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akazka

- Oc¢ekavani klienta od poradenského
procesu.

Druhy:
o zjevna x skryta
o legitimni x nelegitimni

o legitimni avsak nesplnitelna
prostifednictvim IP




Druhy zakazek v praxi...

® Dobry den,mél bych asi jen jednu otdzku, odpovédi na internetu jsou ale
zdaleka odlisné ci velice slozité.Chtel bych se zeptat jaky je rozdil mezi
"motivaci” a "motivem" ,Cetl jsem o tom hodné ale stdle nemtizu prijit (pochopit
spise) na ten hlavni ¢i rozhodujici. Velmi Dékuji. Marian

Dobry den, reZu se uz asi ptil roku a potrebuji poradit jak to nékomu rict?
Prosté nevim jak zacit vétou atd..Prosim o pomoc. Anonym

® Dobry den, potifebovala bych poradit jak pfipravit pervitin k nitroZilni aplikaci,
a jak sprdvné pichnou. Néjakou predstavu mdm, pdrkrdt jsem to vidéla ale
nerada bych néco udélala spatné. Dékuji



N

akazka

Jak ji najit...

brainstorming

potteby klienta jako dalsi voditko
hypotéza v zakazce

fenomén sdéleni

celkové vyznéni

....véta s otaznikem neni totéz, co zakazka.....



Cviceni

Dobry den, stres zptisobeny hrazenim zdvazkii jsem v ramci moznosti schopen
zvladat uz tim, Ze jsem schopen zdvazky neustdle sice pomalu ale prece jenom
snizovat. Mdm spis problém s celkovou situaci v Zivoteé, kdy k zdkladnimu
zlomu doslo v breznu 2012 - tehdy jsem byl informovdn Ze moje byvald Zena a
matka nasich déti se rozhodla je ddt pryc - pro mé v tu chvili neexistovalo jiné
resent, nez si vzit déti k sobé a prepracovat cely Zivot pro péci o né - ale zdroveri
to md i dvé velkd negativa - jednak i v kombinaci se zdravotnim stavem nejsem
schopen zavadit o stabilni zaméstndni a druhym velkym negativem je témér
uplnd uzavrenost mimo spolecnost. Toto vyvoldvd i obcasné stres s dospivdni a
ndstupu pubery u dvou starsich déti - a protoze nebo spis diky bohu jsem
nespadl do zdvislost ani na alkoholu, ani jsem se nevrdtil k cigaretdm, presto se
obcas hleddm tézko silu k tomu jit ddl - vim, Ze détem bude potrebovat se
vénovat jesté alespon (tomu nejmladsimu) 11 let....




Typologie e-mailu v poradné

Poradenské: V poradenskych e-mailech se objevuje velmi rozsahly tématicky
zabér. Mezi nejcCastéjsi témata patii vztahové problémy, rodinné,partnerské,
zdravotni/psychologické, vzdélavaci. Casto ventilovand je bezradnost,
nerozhodnost, vahavost, pochybnost, ambivalence, ale také rozhodnuti ke
zméneé urcitého stavu, kdy klient vlastné pozaduje jen potvrzeni spravnosti
svého rozhodnuti.

Ahoj, neddvno mi jedna holka dala najevo ze se ji libim, ona se mi libi taky a rad bych s ni chodil. Jedinym
problémem je to Ze se v posledni dobé dostala do spatné spolecnosti a zacala pit a kourit. Bojim se
tudiz Ze bych po ndtlaku z jeji strany a ze strany jejich kamarddii nakonec podlehl a zacal taky. Co
mdm délat?



poradné

® testovaci/zneuzivaci: klient testuje poradnu
drive, nez se svéri se svym problémem.

Porad'te mi, jak mdm odmitat prehlidky v prddle, hrozné se stydim. Tatdna
Kucharovd, Miss World 2007.

Klient testovaciho e-mailu ma zajem o nasi pomoc, zatimco klient
zneuzivajiciho e-mailu nas zneuziva k uspokojeni svych potieb. U
testovaciho e-mailu nechavame otevieny prostor pro dalsi komunikaci,
kdezto u zneuZzivajiciho e-mailu tento prostor uzavirame.



Typologie e-mailu v poradné

® Informacni: dotazy ve formé zadosti o informace

dobry den pred 2 tydnama sem mel jeden potah z brka chtel bych se zeptat jestli to
jeste mam v krvi a moci dekuju za odpoved



Typologie e-mailu v poradné

® Naléhavé: v téchto mailech se obraceji klienti na internetové
poradenstvi v nejriznéjsich typech krizi. Naléhavy e-mail na nas také
miiZe plsobit jako vyktik klienta a to i pfes absenci auditivnich dojmf.

AHOJ!!!! To je hrozné pro¢ ??? se to musilo stdt. PLACU a nemtizu nijak prestat uz NIC
nebude jako driv, ach jo. Mtij pritel mé opustil a podved.................... musim furt plakat i
ted pldcu. Jsem tak UNAVENA, chce se mi spdt,prosté to zabalit, zavrit oci a nechat to
byt.... jak mi to mohl udélat.
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vicenl
® Identifikace typu dotazu

® Souvisejici strategie odpovédéni
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~ zpracovani

prijeti el. posty - vyhledavani drivéjsich
kontakti klienta - zjiStovani zakazky -
formulace odpovédi - konzultace odpovédi -
odeslani odpovédi



lientovi

Horska et al (2010) hovofti o "¢tytech pilifich, na kterych je vystavén text
odpoveédi”

osloveni klienta
uvodni text
komentujici text

. zakonceni odpovédi

N N

Laskova (20m) tuto strukturu jesté vice diferencuje:

pozdrav a osloveni klienta ~— Tivodni text =~ Teakce na

zakdzku “ddplnéni dalezitych bonust

zakonceni odpovédi



! Pozdrav a osloveni klienta

® Dobry den X ahoj, jakeé dalsi?
® Od kolika let vykame?

® Pouzivame k osloveni podpis klienta? Napi. Dobry den,
Pette; Dobry den, speedy?

® Dalsi otazky, souvisejici s IP:
o Anonymita — nezname véek, pravé jméno, nebo pohlavi



Uvodni text, zpétna vazba

® Tzn. jak jsme pochopili dotaz tazatele
® Jak jsme pochopili zakazku?

Dobry den, Diano,

obracite se na nds kvili Vasemu vztahu s matkou, zejména kviili Vasim hddkam. Zajima Vs, jak byste méla
nejlépe reagovat na matc¢iny komentdre a pripadné vyhrozovdni ohledné financovdni Vaseho studia a
pritom si zachovat urcitou distojnost.

Proc je zpétna vazba na zacatku dilezita?
V jakych ptipadech je ZV dtilezita ?
Co muze jesté zaznit:

o ocenéni snahy fesit problém
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o Vyjasnéni ucelu poradny moznosti reagovat na zakazku



Reakce na zakazku

Lisi se podle individualni povahy dotazu:
o Poskytnuti informaci, odpovéd na otazku
o Rozvinutéjsi reflexe a zpétna vazba, vyjadreni vlastniho postoje
o doporuceni k vyuziti sluzby s vyssi mirou osobniho kontaktu
o Vétsinou nejdelsi a nejdilezitéjsi ¢ast dotazu

Co je dtilezité?
o Definice zakazky
o Doplnujici informace - misto, vék, historie feSeni problémii




(Dulezité bonusy) + zakonceni

® Nékdy k dotazu pridavame klientem piimo nevyzadané informace
o Zavisi na typu poradny (napt. drogova, poruchy pfijmu poradny)
o Na véku klienta
o Na naléhavost dotazu

Dobry den chci se zeptat kdyz jsme jezdily napriklad na zabavy nebo si sli posedet z
holkama stacilo me malo alkoholu a byla jsem v nalade a ted muzu vypit litr vina a
skoro to na sobe necitim nevim cim to je nemohly byt?
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® Shrnuti, daleZita odporuceni, odkazani na f2f/telefonické poradenstvi
* doporuceni k vyuziti sluzby s vys$si mirou osobniho kontaktu

* zavér s povzbuzenim




Vpy zakonceni

Terezo, moc Vam drzim palce, abyste tuto nelehkou zZivotni fazi
dokazala zvladnout!

XXX
Terezo, pevné véfim, Ze tuto nelehkou Zivotni situaci zvladnete

XXX

Terezo, nepochybuji, Ze v této nelehké zZivotni situaci obstojite a
budete Stastna.

XXX

Za tym poradny /// Vase poradna /// ,jméno*



strategie reseni

prace s informacemi

respektovani zakazky

odpovéd adekvatni klientovi
posilovani klientovych kompetenci
rady a prace s nimi

tézisté pomoci

prace s emocemi

podpora a ocenéni klienta

opakované kontakty

hranice a prevence navazovani klientt

zdroj: Horska et al, 2010



Dalsi podnéty k zamyslenti..
* podpis klienta, gramatika
* tvorivost vs. schematizace...



! Kritéria kvality

Veselsky (2011) udava nasledujici kritéria kvality poradenské
odpovédi,
odpovéd by méla byt:

podporujici
respektujici
seriozni
Zangazovana

Komentovani dotazu - prace v tymu??



Cviceni

® Zkuste jednotlivé odpovédét + ziskat komentdr od kolegy ve dvojici (40 min)

® Dobry den, stres zpiisobeny hrazenim zdvazkii jsem v rdmci moznosti schopen

zvladat uz tim, Ze jsem schopen zdvazky neustdle sice pomalu ale prece jenom
snizovat. Mdm spis problém s celkovou situaci v Zivote, kdy k zdkladnimu
zlomu doslo v breznu 2012 - tehdy jsem byl informovdn Ze moje byvald Zena a
matka nasich déti se rozhodla je ddt pryc - pro mé v tu chvili neexistovalo jiné
resent, nez si vzit déti k sobé a prepracovat cely Zivot pro péci o né - ale zdroveri
to md i dvé velkd negativa - jednak i v kombinaci se zdravotnim stavem nejsem
schopen zavadit o stabilni zaméstndni a druhym velkym negativem je témér
uplnd uzavrenost mimo spolecnost. Toto vyvoldvd i obcasné stres s dospivdni a
ndstupu pubery u dvou starsich déti - a protoze nebo spis diky bohu jsem
nespadl do zdvislost ani na alkoholu, ani jsem se nevrdtil k cigaretdm, presto se
obcas hleddm tézko silu k tomu jit ddl - vim, Ze détem bude potrebovat se
vénovat jesté alespon (tomu nejmladsimu) 11 let....




DU

® 3role (kazdy si v trojici zkusi jednu roli):
o Tazatel (pfichazi s tématem, které zna - od sebe, od nékoho z
okoli)
o Odpovidajici
o Komentujici
o

prijeti el. posty -- zjiStovani zakazky - formulace odpovédi -
konzultace odpovédi- reformulace odpovédi - odeslani odpovédi

® Odeslat Z.Silhanové pied pfistim seminafem
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