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DIALOG 1:

Klient: ,Tohle musite fesit hned, jde o dité!“

Pracovnik: doplrite sdéleni pracovnika, tak abyste uznali emoce klienta (validace) a zachovali
profesionalitu.

Co by bylo jako nespravné, ze strany pracovnika a vedlo napft. k eskalaci konfliktu a ztraté hranic?

DIALOG 2:

Klient: ,,KdyZ to neudélate dnes, bude pozdé!“

Pracovnik: doplnte sdéleni pracovnika, tak abyste zachovali hranice a klient presto nabyl pocit, Ze md
situaci pod kontrolou, tj. vede ji.

Co by bylo jako nespravné, ze strany pracovnika a vedlo napt. K obchdzeni procesu nebo ujisténi
klienta, Ze pokud vyvine ,tlak”, pak tato metoda funguje“?

DIALOG 3:

Klient: ,Je to krizové!“

Pracovnik: doplrite sdéleni pracovnika, tak.abyste zachovali hranice, pfesunuli se z emoci klienta a
zamérili se na fakta, zpomalili tlak.

Co by bylo jako nespravné, ze strany pracovnika a vedlo napf. k tomu, Ze vyhovite klientovi, aniz
byste si ovérili naléhavost situace a ztratili svoji odbornou roli.

DIALOG 4:

Klient: ,Dité tim trpi hned ted!“

Pracovnik: Pracovnik: doplrite sdéleni pracovnika, tak abyste zachovali hranice, validovali obavy
klienta a soucasné se vrdatili ke strukture reseni problému.

Co by bylo jako nespravné, ze strany pracovnika a vedlo nap¥. k tomu, Ze budete reagovat pod
tlakem emoci.
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,KRIZOVE VETY“, KTERE ESKALUJI TLAK )X FORMULACE, KTERYM JE POTREBA SE VYHNOUT
Tyto véty ¢asto nechténé zvysuji chaos, zdvazek nebo tlak:
A) Prevzeti urgence

e ,Udélame to hned.”

o ,To vyreSime okamzité.”

e ,Nemuizeme cekat.”

B) Potvrzeni bez ovéreni
e ,Ano, to je vainé.”
e ,Ano, je to krize.”
¢ ,Ano, mate pravdu.”

C) Emocni splynuti
e ,Tojehrozné.”
e ,To je nepfijatelné.”
e ,To je katastrofa.”

D) Oteviené sliby
e ,Zaridimeto.”
e ,VyreSime to dnes.”
e ,Nebojte, to pljde rychle.”

E) Defenzivni reakce
e ,To nenitak jednoduché.”
e ,Tonemlzeme hned.”
e ,Tonejde.”
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