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Malé opacko®©

O

Co je pripadova prace?

Jal
Jal

ké jsou faze pripadové prace?

ké kompetence jsou klicové pro pripadovou praci?




Co nas ¢eka dnes?

O

Komunikace s klientem

Aktivni naslouchani jako zakladni nastroj pracovnika




Komunikace

O

Verbalni
Neverbalni




Neverbalni

O

Oc¢ni kontakt

Odstin hlasu

Vyraz obliceje

Poloha a pohyb téla, rukou

Oblecenti a celkovy zjev




Verbalni

O

Rozhovor — zakladni nastroj pracovnika

Otevrené x uzavreneé otazky

Riizna pojeti rozhovoru - napr. M.H.Ericson,
C.R.Rogers




O

Co jsem délal o prazdninach? — cviceni ve trojicich




Bariéry v komunikaci

O

Hodnoty
Vnimani
Predpojatost

Komunikacni styl




Vnimani druhych ovliviiuji nase
Zkusenosti (vlastni i obecné)
Predchozi informace

Podobnosti (nase, nasich blizkych)
Nalady, atmosféra

Cviceni ,,Domaluj obrazek®




Faze rozhovoru

O

Uvod - navazani kontaktu, odstranéni obav,
vzajemné naladéni, ziskani zakladnich udaju
Jadro rozhovoru — oc¢ekavani, cile, zakazka

Zaver — rozlouceni, uvolnéni, vyladéni na dalsi
spolupraci




Techniky aktivniho naslouchani

O

Povzbuzovani
Objasnovani
Parafrazovani

Zrcadleni
Shrnuti
Ocenéni




Povzbuzovani

O

Cil: Projevit zajem, povzbudit k hovoru

Je treba: Uzivat neutralni slova, nehodnotit

Priklad: Reknéte mi o otm vic, prosim




Objasnovani

O

Cil: Objasnit, co nam druhy rik4, ziskat vic informaci,
pomoc mluvéimu vidét i dalsi hlediska problému

Je treba: Klast otevrené otazky
Priklad: Jak to probihalo? Co jste délal, kdyz...?




Paratrazovani

O

Cil:Ukazat mluvcéimu, Ze naslouchame a rozumime,
oveérit si, zda chapeme
Je treba: svymi slovy zopakovat hlavni myslenky

Piiklad: Jestli tomu rozumim,... Rikate, Ze.... JE TO
TAK?




Zrcadleni

O

Cil: Projevit pochopeni, porozumeéni, umoznit
zvladnout pocity

Je treba: Vyjadrit pocity a emoce mluvciho
Priklad: Je vam lito...Vidim, Ze jste rozzlobeny...
Vnimam to spravné? JE TO TAK?




Shrnuti

O

Cil: zhodnotit dosazeny pokrok, shrnout dulezita
fakta a emoce

Je treba: shrnout a strukturovat hlavni myslenky,
fakta a pridat emoce

Priklad: Mluvil jste 0 1),2),3) a to vas znepokojilo,
rozzlobilo....JE TO TAK?




Oceneéni

O

Cil: dat najevo uznani, respekt

Je treba: provit uznani za asili a ochotu jednat
Priklad: Cenim si vasi snahy situaci resit. Ocenuji
vasi ochotu....




Pravidla aktivniho naslouchani

O

Oveéruji, zda jsem porozumeél (JE TO TAK?).
Nevysvétluji, nehodnotim.

Neprerusuji, neradim.

Respektuji nazory, postoje a pocity druhého.
Verbalneé i neverbalné vyjadiuji zajem.




O

Cemu bych se chtél vénovat, aZ dostuduji a pro¢?




Nejcastéjsi chyby

O

Cteni myslenek - predpokladani

Rady a doporuceni, které nejsou zadany
Prerusovani partnera a skakani do reci
Ignorovani signala

Nedostatek zajjmu

Ostatni premysleji jako ja/ znaji to co ja




