok.

g. Povzbudil jsme toho, kdo ji poskytoval, aby ji bylo vice.

h. Podé€koval jsem tomu, kdo mi zpétnou vazbu poskytl.
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i. Udélal jsme rozhodnuti o tom, jak pouzit zpétnou vazbu ve zméné nebo upravé svého
chovani.

j. Rozhodl jsem se zpétnou vazbu ignorovat.

Které reakce popisuji uzite¢né zptisoby piijimani zpétné vazby?

Myslime si, ze reakce a, ¢, d, e, g, h, 1.

Existuji néjaké vami navrzené zplsoby, jak byste chtéli zménit to, jak pfijimate zpétnou
vazbu?

Pokud ano, vyberte si jednu nebo vice uvedenych uzite¢nych odpovédi a procvicujte je.
Pozadejte toho, kdo poskytuje zpétnou vazbu o sdéleni, jaky vliv méla vase reakce na né;.

Okno Johari

Vénovat ¢asu tomu, aby studijni skupina byla schopna efektivné zpétnou vazbu davat i
pfijimat, maze Gcastnikiim hodn¢ dat.

Cvi¢eni podle "Okna Johari" je zpisobem, jak vysvétlit hodnotu a ucel poskytovani a
pfijimani zpétné vazby a piipravuje ptidu pro budouci cvic¢eni na postoje i dovednosti.

Zde jsou nékteré poznamky, které potiebujete zdlraznit:
*V tomto kurzu si navzajem pomahdme se ucit.

* Jednim z efektivnich zplsob, jak popsat lidem nase mySlenky a pocity o tom, co
d€laji v riznych studijnich cvicenich, je zpétna vazba (napt. druzi lidé, ktefi nas
pozoruji, ndm jsou schopni fici néco o nasem neverbalnim chovéni, o kterém si
myslime, Ze je zname a mame pod kontrolou, ale ve skuteCnosti to tak neni).
Pozorovani naseho chovani druhymi nam muize pomoci zjistit, jaky vliv ma naSe
chovani na druhe.

Timto zpisobem se u¢ime z toho, co jini pozoruji. Néco povzbuzuje a potvrzuje to, co délame
dobte. Néco nam ukazuje véci, které potiebujeme zménit nebo upravit.

Ucime se ze zpétné vazby druhych lidi pouze tehdy, pokud ji pfijimédme spravné, tj.

* musime se ujistit, Ze to, co nam bylo feeno, je ndm jasné

* miZzeme se chtit ujistit, zda urcitad konkrétni zpétna vazba byla pozorovéna i druhymi lidmi
* musime byt ochotni pfijmout co nejvice zpétné vazby

* potfebujeme rozhodnout, co budeme délat - zda to vyzaduje zménu, adaptaci ¢i upravu
naSeho chovani.
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POZNAMKY:
CVICENI 1 - OKNO JOHARI

Na tomto nazvu neni nic mystického. Ti, kdo tento model vymysleli, se jmenuji Jo a Harry.

Model zobrazuje okno se Ctyfmi tabulkami, skrze které prichazeji informace od nas samych
nebo od druhych.

Podivame-li se na ¢tyii tabulky jako na dva sloupce:
* Tabulka 1 a 3 obsahuje véci, které o sobé vime.

* Tabulka 2 a 4 obsahuje véci, které o sobé nevime.

Podivame-li se na ¢tyfi tabulky jako na dvé fady:
* Tabulky 1 a 2 obsahuji véci, které védi druzi o mné.

* Tabulky 3 a 4 obsahuji véci, které¢ o mé druzi nevédi.

Véci zndmé v téchto sloupcich a fadach nejsou statické. Mohou se zménit v disledku zpétné
vazby ve skuping.

Tak se "Oteviend oblast" muze rozsifit tim, Zze feknu vic o sobé, i1 tim, Ze dostanu zpétnou
vazbu od druhych.

v

Rozsifeni "Oteviené oblasti" znamend zmenSeni jak/bud’ "NetuSené oblasti" prostiednictvim
ptijeti zpétné vazby tak/nebo "Skryté oblasti" tim, Ze feknu vic o sob&. To mizeme ud¢lat
pouze v ptipad¢, az se ve skupiné rozvine vzajemnd divera a podpora.

"NetuSena oblast" miize lezet pod prahem naseho védomi. Pfesto se i1 ta muize zménit
prostfednictvim poskytovani a pfijiméani zpétné vazby, kterd umozni rozvoj nerozpoznanych
silnych stranek a zdrojt.

Cilem poskytovani a pifijimani zpétné vazby je zvySeni urovné divéry, podpory a objektivity
tak, aby se "Oteviend oblast" mohla rozsifit na tkor "NetuSené" a "Skryté" oblasti a, pokud je
to mozné, ¢asti "Nezname" oblasti, a abychom se dozvéd€li vic o svém vlastnim chovani a
zvysili své sebeuvédomeni.

Rozvinuti vétSiho sebepoznani
Okno Johari je dobrou pomuckou pro rozvinuti vétsi otevienosti vici sobé samym.

Nastroj nebo model zobrazuje okno, skrze které prochazi komunikace, kdyZ pfijimame a
poskytujeme informace o nas samych.
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OKNO JOHARI

JA
ZADAM O ZPETNOU VAZBU
véci, které vim véci, které nevim
1. OTEVRENA OBLAST 2. NETUSENA OBLAST
Chovani, které znam ja i druzi Chovani, které znaji druzi, ale ja si ho
nejsem védom
3. SKRYTA OBLAST 4. NEZNAMA OBLAST
Chovani, které skryvam pted druhymi Ne’znémé nam i druhym, ale mize se stat
znamou
véci, které neveédi véci, které vedi
DRUZI

SEBEODKRYTI NEBO POSKYTUJE ZPETNOU VAZBU

Poskytovani a prijimani zpétné vazby

Meélo by nésledovat po predchazejicim cvi¢eni. Po vyjasnéni hodnoty a uziteCnosti zpétné
vazby uvadi toto cviceni zplisob, jak se ma poskytovat a pfijimat.

Cviceni zada skupinu, aby piremyslela o svych zkuSenostech, coz mize byt slozité, a skupiny
mohou potiebovat hodné povzbuzovani.

Informace "Pravidla pro tcastniky pii procvicovani dovednosti" muze byt rozdana po cviceni
o poskytovani a pfijimani zpétné vazby.
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NAVOD:
CVICENI 1 - ZPETNA VAZBA, OKNO JOHARI

Cil:  Urcit hodnotu a ucel poskytovani a ptijimani zpétné vazby.

Metoda: Vysvétlete, Ze nabizite Okno Johari jako model pro znazornéni hodnoty a tcelu
poskytovani a pfijimani zpétné vazby.

Ptredved’te model (pfedem piipraveny na tabuli nebo na zpétném projektoru) a vysvétlete ho
nebo, kdyz malujete model na tabuli, vysvétlujte ho,

nebo rozdejte a vysvétlete kopie okna.

Kratka diskuse ma vést k dalSimu cviceni.

Cas: 10 minut.

CVICENI 2 - POSKYTOVANI A PRIJIMANI ZPETNE VAZBY
Cil:  Urcit pravidla pro poskytovani a pfijimani zpétné vazby.

Metoda: Vysvétlete, ze ucelem tohoto cviceni je sestavit pravidla pro poskytovani a pfijimani
zpétné vazby. Rozdélte skupinu na dvé, kazda z nich bude mit jiny ukol.

Skupina 1. Pozadejte skupinu, aby pfemyslela o piipadech, kdy jim né€kdo pomohl se néco
naucit, ptedev§im pokud to bylo mezi dvéma lidmi nebo v malé skupin€ (napf. fizeni auta,
pracovni Skoleni, pravidla hry). Musi to byt situace, ve které se od nich ocekéavalo, Ze néceho
dosahnou a/nebo ze pokro¢i.

Pfemyslejte o chovani Skolitele nebo trenéra a jak vam poskytoval zpétnou vazbu o tom, jak
pokracujete. Néco se miize zdat, Ze pomdha, néco ne, zahriite oboji, pokud muizete.

Pozéadejte je, aby si poznamenali, co bylo feeno a udélano pro to, aby zpétna vazba pomohla,
a co bylo feceno a udé€lano a zptisobilo, Ze zpétna vazba nepomohla.

Skupina 2. Pozadejte ji, aby si poznamenala vSechny druhy reakci, které udélali, kdyz
pfijimali rizné druhy zpétné vazby.

Dejte skupinam na praci 10 minut.

Plenarni diskuse: Shromazdéte vysledky obou skupin. Do toho:
a) Pridejte jakékoli myslenky, o kterych si myslite, Ze chybi, pokud je to tfeba.
b) Sestavte pravidla pro poskytovani a pfijimani zpétné vazby (viz ndvodny seznam v
této Casti).
¢) Rozeberte to, jakym zptisobem poskytnuti a ptijeti zpétné vazby pomiize skupiné.
Cas 15 minut.

Celkem piiblizné 30 minut
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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:
* to, co bylo ud€lano 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 c¢lovéku
* popis, ne na posuzovani
* konkretizaci, ne generalizaci
* poskytnuti osobnich pociti nebo myslenek, ne na davani rad

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

* chovani, se kterym miize ptijemce néco udélat

* zapocCeti s positivnim chovanim, které potiebuje potvrzeni a povzbuzeni.

PRIJIMANI ZPETNE VAZBY
Pfijimani zpétné vazby nam poskytuje piilezitost 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 vdm 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

* podékujte tomu, kdo ji poskytl
Po prijeti zpétné vazby:
* premyslejte o tom, co zpétna vazba tikd 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 prilezitost, 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 skute¢nym piipadem.

CLOVEK PRIJIMAJICI: nap¥. KLIENT

Toto je prilezitost zakusit pouzivani dovednosti, napt. vyzvy (challenging) od nékoho jiného.
Diiraz je na procviceni dovednosti, nikoli na feSeni problémil, a diskuse mize byt netplna a
pierusena.

POZOROVATEL:

Toto je ptilezitost pro vas, abyste pozoroval/a nékoho, kdo procvicuje dovednosti bez toho, ze
je budete muset zvladat sam. Jste pozadan/a, abyste si poznamenaval/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 feceno, abyste mohli poskytnout konkrétni pozorovani a
pomoci ¢loveku, ktery procvicuje dovednost.

* Urcete, co $lo dobfe a proc.

* 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 miiZete.
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CAST CTYRI: POSTOJE
CILE PRO CAST 4

Po ukonceni této ¢asti budou ucastnici schopni:

* rozpoznat, jak mohou postoje, hodnoty a piedsudky ovlivnit rozhovor

* urcit a konstruktivné vyzvat (challenge) u sebe, u klientii, u kolegii a dalSich uradi
- diskriminac¢ni chovani
- institucionalizovanou diskriminaci
- diskriminacni piistup ke sluzbam

* vyrovnat se s rovnocennymi piilezitostmi a antidiskriminac¢ni strategii AOP.

POZNAMKY K CASTI 4

Ugastnici prozkoumali své vlastni postoje pii praci s Moduly 1 a 2. Bude dileZité toto
pfipomenout, piesto bude Groven uvédomeni rizna.

Celé téma mutze byt uvedeno odkazem na tuto ptedchozi praci a na tom, ze sdélime, Ze na ni
ted’ budeme stavét.

Muze byt tteba vysvétlit, pro¢ se k tomu v kurzu znovu vracime. V prvni fadé to miize byt
velmi cenné, kdyZ v soukromi pfemyslime o svych postojich. MtzZe to byt efektivni v tom, Ze
nam je to pomiize zhodnotit, zpochybnit nebo zménit.

VSichni pottebujeme prezkouset své postoje v reakci s dalSimi lidmi. Potfebujeme zpétnou
vazbu na to, co fikame a d¢lame. Potfebujeme, aby nase rozhodnuti byla potvrzena nebo
zpochybnéna. Také se pfipravujeme na praci, ve které to, co fikdme a délame, je zasadni pro
jeji efektivitu. Postoje, které zastavame, ovliviiuyji to, co délame. Budou tak mit vliv na nasi
praci s klienty. Potfebujeme ziskat néjaké métitko v tom, jak vhodné jsou naSe postoje pro
praci s klienty.

Cilem cviceni je pomoci Uc€astnikim podivat se podrobnéji na své vlastni postoje a
rozhodnout, jaky vliv maji na vedeni rozhovord. Nejsou zamysleny tak, ze by pfinesly
okamzitou zménu ve zplisobu, jak se ucastnik chova. Mély by pomoci ucastnikim v
uvédomeni si vhodnych a nevhodnych postoji, postojl, které vyusti v chovani, jez pomiize v
rozhovoru, 1 takovych, které mu mohou stat v cesté. Postoje, které jsou rozpoznany jako
nevhodné, patii k tém, u kterych mize Skoleny potfebovat pomoc pii jejich zvladani.

Postoje, které pomahaji, pottebuji byt rozpoznany, potvrzeny a povzbuzovany.
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4.1 VYZVANI A SEBEUVEDOMENI

POZNAMKY:

Vyzva je:

- reakce na pozorované chovani, ktera zpochybiiuje jeho opravnénost
- vyjadfeni pocitil pozorovatele z chovani

- pozvani k pirehodnoceni pozorovaného chovani

- naznaceni jiného zadouciho chovani

Vyzva (challenging):

* ndm pomaha vice si uvédomovat, co délame a jak to délame

* ndm pomaha objevit veéci o nas samotnych, které jinak piehlizime

* nam pomaha rozvinout $irsi perspektivy

* ndm umoznuje rozumet problémovym situacim

* ndm poskytuje prilezitosti, jak si uvédomit, jak miizeme zménit nebo upravit své chovani.

Vyzva zve k hodnoceni opravnénosti vnitiniho a vnéjSiho chovani, které se zda byt bud’
sebeobranou nebo poskozuje druhé nebo oboji, a nabizi ptilezitost ke zmené.

Vyzva se zaméfuje na chovani a na vyjadiené postoje.

Vyzva je néco, na co potifebujeme byt pfipraveni, abychom to mohli pfijmout. Musime byt
otevfeni k tomu, Ze budeme vyzvéani druhymi a Ze je sami dokdzeme vyzvat.

Vyzvani je dovednost, kterou je tfeba pouZzivat s empatii a opatrnosti.

Kdyz vyzyvame, snazime se napied pochopit véci tak, jak je chape druhy ¢lovék. DosaZeni
tohoto pochopeni fikd druhému ¢lovéku, Ze si ho cenite a ze vdm na ném zalezi, at’ jiz
shledavate jeho chovani jakkoli urdzlivym.

Néktera pravidla
* Vlastni odpoveédnost

Ukazuje, Ze vyzva je v prvni fadé snahou umoznit ¢lovéku, aby jasné sdm pro sebe poznal
vyznam a duileZitost toho, co fikd nebo déla. Ma za cil poskytnout pfilezitost druhému
Cloveéku, aby vyzval sdm sebe a ujasnil si své vlastni hodnoty.

Vyzva mize byt vyjadiena pozadavkem viici druhému clovéku, aby vyjasnil véci tak, jak jim
rozumi.

napf. "Rikate, ze...?"
* Je pozvanim

Vyzva zve druhého c¢loveka, aby prozkoumal a zhodnotil, co fika nebo déla, a to, jak se
chova, a jaké jsou dusledky jeho chovani.
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Nabizi alternativni pohled. Otevira alternativni zplisoby chapéani véci a mize umoznit lidem
vidét véci novym a jinym zpusobem.

napt. "Jaké si myslite, Ze jsou disledky ...? nebo
"Jak si myslite, Ze by se .... citil?" nebo

"Jak byste se citil, kdyby ....?"

* Je navrhem

Jeho sila mize lezet v tom, Ze poskytneme Cloveéku, kterého jsme vyzvali, prostor, ve kterém
se mize pohybovat zpisobem. Ke spoluprici zveme druhého tim, ze klademe oteviené
otazky. Timto zplsobem umoznujete lidem rozsifit jejich pohled a prozkoumat zakladni
otazky, které mohou piehlizet nebo ignorovat.

napt. "Ti, kdo vyuzivaji vyhod socidlni péce, jsou podvodnici."

NE: "Ne, nejsou, maji to velmi t¢zké."
ALE: "Jakou piedstavu mate o mnozstvi penéz, které zadatel¢ dostanou?"

NEBO: "Jaké piedstavy mate o tom, proc¢ se lidé stanou zadateli?"

Vyzva mize byt ndvrhem také tak, Ze se ptdme otdzkami, které vyzaduji dalsi vysvétleni.
napt. "Co zpisobilo, Ze si myslite/fikate/ d€late toto?" nebo

"Mohl byste mi fici vice o tom, co tim myslite?"
* Poskytuje moZnosti

Skrze vyzvu neobviniujeme, netrestime, ani se nesnazime nékoho zranit. Vyzva neni agresivni
nebo zneuzivajici. Neni to zplisob, jak pfenést své pocity hnévu nebo rozhotceni. Pouzivani
"ja" misto "vy" pfi vyzvé muze byt vhodnéjsi.

Misto: "Opravdu jste mne rozzlobil ..."

Rici: "Kdyz jste fekl ...citil jsem se rozzlobeny a byl bych radgji, kdybyste misto toho fekl "

To maze druhému ¢lovéku umoznit zvazeni alternativniho chovani.

* Stavi na silnych strankach, ne na slabostech

Zameéteni na neuspéchy ztéZuje zménu. Reagovani se snazi zaméfit na to positivni misto na
negativni. Ma za cil pomoci lidem vidét, k jakému positivnimu chovani miize dojit nebo jaké
zdroje maji, ale nepouzivaji je.

V tomto piipadé se mlize reakce zaméfit na oblasti, kde je pravdépodobnost Gspéchu relativné

vysokd. Pokud se dosahne uspéchu, je mozné pak na ném stavét. Znamena to neocekavat, ze
se vSechno zméni hned.
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* Je konkrétni
Nejasné vyzvy se minou ucinkem a lidé nevédi, co s nimi d¢lat.
* Jedna s defensivnosti

Neni ptekvapivé, pokud druzi jednaji ptikfe, kdyz jsou vyzvani. Moznéd jim budete muset
pomoci sdilet jejich pocity s vami a rozebrat je.

Netrvejte na prodluzovani konverzace, ktera nikam nevede.

Kdy vyzvat

Ugelem vyzvy je pomoci plngji pochopit sami sebe, abychom, pokud chceme, mohli jednat
jinak. Vyzva je vhodna v piipadé€, kdy se ukdze, ze existuje né¢jaka piekazka plnéjSimu
porozumeéni.

Tato ptekazka se mize projevit v:

* rozporech, vymluvach, nedtslednostech nebo deformacich v chovani

* nespravné interpretaci zkusenosti, chovani nebo pocitt

* neschopnosti uvédomit si diisledek osobniho zavazku vii€i urcitym hodnotam
* neschopnosti zménit nebo prizptisobit chovani o¢ekavanym zpiisobem

* neochoté reagovat na zpétnou vazbu

* neschopnosti uvédomit si dusledky chovani

*

neochoté pozménit chovani

Neschopnost vyzvat pak ukazuje, Ze:

* rozpory mohou byt ignorovany

* neschopnost nebo odmitnuti se ucit a aplikovat nauc¢ené nevadi

* piistupy a chovani, které popiraji hodnoty, které vSichni pfijimame, jsou piijatelné

* zranéni druhych zpisobend druhym slovy a Ciny, které ziistaly bez reakce, jsou

tolerovana

Jako Skolitel si pamatujte:

* Potiebuji neustale vyzyvat sdm sebe sebe.

* Musim byt otevieny vii¢i tomu, ze jsem vyzvan.

* Mam pravo vyzvat pouze tehdy, pokud pifi tom zéaroven sdé€luji empatii, Uctu a
opravdovost.

*

Snazim se umoznit druhym, aby vyzyvali zptisobem lepSim, nez je tomu nyni.

Stdle mam na mysli ucel vyzvy - zprostfedkovat rozvoj novych perspektiv
studujicich.
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* Vzdy je tieba odpovédét positivné a povzbudivé na chovani, které ukazuje pochopeni
VYZVYy.

Souvislosti

Vyzva je dovednost, ktera zprostiedkovava uceni a potfebuje byt timto zptisobem vnimana.

Ukazte také, ze jde o proces, ktery se objevuje v rtiznych souvislostech:
- vyzvani klientt, kteti vykazuji rozpory, nedlislednosti atd.
- vyzvani klienti ukdzanim novych perspektiv

- reagovani na diskrimina¢ni chovani a jakékoli dals$i chovani, které odporuje
hodnotdm ucty, empatie a opravdovosti

Je zde uvedena fada cviceni. Budete si muset sami vybrat, kterd pouZzijete.

Vysvétlete ticastniklim, Ze nejsou zamétena na to, aby vrhla svétlo na jejich postoje. Obvykle
budou pracovat v relativné bezpetném prostiedi malych skupinek. Jejich individudlni
ptispévek se omezi na malou skupinku. Budou pozadani, aby v obecnéjSich pojmech s vétsi
skupinou sdileli, co se naucili.

4.1.1 CVICENI NA SEBEUVEDOMENI
POZNAMKY:

CVICENI 1 - SEBEUVEDOMENI

Hlavnim ucelem tohoto cvi€eni je pomoci ucastniklim projit procesem kladeni otdzek sami
sob¢, kdy jim pomaha nékdo druhy.

Pokud pouzivate toto cviCeni, je tieba, aby po ném nasledovalo dalsi, které na ném stavi -
které¢ dovede ucastniky az k rozpoznéni vlastnich postoji, které je tieba vyzvat.

To poskytuje souvislosti pro procvi¢ovani procesu vyzvani a ujasnéni si toho, co myslime
slovem vyzva.

Po druhém cviceni, které reaguje na sebeuvédoméni, miizete uvést cviceni o vyznamu vyzvy
v pomoci pfi reflexi procesu a v piipravé na pozdéjsi cvieni o reagovani na predsudky a
diskriminaci.
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CVICENI 2 - SEBEUVEDOMENI A VYZVANI SEBE SAMA

V tomto cviéeni:

* zajistéte, aby Ucastnici pracovali jeden s druhym - rozebrali postoje, které kazdy z nich
ma, a proc je zastava

* ukazte model, bud’ na rozmnozenych listech nebo na tabuli, ktery pomiize ukazat
vztah mezi osobnimi postoji a praci s klienty

* pomozte ucastniklim, aby byli otevieni a védomi si svych postoju a sily svych pociti v
ramci postojil

Dalsi druhy problémt, které mohou byt ovlivnény postoji, by se mély v zavérecné diskusi
zdGraznit.

Ve cvi€eni neni uveden zadny ptiklad postoje, u kterého by tcastnici mohli projevit souhlas
nebo nesouhlas.

Muzete si vybrat své vlastni. Pfi vybéru je dilezité, aby umoznil ukdzani Siroké skaly postoju.

Toto cviceni vyzaduje, aby ucastnici byli pohyblivi, a nemusi byt vhodné pro nékteré studijni
skupiny.

NAVOD:
CVICENI 1 - SEBEUVEDOMENI

Cil: Rozpoznat, jak nase postoje ovliviiuji naSe chovani.

Uceni se dosdhne pii provadéni cvi¢eni a konkrétné prostfednictvim otdzek. To, co jsme se
naucili o sebeuvédoméni, se ukaze v zavéreéné diskusi.

Metoda: Individuélni, pozadejte kazdého ucastnika, aby sepsal dva seznamy:

1. Nejvyse pét véci, které délate, ve kterych se citite dobfe.
2. Nejvyse pét véci, které byste chtéli délat 1épe.
(10 minut)
Vytvoite dvojice. Vyméiite si seznamy. Pak postupné klad'te otdzky jeden druhému:

* Co to je, ve vécech, které delate a ve kterych se citite dobfe, co plsobi, ze se citite
dobie?
* Co vam brani d¢€lat 1épe véci, které byste radi délali 1épe?

Rozeberte vzdy pouze jednu véc a pak dalsi.

* Jaké zmeény, pokud néjaké, byste zvazoval?
* Proberte co mozna nejvice bodii na seznamu, co zvladnete béhem 10 minut.
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Pak se vyméiite. Dejte svému partnerovi 10 minut.

(20 minut)

Plenarni diskuse skupiny

Diskuse by se méla zaméfit na otazky typu:

* Co si ucastnici mysli o cviceni?

* Jak se citili pti premysleni a zpochybnéni toho, co piijimaji, ale co by mohlo chtit
zménu?

* Co se naucili o sebeuvédoméni?

* Co se naucili o zvazovani zmény?

* Jak mize byt uzitecné lepsi sebeuvédomeni a zvazovani zmén pfi praci v obCanskych

poradnach?

(15 minut)

Celkovy cas: priblizné 45 minut.
CVICENI 2 - SEBEUVEDOMENI A VYZVANI SEBE SAMA

Cil: Uvédomit si postoj, ktery zastavate, zhodnotit jeho silné stranky, zpochybnit
jeho piijeti vami a zvazit, zda se chcete nebo nechcete zmenit.

Skolitelé odpovidaji za pomoc vSem ucastnikiim a za jasné sdé€leni toho, co se naucili a zda
dosahli ¢i nedosahli cill studia.

Metoda: Pouzijte nejdelSi prostor v mistnosti, kde mizete nakreslit imaginarni ¢aru.
Mohli byste ji naznacdit pouzitim provazku nebo ukdzanim délky zdi.

Pfemyslejte o zvoleném postoji jako o spojité care. Oznacte kazdy konec "Cary" tim, Ze

pouzijete kus papiru. Na jeden napiSte positivni konec ¢ary a na druhy negativni. Umistéte

jeden papir na kazdy konec, abyste méli uvedeny rozsah chovani, ze kterych jsou tato dvé

prohldseni extrémnimi konci.

Pozadejte Cleny skupiny, aby se postavili podél ¢ary do mista, které odrazi to, co si mysleji o

vybraném postoji. Pak je pozadejte, aby hovofili se svymi sousedy:

* aby zjistili, zda jsou na spravném misté

* aby rozebrali a porovnali divody pro to, kde jsou tak, aby bylo jasné, ze lidé na

opacnych strandch maji postoje ponékud odlisné v jednom 1 druhém sméru

(15 minut)

Kdyz je kazdy spokojen v tom, Ze stoji v postaveni, které ptiblizné odrazi jeho vlastni postoj,
rozdé€lte sefazenou skupinu na tfi nebo vice skupinek. Skupiny se vytvofi na kazdém konci a
jedna nebo vice bude z téch uprostied. Kazdéa skupina by méla mit maximalné tii az Ctyfi lidi.
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Pozadejte skupinky, aby probraly:

a) jak se citi ve svém postaveni a ditvody, pro¢ tam jsou

b) co si mysli o postaveni, které zaujali ostatni v fad¢, zvlasté u téch, ktefi se velmi lisi
od toho jejich. Jak to prozivaji?

C) kopie modelu - Jakym zptisobem mohou jejich vlastni postoje ovlivnit praci s klienty?

(15 minut)

Plenarni diskuse

Diskuse celé skupiny vedena Skolitelem k tomu, aby zvazili:

*

*

Jakékoli poznamky, reakce, postiehy ze cviceni.
Jak se lidé citili pti tom, kdyz je provadéli?
Jak uzite¢né to bylo pro rozpoznani vlivu osobniho postoje?

Co jsem se naucil o uvédomeni si svych vlastnich postoju a jejich mozného vlivu?

Byly naSe postoje viibec vyzvany? Pokud ano, co jsme se z toho naucili?

* Jak miizeme pouZzit to, co jsme se naucili?

* Co zamyslime udélat ve svétle toho, co jsme se naucili ze cviceni?

* Jak maze byt lepsi sebeuvédomeéni a kladeni otazek sobé samym uzite¢né pfi praci v
obcanskych poradnach?

(15 minut)

Celkovy cas priblizné 45 minut.
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POSITIVNI VYZVA
ZISKEJTE PRAVO VYZVAT:
tim, ze budete empaticti a Setrni
tim, Ze pochopite druhého clovéka tak, ze si predstavite, ze jste v jeho situaci

tim, ze mu feknete, Ze vam na ném zaleZi, ze si ho vazite

POZVANI:
ptehodnotit to, co tiké/ jak se chova

nabidnout jiny pohled

NAVRHOVANI:

V odpovédi na "Nikdo se nestara o ...." misto "Samoziejmé, ze se lidé staraji ...." fici "Neni
skute¢né nikdo, koho to zajima?"

KONKRETNOST:

Nebud'te obecni! Na co piesné reagujete? Na obsah toho, co n¢kdo tika, nebo na to, jak to
fika?

VLASTNI POSTOJ:

Chcete pomoci, chranit nebo zranit?

Pokud je to to posledni, neméli byste radéji vyzvu uplatiovat.
Je vhodné, abyste vyzvali?

Nevylévate své vlastni pocity na druhého ¢lovéka, ale snazite se mu pomoci vidét dasledky
jeho chovani?

PouZzivejte prvni osobu.

CHOVANI A POSTOJE
NE dany ¢loveék. Zaméite se na chovani. Netrestejte jedince.
napt. NE "To, co jste prave fekl, bylo Spatné a velmi mne to rozzlobilo!"
ALE "Kdyz jste ekl ..., zacal jsem byt rozzlobeny a dal bych pfednost tomu, abyste

misto toho rfekl ...."

SILNE STRANKY
Stavte na silnych strankach, ne na slabostech.

Stavte na tom, co nékdo fekne a je to positivni, co se d4 rozvést dale, ne na tom, co je
negativni a nikam to nevede.
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4.2 JAK POSTOJE OVLIVNUJI ROZHOVORY

POZNAMKY:

Tato cviceni mohou byt pouzita, aby bylo zdliraznéno, ze

* ti, kdo vedou rozhovor, jsou lidé, stejn¢ jako vSichni ostatni maji své postoje
* ti, kdo vedou rozhovor, potiebuji mit jasno ve svych postojich
*

ucastnici museji byt pfipraveni vyzvat (challenge) své vlastni postoje v zdjmu sluzeb
poskytovanych ob¢anskymi poradnami.

Pted tim, nez se dvojice pusti do rozhovort, napiste na tabuli, co chcete, aby probrali.

NAVOD:
CVICENI 3 - POSTOJE

Urceni a prozkoumani postojli a uvédomeéni si jejich mozného vlivu na vedeni rozhovoru.

Cil: Urcit lidi a postoje, které ve vas vyvolavaji silné pocity diky postojim, které
zastavate, a uvédomit si zmény potiebné k jejich zvladnuti.

Metoda: Pozadejte kazdého ucastnika zvlast, aby napsal typy lidi, jejichz chovani
vyvolava v tucastnikovi pocit velmi uklidilujici, nepiijemny nebo vzbuzuje
silné pocity.

Vysvétlete, ze to, co napsali, budou rozebirat pouze s jednim ¢lovékem.
(2 minuty)

Vytvoite dvojice a sdilejte, co jste napsali. Zajistéte, aby konverzace zlstala omezena pouze
na danou dvojici.

Pouzijte dovednosti vyzvani, abyste pomohli svému partneru vyjasnit:
* odkud postoj pochazi

* jak se citi pfi tomto postoji

* jak si mysli, Ze tento postoj miiZze ovlivnit vedeni rozhovoru
Dejte kazdému pét minut.

Skolitel zajisti, aby po péti minutach doslo k vyméng roli.

(10 minut)

Plenarni diskuse skupiny:

* Co jsme se obecné naucili o postojich, které zastaivame? Ne jaké jsou, ale jak se sem
dostaly, jak je prozivame a jakym zptisobem mohou ovlivnit vedeni rozhovoru.

* Jak se Ucastnici citi pfi pfemySleni o tom, jak miZze jejich postoj ovlivnit praci s
ur¢itymi klienty?

* Vzhledem k tomu, Ze se oekava, ze pracovnici budou jednat s riznymi klienty - jak

se ucastnici citi ted’?
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* Jak se ucastnici citi vzhledem k tomu, ze si uvédomili, Ze v nich tyto postoje budou,
kdyz budou pracovat s klienty?

* Jak miizeme pouzivat to, co jsme se naucili, pfi praci v poradné?
* Co chceme d¢lat s tim, co jsme se naucili v tomto cviceni?

Celkovy cas priblizné 40 minut.
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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

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 nezpiisobi, ze reagujeme, coz
délame bez premysleni (automaticky).

Druzi 1lidé 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 miize byt
oteviena nebo omezena.

Vysledkem je: bud je rozhovor pro
klienta pomoci nebo klient citi, ze 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 obanskych poraden
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4.3 ZNEVYHODNENI -DISKRIMINACE

Rozpoznani znevyhodnéni nebo tutlaku miize samo byt vyzvou nékterym postojim, které
ucastnici zastavaji. Skolitelé by méli védét, ze v kazdé skupiné budou néktefi ucastnici, ktefi
zakouseji znevyhodnéni nebo utlak.

Skolitel miize pozvat ucastniky, aby sdileli své zkugenosti. Méli by byt citlivi na potfebu
zabranit nechténému tlaku na jednotlivé ucastniky.

Doporucujeme zacit tuto ¢ast cviCenim 4, protoze poté, co si Ucastnici uvédomi své vlastni
reakce, budou Iépe schopni se identifikovat s dal§imi zkuSenostmi diskriminace a reakei na ni.

Podobné¢ muze byt studijnich cilti dosazeno s pouzitim videa misto skupinového cvic¢eni nebo
kombinaci pouziti videa se skupinovym cvicenim. Nékteré z diskusnich bodd budou uzitecné,
at’ jiz pouzijete video nebo ne.

Zminéna videa maji ilustrovat obtiznost uvédomeéni si toho, co to znamena byt utlacovanym
¢lenem spolecnosti. Je slozité si predstavit, co to znamend byt Clovékem s n&jakym
postizenim, pokud jste télesn¢ v pofadku, nebo co to znamena byt Zenou, pokud jste muz. Ale
1 kdyz je to slozité, musite naslouchat a snazit se porozumét, abyste mohli chapat, pro¢ se lidé
s postizenim a Zeny dozaduji se svych prav a rovnocennosti. Abychom si toho byli vice
védomi, musime byt pfipraveni naslouchat a ucit se, zvlasté naslouchat lidem, kterym jsou
upirdna prava, nad kterymi se nékdo povysuje a ktefi jsou utlacovani.

Pokud pouzivate video, mélo by jeho vyuziti vést k dosazeni cilli studia prostfednictvim
diskuse ve skupiné a skolitelé museji sami rozhodnout, jak je efektivné vyuzit.

POZNAMKY:
CVICENI 4 - BYTI V MENSINE

V tomto cvi€eni se doporucuje, aby Ui¢astnici rozebrali své zkusSenosti s partnerem.
Alternativné byste mohli pozéadat ucastniky, aby individudln¢ pfemysleli o udélosti, kdy sami
patfili k menSin¢, a pak pfispéli ke sbirce slov pod tfemi ozna¢enymi sloupci. Nejde tedy o
sdileni skute¢nych zkusenosti. Pouze sdileni slov, popsani pocitt atd.

Alternativou ke tfetimu sloupci mize byt "vidéno druhymi jako" (nebo to miZe byt dalsi
sloupec). Dulezité zde je, Ze minoritni skupiny byvaji oznacovany v dasledku toho, jak je vidi
vétsina, napt. hloupi, naStvani, stale si stéZujici.

Body, které by se mély objevit ve zpétné vazbe:

* Podobné pocity nevyvoldvaji podobné chovéani. Rozhnévani lidé budou reagovat
rizné.

* Jak reagujeme na chovani druhych lidi nemusi brat v tvahu to, jaké jsou jejich pocity
a jak jsou silné.

* V chovéani druhych lidi vidime své vlastni chovani.

* Chovani druhych mlZe byt rozpozndno jako naSe vlastni chovdni v odpovédi na
reakce Clovéka v mensiné.

*

Slova pod hlavickou "vidéno druhymi jako" mohou byt slova, kterymi oznacujeme
druhé - pomohou nadm zamyslet se nad tim, které lidi mame sklon takto oznacovat.
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* Zdiraznéte, ze pokud uclastnici citi, ze se nesetkali s lidmi z etnickych nebo
minoritnich skupin, mame v sobé vSichni pfedem utvoiené ndzory o nich a
prostfednictvim tohoto druhu cviceni miizeme sami ziskat urcité pochopeni jejich
pocitl, jejich reakci a "atlaku" vétSinové reakce.

NAVOD:

CVICENI 4 - BYTI V MENSINE

Cil: Uvédomit si postoje vaci lidem, ktefi nalezeji k tak zvanym minoritnim

skupinam.

Zhodnoceni: Skolitelé odpovidaji za pomoc vSem ucastnikiim pifi urceni, co se naucili o
tom, jaky je to pocit byt v menSin¢ a jak se to tyka zkuSenosti se
znevyhodnénim a utlakem.

Metoda: Vytvoite dvojice. Popiste jakoukoli zkusenost, kterou mate s tim, Ze jste byli v
mensing. Skute¢na zkusenost zlstane pouze otazkou sdileni ve dvojici.

Ptiklady, které mizete uvést, které mohou nékteré situace u€astnikiim pfipomenout:

* nekutak ve skupin¢ nebo rodiné
* vegetarian
*

svobodny ¢loveék mezi partnerskymi dvojicemi

* jediny, kdo zastava urcity nazor
* izolovany od z4jmové skupiny

* jediny bez prace

*

neschopny si dovolit to, co skupina oc¢ekava

(Toto jsou mozné situace, do kterych se kazdy muize dostat. Jini iCastnici mohou byt neustéle
v "menSinové" nebo "znevyhodnéné" skupiné a nemusite v&€dét, kdo to je, dejte si proto pozor
na predsudky.)

Uvedte, Ze nekteré zkuSenosti mohou byt bolestné a Ze zkuSenost, o které hovotime, je tfeba
pecliveé zvazit.

Kazdy popiSe tomu druhému:

* jak jsem se citil (napf. strach, rozpaky)
* jak jsem reagoval (napf. stazeni se do sebe, prosazovani se)
* jak se druzi chovali ke mné (napt. nepiatelsky, prezirave)

(kazdy 5 minut)

Pak dvojice spolecné zapiSou slova, kterd pouzili, pod tfi hlavicky:
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* pocity

* reakce
* chovéni druhych
(5 minut)

Plenarni diskuse:

Pouzijte tfi stejné hlavicky a shromézdéte slova do dvojic.

Diskuse by se méla zaméfit na: "Co jsme se naucili z tohoto cviceni o zkuSenosti "byti v

xn

mensing", jak mohou skupiny reagovat, jak se s nimi zachdzi?

* Co jsme se z toho naucili o zkuSenosti napf.
- postizenych lidi
- Romi

*

Jakym zpiisobem to ovlivituje naSi préaci s klienty, kteti prozivaji znevyhodnéni a
utlak kvili tomu, ze patii k urc¢ité skuping?

(20 minut)

Celkovy cas priblizné 40 minut.

4.3.1 REAGOVANI (CHALLENGING) NA DISKRIMINACI

Reagovani na diskriminaéni poznamky nebo ¢iny je odpovédnosti nas vSech. Neschopnost
reagovat na diskriminaci naznacuje, Ze ji podporujete vy, a to, Ze jste zapojeni v obCanské
poradné znamena, Ze ji zastava i poradna. Také dovolujete diskriminaci, aby se rozmahala.
Neschopnost reagovat na diskriminaci znamena byt vinen diskriminaci. To je jeden z duvodd,
pro¢ si mnozi Romové mysli, Ze vSichni bili jsou rasisté.

AOP prosazuje strategii rovnocennych piileZitosti a antidiskriminace. V4§ zavazek vuci AOP
zahrnuje 1 zavazek vici témto strategiim.

Skolitelé maji odpovédnost za propagovani téchto strategii. I kdyz je zaméfeni cvideni
vénovano dovednostem vyzvani, miize se stat, ze vy, jako Skolitel, budete muset vyzvat
skupinu nebo jednotlivce v oblasti jejich chapani strategii AOP.

Budete muset zvazit proces porusSeni diskrétnosti kurzu a vyhledat pomoc a podporu
Skoliciho pracovnika KC AOP, pokud tcastnici trvaji na diskriminacnim chovani.

Tato cviCeni jsou zde uvedena proto, Ze pokracuji v tématu "Postoje" a v tom, jak postoje
ovliviuji préci s klienty. Také kombinuji toto téma s dovednosti vyzvani.

Reagovani na diskriminaci je dovednosti, kterou pracovnici budou muset vyuzit jak v
poradné, v praci se svymi klienty ¢i kolegy, tak vné poradny, kdyz jednaji ve prospéch svého
klienta s dalSimi urady.
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V téchto otazkach mohou Skoleni pocitovat obavy a uzkost.

Jak jsme jiz fekli, pomahate lidem pouzivat dovednosti, které mohou pomoci jinym lidem.
Také povzbuzujete tcastniky, aby prosazovali své hodnoty a angazovanost tim, ze zpochybni
opravnénost chovani jinych.

V ramci studijni skupiny také povzbuzujete ucastniky, aby reagovali (vyzyvali), bez toho, ze
se budou obavat vysledku. Vyzva nemusi umoznit druhému ¢lovéku, aby zménil nebo upravil
své chovani. Mize pfinést urazlivou nebo dokonce agresivni odpovéd. I pies to je
neschopnost vyzvat horsi.

Pti vyzyvani jde o uplatiiovani prava pozadat jin¢ho ¢lovéka, aby obhéjil opravnénost svého
chovani. Pti vyzveé miizete pfiznat, Ze nevite vSechno, ale chcete védét, co vi druhy Clovék a
co ho vede k postoji ¢i chovani, které vykazuje.

Tato cviceni mohou byt pro nékteré Skolené obtiznd a nepohodlna.
Na konci této ¢asti rozeberte se skupinou, jak se citi poté, co prosli cvi¢enimi.

Pokud se v tomto stadiu vyskytnou silné pocity, dejte ¢as na to, aby mohly byt vyjadieny, a
dejte si 1 vy ¢as na povzbuzeni Gcastniki, ktefi se snazi rozvinout nové zpuisoby pohledd na
tyto otazky.

Zakoncete diskusi o tom, jak mohou zvladat jakékoli obtize a naznacte, k ¢emu se chystate
dale.

At jiz pouzijete jakékoli cviceni, obecna diskuse by se méla vénovat vyjasnéni téchto témat:

* zévazek kazdého vici antidiskriminacéni strategii

* pravidla o zachazeni s diskrimina¢nimi poznamkami v poradnach

* . leni diskriminagni imkv. ale ; Ltivng
pracovnici nemaji jen svoleni reagovat na diskrimina¢ni poznamky, ale jsou aktivné
povzbuzovani a je to po nich pozadovéano

* sdileni zkuSenosti z reagovani na diskriminaci se skupinou a to, jak se lidé v kazdé
situaci citili

*

co to znamena nereagovat:

- mluv¢i si mysli, Ze souhlasite

- udrzuje to diskriminaci

- popira to vase rozhodnuti o napliiovani pozadavkii obc¢anskych poraden
- je jednim z divodi, pro¢ Romové tikaji, ze bili lidé jsou rasisti

procvicovani reagovani vse zjednodusuje
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POZNAMKY:
CVICENI 5 A 6 - REAGOVANI NA DISKRIMINACI

Obsah téchto cviceni je stejny, nabizeji riizné zplisoby prace.

Rozdané materialy popisuji situace, ve kterych se objevuji otdzky k reagovani bud’ na
zameéstnance poradny nebo na klienty nebo na jiné trady.

At jiz si vyberete jakoukoli situaci, soucasti plenarni diskuse by vzdy mély byt zptsoby,
kterymi se mlize obCanska poradna chovat diskriminacné.

Nékteré moznosti jsou zde uvedeny:

*

*

*

Odmitnuti setkat se s klientem - jeho pfedani jinému zaméstnanci

Vyhnuti se rozebirdni problému, na ktery mame vyhranény nazor

Chlad nebo dokonce neptatelstvi vici nékterym klientim

Predpoklada, ze né€kteii klienti jsou neschopni a potiebuji, aby za né n¢kdo problém
vyfesil

Neposkytnuti n€kterych informaci nékterym klientiim

Neochota stravit delsi ¢as prozkoumavanim vsech detaild, jednani pouze s tim, co bylo
predneseno

Smérovani nekterych klienti k tomu, co mi si myslime, ze by mélo byt jejich cilem
Rozhodovani za n€ v tom, ¢eho by se méli snazit dosdhnout

Smérovani nékterych klientd podle naSich predstav o ¢innostech a rozhodovani o tom,
co mohou délat

Nenabidnuti praktické pomoci nékterym klientim nebo postaveni omezeni v tom, jaka
tato ¢innost mtiZe byt

Posuzovani klient
Nenaznaceni nékterym klientiim, ze budou znovu vitani, pokud pfijdou

Predpoklad, Ze néktefi klienti by na tom byli mnohem Iépe, pokud by nebyli nachylni
k hadkam.
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NAVOD:
CVICENI 5 - REAGOVANI NA DISKRIMINACI

Cil: Formulovat vhodnou vyzvu.

Zhodnoceni: Skolitel je odpovédny za zhodnoceni vhodnosti vyzvy navrzené skupinkami a
za zajisténi toho, ze kazdy ucastnik rozpozna druh vyzvy, ktery je vhodny.

Metoda: Odkazte ucastniky na praci, kterou jiz udé€lali v Modulu 1 o strategii Asociace.
Vysvétlete ucel cviceni - formulovat vyzvu.

Rozdélte se do ctyt skupin. Kazdé skupiné dejte jednu kopii urcité situace tak, aby kazda z
nich méla jinou. Chcete se zaméfit na diskriminaci a na jednu nebo vice situaci napt. v
poradné, vyzvani klientl, vyzvani jinych ufadd.

Kopie zahrnuji otazky k diskusi. Kazda skupina rozebird danou situaci a pfipravuje zpétnou
vazbu pro celou skupinu.

(15 minut)

Plenarni diskuse

Pted diskusi rozdejte kopie vSech situaci.

Plenarni diskuse se zaméri na:

Reagovani na odpovéd’ formulovanou kazdou skupinou - a na jakékoli dalsi vznesené otazky.
Co jsme se naucili o diskriminacnim chovani, na co je tfeba reagovat?

Co jsme se naucili o formulovani vyzvy?

Cim toto pfispélo k nasemu pochopeni reagovani na diskriminaci?

Dovedete si pfedstavit situaci v poradné s klienty/jinymi Gfady podobnou této, ve které bude
tieba reagovat?

Jak si myslite, ze mlizeme pouzit to, co jsme se naucili o reagovani?

(Dejte 25 minut)
Celkovy cas: priblizne 45 minut.

Alternativni metoda:

Skupina se rozd€li na trojice. Kazd¢ trojici je dana jedna kopie. V ramci trojice je:
* jeden ucastnik vyzvan
* jeden ucastnik ucini vyzvu
* jeden j tel k et bu

jeden je pozorovatelem a poskytne zpétnou vaz
Po piecteni situace a rozdé€leni roli v trojici, Gi€astnici piehraji z toho vyplyvajici konverzaci.

Po konverzaci v trojici dejte €as na zhodnoceni a zpétnou vazbu - napted ¢lovek, ktery vyzval,
pak ten, kdo byl vyzvan, a nakonec pozorovatel. Kdyz trojice probraly jednu situaci, rozdejte
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dalsi a ¢lenové trojice si vymeéni role. Dejte pozor, aby byl ¢as i na zhodnoceni a zpétnou
vazbu.

Tteti situace umozni kazdému tic¢astnikovi vyzkouset si kazdou z roli.

(Na kazdé kolo dejte asi 15 minut.)

Plenarni diskuse
Jako u jiné metody

Celé cviceni potrva asi 75 minut.

PRIPADOVE STUDIE KE CVICENI NA REAGOVANI

Pripadova studie 1

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

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

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 dale pokracovat konverzace.

Piipadova studie 2
Mate prestavku na kavu po sloZitém rozhovoru. V4§ manazer vam
fekl, abyste si dali prestavku.

.....

Vstoupi dalsi pracovnik a tekne: "Je tu né€kde Daniel, nemtZu ho najit. Pravé jsem byl v
¢ekarné a je tam jedna Romka. Je lepsi, aby za ni Sel on, tfeba neumi cCesky."

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 prestéhovat z ubytovny do vlastniho bytu.
Kontaktovali jste mistni bytovou spravu za n¢j a fekli vam, ze 1 kdyz je vas klient na seznamu
lidi ekajicich na byt, mliZze 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."
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Jak by mél pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla dale pokracovat konverzace.

Piipadova studie 4

Jste ve spolecné kancelari. Jedna z vasich kolegyn je velmi rozruSena. Pravé u ni byl klient,
ktery pfiSel se dvéma velmi malymi détmi. Jeho Zena ho pravé opustila a on chce védét, kdo
mu pomuze s détmi. Vase kolegyné tika: "Jak mize zena takhle opustit své déti!"

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

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

Piipadova studie S

Jedna z vasich kolegyi pfijde do spole¢né kancelafe z hovorny. Rekne: "Méla jsme klienta s
danovym problémem. Je to zjevné homosexual - ale byl velmi mily."

Jak by mé&l pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla déle pokra¢ovat konverzace.

Pripadova studie 6

Vas kolega ptijde do spole¢né kancelafe, pravé mél/a rozhovor s klientem, kterému hrozi
soudni vyst€éhovani z bytu a propusténi z prace. Klient - mlady muZ - byl dva tydny v
nemocnici a zameéstnavatel zjistil, ze je HIV positivni. V4S 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 dale pokracovat konverzace.

Pripadova studie 7

Vase klientka trpi inavovym syndromem. Pozadala vas, abyste zavolal na spravu socidlniho
zabezpedeni, pro¢ doslo k pozdrzeni platby nemocenského. Utednik 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.
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Piipadova studie 8

Vas klient si stézuje na sousedy: "Chci, aby je méstska rada poslala zpét k t€m ostatnim.
Vietnamci vzdy ziji v pfeplnénych mistech a jejich jidlo smrdi. Pro¢ je nemtize rada poslat
tam, odkud ptisli?"

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

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

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
ptili§ ¢asto na nemocenské. Zavolate jejimu §éfovi, abyste mu vysvétlili situaci. Ten vykiikne
a fekne: "Lidé jejiho typu to vzdy zkouseji, uz toho mam dost."

Jak by mé&l pracovnik reagovat?
- formulujte do slov, co by pracovnik mohl fici

- rozeberte, jak by mohla déle pokraovat konverzace.
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CAST PET: OCEKAVANI V ROZHOVORU

CILE PRO CAST 5

Po projiti této ¢asti bude Skoleny schopen:

* rozpoznat hodnoty lezici za vedenim rozhovoru

* rozpoznat to, jak jeho/jeji obavy, tzkosti a ocekavani mohou rozhovor ovlivnit.

Tato ¢ast tvoti ivod do dovednosti a postupu vedeni rozhovoru.

HODNOTY PRACOVNIKA OBCANSKE PORADNY

Hodnoty, na které se chceme zaméfit, jsou:

* Ucta
* Empatie
* Opravdovost

5.1 UCTA (RESPEKT)

Toto je postoj, ktery piijima dalSiho clovéka takového, jaky je, bez jakéhokoli posuzovani a
snahy druhého ménit. Neni to totéz, jako mit rad jiného ¢loveka.

Pracovnici se setkdvaji s mnoha lidmi, které nemaji radi. Pracovnici se vzdy mohou snazit
pomoci lidem, at’ jiZ je maji radi nebo ne. Pfijeti také neni totéz, co potvrzeni.

Kazdy klient potifebuje dostat tuto pfijimajici tctu. Ale aby neméli Skoleni nerealisticka
ocekavani, méjte na mysli, Ze:
* nikdo dokonale nepfijima druhé

* v rizném cCase a v ruznych osobnich situacich mame sklony pfijimat otevienéji nebo
méné oteviené

* pfi pouzivani dovednosti popsanych v Modulu 2 miiZeme rozvinout svou schopnost
pfijimat otevienéji.

Ucta také zahrnuje snahu pomoci druhému c¢lovéku, aby rozvinul své vlastni schopnosti
k rozhodovani o svém Zzivoté a také odpovédnost za sebe. Pomahani nema za cil pievzit
kontrolu nad zivotem jiného ¢lovéka. Ani to neznamenda vnucovat mu jiny systém hodnot.

Ma za cil uschopnit lidi, aby délali to, co pro sebe mohou udélat.

5.2 EMPATIE

Doslova to znamena "vcitit se". Je to chdpani druhého ¢lovéka zpisobem, jak doty¢ny rozumi
sdm sob¢; vidéni véci tak, jak on je vidi.

Je to schopnost rozumét druhym lidem a jejich situacim tak, jak je prozivaji.
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Empatie neni totéz jako soucit. Soucit je citéni s druhym ¢lovékem, mize vSak také byt
blahosklonny. Ma sklony zaméfit se na vlastni pocity souciticiho.

Empatie se déa vysvétlit jako néco, co lezi mezi apatii a soucitem.

Y-V [ < ——— SV [2Y:\ | — ---SOUCIT

Apatie:
byt nezucastnény a vzdaleny od jinych lidi a jejich pociti. ("Nezajima mé to." "To je tviyj
problém.")

Soucit:

citit s druhym c¢lovékem. Citlivé a reaktivni prozivéni, které inspiruje jeden ¢lovék v druhém.
Muze vytvotit harmonii mezi dvéma. Soucit je néco, co mame pro, s nebo vici druhym. Miize
vSak byt i sentimentélni a pfeziravy. ("Chudinko." "Je mi hrozné, kdyZ t&¢ vidim.")

Empatie:

promitnout se do zkuSenosti jiného ¢lovéka a zaroven zlstat sdm sebou. Je to snaha dostat se
pod kiizi nékomu jinému a sdilet jeho zkuSenost. Je to prozivani pociti druhého. ("Vypada to,
Ze se citi§ hodn¢ zniceny z toho, co se stalo.")

Empatie se prokazuje skrze:

* naslouchani bez predsudk a posuzovani

* presné porozumeéni pocitim jiného ¢loveka, 1 kdyz jsme od néj odd€leni

* ptesné pochopeni situace, kterd zplisobila tyto pocity nebo k nim pfispéla

* komunikace vlastniho pfijeti a porozuméni via¢i druhému ¢lovéku takovym zpisobem,

ze se druhy ¢lovék citi pfijat a pochopen. Tato komunikace probiha prostiednictvim
dovednosti aktivniho naslouchani.

5.3 OPRAVDOVOST

Skoleni si nékdy maji sklony myslet, Ze poméahani v ob&anskych poradnach znamena délat
néco nebo vyjadiit zdjem, ktery v nds normdlné neni. SméSuji tak pomédhani s vlastnim
piijetim odpovédnosti za vSechny problémy, které se mohou v poradné objevit.

Opravdovost zdlraziuje, Ze v poradné jsou pracovnici naprosto upiimni, co se tyka jejich
vlastnich myslenek a pociti. Pomahani v obfanskych poradnich je upfimnym vyjadienim
toho, jakymi lidmi skute¢né jsou. Klient vidi pracovnika takového, jaky skutecné je, bez
predstirani nebo masky. To miize znamenat, ze pracovnici vyjadii své skute¢né myslenky a
pocity, své hodnoty a motivy - at’ jiz béhem Skoleni, na setkdnich pracovniki, nebo obcas pii
konverzaci s klienty.

Nikdo neukazuje naprosto vSechno, co v ném je, a ani se to od né¢ho neocekava. Ale od
pracovnikil se ocekava, ze budou chtit byt estni a otevieni vici druhym.
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Z téchto diivodu se skoleni soustfed’uje na véci, jako je sebeuvédomeéni. VSichni jsme schopni
si rozumét Iépe, nez si rozumime nyni.

Mozna je tieba ukazat, jak piijimani a uctivost dopliiuji opravdovost. Nejsou v rozporu.

Vytvofeni vztahu, ktery je charakterizovan opravdovosti, piijimanim a empatii pomaha
klientim prozkoumat své zkuSenosti.

POZNAMKY:
CVICENI 1 - EMPATIE

Toto cviceni se da pouzit jako reflexivni cvi¢eni dovednosti.

CVICENI 2 - OCEKAVANI KLIENTA A PORADCE

Ugastnici by méli byt povzbuzeni k reflexi svych pozorovani rozhovorti v poradné a
jakychkoli obav/uzkosti, které z této zkusenosti vznikly, napf.

* snaha vyfesit problémy jinych lidi

* ocekavani feSeni pro kazdy problém

* potieba znat v§echny odpovédi

* uzkost z toho, ze se dostanu do situace, ve které jsem nikdy nebyl
* pochybnosti o tom, zda to zvladnu

* obavy ze situaci, ve kterych se poradce neciti dobie

* uzkost z citovych pozadavku klientt

Diskuse by se také méla zaméfit na positivni cile pro vedeni rozhovoru, jak jsou uvedeny v
Modulu 2. To nabizi tvod do ptedstav, jak uschopnit lidi, aby zvladali své vlastni problémy
Iépe a aby efektivnéji pouzivali své zdroje.

Mohou vyvstat dalsi positivni véci, které se tykaji:
* postupti
napt. potieba pln€ prozkoumat problém
urcit dosazitelné cile
naplanovat jednani
uschopnit klienta, aby tyto ukoly ud¢lal
* dovednosti
napt. predvést pfijimani a empatické porozuméni
* hodnot
- Ucta
- empatie
- opravdovost
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NAVOD:

CVICENI 1 - EMPATICKE POROZUMENI
Cil: Empatie

Zhodnoceni: Piesnost empatické odpovédi bude zkontrolovana ucastniky. Skolitel bude
odpovédny za pomoc ucastnikim ve vyjadfeni toho, co se naudili o
empatickém porozumeéni a jak pomahéa rozboru situace.

Metoda: Pozadejte vSechny ucastniky, aby pfemysleli o situaci, ktera se jim stala, ktera
jim pfinesla silné pocitové prozitky a kterou jsou ochotni sdilet.

Dejte asi 3 minuty na promysleni osobni situace.

Mozné priklady situaci:

* rozhovor s ucitelem ditéte ve Skole
* navstéva u lékare
* ocekava se od vas, ze feknete néco Cloveku, ktery trpi depresi
* W o . o4 14 1
nahnévanost kvili né€emu, co se vam stalo
* pocit toho, Ze se na vas rodina "vykaslala", protoze se nepodili na domacich pracich
* pocit neférového zachazeni s vami
*

pocit, Ze jste v obtizné situaci

Vytvoite dvojice.
Kazdy ucastnik hovofi o své vybrané situaci a partner posloucha.
Po naslouchani partner shrne, co slySel. Shrnuti miize zacit slovy: "Citis ..., protoze ...."

Mluv¢i reaguje na shrnuti tim, Ze fekne, jak je nebo neni piesné. Poslucha¢ by mél doplnit
svou reakci, az s ni bude mluv¢i spokojen.

Poskytnéte 5 minut.

Pak si dvojice role vyméni.

Obecna diskuse by se méla zamérit na:

* jaké pocity maji ze cviceni

* jak snadné/slozité bylo poskytnout pfesnou a empatickou odpovéd’
* jaky je to pocit dostat empatickou odpoveéd
*

obecné body o kvalité¢ empatie:
- mtizeme plné vstoupit do zkuSenosti jiného ¢loveka a vidét je jako on?
- mizeme odlozit jakoukoli touhu hodnotit nebo posuzovat zkusenost jiného ¢lovéka?

Celkovy cas: pribliznée 30 minut.
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CVICENI 2 - OCEKAVANI KLIENTA A PORADCE

Cil: Rozpoznat potieby a ocekavani téch, kdo vedou rozhovor, a vztdhnout je k
ciliim vedeni rozhovoru.

Zhodnoceni: Uceni spocivd v rozpoznani individudlnich dévodi pro pomahani v
obCanskych poradnach a v pfiznani si osobnich motivli. Je Skolitelovou
odpovédnosti, aby urcité byly béhem cviceni vyjadreny.

Metoda: Rozdélte skupinu na dve€. Kazda skupina rozebird jedno nebo dvé témata.

(A) Ve vasi skuping si pfedstavte, ze se pravé chystate vstoupit do mistnosti pro rozhovory
a hovotit s klientem. Jaké mate na mysli cile jako tazatel?

Co doufate, ze v rozhovoru dosdhnete? (Miize byt mnozstvi véci, které¢ doufate Ze
doséahnete.)

V pfemysleni nad t€émito otdzkami se, prosim, nezabyvejte tim, co ted” skute¢né délate.
Premyslejte o svych cilech. Pripravte tabuli na zapisovani.

(B) Ve své skupiné si predstavte, Ze jste klient ¢ekajici na rozhovor. Ptejte se sami sebe
jako klienta: "Co doufate, ze ziskate nebo dosdhnete tim, ze jste piiSli?" Prosim,
nezabyvejte se obsahem problému, ale pfemyslejte pouze o moznych cilech nebo
nadgjich nebo dokonce uzkostech, které klient mize mit z ptichodu do poradny bez
ohledu na skute¢nou povahu problému. Ptipravte si tabuli na zapisovani.

(10 minut)

Obecna diskuse:

Porovnejte oba seznamy a vyvolejte diskusi nad témito otazkami:

* Co nam tyto seznamy fikaji o naSich vlastnich o¢ekavanich?

* Jakym zpisobem naSe vlastni o¢ekavani napliuji naSe pochopeni potieb klienti?

* Ceho bychom se méli snazit dosahnout ve zptisobu poméahéani béhem rozhovoru?

* Obavy/uzkosti z toho

* Jak mohou tyto cile ovlivnit nas ptistup ke klientlim, se kterymi vedeme rozhovor?
(15 minut)

Celkovy cas: priblizné 25 minut.
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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 ptihodilo*, 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 zalozené na ,,ztotoznéni se zacinaji slovickem ,,;ja* a jsou vlastné¢ vice o
"mné" a mych pocitech, nezli o ,,tob&* a tvych pocitech.

Soucit:

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

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
dotycna 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 piipadé, Ze se ndm nékdo jevi pfili§ precitlivély nebo Ze bere zbytecné bolest na sebe,
mame sklon k ur¢itému nedostatku soucitu. A to i pfesto Ze citime, Ze dotycnéa 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 me¢ho zivota. Kdyz prokazi empatii, znamend to, Ze zkouSim naslouchat
tomu a respektovat to, co jina osoba citi, spiSe nezli podléhat tomu, jak bych se v dané situaci
citil ja sam.

Empatické vyroky jsou o ,,tobé*“ a ne o mnée*.
yroky »

Empatii rozumime vziti se do néc¢i situace (doslova ,,byt v né¢i kiizi*), coz je do jisté miry
urcité spravnd a uzite¢na forma chépani. Problémem je, kdyz tento postoj ponékud pieZzeneme
a predstavujeme si, Ze jsme ona doty¢na osoba, a oCekavame od ni smysleni a reakce, které
bychom v dané situaci ofekéavali od sebe. Proto je dulezité nepfehanét a ned¢lat zavery
zalozené na principu ,,co ja bych udélal na vaSem mist&®.

Jinym dtlezitym privodnim jevem empatie je ,,nezaujatd vstticnost”. To znamend v praxi
zUstat vstiicny a piivétivy 1 k osobé, ktera prohlasuje néco, co nds popouzi ¢i rozlad’uje, anebo
¢ini rozhodnuti, ktera se ndm nezdaji spravna. Takova ,,nezaujata“ vstficnost 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, protoZze pokud klient zjisti, Ze urcitym zpisobem
»ochladneme* nebo jej pifimo odmitdme poté, co vyjadiil néjaké své pocity, bude
pravdépodobné velmi obtizné promluvit s nim o vécech, které jej skutecné 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 prilezitosti, jinak bude postradat opravdovost.

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

VaSe vlastni uplatiiovani empatie. Nasledovné se pokouSejte pozorovat, jak Ccasto
uplatiiujete empatii jako soucdst vaseho normalniho komunika¢niho stylu. Na pocatku se
nepokousejte zvysit mnozstvi ¢asu jejiho uplatinovani. Jenom pozorujte vase obvyklé chovani.
Jakou roli hraje empatie ve vasem stylu?

Narist empatickych reakei. Za¢néte zvySovat mnozstvi Casu, ve kterém praktikujete
empatii.SnaZzte se byt pfirozeni. Nepfehanéjte tuto svoji snahu, aby ostatni nebyli timto
druhem reakce piesyceni; radéji se pokousejte empatii pozvolna do vaseho stylu zabudovavat.
Pravdépodobné zjistite, Ze ptilezitosti, v nichZ je mozné empatii uplatiiovat, aniz by ¢lovék
pusobil nepfirozené, je relativné malo. Ved'te si néjaky druh zdznami o tom, jak casto
empatii v ur¢itych konverzacich uzivate.

Vliv empatie. Sledujte, jaky vliv bude mit uplatiiovani empatie na druhé lidi. Nechapejte to
jako néavod 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 prubéh konverzace mit.

Jaky vliv ma vés?
Jaky vliv ma na druhé?
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CAST SEST: DOVEDNOSTI V ROZHOVORU
CILE PRO CAST 6:

Az projdete tuto ¢ast, Skoleny bude schopny:

- uveédomit si a akceptovat klientovy pocity a klientiv pohled na vlastni situaci
- uvédomit si existenci takového jednani a hodnot, které se 1i$i od pohledu poradce

- empatické reakce, protoze se pokusi pochopit klientovu situaci a kontext problému,
uvédomi si a potlaci svoje vlastni pfedpoklady, hodnoceni a pifedsudky a umozni
klientovi, aby vyjadril svoje pocity

- poskytovat pomoc a podporu tim, Ze nabidne klientovi ¢as a povzbudi ho k hovoru, da mu
najevo svilj zajem, respekt a ochotu pomoci a také tim, ze bude konzistentni

- pracovat zpusobem, ktery pomtiZze klientovi, aby se rozhodl, o ¢em chce mluvit, co by
chtél, aby se stalo, kdo a kdy miize k vysledku pfispét. Diky tomuto zptisobu prace také
umozni klientovi, aby identifikoval a pouzil svoje zdroje a schopnosti a tak zvladl svoji
situaci 1épe

- pouzivat odpovidajici verbalni a neverbalni komunika¢ni dovednosti, aby byl schopny
rozeznat neverbalni zpravy od klienta, aby si uvédomil svoje vlastni neverbalni zpravy
klientovi, aby poskytl klientovi plnou pozornost, aby naslouchal aktivné — reflektoval,
parafrazoval, sumarizoval, aby si ovéfil, ze mu klient rozumi, a pouZival odpovidajicim
zpusobem otazky - oteviené i uzaviené

- pouzivat odpovidajici dovednosti v rozhovoru, aby pomohl klientovi se soustfedit na
specificka fakta a pocity a aby dokézal vyzvat klienta vzhledem k ur¢itym aspektiim jeho
pribéhu — postoje, ptedpoklady, priority, ocekavani, zptisoby vybéru nebo reakce

Pfi praci na této ¢asti modulu méjte v mistnosti vyvéSeny Egantiv model prace s klientem
s vyznaCenim jednotlivych fazi (viz Modul 2). Je také mozné pouzit rozpracovanéjsi
pyramidicky Egantiv model, kdy hmota jednotlivych schodi pyramidy zobrazuje, kolik ¢asu
je potieba té které fazi vénovat.

1. analyza situace a pocitd — hlavni diraz se klade na adekvatni vnimani, empatické
naslouchani, otevieni otdzky, povzbuzovani, rezonance a zrcadleni pocitii. V této fazi
hovofti hlavn¢ klient.

2. Porozuméni (definice) problému — hlavné parafraze, sumarizace, zpiesiovani,
zuzovani, formulace ,,zakazky*

Ptedefinovani problému — parafraze, sumarizace (tato faze se nemusi vyskytnout)

Sdileni informaci — zjiStovani a pfedavani informaci v odpovidajici formé& a na urcité
urovni

5. akce — planovani strategie dalsiho klientova postupu, pfip. akce v zajmu klienta
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Akce

Sdileni info

Fredefinowvani problému

Porozurméni problému - parafraze, sumarizace

Analyza situace a pocitd - oteviené otézky, empatie, povzbuzovani

EGANCWA PYRAMIDA

Bude tfeba ucastnikiim vysvétlit, ze :

komunikacni dovednosti, o kterych mluvite, se pouZzivaji v priibéhu celého rozhovoru

dovednosti stézejni pro naslouchani jsou obzvlast’ dulezité v prvni fazi rozhovoru, protoze
je tieba klienta povzbudit, aby popsal problém svymi slovy

vvvvv

podtrhnout vyznam dalSich dovednosti

Pro kazdé cviceni bude nutné:

vylozit ti¢astniktim el cviceni

poukdazat na to, Ze uceni se uskutecni diky praktické participaci G€astnikli a diky zpétné
vazbé

pfipomenout proces poskytovani a pfijiméani zpétné vazby

vysvétlit, Ze tento proces umozni, aby se ucastnici ucili od sebe navzajem

pfipomenout, Ze pozorovatelé maji jasné instrukce, ¢eho si maji v§imat a jak

si uvédomit, Ze hrani roli je umélé a ze tak je to vzdy, kdyz si néco zkousime. Pouzivaji se
proto, Ze se takto miizeme ucit dovednosti a procesy, které potom mulZeme aplikovat ve
skute€ném Zivoté. Tato cvi¢eni mohou navic byt skute¢nosti velmi podobna. UmozZiuji
ucastnikiim, aby trénovali skutecné dovednosti, a tak ziskali povédomi o tom, jak jim to
jde

Budete potiebovat vyuzit svych dovednosti proto, abyste:

pomohli ucastniktim, aby se citili bezpecné
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- jim umoznili otevien¢ mluvit o jejich pocitech a mysSlenkach

zajistili ucastnikiim podporu

dokézali ucastniky vyzvat a ddvat jim pozitivni i kritickou zpétnou vazbu

- modelovali jednani, které je plné respektu, empatie a opravdovosti

Néktera cvifeni se zaméfuji pouze na jednu nebo né€kolik malo dovednosti. To je z toho
divodu, Ze by si Ucastnici meli nejdiive zkusit dovednosti po mensich ¢astech. AZ potom
bude mozné procvicovat celé aktivni naslouchani.

Nésledujici diagram znazorniuje model uceni. Je uZitecné s ucastniky prodiskutovat, zda
nepocituji diskomfort v procesu uceni, piip. nedivéru ve své schopnosti. Je také vhodné
upozornit na to, Ze pfi uceni v praxi se mizeme pohybovat nahoru a doli v ramci schodu
uceni.

MODEL UCENI - SCHODY UCENI

NEVEDOMA KOMPETENCE

VEDOMA KOMPETENCE

VEDOMA NEKOMPETENCE

NEVEDOMA NEKOMPETENCE
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POZNAMKY A NAVOD:

CVICENI 1 - PROCES (MODEL) ROZHOVORU

V tomto cviCeni by si ucastnici méli pfipomenout Eganiv model procesu (postupu)
rozhovoru, ktery poskytne ramec pro dalsi cviceni.

Body, na které¢ je tieba se zaméfit:
- cilem procesu je pomoci klientiim, aby Iépe zvladli svlij problém

- postup pomiize klientovi, aby si ujasnil cely problém, rozhodl se pro urcity cil, vybral
odpovidajici jednani, pomoci kterého je mozné cile dosahnout

- osvojeni si dovednosti umozni poradci, aby zvladl proces rozhovoru a aby se ujistil, ze
obsah rozhovoru je pod kontrolou Klienta

- komunika¢ni dovednosti a proces rozhovoru demonstruji respekt, empatii a opravdovost

Cil: Identifikovat poradensky proces, ve kterém se pouzivaji komunika¢ni dovednosti a
uvédomit si, jak dovednosti poméhaji v tomto procesu. Ucastnici si zopakuji znalosti Modulu
2.

Metoda: Pozadejte t¢astniky o brainstorming na téma proces (model) rozhovoru — at’ uz se to
bude tykat hodnot, které model reprezentuje, nebo struktury procesu. VSechny napady napiste
na flip chart.

Potom za pomoci skupiny roztfid’te napsané na dva archy papiru:
- jeden s modelem procesu

- druhy s hodnotami, které proces (model) reprezentuje

Celkovy cas priblizné 10 minut.

CVICENI 2 - JAK TAKE MUZE VYPADAT ROZHOVOR?
Cil: Ucastnici na zakladé predvedené scénky identifikuji konkrétni komunikaéni bariéry.

Metoda: Skolitelé predvedou rozhovor klienta a poradce a zakomponuji do n&j co nejvice
prohieskill proti spravné komunikaci. Uc€astnici budou rozhovor pozorovat.

Obecna diskuse v plénu: otazky

- Ceho konkrétniho jste si v§imli?

- Co rozhovoru poméhalo a co naopak rusilo?
- Mate néjaké podobné zkuSenosti?

Je tfeba ucastniky smérovat, aby si v§imali nejen verbalni, ale 1 neverbalni komunikace.
Priblizny ¢as 15 minut.
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CO NEMAME DELAT?

Na cviceni 2 vhodné navazuje vyklad prohfeskti v komunikaci:

Dejte se dohromady — vzmuzte se, pokud by toho byl klient schopen, tak by do poradny
nepfisel

Nachazeni chyb — poradce chce byt detektivem - ne proto, aby pomohl, ale aby naSel chybu

To vSechno znam — poradce neni studna védomosti, neznd vSechno, neni dobré davat
klientovi najevo, ze vSe zna

Moje operace — poradce ujistuje klienta, Ze vi o ¢em klient mluvi, protoze se mu to také
stalo. Mluvi pak o svém problému a ne o problému klienta. Pro klienta je to neuzitecné.

PriliSna nadéje — poradce je rozzéaien a tika klientovi, ze vSe bude dobré. Nema ovSem
kouzelny proutek, aby mohl situaci rdzem zménit.

Zatemnovani — poradce potvrzuje klientovi, Ze je vSe Spatné, Ze situaci neni mozné fesit
Odbocovani

Prili§ ziva gestikulace — jakoby dirigovani klienta

Berete mi slova z ust — poradce doiikava véty, které klient zacal. Odvadi konverzaci jinam,
napt. do jemu znamé oblasti

Vypnuti pozornosti — snizeni koncentrace

6.1 KOMUNIKACE

Vyznam komunikace

Clovek se uéi vstupovat do kontaktu se svym okolim prostiednictvim komunikace od svého
nejutlejsiho détstvi, tuto svou dovednost pouzivime neustale ve svém beézném zivote. Presto
neni samoziejmosti, ze lidé spolu uméji hovotit. V poradenstvi je pravé komunikace
zakladnim pracovnim ndstrojem. Pravé prostfednictvim feci se od klienta dozvidame o jeho
starostech a stejnym zplsobem se mu snazime piedat i¢innou pomoc - komunikace je tedy
nastroj, ktery umoziuje spojeni vnitiniho svéta klienta i poradce se svétem realnym.

6.1.1 KOMUNIKACE JAKO PROCES

Komunikace je rovnéZ proces vymeény informaci a vzajemného ovlivilovani zucastnénych.
Aby byl tento proces funk¢ni, je potieba umét pouzivat a rozumét zakladnim komunikacnim
nastrojim. Komunikacni néstroje délime na:

e verbdlni (fe¢ a poslech)
e neverbalni (Cas, misto, prostor a fec téla).

Lidé jsou velmi rozdilni. Clovek je ovliviiovan celou fadou nejriiznéjSich skutecnosti, které
maji pfimy vliv na jeho komunikaci. Jako ptiklad ovlivnéni, které mize mit vliv na schopnost
sdélovat ¢i rozumét sdélovanému si miizeme uvést:

e osobni zkuSenost
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e vzdéelani

e kulturni vlivy

e rodinnou vychovu
e citovy stav apod.

Lidé chtéji, aby jim bylo rozuméno, a aby rozuméli tomu, co jim fikate. Pokud clovék
nedokéze srozumitelné komunikovat, mize byt zdrojem frustrace, zvlasté¢ pak ve vztahu s
klienty. Srozumitelné komunikace docilite tehdy, budeme-li si védomi, ze kazdy clovek je
zcela jiny a vyif¢enym sloviim miiZze pfisuzovat jiny vyznam, neZ maji pro nas. Proto se vzdy
drive nez uCinite zavery ujistéte, ze sdé¢lovanému opravdu rozumite stejné.

Pro komunikaci je vytvofena celd tfada schémat zachycujici jejich pribéh. Uzitecnym
prikladem muze byt “Schenonovo komunika¢ni schéma”.

Komunikator % Komunikant

formulace sdéleni prijeti sdéleni

k d
6 e
d k
0 0
Vv d
a 0
n Vv
i a

n

i

ptenos - komunika¢ni kanal (jazyk)
Sum (narusujici prvky)

Komunikator je ten, kdo sdé€luje; formuluje své sdéleni. Obsah sdéleni musi byt uréitym
zpusobem “zakodovan”, a to tak, aby sd€leni bylo pochopitelné jeho pfijemci. Sdéleni -
zprava - je vyslana k pfijemci (mize se jednat o slova, pisemny text, obrazky a znaky,
mimoslovni vyjadfeni - hovotfime o tzv. kdodovani a pouziti urCitého typu komunikacniho
kanalu).

Komunikant je ten, kdo pfijima sd€leni komunikatora. Piijjemce musi byt schopen zpravu
jednak piijmout (tedy napi. slySet, vidét, umét Cist ¢i byt schopen porozumét vyznamu
neverbalnich sdéleni) a jednak ji dekddovat (tedy porozumét obsahu sdé€leni). Teprve v
okamziku sprdvného porozuméni obsahu sdéleni lze cekat od pfijemce spravnou reakci.
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Pfijme-li a porozumi piijemce sdéleni obsahu spravy a zacne reagovat dojde k tomu, Ze se z
piijemce stava ten, kdo sdéluje a cely proces se opakuje.

Aby doslo ke spravnému pienosu a pochopeni sdélované informace je nezbytné, aby
komunikator i komunikant pouzivali stejny zpisob kodovani a dekédovani (pt. oba dva
museji znat napt. jazyk, kterym hovofi, je nutné, aby oba rozuméli stejné odbornym vyraziim
jakoz 1 béznému slovniku). V ptfipad¢ vzajemného porozumeéni je pak komunikace tvofena
stalym sledem tohoto cyklu, kdy se postupné méni role komunikatora a komunikanta.

Sum - miZe byt cokoliv, co nas béhem komunikace vyrusuje a miiZe zpisobit, e prenaseni
sdéleni se zkresli.

Retézec se muze v kazdé své fazi naruSit, coz ma za nasledek pferuseni komunikace ¢i
nepochopeni a neoekavané vysledky.

Ptiklady piekazek (bariér) v komunikaci:

e vnimani (jsme schopni chapat nase okoli pouze urcitym zplsobem, ktery je ¢asto odlisny
od zplisobu chapani ostatnich, vliv na nase vnimani maji ptfedev§im ptfedchozi zkuSenosti,
hodnoty, stereotypy a predpojatosti)

e jazyk (mluvime riznymi jazyky, pouzivame rizny profesni ¢i spoleCensky zargon,
hovotfime jinym nafe¢im ¢i jazykem jiného ndroda)

o prostifedek (pouzivame slova a pfitom napi. obrazek by mohl byt mnohem
pochopitelnéjsi)

e nacasovani a téma hovoru (kazdy chce hovofit o jiném tématu a ani jeden nechce
ustoupit, vysledkem je, Ze oba vedou monology a navzajem se mijeji)

e hodnotici poznamky (napt. reakce: “Ne, to neni pravda, feknu ti, co si myslim ja!”
Poznédmky tohoto typu mohou vést k obrannému postoji piijemce, ktery se pouze snazi
reagovat a neslysi zpravu odesilatele).

e komunika¢ni styl (zpisob, jakym komunikujeme je mozné nacvicit)

CVICENI 3 - STRASIDLO V LESE

Cil: Identifikovat bariéry v komunikaci a pochopit jejich vyznam

Metoda: Ugastnici vytvoii dvojice a sednou si zady k sobg&. Kazdy dostane &isty papir a
nasledujici instrukci: Ve dvojici bude vzdy jeden vysilajici a jeden piijimajici. Mluvit smi
pouze vysilajici, ktery maluje ,,straSidlo v lese* a zaroven popisuje, co déla. Pfijimajici ma za
ukol malovat podle popisu totéz, aniz by se mohl néco ptat. Az jsou s kresbou hotovi, daji
vzdy dva obrazky k sob& a vytvoii (napf. na zemi) malou galerii. Ugastnici se projdou po
mistnosti a podivaji se na dila ostatnich.

Plenarni diskuze:
- Jak se vam obrazky libi? Lisi se mezi sebou? V ¢em?
- Jak se vam kreslilo? Vyskytly se néjaké problémy?

- Tam, kde se lisi vic — ¢im to bylo zplisobeno?
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PoznamkKka:

Ugastnici budou nejspise nejdiiv tvrdit, Ze si jsou obrazky dvojic mimofadné podobné. Je
tteba je povzbudit, aby hledali i detailni rozdily, zaroven je tikolem Skolitele, aby rozdily
nechapali jako vlastni neschopnost naslouchat druhym.

Je vhodné na cviceni navdzat brainstormingem — jaké mohou existovat rtzné bariéry
komunikace — s naslednou diskusi, jak by bylo mozné tyto bariéry odstranit.

Celkovy cas priblizné 25 minut.

6.1.2 NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace je star$i nez verbalni a da se jen velmi téZce ovladat vuli. Ma proto
veétsi vypovidaci hodnotu nez komunikace verbalni.

Odbornici uvadi, Ze v prvnich momentech setkani ziskavame 55% informaci z teci téla
(oblicejova mimika, gesta rukou, télesné pozice, vzajemné vzdalenosti atd.), 38% informaci z
hlasu (sila, zabarveni, rytmus a tempo feci, zadrhavani atd.) a pouze 7% informaci z obsahu
reci.

Neverbalni komunikace mé nasledujici slozky:

* Mimika - neverbalni komunikace prostiednictvim tvare - oc€i, usta, Celo, licni svaly,

brada. Pfi rozhovoru se doporucuje hledét do tvare druhého asi 60% casu. Usmév milZze byt
povzbuzenim, ocenénim, pochopenim.

* Gestikulace - neverbalni komunikace prostfednictvim rukou. Frekvence a intenzita

gestikulace mtize byt ovlivnéna kulturou, osobnosti , situaci.

* Haptika - neverbalni komunikace prostfednictvim dotyku. Nejbéznéjsim dotykem v

nasi kultufe je podani ruky. Socidlni pracovnik nebo psycholog se muze dotykat lidi v
hluboké depresi, kteti se citi v beznadéjné situaci, kteti jsou aktualné v t€zké krizi. Dotykem
jim dava najevo, Ze je chape a je pii nich. Dotyk tak miize druhého pozitivné posilovat,
povzbuzovat apod.

* Proxemika - neverbalni komunikace prostfednictvim  vzdalenosti mezi
komunikujicimi. Kazdy ¢lovék mé kolem sebe pomysiné zony, do kterych pousti jen urcité
lidi. Napft. 20 cm - intimni z6na, 60 cm - osobni zoéna, 2 m - socidlni zona. JestliZe je v ramci
komunikace naruSena tato hranice, miZe to negativné komunikaci ovliviiovat. Je tfeba brat
ohled 1 na vertikalni vzdalenosti, neni vhodné, kdyz pti rozhovoru jeden stoji a druhy sedi.

* Posturologie - neverbalni komunikace prostfednictvim polohy téla. Napft. pfi lezérni

poloze, kdy je télo rozlozeno v kiesle, je mozné odecist pohodu nebo okézaly nezajem. Pii
oteviené poloze sedi ¢lovek uvolnéng, ma oteviené ruce i nohy, nema potiebu chranit se.

* Kinezika - neverbalni komunikace prostfednictvim pohybu. Ruce, nohy, télo mohou

signalizovat napéti, neklid, nepohodu.

* Paralinquistika - zahrnuje vSechny pruvodni jevy verbalni komunikace kromé slov.

Muzeme sem zahrnout plynulost feci, hlasitost, rychlost feci, dobu trvani vypraveéni, ton feci,
barvu hlasu, citové zabarveni slov.

* Produkce - Gprava zevnéjsku, obleceni, uces a pod.
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Komunikace neni nikdy idealni. Vzdy dochazi k iniku informaci, nepfesnostem a chybam. Je
to zptsobeno vnéjSimi piekazkami (prostiedi, hluk, celkovd atmosféra) a vnitinimi,
subjektivnimi pfekdzkami (momentélni stav, unava, snizena koncentrace). To, co mizeme, je
snazit se dosdhnout optimalni miry zkresleni.

6.1.3 VERBALNI KOMUNIKACE

Verbalni komunikace je oznaceni pro vyjadfovani obsahu toho, co chceme sdélit, pomoci slov
(verbalni = slovni). Ten, kdo mluvi, by mél mit jasnou pfedstavu o tom, co chce fici. Jak jiz
zminovano, je nezbytné, aby se snazil pouzivat takova sdéleni, kterym bude pfijemce rozumét
(oba musi mit shodny zptsob kdédovani a dekddovani a stejny komunikacni kanal) a neustéle
se ujistovat, Ze sdéleni je dobfe chapano. M¢jte vSak na paméti, Ze béhem prvniho kontaktu
klient piijimaprostiednictvim slov pouze 7 % informaci ze sdélovaného obsahu.

Pti slovnim sdé€lovani je dilezité:

e pouzivat jednoduché vétné konstrukce

e pouzivat co nejméné cizich slov a odbornych vyrazi
e mluvit struéné a jasné

o dbat pfimétené hlasitosti a rychlosti feci

e Dbyt otevieny

e stale se ujist'ovat, ze klient rozumi tomu, co je mu sdélovano
To, co fikame ovliviiuji mimo slov i dalsi vyrazové prostiedky (tedy to, jak to fikdme).

POZNAMKY:
CVICENI 4 — 8: NEVERBALNI KOMUNIKACE

Cil: Uvédomit si vyznam neverbalni komunikace a jeji dopady na hladky pribeh rozhovoru.
Je dobré si uvédomit, Ze existuji rozdily mezi lidmi v tom, jak neverbalni komunikaci
vnimayji.

NAVOD:
CVICENI 4

Metoda: Najdéte si alespon jednoho partnera. Na samostatné listeCky papiru si napiste tyto
emociondlni stavy:

Stésti, nestésti, neoCekavané piekvapeni, splnéné ocekavani, strach a bazen, pocit jistoty,
radost, smutek, klid, roz¢ileni, spokojenost, nespokojenost az znechuceni, zajem, nezajem.

Postupné nahodné losujte jednotlivé emociondlni stavy. Ten, ktery si heslo vytdhne se jej
snazi mimicky vyjadfit, a to pouze pomoci svalll v obli¢eji. Partner se snazi stav pojmenovat.

Vsechny vyicené varianty - dokud se netrefi ta zaznamenana na listecku - se zapisuji na papir
(vznikne Skéla nejraznéjSich moznych lidskych emocionalnich stavi).
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Varianta:

Na listecky si napiste tato hesla:

e fekni mi to

e bud zticha

e dejmito

¢ nedavej mi nic

e JouCim se

e srdce mi to utrhne

e pojd déle

(je mozné podle libosti ptidat dalsi hesla).

Ve dvojici si vzdy jeden vybere jedno heslo a pokousi se jej pomoci gest predvést druhému.
Druhy vyznam gesta musi uhddnout. Role se vyméni a vyjadiuje se dalsi vytazené gesto.
Diskuse:

- Podafilo se vdm hned spravné odhadnout dany pocit, gesto?

- Existuji pocity, které 1ze vyjadrit jednoduseji a pocity, jejichz vyjadieni je narocnéjsi?

- Jaka byla sila a srozumitelnost jednotlivych gest?

CVICENI 5

Metoda: Najdéte si partnera a ved’te s nim kratky rozhovor (napf. o zazitcich z posledni
dovolené¢). Béhem cviceni vysttidejte celkem tfi rizné vzdalenosti pii stani ¢elem proti sobé,
a to priblizné takto:

a) 60-80cm

b) 4m

b) 20 cm
Diskuse:
- Jaké dojmy jste z jednotlivych vzdalenosti méli?
- Jak ovliviiovaly Vasi komunikaci ?

- Jak by se asi citil klient, kdyz byste k nému zaujali vzdalenost a, b, ¢ ? Kterou vzdalenost
povazujete za nejvhodnéjsi?

- Jak muzete zjistit, zda vzdalenost, kterd je mezi vami a ¢lovékem s nimz mluvite, vam a té
druhé osob¢ piijemna.

CVICENI 6

Metoda: Rozdélte se na dvé skupiny. Uéastnici prvni skupiny si stoupnou do fady vedle sebe,
zaviou o¢i natdhnou ruku (tak, aby bylo mozné si podat ruce). Utastnici druhé skupiny
prochazi postupné kolem vSech ¢lenli prvni skupiny. Kazdému z nich podavaji ruku tfemi
zpusoby (ucastnici prvni skupiny nesméji znat ndsledujici zadéni):

a) apaticky, netecné
b) srdecné, pratelsky

¢) nadfazeng, povysené
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Diskuse:

- Jak na vas jednotliva podéani ruky ptisobila (co o sobé “podavajici” vyjadioval nebo co
vyjadfoval vic¢i svému partnerovi)?

- Co tvoftilo zasadni rozdil mezi jednotlivymi podanimi ruky?

CVICENI 7: POSTAVICKY — CO VYJADRUJI?

Metoda: Vyzvéte ucastniky, aby kazdy sam bez dlouhého rozmysleni napsal k jednotlivym
postavickam, co vyjadiuji (pocit). Potom budou porovnavat svoje pojmenovani s ostatnimi —
u postavicky, kde se shodnou zaznamenaji ¢arkou. Tam, kde mé kazdy nejvice ¢arek ziejme

vvvvv

Diskuse:
- U které postavicky jste se shodli nejcastéji a u které nejméné Casto?
- Jaké rizné vyklady se vyskytly? Jak moc se vyklady lisi?

Zavér: Je tieba si davat pozor na undhlené zaveéry.

CVICENI 8 - DOIMY

Cil: Kromé cilii zminénych diive i upozornéni na to, jaky jsem pozorovatel, co si zapamatuji,
co je pro mé& dilezité a co ne.

Metoda: Rozdejte material Dojmy (pifeloZeny). Vyzvéte ucasniky, aby ve dvojicich odhadli
dané véci o druhém. Upozornéte na to, Ze v této fazi se nasebe mohou pouze divat, ale
nrmohou spolu mluvit.

Poté nechte ucastniky, aby mezi sebou prodiskutovali, nakolik odhadli druhého spravné.
Miizete se 1 zeptat, jak se komu dafilo.

Pak si ve dvojici sednou k sobé zady a otoci pielozeny list a zase bez vzajemné komunikace
vypliluji pozadované udaje.

Diskuse:

- Jak jste si zapamatovali druhého? Jaci jste pozorovatelé?

88



DOJMY

Aniz byste hovorili se svym partnerem, napiste, co si myslite, Ze je:

=

jeho/jeji oblibeny druh hudby

2. domaci zvite, které by mohl/a mit

w

jeho/jeji oblibené jidlo

&

jeho/jeji oblibena barva

o

jeho/jeji oblibeny typ televizniho poradu

prelozit

Aniz byste se podival/a na svého partnera, napiste:
1. jaka je barva jeho/jejich oci
2. jaka je barva jeho/jejich bot
3. jestli nosi bryle
4. jestli ma n&jaky prsten

5. jaka je barva jeho svrskl
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6.2 AKTIVNI NASLOUCHANI

Zakladnim ptedpokladem dobré komunikace je uméni naslouchat. Pii aktivnim naslouchani,
narozdil od pasivniho (tzv. spolecenského naslouchani), vénujeme mluvéimu celou svoji
pozornost - nezabyvame se sami sebou, ale mluvéim. Tento rozdil je mozné vyjadfit
nasledujicim zptisobem:

* aktivni naslouchani - ty mluvis - ja nasloucham, ja mluvim - ty naslouchas

* spoleCenské naslouchdni - ty mluvi§ - j& chvili naslouchdm, potom si pfedstavim

podobnou situaci, kterou popisujes a ktera se mné také stala, pak chvili zase naslouchdm,
potom si chystam odpovéd’ (reakci) na tvoji fe€ a zaroven napt. sleduji, co se déje v jiné ¢asti
mistnosti.

V Modulu 2 jsme se zabyvali komunikaci, ktera vyjadiuje aktivni naslouchéni - zajem o
druhého ¢loveka. Jednalo se o:

- primy (ale ne upteny) pohled

- otevienou pozici t¢la

- naklonéni ke klientovi

- udrzovani o¢niho kontaktu

- uvolnénost

Nékdy je také potieba klienta dale podpofit, aby hovotil. Pomoci miize byt:

- vyjadreni klientova neverbalniho sdéleni ,,zda se, Ze vas to znervoziuje

- pozvéani k rozhovoru ,.,fekl byste mi o tom vic?*

- setrvat v tichu a dat klientovi Cas, aby se rozhodl, jestli a jak bude pokrac¢ovat v hovoru

Empatické ticho patii do aktivniho naslouchdni a klientovi mimofadné pomaha. M4 utiSujici
efekt:

- dava klientovi Cas, aby si promyslel, jak dat najevo myslenky a pocity
- umoziuyje klientovi, aby se rozhodl, jestli bude v hovoru pokracovat nebo ne
- umoziuje klientovi, aby pokraCoval tempem, které mu vyhovuje

- davé poradci moZnost pozorovat klienta a uvédomovat si neverbalni zpravy, které klient
vysila

V plenarni diskusi je tfeba se zaméfit na zkuSenost s tim, kdyZ ¢lovéku nékdo vénuje plnou
pozornost. Neékteii Skoleni stim budou mit problémy. Neékteré piiklady probléml zde
uvadime

JEDNANI (POSTOJE), KTERE BRANI AKTIVNIMU NASLOUCHANI:
- Neklid: - poradce neceka, az klient fekne cely sviij ptibéh
- predstava, ze piibéh je pfilis rozvétveny a slozity a inavny

MiiZe se tak stat, Ze poradce pochopi klientitv problém jen Cdstecné.
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- Uzkost, obava poradce, e nebude schopny spravné nalozit s klientovymi problémy nebo
pocity: - mozna proto, ze se obava, Ze se ukaze jeho neznalost

- nebo proto, Ze vyjadiovani pocitd je mu trapné a nepiijemné

Takto muZe dojit k tomu, Ze se popie klientovo prdavo na vyjadieni pocitii. Poradce také
nékdy vytésni pro néj nepiijemné zdleZitosti a slysi jen ty, se kterymi si vi rady.

Klient se pak miuZe citit ztraceny, nebo mad dojem, Ze jeho vlastni predstavy a pocity
nemohou druzi akceptovat.

- Pocity poradce, které vznikaji v souvislosti s rozhovorem, kde klient odhaluje svoje pocity
a postoje: - vlastni pocity a piedstavy pracovnika blokuji naslouchani klientovi

- rozhot¢eni, které pracovnik citi vzhledem ke klientovu pohledu na svét brani
naslouchani

Klient mitZe mit pocit, Ze je jeho pohled na svét povaZovany za nelegitimni nebo Ze jej
poradce dokonce popira.

- ldentifikace s klientovymi problémy:
- vznikaji pocity bezbifehého soucitu

- snaha piekonat (zbavit se ho?,??),,,, klientdv problém brani naslouchani
klientovy (ktery moznd ani nechce problém piekonévat)

- snaha zbavit se klienta a organizovat odpovéd’

Klient se miiZe citit zahlceny, moznd to vzda a bude chtit odejit.

- Predpoklad poradce, jak by se mél problém fesit:
- predstava, ze poradce miZe sam roztfidit zmatek klientova ptipadu
- predstava, Ze poradciv zpasob délani véci je pfiméfeny lidem s jinym
Zivotnim stylem
- potteba dat klientovi jasnou instrukei (ptikaz)

Klient se miiZe citit neschopny.

- Predstava, ze klientliv pfipad je bézny (Casto se vyskytuje takovy typ problému):
- s podobnym problémem se uz poradce setkal dfive
- vimestna klienta do stereotypu
- poradce nezvazuje jedinecnost klientova problému

Klient se miiZe citit jako problém a nikoliv jako respektovand lidska bytost.
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CVICENI 9: AKTIVNI NASLOUCHANI — AKTIVNI POZORNOST

Cil: Vénovat druhému aktivni pozornost skrze neverbalni komunikaci, s minimem verbalni
komunikace.

Ucastnici se budou ucit pomoci praktického néacviku a zpétné vazby. Plenarni diskuse
poskytne skolitelim informace o tom, co se Skoleni nau¢ili.

Metoda: Ve dvojicich bude vzdy jeden 3 minuty povidat druhému pifibéh na téma napft. co se
mu libilo, co ho nadchlo nebo naopak, co ho roz¢ililo. Poté si vymeéni role.

Poslucha¢ vénuje mluv¢imu plnou pozornost a bude mu to davat najevo neverbalné€ a v mensi
mife i verbaln€ (hm, uhm atd.). Posluchac¢ se nesmi klast Zadné otdzky a vstupovat do hovoru.

Po ukonceni kazdého rozhovoru napise kazdy na papir (ktery dostane od skolitele) odpovédi
na otazky.

Pro mluv¢iho:

- Jaké neverbalni, ptip. verbalni povzbuzeni v hovoru mi poslucha¢ poskytl?

- Co mi naopak nepomohlo?

Pro naslouchajiciho:

- Co mi uleh¢ovalo naslouchani? - chovani mluvciho, - prostiedi

- Co mi znesnadnilo naslouchéni? - chovani mluvciho, - prostiedi, - moje vlastni myslenky

Pak skolitelé sesbiraji papiry, roztfidi je do skupin na mluv¢i a posluchace a na tomto zakladé
vytvoii seznam toho, co pomdhd a co brani aktivnimu naslouchani. Pfipadné je mozné
vytvaret seznam piimo podle vyjadieni uCastnik.

Dalsi metoda: Ve dvojici si nechte od svého partnera vypravét jednoduchou historku z
posledni dovolené. V pribéhu hovoru davejte najevo svym postojem:

a) svlj zdjem
b) sviij nezajem.

Vyméiite si role a partnerovi horlivé sdélte svllj ndzor na néjaké kontroverzni téma (napt. na
interrupci). Partner ma za ukol béhem vaseho sd€leni davat najevo svym postoje:

a) svij souhlas
b) svlij nesouhlas

Po kazdém cviCeni si navzdjem sd€lte, které postoje mély co vyjadiovat a jak plisobily na
vypraveéce.

Plenarni diskuse:
- Co si nyni myslite o aktivnim naslouchéni?
- Jaké obtize jste si uvédomili?

- Jak je mozné aplikovat to, co jsme se ted’ naucili?
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- Kdy a jakym zpiisobem se tato dovednost pouziva v rozhovoru s klientem?

- Jakou zpravu tak posilame klientovi?

Celkovy cas asi 40 minut.

POSLOUCHATE ME?

Neposlouchate mé, kdyz:

e 0 mé nejevite zajem.
e fikate, ze mi rozumite, jesté nez jste me vibec poznali.

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

e m¢ zastavite, dfive 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 né€cim vyruSovani.

e odmitite mé pod€kovani, tim Ze fikate, Ze jste nic neudélal.

Poslouchiate mné, kdyz:

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

e se m¢ skute¢n¢ snazite porozumet.

e chapete mij pohled na véc i1 kdyz odporuje vaSemu presvedéeni.

¢ mi dovolite ucinit vlastni rozhodnuti i 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 bezi.

e akceptujete muj dik.
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TECHNIKY AKTIVNIHO NASLOUCHANI

FORMULACE CIL CO DELAT PRIKLADY
| * projevit zdjem e nevyjadiovat ,,Mohl byste mi
POVZBUZUJICI  |e povzbudit souhlas nebo povédét vic o...
druhého, aby dal nesouhlas »Jaké mate vyhrady...“
hovofil 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 Kklast otazky: ,,Kdy se to stalo?*
OBJASNUJICI o ¢em se hovofilo hlavné oteviené, ale |,.Jak jste na to

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

e pomoci druhému, ,Rikate, 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 cast mizerné®. Vy: “Citite
ZRCADLICI porozuméni tomu, |  projevu druhého se mizerng...
POCIT co druhy citi (co je | e vyjadit hlavni ~Zda se, ze jste fakt

za slovy) pocity a emoce rozzlobeny*

e umoznit druhému druhého ., Vypadate unaveny,
zhodnotit vlastni kdyz o tom hovofite*
pocity poté, co si ,» Lo ¢lovéku pfijde
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

o 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 1B,

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

e uznat vyzham e projevit ocenéni DT DRI TP

OCENUJICI potieb druhého, Gsilf a konni »Pripadd mi uzasne, ze

jejich hodnotu
e uznat hodnotu
druhého

druhého

e uznat zavaznost
pocitl a problému
druhého

jste v té situaci
nerezignoval‘
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vvvvvvvvvvvv

6.2.1 REFLEXE (ZRCADLENI) A REZONANCE

POZNAMKY:

Reflexe a rezonance jsou techniky, které vyjadiuji empatii. Jde o reakci na pocity klienta a o
vénovani plné pozornosti a zajmu.

Casto se pouziva pfimér o klientovi a jeho bubling. Bublinou je minéno prostfedi klienta
vcetné jeho osobnosti, silnych a slabych stranek a problému. Klient tim, ze ptiSel do poradny,
zve poradce do své bubliny, do svého svéta. Zalezi na pracovnikovi, jak dalece mu klient
tento svét odkryje. Je dobré¢ si klast otazku: ,,Koho bych ja pustil do svého svéta, své bubliny?
Jak by se musel chovat, abychom navézali dobry vztah?*

Odpovédi muze byt prave technika rezonance a reflexe. Je ovSem tieba dodat, Ze samotna
technika nestaci, pokud chybi motivace pomoci klientovi a upfimnost, coz klient zahy vytusi.

Pracovnik nic neptidava, pouze nasloucha:

- neinterpretuje

- nespekuluje

- nehodnoti

Pti reflexi dava poradce klientovi najevo, Ze:

- ho posloucha

- rozumi tomu, co klient ekl

- uvédomuje si klientovy pocity a jeho pravo na to mit jakékoliv pocity

- vidi situaci zpiisobem, ktery mu popisuje klient

Takovato komunikace pomaha klientovi, aby si uvédomil, Ze:

- to, co fik4, je slySeno

- jeho pocity tykajici se jeho situace se povazuji za dulezité, nejsou ignorovany ani
vytésnovany

- to, co fika, nebude nikdo hodnotit

- je povzbuzovany, aby popsal problém blize, protoze je v chapajicim prostfedi, kde je
respektovany

Reflexe znamena pievedeni toho, jak poradce vnima to, co slySel a vidé€l, do jeho vlastnich
slov:

- je lepsi volit vlastni slova, 1 kdyZ v urcitych situacich je vhodné zopakovat klientova slova
(pak jde spiS o rezonanci)

- reflexe mliZze zaCinat tim, ze fekneme ,,citite se rozCileny...” ,,zda se mi, jako bys m¢l
obavy...*

- pokud si neni poradce jisty, mliZze se napt. zeptat ,,mate z toho radost?*
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- nékdy je vhodné spojit vyjadieni pocitd s tim, co se déje ,jste zklamany z toho, jak
reagovali, protoze...“ ,jste zmateny ztéch rozpornych zprav, protoze se v situaci
nemtiZete zorientovat. ..

Ve skute¢ném rozhovoru budete nejspis kombinovat rtizné formulace aktivniho naslouchani,
vcetné reflexe a rezonance. Je tfeba vést v patrnosti, ze tyto dovednosti vyzaduji, aby
posluchac reagoval stru¢né. Rozséhlé a neuspotadané reakce komunikaci nepoméahaji.

Ucastnici skoleni si potiebuji procvicit prevadéni reflexivnich a rezonancnich reakci do slov,
aby byli schopni:

- podle reakci na jejich zrcadlici a rezonujici formulace poznat, jak se jim to dafi

- identifikovat, kdy je vhodné tyto formulace pouzit, napt. kdyz se klient odml¢i a zda se,
Ze zvazuje, co fici dale, nebo kdyz ma klient problémy pokracovat v rozhovoru

- siuvédomit, ze tato dovednost ma svilj vyznam pro zdarné vedeni rozhovoru

CVICENI 10 - REFLEXE BEZ HODNOCENI

Cil: Formulovat reflexivni reakce akceptujicim a nehodnoticim zplisobem

Metoda: Kazdy dostane list s vyroky a pokusi se zformulovat zrcadlici reakci. Pak svoje
formulace prodiskutuje v mensi skupince. Odpovédi se pak prodiskutuji v celé skuping.

Plenarni diskuse:

- Jak jste se citili pfi tomto cvic¢eni?

- Sjakymi problémy jste se setkali?

- Jak tuto dovednost mizeme pouzit?

Celkovy cas 30 minut.

Mozné odpovédi:

- Rikéte, Ze piti uz se vymklo vasi kontrole.

- To zni, jako byste méla pocit, ze uz to s nimi viibec nejde vydrzet.
- Zda se, ze je vam mizerné z toho, co se stalo.

- Jste rozéileny, protoze vas obvinili.

- Obvinili vas, protoze si o klientech mysli, Ze podvadéji.

- Jste nest’astnd, protoze predpoklada, ze zanedbavate své dite.

- To, co tikaji, vas asi skute¢né ranilo.

- Asi je vam Spatné ze vSeho, co se stalo.

- Zpusob, jakym vas rusi, vas nici.
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VYROKY PRO ZRCADLICI REAKCE

e Zda se mi, Ze moc chlastam, ale nemizu s tim potad prestat.

e (divka, 16 let) Dnes jsem utekla z domu a uz se tam nevratim. Je mi z nich Spatné,
potad 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, protozZe s ni neumim zachazet. Myslel jsem,
ze se zblaznim.

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

e Socialka si na mé zasedla. Rekla, Ze nechavam décko venku v kocCarku a nestaram se,
ze breci. Nemuzu prece stihnout v§echno, ne?

e Zrovna jsem zacal pracovat. To misto neni Spatné, ale lidi jsou hrozni. A jenom proto,
ze jsem homosexual. D¢laji potfad nardzky a vykladaji to vSem kolem.

e Jsem tchotna. MU 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 pratele 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 mize pomoci klientovi, aby se soustedil ...

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:

télesna pozornost

mirné naklonéni smérem ke klientovi

jemny o¢ni kontakt

otevieny postoj téla

uvolnénost

vyjadfovani zajmu (ano, hmm, ismév, pokracujte ...)

98



6.2.2 PARAFRAZE
POZNAMKY:

Parafraze napomaha:

* abychom druhému dobte porozuméli

* abychom dali druhému najevo, ze nam neni lhostejny
* abychom ukézali, jak dalece jsme druhému porozuméli

* umozinuje druhému, aby nas opravil, pokud za¢indme byt mimo cestu, kterou se rozhovor
ubira

* umoziuje druhému, aby vysvétlil, co neni jasné

* zprehlediuje klientovi cestu, aby se mohl pohnout dal

Spravna parafraze je:

* stru¢nd, obsahuje fakta i pocity, zamétfuje se na klientovu zkusenost, ¢asto je vyjadiena
klientovymi slovy

CVICNI 11 - TRANSPLANTACE SRDCE

Cil: Procvicit techniku zrcadleni emoci a parafraze i vliv hodnot na nase vnimani.

Metoda: Vytvoite dvé skupiny, u kazdé skupiny bude jeden ze ,ékolitelﬁ. Kazdy ucastnik
dostane list se seznamem lidi vhodnych pro transplantaci srdce. Ukolem skupiny je vybrat
jednoho ¢lovéka ze seznamu, kterému se poskytne srdce k transplantaci.

Oznamte ucastniklim, Ze si budou procvicovat zrcadleni emoci a parafrazi. Ke slovu se
dostane kazdy, neZ vSak za¢ne hovofit, ma za ukol parafrazovat, ptip. zrcadlit, co bylo feceno.
Skolitel dohlizi na to, aby kazdy nejprve parafrazoval vyi¢enou myslenku a teprve potom
navrhoval vlastni feSeni.

Plenarni diskuse:

- Myslite, Zze vam ¢lenové ve skupiné skute¢né naslouchali?

- Jak jste se citili, kdyZ jste slySeli svoje mySlenky parafrazované a pocity zrcadlené zpét?
- Pomahalo nebo komplikovalo parafrazovani konverzaci? Jak?

- Co vam ztéZovalo parafrazovani?

- Kdy je dualezité a napomocné parafrazovat a zrcadlit pocity?

- Co vam d¢lalo nejvétsi potize?

Poznamka:

Neni pravdépodobné, Ze se ucastnici shodnou na jednom pacientovi.

Celkovy cas priblizné 30 minut.
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TRANSPLANTACE SRDCE

Predstavte si nasledujici situaci:

V transplanta¢nim centru, které je znamo vysokou profesionalitou a dobrymi
dosavadnimi vysledky, uvazuje tym chirurgli o transplantaci srdce. Je velmi pravdépodobné,
ze transplantace zachrani nékomu z osmi potencidlnich ptijemct zivot. K dispozici je bohuzel
jen jedno srdce a je nutné rozhodnout velmi rychle. Jste jednim z tymu chirurgii. V4§ tym se

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

Pacienti:
Dévcatko s mentélni retardaci stfedniho stupné, 5 let
Katolicky knéz, 27 let
Matka Sesti dospélych a témet dospélych déti, 59 let
Ukrajinec, délnik, ktery pii praci v CR utrpél pracovni traz, 30 let
Védecka pracovnice, ispé$na ve vyzkumu a 1écbé rakoviny, bezdétna, lesbicky
orientovana feministka, 45 let
Vysokoskolacka s depresivnimi projevy, kterd ma poSkozené srdce diky
nepodafenému pokusu o sebevrazdu, 20 let
Svétoznamy chirurg - neurolog, na vrcholu své kariéry, 47 let

Te&hotna mlada Zena, svobodna, 17 let
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6.2.3 SHRNUTI (SUMARIZACE)
POZNAMKY:

Sumarizace znamena shrnuti ¢asti rozhovoru vlastnimi slovy tak, jak jsme porozuméli
zkuSenosti, chovani a pocitim klienta.

Ugel sumarizace:

* pomoci klientovi, aby 1épe porozumél své situaci

* pomoci klientovi, aby se rozhodl, jak bude dale pokracovat — a to tak, ze:
e ukonc¢ime diskusi o jednotlivém tématu
¢ soustfedime dohromady pocity a myslenky

e povzbudime klienta, aby vice objasnil nékteré téma (pravé tim, Ze shrneme,
kam jsme se dostali)

e zacilime rozhovor, ktery se zd4, zZe nikam nevede
Poméhame klientovi, aby pokracoval, dvojim zpisobem:

- davame pomoci sumarizace najevo: ,,jsme nyni zde a kam se pohneme dale?*. Klient tak
ptebira odpovédnost za to, cemu se chce déle vénovat a je vice zapojeny do procesu

- sumarizace slouzi jako most mezi jednotlivymi fazemi rozhovoru — umoziujeme tak
klientovi, aby pfemyslel o cilech a nasledné akci

Sumarizaci pouzivame vzdy na konci rozhovoru a vzdy na ptfechodu mezi jednotlivymi
fazemi rozhovoru. Sumarizace na konci kazdého stupné rozhovoru je také piilezitosti pro
psani poznamek.

Kritéria efektivni sumarizace:

- poskytuje jasny obraz toho, co se shrnuje

- podtrhuje body, které klient v rozhovoru zdlraznil nebo ke kterym se €asto vracel
- usporadava obsah rozhovoru

- identifikuje rozpory

- soustfed’uje se na body, které jsou prioritni

- vede k ujasnéni si dalsi faze rozhovoru

- reflektuje pouze to, co bylo feceno nebo co jasn€ vyplynulo z rozhovoru

- sumarizace na konci rozhovoru zahrnuje vSechno, o ¢em jste s klientem rozhodli a jak, a
na ¢em jste se domluvili
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CVICENI 12 - PRIBEH
Cil: ProcviCeni sumarizace, koncentrace a naslouchani.

Metoda: Pouzijte jakykoliv spiSe kratky piibéh (pohadku). Vyberte ¢tyfi dobrovolniky, ktefi
pujdou za dvete. Ostatnim piectéte piibéh. Potom vyzvéte jednoho dobrovolnika, aby se vratil
do mistnosti a jiny ucastnik shrne to, co jste predtim Cetl. Poté piijde dalsi dobrovolnik zpatky
do mistnosti a prvni dobrovolnik shrne slySené atd. Nakonec piectéte ptivodni podobu piibéhu
jeste jednou.

Plenarni diskuse:

- Jak se ptibeh zménil?

- Vynechali jste néco diilezitého?

- S jakymi potizemi jste se setkali?

- Jak muzeme to, co jsme se naudili, vyuzit v praci v poradné?

Celkovy cas priblizné 20 minut.

6.2.4 PRACE S OTAZKAMI

POZNAMKY:

Otazky pomahaji klientovi, aby objasnil svoji situaci — a to jinym zplsobem, neZ by to délal
spontanné. Hlavnim tcelem otazek je to, abychom se dozvédéli informace, které klientovi
umozni, aby se posunul dopiedu. Zda se to byt jasné, ovSem mnoho otdzek lidé kladou spiSe
proto, Ze jsou sami zvédavi nebo se snazi pouze vyplnit ticho.

Klientovi mizeme klast pouze relevantni otazky (a také jasné a srozumitelné). Pti dotazovani
pouzivame tyto typy otazek:

*  uzaviené - patii sem otdzky, na které je mozné odpovédét ano -

ne, souhlasim - nesouhlasim

*  oteviené - poskytuji prostor pro souvislé¢ vyjadieni, proto jsou
pii vedeni rozhovoru nejefektivné)si

Ptiklady otevienych otazek:

,Jaky mate pocit, kdyz ...7*

,Co to pro vas znamena?“

,,Reknéte mi o tom vice ...«

,,Co mate konkrétn¢ na mysli, kdyz fikate ...?*

,,Co ocekavate ode mne?“

Neni vhodné pfi rozhovoru déavat vice otdzek najednou, nebot’ v této situaci mize
vzniknout zbytecné napéti nebo rozpaky a tak se ztizi vzajemna komunikace.
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CVICENI 13 - OTEVRENE OTAZKY
Cil: Procvicit si oteviené otazky a uvédomit si jejich funkci.

Metoda: Vyzvéte Gcastniky, aby si stoupli do kruhu a hazeli si mic¢ek. Ten, ktery hodi, oslovi
toho, ktery micek chyti a da mu otevienou otdzku. Druhy mu na ni odpovi, haze dal§imu a
zaroven klade otevienou otazku.

Je tieba, aby se udrZelo svizné tempo. Skolitel upozoriiuje na otazky, které nejsou oteviené.
Plenarni diskuse:

- Co si myslite o funkci otevienych otazek?

- Co vam d¢lalo nejvétsi potize?

-V které fazi rozhovoru maji oteviené otazky stézejni funkci?

CVICENI 14: AKTIVNI NASLOUCHANI - ROZHOVORY

Cil: Nacvicit pouzivani komunika¢nich dovednosti v jednotlivych fazich rozhovoru

Metoda: Ptipomeiite ,,Pravidla pro Gcastniky pii procvicovani dovednosti* (role poradce,
klienta a pozorovatele) a pravidla pro poskytovani a piijiméani zpétné vazby. Udastnici se
rozdeli do skupinek po tfech az Ctyfech a ujmou se roli (role se budou ménit, takze kazdy si
vyzkousi roli pozorovatele, klienta i poradce).

Nechte klientovi né&jaky Cas na to, aby si pfipravil pfib&éh (at’ uz skute¢ny z poradny, nebo
smysleny).

Doporucuje se nejdiive dojit pouze na konec prvniho stupné pyramidy (rozhovory konci
popsanim situace a pocitl), pfi dal§im rozhovoru na druhy stupen, pfip. na tfeti stupenl. Stupné
4 a 5 se nedoporucuji, protoZe na Skoleni neni k dispozici informac¢ni databéaze a toto Skoleni
se zaméfuje na vedeni rozhovoru a komunikaéni dovednosti. Uéastnici budou mit zfejmé
tendenci problém hned fesit. Je odpovédnosti Skolitele, aby zajistil dodrzeni zadani.

Rozhovor by mél trvat asi 8 — 10 minut. Pozorovatel zapisuje do archu konkrétni formulace
sledovanych dovednosti a hlida dodrZzovani ¢asu. Pozorovatel nijak nezasahuje do rozhovoru.

Plenarni diskuse:

Diskuse by méla nasledovat po kazdém kole rozhovorti, aby si G€astnici ozfejmili, jak vypada
kvalitni zpétna vazba.

- Jaké pocity mél klient? Jak se citil v rozhovoru?
- Jak se citil poradce? Co Cinilo nejvetsi problémy?

- Jaké to je byt pozorovatelem? Co c¢inilo nejvétsi problémy? Jaké formulace jste stihl

zapsat? Jaky byl jejich vliv na rozhovor? Co rozhovoru poméhalo a co naopak rozhovor
brzdilo?

- Co jste se o sobé dozvédeli nového?

Celkovy cas (dohromady tii rozhovory se zpétnou vazbou) priblizné 60 - 70 minut.
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TECHNIKY AKTIVNIHO NASLOUCHANI — ZAZNAM POZOROVATELE

FORMULACE PRIKLADY

Povzbuzujici a
objasiujici (oteviené
otazky), i neverbalni

Rezonujici

Zrcadlici pocit
(reflexe)

Parafrazujici

Shrnujici

Ocenuyjici

Véta (misto

v rozhovoru), kterou
lze povazovat za
klicovou pro
pochopeni situace
klienta
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CVICENI 15 - DEFINICE PROBLEMU

Cil: Uvédomit si, ze problém, se kterym klient pfisel, nemusi byt tim pravym problémem.
Klient casto pfichazi se zastupnym problémem — bud’ proto, Ze zkousi, muze-li nam
davétovat, nebo proto, Ze sdm nemd ve svém problému jasno. Pokud vsak klient nechce o
skute¢ném problému mluvit, poradce nema pravo jej k tomu nutit.

Metoda: Rozdélte ucastniky do ¢tyt skupin a dejte jim k dispozici flip chart pro zapisovani
napadt z brainstormingu. Vzdy dvé skupiny dostanou stejné zadani:

Jaké rizné problémy muze mit klient, ktery pfisel do poradny s tim, Ze se chce rozvést?

Jaké rGzné problémy muze mit klient, ktery pfiSel do poradny s tim, Ze ma malo penéz?

Dejte ucastnikim asi 10 minut na braistorming napadi. Potom vyvéste papiry vedle sebe
podle témat a vyzvéte kazdou skupinu, aby nékdo z ni ptecetl a vysvétlil napsané.

Plenarni diskuse:
- Kde se skupiny shodly a kde nikoliv?
- Co jsme se naucili v tomto cvi¢eni?

Celkovy cas asi 25 minut.

CVICENI 16 —- DEFINICE CILU PRI DANEM PROBLEMU KLIENTA

Cil: Uvédomit si vlastnosti, které ma mit cil, aby bylo pravdépodobné, Ze se dosdhne uspéchu
(SMART):

1. konkrétni —ne vagni formulace

2. meéfitelny — mit métitelny, rozeznatelny vysledek

3. dosazitelny — adekvatni moZnostem klienta a situaci

4. realisticky — uskute¢nitelny v praxi (ovéfit v ID)

5. cCasovany — rozumné zvoleny €asovy rozvrh
Metoda: Brainstorming ve skupiné na téma.

»Jaké mohou byt vselijaké cile pti daném problému klienta?* (napt. rozvod, mzda, sousedské
vztahy)

Népady zapisuje skolitel na flip chart.

Plenarni diskuse:

- Které¢ cile nejlépe odpovidaji pravidlu SMART? Proc¢?

- Co jsme se v tomto cviéeni naucili a jak to vyuZijeme v poradné?

Celkovy cas priblizné 20 minut.
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CVICENI 17 - TYPOLOGIE KLIENTU

Cil: Uvédomit si, ze ackoliv existuji rizné typy klientd, pfijmeme v OP vSechny a pfi
nalezitétm pouzivani komunikac¢nich dovednosti, mizeme pomahat v feSeni problému
komukoliv. Zaroven je tfeba uznat, ze néktery poradce by mohl mit obavy z nékterych typa
klientll — tato obava je zcela legitimni.

Metoda: Ugastnici se rozdéli do 4 skupinek a kazda z nich bude zapisovat na papir napady
Z brainstormingu na téma: S jakymi typy klienti se miizeme v poradné¢ setkat? Po deseti
minutdch vyvéste papiry vedle sebe a vyzvéte kazdou skupinu, aby nékdo z ni precetl a
vysvétlil napsané.

Plenarni diskuse:
- Které typy klient budou plisobit nejvétsi problémy?

- Pomoci jakych komunikac¢nich dovednosti a jakych opatieni (napf. bezpec¢nostnich,
organizacnich apod.) byste si s nimi poradili?

- Co se stane, pokud n¢koho oznackujeme?

Celkovy cas priblizné 40 minut.

CVICENI 18 - TELEFONOVANI

Cil: Uvédomit si, ze rozhovor po telefonu je stejné dilezity jako rozhovor tvafi v tvar.
Uvédomit si, jaké jsou rozdily — pfi telefonickém rozhovoru se klade diraz na vyuziti
parafrdze, sumarizace, prace s tichem, paralingvistiky a otevienych otazek.

Metoda: Ugastnici se rozdéli do dvou skupin s nasledujicimi zadanimi pro brainstorming:
1. Jaké mohou byt diivody toho, Ze klient telefonuje a nepfijde do poradny osobng?
2. Jaké jsou rozdily mezi rozhovorem tvaii v tvar a rozhovorem po telefonu?

Asi po deseti minutach vyvéste nejdiive papir s dotazem ¢.2 a vyzvéte n¢koho ze skupiny,
aby pfecetl a vysvétlil napsané.

Plenarni diskuse:.
- Co je vyhodou a co je nevyhodou telefonického rozhovoru?

- Jak by se daly nevyhody kompenzovat?

Poté vyvéste papir s dotazem ¢.2 a vyzvéte nékoho ze skupiny, aby piecetl a vysvétlil
napsané.

Plenarni diskuse:
- Co vime o volajicim pied tim, nez zvedneme telefon?
- Jaky z toho plyne z&vér pro praci v poradn¢?

- Jak se u vés v poradné vénujete telefonickym rozhovorim?

Celkovy cas priblizné 40 minut.
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CVICENI 19 - TELEFONICKY ROZHOVOR
Cil: Vyzkouset si dovednost vedeni telefonického rozhovoru

Metoda: Stejné jako u cviceni 14, s tim rozdilem, ze tc¢astnici budou sedét na zidlich k sobé
zady. Uloha pozorovatele zlistava stejna.

Plenarni diskuse: Stejna jako u cviceni 14

Cas stejny jako u cvicent 14.
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6.3. DODATKY

1. KLICOVE KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI

Dovednost

Vyhody

Nevyhody

Kladeni otevi‘enych otazek

Velmi efektivni pro sbér
informaci. Pomaha
vyjasiiovat pozici. Mlize
usnadiovat domluvu bez
kompromist.

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

Ukazuje zdjem, ovétuje

Zpomaluje proces a mize

Parafrazovani . ISR : ) ; .
vzajemné chapani, dava Cas | plsobit manipulativné.
pro piipravu odpoveédi.

. Klienta podnécuje ke sdileni | Mtize byt vnimano jako

Miceni w1 p N .o .
dalsich informaci — moznost |negativni reakce, ale také
neplanovanych odhaleni. jako strach.

N Pomaha zaznamenat vyvoj. | Podporuje tendenci piechéazet
Sumarizovani

Déava pocit pohybu. Muze
odblokovat slepé ulicky.

od bodi, ke kterym byste se
mozna chtéli vratit .

Ocernovani pociti a emoci

Muize uvolhovat tenze,
posiluje davéru.

Nikdy nevite, kdy to skonci.
Jednani neni psychoterapie.

2. JAKO PORADCE UZIVAJIiCI ODPOVIDAJICICH
KOMUNIKACNICH DOVEDNOSTI BYSTE MEL:

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

e otevirat diskusi o aspektech klientova piib&éhu, pfistupech, ptfedpokladech, chéapani,
prioritach, o¢ekéavanich, volbach a Cinech.

e umoznit klientovi:

[] prozkoumat a vyjasnit

[ I I N A

rozhodnout o prioritach.

prozkoumat nové nebo alternativni zptisoby pohledi na situaci nebo problém.
posoudit a zvolit mozny smér akce.
rozhodnout, jakou akci zvoli, jak, kdy a kym bude vykonana.

vSechny aspekty své situace (problém, obsah, klientova
pozitiva ), zdroje, které mu jsou k dispozici.

¢ uplatnit informace podle nasledujicich doporucenych pravidel:
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Cist a vstiebat informace.

presentovat informace jasné a logicky.

reformulovat, vysvétlovat a interpretovat informace.

kontrolovat chapani dfive piedanych informaci.

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

OoOooogo

3. JAKO PORADCE BYSTE MEL:

e poznat, jak pfistupy, hodnoty a predsudky mohou ovlivnit rozhovor.

e poznat, jak vase obavy, uzkosti a o¢ekavani mohou ovlivnit rozhovor.

e uznat a akceptovat klientiiv pohled na jeho situaci i jeho pocity.

e uznat a akceptovat chovani a hodnoty i 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 vyjadril pocity z dané situace.

Poskytovat podporu a pomoc

nabidnout ¢as, povzbuzovat klienta k vypravéni.

projevovat zajem o klientovu pohodu.

projevovat klientovi Uctu.

projevovat zajem a ochotu pomoci klientovi praktickym zplisobem
byt disledny.

Pracovat takovym zplsobem, ktery klientovi umoZni rozhodnout:

e 0 ¢em chce hovorit.
e Co chce, aby se stalo.

Pracovat takovym zpusobem, ktery klientovi umozni:

¢ identifikovat a pouzit svoje schopnosti a zdroje.
e Byt panem své vlastni situace.

Byt si védom svych verbalnich i neverbalnich komunikacnich dovednosti.
Vénovat klientovi plnou pozornost.

Aktivné naslouchat. Béhem naslechu reflektovat, parafrdzovat a sumarizovat klientovo
vypraveni.
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8.

9.

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

Charakteristika soucasné situace — ob¢ strany

Ptizplisobeni predstavy na zéklad¢ nove ziskanych informaci

Oteviena diskuse o idealnim cily

Hledani kompromisniho cile
Pravidelné sumarizovani

Konsolidace — dosaZeni vyjasnéni a shody ve vSech oblastech

12. Dokonceni — zavérecné shrnuti, dotvofeni finalni shody

13. Moznost potvrzeni shody psanou formou (smlouva)

4. OBSAH JEDNANI

Piedtim neZ zahdjime jednani méli bychom zvazit nésledujici otazky:

Je nastoleny problém ten skute¢ny?

Je spravny cas k nastoleni tohoto problému?

Jaké jsou precedenty a postupy mé organizace, které maji vztah k tomuto problému?
Jaké jsou mé pocity z tohoto problému?

Jaké pohledy na dany problém zaujima druhy tcastnik?

Jsem presvédceny, Ze jsem uskutecnil vSechna Setieni?

Mam vSechny dovednosti 1 informace, abych mohl dany problém feSit?

Které¢ otazky bych si mél polozit i odpovédét predem?

Jsem pod tlakem nepitijemnych pociti?

Je pod takovym tlakem druhé strana?

110



6. JEDNANI

Zlata pravidla

Musite si vyjasnit, co o¢ekavate od jednani.

Snazte se porozumét pocitim 1 postojim druhé strany.

Vytvoftte si pozitivni a vstiicny pfistup k o¢ekavani.

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

Vyuzijte vSechny klady Setieni.

Mg¢jte v zdloze alternativni plan, ktery vyuZijete, kdyz se vam nebude dafit dosahnout
pivodné zamysleného cile.

Mgjte také predstavu, jaké alternativy mizete druhé strané nabidnout.

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

7. VERBALNI ASERTIVITA

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

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

Navrhnéte feSeni problému:
,, Uskutecnitelny kompromis,,

Akceptujte opravnénou kritiku (vas 1 vasi prace):
., Mate pravdu, mel jsem udelat ...,,

Nenechte se zmast pokusy o odvedeni pozornosti na bocni kolej. Potvrd’te to, co klient
rekl:

,»Slysim, co tikate ...,,

,,Vidim, Ze citite ...,,

,Chapu, ze ...,

,Vim, Ze ...,

ALE

Pokud zrovna nevite, na co se mate ptat, nezanéte spchat.
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o Kdyz vite, ze mate pravdu, a klient jedna jako by vas nevnimal, opakujte vas pozadavek

(technika nazvana — polamany gramofonova deska).

e Kontrolujte své pocity v pfipadech, kdy si nejste nécim jisti. Jestli chcete fici NE na urcity
pozadavek, feknéte NE. Ud¢lejte to ovSem tak, aby bylo ziejmé, ze odmitate pozadavek a

ne osobu.

Jak se jevite druhym:

8. NEVERBALNI CHOVANI

Neasertivné Asertivné Agresivné
Je stydlivy Sebejisté se usmiva M tvrdy viraz ve tvéi
Ma skryté pocity Ma otevieny vyraz Pti zlosti je zamraceny

Strani se o¢niho kontaktu

Tenze obli¢ejovych svalt

Co o vas prozrazuje ie¢ vaSeho téla:

Neasertivné

Asertivné

Agresivné

Ma shrbena zada

Stoji pfimo

Naklonény kuptedu —
pfipraveny k utoku
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CAST SEDM: ZAVERECNE AKTIVITY

POZNAMKY:

Na zavér je tfeba shrnout, co se ti¢astnici v kurzu naucili nového a co se naopak nepovedlo.

K tomu slouzi jednak pokracovani ve cvi¢eni ocekavani, jednak anonymni dotaznik KC AOP,
ktery u€astnici na zaveér vypliluji. Na zédvérecné aktivity je nutné si vymezit dostatek Casu. Je
vhodné, aby pii vyplnovani dotazniku pro KC AOP nebyli Skolitelé pfitomni v mistnosti.

NAVOD:
CVICENI 1 - OCEKAVANI

Cil: Uvédomit si, kterd ocekavani se podafilo naplnit a ktera ne. Poznat, jaky pfinos Skoleni
mélo.

Metoda: Vyvéste znovu papir s ocekavanimi z prvniho dne. Nechte chvili ¢asu, aby se
vSichni zorientovali. Pak prochéazejte jednotlivé body a spole¢né je komentujte.

Plenarni diskuse:
V ¢em se oc¢ekavani splnila a v ¢em ne?
Bylo by moZné skoleni n¢jak upravit, aby vice odpovidalo potfebam ucastniki?

Celkovy cas asi 15 minut.

CVICENI 2 - OBALKY

Cil: Umoznit Gc€astniklim, aby se vyrovnali s emocemi a zarovenl se posili pocit identity
poradctt AOP.

Metoda: Nachystejte obalky, na kazdou napiste jméno jednoho tcastnika. Rozdejte prazdné
papiry a vyzvéte Uastniky, aby napsali (anonymni) vzkazy ostatnim. Je tfeba zdlraznit, Ze se
pfedavaji jen kladné vzkazy, pokud by nékdo mél tendenci vzkézat n€ékomu néco zaporného,
at’ nepiSe nic.

Celkovy cas asi 30 minut.
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