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Jak uvadi Siklova in Koptiva (2011) v profesich, které druhym lidem maji pomahat,
coz jisté plati i pro pedagogy, ocekéava zak, Ze ten, kdo mu pomah4, o n¢j projevi také osobni
zajem. Zak, klient &i uZivatel sluZeb nechce byt pro pomahajiciho pouze objektem pomoci, ale
mnohdy i pfitelem, blizkym, s nimz souciti. Je vSak vliibec mozné se denné, a skute¢né s
osobnim nasazenim, angaZovat pro druhého ¢lovéka a citit jeho radost i bolest? Zak o¢ekava
od pedagoga osobni vztah, sleduje drobné neverbalni reakce, projevy ptizné, nékdy dokonce
zarli na projeveny zdjem o spoluzdka ze strany toho, kdo pomahd. Jsme si toho jako
pomadhajici profesiondlové dostatecné védomi? Kde je hranice mezi zdjmem lidskym a
profesiondlnim? Muze se stat, ze profese zacne ,,splyvat” s osobnim zZivotem pedagoga a ten
nedovede vystoupit ze své role, chovat se ke svym blizkym spontanné€, neprofesionalné, podle
toho, co citi. Misto skutecné osobniho projevu se stavd pomahajicim profesiondlem i u téch,
ktefi o to nestoji a ktefi na jeho rady a doporu€eni nejsou zvédavi.

Slovo dialog pochazi z feckého ,,dia-“, které mizeme ptelozit jako ,,skrze* a ,,logos®,
jez ma mnoho vyznamu, patii zde ,,fad“, ,,vyznam®, ,;slovo®, ale také ,,plnost poznani*. M.
Buber napt. v dialogu vidél zpiisob, jak otevirat vztah mezi Ja a Ty. Lé€ivému a rozvijejicimu
potencialu dialogu vénoval prostor zejména Carl Rogers. VSichni autofi, ktefi se tématu
dialogu z rtiznych uhla pohledu vénovali, se shoduji v tom, Ze dialog je kiehky proces, ve
kterém nejde primarné o posuzovani a hodnoceni véci €1 o snahu dojit k rozhodnuti, ale jehoZ
ucelem je pochopit a zménit smysleni zacastnénych osob. Dialog mlize umoznit lidem, aby
dospéli ke sdileni skutecné niternych postojii a zkusenosti. Dialog také umoziuje odhalit
skryté predpoklady a vzorce mysleni, které jsou zakladem skute¢ného jednani dan¢ho jedince.
M¢él by také tucastniky osvobozovat a vést je k odhaleni tvir¢ich mozZnosti, které¢ diive
nevidéli, protoZe jejich mysleni bylo vazano stéle na stejné hledisko.

Komunikace a vztah
Komunikace se vztahuje k sob¢ samé; porozuméni se projevuje jen docasné, Ize je ale

piredjimat v ocekavanich. Komunikace nepiedpokladd védomy sdélovaci ramec, staci
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projeviim porozumét jako sdéleni, ale s tim rizikem, Ze druhd strana své projevy jako sdéleni
nezamyslela. Nedorozuméni patii ke komunikaci stejné jako neupfimnost.

Nekteré komunikacni jednotky se vyskytuji ojedin€le, napt. volani o pomoc, ale
komunikacni procesy spojuji mnohé udélosti do jednoho sledu. Komunikace neni pouze
fetézem dé&ju a udalosti, protoze selektuje mocnéji nez kazdy jednotlivy akt. Proto nelze
opomenout konstruktivni rovinu komunikace. Nelze si ji pln¢ vylozit na zaklad¢ jediného
sdéleni, ani ji nelze pifimo pozorovat; v kazdém piipad€ ji vSak lze spoluvytvaiet vlastnimi
projevy. (Watzlawick, Bavelasova a kol., 2010)

Pragmatika lidské komunikace

Urcité jevy zlstavaji nevysvétlitelné, pokud je nevidime v dostate¢né Sirokém
kontextu. Jinak bychom museli pfisoudit doty¢nému organismu vlastnosti, které nema. Jevy,
mezi bunikami, organy, komplexy organd, elektronickymi sitémi, mezi zvifaty, osobami,
rodinami, védeckymi nebo politickymi systémy, kulturami, narody apod., se zisadné a
pomérné casto liSi od vlastnosti, které maji doty¢né organismy samy o sobé. Zatimco v
biologii a ptibuznych disciplinach je tato skutecnost pfijimana zcela bez problému, vyzkum
lidského chovani je stale jeSté zalozen na monadickych pojetich individua. Vyznamné je to
tam, kde je predmétem zkoumani napadné ¢i narusené chovani jedince. Pokud takové projevy
vidime uméle izolované, pak se nutné nabizi otazka po pfirozenosti téchto stavll, a tim, Vv
Sirsim slova smyslu, po pfirozenosti lidské duse. Vymezime-li hranice vyzkumt dostatecné
Siroce, pak se zaméfeni pfesouvd od uméle izolované monady ke vztahu mezi jednotlivymi
castmi vétsSiho systému. Ten, kdo pozoruje lidské chovani, se pak odvrati od deduktivnich
vyzkumt lidské mysli ke studiu pozorovatelnych manifestaci lidskych vztahl, pficemz
médiem téchto manifestaci je komunikace. (Watzlawick, Bavelasova a kol., 2010)

Vyse uvedeni autofi déli lidskou komunikaci na tii Casti, a to:
e [Isyntax;
o Sémantiku;

e pragmatiku.

Pokud toto dé€leni aplikujeme na lidskou komunikaci, prvni z téchto tii oblasti bude

pfedmétem zajmu teoretika informaci, ktery se zabyva pfedavanim zprav (kody, kandly,
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kapacitou a dalSimi statistickymi vlastnostmi jazyka). Tyto aspekty jsou piedev§im
syntaktické povahy a nemaji nic spole¢ného s vyznamem pouzitych symbold. Vyznam je
hlavnim pfedmétem sémantiky. Kazdou komunikaci dale ovliviluje chovani vsSech
zucastnénych, a toto je jeji pragmaticky aspekt.

Teoreticky je pojmové rozliSeni danych tii oblasti mozné, prakticky jsou vSak na sobé
vSechny tfi vzajemné zavislé. Watzlawick, Bavelasova a kol. (2010) akcentuji predevsim
pragmatiku, tedy ty U¢inky komunikace, které se vazou k chovani. Z tohoto uhlu pohledu
komunikaci neni pouze fe¢, nybrz veskeré chovani, a kazdd komunikace, vcetné
komunikaénich aspektti kazdého kontextu, ovliviiuje chovani. Takto pojata pragmatika lidské
smyslu, a tim je mnohem vice pfibuznéd s matematikou nez s tradi¢ni psychologii. Matematika
se ze vSech disciplin nejbezprostiednéji zabyva vztahy, a nikoliv pfirozenosti entit.

Tito autofi také tvrdi, Ze ke komunikaci dochazi jen tehdy, pokud je zamérna, védoma a
uspésna, tedy pokud nastane vzdjemné pochopeni. Pokud se vyslané sdéleni rovna ptijatému,
je tedy podstatné dané sdéleni, ale jednd se o jinou uroveil analyzy. Pokud dojde mezi
komunikujicimi k nedorozuméni, je to zajimavé, jak tvrdi Watzlawick (2010), z hlediska
patologii, které se rozvijeji nezavisle, ¢i dokonce navzdory motivaci nebo zamérim
komunikujicich.

Typy komunikace

Miizeme rozliSovat dva typy komunikace, jeden pomoci sebevysvétlujicich podobnosti
a druhy pomoci slova, ty jsou ekvivalentni konceptu analogovému a digitalnimu.
(Watzlawick, Bavelasova, a kol. 2010) V tzv. digitadlni komunikaci slova ptedstavuji
libovolné znaky, se kterymi zachdzime na zdkladé logické syntaxe jazyka. Neexistuje zadny
specificky divod, pro¢ by méla tfi pismena ,,p-€-s*“ oznacovat urcité zvite. Jde o sémantickou
konvenci cestiny a mimo tuto konvenci neexistuje korelace mezi slovem a véci, kterou
oznacuje. Oproti tomu v tzv. analogové komunikaci snaze pozname objekt, ke kterému se
komunikace vztahuje, tedy to, co popisuje. Rozdil v téchto dvou typech komunikace je
patrnéjsi, pokud si uvédomime, ze naptiklad libovolné dlouhy poslech projevu v cizim jazyce
v radiu nevede k jeho porozuméni. Na druhé stran¢ nékteré zakladni informace mohou byt
docela snadno ziskany sledovadnim znakového jazyka a tzv. intenCnich pohybi, 1 kdyz je
pouzije osoba ze zcela jiné kulturni oblasti. Pfedpokladame, Ze tzv. analogova komunikace

ma své kotfeny v hlubsich, archaickych vrstvach evoluce, a mé proto obecnéjsi platnost nez
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relativné mnohem mlad$i a abstraktnéjsi tzv. digitdlni zplsob verbalni komunikace.
Analogova komunikace je v podstaté neverbalni komunikace. Tento vyraz zahrnuje:
[J[0pohyb téla;

[1[]postoj;

[][Jgesta;

[J[Joblicejovy vyraz;

O Ohlasové zabarveni;

O rytmus slov;

[1[Jkadenci slov apod.

Analogovd komunikace zahrnuje veskery neverbalni projev, kterého je lidsky
organismus schopen, a také komunikacni kli¢e vzdy pfitomné v jakémkoliv kontextu, ve
kterém se dand interakce uskutecnuje. Kazda komunikace mé tedy obsahovy a vztahovy
aspekt a tyto dva zplsoby komunikace nejen, Ze existuji vedle sebe, ale v kazdém sdéleni se
vzajemné dopliuji.

Vytvaieni kontaktu

V ptedchozim textu jsme se vénovali teoretickému pohledu na lidskou komunikaci,
nasledné se budeme zabyvat praktickou strdnkou komunikace a zaméfime se na téma
kontaktu s klientem. Mezi praktické zasady komunikace s klientem patii v prvé fadé navazani
kontaktu. Aniz bychom si toho byli védomi, s lidmi m@zeme byt v riznych
kontaktech, které Kopftiva (2011) déli na:

e Kkonfrontacni;
e vnimavy.

Rozdily mezi nimi jsou patrné: s druhym c¢lovékem miizeme byt v kontaktu, ktery
odpovida konfrontaci, tedy jsme opouzdieni, opirame se proti nému, vnimame 1 nepatrny tlak.
Kontakt druhého typu, vnimavy, charakterizuje otevienost a zvédavost, co se uvnit druhého
dgje. Intenzitu hodnoticich souddi tlumime na minimum, aby hodnoceni nezkreslovalo
vnimani. Vnimame ¢lovéka a také to, jak na nas ptisobi. Rozhovor vedeny na néjaké obecné
téma miva povahu diskuse, tedy stfetu nazorti, podoba se soudnimu sporu ¢i sportovnimu
utkani — jde o konfrontacni kontakt. V diskusi nejde o nalezeni pravdy, ale je to predevsim

soupeteni aktért ,.kdo s koho*.
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Mnoho rozhovort, i kdyZ jsou realizovany s imyslem pomoci, konéi bez jakychkoliv
vysledkt €1 feSeni, protoze ob¢ strany ,,tlaci proti sobé* a kazdy tcastnik je obrnén viici vlivu
druhého zietelnou bariérou. Takovy druh kontaktu a rozhovoru nejen Ze nepomaha, ale pro
vSechny je velmi vycerpavajici.(Koptiva, 2011)

Pokud se zamyslime nad tim, co to znamend ,rozumét lidem®, jednd se o empatii, tj.
schopnost vcitit se, umét si predstavit to, co se v dusi druhého ¢lovéka odehrava, vstoupit do
n¢j jako do druhého subjektu, napojit se na néj a vnimat jeho vnitini svét.

Tyto razné druhy porozuméni se nemuseji vyskytovat pospolu. Oba zplisoby rozuméni
druhému ¢lovéku si mohou dokonce vzajemné prekazet. Pokud chci manipulovat s ¢lovékem
s ohledem na vlastni tcel, bude mne rusit, budu-li rezonovat s jeho prozitky. A naopak, pokud
snadno vstupuji do vnitfniho svéta druhych lidi, mize mi to vzit odstup potiebny k tomu,
abych daného ¢lovéka vécné posoudil. V obou piipadech jde u obou zuc¢astnénych o jiny druh
vztahu a o jiny systém. Optimalni nastaveni pozornosti pomahajiciho pfi rozhovoru je jiné nez
pii racionalni analyze konkrétniho problému. Pomahajici nemize mit neustdle nastrazené
smysly a ¢ihat na nepatrné signaly v projevech druhého ¢loveka, aby mu nic neuniklo a aby
vSe spravné vyhodnotil.

Jako optimalni zpasob pozornosti pomahajiciho ke klientovi se jevi pojem ,,vnimava
ptitomnost* (McMahon in Kopftiva, 2011). Slovo ,,pfitomnost* zdiraziuje, Ze je dilezité, aby
pracovnik opravdu byl plné€ pfitomen u klienta, aby jeho mySlenky neodbihaly jinam, aby
neusinal, protoze je unaven, apod. Oznaeni ,,vnimava“ ma sdélit, ze jde o jiny druh
pfitomnosti, nez jaky muzeme zaznamenat napi. u soustiedéného fidi¢e. Neni to pouze
neutralni bdélost, nybrz pfitomnost angazovana, pfi niZ vnimame, jak se druhy ¢lovek citi, a
pfejeme mu vse dobré. Podstatné je, Ze stav vnimané pfitomnosti neni pouze nastavenim nasi
mysli, ale je to 1 nastaveni télesné.

Rozhovor jako nastroj

Teoretické vymezeni metodiky vedeni rozhovoru se vSemi jeho fazemi, tedy
pfipravou, otevienim, vzdjemnym dojedndvanim, pribc¢hem i ukoncenim je svym zplsobem
jednoznaéné stanoveno, ale dopliiuji jej dal$i souvisejici a podstatna témata, napt. co je to
pomoc, pomahani a pomadhajici profese, jakou mame motivaci, kdyz si zvolime praveé
nekterou z téchto profesi jako studijni obor ¢i zaméstnani a dalsi otdzky jsou patrné a mohou
pfevazovat nad pouhymi instrukcemi a informacemi, stejné tak dilezitost etickych principti

pfi vykonu profese neni potieba pfipominat, stejné tak propojeni moralky a etiky.
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Zakladnim rysem chovani je skutecnost, ze nema zadny protiklad, neexistuje tedy ,,ne-
chovani“, neni mozné se ,,ne-chovat®. Pokud pfedpokladame, ze veSkeré chovani v interak¢ni
situaci ma vyznam sd¢leni, tedy je komunikaci, plyne z toho, ze at’ se ¢lovék snazi jakkoliv,
nemiiZze nekomunikovat. Aktivita nebo neaktivita, slova ¢i ml¢eni, vS§e méd vyznam sdélent,
ovliviiuje druhé lidi, a ti zase nemohou neodpovidat na komunikaci a sami rovnéz
komunikuji. (Watzlawick, Bavelasova a kol, 2010)

Teoreticky ramec systemickych pristupt

Mnohé psychoterapeutické ¢i poradenské ptistupy (Vybiral, Roubal, 2010) zahrnuji nejen
metody a techniky postupti pro praci s klienty, ale souc¢asné vychdzeji z riznych teoretickych
zakladu, které vytvareji jejich filozoficky ramec, v némz se specifikuje (Zatloukal, 2007):

e klient (jaké by mél spliiovat ptredpoklady pro poradenskou praci);

e potize a problémy klienta (co je pric¢inou problému ¢i potize, jak se problém ¢i potiz

projevuje, jak dlouho ptetrvava apod.);

e pracovnik a jeho role (odpovédnost a pozice);

e co by mél pracovnik s klientem d¢lat (jak a na co se ptat, jak postupovat);

e ¢eho by méli spolecné dosahnout, tedy jaké si stanovili cile;

o které faktory pii spole¢né praci pracovnika a klienta funguji a které nikoliv;

e jak lze posoudit evaluaci intervence.

Mezi nejvyznamnéj$imi sméry v radmci systemickych pfistupil 1ze uvést:
e kratka terapie zaméfend na feSeni (napf. Insoo Kim Bergova, S. de Shazer);
e narativni pfistupy (napt. D. Epston, M. White, J. Freedman);
e tzv. zakazkova terapie (napt. K. Ludewig, R. Schwarz, U. Wilken).

Filozoficky ramec systemickych ptistupii tvoii pfedevsim dva proudy:

e (radikalni) konstruktivismus (napf. U. Maturana, F. Varela);

e socidlni konstrukcionismus (napt. L. Hoffmanova, H. Goolishian).
Rozdil mezi nimi spoc¢iva v tom, Ze konstruktivismus se zamétuje zejména na jednotlivce jako
uzavieny, sebeorganizujici systém, ktery konstruuje realitu ,,nardzenim* na prostiedi, zatimco
socidlni konstrukcionismus klade diraz piedev$im na socidlni kontext, Vv némz se vyznamy

utvareji. (Zatloukal, 2007)
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Externalizace problému
Externalizace problému je postup, ktery znovuobjevil narativni terapeut Michael White pii
praci s détmi s enkoprézou a jejich rodinami. VSiml si, Zze dochazi ke klinickému zlepsSeni,
pokud se o nemoci hovoii jako o néem, co se nachazi vné¢ samotného ditéte. Problém neni
ztotozilovan s osobou, ale naopak je od ni pomoci citlivé prace sjazykem oddélen.
Externalizace problému, podobn¢ jako pferdmovani, je zaloZena na predpokladu, Ze realita je
socialné konstruovéna.
Oddéleni problémt od osob pomoci externalizace nabizi nékolik vyhod (White in
Zatloukal, 2007, Freedman, Combs, 2009):
e omezuje neproduktivni konflikty mezi lidmi, véetné debat o tom, kdo je odpovédny ¢i
za dany problém;
e podkopava dojem selhani, ktery se u mnoha lidi vyvinul v reakci na to, Ze problém
stale trva 1 pres veskerou snahu jej fesit;
e angazovanym osobam umoziuje navzajem spolupracovat a spole¢né bojovat proti
problému s cilem vymanit se z jeho vlivu;
e otevird lidem nové moZnosti k tomu, aby mohli néco délat pro zménu ve svych
zivotnich ptibézich a mohli se oddélit od problému a jeho vlivu;
e nabizi podminky pro dialog o problému namisto monologu.
Vedeni rozhovoru
Jako jednu ze zakladnich podminek pro rozhovor Koptiva (2011) uvadi ¢as. Nemél by
byt kratsi tficeti minut (pokud jde o prvni kontakt s klientem), ani del§i nez Sedesat minut.
Spolu s klientem je nutné naplanovat ¢asovy rozvrh, ten by pak mél byt dodrzovan.
Pro rozhovor musi byt dale vhodny prostor; v mistnosti musime byt s klientem sami, dtlezity
je také zplisob sezeni, ktery ma Gi¢astniky stavét do symetrické pozice.
Dalsim bodem piipravy by mélo byt vyladéni pomahajiciho pro rozhovor. Tedy

piipomenout, o ¢em jsme mluvili na poslednim setkani, odpoutat se od jiné ¢innosti apod.
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Respektujici dialog

Gendlin (in Kopfiva, 2011) uvadi, ze pfi rozhovoru miize pracovnik udélat mnohem vice
neZz pii naslouchéni, a doporucuje faze, v nichz lze rozvijet respektujici dialog:

e pocateCni kontakt;

e Kkontrakt;

e naslouchani;

e propracovani problému;

e vymezovani limitd a kladeni pozadavk;

e sebeotevieni;

e podpora.
Pokracovani kontaktu po rozhovoru

Je dobré, pokud po rozhovoru s klientem nésleduje chvile zamysleni; setkani potfebuje
doznit nejen v klientovi, ale také v pracovnikovi. Je dobré si udélat ¢as na polozeni nékolika
otazek a hledat ,,vlastni* odpovédi na otazky:

e O ¢em se nemluvilo?

e S jakym pocitem klient odchazel?

e Jak se citil/a béhem rozhovoru jako poméhajici pracovnik?

AZ po této kratké sebereflexi miizeme povaZzovat rozhovor za ukonéeny. (Kopfiva, 2011)
Systemické vedeni rozhovoru
Zéakladnim nastrojem pracovnika v poradenstvi je rozhovor (dialog, interview,

rozmluva, jednani, fe€i apod.), ktery mizeme vymezit jako komunikaci dvou nebo vice lidi.
Pracovnik je pfi ném zavisly na porozuméni tomu, co se mezi nim a klientem v jednotlivych
fazich odehrava. (Ulehla, 2007)
Féze rozhovoru:

e priprava;

e Otevieni;

e dojednavani;

e priubéh;

e ukonceni.
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Piiprava

Abychom mohli specifikovat spole¢nou praci odbornika a klienta, pracovnik,
profesional se musi nejdrive, s klientem setkat. Dtlezita je zde uroven profesionality, ktera se
netykd jenom specidlnich pedagogt, ale pracovnikli vSech profesi, kteti se s danou cilovou
skupinou klientd setkavaji. Pti téchto setkanich probiha proces vzajemné komunikace, pracuje
se se slovem. Pracovnika a klienta paradoxné dohromady poji odlisné touhy, piani a zadosti
kazdého z nich. (von Schlippe, Schweitzer, 2006)

Do faze ptipravy spadd vyse uvedeny princip drzitele problému, profesiondlni zptisoby
prace a prace s predchozimi informacemi o klientovi — prace se spisy, jejichz vedeni se
mnohdy pfipisuje vétsi ditlezitost, nez jaké jim ndlezi, ale které¢ mohou byt uzite¢né v tom, ze:

e davaji informaci o tom, co S klientem ned¢lat — o co se pokouseli jini odbornici, v ¢em
neuspéli;

e uvadéji, co se v praci s klientem az dosud dafilo, 1 kdyz to mize byt mnohdy pojiméno
jako samoziejmost, nebo je to napsano ,mezi fadky“ (napf. klient chodil na
domluvené terminy konzultaci);

e specifikuji, co je pro klienta hlavni téma a co zfejmé bylo hlavni téma pro ty, ktefi
S nim pracovali.
Otevieni
Zakladem uspéchu pfi otevirani kontaktu je dovednost nespéchat a byt zcela zaujaty
klientovym piib&hem. Bezpeci, divéra a respekt zaviseji na kvalité ptipojeni pracovnika na
klienta.
Pro navazovani kontaktu s klientem plati zékladni pravidla:
e Dbyt vstiicny;
e byt si védom svého postaveni;
e soustavné klientovi objasiiovat svou pozici;

e pfebirat starost o klienta jen v téch pfipadech, kdy uz je to nevyhnutelné.

Podstatna je pracovnikova dovednost ,,normalné“ mluvit s klientem. Pokud se tomu
chceme naudit, musime se nejdiive odnaucit jinym navykim, které mame osvojeny a

povazZujeme je za samoziejmost. Napiiklad jde o prani ,,odhadnout klienta hned ve dvefich* a
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hned vé&dét, jak na ngj. Cim déle se pracovnikovi dafi ,,nemit jasno®, jaky klient je a co chce,
tim vice ma klient prostoru, aby se mohl projevit.
Pripojeni
Féze ptipojovani na klienta je velmi diilezitd. Napi. Tom Andersen (norsky psychiatr a
psychoterapeut) namisto anamnézy a historie problému zkouma historii mySlenky vyhledat
pomoc. Zkouma, jak klient rozumi tomu, pro co si pfiSel — kdo prvni pfiSel s napadem, Ze by
se mohl obratit o pomoc. (Ulehla, 2007)
Moznosti pfipojeni:
e vynechejte profesionalni odborny slovnik, pouzivejte jednoduché hovoroveé vyrazy;
e prvni setkdni udavé zakladni ladéni pro pozdéjsi pozitivni vztahy;
e vsimejte si klicovych a jedine¢nych slov, kterd klient pouzivd, a zkuste je
zakomponovat do svého slovniku;
e nedopust'te pfimou konfrontaci a nedélejte nic, co by klienta nutilo k obrang;
e dopfejte klientovi moznost byt znalcem vlastnich problémi a jejich okolnosti; tak
dlouho, jak jen to jde, se vyhybejte oznaceni néceho za problém.
.
Tom Andersen — uzite¢né otazKky: na jaka témata se zamérit
Jak uvadi Tom Andersen (in Ulehla, 2007) lze vymezit étyfi zakladni témata otazek
pokladanych klientovi:
1. Jaky je ptibéh vasi cesty sem ke mné?
2. Jak bychom méli naSeho spole¢ného setkani vyuzit?
3. Jeto, co ted spolu délame, tim, co potiebujete?
4. Jestlize neni, jak bychom méli postupovat?
Steve de Shazer a Insoo Kim Berg — Centrum kratké terapie (Brief Therapy Center
Milwaukee, USA) navrhuji jiné pojeti okruht, o které je uzitecné se zajimat, protoze mohou
pomoci vytvofit zakladnu pro konstrukei feSeni:
e zmény pied setkdnim,
e vyjimky z problému,
e dosazené tspéchy,
e otazky na zvladani,

e otazka ,a co jeste?
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Ocenéni

Klient, ktery se ocitne v poradenském ¢i terapeutickém rozhovoru, je ve zvlastni, asto
neznamé a nesrozumitelné situaci. Proto mu jako pracovnici muzeme Situaci usnadnit
ocenénim vseho, co se mu az dosud dafilo, a potvrzenim, ze jeho problémiim a tézkostem
nejen rozumime, ale bereme je vazné. Ocenéni vSak nikdy nesmi vypadat jako podcenovani,
¢i dokonce zlehCovani klientovy situace.

Dojednavani

Dojednavani je podminkou otevieni spoluprace. Je cestou, jak spolecné s klientem
najit cil prace, je zakladem profesionalni odbornosti pracovnika, kterou vyuziva k tomu, aby
klienta pfizval k feSeni jako rovnocenného partnera v rozhovoru. Pracovnik by si mél
uvédomovat, ze vse, co tikd, jsou pouze navrhy, ze kterych si klient mize vybrat, a teprve po
vzajemné dohodé¢ se tyto navrhy mohou stat tim, na ¢em oba pracuji.

Bezpeci

Bezpeci je jednou ze zakladnich podminek, které potiebuje k rozhovoru jak klient, tak
pracovnik; jde o pocit, ktery oba sdileji tim, jak se na sebe vzajemné vylad’uji.

Pracovnikovou povinnosti je postarat se o vlastni bezpeci, v pruibéhu rozhovoru by mu mélo
byt dobte. Pfed kazdym setkdnim s klientem by si pracovnik mél udélat cas na usebrani.
Povede-li se mu pfipojeni ke klientovi a jeho pohledu na svét, prestava byt pro klienta
nebezpecny. Pokud se nepovede, pracovnik se mnohdy ani nedozvi, Ze byl pro partnera
V rozhovoru ohrozujici.

Typy otazek

Zamyslete se, kolik Ize vytvofit otazek, zazni-li véta: ,, Tdaty jsem se vidycky bala, kdyz prisel
opily, on mé nikdy neuhodil, jenom kricel. “

Kazda vyslovend véta vytvari ptilezitost k nekonecnému mnozstvi vyznami, na které
by se pracovnik mohl zaméfit. Nelze tedy tvrdit, ze lze najit jediny spravny vyznam. Existuji
otazKky popisné, které slouzi predevsim pracovnikovi, aby uspokojil svou potfebu porozumét
klientovu problému, ale problém spiSe upeviiuji, nez objasiiuji. Oproti tomu otazky oteviraci
by mély slouzit pfedevsim tazanému, tedy klientovi, jako pfileZitost k nalezeni nové, aktudlné
vytvofené odpovedi a k novému pohledu na skutecnost. Pracovnik mize dotazovanim dojit
k pravde nejbliz§imu popisu, nebo mize klientovi pomoci vidét véci jesté jinak, nez je dosud

vnimal, a pomoci mu také jinak jednat.
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Otéazky typu:
e Proc?
e Ano-ne

e Bud’ —nebo

Cirkularni dotazovéni vzniklo z teze, Ze vice popist je lepsi neZ jeden. Podstata cirkularnich
dotazl je dvoji:

e ptaji se po rozdilu ve vidéni skute¢nosti;

e ptaji se na to, jak to vidi tFeti osoba.
»Nevim*
Nejcastéjsi odpoveédi klienta na konstruktivni otdzky je ale ,,nevim®. To nuti pracovnika zeptat
se jinak, vést klienta, aby se vyjadfil jinak, dovést jej k tomu, zda neni pfece jen néco jiného
za ,nevim®, nabidnout mu, Ze to vymyslime spolu, dohromady, nebo polozit otazku: ,,Jak
dlouho jesté muizete nevedet? “ (troufnout si znevazovat).
Otazky k dojednavani zakazky:
,,Jak chcete vyuzit tohoto setkani? *
Otazky na minulost:
,,Co z toho, co jste dosud absolvoval, se vam osvédcilo?
Otéazky na feSeni:
,,Podle ceho poznate, Ze se skutecnost zménila? “
Otazky na pribéh:
,,Je to, o cem se tady spolu bavime, primérené vasemu ocekavani? Nebo bychom méli delat
néeco jiného? Pokud ano, co by to mélo byt? “
Meéfici otazky (Skaly) mohou dat klientovi prilezitost k novym rozlisenim. K tomu, aby se na
piedmét rozhovoru podival jesté jinym pohledem, aby si jej ohranicil a vymezil.
Zakazka

To, k ¢emu dojednavani sméfuje, je formulovani tzv. zakazky klienta. Zakazka by méla
vymezovat nasledujici:

e oblast spoluprace;

e cil spoluprace.
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Dojednavani vychazi z klientovych objednavek a zavisi na pracovnikovych nabidkach,
které vychazeji z objasnovani klientova potencialu. Vzdy je to pracovnik, ktery rozhoduje, jak
na klientovu objednavku zareaguje, aby smétovala k dojednani zakazky. Pracovnik by mél dat
ve svych slovech klientovi moznost rozvinout jeho vlastni reakce; mély by se objevit:

e uziteCna oteviraci otazka, ktera podporuje klientovu aktivitu;

e potvrzeni a ocenéni klientovy aktivity;

e zplnomocnéni;

e objasnéni a nabidka, ktera vychazi ze skutecnosti, Ze klient neni povinen védét, co

muze chtit, a mize mit také mylné ptedstavy o pracovnikovych moznostech.

Dale je nutné s klientem dobte zformulovat cil, aby mu spole¢na prace ptinesla zménu. Na
dobfe zformulované cile je kladeno pét pozadavkl (de Shazer, Dolan a kol., 2011):

1. cil musi byt pro klienta konkrétni (popis jevi, co, kdy, kde a jak se bude dit);

2. cil by mél byt naro¢ny, vyzaduje Usili;

3. cil by mél byt splnitelny (aby bylo dosazeno uspéchu);
4. cil je zacatek zadouciho stavu (napt. chovani) klienta;
5

cil je interaktivni (chovani k druhym lidem).

Takto zformulované poZadavky na stanoveni cilii vychazeji z klasickych tii tezi, které maji
ve zkratce tuto podobu (de Shazer, Dolan a kol., 2011):
e nespravuj, co neni rozbité¢;
e d¢lej vice toho, co se dafi, co funguje;
e misto toho, co se nedafi, délej néco jin€ho.
Priabéh
V nésledujicich konzultacich jiz pracovnik aplikuje profesionalni zplisoby prace.
Klient o¢ekava zménu, a proto je potieba najit to, co pro klienta zménou je.
Zakladni typy témat klientl mizeme rozdélit na:
e Téma ,,zakdzka* — klient chce nést odpovédnost za problém, ale pfedev§im chce dojit

k jeho feSeni, chce zménu.
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e Téma ,stiznost“ — klienti sami sebe nespojuji s pfi¢inami problému, vnimaji se
mnohdy jako obét problémii druhych lidi, feSeni situace je podle nich na né¢kom
jiném; smyslem prace s takovym klientem je pomoci mu pfijmout problém za svij.

e Téma ,navstéva“ — Vtomto piipadé¢ klient nepfichdzi proto, Ze by potieboval
pracovnikovy rady a navody, co ma délat; pokud chce byt pracovnik klientovi
uzite¢ny, mé¢l by hledat, co klient potiebuje a co chce.

Ukonceni

Jak uvadi Ulehla (2007), konec bez za¢atku neni mozny. Cim je jasngj§i, na ¢em
budou pracovnik a klient spolecné pracovat, tim je také zietelncjsi, kdy maji spolupraci
ukoncit.

Kazdy konec je zacatkem néceho nového. Konec by nemél byt obtizny, pracuji-li
klient i pracovnik od pocatku na tom, aby nastal tak rychle, jak jen je to mozné a dostupné. Je
také patrné, ze hodnoceni efektivity ¢i Usp&Snosti rozhovoru budou pracovnik i klient
provadét kazdy ze svého uhlu pohledu. Spokojenost pracovnika se nemusi shodovat se
spokojenosti klienta, vliibec spolu nemuseji souviset.

Zména

Zmeéna je vSudypfitomnd, véci se déji, situace se meéni, clovek premysli. Mizeme se na ni
divat z Ghlu pohledu klienta i pracovnika. Zména je také to, po ¢em pracovnik touzi, k cemu
chce dospét a co jej uspokojuje. Rad by vidél zménu v klientovych nézorech, chovéni,
zpisobech i projevech. Podle toho, jestli takova zména nastala, mize také posoudit, zda jeho
prace méla smysl, zda byla Gspésna a klientovi uzite¢nd. To, co pro kyZenou zménu pracovnik
miize ud¢lat, je dat ke zmeéné podnét. Samotnou zménu vSak musi realizovat a prozit klient
sam. (Ulehla, 2007)

MozZnosti podnécovani zmény ze strany pracovnika:

e klast klientovi otevirajici otdzky na uZitecna témata;

o respektovat klienta jako experta na jeho problém ¢i zZivot;

e vychdzet z klientovy pozice, jeho pfani a moznosti;

e nespravovat, co neni rozbite;

e ocefovat a doprovazet klienta na jeho cesté;

e najit svou pozici experta na vedeni rozhovoru takovym zpiisobem, aby podnitil zménu.




Studijni text k projektu

Podplrné aktivity smérujici ke zkvalitnéni pregradualni pFipravy
uciteltl na Univerzité Palackého v Olomouci

Pouzita literatura:

1. DE SHAZER, S.; DOLAN, Y. a kol. Zdzracna otdazka. 1. vyd. Praha: Portal, 2011. 239 s. ISBN 978-80-
262-0007-9.

2. FREEDMAN, J.; COMBS, G. Narativni psychoterapie. 1. vyd. Praha: Portal, 2009. 319 s. ISBN 978-
807367-549-3.

3. KOPRIVA, K. 2011. Lidsky vztah jako soucdst profese. 5. vyd. Praha: Portal. 147 s. ISBN 80-7178-
150-9.

4. ULEHLA, 1. 2007. Uméni pomdhat. 3. vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi. 128 s. ISBN 80-86429-
36-9.

5. VON SCHLIPPE, A.; SCHWEITZER, J. 2006. Systemicka terapie a poradenstvi. 1. vyd. Brno: Cesta.
251 s. ISBN 80-7295-082-7.

6. VYBIRAL, Z.; ROUBAL, J. (eds.). 2010. Soucasnd psychoterapie. 1. vyd. Praha: Portal. 743 s. ISBN
978-80-73-67-7.

7. WATZLAWICK, P.; BAVELASOVA, J. B. a kol. 2010. Pragmatika lidské komunikace. 1. vyd. Brno:
NEWTON Books. 283 s. ISBN 978-80-87325-00-1.

8. ZATLOUKAL, L. 2007. Postmoderni mysleni v poradenské praxi. Socidlni prdce/Socialna praca.
Praha, ¢. 3. s. 75-86. ISSN 1213-6204.




