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Uvod

Tento pracovni text se ovéfuje vramci projektu Cesta ke kvalité — vzdélavacim
programu Poradce autoevaluace.

Jedna se o podpurny material k prezenénimu studiu poradcl v oblasti autoevaluace.
VSechny casti textu budou komentovany a obohacovany v prubéhu vzdélavani
prace tak, aby se pfi dalSi praci na svém rozvoji v roli poradce lépe orientoval
v odborné literatufe k poradenstvi. Pro kvalitni praci poradcu se pfedpoklada hlubsi
dlouhodobé studium poradenstvi a také reflexe a supervize jejich prace. Odborné
znalosti a dovednosti dllezité k planovani a realizaci autoevaluaénich &innosti ve
Skole ziskaji poradci v programu ,Koordinator autoevaluace®. Vzdélavani v tomto
programu je pak orientovano na konzultaéni a poradenské dovednosti.

Prvni ¢ast je vénovana definici poradenstvi, cilim a fazim poradenského procesu a
roli poradce. Na tuto ¢ast pfimo navaze kapitola o osobnosti poradce, jeho rozvoji a
hledani vlastniho poradenského pfistupu. Ve tfeti kapitole bude zminéna technika
aktivniho naslouchani, ktera je pfi poradenském procesu €asto vyuzivana. Prejde se
ke Ctvrté nejobsahlejsi kapitole, ktera je vénovana formulaci a realizaci celé zakazky
a také jejimu ukonCeni. Probereme zde zasady vedeni poradenského rozhovoru,
vCetné typologie otazek, zapojeni lidi do poradenského procesu a nasledné strategie
podpory implementace navrzenych postupu pfi realizaci zakazky. Pozornost budeme
vénovat nepfijemnym klientdm a obtiznym jednanim, v€etné pfitomnosti odporu a jak
na néj reagovat. V paté Casti se budeme vénovat dalSi technice — facilitaci jako
vysoce efektivni metodé vedeni skupinovych poradenskych schuzek. V posledni
kapitole probereme podavani zpétné vazby v poradenstvi a zminime etiku a stinné
stranky poradenstvi.

Text je tedy urCen pfedevSim zacinajicim poradcum k lepSi orientaci ve svém oboru
a predklada opravdu jen zaklady poradenstvi, kterymi se muze zacinajici poradce
fidit.



1. Role poradce a poradenské procesy

Cilem této Casti vzdélavaciho programu Poradce autoevaluace je identifikace
absolventa s roli poradce a poradenskym procesem. Tim absolvent ziska znalosti o
poradenském procesu, nauc€i se orientovat v jednotlivych fazich poradenského

procesu a vnimat jeho hranice.

1.1. Vymezeni zakladnich pojmu

Poradce/konzultant — ma ze své pozice urcity vliv na dalSi osoby, skupiny lidi nebo
celou organizaci, ale souCasné nema pfimou moc k uskuteénéni zmén, které
navrhuje. Pfimou odpovédnost za realizaci doporu€eni nese konzultujici. Konzultujici
Cili pfijemce doporuceni se obvykle nazyva klient.

Cilem v poradenské €innosti je dosahnout zmény. V zasadé mohou zmény vést bud
k organizaCnim zménam, nebo ke zménam v pochopeni resp. nauceni se néfemu

novému.

V podstaté je poradenstvi jakakoliv ¢innost (zplsob poskytovani pomoci), kterou
provadite se systémem, jehoz nejste soucasti. Cilem poradce je podilet se na
uspésnych aktivitach, jejichz cilem je to, ze lidé nebo celé organizace jednaji ve

vysledku jinak a ucinnégji.

Pro poradenstvi je dale typické to, Zze poradce poskytuje doporuceni tomu, kdo ma

moznost volby (mlze, pfipadné nemusi akceptovat doporuceni poradce).

1.2. Faze poradenského procesu

Jednotlivé faze poradenského procesu (podle P. Blocka 2007).

1. faze: Uvodni jednani a domlouvani kontraktu (kontraktovani)
Navazuje se prvni kontakt. Jedna se o pozZadavcich klienta a konzultanta, zvlada
se nejednoznac¢na motivace klienta, pracuje se s obavami klienta z mozného

rizika a ze ztraty kontroly nad situaci, uzaviraji se dohody.



2. faze: Objevovani a dialog

Poradce si vytvafi vlastni nazor. Analyzuji se jednotlivé vrstvy problému a
rozhovor zde pUsobi i jako intervence (pta se — vyuziva konstruktivnich otazek).

3. faze: Zpétna vazba a rozhodnuti jednat

Informace a data se analyzuji a nasleduje planovani — stanovuji se cile projektu a
volba nejlepsiho postupu a zmén. Zde se musi také rozpoznat a feSit rGzné druhy
odporu. Nezapominat na vSechny zainteresované.

4. faze: Angazovani a implementace

Realizace naplanovanych krokd. Zde mlze konzultant vstupovat i do planovani
zpusobu predani informaci a postupl dal. MUze i usporadat trénink ¢i Skoleni,
pfipadné se podilet na jeho pfipravé.

5. faze: Rozsifeni procesu na jiné oblasti, jeho opakovani nebo ukoncéeni
Zacina se zhodnocenim predchozi faze a na tomto zakladé se pfijima rozhodnuti
o dalSim postupu. Zde je tfeba soustfedit se na moznosti ,ted a tady” a nebrat si

véci osobné.

M. Kubr (1994) uvadi podobné ¢lenéni poradenského procesu:
1. faze: Vstup
o Prvni kontakty s klientem
o Predbézna diagndza problému
o Planovani projektu
o Navrh projektu klientovi
o Poradenska smlouva
2. faze: Diagnéza
o Zjistovani fakt
o Analyza a syntéza fakt
o Podrobné zkoumani problému
3. faze: Planovani aktivit
o Vypracovani navrhu feSeni
o Hodnoceni alternativ
o Predlozeni navrhu klientovi

o Planovani pro realizaci



4. faze: Realizace
o Pomoc pfi realizaci
o Uprava navrha
o Skoleni
5. faze: Skonéeni
o Vyhodnoceni
o Zavérecna zprava
o Vyporadani zavazku
o Plany naslednych aktivit
o Odchod

Stat se dobrym poradcem je otazkou dlouhodobé prace poradce na vsech tfech

dovednostech — odbornych, interpersonalnich a poradenskych (viz 2.1).

1.3. Definice poradce

Podle M. Kubra (1994) je poradce osoba nebo organizace, ktera spliiuje nasledujici
Ctyfi kritéria:

1. Poradce nabizi a poskytuje néco, co klient nema, ale co chce ziskat v riznych
oblastech znalosti, odbornych schopnosti, zkuSenosti nebo know-how. P¥i
praci pro klienta musi poradce vénovat celou svou pozornost danému
problému.

2. Poradce je Clovék, ktery vi, jak spolupracovat s klientem a pomoci mu
identifikovat a feSit jeho problémy. Uvédomuje si, Zze klienti maji rizné potfeby
a také, ze predstavuji rizné osobnosti a maji riznou zkuSenost s poradci.
Poradce vyuziva riznych metodickych nastroju, aby klientovi pomohl. Kromé
odbornych dovednosti musi mit i urCité psychologické, sociologické a
komunikaéni dovednosti.

3. Poradce je nezavisly a objektivni radce. Musi byt schopen a ochoten fici
klientovi pravdu a poskytnout mu zcela nezavislé a nezaujaté stanovisko. Musi
byt nezavisly na klientovi, na jakémkoli nadfizeném organu, organizaci nebo
lidech, které maji zajem na organizaci klienta.

4. Poradce je Clovék, ktery je odhodlan fidit se pravidly profesionalni etiky a

profesionalniho chovani.



Poradenstvi definuje Fritz Steele: Poradenskym procesem je jakykoliv zplsob
poskytovani pomoci zaméfeny na obsah, proces nebo strukturu ukolu nebo Fady
ukoldl, kde poradce nenese skute¢nou odpovédnost za provedeni samotného ukolu,
nybrz pomaha tém, ktefi tuto odpovédnost maji.
Na okraj Ize uvést jiné pojeti rizné asistence ve firmach:
1. Patron nebo tutor (pfedava dovednosti povolani, kulturu firmy a jeji pravidla)
2. Lektor — konzultant, personalista Ci expert = mentor, odbornik na dané téma
(pFedava védomosti a dovednosti)
3. Koug¢ (trénuje, podnécuje a vychovava)
Pro jesté lepSi odliSeni roli 1ze uvést:
o ManaZzer organizuje a kontroluje
o Leader povzbuzuje a vede, ma vizi
o Lektor instruuje a pfedava informace, poskytuje teoretické a praktické
instrukce
o Kou€ asistuje zosobnénym a intenzivnim zplUsobem, katalyzuje a
zjednodusSuje vztahy
o Patron-tutor, ktery integroval zaklady pfedchozich, bude hrat

vyznamnou roli v ohodnocovani zdroj a potencialt nového pfichoziho

Petr Parma (2006) odliSuje poradce od kouce a uvadi, ze nékdy bere poradce jako
nadrazeny termin, jehoz odnoze jsou kou€ové, konzultanti, lektofi, trenéfi, facilitatofri
a spol. Jindy vnima kouce jako toho, kdo partnera vede k rozvoji, kompetentnosti a
k vlastnim feSenim, a poradce jako toho, kdo v néjaké oblasti jakoby za partnera

zaskoci, navrhne feSeni, postup apod.

1.4. Supervize, kou¢ovani

V kontextu poradenstvi se také nékdy setkavame s pojmem supervize a supervizor.

Supervize je metoda, ktera formou vzajemné interakce supervizor a supervidovany
vede pracovniky k reflexi své prace a pomaha zvySovat profesionalni kompetence
pracovniklli pfedevSim v pomahajicich profesich (socialni pracovnici, terapeuti,

zdravotnici, pedagogové, ale i vedouci pracovnici aj.).



Tim, Ze peCuje o jejich profesionalni rozvoj i osobni pohodu zajistuje
zprostiedkované kvalitni péci o klienty (uzivatele, pacienty, zaky, studenty, ale i
podfizené aj.).

Supervize je proces zaloZzeny na svobodné volbé supervidovanych v bezpecném a

divérném prostoru reflektovat s pomoci supervizora jakékoliv oblasti své prace.

Supervize muze byt:
o individualni, tymova Ci skupinova
o poradenska Ci pfipadova

(V literatufe Ize najit dalSi mozZnosti déleni forem supervize.)

Pro poradce je supervize pfipravena v ramci dalSiho vzdélavani a procesu rozvoje
kompetenci poradce autoevaluace. Zde budou mit pfilezitost reflektovat své
profesionalni jednani a z ného plynouci problémy, konflikty a ,slepé ulicky“. Vlastni
profesionalni jednani bude reflektovano v kontextu osoby, procesu (poradenstvi),
instituce (NUOV, NIDV, Skoly) a spole¢nosti, a tim bude podnécovano ke zménam.
Cilem supervize bude rozS$ifit moznosti zu¢astnénych o nové, promyslenéjsi zpusoby
pohledu, koncep¢ni mysSleni, nové chapani vlastni role a funkce a nové flexibilni
jednani. Setkani bude také doprovazet dosazené zmény v mysleni a jednani jedinct

smérem k nastartovani novych procesu a vytvareni novych struktur.

Kouc€ovani je metoda, ktera vyuziva Fizeny rozhovor Kk hlubSi sebereflexi
kouCovanych a nasledné je vede k efektivnimu vyuZiti svého potencialu. Vysledkem
je profesni, ale i osobni rast kou€ovaného. Kou€¢ pomaha nejen s hledanim cesty, ale
na zvolené cesté kouCovaného provazi a poskytuje mu podporu.

KouCovani je vysoce specifické, nebot se pfi ném pracuje s jednotlivcem, pfipadné
s malou skupinou pracovnikd, u kterych se predpokladaji spoleCna témata. Lze i
kombinovat individualni a skupinové koucovani.

Kouc€ovani je vyuZitelné od fadovych zaméstnancu az po vrcholny management.
Byva spojovano prfedev§im s rozvojem firem a podniku, ale je vhodné pro kteroukoliv
oblast (tedy i socialni sluzby, statni spravu, Skolstvi aj.).

V posledni dobé se kou€ovani vyuziva také pro jednotlivce k feSeni osobnich témat.
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1.5. Typy poradcu

Nejcastéji se uvadi jednoduché rozdéleni poradcu na:

Generalisté X Specialisté

Generalisté jsou spiSe odborniky na proces poradenstvi a hledani feSeni pro
konkrétniho Clovéka. Specialisté maji spiSe hluboké specialni znalosti z konkrétni
oblasti a orientuji se vice na poskytovani hotovych feSeni. V poradenstvi je misto pro

oba typy poradcl a zalezi na zakazce klienta.

nebo

Interni poradci X Externi poradci

(napf. koordinator)

Interni poradci jsou pfitomni pfimo v organizaci, coz ma své vyhody i nevyhody.
Vyhodou je stala pfitomnost poradce v organizaci a obvykle mensi financni naklady.
Na druhou stranu mohou mit interni poradci problémy s nezavislosti a hlife ziskavaji
nadhled nad FeSenou problematikou. Mize se také objevit problém s pfijimanim

navrzenych intervenci od spolupracovnikl a svuj vliv zde muze mit i hierarchie.

-11 -



2. Osobnost poradce, partnersky a expertni pristup,
sebereflexe poradce

Cilem této Casti vzdélavaciho programu je seznameni s osobnostnimi pfedpoklady a
kvalifikaci, které jsou potfebné k vykonavani poradenské praxe. Absolvent si zaCina
vytvaret vlastni poradensky styl a uci se reflektovat vlastni poradenskou praci pomoci
sebereflexe a supervize. Pfemysli o volbé partnerského &i expertniho pfistupu podle

vlastniho nastaveni a potfeb v ramci poradenského procesu.

2.1. Kvalifikace poradce

Pozadavky na poradce autoevaluace vyplyvaiji z profilu absolventa Po AE, jak jsou
nastaveny v ,Koncepci feSeni terénniho poradenstvi v oblasti autoevaluace®:

Odborné kompetence absolventa:

v' Je schopny vést poradenské setkani, tj. navazat kontakt, dojednat podminky a
zakazku (rozlisit kontrolu a pomoc), realizovat zakazku (dokaze vést
poradensky rozhovor), provést zavére€nou intervenci

v' Ovlada praci s klientovym tématem, klientovym prozivanim a jeho aktualni

situaci, procesem rozhovoru, se svymi paralelné bézicimi myslenkami a pocity

Dokaze zhodnotit pfinos své poradenské prace

Zvlada obtizné situace v poradenské praci

Je si védom hranic konzultaCni poradenské prace

D N N NN

Je schopen sebereflexe a supervize své prace

Dlraz na rozvoj nasledujicich osobnostnich a socialnich kompetenci:

v Je davéryhodny a s informacemi naklada diskrétné
DodrZuje a respektuje etické hodnoty

Celkové vysledky jsou mu pfedné&jsi nez vlastni zviditelnéni
Kontroluje svoje emoce

Je schopen zvladnout konflikt

Vita iniciativu a podporuje zainteresovanost ostatnich

Je inspirujici a aktivné fidi motivaci

AN N N N N

Je moderatorem procesl

-12 -



v' Vyznaduje se trpélivosti, jedna a mluvi rozvazné
v' Péstuje vztah s klientem, snazi se o nezavislost a objektivnost

v Pecuje o sebe, dale se vzdélava a rozviji svoje poradenské dovednosti

Ma-li poradce odvadét skute€né dobrou praci, pak potfebuje podle P. Blocka (2007)
mit troje dovednosti — odborné, interpersonalni a poradenske.

Odborna kvalifikace a znalosti — prfedevSim musime rozumét oboru, ve kterém
poradenstvi poskytujeme.

Interpersonalni dovednosti — schopnost vyjadfit své mySlenky a nazory, uméni
naslouchat, projevit podporu, u€inné vyjadfit svij nesouhlas a udrzet vztah s druhym
Clovékem.

Poradenské dovednosti — spravna realizace poradenského procesu a zvladani
obtizi, které mohou v jednotlivych fazich nastat. Téchto fazi je pét: uvodni jednani a
domlouvani kontraktu (kontraktovani); objevovani a dialog; zpétna vazba a
rozhodnuti jednat; angaZovani a implementace; rozSifeni procesu na jiné oblasti,

jeho opakovani nebo ukonceni.

Jak jiz bylo uvedeno, zvladnout poradenstvi profesionalné je otazkou dlouhodobé
prace poradce na vsSech tfech dovednostech (odbornych, interpersonalnich a
poradenskych). Podle zkuSenosti Spickovych poradcu je tfeba se zamérit predevSim

na poradenské dovednosti.

2.2. Reflexe viastni ¢innosti

Ve své roli konzultanta/poradce je potieba si byt jisty a hlidat si hranice
poradenského vztahu, coz je mimochodem velmi naro¢né. Proto je nezbytné stale
reflektovat pribéh poradenského procesu a pribézné se zabyvat sebereflexi.
Sebereflexe je zakladni zpétnou vazbou pro kazdého, kdo chce uspésné
komunikovat se svym okolim. Sebereflexe neni jen pouha sebekontrola, ale je to
vnitfni rozhovor — autodialog.
Pokud Clovék reflektuje svoji Cinnost, tak:

o NelZe sam sobé (pokud pracuje, pak vi, Ze pracuje; pokud lenoSi, nenamlouva

si, Ze pracuje)

o Vi, co pravé v danou chvili déla (a pro€ to déla — s jakym zameérem)
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o Vnima, zda to, co déla, je nékomu uziteéné

UcCime-li se sebereflexi, postupujeme od sebeuvédomovani (vnimam své chovani,
néjak si uvédomuiji, co a jak délam) k zpétnému reflektovani svého chovani (co jsme
délali, jak, pro¢, jak jsme se citili, co pfisté stejné a co jinak...) = sebereflexe I. fadu a
pak jeSté muzZe nasledovat pfemysleni nad pfemyslenim (to uZz neni vibec
jednoduché a obvykle to chce specialni vycvik) = sebereflexe Il. fadu.

V tomto procesu nam velmi mize pomoci pravé nas supervizor nebo koué. Kazdy
poradce by mél mit svého supervizora (Ci kouc€e), aby mohl kdykoliv reflektovat své
nejistoty v poradenském procesu. Sebereflexe mize dovést poradce k otazkam, se
kterymi si nevi rady. Pro zacCinajici poradce je supervizni provazeni prakticky

nezbytnosti, ale i zkuSeny poradce potfebuje obas supervizni podporu.

2.3. Chovani poradce

Zakladni role:
= Obsahova (nékdy nazyvana expertni nebo znaleckd) — poskytuji se
informace, znalosti, vypracovavaji se analyzy moznosti, diagnostikuje se,
navrhuje, zaskoluje, komentuje, doporucuji se zmény
» Procesni — pfedava se predevSim pristup, metody a zasady a klient

diagnostikuje a odstrarfiuje problémy sam (jak zménu provést)

Jinak fe€eno: Obsahovy poradce se snazi navrhovat klientovi, co je tfeba zménit,
procesni poradce navrhuje pfevazné to, jak zménu provést, a pomaha klientovi
prodélat proces zmény a zabyvat se lidskymi problémy pfi jejich vzniku.

Casto se obé& role kombinuji a je b&Zné, Ze v rliznych fazich realizace zakazky

pfevazuje jedna z roli.

Koncepce dalSiho zdokonaleni roli:

Z praktického hlediska si lze predstavit dalSi poradenské role v direktivnim a
nedirektivnim kontinuu. PFi direktivnim pFistupu poradce zaujima vudcovskou pozici
nebo zahajuje Cinnost. V nedirektivni roli poskytuje udaje, které klient mize a nemusi
vyuzit. Opét se tyto situacni role nevylucuji a €asto se vhodné kombinuiji.

Na tomto misté uvadime pouze pojmenovani rlznych roli poradcu, blizSi

charakteristiky jsou obsahem pfilohy (viz Pfiloha ¢.1)
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Advokat

Technicky expert

Skolitel/pedagog

Spolupracovnik na feSeni problému
Alternativni identifikator
Zajistovatel faktického stavu
Procesni specialista

Reflektor

Poradce pusobi vzdy na dvou trovnich:
1. Vécna podstata problému (kognitivni aspekt diskuze mezi poradcem a
klientem)
2. Vztah konzultanta a klienta (pocitova uroven)
Pamatujte: Vztahové (emocionalni) strance poradenského procesu je potfeba
vénovat stejné velkou péci jako urovni informacni (problémoveé).

Vice v kapitole €. 4.
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3. Aktivni naslouchani

Cilem této Casti vzdélavaciho programu je naucCit absolventy techniku aktivniho
naslouchani, znat moznosti jejiho vyuziti a pfinos v poradenském procesu. Vyuzivat

vyhod této techniky a uvédomovat si uskali, ktera pfi jeji aplikaci hrozi.

3.1. Aktivni naslouchani — komunikacni technika

Dobry poradce se pozna podle toho, zda umi dobfe naslouchat.

Je tfeba mit na paméti, Ze naslouchat klientovi je jiné od toho ho slySet. Obecné je
poslouchani spojeno spiSe s pasivitou nez s aktivni ¢innosti.

Pro lepSi pochopeni této techniky je zaméfit se na prvni ¢ast nazvu této techniky:
aktivni naslouchani. Aktivnhé naslouchajici je ten, ktery také reaguje, dava zpétnou
vazbu, podporuje, kritizuje.

Navic se jedna o techniku, coz znamena, Ze se ji Ize naucit a kultivovat ji.

3.2. Schopnosti pro aktivni naslouchani

Dobré aktivni naslouchani v sobé zahrnuje nékolik schopnosti:
» Schopnost koncentrace béhem delSiho Casoveho useku
» Schopnost (ale i ochotu) pochopit nazor a stanovisko partnera

» Schopnost ,Cist mezi fadky“

3.3. Vyznam aktivniho naslouchani

Aktivni naslouchani ma dvoji vyznam:
1. Pomaha vytvaret atmosféru jednani a budovat vztah k partnerovi (vede
k hlubSimu porozuméni lidem i situaci)
2. Ziskava informace (dozvi se mnohem vic a podrobnéjsi informace, pak
poradce muze pfiméfenéji reagovat)
(Po aktivnim naslouchani se poradce méné Casto dostava do konfliktd nebo se

splete.)
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3.4. Chyby v aktivhim naslouchani

Chyby v naslouchani:

o koncentrace pouze na jednu informaci

o nadrazenost posluchace

o projev emoci a problému posluchace

o rozptylovani se (vyruSeni ostatnimi lidmi, telefonem, nebo hrani si s perem,
hrnkem atp.)

o nedostateCny o¢ni kontakt

o nedlvéryhodné neverbalni projevy (sledovani hodinek, neposednost,
mzourani, mracCeni se ...)

o skakani do reCi

o nete€nost (vykukovani z okna, prohlizeni si mistnosti...)

o pfilis rychlé rozuméni

o nedostatek odezvy v prubéhu povidani klienta nebo Zadna reakce na jeho
konkrétni slova

o vedeni klienta ,mym“ smérem

o pozor na ,a také® — nabizeni vlastnich feSeni, odkazovani na podobné
pfipady nebo osobni zazitky a zkuSenosti (vyvarovat se slova“ja“)

o poskytovani rad

o popirani pocitl

o hodnotici reagovani

3.5. Postup pri aktivnim naslouchani

TFi hlavni soudasti aktivniho naslouchani:

1.

Pfiprava na naslouchani — pfipravit misto (stejna vySka oc€i), podminky (zajistit
klid, tekutiny, pfipadné papir na poznamky atp.), naladit se (dostat se do
spravného stavu pro naslouchani)

Vlastni naslouchani

Dobré zakonceni (klient musi védét, Ze jste mu pIné vénovali pozornost a ze

vSe, co vam sdélil, bylo pro vas dulezité)
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Vlastni postup pro nacvik aktivniho naslouchani je uveden v pfiloze €. 3. Jednotlivé
body postupu pfi aktivnim naslouchani v praxi na sebe navazuji podle aktualni
situace. Zalezi na dovednosti naslouchajiciho, jak umi reagovat na slySené.
Jednotlivé kroky lze zafazovat podle potieby a kontextu. (V tomto pofadi se typy

sdéleni vyskytuji v aktivnim naslouchani nej¢astéji.)

3.6. Nesouhlas pfi aktivnim naslouchani

Pozor: Aktivhé naslouchat neznamena souhlasit!

| kdyz vidime u Kklienta fadu chyb nebo nesouhlasime se stanoviskem klienta,
muazeme v aktivnim naslouchani pokracovat. Nezastavujeme ho a neopravujeme
(navic mozna nemame jesté vSechny informace a i my se muZzeme mylit). Davame
klientovi najevo, Zze se umime vzit do jeho situace a chapat jeho vidéni. ZvySujeme
tim pravdépodobnost toho, Ze bude otevienéjSi nasSim dalSim poradenskym

intervencim. Soucasné také projevujeme respekt ke klientovi — je pro nas partnerem.
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4. Formulace zakazky (zakazka zjevna a skryta), realizace
zakazky, rozpoznani odporu u klienta a reakce na néj

Cilem této Casti vzdélavaciho programu je naucit se s klientem formulovat zakazku a
umét odhalovat pfipadné skryté zakazky. Zakazku realizovat, vCetné spravného
vedeni poradenského rozhovoru, a spravné zakazku ukoncit. Rozpoznat odpor u

klienta a vhodné na néj reagovat.

4.1. Proc se lidé obraci na poradce?

Lidé se na poradce obraceji tehdy, kdyz potfebuji pomoc pfi feSeni problému.

Pozor — tento problém muze byt deklarovan pfimo — zjevna zakazka nebo nepfimo —
skryta zakazka. N&kdy jsou pfitomny obé& sougasné. Ukolem poradce je pracovat na
zjevné zakazce, ale souCasné musi byt schopen rozpoznat a pojmenovat i zakazku
skrytou (napfiklad klient — feditel Skoly po poradci Zzada pomoc s evaluaci hodnoceni
z2akl, ale v prubéhu poradenstvi se opakované mluvi o podfizenych. Poradce
nasledné zjisti, Zze si ho feditel pozval: ,Protoze nevi, jak ,pfinutit‘ ucitele k tomu, aby
se aktivné podileli na provadéni vlastniho hodnoceni Skoly.“).

V pfipadé, Zze poradce vytuSi skrytou zakazku, je potfeba nasledné s klientem
dojednat, jak stouto zakazkou bude nalozeno. Relevantni je skrytou zakazku i

odmitnout, pokud to odporuje nasim etickym normam.

Hlavni davody, které vedou pracovniky k tomu, aby vyhledali pomoc u
poradcu:
o Duvéra v mimoradné znalosti a dovednosti poradce

o Potfeba intenzivni pomoci na do¢asné bazi (pracovnici ,nestiha;ji“)

o Potfeba nestranného stanoviska odjinud

o Ospravedinéni rozhodnuti Fidicich pracovnikl, potfeba mit alibi (napf. i pfed
inspekci)

o Oc¢ekavané pouceni z poradenstvi (u€eni, vzdélavani)

o Ocekavany pfinos — zlepSeni dosahovanych vysledkl (musi pFevySovat
,naklady“)

o Zvédavost

Nejistota

o
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4.2. Cesta k zakazce

V dobrém poradenstvi pracuje poradce na zakazce klienta.

Cesta k zakazce:

problém — zZadost — objednavka — zakazka

Problém — negativné hodnocena lidska zkuSenost s potfebou zmény (viz 4.4.)
Zadost — problém formulovany ve vztahu ke zmé&né& u sebe nebo u druhého
(formuluje potfeby a Zadouci stav, sva pfani, zatim obecny cil bez vztahu k poradci a
jeho moznostem)

Objednavka — formulace (za pomoci poradce) uzite€ného cile, jehoz chce klient
dosahnout ve spolupraci s pracovnikem a to bez ohledu na jeho C&i spolecné
moznosti

Zakazka — spole¢né zformulovany cil spoluprace. Poméfuje moznosti obou stran a je
vysledkem dojednavani. Puvodni Zzadost je pfeformulovana do té miry, Ze vétSinou jiz
obsahuje prvky feseni.

ZucCastnéni védi, co klient chce a souhlasi kazdy se svym (alesporn orientacné

vymezenym) podilem prace.

4.3. Typy poradenskych zasah a jejich techniky

Podle toho, co klienti potfebuji od poradce, mizeme poskytovanou intervenci
rozdélit na Ctyfi skupiny — jak uvadi M. Kubr (1993) Ize si to pfipodobnit intervencim
ve zdravotnictvi:

1. Komplexni problém s vysokym rizikem: klient hleda expertizu, ale bez
vlastni ucasti = chirurgie (Poradce provadéjici ,operaci“ je vynikajici expert a
zasahuje individualné nebo s celym tymem, obvykle se ocita tvafi v tvar
obtiznym, ne-li kritickym situacim vyzZadujicim rychlé, radikalni a vysoce
kompetentni zasahy s cilem hlubokych zmén. Klient nema velkou moZznost
vybéru a poradci duvéfuje, jeho ucast je minimalni €i témér nulova.)

2. Komplexni problém: klient se chce zapojit, potirebuje radu, ale chce byt
konzultovan = psychoterapie/rodinny lékar (Poradce muze byt konfrontovan
se stejné obtiznymi problémy jako v pfedchozim pfipadé, ale jeho pfistup je
odlisny. Trpélivé, metodicky, krok za krokem bude pomahat klientovi rozpitvat

problém, odhalit sily, které brani zadouci zméné, a porozumét jim, dohodnout
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se na nejlepSim zpusobu Ié€eni a poskytnout klientovi podporu a pomoc do té
doby, nez se uzdravi a nabude plnych sil.)

Obvykly rutinni problém: klient hleda podporu a pomoc = oSetfovani
(Tento poradce ma klienta, ktery nema zvlast obtizné problémy, ale neni si
zcela jist a potfebuje nékoho, komu se muze vyzpovidat, kdo ho ,povede za
ruku* a zvysi jeho sebeddvéru. Cas od &asu muze poradce poskytnout
chybéjici informace a poradit v rlznych otazkach. Bude muset postupovat
uvazlivé a taktné a tak, aby si klient nezvykl na to, ze ho pofad nékdo vodi za
ruku.)

Jednoznacény rutinni problém: klient nepotrebuje konzultaci, ale chce se
problému rychle a levné zbavit = /ékarna (Zde poradce nabizi standardni
systémy a techniky, které Ize pouzit u fady klientd a nebo tvofit systémy nové
pro konkrétniho klienta, ale opét na zakladé ovéfenych standardl. Klient si

.Koupi“ hotovy Iék.)

Hlavni techniky poradenskych zasahu:

1.

© © N o 0 b~ w0 N

Vyhledani a poskytnuti informaci
Provedeni ukolu misto klienta
Dodani systém( a metodik
Pfedvedeni prace a Skoleni
Diagndza situace klienta

Pokyn klientovi, co ma udélat
PfedloZeni alternativ s doporu¢enim
Predlozeni alternativ bez doporuceni

Kladeni otazek s cilem stimulovat premysleni a Cinnost

10.Pozorovani procesul v organizaci a poskytovani zpétné vazby

11.Uloha zpovédnika a osobniho radce

12.Moralni podpora
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4.4. Problém a jeho charakteristika
Vécna podstata problému
Termin ,problém*“ se pouziva ve vSech oblastech a oborech lidské Cinnosti. Je to
druhovy pojem, nalepka, pod kterou se mize skryvat témér vSe, a €asto tohoto slova
uzivame proto, Ze se nechceme nebo nemuzeme presnéji vyjadrit.
Co v8e se muze za timto pojmem skryvat, jak uvadi M. Kubr (1994):

(muzete doplnit i dalsi...)

Nékolik
alternativ

Je tfeba
néco
vyresit

Potreba
néco
udélat

Pocit
frustrace

Prekazka
dalSiho
postupu

Problém

Necekany
vysledek

Obtize pfi
dosahova
ni cile

RGznost
nazord na
to, co
udélat

Stala se
chyba

Na kazdou situaci mizeme pohlizet jako na problém, pokud existuje rozdil nebo
rozpor mezi tim, co se déje (nebo bude dit), a tim, co by se mélo (nebo mohlo) stat.
Proto muzeme problém popsat jen ve vztahu k néemu, jako rozdil mezi dvéma
situacemi. Situace jako takova nemuze byt problémem. A je velmi dllezité si
uvédomit, Ze jde vzdy o subjektivni posouzeni — situace nebo vztah se vnimaji jako
problém jen tehdy, kdyZz se nékdo domniva, ze by mély byt jiné, nez ve skuteCnosti

jsou.
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Zasadni vyznam ma postoj ¢lovéka k problému a jeho zajem na reseni.

Vlastnictvi problému — kazdy problém ma jednoho nebo vice ,vlastnikd“. Jsou to lidé,

kterych se existence problému tyka a ktefi budou mit z jeho feSeni né&jaky prospéch.

Ponhlizeji na urcitou situaci jako na problém, protoze by radi vidéli, aby se tato situace

zménila. Proto také budou mit vétSi zajem na vyreSeni problému nez jini lidé a

pravdépodobné budou ochotni vynalozit vétSi usili nez jini na nalezeni a realizaci

feSeni, které bude z jejich hlediska vhodné. Naproti tomu mohou mit namitky proti

tomu, kdyz nékdo jiny zaCne do ,jejich“ problému vrtat, aniz se jich zepta na jejich

nazor a aniz je pozada o ucast.

Charakteristiky problému:

1.
2.

N o g A

Podstata nebo identita problému

Misto (kde se problém vyskytuje — fyzicky &i ,papirové®)

»Vlastnictvi“ problému a védomi jeho existence (lidé, jichz se problém pFfimo
tyka a ktefi maji zajem na jeho vyfeSeni; lidé, ktefi si uvédomuiji, Ze existuje)
Dulezitost

Priciny (faktory a sily, které vedly ke vzniku problému)

Vlivy (sily, které mohou usnadnit = zdroje nebo naopak branit = prekazky
vyfeseni problému, vztahy k jinym problémum)

Pfedstavy o moznych feSenich (lidé cCasto predkladaji takové navrhy
spontanné, kdyz o problému informuiji)

Pfinosy, které Ize oCekavat od feSeni (kvantitativni a kvalitativni)

Obvyklé chyby pri identifikaci problému:

o

(@]

o

Symptomy zaménime za problémy (velmi Casté)

Mame apriorni nazory na pficiny problému

PfiCiny identifikujeme z mocenské pozice (napf. pfevezmeme nazor
vedouciho pracovnika)

NerozliSujeme mezi pri€inou a nasledkem

Nedokonc¢ime diagndzu problému

Neprozkoumame razné aspekty problému

Nezjistime, jak je problém vidén v riznych ¢astech organizace
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4.5.  Ceho se klienti nejéastéji obavaiji?

| kdyz si klient objedna poradce sam, velmi €asto se v prlibéhu poradenstvi objevi

obavy, které poradenstvi provazeji. U klientd muZeme registrovat tyto situace:

©)

©)

(@]

o

(@]

Citi nejistotu

Podstupuji osobni riziko
Byvaji netrpélivi

Maji starosti

Odkryvaiji vSechny své karty
Citi se jako ignoranti

Jsou skepticti

Jsou podezfivavi

Citi se neschopni

S témito stavy se musi podcitat, poradce s nimi musi umét pracovat a priubézné

vytvaret bezpecny prostor poradenstvi.

4.6. Hlavni zasady pro vedeni pohovort

» Zacnéte pohovor v pfijemné a uvolnéné atmosféfe, pokud mozno v mistnosti,
kde nebudete ruseni.

» Snazte se na zaCatku prolomit ledy.

> Pfipravte si otazky, ale pocitejte stim, Zze bé&hem pohovoru je budete
modifikovat a ménit poradi.

» Davejte pozor na neverbalni signaly, pocity a dojmy.

> Béhem pohovoru si zapiSte fakta (se souhlasem vaSeho partnera),
zaznamenejte i svlj dojem a pocity po rozhovoru.

» Podporujte spontanni tok informaci tim, Ze budete klast navazujici otazky a
projevovat zajem usmévem, pfitakanim, zminkou, ze informace je skute¢né
zajimava a pro vas nova, atd.

> Nesnazte se byt vrozhovoru dominantni, vyhnéte se prerusovani,
argumentovani, sdélovani svych vlastnich nazort a kritice toho, co fika vas
partner pfi rozhovoru.

» Dostanete-li na svou otazku neurcitou odpovéd, ptejte se dal neagresivnim a

prijemnym zplsobem az do vyjasnéni véci.
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> Nepokladejte pokud mozno tvrdé a pfimé otazky v prvni fazi pohovoru.
Nevaheijte je vSak poloZit, mate-li pocit, Ze k tomu nadesel vhodny Cas.
» Pfi shrnovani pouzivejte formulace klienta a ujistujte se, zda informace

chapete stejné, jak on je predklada (rozumim tomu tak, Ze ...)

Role, které na sebe bere poradce:
v Expert
v DalSi par rukou

v Spolupracuijici partner

4.7. Zapojeni klienta do procesu poradenstvi

12 kroku, jak maximalné zapojit klienta do procesu poradenstvi:
1. Definice vychoziho problému
Pozadejte klienta, aby vam popsal problém (zde urcité uplatnite techniku
aktivniho naslouchani). K jeho sdéleni (az na konec!) mizete pfidat vlastni
nazor na to, co by mohlo byt hlubSi pfiinou problému (co by ho mohlo

zpusobovat).

2. Rozhodnuti, zda v poradenském procesu pokracovat

| vy rozhodujete o pokracovani poradenstvi.

3. Na co se zamérit?
Diky své odbornosti mozna sami nejlépe vite, které aspekty problému je tfeba
zkoumat. Klient je vSak kazdodenné v kontaktu jak se svym problémem, tak

s lidmi, kterych se tyka, a vyplati se proto zjistit i jeho nazor na véc.

4. Kdo se bude na projektu podilet?
Klient Casto oekava, Ze veSkerou praci odvede poradce. Chceme-li posilit
vnitfni nasazeni a motivaci klienta, je dobré zapojit ho a vybrat pfipadné i dalSi

spolupracovniky.

5. Volba metody
Klient ma svou predstavu, jak ziskat potfebné informace. Zeptejte se.
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6. Sbér informaci

Nabidnéte klientovi, aby se s vami podilel na sbéru informaci.

VagwEwv s

8. Shrnuti informaci

9. Analyza dat
Pro v8echny tfi pfedchozi body plati, Ze mame-li vybrat z obrovského mnozstvi
dat nejpodstatnéjsi fakta, shrnout sva zjisténi a uspofadat je do praktické
podoby, zabere to hodné Casu. Kdyz si tim projdeme, mame pak mnohem
lepSi pfedstavu o tom, co se nam podafilo zjistit. Pfi komunikaci s klientem
trvejte na tom, aby s vami byl v jistych okamzicich procesu. Podnécuje to jeho

zapojeni a tim motivaci na feseni.

10.Zavérecna prezentace a zpétna vazba
Umoznéte klientovi, aby pfi zpétné vazbé sam predstavil ¢ast zjisSténych dat.
(Zvlasté pokud jde o prezentace negativnich zjisténi, tak se tim snizuje

obranny postoj klienta a snizuje se tak riziko vzniku nepfatelskych postoj.)

11.Formulace doporuceni
Pravé pfi navrhu realizovatelnych doporuceni je tfeba, abyste propojili sve
odborné znalosti s praktickymi zkuSenostmi klienta a jeho znalosti organizace.
Vzdy se nejprve ptejte klienta, jak by postupoval po tom, co nyni zna vysledky

analyzy.

12.Rozhodnuti o dalSich krocich
Kdyz mame za sebou analyzu a zaznéla doporuCeni, muze nam klient
naznacit, ze by ted rad zcela pfevzal cely proces a rozloucil se s vami jesté
pfed jednanim o implementaci (naplanovani jednotlivych krok( realizace
vybranych opatfeni, v€etné  zajiSténi  podminek, informovanosti
zainteresovanych atp.). Pokud je to mozné, tak na toto nepfistupujte a
dokonCete cely poradensky proces tim, Ze s klientem pfipravite i postup

implementace (jednotlivé kroky, €asovy harmonogram a zpétné vazby).
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4.8. Odpor klienta a jak na néj reagovat?

Odpor klienta

v wavos

klienta.

Nevznika vzdy, ale vyskytuje se pomeérné Casto a proto je potfeba s nim pocitat a

umét s nim pracovat.

Prace s odporem klienta pfedpoklada:

©)

©)

Schopnost rozpoznat, kdy se jedna o odpor

Pohlizet na odpor jako na pfirozeny proces a signal toho, Ze postupujete
spravnym smérem

Podpofit klienta, aby odpor vyjadfil pfimo

Nebrat si vyjadfeny odpor osobné ani jako utok na svou kompetenci

Ruzné podoby odporu

>

YV V.V V V V V V V VYV V V V V

Vic detailnich informaci

Zahlti vas podrobnostmi

Cas (jeho nedostatek, ¢asta zména termind schiizek)
Neprakticnost

,10 mé& neprekvapuje”

Utok

.Porad to nechapu®

Miceni

Intelektualni rozpravy

Moralizovani (,méli by...“, ,musi pochopit...“)
Ochota a poddajnost

Metodologie (napadani vhodnosti zvolenych metod)
Nahla zlepseni

Tlak na feSeni

Odmitani zodpovédnosti za vznikly problém

K ¢emu pfi odporu dochazi?

©)

o

Klient proziva jisté nepfijemné pocity

Své nepfijemné pocity neprojevuje pfimo
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Jak postupovat v pripadé odporu?
Tfi osvédcCené kroky:
1. Zachytte signaly odporu — v duchu si ujasnéte, jak se odpor projevuje. Méli
bychom umét zachytit dulezité signaly a pak si v duchu Fict, co vlastné vidime.
2. Pojmenujte odpor — popiste neutralnim a neutoénym zpusobem projevy
odporu. Uméni spocCiva vtom, abychom skuteCné pouzili neutralni a
nehodnotici vyrazy.

3. Micte a umoznéte klientovi zareagovat.

Neberte si reakce klienta osobné.

Poskytnéte dvé odpovédi v dobré vife.

Prace se skutec¢né ,,neprijemnymi“ klienty:
o Nepomaha-li klidny a vécny pfistup, pokuste se o analyzu odporu
o Nepomduze-li ani to, pak se drzte striktné zakazky
o Vyuzijte moznosti prfedani klienta jinému poradci

(Skutecné nepfijemnych klientl je opravdu jen par.)

4.9. Nabizeni pomoci a prebirani kontroly

V poradenstvi je potfeba uvédomovat si, zda poradce poskytuje klientovi pomoc

nebo prebira kontrolu.

Pomoc je vysledkem vzajemné interakce s klientem, ktera splfuje nasleduijici:
o Prvnim krokem je klientova objednavka, tzn. pfani
o Druhym krokem je nabidka konzultanta — tou se otevira moznost nabidnout
pomoc
o Tyto kroky se stale opakuji: dojednavani — nabizeni pomoci. Vysledkem
nabizeni pomoci je dohoda o pomoci a jejim cili, Cili o zakazce neboli
kontraktu. Poradce se s klientem domluvili na spole¢né praci, jejim cili a cesté,
jak jej dosahnout.
Pomoc je tedy dojednany zpusob spolecné prace, kterou si klient pfeje, poradce ji

nabidl a klient zvolil.
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Kontrola je proces, jehoz prvnim a rozhodujicim krokem je krok toho, kdo se rozhodl
postarat se o druhého na zakladé své domnénky, Ze pravé toto druhy potrebuje.
Kontrolovat znamena sledovat ,jiné zajmy“ nez vyslovnou a rozhovorem ovéfenou
klientovu objednavku. Pfi kontrole poradce jedna dle svého uvazeni nehledé na

klientova prani.

Poradce a klient spolu mohou jednat v obou polohach, v roviné prebirani kontroly i
v roviné nabizeni pomoci. Poradce musi umét oboji, ale musi si byt vzdy védom, co

z obojiho pravé déla — proto je dllezita stala sebereflexe své prace.

4.10. Typologie otazek

Vigviv s

V literature se uvadi cela rada déleni otazek.
Mozné déleni otazek napf.:

Podle miry tlaku na tazaného
A. Oteviené

Davaji tazanému maximalni prostor. Zpravidla uzivaji tazacich slov. (Pf. Jaké
metody jste jiz vyuzili? Jakeé jste ziskali vysledky?)

B. Uzaviené
Silné omezuji Sifi odpovédi, Casto na ,ano“ nebo ,ne“. (Pf. Pouzili jste
dotazniky? Odpovidaly vysledky vasim oCekavanim?)

C. Sugestivni
Nuti partnera k pfevzeti pohledu poradce na véc. (Pf. A zkousSeli jste vyuzit
dotazniku?)

D. Manipulativni
Snazi se partnera nepfimo donutit ke zméné postoje vyvolanim negativniho

pocitu (viny, strachu, ménécennosti). (Pf. Proc€ jste jesté nevyuzili dotazniky?)

V poradenstvi nejCastéji délime otazky na instruktivni, konstruktivni a zjiStovaci.

Otazky instruktivni

Nejéastgji pouzivany typ otazek — jsou to vlastné& previecené instrukce. Casto v ni
podsouvame feSeni: ,A vyzkousel jsi tohle....?“ nebo davame vybrat z zadoucich
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alternativ: ,Bude$ se tedy lépe pfipravovat na poradu nebo vice vyhodnocovat jeji
prubéh a nebo oboje?*

Klademe tehdy, kdyzZ si myslime, Ze zname odpovéd a pfedpokladame, Ze partner
ne. Pouzivaji se pfi kontrole.

Patfi sem i instruktivni — manipulativni otazky: ,Ma jesté nékdo otazku, nebo muizu
pokraCovat, abychom neméli potize s Casem?“ Ci ,To si nechate libit, aby s vami

podfizeni takhle mluvili?*

Otazky konstruktivni

Jsou nejucinnéjsi a nejobjevnéjSi. Nezname na né odpovéd. Jsou silné a mocné, ale
musi se s nimi zachazet opatrné. Nesmi vyvolat v klientovi pocit neschopnosti a
neuspéchu. Klast konstruktivni otazky se Clovék musi ucit. Pfiklady konstruktivnich

otazek jsou uvedeny v zaveéru této kapitoly.

Otazky zjiStovaci

Klademe je jednoduSe a prosté tehdy, kdyz potfebujeme védét néco, co nevime,
kdyz se chceme v néCem zorientovat, néCemu porozumeét.

Obvykle se zjistovaci otazky dal déli na tfi kategorie:

Zjistovaci neutralni (pravé zjistovaci otazky — nic se jimi nesleduje. PF.: Kolik je
hodin? Co pfesné ve své pozici délate? Kdo na této Casti pracoval? Kdy budete
potifebovat pfestavku?...)

Zjist'ovaci negativni (otazky na problém — co se klientovi nedafi, v ¢em ma problém,
co potiebuje vyresit. Jsou rizikové, protoze drzi klienta u problému a poukazuji na
jeho ,neschopnost®. Snizuji jeho motivaci a davéru vto, Ze je schopen problém
vyfesit. Pf.: Co vas trapi? Co se vam nedafi? Co vam nefunguje? Co se zase
nepovedlo? V ¢em se to projevuje?...)

Zjistovaci pozitivhi (maji opacny efekt, byvaji povzbuzujici, podporujici,
mobilizujici, rozsifujici — fadi se ke konstruktivnim. Zaméruji se na zdroje a vyjimky.
PF.: Setkali jste se jiz dfive s néjakou podobnou situaci? Jak jste ji minule vyfesili? Co
vam pomohlo? A co jesté? Kdy se vam dafi v takovéhle situaci? Co je pfi ni jinak?

Kdo vam pomaha?...)

Tvorivé kladeni otazek je jadrem poradenského procesu a obvykle byva klicem

poradcova uspéchu.
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Otazky pokladame s ur€itym ucelem a hlavni roli otdzek podle S. Dembkowski (2009)
je:

o Pfimét klienta k zamysleni, zapojeni se, zkouseni alternativ, prozivani

o Vyvolat schopnost jasného usudku

o Zaméfit pozornost na kritické chovani nebo oblasti

o Stimulovat popisné odpovédi (vyhybat se kritickym nebo odsuzujicim)

o Ovéfovat si porozuméni

o Zvysit klientovo povédomi o sobé

o Podnitit klientovo povédomi o sobé

o Podnitit klientovu odpovédnost za vyuzivani vlastnich zdroju a za nachazeni

feSeni
o Ziskat klientovo odhodlani
o Ziskat kvalitni zpétnou vazbu, ktera je nezbytna pro, to aby se poradenstvi

vyvijelo dopiedu
Efektivni otazky obvykle zacinaji slovy: co...?; kdy...?; kdo...?; kde..?

Doporuéuje se vyvarovat se otazek zadinajicich slovem ,,PROC...?“ — ty obvykle
v lidech vyvolavaji pocity viny a otazky zacinajici slovem ,,JAK...?“ Casto brani

v postupu vpied smérem k feSeni (,Kdybych to védél, nezvu si poradce.®).

Dalsi priklady konstruktivnich otazek:

Co pro vas mohu udélat?

Co bude po nasem setkani jinak?

O &em bychom tady méli mluvit?

Kdo mél napad pfizvat k feSeni této ¢asti poradce?

Podle ¢eho poznate, Ze vam nase setkani bylo uzite€né?

Kdo podle vas uvidi prvni vysledky? A podle ¢eho pozna, ze se néco zménilo?
Jak jste tuto situaci jiz feSili? Kdo se na feSeni podilel?

Kdo by se mél podilet na feSeni tohoto problému nyni? Je to mozné? Co pro to
musite udélat?

Cim bychom méli podle vés zagit?

Jaké FfeSeni si prfedstavujete?

Je to, co ted spolu délame, to, co potifebujete?
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Je to, co fikam, pro vas pfijatelné/srozumitelné?
Na co jeSté nesmime zapomenout?
Co vam zatim pfipadalo jako nejuziteCné&jSi?

Nezapomnél/a jsem na néco dulezitého?
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5. Facilitace

Cilem této Casti vzdélavaciho programu je naucit se aplikovat techniku facilitace,

umét ji vhodné zaradit a rozumét jejimu vedeni.

5.1. Facilitace — zakladni pojmy

Facilitace je cilené Fizeni jednani, porady ¢i diskuze vétSich i menSich tymu.
Facilitace znamena podporu procesu nebo ¢innosti zaméfenou na zlepSeni vykonu.
Facilitace je takovy zpusob prace se skupinou, pfi kterém nezavisla osoba (facilitator)
vede proces a dohlizi na prubéh jednani tak, aby skupiné pomohl co nejefektivné;ji
dosahnout pozadovanych vysledka.

Facilitaci lze vyuzit v nejriznéjSich situacich (v poradenstvi, pfi vyuce, v
managementu atp.).

Facilitaci mUzete vyuzit tehdy, kdyz chcete posilit zodpovédnost skupiny za obsah a
vysledek jeji prace, kdyz potifebujete ziskat navrhy nebo vyjadfeni postoje cilovych

skupin.

Facilitator — usnadnuje komunikaci — fidi jednani, rozviji individualni schopnosti

jednotlived a kloubi je v praci tymu.

5.2. Typy setkani vhodnych pro facilitaci

Existuji 4 zakladni typy setkani, pfi kterych je vhodné vyuzit facilitace:

» Sdileni zkuSenosti.

» Prilezitostné vytvofené (neformalni) skupiny, napf. mensSi pracovni skupinky
vytvofené béhem seminare nebo konference.

« Formalni jednani, porady atp.

« Diskuse o citlivych tématech. (V tomto pfipadé je nejlepSi vyuzit nezavislého

facilitdtora zvenci.)
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5.3. Role pfi skupinové komunikaci

Jakmile se komunikace ucastni 4 az 6 lidi, zaCina se objevovat potifeba, aby nékdo
poradu Fidil. Uz pfi poCtu 12 az 15 uc€astniki se objevuji potiZze, které nejcastgji
souvisi s Casem (malo €¢asu na to, aby se kazdy mohl vyjadfit). Pfi po¢tu 15 a vice
ucastnikt je velmi vhodné uz na nékteré dil€i problémy celou skupinu délit na
pracovni skupiny, které pfipravi navrhy a vsSichni pak jiz diskutuji jen k témto

navrhim.

Rozdéleni roli

NejcastéjSi rozdéleni je na vedouci a u€astnici. Nékdy muze vznikat potfeba dalSi
role: zapisovatel, pfipadné asistent (stara se pfedevSim o organizaci setkani). Stale
tak na vedoucim zlstava spousta véci. Kromé vysledku porady zodpovida také za
jeji proces — stara se o komunikaci a vztahy ve skupiné. Musi mluvit a fidit a zbyva
mu malo ¢asu na naslouchani a na to, aby si udélal vlastni nazor. Proto se stale

Castéji svéruje péce o proces porady do rukou facilitatora.

Vedouci
Vedouci je zodpovédny za vysledek. Vede uc€astniky nebo zadava praci facilitatorovi
tak, aby porada dosahla oCekavanych vysledku v potfebné kvalité. Nemél by do

jednani prilis§ nezasahovat, spiSe nasloucha a kultivuje svij nazor na probirané téma.

Ugastnik
Ugastnik je expert na véc. Jeho Ukolem je ,uéastnit se* tak, aby porada splnila svij

ucel.

Zapisovatel

Zaznamenava vysledky a mnohdy i pribéh porady. Dnes se preferuje pofizovani
prubézného, vSemi viditelného zapisu — obvykle na tabuli, flipchart ¢i nalepeny papir
na sténé. VSichni mohou pribézné kontrolovat, kudy se diskuze ubirala, vracet se
k probranému, korigovat zapis. V neposledni fadé ma tento zplsob vyhodu v tom, Ze
pouta pozornost uCastnikl a pomaha jim v koncentraci. Také si na své pfijdou

vizualné zaméreni lidé.
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Facilitator
Facilitator se stara o proces porady. Ostatni se tak mohou pIiné vénovat obsahové
strance porady. Pokud je stanovena role zapisovatele, pak Casto fidi jeho praci. Za

svuj vykon odpovida obvykle vedoucimu.

5.4. Spokojenost s poradou

Ochota, sjakou budou zavéry porad ucastnici uskuteChovat, je umérna jejich
spokojenosti s pribéhem a vysledkem porady. Spokojenost se v tomto pfipadé odviji
od tfi dil€ich spokojenosti:
Spokojenost vécna, procesni a osobni.
Pro ucastniky je potifeba zajistit tfi dulezité véci:

1. Prostor — dejte lidem moznost vysvétlit jejich mysSlenky

2. Pochopeni — ukaZte jim, Ze jste jejich myslenkam porozuméli

3. Ddastojnost — ukazte jim, ze jste jejich myslenky vzali vazné

Péce o spokojenost kazdého ucastnika je kliCovym ukolem toho, kdo poradu vede.

5.5. Role a ukoly facilitatora

Ukolem facilitatora je usnadiiovat komunikaéni proces a umozfiovat tak Géastnikam,
aby se pIné vénovali vécné strance. Facilitator zodpovida za formu a prabéh jednani.
Sam se nezapojuje do obsahu (vécného rozhodovani). Facilitator slouzi jako
pruvodce nebo katalyzator, ktery skupiné pomaha feSit problémy a dojit k rozhodnuti.
Facilitator skupiné nepfedklada svij nazor ani neovliviuje obsah diskuse, ale Fidi
cely proces tak, aby bylo dosazeno pozadovaného vysledku.

Facilitator musi zGstat neutralni.

Ukoly facilitatora:
« Zajistit, aby byl problém jasné definovan.
« Veést skupinu procesem feseni problému.
« Zabranit skupiné, aby sklouzla k ,,rychlym nebo pfedéasnym zavérim?®.
« Navrhnout / vybrat vhodné metody.

« Koordinovat praci v malych skupinkach.
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« Zaijistit zaznamenani napadl v pribéhu diskuse.
« Zajistit objektivni vybér vhodného feseni.

« Zajistit vytvorfeni planu realizace.

Povinnosti facilitatora je:
» Byt nestranny.
« Soustfedit se na proces (prubéh jednani).
» ZajiStovat stejné podminky pro vSechny.
« Navrhovat a usmérovat postup, zajiStovat dodrzeni struktury jednani.
» Pomahat vzajemnému porozuméni mezi ucastniky.
» Spoluvytvaret pravidla a dbat na jejich dodrzovani.
« Ridit diskusi.

« Pomahat fesit konflikty a krizové situace.

Dovednosti a schopnosti, kterych facilitator vyuziva:

« Schopnost naslouchat a schopnost zpétné reflexe pro skupinu: Facilitator
napomaha ke sdilenému porozuméni, odhaluje skryta témata a problémy.

» Schopnost pozorovat dynamiku ve skupiné: Umoziuje rozpoznat, jak na tom
skupina v pribéhu procesu skute¢né je.

« Schopnost drzet se pfi zemi: Napomaha dosazeni pozadovanych vysledku.

« Schopnost byt flexibilni: Pro dosazeni vysledku je nékdy potieba pozménit
pripraveny plan, nebo dokonce revidovat stanovena ocekavani v pribéhu
akce.

« Schopnost zustat neutralni: Chcete-li se sami aktivné zapojit do diskuse,
nemuzete facilitovat.

« Du0véra ve vlastni tsudek.

Doporuceni pro facilitatora
Ziskejte souhlas skupiny:
o S programem, ucelem a cili porady.
« S délkou porady.
o S navrzenymi pravidly.
« K rozdéleni roli (facilitator, hlida¢ ¢asu, zapisovatel...).

« S procesem rozhodovani, zplisobem hlasovani atp.
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V pribéhu jednani:
» Pouzivejte techniky aktivniho naslouchani.
» Navrhujte, jak by skupina méla pokracovat.
* Vyuzivejte otazek.
« Pracujte se ,skupinovou paméti“.
» Odvolavejte se na dohodnuta pravidla.
Snazte se nezasahovat do obsahu jednani. Pokud by skupina nepfijala vas nazor,

bude oslabena i vase pozice pfi fizeni procesu.

Kazdy facilitator si postupné vytvari svuj styl, ktery nejlépe odpovida jeho povaze.
Zpusob facilitace a pouzité techniky zavisi na typu setkani a ocekavanych
vysledcich.
Jifi Plaminek (2000) v Synergickém managementu uvadi tzv. Desatero dobrého
facilitatora:
1. Pomaha ostatnim, ne sobé
Tlumoci z Cestiny do Cestiny
Je pfisné nestranny
Navrhuje pravidla
Formuluje cile
Navrhuje program
Dba o orientaci

Je pfizpusobivy

© © N o o k& 0N

Nerozhoduje

10. Mysli na realizaci

Aktivni chovani facilitatora — standardni nastroje

. Otazky
Podporuji predevSim dynamiku. Lze vyuzit jak otevienych, tak uzavienych
otazek.
Oteviené otazky pouziva facilitator, kdyz otevira nové téma, chce pfinést
nové podnéty, otevira novy prostor, uhel pohledu. Hodi se pro aktivni
ucastniky.
Zvlastni situace nastava, pokud si facilitator ovéfuje souhlas s né&jakym
diléim ¢i koneCnym zavérem. Otazka: ,Souhlasi vSichni?“ malokdy podniti
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ucastniky k vyjadfeni nesouhlasu. Lze stupriovat: ,Opravdu vSichni
souhlasi? — Kdo nesouhlasi stimto navrhem? - Je tu nékdo, kdo
nesouhlasi? — Prosim vas nyni o zamysleni. Mate nékdo néjaké namitky
nebo pochybnosti? — Nez to definitivné odsouhlasime, musim se jesté
zeptat, zda mate néjaké namitky? Nuze?“ V krajnim pfipadé se lze
dotazovat kazdého ucastnika.

Uzaviené otazky se pokladaji spiSe v obtiznych mistech diskuze a hodi se
k pevnéjSimu vedeni skupiny.

Nékdy lze také pouzit i cilené otazky (na konkrétniho uc€astnika), ale zde

citlivé, aby to nevypadalo utocné nebo jako hodnoceni.

Shrnuti

Je nastroj, ktery usnadnuje orientaci uc€astnikd v diskuzi. Pouziva se pfi
regulaci diskuze. PFfipomina ucastnikim, ve kterém bodé procesu se
nachazeji. Pouziva se i tehdy, kdyZ skupina za¢ne tematicky bloudit nebo se
zabyva marginalnimi aspekty. Ma také sjednocuijici funkci, zvlasté v zavéru
diskuze. DalSi funkci shrnuti je ohraniCovani rliznych fazi diskuze (shrnovani
po krocich). Proto by mél facilitator na zacatku cely proces vysvétlit a v jeho
pribéhu ¢asto shrnovat pfedchozi postup a vysledky, opakovat v jaké fazi se
pravé projednavani nachazi a pfipominat, co bude nasledovat. A také muaze
mit tlumocici funkci — vysvétluje slozité, dlouhé &i prekvapivé pfispévky.
(MGze také pomoci depersonifikaci emotivné ladénych vyroka.)

PF. ,Nyni jsme probrali prvni dvé moznost, vidime na nich tyto vyhody...;

Dohodli jste se na pouziti tohoto nastroje, protoze...”

Instrukce

PouzZivaji se tehdy, kdyZ je potfeba zajistit nebo posilit stabilitu procesu
porady. Patfi sem i pravidla, ktera se stanovuji na zaCatku porady, ale
mohou se i pribézné doplfiovat. Pravidla je dobré jednouSe uvést a
zduvodnit. Mohou byt soudasti zapisu, ktery visi vSem na ocich — Ize se
k nému vztahnout.

Pf. ,Jiz jsme vyCerpali ¢as urCeny pro diskuzi k prvnimu pfikladu, pojdme
pokrocit k dalSimu...; Dohodli jsme se na tom, Ze si nebudeme skakat do

feCi. Prosim, dodrzujte to.”
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V.

Komentar

Ma nejvolnéjSi pouziti a jeho ucelem byva podpofit efektivitu komunikacniho
procesu. Komentar nejCastéji ovliviiuje atmosféru diskuze, upravuje vztah
mezi facilitdtorem a skupinou nebo skupinu povzbuzuje. Lze vyuzit i humor,
ale nesmi byt pouzivan, pokud byt jediny uc€astnik pojima téma porady jako
spor, a bere proto proces vazné a osobné. Na druhou stranu, pokud skupina
sklouzne ke vtipkovani a zlehCovani tématu, musi ji umét preladit zpét
k vazné diskuzi. Pfi pouzivani komentarl se vyplaci upfimnost.

Pf. ,Musi byt téZké pracovat s takovym nasazenim. Ale vidim, Ze jsme jiz
shromazdili fadu navrh a postupujeme k cili...; VSiml/a jsem si, ze fada

z vas prichazi s konstruktivnimi navrhy feSeni...)

Reaktivni chovani facilitatora — nastroje pro reseni obtizi

Pojmenovavani problém

Jestlize vznika komunikacni potiz, je povinnosti facilitatora, aby ucastnikim
pomohl s jejim objasnénim. Patfi sem i prosba o pomoc (facilitator musi
pomahat skupiné a ne sobé — nevi-li, jak pokracovat dal z riznych duavodu,
mél by se oteviené obratit na skupinu).

Zdrzenlivost

V nékterych chvilich muze byt facilitator jakoby v Ustrani a ve spravnou chuvili
zasahne. Nékdy staCi i neverbalni projev: povstane, pfiblizi se k u€astnikovi
atp.

Bumerang

Nékdy v zapalu diskuze ucastnici zapomenou na ucel a pravidla facilitace a
obrati se na facilitatora s zadosti, kterou nemuze splnit (aby dal radu,
rozhodl za né, vybral z moznosti...). V takovych chvilich pomaha metoda
bumerangu — vrati otazku zpét skupiné.

Velice vyjime¢né mulze facilitator vystoupit z role (s védomim vsSech rizik),
ale pak to musi udélat naprosto transparentné.

Akceptace — odmitani boje

Facilitace je neslucitelna se spory, bojem a nasilim. Je na facilitatorovi, aby
skupinu pfed témito akty ochranil. Pomaha duasledna depersonifikace
pFipadnych utokd a dodrzovani dohodnutych pravidel.
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V pfipadé utokd na facilitatora pomaha akceptace — uznani vyhrad bez
vysvétlovani (pfipadna uprava pravidel). Souhlas je v tomto pfipadé mocnou
zbrani. Je potfeba nevysvétlovat, nebranit se ani neutocit, ale spiSe pochopit
priCiny utoku a zajmy utocCiciho ucastnika. V krajnim pfipadé lze i odstoupit a

povolat jiného facilitatora.

Interni versus externi facilitator
Oba maji své vyhody i nevyhody a vzdy je na zvazeni, jakého facilitatora zvolit.
Obecné plati, Zze pokud se predpoklada feSeni problému, pfi kterém by se mohly
objevit spory Ci aktivni prosazovani urc€itych zajmovych skupin, pak je vhodnéjsi
vyuzit externiho facilitatora. U vSednich a vécnych problému je vhodnéjsi facilitator
interni.
Prakticka doporuceni pro facilitatora:
Na zacCatku:

» Budte na misté o néco dfiv
Vytvorte pfijemné prostiedi
Zajistéte pomucky, funk&ni techniku

Dejte se do pohody

YV V V V

Informujte o ¢asovém pribéhu

» Budte empaticky/a, naladte se na skupinu
V prubéhu:

» Budte neutralni, nestranny/a
Pokladejte oteviené otazky
Preklapéjte, parafrazujte, shrnujte
Povzbuzujte, chvalte, dékujte za nazory

UdrZujte atmosféru pohody

YV V. V VYV V

Sledujte dynamiku skupiny

» Ovéfujte porozuméni skupiny i jednotlivct
Na zavér:

» Ovéfujte shrnuti

» Ovéfte souhlas se zavérem

» Podékujte, ocente snahu, rozlucte se
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Priprava jednani

Téma:

Cil (¢eho chceme dosahnout?):

Metody (jaké pouZijeme metody?):

Plan setkani (v€etné asovych planu):

Zpétna vazba (jakym zpusobem

budeme hodnotit?):

Verbalni techniky

Kladeni otazek — vétSinou otevienych, ale mohou byt i uzaviené.

Ocenéni a pozitivni reakce na pfispévky a vstupy ucastniku.

Doplfiujici dotazy, dotazy na konkrétni pfiklady.

Pfesmérovani otazek a pfipominek na ostatni Cleny skupiny.

Povzbuzeni méné aktivnich a nepribojnych €lenu skupiny.

Vyzadovani a povzbuzovani k vyjadfeni riznych nazorl a stanovisek.
Parafrazovani nebo pomoc s preformulovanim vyrokl pro lepSi
srozumitelnost.

Udrzovani a povzbuzovani pribéhu procesu.

Odkazovani na vstupy a prispévky jinych u€astnikl (propojovani skupiny).
Shrnovani a sumarizace kliCovych ¢asti, zavéru atp.

Sledovani a pfipominani dosazeného pokroku.
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6. Zpétna vazba v poradenstvi a etika

Cilem této casti vzdélavaciho programu je naucit se vhodné podavat a pfijimat
zpétnou vazbu v poradenském procesu a podat zavérecnou zpétnou vazbu k celému

poradenskému procesu. Pfijmout a respektovat etiku v poradenském procesu.

6.1. Zpétna vazba v prubéhu poradenstvi

Dalsi velice dulezitou soucasti poradenstvi je podavani zpétné vazby. V poradenstvi
je dulezité, aby zpétna vazba byla efektivni, tzn. byla u€elna a méla pozitivni smysl.
Méla by byt otevifena a upfimna, ale ne odsuzujici a kriticka. MUze obsahovat
nepfijemna sdéleni, ale vzdy v kontextu vzajemné uctivého vztahu a méla by byt

podana kultivovanym zpusobem.

Efektivni zpétna vazba podle S. Dembkowski (2009) je:
o Zalozena na konkrétnim pozorovani spiSe nez na nazorech nebo soudech
o Fakticka spise nez hodnotici
o Vztahujici se spiSe ke konkrétni situaci nez k dlouhodobému ¢asovému useku
o Zohlediuje chovani, nikoliv osobnost
o Konkrétni spiSe nez obecna
o Originalni spiSe nez analyticka

o Podporujici spiSe nez defenzivni

Podavanim zpétné vazby se hodné zabyva koucovani (viz kapitola 1.4). Pro
poradenstvi se da vyuzit tzv. cyklus zpétné vazby, jak jej do 5 jasnych fazi zafazuje
S. Dembkowski (2009):
1. Pozorovani
Poradce preda klientovi shrnuti svého pozorovani a poznamky k tomu, co

vidél, slySel a zjistil.

2. Vyjadreni efektu
Poradce vysvétli, jaky dopad to ma na klienta a jaky dopad to pravdépodobné
bude mit na ostatni (Pouzivaji se véty jako: ,VSimnul jsem si, Ze...“ nebo ,Na

meé to pusobi tak, ze...")
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3. Sdilené proniknuti do podstaty véci
Poradce i klient sdileji porozuméni dopadu a nasledkim klientovych &inu a

chovani. (Zde by mél byt poradce predevSim privodcem a podporovatelem.)

4. Navrhy ¢innosti
Poradce s klientem davaji dohromady konkrétni navrhy moznych €innosti tak,

aby klient ziskal jasnou pfedstavu o moznych alternativach v dané situaci.

5. Dotazovani
Poradce poklada klientovi oteviené otazky, aby jej tak posunul kupfedu a
podnitil ke konkrétnim ¢inim. Zde je dulezity respekt k vybéru klientovy
alternativy. Dotazovanim, ale muze poradce testovat promysSlenost zvolené

alternativy.

Je potfeba pocitat také stim, Zze ne vzdy je klient pfipraven pfijmout negativni
zpétnou vazbu a Ze to u néj (i pfi dodrzeni spravného postupu) muze vyvolat odpor.
Pfed dalSi poradenskou praci je potfeba se s timto odporem vyrovnat. Jinak se nase
dalSi poradenské zasahy mohou minout ucCinkem. Nezapomente, Zze ani odpor

klienta, ani jeho kritika Casto nemifi proti vam osobné.

6.2. Zpétna vazba v zavéru poradenstvi

KdyZ dochazi k zavérecné zpétné vazbé na poradensky proces, zvlasté trvalo-li
poradenstvi delsi dobu, byva to €asto spojeno se znaénym stresem jak na strané
poradce, tak na strané klienta. Oblas se stava, Zze poradce tuto dulezitou c&ast
poradenstvi podceni a tim si svou jinak vybornou praci ,pokazi®.

Dobra zavéreCna zpétna vazba by ale méla byt souc€asti i jednorazového
poradenstvi.

Nékdy byva pro poradce takeé tézké to, Zze opousti svou praci tzv. ,nedokoncenou” —
naplnil zakazku, klient je spokojen a dal uz bude pokraCovat sam bez pomoci

poradce.
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KdyZ si dobfe pfipravite zavéreCnou prezentaci, zvySite tim pravdépodobnost toho,
Ze klient bude s celkovym poradenstvim spokojen a navic (to zvlasté u

jednorazového poradenstvi) muzete ,doladit posledni drobnosti.

Zavérecna prezentace krok po kroku jak ji doporucuje vést P. Block (2007):
1. Uvedte plvodni kontrakt

Vysvétlete strukturu prezentace

Predneste sva zjisténi

Predstavte doporuceni

a kr 0N

Pozadejte klienta o jeho nazor/reakci na prezentovana data a vaSe

doporuceni (nezapomerite na jeho pocity)

6. Zeptejte se klienta, zda dostava z prezentace to, co potiebuje (je to pojistka —
je jesté Cas)

7. Rozhodnuti o dalSim postupu (vedeme klienta k implementaci)

8. Ovérite si nasazeni klienta a jeho pfipadné obavy ze ztraty kontroly (zde se
opét ptame na pocity — €asto se objevuji obavy ze zmény)

9. Polozte otazku, zda klient ziskal to, co chtél (zde se muze objevit potieba dalsi

zakazky)

10.Projevte podporu (tihu implementace ponese klient — podpofme ho)

| pfi zavéreCné prezentaci se mlize objevit odpor klienta, reagujte na néj (viz kap.
4.8), ale hlavnim cilem zavérecné prezentace je ukonceni poradenského procesu a
proto, pokud odpor klienta trva, pokracujte k zavéru. Drzte se struktury prezentace a
zakazky, na které jste po celou dobu poradenstvi pracovali a vasim vystupim.
(Nékdy muze odpor klienta polevit az po vaSem odchodu, ale vase dobra prace zde

zUstane.)

6.3. Etika v poradenstvi

Poradci se cCasto sdruzuji do riznych poradenskych asociaci (komor), které
obvykle sdruzuji poradce uréitych obord. Clenstvi v asociacich neni pro poradce &i
poradenské firmy povinnosti, ale mnohdy je vyhledavano, protoze mize byt klientem
vnimano jako znamka urcité profesionality.

Mezi hlavni funkce asociaci mimo jiné podle M. Kubra (1994) patfi:
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Plsobit jako strazce kvalifikaénich standardd (nékdy mohou certifikovat
poradce)

Definovat a propagovat kodex etiky a profesionalniho chovani

Propagovat profesi mezi klienty

Poskytovat sluzby, o které maiji ¢lenové zajem (seminare, pracovni setkavani,

vydavani odbornych publikaci atp.)

Jak jiz bylo fe€eno, Clenstvi je dobrovolné a pfislusna asociace nema (a nemulze mit)

pfimy vliv na praci poradce, ale v pfipadé zasadnich pochybeni muze poradce

vyloucit. Od svych ¢lenl asociace pozaduje dodrzovani pfislusnych etickych kodexu.

Profesni asociace vydavaiji etické kodexy. Eticky kodex podle Matouska (2003) slouzi

predevsim k:

zabezpeceni vedeni a inspiraci svym ¢lendm, je prlivodcem etické praxe
slouzi jako regulace v oblasti profesniho chovani, chrani klienty pred
zneuzitim Ufedni moci a zanedbanim péce

je podkladem pro posouzeni stiznosti a kritériem pro hodnoceni aktualni praxe
z hlediska hodnot

zdUraznuje status profese v komunité a SirSi spole¢nosti

udrzuje identitu profese

VétSina kodexu obvykle stoji na nékolika, rizné pozménénych, zakladnich etickych
zasadach — volné podle M. Kubra (1994):

1.

Poskytovani pravdivych informaci o poradci — profesionalni schopnosti
poradce, reference, specializace

PIna objektivita a nestrannost — pozor by si poradce mél dat zvlasté u
dlouhodobych projektl (pozor také na intriky a vlastni emoce a predsudky)
Informovanost o jinych pfijmech poradce v souvislosti s projektem (nemél by
pfijimat jakékoliv provize Ci slevy)

Respektovat duavérnost informaci — bez této davérnosti by poradenstvi ani
nemohlo fungovat

Ustovani pfimé&feného honorafe — v pfipadé poradenstvi poskytovaného
bezplatné (napf. vramci projektu) se nékdy mohou objevit dalSi eticka

dilemata — komu je poradce zodpovédny za kvalitni poradenskou praci a na
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druhou stranu, jak je to s aktivitou klienta pfi poradenstvi a implementaci
doporuceni vzeslych z poradenstvi — ,vzdyt je to zadarmo®

6. Pfedchazeni konflikti zajmG — napf. souCasna prace pro konkurujici se
organizace, doporu¢ovani a protézovani ,spratelenych“ organizaci Ci

jednotlivcu a také zbyte¢né protahovani spoluprace

Kazda organizace, ktera nabizi poradenstvi, by se méla zabyvat etickou strankou
toho poradenstvi a se svoji pfedstavou seznamit vSechny své poradce. Nasledné od
svych poradcu pozadovat dodrzovani této etiky.

Pro uplnost je potfeba zminit, ze i pro klienty by mély platit zakladni normy etiky.
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Zaver
Jak jiz bylo uvedeno vuvodu, neni tento material vycCerpavajicim textem
k poradenskym dovednostem. Prfesto doufame, Ze ucastnikim prezenéniho

vzdélavani uvedené kapitoly pomohou pfilepSi orientaci v poradenskych

dovednostech.

Aby se Clovék mohl stat dobrym poradcem, potfebuje se prubézné vzdélavat a
rozvijet své poradenské dovednosti. V tom vam muze pomoci zminéna doporucena
literatura, poskytnuta supervize vasi prace, pfipadné dalSi tréninky zamérené na
rozvoj poradenskych dovednosti. V neposledni fadé je velmi obohacujici sdileni

svych vlastnich poradenskych zkusenosti z terénu s dalSimi kolegy poradci.

Pfejeme vam, abyste se stali Uspé&Snymi poradci, ktefi jsou prospésni svym klientim.
Aby vas vaSe prace téSila a uspokojovala. Aby vaSe poradenska cesta byla
lemovana predevSim uspéchy, ale abyste se na ni potkali i s neuspéchy, protoze
prave ty nas velmi €asto posouvaji dopfedu a rozvijeji nas.

Pfejeme vam hodné Stésti.
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