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Uvod-predstaveni lektora, seznameni s obsahovou ndaplni kurzu, zasady BOZP, prezenéni listina,
predstaveni ucastnikd kurzu.

ZASADY A FAZE ROZHOVORU

ZASADY A FAZE ROZHOVORU
ZASADY ROZHOVORU
= respektovat klienta
= hovofit jasné a srozumitelné, vyhybat se narazkam, nevhodnym vyrazU apod.
= znat a respektovat slovnik cilové skupiny (specialni vyrazy, slangy, Zargony a dialekty
= dostatecné vysvétlit specidlni odborné vyrazy apod.
= délka sdéleni by méla byt pfimérena délce soustfedéni klienta
= nezahlcovat klienta velkym mnozstvi informaci
= prdace s otdzkami (oteviené, uzavreni, sugestivni atd.)
= pfiverbdlni komunikaci dbat na jazykovou spravnost, dodrzujte fe¢ovou kulturu a Uroven,
spisovnost apod.

FAZE ROZHOVORU

1. faze — Pfiprava na jednani

2. faze — Otevreni jednani

3. faze — Dojednavani a vyjasnovani

4. faze — Ukonceni jednani

5. faze — Reflexe

OCEKAVANI KOMUNIKACNICH PARTNERU
CO UBLIZUJE DOBRE KOMUNIKACI

OTAZKY, DRUHY, KLADENi OTAZEK

OTEVRENE
UZAVRENE
OBJASNuULJICI
USMERNUJICI
OVERUJICI
ROZVIJEJICI
POTVRZOVACI
ALTERNATIVNI (NA VYBER)
MOTIVACNI
MNOHOCETNE
PODNECUJICI
ZISTOVACI

SUGESTIVNI (NAVODNE)
A dalsi
Zakladni vysvétleni principu jednotlivych druhl otazek, priklad. Diskuze.
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AKTIVNi NASLOUCHANI

Povzbuzeni

Tato technika slouZi k navazani kontaktu pracovnika s klientem, vytvoreni ovzdusi divéry a bezpeci.
Pracovnik projevuje zdjem o osobu klienta a jeho sdéleni, motivuje jej k rozhovoru. Povzbuzeni tvofi
nejcastéji otevirené otazky, pozitivni sdéleni, apod.

Objasnéni

Poté, co pracovnik klienta pozitivné naladil ke spolupraci, dochdzi k otevieni hlavniho tématu
rozhovoru. Jedna se o kladeni predevsim otevienych objasiujicich otazek, pfipadné uzavienych a
usmérnujicich ze strany pracovnika. Oteviené otazky zacinaji slovy: kdo, kdy, kde, co, jak a souslovim
mohla byste ..., povézte mi ..., Slo by ... apod. Pomahajici pracovnik by se mél vyhybat otazce pro¢, a to
z toho dlivodu, Ze v dotazovaném muzZe vyvolavat pocit viny, pracovnik se tim stavi do nadrazené role
(napt. rodice, vysetrovatele apod.)

Parafrazovani

Klient se pomoci otevienych otazek rozpovidd o svém problému, zaroven do sdéleni vklada emoce,
odbiha od tématu. Pracovnik si potfebuje ovéfit, zda spravné porozumél sdéleni klienta, potrebuje
oddélit informace od redundanci (nadbytec¢nych informaci a sdéleni). Pracovnik formuluje vlastnimi
slovy to, co slysel, zaméfuje se predevsim na to, co klient.fika, ne na to, co si mysli a pocituje
pracovnik.

Zrcadleni

Zrcadleni patfi mezi velmi obtizné techniky aktivniho naslouchani. V béZném mezilidském hovoru jej
lidé pouzivaji ztidka, citi se nejisté, ohrozeng, mil¢i, nevhodné Zertuji a zlehcuji téma nebo radéji méni
téma hovoru. Poté, kdy pracovnik parafrazoval sdéleni klienta a klient proziva aha-efekt, muize
dochéazet k vice ¢ méné bouflivym emogénim reakcim u klienta. Ukolem pracovnika je zrcadlit emoéni
projevy klienta. Pracovnik verbalné i neverbalné dava klientovi najevo, co vidi, jak jeho sdéleni
pochopil, ovéruje si, zda jej pochopil spravné. Pokud neporozumél spravné, klient dostava pfileZitost
sdéleni nebo emocni stav upresnit.

Shrnuti

Po emocné narocné fazi rozhovoru, kdy klient projevuje emoce, dochazi nyni k postupnému
vyjasnovani problematické situace a pracovnik poskytuje klientovi komentar k predeslému pribéhu
rozhovoru, o dosazenych pokrocich, pfipadné o planech na pfisti setkani. Soucasti této techniky mlze
byt i zadavani ukoll klientovi, napt. uskute¢néni nékteré z aktivit, které mohou vést k vyreseni
problematické situace.

Ocenéni

PrestoZze rozhovor s klientem mohl byt naroény, plny negativni emoci, je potfeba v zdjmu dobré
budouci spoluprace s klientem ocenit na zavér vse, co ocenit Ize. Pracovnik ocenénim podporuje
klienta k dalsi praci na svém problému a zvySuje pravdépodobnost, Ze klient bude ochotny znovu pfijit.
Je dulezité, aby ocenéni bylo realné, autentické (opravdové) a kongruentni (soulad mezi chovanim a
sebepojetim).
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PREKAZKY A KONFLIKTY V KOMUNIKACI

V komunikaci mezi lidmi se bézné objevuji prekazky (Sumy). Jsou napfiklad zamérné (napf. pfi lhani,
manipulaci apod.), nebo nevédomé (napf. z neznalosti, ve stresu apod.).
Priklady prekazek v komunikaci a jejich prevence:
Nevhodné zvolena slova a vyrazy, Spatné promysleny napad, nedostatecna nebo nepfimérena slovni
zasoba, Unava nebo nemoc, negativni emoce, nespravna vyslovnost, vzdalenost komunikujicich,
zdravotni postizeni a dalsi.
KONFLIKT V KOMUNIKACI
slovo konflikt pochazi z latinského slova, conflictus — ,srazit se spolu”
srazka, soutéz, vzajemny stret pro sobé stojicich sil, nedorozuméni mezi dvéma nebo vice osobami
PRICINY KONFLIKTU:

= osobnostni rozdily

= nevyjasnéné socidlni role

= protichddné cile, priority

= neinformovanost

= citova zranéni, odmitnuti

= stres, Casovy tlak

= nejasna pravidla

= stereotypy, predsudky

= rozdilné hodnoty, zajmy

= nedefinované hranice, kompetence
DRUHY KONFLIKTU:
vnitni konflikt (intrapersondlni)
meziosobni konflikt (interpersonalni)
konflikt uvnitf skupiny
konflikt mezi skupinami

UZITECNE VETY V KOMUNIKACI

AGRESIVNI TYP
Zasady komunikace s agresivnim typem klientem:
= naslouchejte klientovi
= pokuste se zjistit divod jeho agresivniho jednani.
= udrzujte bezpecnou vzdalenost
= v prfipadé, Ze se klient neuklidni, zavolejte na pomoc dalsi pracovniky, pripadné lékare nebo
policii

Priklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:
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DEPRESIVNI TYP
Zasady komunikace s depresivnim typem klienta
= projevte empatii, komunikujte
= pozorné naslouchejte
= dejte klientovi dostatecny prostor
= projevte snahu o spolecné feseni problému.
= budte otevieni a vnimavi k jednani a chovani klienta.
= neodsuzujte klienta a jeho chovani.
= v pfipadé zajmu klienta vyuZijte vhodnou aktiviza¢ni techniku &i terapii (muzikoterapii,
aromaterapii, zajmové ¢innosti, psychoterapii dalsi)

Priklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:

NEUROTICKY TYP
Zasady komunikace s neurotickym typem klienta
= zvolte ke komunikaci s klientem klidné prostiedi
=  zajistéte dostatek ¢asu pro rozhovor
= hovorte klidné, jasné a srozumitelné
= vyjadfujte klid a trpélivost, projevte‘'empatii a zajem
= nabidnéte klientovi pomoc a mozZnost navstivit odborniky

Priklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:

MLCENLIVY TYP
Zasady komunikace s ml¢enlivym typem klienta:
= snazit se zjistit proc¢ klient mi¢i
= trpélivost, empatie, ¢as, vielost
= |ze také zkusit vyckdvat, micet
= nahlas vyjadifovat myslenky, pocity, komentovat je
= dat prostor na miéeni ¢i mlcet s klientem
= moznost pfijit s blizkou osobou
= dost ¢asu na usporadani myslenek a odpovéd, povzbuzovat
= pokud se nerozmluvi, ukoncit schiizku a nabidnout jiny termin
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WWW.VZDELAVANI-PSS.CZ

SUICIDALNI TYP
Zasady komunikace se suicidalnim typem klienta:
= klidné prostredi, nabidnout pocit bezpeci
= snazit se motivovat k ndvstévé psychologa, psychiatra
= klid v hlase, netlacit klienta k rychlym rozhodnutim
=  komunikovat vazné, nezlehcovat situaci

Pfiklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:

NARCISTNI TYP
Zasady komunikace s narcistnim typem klienta:

e jednejte s klientem s Uctou, distojné, naurovni. dbejte na evalvaci pfi komunikaci.

e udrzujte pfi komunikaci vzdadlenost od klienta asi 1,3 metru

e jednejte s klientem jako s partnerem, navodte ovzdusi spoluprace.

e podavejte vidy plné informace, vyvarujte se poucovani

Priklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:

HISTRIONSKY TYP
Zasady komunikace s histrionskym typem klienta:
= jednejte s klientem nejlépe v sedé
= odvedte jednani mimo pozornost dalSich osob
= budte vstficni a chapajic
= hovorte vécné, struéné, jednoznacné.

= budte rozhodni, pevni, vyvarujte se vsak despektu a agresivity
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NEPRISTUPNY, NESPOLUPRACUJICi | NEDOBROVOLNY TYP
Zasady komunikace s nepfistupnym typem klienta:

nechte klienta urcit komunikacni vzdalenost
jednejte klidné

podavejte dostatecné mnozstvi informaci
hovorte strucné a vécné

Priklady uZite¢nych vét z praxe. Pozndmky:

PEDANTNI TYP
Zasady komunikace s pedantnim typem klienta:

jednejte usporadané, klidné, vécné a strizliveé

nezahlcujte klienta informacemi

projevte pochopeni

vyvarujte se oponentnich stanovisek, bagatelizaci hodnot

pfi sporu apelujte na zkuSenost, projevte lctu k osobé klienta a respekt jeho svobodnému

pravu se rozhodovat

Priklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:

OSOBA V KRIZOVE SITUACI
Zasady komunikace s osobou v krizové situaci:

snazite se minimalizovat ohroZeni klienta
posilit jeho schopnost vyrovnat se se zatézi
klid v hlase, smirna komunikace, ujisténi bezpeci

pokud mozZno predchazet negativnim, destruktivnim zplsobdm fesenim situace

doporucime vhodné pracovisté krizové pomoci nebo terapeuta
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Priklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:

MANIPULATIVNI TYP
Zasady komunikace s manipulativnim typem klienta:
= dat najevo, Ze o manipulaci vite
= neoznacovat klienta jako manipulativniho X manipulativni chovani
= hledat odpovéd, co klienta k tomuto chovani vede
= vést otevieny rozhovor, empatické pochopeni
= nastavit pevné hranice, dodrzovani pravidel stanovenych pravidel
= srozumitelné a jednoznacné vyjadrit odmitnuti manipulujicich nabidek X neodmitat klienta
= jasné stanovit ,pravidla“ spoluprace
= nebrat si klientovy vyroky osobné
Priklady uZite¢nych vét z praxe. Pozndmky:

SDELEN{ SPATNE, NEPRIJEMNE ZPRAVY

Zasady komunikace pf¥i sdélovani Spatné zpravy:
= klid, dostatek ¢asu a soukromi
= sdélovani v tymu (rodinny pfislusnik nebo davérnik pacienta)
= pravdiva informace ma byt strucna
= jasné a srozumitelné formulovand v atmosfére bezpeci a divérnosti
= dotazy zodpovime v co nejvétsi Sifi a nejdakladnéji
= nas postoj je empaticky a autenticky
= klientovi i rodiné nabidneme moznost dalSich kontaktt, dohodneme dalsi setkani

NASTAVENI
= 7Zjistéte, co od rozhovoru klient oéekava. Zjistéte, zda si klient ne/preje pfitomnost dalsich osob
=  Souhlasil/a byste s tim, Ze bychom ted spolecné probrali, jak se vase situace bude dale vyvijet?
VNIMANI
= Zjistéte, co klient vi o své situaci.
= Co vite o své situaci?
= Mluvil s vdmi nékdo z pracovnikd (rodiny) o dalS$im vyvoji vasi situace?
POZVANI
= Ziskejte od klienta souhlas s pfedanim informaci.
= Koho mlzeme informovat?
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ZNALOST

= Pfed oznamenim nepfiznivé zprdvy klienta upozornéte, Ze prijde Spatnd informace.

EMOCE

= Reflektujte emoce a vyjadrete podporu.

= Jevidét, Ze vas ta informace hodné rozrusila.

SHRNUTI

= Qvérte si, Ze klient informaci spravné porozumél. Zodpovézte dopliujici otazky.

= Abych mél jistotu, Ze tomu oba rozumime spravné, mohl byste mi to, o ¢em jsme mluvili,
zopakovat vlastnimi slovy?

Uvedené otazky jsou pouze inspiraci. Je potfeba otazky klast pfimo na situaci klienta.
Priklady uzite¢nych vét z praxe. Poznamky:
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Poznamky:
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