Socialni prace s klientem

Prabéh poradenského procesu
Priibéh poradenského procesu popsal V. J. Drapela (1997) a fada dalSich autorti.
Navazani vztahu a vytvoreni terapeutické atmosféery

Béhem prvniho rozhovoru se poradce a klient seznami, pficemz si poradce ovéfi, zda k nému klient
prichazi svobodné, bez natlaku. Snazi se také zmapovat alespon zakladni podminky, v nichz klient
zije. V8ima si vSech naznak, které mu pomohou Iépe klienta poznat. Vysvétli klientovi hlavni zasady
poradenské spoluprace, a tak pozvolna vytvari terapeutickou atmosféru, ktera klientovi dava pocit
bezpeci.

Dulezitou podminkou pro tspéch poradenského procesu je totiz pravé vytvoreni piijemné atmosféry, v
niZ ma probihat. V praxi to znamen4, ze poradce hned zpocatku klientovi srozumitelné a presvédcive
vysvétli, slovné i svym chovanim, Ze jde o vztah ptatelsky a zaroven zavazny, ktery se bude opirat o
nékteré podstatné vlastnosti poradenského procesu: ke stézejnim patii zejména zaruka klientovy
svobodné volby v feseni problému i v ukonceni poradenského procesu.

Vychozi rozhovor poradce s klientem ma vyznam hned ze ¢tyt dGvoda. Jsou jimi: vytvoreni
pracovniho spojenectvi s klientem, vytvotfeni pracovniho modelu klienta, formulovani pracovnich cild,
rozhodnuti o pracovnich metodach.

Nejcastéji se v poradenskych priruckach uvadi pétietapovy plan vychoziho poradenského rozhovoru.
Etapy tvofi: uvod, prozkoumani zjevnych obav a problémt, prozkoumani klientova zazemi a
aktualniho fungovani, spolecné nalezeni nebo ptedlozeni, prodiskutovani a odsouhlaseni cili a metod
poradenstvi, zakonceni zahrnujici objasnéni administrativnich podrobnosti a rozlouceni.

Casto se diskutuje o nékterych problémech souvisejicich s vychozim rozhovorem, zejména délani si
poznamek, prace s ml¢icim a s upovidanym klientem a poradenstvi pro klienty v krizi. Nedostate¢né
teoretické zazemi poradce, jeho rigidita, Gizkost a zranitelnost mohou negativné ovlivnit uspéch
vychoziho rozhovoru i rozhovori naslednych.

K psychopatologickym hledisktim, které se tykaji poradenstvi, patfi: identifikovani zdvaznych
psychiatrickych chorob a rozpoznani moznych psychosomatickych ptiznakl. Poradce by mél ovladat
zakladni symptomatologii schizofrenie, paranoii, maniodepresivity apod. a v takovém ptipadé
konzultovat s psychiatrem ¢i klinickym psychologem.

Pti zjistovani divodd, které vedly klienta k navstéve poradce, se setkavame s tim, ze nékteti klienti
otevieng feknou, pro¢ se na poradce obraceji, co povazuji za sviij problém a jakou pomoc o¢ekavaji.
Nekteti vSak uvadéji smyslené diivody navstévy a zamlcuji skutecny problém, kterym trpi. V takovém
pripadé musi poradce umét odhalovat neverbalni signaly a alespoii v hlavnich otazkach ziskat vhled do
situace, stanovit jakousi prredbeznou diagnozu. Muze pritom klientovi klast otazky, ale v zadném
prichazeji nepravdivé odpovedi. V zasade se to stane vzdycky, kdyz takovou otazku poradce polozil
pred¢asné. Samoziejmosti je ujisténi, ze poradce chape, jak nesnadné je mluvit o vlastnich obtizich.
Dtivodem, pro¢ se nékteii klienti zdrahaji vysvétlit plny dosah svého problému, byva ¢asto nedostatek
divéry, a proto nejprve zjistuji, do jaké miry mohou poradci diivérovat. Poradce miize na takové
pokusy tceln¢ odpovedét ujisténim, Ze nebude klienta nutit, aby mluvil o né¢em, o ¢em mluvit nechce.
problému, které jsou klientovi trapné, za néz se stydi a nechce se mu o nich hovofit, jsou pro
uspokojivy vysledek prace skoro jisté rozhodujici.

Samotny empaticky vztah mezi poradcem a klientem mtize klientovi pomoci naucit se byt oteviené;si
k vlastnim prozitkm, a tim také svobodn¢j$i v naslouchani druhym. To se mtize jesté zlepSit
vhodnymi intervencemi poradce, vedoucimi k u¢innému sebeodkryvani klienta, k jeho vétsi
otevienosti. Je uzite¢né, kdyz se klient stava otevienéjsi tim, Ze se dostava do stale tésné&jsiho kontaktu
s vlastnimi zazitky a zkuSenostmi. Poradce se zpravidla zaméfuje na vyznam sebeodkryvani, pozitivni



a negativni hodnoceni osobnich vlastnosti, na rysy pfi¢innosti a odpovédnosti a na pfedjimani rizik a
ziskl spojenych se sebeodkryvanim. Poradce miize klientim pomoci naucit se omezovat averzivni
komunikaci, posilit uziteénou komunikaci, posilit pozitivni chovani a zlepsit schopnost vyjednavat a
tesit problémy, a to pfedev§im pomoci ti¢inného naslouchani a sebeodkryvani klienta.

V prvni etapé poradce klientovi také naznaci pfibliznou dobu trvani vzajemné prace a dohodne s nim
terminy jeho navstév. Pokud se poradci podafi jiz béhem prvniho rozhovoru presvedcit klienta o svém
pratelstvi, divéryhodnosti a odbornosti, bude jejich dalsi prace mnohem snazsi a oteviengjsi.

Az donedavna se poradenstvi odehravalo vyhradné v kancelafi poradce. To se nyni rychle méni. Stéle
vice se prosazuje nazor, ze u€inné poradenstvi se miize odehravat ve vyrobni hale, ve §kolni chodbg,
dokonce v autobuse. Obtizné prostiedi sice proces nikterak neusnadiuje, ale kdyz lidé potfebuji
pomoc, poradci nejsou vzdy v situaci, aby si vybirali, kde ji poskytnou. K prvnimu kontaktu dochézi
Casto prave v uvedenych typech prostiedi a intenzivnéjsi poradenstvi 1ze vzdy sjednat na pozdé&jsi
datum do prostiedi pohodIng&jsiho. Za jeden ze soucasnych prikladi mize slouzit snaha o digitalizaci
v Anglii. Mista, na nichZ se Ize ucit praci na pocitaci a dalsi moderni informac¢ni technologie (IT), jsou
umist’ovana do uzlovych bodu, kterymi prochazi nejvice lidi. Jsou to napt. nadrazni ¢ekarny, obchodni
domy, nakupni stiediska, do malych vesnic zajizdi IT-bus. (Hartl 1999).

Diagnéza klientova problému

Béhem dalsich sezeni se klient s poradcem vice sblizuje a vice mu véii. Na zacatku setkani poradce
obvykle shrne vysledky ptedchoziho rozhovoru a snazi se zjistit, zda klient o svém problému
premyslel a zda sviij pohled na situaci v né€em nezmeénil. Tim se poradensky proces dostava do
diagnostického stadia.

Poradenska diagnostika se nicméné 1isi od diagnostického procesu v medicing. Zatimco 1€kaii pii
urcovani diagnozy spoléhaji viceméné na objektivni data ziskana prostfednictvim vnéjSich, napt.
laboratornich vysledki nebo rentgenového snimku, poradci dospivaji k diagnéze vétsinou na zaklade
subjektivni pohledu na klientovo chovani a prostiednictvim klientovych vypovédi. I kdyz lze
samosebou pouzit objektivni psychologické testy, je-li tteba. Podle V. Drapely vSak ma klient v
poradenstvi pii stanoveni diagn6zy mnohem aktivnéj$i roli nez pacient v 1ékatstvi.

Otazky poradce béhem diagnostické etapy musi byt jasné, taktni a pratelské, nesmeji pfipominat
vyslech. Maji to byt otazky oteviené, neni tedy mozné odpoveédeét na né€ prostym ano ¢i ne. Maji dat
poradci prilezitost nejen ziskat objektivni informace, ale také predvést subjektivni nazory a citové
reakce klienta. Rozvod rodici je jisté objektivni skute¢nost, ale psychologicky dopad rozvodu na
ruzné deti je subjektivni a piipadu od pfipadu se lisi svou intenzitou, coz vyplyva z jedine¢né povahy
kazdého ¢loveéka a poradce si toho musi vzdy byt védom.

Ucelné je, aby poradce klienta ujistil, Ze jeho problém nepovazuje za kazdodenni rutinu, jakou zaziva
dnes a denn¢ s jinymi pfipady. Divodem je snaha piivést klienta k tomu, aby se co nejvice soustiedil
na svijj problém, na jeho pficiny, na to, jak se vyvijel a za jakych okolnosti se jeho dopad méni.
Nékdy je tieba diagndzu odlozit. Zejména nejsou-li k dispozici objektivni tdaje, coz byva casté u
podezieni na drogové zavislosti nebo nelehkého rozhodovani mezi moznym paranoidnim vykladem
klienta a skutecnosti ¢i tehdy, neni-li problém dostatecné objasnén nebo neni-li klient ochoten vidéet
cely rozsah problému a potiebu zménit své postoje a chovani. ZkuSeny poradce nikdy neztraci nadégji;
vi, ze musi byt trpélivy a pfesné vystihnout okamziky, kdy ptichazi ¢as klienta pobidnout k vétsi
aktivité a rozhodnosti.

Reseni problému

Diagndza, k niz poradce a klient spole¢né dospéli, je nezbytnou podminkou pro dosazeni
poradenskeého cile. Diagnoza zjistuje, kde se klient praveé nachazi, a cil naznacuje, kam klient béhem
poradenského procesu chce ¢i muze dojit. V praxi je cil totozny s vyfeSenim problému, ktery byl
nalezen a ohrani¢en v pribéhu diagnostické etapy.

Reseni problému lze pojimat zasadng, coZ je vyjadfeno pojmem cil. Je viak mozné najit dalsi zptisoby,
jak vyfeSeni problému dosahnout; jsou shrnuty pod pojmem alternativy. Jednoduseji fe¢eno jde o dalsi
moznosti. Jsou specifické a da se Fici, Ze jsou konkrétnéjsi a upfesiuji zasadni feSeni vyjadiené cilem.



Ma-li byt feSeni dostate¢né i trvalé, je tfeba, aby klient pochopil plny dosah zvoleného feSeni a aby se
pro né svobodné rozhodl. Poradce musi klientovi pomoci jak od nerozhodnosti a odkladani feseni, tak
od lehkovazného rozhodnuti pro feSeni chybné, byt pfitazlivéjsi, protoze snadnéjsi.

ZkuSeny poradce v takovém ptipadé poskytne klientovi dalsi informace a skute¢nosti, navrhne jina
mozna feSeni nebo pomtize odhalit zatim nepov§imnuté okolnosti, které se mohou vyskytnout pfi
realizaci kone¢ného feseni. Poradce vSak nikdy nesmi klienta nutit k ptijeti feSeni, kterému sam dava
prednost.

Poradenské intervence

Muze se zdat, ze poradenstvi vyzaduje od klienta redlné uvazovani. Existuje vSak fada specifickych

obtizi, které sice nelze nazvat pfimo patologickymi, pfesto vSak stoji v cesté vhodnym intervencim

poradce. Jde o nasledujici obtize ¢i poruchy:

— nepfiméteny ndhled na vlastni chovani a chovani druhych,

— vnitini stereotypy, které vedou ke zkreslenému sebehodnoceni,

— uzivani riznych sebeobrannych mechanizmi pfi praci s informacemi, které vedou k faleSnému
sebepojeti,

— obtize s pfesnym urCovanim pficin a nedostatek realistického odhadu odpovédnosti za to, co se
v zivot€ klienta odehrava,

— neptesné odhadovani budoucich rizik a ziskl z riznych sledt jednani,

— nepfiméteny soubor moralnich zasad,

— omezené mysleni, napt. tzv. tunelové videni,

— potize s rozhodovanim, feSenim problémil a sebekontrolou.

Existuje fada moznych intervenci poradce, které klientovi pomahaji myslet i¢inné. Nékdy musi

s klientem probrat a vyjasnit zkreslené informace o jeho stavu. Poradci v tomto sméru pomaha to, ze
klienta pfijima takového, jaky je, poskytuje mu citovou podporu a empatické porozuméni. Poradce ma
dost moznosti, jak zaméfit pozornost klienta k nesrovnalostem v jeho pocitech, mysleni a jednani.
Obcas mize poradce vyslovit fakta, ktera jsou v rozporu s uvazovanim klienta, a povzbudit ho, aby
tyto skuteCnosti prijal a sdm hledal dalsi. Pomoci interpretaci, které mohou byt povrchové i hlubinné,
poradce vysvétluje klientovi jeho chovani a psychické procesy.

Poradce muize klienta privést k u¢eni a dat mu informace o vhodnych vzdélavacich a vycvikovych
programech. Dals$imi metodami intervence jsou modelovani, hrani roli a nacvik zadouciho chovani.
Poradce mtize také s klientem nacvicovat riizné dovednosti, napt. jak myslet efektivné, jak se
rozhodovat a jak zvladat stres. Nesmi se dostat do situace, kdy by pfili$ silna intervence zaméfena na
klientovy obtize a poruchy a $patné nacasovani mohly u klienta vzbudit odpor. (R. Nelson-Jones,
1992)

Zavér poradenského procesu

Volba cile a cesty, jak k nému dojit, vedou ke klientovu rozhodnuti, jak vytesit problém. V tomto
rozhodujicim bodé poradenského procesu se tieti a ¢tvrta etapa prolinaji. Zde se ukazuje, do jaké miry
spoluprace poradce a klienta béhem ptedchozi prace ptipravila ptidu pro tspéch.

Kdyz se klient rozhodne pro urc€ité feSeni, je povinnosti poradce podnécovat ho, aby zahajil cestu
smérem ke zvolenému cili tim, Ze mu pfipomind, kterych kladnych vysledkt vyfesenim problému
dosahne (B. Hopson, 1986). Dle V. Drapely (1997) tak jedna na zakladé obecné platného principu, Ze
nejsilnéj$i motivacni pakou pro kazdého jedince je snaha o dosazeni vlastniho prospéchu. Uvadi
priklad Sestndctiletého klienta, ktery béhem poradenského procesu zacal chapat plny dosah svého
problému s drogami a odhodlal se osvobodit od své zavislosti (cil). Poradce musel v tomto pripade
pouzit vsech odpovidajicich metod k upevnéni klientova rozhodnuti podrobit se obtizné, ale
nevyhnutelné lécbé. Soucasné je ale jeho povinnosti informovat chlapce o vSech alternativach léchy,
které jsou k dispozici. Odborna lécba zavislosti probiha nejcastéji v institucializovaném prostredi a
klient ma mit moznost jedno z takovych stiedisek si vybrat. Za jasné stanovenych podminek miize pod
dozorem odbornikit podstoupit i ambulantni lécbu.



Z tohoto prikladu vyplyva, Ze pii kazdém zasadnim rozhodnuti lze najit fadu praktickych alternativ,
které rozhodnuti upfesni. Kone¢né rozhodnuti nezavisi vzdy pouze na klientovi. Nékdy jsou okolnosti
mimo jeho subjektivni rozhodnuti nebo ptani. Nékteré alternativy nejsou dostupné z finan¢nich
divodd, jiné kvili pravnim predpistim a dalsi kviili nedostatku volnych kapacit. V uvedenem pripade
chlapec musel pochopit, Ze prechazi z poradenské do klinické oblasti, kde bude rozsah jeho osobniho
rozhodovani omezen.

Klientovo rozhodnuti je viceméné rozumové, ale jako kazdé rozhodnuti ma i sviij neoddélitelny citovy
doprovod, ktery mu mtize pfindSet neptijemné pocity. Navic, i1 pii odpovédném a siln¢ motivovaném
rozhodnuti dosahnout cile, si je klient védom, Ze opousti rutinni zptisob svého uvazovani a jednani a
Zpisob, pro ktery se rozhodl, mu sice dava nadéji, ale je to zatim nezndmy terén, coz v ném vzbuzuje
pocity vnitiniho ohroZzeni. Neni ndhodou, Ze staii Rimané méli totéZ slovo hostis pro pojem cizi a
soucasn¢ pro neznamy, a proto ohrozujici. To je diivod, pro¢ nékteti klienti odkladaji uskute¢néni
proto citove pfijatelné;jsi feseni.

Poradce se témito znamymi potizemi nesmi nechat zaskocit. Musi byt pfipraven v této rozhodujici
etap¢ poradenského procesu poskytnout klientovi emo¢ni podporu. Dava mu najevo, Ze chape jeho
vahani a nerozhodnost, a 0 co vétsi je, o to veétsi mu poskytuje pratelstvi a podporu. Tim mu pomaha
zbavit se uizkosti z vykro€eni novym smérem. Na takové chovani klient vétSinou odpovida kladné a
pusti se do uskute¢novani svého rozhodnuti. Prvni vykro¢eni zvySuje jeho pocit sebediivéry. Pokud se
béhem kratké doby objevi prvni pfiznivé vysledky vyplyvajici ze zmén v jeho chovani, budou jej
naplilovat pocitem vnitiniho uspokojeni a sebediivéry.

Nikdy neni vhodné ukoncit styk s klientem nahle, bez postupného piechodu k jeho stale
samostatnéj§imu a spravngj§imu rozhodovani. Klient musi mit piileZitost povédet poradci o svych
obtizich a pfipadnych nezdarech pii uskuteciovani dohodnutého rozhodnuti i o tom, jak nové prvky
svého chovani proziva.

Kladny vysledek poradenské Cinnosti se projevuje jen zvolna. Klient by mél védét, ze k plnému
zvladnuti nového rozhodovani a ptistupu k feseni problém je tieba urcité doby, béhem niz se klient
stale vice stavi na vlastni nohy, pfi postupném omezovani emocni podpory poradce.

Pokud klient pferusi nebo odmitne dalsi spolupraci s poradcem, a tim poradensky proces ukon¢i, nelze
vzdy mluvit o nezdaru. Poradce, i kdyz je mnohdy zklaman, musi respektovat klientovu svobodnou
vili, nepodlehnout piirozené negativni reakci a klienta nezatratit. Musi védet, ze mnohé z toho, co se
klient béhem poradenské prace dozveédél a co prozil, mu ,,dojde* dodate¢né, nejCastéji pti dalsim
zivotnim karambolu, a klient bude mit dal$i $anci k poradenstvi se vratit ,i kdyZ mozna k jinému
poradci. Jiz S. Freud mluvit o terapeutovi jako o bilém nepopsaném platné, na které se promitaji
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dodnes pomaha chranit si pfi praci s klienty své ego.
Individualni poradenstvi

B. Hopson (1986) shledal, Ze jako nutny piedpoklad Gi¢inné terapie nebyl prokazan ani vlastni zazitek
psychoterapie ani vliv pohlavi ¢i rasy. Také uroven zkusSenosti poradce se ukdzala jako velmi
diskutabilni, protoze z lidi se jen na zakladé bohatych zkusenosti automaticky nestavaji lepsi poradci.
Bylo vsak prokazano, Ze mensi u¢innost vykazuji terapeuti, ktefi maji sami osobni emocionalni
problémy, a Ze pii praci s klienty maji vetsi uspéch poradci, ktefi zastavaji stejné hodnoty jako jejich

déano, aby byl idedlnim poradcem pro kazdého.

Vzhledem k tomu, Ze poradenstvi ma tizkou vazbu na psychoterapii, nikoho nepiekvapi, Ze probiha
prevazne jako vztah mezi jednim poradcem a jednim klientem. Poradensky proces obsahuje zakladni
pozadavek: klientovi je tFeba pomoci, aby se dokdzal rozhodovat sam. Cestou k tomuto cili je
vytvoreni vztahu zaloZzeného na duvéfe. Klient citi, Ze poradci na ném zalezi, Ze se dokaze vcitit do
jeho problému a je ve vztahu ke klientovi upfimny a otevieny. Poradce do takového vztahu vstupuje
jako svébytna osoba, ktera v ptipad¢ potieby o sob¢ klientovi poskytne odpovidajici informace,
upiimné reaguje na klientovy vyroky a otazky, ale nikdy mu nevnucuje vlastni nazory. Jeho ukolem je



zmobilizovat klientovy schopnosti a dovednosti takovym zplsobem, aby zaZil uspokojeni z toho, Ze
jemu samotnému se podafilo problém pojmenovat a vyftesit.

Jestlize klientovi chybi urcité specifické informace, neni schopen sdhnout po alternativni strategii nebo
se pragmaticky rozhodnout, prebira poradce roli ucitele. Vznika vztah ucitel - zak a v némz poradce
nabizi klientovi vlastni dovednosti. Poradce nabizi dohodu, na jejimz zaklad¢ jsou vyuzity ty
dovednosti poradce, které klient potfebuje a které je mozné predat, pokud si ovSem klient pfeje vyuzit
je.

Individuélni poradenstvi ma v porovnani se skupinovym nespornou vyhodu v tom, Ze klientovi
poskytuje bezpecné prostredi. To nékterym lidem pomahé utlumit obranné mechanizmy, vytvofit silny
vztah plny divéry a z tohoto osobniho vztahu s poradcem mit mimotradny uzitek.

Skupinové poradenstvi

Skupinové poradenstvi se sklada z praktikovani vztahi a aktivit poradenstvi ve skupinach. Skupinové
poradenstvi mlize byt uzito nasledné, soub&ézné anebo misto poradenstvi individudlniho. Ke zdrojim
terapeutického ucinku pii skupinovém poradenstvi patii:

— prilezitost k sebezkoumani a zpétné vazbe¢ poskytované skupinou,

— u nékterych klientll vy$s$i motivace,

— zkuSenost z ¢lenstvi ve skupiné€,

— prispéni ostatnich ¢lend,

— prilezitost vyzkouset si osobni vztahy,

— hodnota tlohy poradce jako zucastnéného pozorovatele.

Béhem pripravy na vytvoreni poradenské skupiny se poradce musi rozhodnout:

— zda ma byt ve skuping jen jeden poradce, anebo dva,

— zda ma byt skupina uzaviena, nebo oteviena,

— jak ma byt skupina velka,

— jaka ma byt skladba a vybér skupiny,

— zda provadét vstupni rozhovory a dalsi formy predskupinovych piiprav,

— jaké ma byt fyzické usporadani,

— jak dlouha a jak ¢asta maji byt setkani.

Poradce ve skupinovém procesu musi zvazit fadu véci: styl vedeni, strukturu, zvladani osobni
zranitelnosti. Poradce si miize rozsifit své dovednosti, praci se skupinami se profesn¢ zdokonalit,
zlepsit si schopnost naslouchat, mit empatické porozuméni, zamétovat se na vztahy jednotlivych
¢lentl, zamétovat se na problémy v mysleni ¢lenti skupiny, zvladat rezistenci a agresi. Poradce se
rovnéz musi rozhodovat o tom, zda pfi praci se skupinou pouzije audiovizudlni pomucky, cvi¢eni nebo
hry. Kazda skupina prochazi vyvojovymi stadii i nékterymi spole¢nymi tématy, jako je presun od
socialni odtazitosti k intimnosti a od vyhybani se problémovym oblastem k aktivni praci na
problémech.

Skupinového poradenstvi se zpravidla zucastiiuje jeden nebo vice poradct a vétsi pocet klientt, kteti
sedavaji v kruhovém usporadani. Velikost skupiny se pohybuje mezi ¢tyfmi a Sestnacti osobami,
pricemz nejbeéznéjsi pocet je osm az deset. Zakladni cile individualniho a skupinového poradenstvi
jsou obdobné. Oba typy usiluji o to, pomoci klientim fidit vlastni zivot, byt zodpovedni, pfijimat sami
sebe a chapat vlastni motivace a vzorce chovani. V obou ptipadech potiebuje poradce jiz dfive
popsané dovednosti a postoje a v obou pripadech je nezbytny divérny vztah. Presto existuji dilezité
rozdily.

Specifika skupinového poradenstvi

e Skupinovy poradce musi chapat skupinovou dynamiku: komunikaci, rozhodovani, hrani roli, zdroje
moci, procesy vnimani ve skuping.

e Skupinova situace miize poskytnout okamzité piilezitosti vyzkouset rizné vztahy s druhymi lidmi a
je vybornou pftilezitosti zazit davérny vztah s druhymi lidmi. Vzajemna fyzicka blizkost klientt



mize piinaset emocionalni uspokojeni a podporu. Klienti si navzajem poskytuji zpétnou vazbu o
sob¢ a svém chovani.

e Klienti nejenze sami pfijimaji pomoc. I oni pomahaji druhym klientim. Timto zpisobem se
schopnost pomahat utvaii u vétsiho poctu lidi, nez je to mozné pfi individualnim poradenstvi.

e Klienti Casto zjistuji, Ze jini lidé maji podobné problémy, coz jim mulize byt pfinejmensim utéchou.

e Klienti se uc¢i efektivné vyuzivat pomoc jinych lidi, nejen profesionalt. Mohou si vytvoftit skupinu
vzdjemné podpory, kterd klade mensi naroky na poradce a je pravdépodobné, Ze jim pomtize zlepSit
sebeuctu, kdyz zjisti, ze se stale vice obejdou bez jeho pomoci.

Typy skupinového poradenstvi

Existuje mnoho riznych typt a druhid skupinového poradenstvi.

1. Prvni typ se zamétuje na urcity spoleény zajem nebo problém, ktery se tyka vSech ¢lend skupiny.
Muze jit o poradenstvi pro volbu povolani, které nejcastéji organizuji komercni vzdélavaci
instituce. Malé skupiny davaji Cerstvym absolventiim nebo i star§im dospélym ptilezitost mimo jiné
diskutovat o vzdjemnych vztazich mezi hodnotami, které zastavaji, zivotnimi styly, kterym davaji
prednost, i o jejich vyvijejicim se smyslu pro vlastni identitu. Podobné skupiny vznikaji ve skolach,
kde mohou mladi lidé diskutovat mezi sebou navzajem a s dosp&lym poradcem o svych vztazich
s rodici a prateli i o socialnich vztazich, které jsou ve véku dospivani tak dilezité. Vycvikové
skupiny se zamétuji na to, naucit se samostatné rozhodovat a byt pribojny, asertivni. Existuji také
skupiny, které vyuzivaji zkusenosti a vzajemnou pomoc manzeltl, rodi¢d, ¢lenti neuplnych rodin,
osob s urCitym specifickym problémem, jakym je tieba télesn¢ postizené dité. Vsechny takové
skupiny zpravidla vede osoba, kterd prosla poradenskym vycvikem a ma zkusenosti s tzv. facilitaci
mezilidskych vztahii. Slovo facilitace, které v prekladu znamena usnadinovani, je v poradenstvi i
psychoterapii uzivano velmi Casto. Je tomu tak proto, ze ikolem vedouciho skupiny neni fidit
jakysi seminaf nebo vyuku, ale vytvofit atmosféru, ktera poskytuje ¢leniim skupiny moznost
zkoumat vlastni pocity a prozitky, které se objevuji na urcitém stupni vyvoje nebo pred dulezitym
rozhodnutim (B. Hopson, 1986).

2. Druhy typ skupiny neni vyrazné zameéfen na urcitou oblast spolecného zajmu, ale je vytvorena
jakasi laboratof, v niz se €astnici maji doveédet o skryté dynamice chovani lidi ve skuping, at’ uz
je zaméfeni skupiny jakékoli. O takovych skupinach se ¢asto hovoii jako o skupindch vycviku
senzitivity (napf. C. L. Cooper a I. L. Mangham, 1971; P. B. Smith, 1975).

3. Treti kategorie skupin ma spise terapeutické cile a byva pokracovanim nebo doplikem, nékdy
dokonce nahradou individualni psychoterapie (B. Hopson, 1986).

Tteti typ skupiny se zpravidla nevyskytne na pracovisti, zatimco prvni i druhy typ maji v organizacich
dilezité uplatnéni. Prvni typ zejména v situacich, jako je nastup na nové misto, pfiprava na dtchod,
zmeéna mista vyplyvajici z povyseni, anebo pii propousténi z prace. Druhy typ pii piipravé na vedouci
nebo fidici postaveni apod.

Poradenské strategie

Strategie v poradenstvi vytvaieji bali¢ek poradenskych nastroji. Kazdy z nich patii do vybavy poradce
a muze byt uzitecny v kontextu specifické situace. Poradce vybira ze svych moznosti vzdy ten pfistup,
ktery v daném Case nejlépe sedi pro danou situaci. V poradenskych strategiich existuji urcité
podobnosti a rozdily. Poskytovani rad, podavani informaci, pfima akce, pouceni a zména systému jsou
zalozeny na tom, ze nejlepsi odpoveéd, vysledek nebo feSeni situace zavisi na tivaze pomahajiciho,
resp. poradce. Poradce v tomto pfipade jako expert v urcité oblasti nabizi to, co on sam citi, Ze nejvice
pomiize tomu, kdo hleda pomoc.

Pomahajici pouziva své osobni znalosti, aby klientovi pomohl dopracovat se k vlastnim znalostem.
Poradenstvi je podle B. Hopsona (1986) jedina pomahajici strategie, kterd nemusi dodrzet pfedpoklad,
ze potieby klienta jsou zndmy. Poradce Casto vyuziva i fadu dal$ich strategii, pokud se mu zdaji
ucinné. Nového studenta, ktery si jen obtizné hleda pratele mezi ucastniky distan¢niho studijniho



programu, si mize vSimnout andragogicky Skoleny poradce, mize jej poucit o mechanizmu vytvareni
lidskych vztahl, miize pozadat ostatni studenty a lektory, aby si ho v§imali, nebo ho miize vzit s sebou
na vecerni seminar v diskusnim klubu.

Tvari v tvar urcitému problému si koneckonct kazdy mize vybrat jednu ze ¢ty moznych strategii:

— zmenit situaci,

— zmgénit sebe a ptizplsobit se situaci,

— uniknout,

— najit zpusob, jak v situaci Zit.

Co charakterizuje $patného poradce

V ur¢itém smyslu je mnohem jednodussi vyjmenovat to, co zjevné brani dobrému poradenstvi. J. W.
Loughary and T. M. Ripley (1979) déli Spatné poradce do Ctyt typti podle toho, co fikaji svym
klientim:

— Tak vy si myslite, Ze mate problém! Jen si poslechnéte, jaké problémy mam ja

— Dovolte, abych vam poradil, co mate delat

— Rozumim tomu, protoze i ja uz jednou takovy problem mél.

— O vSechno se postaram a vyresim to.

Prvni tfi ptistupy jsou jasn¢ kontraproduktivni, zatimco Ctvrty sice miize pomoci, ale neumoziuje

klientovi, aby se sam naucil situaci fesit. Az se pristé vyskytne, bude mit znovu tytéz problémy.

Spravné misto pro klienta s takovouto potfebou je obvykle zafizeni, kde se poskytuje krizova

intervence. UziteCné je, aby na tento pfistup navazovalo nasledné poradenstvi, kde se klient nauci

priste se podobné krize vysttihat.

Dulezité je, Ze i z negativnich vysledkt se lze poucit, takze ve svych dasledcich to mize vyznamné

prospét k ozdravéni poradenského procesu. K nékolika takovym vysledktim patii dle G. Egana (1986)

to, ze poradce ma moznost:

— uveédomit si slozitost procesu poskytovani pomoci,

— seznamit se s problémy, které se vyskytuji ve vyhodnocovani poradenskych vysledkd,

— uveédomit si, Ze nedostate¢na pomoc muize ve svych disledcich uskodit,

— stat se rozumnym a obezfetnym pomahajicim,

— motivovat sam sebe k ziskani nejvyssich moznych znalosti ve vztahu k pomahani, vyuzivat
praktické modely, metody, dovednosti i rady dalezité pro pomahani.

Co charakterizuje dobrého poradce

C. R. Rogers pfisel s docela rozumnou a dobfe ovéfitelnou hypotézou o tom, co utvaii dobrého
poradce. Rika, e poradce musi byt otevieny a musi umét prokézat, 7e ma pozitivai vztah ke svym
klientlim, a to bez jakychkoli podminek. Ptijima klienty jako cenné osoby bez ohledu na to, kym jsou,
co fikaji nebo co d¢€laji. Kongruence, tj. shoda, znamena, ze poradce nema skryvat své pocity; jeho
verbalni i neverbalni chovani si nesmi navzajem odporovat a pro klienty musi byt zcela Citelné.
Uprimnost poradce by méla byt zakladem jeho poctivosti, srde¢nosti a neptitomnosti jakékoli
pretvarky. Empatie poradce spociva v jeho schopnosti vcitit se do vztaht klientd a vidét svét jejich
o¢ima, 1 kdyz sam zlstava mimo. VSechny tyto kvality by poradce mél nejen mit, ale mit je téz
prozity.

C. B. Truax a R. R. Carkhuff (1967) testovali fadu hypotéz a nalezli empirickou podporu pro to, co
oznacili jako jadro, které usnadnuje uc¢inny vztah pomoci. Toto jadro zahrnuje: empatii, Gctu, pozitivni
vztah, upfimnost a konkrétnost. To vSe usti do schopnosti reagovat vzdy typicky a bezprostiedné na
klientovy vyroky. Na rozdil od C. R. Rogerse vsak tikaji, Ze zatimco on uvedené vlastnosti povazuje
za nezbytné a soucasné¢ dostacujici, oni se domnivaji, Ze jsou pouze nezbytné. R. R. Carkhuff (1976)
tikd, Ze nejsou dostatecné a ze poradce musi byt trénovan, aby umél vést klienta k pochopeni
rozmanitosti Zivota a umél vytvaret klientovy dovednosti. Dal§im nalezem obou vyzkumniki bylo, ze



ti poradci, ktefi neméli pozadované kvality, nebyli pouze neproduktivni, ale stav klientti dokonce
zhorSovali. Ti pak na tom byli hiif nez predtim.

Osobnost poradce

Neni pochyb o tom, Ze osobnost poradce hraje v poradenském procesu velmi dilezitou roli. V. J.
Drapela (1997) profiluje zadouci vlastnosti jeho osobnosti a odborné znalosti, jeZ jsou nezbytné pro
jeho poradenskou zpiisobilost.

Kdyz hovofime o poradci, mame na mysli odborné kvalifikovanou osobu muzského nebo zenského
pohlavi. Lidé obou pohlavi dosahuji v poradenské praci stejn¢ uspokojivych terapeutickych vysledk.
Ve skute¢nosti kazdy kompetentni poradce musi slu€ovat povahové rysy tradi¢né ptipisované obéma
pohlavim: z Zenské povahy emotivni zaméfeni, pochopeni pro druhé, citlivost a takt; z muzské povahy
prevazné racionalni orientaci, rozhodnost a objektivitu.

Jak dale uvadi Drapela, jiz pfed nastoupenim odborného studia ma mit kazdy kandidat poradenského
povolani alespont naznaky vlastnosti budouci terapeutické osobnosti. Nékteré z téchto vlastnosti jsou
genetického ptivodu (dostatecna inteligence, Zivotni energie, pfirozeny optimizmus, otevienost a
flexibilita). Jiné si kandidat osvojil vlastnimi rozhodnutimi pii utvareni své stupnice hodnot (E.
Fromm, 1947). K témto eticko-psychologickym vlastnostem patii pfimétena zivotni zralost, vnitini
poctivost, respekt pro lidska prava a snaha poméhat druhym, i kdyz jsou etnicky nebo ndzorove
odlisni.

Jak uvadeji A. W. Combs a D. Snygg jiz v roce 1959, budouci poradce musi také dobie znat sdm sebe
a bezvyhradn€ piijimat svou osobnost s jejimi pfednostmi i chybami. Védomi vlastnich slabosti
nemusi vést k depresivnim pocitim; mize budouciho poradce naopak pfivést k dokonalejsimu chapani
lidské ptirozenosti a k vétsi ochoté odpoustét mylna rozhodnuti sobé i klientim, s nimiz bude v
poradenském vztahu. Podle V. E. Frankla (1978) bude mit poradce pii pozd€j$im dozravani v odborné
¢innosti mnoho ptilezitosti hloubg&ji poznat sam sebe i lidskou pfirozenost a objevovat smysl své prace
a svého zivotniho poslani.

VSestranny poradce

Vétsina odbornikti se shoduje v ndzoru, Ze je tfeba, aby existovali poradci s daleko $ir§im zamétenim -
poradci, ktefi vladnou rozsahlymi dovednostmi a metodami, a proto jsou schopni poméhat v mnoha
riznych smérech. A je pochopitelné mozné zvysit nejen uroven dovednosti pouzivanych v kazdé
poradenské technice, ale soucasné se zamétovat spiSe na §ir$i nez vys$si rozvoj dovednosti. Plati to jak
pro ucitele, tak pro poradce pracujiciho na plny uvazek nebo pro poradce, ktery pracuje pro organizaci.
B. Hopson (1986) mini, Ze zakladni dovednosti pomahat mohou byt povazovany za jakési jadro
Zivotnich dovednosti. Tyto dovednosti mohou byt velmi vyvinuty u profesionalnich poradcti a u téch
osob, u nichz je uméni pomahat druhym soucasti jejich profese, tj. napt. u vSech vedoucich na
pracovistich, u lidi pracujicich v nemocnicich a z $irSiho pohledu ve zdravotnictvi viibec, v socialnich
sluzbach a ve vSech vychovatelskych a ucitelskych profesich. Samosebou sem patti i vychova
mladych lidi, at’ jiz ve Skolach nebo na pracovistich.

B. Hopson a M. Scally (1979) vytvotili model, ktery je velmi rozs§ifen v Britanii, a vycvik podle ného
s uspéchem podstupuje jak prevazna ¢ast uciteld, tak socialnich pracovniki, ktefi pracuji s mladymi
lidmi. Model znazorfiuje tii oblasti cild, které slouzi osobnimu rozvoji samotnych poradcti a sou¢asné
ukazuje mozné cile pomoci. Poradci mohou pomoci druhym pouze do té urovné porozuméni a
dovednosti, kterou sami ovladaji. Poradce musi rozumét svym vlastnim socialnim, ekonomickym a
kulturnim hodnotam a byt schopen odd¢lit sva vlastni pfani, potieby a problémy od téch, které suzuji
klienty. Poradci se uci vidét v druhych odraz sebe sama.

Znat sam sebe znamena piesné rozlisit rozdil mezi dvéma pohledy: bod, ve kterém se nachéazi poradce
a kde druzi teprve za¢inaji. Cim vice se oba pohledy piekryvaji, tim méné G&inna byva poskytovana
pomoc. Aby k takové situaci nedoslo, potiebuje poradce neustalé informace o vlastnim vyvoji. Znalost
sebe sama neni néco, ¢eho se dosahne jednou provzdy. Jde o proces, ktery se nikdy nezastavi, protoze
kazdy ¢loveék se béhem zivota stale proménuje. Tim, ze poradce zmény trvale sleduje, ziskava urcity
nahled o jejich sméru.



Cim Iépe si poradce uvédomuje, kdo je, v &em je jeho sila a v ¢em slabost, jaké jsou jeho aktudlni
potieby, hodnoty a pfedsudky, tim spiSe se mize zaméfit na rozvoj téch dovednosti, které mu chybi a
které potiebuje zvladnout. Cim §ir§i rozsah dovednosti si osvoji, tim naroste i okruh lidi, kterym je
schopen poskytnout pomoc.

Poradci se pochopiteln€ neobejdou bez toho, aby se z velké ¢asti ucili také praxi. Kazdy poradce o
ziskanych poznatcich z praxe pfemysli a podle vysledku tivah priste jedna. Protoze poradce je ale ve
vzéajemnych vztazich s druhymi a je témito vztahy také ovliviiovan, méni se, a proto jedna jinak. Jak se
poradce snazi pomoci klientlim a ovliviiovat systémy, soucasn¢ se uci. Méni se a vyviji
prostfednictvim jednani s druhymi, stejné tak jako se méni jedinci a systémy, které sam ovliviiuje.
Poradci a ostatni pracovnici pomahajicich profesi nékdy ptedstiraji, Ze nemaji vlastni hodnotovy
systém. VétSina odbornikt si uz dnes uvédomuje, Ze je to iluze. Nejen Ze to je nemozné, ale mtize to
byt i nebezpecné. Kdyby poradci méli skutecné véfit, Ze jsou schopni nemit Zadny hodnotovy systém,
museli by skoncit s hledanim cest, v nichz jejich hodnoty ovliviiuji jejich chovani vici klientim.
Pokud podporuji klienty v tom, aby si vytvareli cile, nemohou pfedstirat, Ze je sami nemaji. Vyjadieni
téchto cilti znamena vytvotfeni dohody pro préci s klientem. At’ se to nékomu libi nebo ne, kazdy ma
urcitou hierarchii hodnot, jakkoli skrytou, ale podstatnou pro fungovani zdravého ¢lovéka. A k tomu
také smefuje veskera poradenska préce s klientem.

Vétsina autorti se shoduje v ndzoru, ze konecnym cilem pomoci je umoznit lidem, aby se dokazali
vyrovnavat s problémem sami a aby systémy poskytovaly zdravejsi prostiedi pro zivot, praci i
odpocinek.

Osobni rozvoj poradce

Osobni rozvoj poradce se sklada z rostouciho sebeuvédomeni, poctu a rozsahu dovednosti, sledovani
vlastni uspéSnosti a rozvoje, vyuzivani dovednosti, které pomahaji rozvijet druhé, poskytovani a
prijimani podpory prostfednictvim komunikace, uc¢enim se od druhych. Zvlast’ u poradce se uplatiuje
zasada: ménim druhé a souc¢asné mé€nim sebe pod vlivem druhych a systému.

B. Hopson (1986) uvadi nasledujici popis schopnosti a dovednosti poradce.

e Poradce ma mit zakladni dovednosti: respekt, upfimnost a empatii, v jejichz disledku klient citi
vlastni hodnotu, citi, Ze jej poradce chape, a je piipraven mu divétovat.

e Poradce ma mit schopnost nalézt a definovat problém; k tomu potiebuje: klast oteviené otazky,
vyjednavat, provadét shrnuti, zamétovat se, reflektovat, byt konkrétni, nebat se nutnych strett. U
klienta to vede k tomu, ze hovoti a vysvétluje, daleko 1épe chape, jak se citi a pro¢, uvazuje o
moznostech, zkousi alternativy a dokaze si jednu zvolit.

e Poradce ma nalézat cesty, jak problém fesit; k tomu potfebuje: umét fesit problémy, definovat
soubor problémt, stanovit strategie, naplanovat ¢innosti. U klienta to vede k tomu, Ze se nauci
chapat, co je tieba udélat, jasn¢ definovat svoje tkoly, naplanovat a uskutecnit v§e pottebné.

Ve vycvikovych kurzech pro poradce se nékdy hovoti o poradenskych dovednostech a neptimo se

naznacuje, ze takové dovednosti existuji jaksi samostatn¢, oddélené od ostatnich lidskych ¢innosti,

jsou novatorské a maji byt ucastnikiim kurzl predany. Ve skute¢nosti poradenstvi pomaha v

krystalizaci toho, co vime o ceste€, pomoci niZ se mezi lidmi utvaii viely vztah plny davéry.

e Vztahy se vyvijeji tehdy, jestlize Clovek zjevné respektuje druhé, je upfimny sdm k sobé€, snazi se
vidét véci o¢ima druhého, je empaticky a snazi se vyhybat jakymkoliv soudim. O takovych
osobach fikame, ze dokazi tvorit vztahy.

e Je-li vztah utvoten, ¢lovek je pfipraven hovofit o svych mySlenkach a pocitech a hloubéji se jimi
zabyvat. Dovednosti, které to ulehcuji, jsou oznacovany jako zkoumdni a vyjasnovani.

e Pomoci téchto procest si ¢loveék za¢ind uvédomovat své nejistoty nebo situace, které jsou pro néj
obtizné, a mize zacit zkoumat, jaké ma pfi jejich pfekonavani moznosti a jaké existuji alternativy.
Prosté co by mohl udélat, aby zménil to, s ¢im neni spokojen.
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zvladat své obtize ¢i problémy. Pomoci mu mize ten, kdo jej ptivede k dovednosti nalézat a
definovat osobni cile a planovat ¢innosti, které¢ vedou k jejich dosazeni.

Poradce musi dokdzat pomoci druhym, aby si uz pfis$té pomohli sami. To je jadro jeho dovednosti.
Nejsou to dovednosti, které by byly jedine¢né pro jednu skupinu lidi nebo jednu ¢innost. Je ziejmé, Ze
dil¢i prvky chovani, které se skladaji v ur€itou dovednost, jsou mezi lidmi rozptylené.

Casto samoziejmé dochézi k napadnym vyjimkam: napiiklad dobie neposlouchame, nedokazeme
odolat a radime, co ma druhy udé¢lat, nebo se snazime problémy vyftesit za své pratele, je pro nas
obtizné zfici se své fasady nebo role. Vycvik v poradenskych dovednostech mtize pomoci v tom, jak
omezit chovani, které druhym neprospivé, a naopak se naucit rozvijet efektivni zptsoby chovani. V
disledku toho z nas budou nejen G¢inngjsi poradci, ale také lepsi pratelé.

Odbornost poradce

Aby si kvalifikovany poradce pocinal odborné a dosahoval uspéchu ve své praci, musi mit solidni
teoretické vzdélani a védet, jak své teoretické poznatky uplatiiovat v praxi. Dle V. J. Drapely (1997)
by pfiprava poradcd, jak teoretickad, tak prakticka, méla byt v rukou odborniki na univerzitni trovni.
Nékdy se misto pojmu odbornik pouziva vyraz expert. Zda se ale, Ze odbornost je Sirsi pojem. Ne
vsichni experti jsou odbornici. Odbornost je zalozena na vite klienta, Ze pomahajici zna odpovédi na
fadu otazek, které klienta trapi, a ma také informace, jak dané problémy zvladat. Ze zkratka klientovi
pomuze dosahnout toho, aby zil méné strastiplné a efektivnéji. G. Egan (1986) se domniva, Ze tato vira
je zalozena na objektivni skutecnosti, Ze poradce vlastni néjaky diplom nebo osvéd¢eni, ovlada soubor
presvédcivych udajl a poziva povest experta.

Soucasné pohledy ukazuji poradenstvi a psychoterapii jako socialn€ ovliviiyjici procesy. Existuje
nespocet diikazi o emo¢nich problémech a somatickych potizich, které maji psychicky ptvod.

V téchto pripadech nékdy pomaha vira v moc 1écCitele. Sem patii ptipady tzv. zdzracnych lécitelu, kteti
1é¢i dotekem apod. Pokud se 1écba nepodafi, trpici je obvinén z malé viry nebo plsobeni temnych sil
v ném apod. K prvotnimu souzeni pak pfistupuje i pohrdani referencni skupiny za malou viru ¢i snahu
nemocného. Nicméné sugesce, ktera je zde zakladem tspéchu, plisobi i v mnoha jinych pfistupech.
Toho si kazdy pomahajici musi byt védom. Musi brat v tivahu i plisobi mnoha neracionalnich a
zdanlivé nelogickych vlivii. To v§e byva oznacovano jako socidlni ovliviiovani.

S. R. Strong jiz v roce 1968 zjistil, Ze mira, v niZ je pomahajici povaZzovan za experta, za pritazlivého a
divéryhodného, zmensuje pravdépodobnost, ze bude povazovan za osobu nevalné ceny. Proto tento
autor navrhl dvoustupriovy model poradenstvi: v prvnim stupni pomahajici podporuje viru ve svou
odbornost, diveéryhodnost a ptitazlivost, a tim i klientovo zapojeni do procesu poradenstvi. Ve druhém
stupni za¢ne pomahajici vyuzivat svij vliv a snizovat hodnotu nezadoucich zptisobti chovani klienta.
Takze pomahajici nejdiive vytvori urcité pouto diveéry, které pak vyuziva ve prospéch klienta.

Teoreticka vyuka budouciho poradce zahrnuje v§eobecnou znalost psychologie a zvlasté znalost

dilezitych teorii osobnosti a strategii hlavnich poradenskych §kol, které z téchto teorii osobnosti

vychazeji. Prakticka vyuka poradce uci, jak poradensky proces od zacatku az do ukonceni ridit a které

odborné techniky lze v riznych situacich pouzivat.

Poradce musi byt schopen velmi dobie komunikovat, a to jak verbalné tak neverbalné. Poradcova

dovednost neverbalni komunikace tkvi napt. v jeho schopnosti ujistovat klienta o své soustfedénosti

behem poradenského rozhovoru. Hledi mu pozornég, ale ne uptené do oci a mirn¢ se k nému naklani.

Toto chovani poradce je vymluvnéjsi nez dlouhy vyklad o tom, jak je pro néj klient dulezity a Ze ho

pln¢ akceptuje.

Jak uvadéji napt. L. M. Brammer (1973) a V. J. Drapela (1983), na urovni vS§eobecné komunikace

musi mit poradce piedev§im nasledujici schopnosti:

e schopnost piesné pochopit smysl klientovych vyroki i neverbalnich signald, tj. chapat nejen
objektivni obsah vyroku, ale i jejich emotivni zabarveni, které dopliiuje jejich celkovy vyznam
(vyraz ve tvafi, ton hlasu apod.);



e schopnost aktivné naslouchat, tj. pozorn¢ naslouchat a parafrazovat dilezité klientovy vyroky. Z
toho klient pozna, ze je dobfe chapan, a zarovei si ujasiiuje vlastni myslenky a citové reakce;

e schopnost shrnout obsah klientovych vyrokt a opatrn¢ interpretovat jejich smysl. Klient ovsem
musi mit moznost tuto interpretaci poopravit, ptipadné se vratit ke svym minulym vyrokm, které
nebyly jasné;

e schopnost taktné klientovi oponovat, kdyz si jeho vyroky vzajemné odporuji nebo kdyz jsou v
rozporu s jeho chovanim;

e schopnost davat klientovi presné a srozumitelné informace, které potfebuje pro smysluplna
rozhodovani;

e schopnost vhodné zahajovat a koncit poradenské rozhovory a stimulovat klienta k terapeutické
spolupraci.

Vlastnosti poradce a zpétna vazba

Americti autofi vychazeji z toho, ze pomdhat druhym je t€zka a vysilujici prace, proto na prvé misto
kladou fyzickou zdatnost. Predpokladaji, ze ¢lovek, ktery chce pomahat druhym, respektuje svoje télo,
a proto pracuje v jeho prospéch a ne proti nému. Znamena to, ze si udrzuje fyzickou kondici cvicenim
a spravnou stravou, protoze télo je prvotni zdroj energie.

Ptedpoklada se dobra inteligence, touha stale obohacovat své znalosti, seznamovat se s novymi
teoriemi a praktickymi technikami, ¢ist odbornou literaturu, vysledky své prace shrnovat do vlastniho
vyzkumu, ktery ukazuje dosahované vysledky. Predpoklada se také emocni a socidlni inteligence,
resp. socioemo¢ni dovednosti na vysoké urovni, které by se mély stat pfirozenou slozkou osobnosti.

Pritazlivost

Pritazlivost vyplyva nejen z fyzického vzhledu a dalsich podob pritazlivosti, ale i z toho, jak dalece
klient vnima uréitou nazorovou ptibuznost, myslenkovou slucitelnost, pfipadné i citovy ptiklon

k poradci. Poradce se tedy pro klienta miiZe stat pritazlivym nejen pro sviij fyzicky vzhled a proto, jak
se obléka a chova, ale i pro odbornost, kterou zastava, jako je psycholog, psychiatr, ucitel, andragog,
vedouci pracovnik aj., pro povést, které se tési, napiiklad Ze je pratelsky, chapajici, pozorné nasloucha,
je moudry, a konec¢né i proto, jak jednd s klienty. Jde-li napf. o alkoholizmus a poradce je abstinujici
alkoholik, potom mize byt ve hie bezpocet spolecnych prozitkl a situaci. Jindy miiZe jit o v€kovou
pribuznost nebo naopak vztah mlad§iho ke starSimu, zralejSimu. Vysledkem mize byt spontanni
naklonnost k poradci shrnuta do véty: ,, Nevim proc, ale libi se mi. *

Davéryhodnost

S. R. Strong (1968) uvadi, Ze divéryhodnost se sklada z toho, jak klient vnima poradciiv smysl pro
Cestnost, jeho socialni roli, napt. roli socialniho pracovnika, lektora nebo manazera, jeho srde¢nost a
otevienost i nizkou motivaci pro osobni prospéch. Duvéryhodnost 1ze téz délit na jednotlivé ¢asti,

z nichz se sklada:

— diskrétnost - to, co feknu poradci, se nedostane k dalSim lidem,

— spolehlivost - mohu véfit tomu, co mné poradce tika,

— wyuzivani moci - kdyZ se svému poradci svéfim, bude se mi vénovat,

— porozumeéni - kdyZ budu poradci o sobé vypravét, bude se snazit mé pochopit.

Zdroje dtivéryhodnosti jsou podobné jako u pfitazlivosti. Patfi sem fyzicky vzhled: mize byt naptiklad
tézké verit nékomu, kdo pfipomina prodavace zbozi ve vyprodeji. Dal§im zdrojem je povést: jeho
klienti fikaji, Ze nikdy nevypravi o svych ptipadech, nebo role: mohu mu véfit, vzdyt je to ucitel,
vedouci pracovnik, a kone¢né poradcovo soucasné chovani.



Komunikaéni dovednosti

Komunika¢ni dovednosti jsou nutnou podminkou u¢inné prace s klienty v kazdé etapé poradenského
procesu. Tyto dovednosti samy o sob& neposkytuji pomoc, jsou ale zakladnim prostfedkem pro to, aby
poradce mohl navézat vztah s klientem a zacit s feSenim jeho problému.

Ke ctytem zakladnim dovednostem G. Egan (1986) pocita:

o fyzickou pritomnost - poradce ucelné pomaha klientovi uz jen tim, Ze se s nim setkava, fyzicky i
psychologicky,

o naslouchani - predstavuje schopnost prijimat a rozumét signalim, které klient vysila, at’ jiz jde o
signaly verbalni, neverbalni, vyjadfené oteviené nebo skryte,

e empatii - predstavuje vhled do svéta klienta, vciténi se do jeho uvazovani a pocitt, do jeho
problémti; pfedstavuje schopnost reagovat na jeho chovani s pochopenim,

o analyzu klientovych prozitkii - vyjadiuje poradcovu schopnost nalézt, vyjadrit a popsat klientovy
zazitky, chovani a pocity, coz v§e umoziuje béhem zvladani klientovych problémi pracovat
konstruktivne.

Poradce se projevuje prostiednictvim toho, co fika a co déla. Dobry poradce je v souladu s tim, co
tika, i s tim, jak se projevuje neverbalné, aniz by o tom musel pfili§ pfemyslet.

Nicméné je uzitecné, kdyz si poradce polozi nasledujici otazky:

— Jaké hodnoty jsou pii mé interakci s klienty ve hie?

— Jaké mam postoje prave viici tomuto klientovi?

— Neprozivam prave ted urcity druh konfliktu, pokud jde o mé viastni postoje a hodnoty?
— Jsem viici klientovi indiferentni?

— Jak bych sam hodnotil kvalitu mého projevu viici klientovi?

— Jak vyjadruji své hodnoty a postoje neverbalnim chovanim?

— Jak verbalnim chovanim?

— Jak bych se mohl projevovat ucelnéji prave viici tomuto klientovi?

A. P. Goldstein vé&ii, Ze i1 fyzickou pfitomnost 1ze z urcitého pohledu povazovat za jednu
z poradcovych dovednosti, kterou lze zlepSovat a vztah ke klientovi tim stavét na vyssi urovei.

Pribézné si poradce pii jednotlivych sezenich s klientem muze klast tyto otazky:
— Jsem po celou dobu sezeni soustredeény na klienta?

— Co mne od klienta odvadi?

— Jak casto?

— V kterych okamzicich?

— Co proti tomu délam?

Znalost teorii osobnosti ma podstatny vliv na asp&sny prubéh poradenskych rozhovori. Lze dodat, Ze
ma stejny vliv i na vytvareni vysoké odborné urovné psychologického poradenstvi. Dle V. J. Drapely
(1997) poradce naptiklad stimuluje, aby své klienty piijimal jako konkrétni lidské osobnosti v jejich
charakteristickém socialnim prostfedi. Poradci se tim vyhnou neodborn¢ jednostrannosti, ktera
zdaraziuje pouze urcité izolované faktory klientova chovani a ignoruje holisticky obraz klienta jako
ucelené osobnosti.

E. H. Erikson (1964) zdtraziuje, Ze ve vyvojovém cyklu Zivota si ma kazdy ¢loveék béhem dospélosti
vyvinout tendenci k péci o druhé. Da-li se tento sklon obecné u lidi pfedpokladat, ma tim spis$
prevladat mezi odbornymi pracovniky v poradenském povolani.

Zucastnéné naslouchani
Cilem naslouchani je porozumét. Pokud poradce sd€luje klientovi to, Ze rozumi a chape jeho

vypravéni, uz jen tim mu pomaha 1épe pochopit sdm sebe a naucit se jednat ucelnéji. Uméni
naslouchat se sklada ze tii ¢asti:



e Zaprvé jde o pozorovani a Cteni klientova neverbalniho chovani: toho jak sedi, jaky ma vyraz
obliceje, jaké dela pohyby, jakou pouziva barvu hlasu a pod.

e Za druhé jde o naslouchani a chapani verbalnich sdé¢leni klienta.

e Zatfeti o sledovani veskerych projevi klienta, nejen pii poradenském sezeni, ale i jako soucasti
jeho kazdodenniho Zivota.

Pokud jde o naslouchani, mtize si poradce polozit nasledujici sebehodnotici otazky:

—  Ctu spravné neverbdlni chovani klienta a chapu spravné, jak méni jeho verbalni projev?

— Mam se na pozoru, abych neverbadlni chovani vcetné vyrazii a gest prehnané neinterpretoval?

— Naslouchdam pozorné, co mi klient sdéluje verbalné a v§imam si smésice zazitku, chovani a pociti?

— Nasloucham pozorné klientovu hledisku, prestoze citim, Ze se toto hledisko bude muset pozmenit ¢i
rozsirit?

— Dari se mi dostat se za hranice empatického naslouchani a pozorné si vsimat znamek toho, Ze
klient prehani, protireci si, zkresluje realitu, nechava si néco pro sebe apod.?

— Poustim se do takového transempatického naslouchani bez predsudkii o klientové svéte?

— Jsem si védom svych predsudkii a toho, jak ovliviiuji mou schopnost naslouchat?

— Nasloucham tomu, co se v priibéhu interakce s klientem déje v mém nitru?

— Co mé odvadi od pozorného naslouchani a co mohu délat, abych takové rozptylovani ovladl?
(Egan, G. 1986)

Empatie

Empatie je forma lidské komunikace, ktera zahrnuje jak naslouchani a porozumeéni, tak sdélovani
poradcova porozuméni klientovi. Empatie, kterd zlistava neprojevena, uzaviena v mysli poradce,
klientovi neprospiva. Poradce miize té¢zko porozumét klientovu svétu, pokud se s nim nedostane do
styku. Proto se empatie zamétuje na ten druh fyzické pritomnosti, pozorovani a naslouchani klientovi,
ktery je nutny k pochopeni klientova svéta. Stru¢né€ feceno, empatie je v prvni fad€ ur¢itym druhem
lidského kontaktu (G. Egan, 1986).

M. Mayeroff (1971) tik4, Ze péce o druhého musi zahrnovat porozuméni jeho svétu, jako kdyby v ném
poradce sam byl. Musi byt schopen vidét, jako kdyby v ném byl, tj. o¢ima klienta, zjistit, jak tento svét
vypada a jak ho klient vnima.

C. R. Rogers (1980) definuje zakladni empatii jako prostfedek ke vstupu do soukromého svéta
druhého a schopnost citit se v ném dokonale doma. Znamena to byt v kazdém okamziku citlivy vici
zménam odehravajicim se v druhé osobe, at’ jiz jde o strach, zlost, néZnost, zmatek nebo cokoli jiného
druhy prave proziva.

Vyssi uroven empatie jde o néco hloubg¢ji. Znamena, Ze se poradce jiz dostal dale a je schopen celkem
jasng¢ chapat zazitky klienta, aniz je klient sam pIné chape. Podle C. R. Rogerse jde o takové vnitini
pochody, které si klient sam jen ziidka uvédomuje. Je dilezité fici, Ze hlubsi empatické naslouchéni se
tyka toho, co klient prave fika nebo vyjadiuje, a to jakkoli zmatené, ale netyka se interpretaci toho, co
klient fika. Tento druh empatie je dllezity proto, ze umoznuje odhalovat zdroje hlubinnych pociti
klienta, jichz si sam neni védom.

V obecné roving lze fici, ze empatie predstavuje schopnost vcitit se do pocitil a jednani druhé osoby; je
soucasti emocni inteligence. V $ir$§im pojeti pak jde o uméni jedince dovedné zachazet s emocemi,
vcitovat se do situace druhé osoby, emocionalné se ztotoziiovat s jejim vidénim, citénim, chapanim,
schopnost ¢ist 1 neslovni projevy druhého, chapat, o co usiluje, Cemu se chce vyhnout, co peclivé
skryva. Empatie souvisi se schopnosti naslouchat i vnimat neverbalni komunikaci. S empatii
pravdépodobné souvisi neurofyziologické mechanizmy, protoze pfi uritych narusenich mozku
neuméji postizeni rozlisit napf. citovy vyraz lidského hlasu, pojmenovat své vlastni emoce apod.
Empatie se vyviji od nejutlejsiho véku a pies vyrazné rozdily mezi détmi ji lze i v dospélosti cilené
uspésné prace s klientem. Ukazuje se, Ze kdo rozumi sam sobé, rozumi 1épe i druhym. (P. Hartl a H.
Hartlova, 2000.)



Odpovédnost klienta za sebe sama

Podle V. J. Drapely (1997) poradce pfijima klienta bez vyhrad, jako osobu s vlastni dastojnosti. Chape
jeho potieby a vi, Ze lidé v zZivoté délaji chyby. Klient neztrati pochopeni poradce, kdyz mu fekne o
svych omylech, za n€z se stydi, pfipadn¢ o dalSich pfipadech svého nevhodného chovani. Poradce
klienta chape, coz ale neznamena, Ze jeho nevhodné chovani schvaluje. Na druhé stran¢ skute¢nost, ze
klientovo chovani neschvaluje, neznamend, ze ho odsoudi; svlij nesouhlas mtize vyjadtit tim, ze
takové chovani prechézi. Zpravidla teprve po ¢ase dochdzi klient k poznani, ze jeho nevhodné ¢i
nespolecenské chovani je netcelné a ze si jim sam skodi.

Obsah poradenskych rozhovort je povazovan za divérny, nicméné jde-li o skupinové poradenstvi,
poradce nikdy nesmi vyslovit zaruku, Ze se nic ze skupinového déni nedostane mimo skupinu.

V individualnim poradenstvi je ovSem zaruka divémosti diilezita, protoze klientovi dodava pocit
bezpeci. Védomi, Ze to, co se béhem poradenského rozhovoru fekne, se nikdo dalsi nedozvi,
povzbuzuje klienta, aby hovofil bez obav o v§ech strankach svého problému, aby nezamlcel trapné
detaily. To umoziuje poradci i klientovi ziskat vhled do situace.

Usili o to, aby klient pfijal odpovédnost sam za sebe, je zakladni a nejéast&jsi postup k némuz v
poradenstvi dochazi. Nejsou vyjimkou piipady, kdy se klient stava klientem jedin€ proto, ze neumi
nést odpovédnost sam za sebe. K takovym nejcastéj$im piipadiim patii pasivita, nau¢ena bezmocnost a
neschopnost mluvit o sobé.

Klient ma pravo hovoftit béhem poradenskych rozhovora o ¢emkoli, co je pro ného v dané chvili
dilezité. To zahrnuje jak logické myslenky, tak neracionalni piedstavy, citové reakce, konflikty s
klicovymi osobami v jeho Zivoté ¢i plany do budoucnosti.

Poradce klientovi pomaha ujasnit si problémy a feSeni, ktera mu jsou k dispozici. Ze vSech jeho
rozhodnuti budou pfirozené vyplyvat urcité disledky, pozitivni a pfijemné nebo negativni a bolestné.
Klient musi piijimat odpovédnost za sva rozhodnuti i s disledky, které z nich vyplynou. (V. Drapela,
1997)

K nejvyznamnéjsim ¢astem poradenského procesu patii chovani klienta k poradci pied jeho zahajenim
a po jeho ukonceni. Pred zac¢atkem vztah klienta k poradci i poradenstvi zalezi na celé vztahové siti: ta
zahrnuje pfimé i zprostiedkované zkuSenosti s poradenstvim jakéhokoli druhu. Tyto zkuSenosti budou
utvaret viru v poradcovu odbornost, diivéryhodnost a pfitazlivost, tfi osobni rysy poradce, které vsak
klientovi splyvaji v jediny, jen tézko vyjadiitelny dojem.

Klient jako reSitel problému

G. A. Miller, E. Galanter a K. H. Pribram (1960) tikaji, ze ¢lovek vétSinou nepfistupuje k problému
systematicky a vycerpavajicim zptisobem, pokud k tomu neni veden specifickym u¢enim, které Ize
oznacit za uceni andragogické.

Kdyz se lidé setkaji a prvné vidi zakladni ¢asti modelu, jak feSit problémy, maji sklon prohlasit: to
preci znam! Pochopeni uréité logiky véci viak neznamena uméni ji vyuzit. Clovék v nesnazich
obvykle postupuje zmatené, déla to, co je zvykly dé€lat, co je obvyklé; a je v rozpacich, kdyZ to nevede
k zddoucim vysledktim. Zprvu se ptili§ neznepokojuje obavami ze selhani, protoze je piesvédcen, Ze je
stale fada véci, které se daji udélat. Teprve kdyz za¢ina vidét, ze se mu nedafi tam, kde by mél uspét, a
kdyz z takové situace neumi uniknout, nezbyva mu nez snizit naroky, pozadat o pomoc nebo se trapit
$patnymi pocity.

Bé&zné maji lidé jen malou schopnost fesit problémy a maji sklon z krizovych situaci unikat. Ulohou
poradce je privést klienta k tomu, aby problémim ¢elil a aby rostla jeho Sance, ze za¢ne volit pfistupy,
které budou napristé uspésné fesit jeho zivotni problémy.

Pokud poradce nasel postup, ktery vedl ke zvladani problémi klienta, dostal se do Zaddouciho situace:
primél klienta k tomu, aby rozvinul a zvladl vlastni styly feSeni problému. Klientovy piedstavy a
pocity, at’ jiz se tykaji jeho samého, vztahl k druhym nebo okolniho svéta, mohou byt docela realné a
pochopitelné. Viibec to vSak neznamena, Ze tim pokryva vse, co ho obklopuje.

Konkrétné: jestlize kupiikladu klient vidi sam sebe jako neptitazlivého ¢lovéka s velkym nosem, i
kdyz tak ve skutecnosti nevypada, musi poradce tuto jeho predstavu brat jako skute¢nost a snazit se ji



pochopit. Nema smysl ji popirat a pfesvéd¢ovat ho, Ze vypada jinak. Pfed poradcem mu totéz fekla uz
spousta lidi. Je tfeba pfijit na to, pro€ si takovy sebeobraz vytvoftil. Se v§i pravdépodobnosti jsou ve
hte daleko hlubsi motivy a nedokonalym té€lesnym vzhledem si klient vysvétluje napt. své neuspechy
u druhého pohlavi. Poradce v takovém piipade vede klienta pozvolna k tomu, aby si sam pfisel na to,
co je skute¢nym diivodem jeho netspéchi. Jestlize na to pfijde, mize jiz o prvni krok k naprave, tj.
definovani problému. V terminologii uceni to znamena kognitivni vhled do situace, po némz nasleduje
behavioradlni nacvik G€elného chovani.

Seberozvoj klienta

Jedinec, ktery rozviji svoje schopnosti, se obvykle fidi nasledujicim modelem: usiluje o lepsi poznani

sebe, druhych a svéta, vytycuje si cile jako urcité hodnoty, které se pro né€j stavaji vyznamné, ziskava

informace o sob¢, druhych a o svét¢ a osvojuje si potiebné dovednosti, méni svoje chovani.

B. Hopson a M. Scally (1980) uvadéji pét oblasti, které tvoti zaklad seberozvoje:

o Sebepoznani - bez znalosti sebe a druhych je ¢lovek obéti vychovy, béhu kazdodennich udalosti,
socialnich zmén a krizi. Bez znalosti sebe ¢lovék pouze reaguje, jako mi¢ek v hracim automatu,
ktery se potaci od jedné piekazky ke druhé, aniz ma silu vytycit si vlastni cesty.

e Cile - sebepoznani je zakladem pro schopnost fidit sebe a sviij Zivot. Clovék se stara o své hodnoty,
rozviji vztahy a porovnava cile s dosahovanymi vysledky. U¢i se Zit tim, Ze si poloZzi otazku: Co
ted’ chci? Na otazku si odpovida a jedna.

e Hodnoty - L. Raths, M. Harmin a S. Simon (1964) je definuji takto: hodnota je pfani, které bylo
vybrano svobodné z n€kolika moznosti poté, co byla zvaZzena diilezitost kazdé z nich. Hodnota ma
svou cenu, je chovana s laskou, vefejné sdilena a opakované naplitovana. Clovék, ktery se o sebe
umi postarat, uznava hodnoty vyjadfujici pocit vlastni prosp€Snosti i ocenéni druhych. Je
proaktivni, pracuje pro uzitecné organizace v praci i v komunité, i ve volném case. Pomahani
druhym lidem déle posiluje schopnost postarat se sam o sebe.

e [nformace - informace je zakladni material pro uvédomovani si sebe a okolniho svéta. Je to zdroj,
s jehoz pomoci si ¢lovek stavi osobni cile. Informace znamenaji moc. Pokud je ¢lovék nema, je
bezmocny, a to je ditvod, pro€ se tolik lidi a systémil pokousi nechévat si informace pro sebe.

K vytvareni planti potfebuje cloveék odpovidajici informace a musi si je umét ziskat.

e Zivotni dovednosti - hodnoty jsou dobré, kdyz je ¢lovék schopen skuteéné je zastavat. K tomu
dochazi pouze vyvojem dovednosti, které umi vyuzit v jednani. Clovék je odpovédny za svilj Zivot,
pokud ovlada dovednosti, které mu pomohou naplnit sva ptani. Musi napf. umét ¢ist, psat, pocitat,
pracovat s pocitacem a internetem, fesit problémy, pracovat v tymu, stavét si cile, znat cesty, jak je
doséhnout a planovat si ¢as.

Zivotni dovednosti

Nasledujici seznam zivotnich dovednosti, které slouzi pro osobni preziti a rust, sdruzuje dovednosti

podle vztahu ¢loveka k jiné osob€, k druhym lidem viibec, k sobé samému a ke specifickym situacim.

e Dovednosti, které clovek potiebuje ve vztahu k druhé osobé: uceln¢ komunikovat, vytvofit,
udrZet a ukon¢it vztah, davat a pfijimat pomoc, zvladat konflikty, poskytovat a pfijimat zpétnou
vazbu.

o Dovednosti, které ¢lovek potiebuje ve vztahu k jinym lidem: byt asertivni, ovliviiovat lidi a
systémy, pracovat ve skupinach a tymech, vyjadfovat pocity konstruktivng, posilovat druhé.

e Dovednosti, které ¢lovek potiebuje ke zvladani Zivota a vlastnimu ristu: umét ist, psat a
pocitat, hledat informace a zdroje, uvazovat o problémech a fesit je konstruktivné, rozpoznat
vlastni moznosti a rozvijet je, G¢eln¢ hospodafit s ¢asem, tézit co nejvic z pritomnosti, rozpoznat
vlastni z4jmy, hodnoty a touhy, stanovit si cile a dosahovat jich, rekapitulovat a hodnotit vlastni
zivot, védét, proc dela to, co déla, divat se na sebe pozitivné€, zvladat zivotni zmeny a tézit z nich,
délat ucelna rozhodnuti, byt proaktivni, zvladat negativni emoce, zvladat stres, udrzovat si dobrou
fyzickou kondici, zvladat svou sexualitu.



e Dovednosti, které clovek potrebuje ve specifickych situacich:

— dovednosti potiebné pro vzdélavani: zjisténi dostupnych vzdélavacich moznosti a piilezitosti,
schopnost zvolit spravny vzdelavaci program, umeéni ucit se,

— dovednosti potiebné pro prdaci: zjisténi dostupnych pracovnich ptilezitosti, veédét, jak si najit
praci, jak si ji udrzet, jak zménit misto, umét zvladat vlastni nezaméstnanost, dosahnout
rovnovahy mezi praci a ostatnim zivotem, umét odejit do penze a tésit se z ni,

— dovednosti potfebné doma: vybrat si vhodny zivotni styl, vytvotit domov, zit a dobfe vychézet
s druhymi,

— dovednosti potiebné pro volny cas: umét si vybrat z existujicich moznosti, pln¢ vyuzivat
prilezitosti, vyuzivat volny cas ke zvySeni pfijmu.

Rozvoji vlastniho sebeocenéni a schopnosti, jako hlavnim cilim poradenstvi, 1ze rozumét mnoha
zpusoby. Jeste nedavno se na profesionalni schopnosti pohlizelo jako na soubor dovednosti. Ale
rozvoj zivotnich dovednosti se stal daleko SirSim pojmem, jakymsi viid¢im motem soucasného
poradenstvi (P. Hartl, 2000).

V mnoha zemich existuje fada programd, v nichz se lidé uci zivotnim dovednostem, které pokryvaji
mnohem obecnéjsi osobni dovednosti, nez tomu bylo dfive. Naptiklad: Jak byt asertivni, nikoli
agresivni. Jak navazat, udrzet a ukoncit vztah. Jak ucinné planovat a vyuzivat cas. Jak byt sam k sobé
vstricny. Jak provadet diilezité zmeny.

Uvedené programy se pokouseji zlomit vladu obecnych schopnosti v jakési jednotky, které je mozné
se naucit, a které jsou vedeny vyhlidkou, ze ziskdnim téchto schopnosti a dovednosti mtize clovek
ziskat vladu nad sebou a svym zivotem. Tvurci takovych programti maji ur¢itou vyhodu v tom, Ze
pracuji s vyukovymi moduly, Zze mohou pracovat na tvorb¢ téchto zadoucich dovednosti piimo s uciteli
na Skolach, s lektory dospélych nebo s jinymi pracovniky pomdahajicich profesi. D. N. Aspy a F. N.
upiimni a vykazuji vii¢i svym studentiim vysokou hladinu empatie. Odbornici mnoha profesi by proto
m¢eli mit zakladni znalosti a dovednosti tykajici se uceni a prispét tak do t€ch programu, které

v komunitach podporuji zvladani a rist Zivotnich dovednosti. Cim vice ¢lovék ovlada zivotni
dovednosti, tim 1épe mlize omezovat zavislost, nesnaze a krize, které jsou individualné i spolecensky
neuzite¢né, ztratové a zabiraji spoustu poradenského ¢asu.

Vedeni rozhovoru

Zahajeni rozhovoru

Prvnim krokem v rozhovoru je pomoci klientovi, aby se uvolnil a citil se co nejpohodInéji. To lze jen
tézko, pokud neni uvolnény sam poradce.

I tehdy, kdyz ma poradce poskytnout n¢jaka doporuceni, je nesmirn¢ dulezité nechat klienta, aby se je
nejprve pokusil najit sam. Casto sam navrhne kroky, které cht&l doporugit poradce, a v takovém
ptipadé¢ poradce klientovy vlastni navrhy jen potvrdi a posili. Skutecnost, ze je klient povazuje za své
vlastni navrhy, dava daleko vétsi nadéji, Ze se jich bude také drzet. V praci s lidmi vibec plati, Ze
nejvétsi cenu pro né ma to, na co si pfijdou sami, ¢asto svizelné, se zna¢nou namahou, mnohdy
navzdory pocate¢nim neuspéchim.

Také se mtze stat, ze klient ma hluboce zakofenény odpor k radam, které dostaval v minulosti, a proto
neni pfili§ ochoten poslouchat a fidit se radami, které se poradce nepfilis §t'astné rozhodl mu udélovat.
Co je zde tfeba udélat je s co nejveétsi opatrnosti odhalit, odstranit ¢i poopravit emocionalni pficiny,
které stoji v pozadi tohoto odporu. Mohou mit zna¢nou diagnostickou hodnotu. Teprve pak je mozné
zacit hledat n¢jaky plan feseni.

Nechat klienta hned ze za¢atku mluvit ma i dalsi vyhodu. Mohou se tak zrusit ptipadné piedpojatosti,
které vici nému poradce pocitil. Ma to vyhodu i v tom, Ze se l1ze podivat na situaci a problém z
klientova zorného uhlu. Je to klient, kdo nakonec bude muset jednat.

Manzelka si stezuje na manzela, protoze ji nepomahd, nestara se o vychovu deti a ji zbyva malo casu
na dalkové studium. Malo zkuSeny poradce ji zacne nabizet Fadu rad a doporucent, jak situaci zménit.



Teprve po delsim case zjisti, ze kdyby byval pri prvnim rozhovoru vice poslouchal a méné mluvil,
prisel by na to, Ze skutecnou pricinou rozhovoru byla obava manzelky, Ze ji manzel opusti a ona
zistane s détmi sama.

Navazani kontaktu

Da se také fici, ze rozhovor ve skuteCnosti za¢ina az navazanim kontaktu. Na ném zavisi vysledek
celého rozhovoru. Poméha tomu rychlé orientace v situaci a pfizniva atmosféra.

Jde-li o orientacni prizkumny rozhovor pro potieby poradce, je vzdy nutné vysvétlit cil a vyznam
rozhovoru a jak dilezité jsou piesné a spravné odpovédi. Nekdy rozhovor za¢ne az po tom, co byla
prekonana fada namitek ze strany dotazovanych. Casto uvadgji, Ze s nimi hovofilo uz mnoho lidi, k
ni¢emu to nebylo, nemélo to pro n€¢ zddny vyznam a nic se nezménilo. Je dobr¢ si pfiznat, Ze asto
maji pravdu.

Utelem zejména tvodni &asti rozhovoru je dozvédét se potiebné informace. K tomuto uéelu je
nejvhodnéjsi soustfedéné naslouchani kombinované s otdzkami, pficemz diilezita je i forma otazek.
Meély by povzbuzovat k dalsimu sdélovani v urcité oblasti, a tak rozhovor usmériiovat zadoucim
smérem. Nejvyhodnéjsi jsou zjist'ovaci otazky kladené povzbuzujici formou, napt.: Mohl byste mi o
tom Fict néco vic? Mohl byste to Fict konkrétnéji? Co napriklad? A toto je tedy vas hlavni problém?
Poradce vzdy dava najevo zajem o odpovédi, ale v Zddném piipad€ se nechova familiérn€, neovlivituje
prabéh rozhovoru sugestivnimi poznamkami ¢i predkladanim vlastnich nazorti. Mnoho zalezi na
vyjadiovani poradce. Je neptipustné i pfi rozhovoru s ¢leny malo vzdélanych mensin pouzivat jejich
vulgarni slovnik, nebo klienty jakkoli bagatelizovat a zesmésiovat.

Naslouchani

Mnohy rozhovor se uskuteciiuje dokonce jen naslouchanim. Jde o jeden ze zakladnich postupti ve
vedeni rozhovoru, a rozumi se samo sebou, Ze dobry poradce je i dobry poslucha¢. Jak se ale pozna
dobry poslucha¢? Ten, kdo druhého casto prerusuje, aby mu sdélil, co by za danych okolnosti udélal
on, dobry posluchac neni, ale neni jim ani ten, kdo sedi a nereaguje. Prikladem techniky, ve které
terapeut predev§im ml¢i, sedi dokonce tak, Ze na n¢j pacient nevidi, obCas vyjadii souhlas zamru¢enim
a jen tu a tam polozi otazku, je psychoanalyza.

Nereagovani znamenda nezajem. Kazdy vi ze své vlastni zkusenosti, ze lidé maji radi takového
posluchace, ktery kratkymi, vhodnymi komentati nebo otazkami dava najevo, Ze si zapamatoval
dilezité okamziky vypravéni a je schopen upozornit na urcité dilezité prvky, které nepozorny
poslucha¢ mohl snadno piehlédnout. Tato pozornost vici dulezitym detailiim, na které nebyl kladen
diraz, dava vypravéci bajecny pocit, Ze posluchac¢ chape, a to v mimotfadné mite, co se vypravec snazi
fict.

Castou chybou nezkuseného poradce jsou jeho rozpaky, kdyz dochézi k piestavkam nebo odmlkam v

wrvr

Klient ¢asto zmlkne proto, Ze se zdraha pfijit s tim, co v piibéhu nasleduje, anebo protoze presné nevi,
jak vyjadfit, co chce fict. Ukvapené pieruseni mize zpusobit, ze tato dulezita cast piibéhu nebude
nikdy sdé€lena. Nékdy je ticho samoziejmé zplisobena jinymi pfic¢inami a dopusti-li poradce, aby trvalo
ptili§ dlouho, mtize ho klient chapat jako agresi. Jako by byl ponechén svému osudu a topil se v
situaci, kterou vyvolal. Pro takové pfipady je potieba ziskat citlivost a uvést vhodnou poznamku nebo
otazku, ktera klienta povzbudi, aby pokracoval.

Klientovo vypravéni piibéhu je mnohdy uzitecné jiz tim, Ze mél moznost vypovidat se, ulevit si a
odreagovat napéti. Kdyz ¢lovéka néco rozrusi nebo roz¢ili, zpravidla se téchto pocit zbavi rychleji,
jestlize najde chapajiciho ptitele, ktery ho necha néjakou chvili ,,vyzuftit“. Ulevi se mu a miize svou
energii vyuZzivat konstruktivnéji. Bez takové moznosti v ném potlaceny vztek mize pracovat celé
dlouhé dny. S nejvétsi pravdépodobnosti zde nejde o to, aby mu nékdo poradil, co ma délat, nebo co
by mél byval udélat jinak. Primérny laik a nedostate¢né trénovany poradce nebyva v tomto sméru
dobry poslucha¢. Citi nutkani upozoriiovat na chyby, kterych se doty¢ny dopustil, nebo mu radit, co
ma udélat.

Nechat klienta, aby bez omezeni vyjadfoval své pocity, v§ak skryva i nebezpe¢i. Mohou byt
zpusobeny nikoli nedavnym rozc¢ilujicim zazitkem, ale dlouhym fetézem zazitkl, které se tdhnou az do
vzdalené minulosti. Tyto rané zazitky se mohly zdeformovat, pokroutit a vzdjemné ovlivnit a proplést



s dal§imi zalezitostmi, které se za ta 1éta odehraly. Jeho potieba hovotit nemusi byt okamzita, ale
trvala, a pokud poradce prili§ povzbudi uvolnéni téchto pocitli, pak pouhé povidani nepiinasi ulevu.
zpusobil rozruseni, a nabyva mensi hodnotu, ¢im déle byl plivodni zazitek potlacovan. Proto pomuize
vypraveéni o nedavném rozcilujicim zazitku, ale ne sdélovani dlouhé série zazitkd tdhnouci se daleko
do minulosti. Cim diive miize byt tizivy zaZitek ventilovan, tim mensi je nebezpeéi, Ze bude piesunut
z védomi do podvédomi, kde se stane aktivnim zdrojem tuzkosti.

Stejné tak jako mizeme pozorovat, jak lidé, kteri byli svédky autohavarie nebo tezkého urazu, maji
potiebu o tom vypravet, a tim oslabit emoce, které ho provazely, tak i mnohé lidi, kteri prichazeji z
viastniho popudu za poradcem, privadi podobny traumaticky zazitek. Dokonce anglicti odbornici v
poradndch pro pomoc studujicim uvadeji, Ze i k nim mnohdy lidé prichadzeji z podobnych pohnutek,
protoze se nemaji komu svérit a informace o studiu jsou az na druhém miste.

Tento mechanizmus se uplatituje zejména u déti, pokud proziji traumaticky zazitek, jako je nehoda,
operace, sexualni obtézovani. Cim diive mohou své pocity vyjadfit, tim mensi je nebezpeéi, Ze se
zazitek stane zdrojem neurotického konfliktu.

Ve svém principu tedy naslouchani zahrnuje tii véci:

— naslouchani a porozuméni slovnim sdélenim klienta,

— pozorovani a ¢teni klientova neverbalniho chovani (jeho pozice, vyraz obliceje, pohyby, ton hlasu),
— zacletiovani sdélovanych obsaht do celkového kontextu kazdodenniho Zivota.

ZkuSeni poradci dochazeji jednoznacné k zavéru, Ze je to prave sdileni jejich porozuméni s klienty,
které jim pomaha lépe porozumet sami sobé a umoziuje, aby jednali konstruktivng.

Urovné naslouchani

Lidé jsou vice nez souctem svych verbalnich a neverbalnich sdéleni. Naslouchani ve svém nejhlubsim
smyslu znamena naslouchani osob¢ klienta ovlivnéného situaci, v niz Zije, pohybuje se a ma svou
existenci. Podle G. Egana (1985) uplné naslouchéni zahrnuje zakladni empatické naslouchani a
porozumeni, stale se prohlubujici empatické naslouchani a porozumeéni, a kone¢né naslouchani a
chapani skute¢nosti lezicich v pozadi empatie, tedy jakychsi transempatickych skute¢nosti
souvisejicich s problémovymi situacemi a nevyuzitymi prilezitostmi klienta.

Prvni drovet veiténi spocCiva ve skutecnosti, Zze empatie jako urcita forma lidské komunikace
zahrnuje nejen naslouchani a chapani, ale také vyjadieni tohoto pochopeni klientovi. Vciténi, které
zustane nevyjadieno, procesu pomoci prili§ neprospéje. Nelze v§ak pochopit klientdv svét, aniz
bychom se tomuto svétu piiblizili. Poradce, ktery chce pomoci, se musi snazit odlozit svou vlastni
zaujatost, predpojatost i svilj pohled na svét, aby mohl co mozna nejhloubgji proniknout do svéta
svého klienta.

Uroveii prohlubujiciho se veiténi znamena, Ze vidime dal nebo jasngji, nez vidi klient. Tak nap.
klient hovofi o své zlosti na Zenu, ale z toho, jak to vyjadiuje, odbornik neslysi jen zlost, ale také to, ze
se citi ukfivdény. Takze je tfeba polozit si otazky jako: Proc ten clovék Fika néco jen napil? Co tim
naznacuje? Proc to sdéluje zastrenou nebo zmatenou formou? Nechce nam to vict, stydi se, nebo si to
skutecné neuvédomuje? Jde tedy o naslouchani kotfenti hluboko pohtbenych a samotnym klientem
neodhalenych, nebo potlacenych. V mnoha ptipadech je k zvladnuti problému nutno objevit a
rozvinout doposud neodhalené a stranou leZici potenciality klienta.

Nejhlubsi Groven vciténi vézi v porovnani svéta klienta se svétem reality. Jde o konkrétni feSeni
problémové situace. Pokud je klientka presvédcena o své nepfitazlivosti a nevzhlednosti, ackoliv tomu
tak neni, jeji pocit ze sebe sama jako neptivabné je skuteény. Zazitek sebe sama jako subjektivni
realita nemusi odpovidat realité objektivni. Musi ale byt vyslechnut, pochopen a respektovan. I
Sigmund Freud zdtraznoval, Ze pokud ¢lovek Zije s pocitem, ze ho jeho rodice v détstvi nemilovali,
pak situaci nevytesi argumentace, ze tomu tak nebylo. Subjektivni pocit klienta je vychozim bodem
poskytnuti pomoci.



Prekazky uc¢inného naslouchani
Neadekvatni naslouchani

V bézné konverzaci se nam snadno stava, ze tak docela neposlouchame to, co druhy ¢lovek rika.

Nechame se pohltit svymi vlastnimi myslenkami, nebo si promy$lime, co druhému ¢lovéku odpovime.

V profesionalnim rozhovoru by se to neme¢lo stat. Pokud k tomu vSak ptesto dojde, mize jit o nékterou

z nasledujicich variant:

e Sympatie. Klient nam piipada velmi sympaticky nebo velmi nepiijemny. Potom mozna vénujeme vice
pozornosti svym pocitim nez tomu, co klient sdé€luje.

e [yzicka kondice. MiZeme byt unaveni nebo nam neni dobfe. Pokud si to plné neuvédomujeme, miize
to zkreslovat nase vnimani toho, co nam klient sd€luje.

e Starosti. Nasi mysl zaméstnavaji naSe vlastni starosti. Napt. myslime na neuspéch s pfedchozim
klientem.

e Dychtivost. Jsme tak dychtivi davat rady a poucovat, Ze poslouchame jen naptl. Zabyvame se spis tim,
co sami poradime, nez bychom si v§imali, co nam chce sdélit klient.

e Podobnost problémii. Problémy, s nimiz se potyka klient, se mohou podobat nasim vlastnim. Potom
prti klientové vypravéni nas to nuti v duchu porovnavat oba piipady a jak moc se to tyka nas samych.

e Rozdily. Klient, jeho svét, situace a zkuSenost se velmi 1i§i od nas a naSich zkuSenosti a zazitkd. Tento
nedostatek vlastni zkuSenosti muze byt rusivy.

Existuji 1 dal$i zpiisoby, jak mize byt pozornost odpoutana. Plné se vénovat poslouchani neni tak
snadné, jak se mize zdat. Naslouchani je tieba trénovat.

Hodnotici naslouchani

Vétsina lidi, 1 kdyz posloucha pozorné, soucasné hodnoti, tj. posuzuje, zda to, co druhy ¢lovek tika je
dobré - Spatné, spravné - chybné, pfijatelné - nepfijatelné, piijemné - neptijemné, vhodné - nevhodné a
podobné¢. Takové hodnoceni se miize pienaset i na osobu klienta. V profesionalnim pfistupu se
poradce musi takovych sklonti vyvarovat.

Filtrované naslouchani

Je pravdépodobné nemozné poslouchat druhé lidi naprosto nezaujaté. V pribéhu socializace si
vytvaiime mnozstvi nejriznéjsich filtri, pfes néz naslouchame sami sob¢ i druhym a vnimame svét
kolem sebe. E. T. Hall (1977) k tomu podotyka, Ze jednou z funkci kultury je poskytovat vybérovy
filtr mezi ¢lovékem a okolnim svétem. Kultura ve svych mnoha formach tedy pfedurcuje to, cemu
cloveék vénuje pozornost a co prehlizi. Toto filtrovani dodava svétu strukturu. Autor tak naznacuje, ze
tento proces ma pozitivni tlohu: pottebujeme filtry, které nam dodavaji strukturu pro nase interakce s
okolnim svétem.

Ale osobni, rodinné, sociologické a kulturni filtry zavadéji téz nejruznéjsi formy zaujatosti do nasSeho
je pravdépodobnost piedpojatosti. Predsudky, at’ jiz védomé nebo neuvédomované, jsou nefunkeni
filtry. Tykaji se pohlavi, rasy, sexudlni orientace, narodnosti, socidlniho statusu, nabozenského
presvédceni, politickych preferenci, Zivotniho stylu.

Také psychologické teorie, modely a koncepce mohou vést k nefunkénim filtrim. Student, ktery prave
prosel kurzem psychopatologie, mize zacit vidét okolo sebe jen abnormalni chovéani. Asi podobné
jako Clovek, ktery si precte domaciho 1ékaie a pak na sob€ najde kdejakou chorobu. Odbornici $koleni
v lidské komunikaci si uvédomuji, Ze jinak uzite¢né kulturni filtry mohou né¢kdy narusovat to, co ndm
sdé€luji druzi.



Soucitné naslouchani

Klienti jsou Casto lidé, ktefi trpi, stali se obétmi druhych nebo socialniho prostiedi. Klienti tohoto typu
mohou vzbuzovat soucit natolik silny, Ze mize odvést pozornost od skutecnosti, které jsou pro ptipad,
tieba tyran¢ho ditéte, dilezité. Soucit je velmi lidsky, nesmi vSak u profesionalné skoleného
pracovnika zakryt vidéni a pochopenti situace ve vSech jejich jemnych odstinech. Soucit se miize
dokonce stat brzdou, kterd miize byt pozorovana u neskolenych charitativnich pracovnic projevujicich
k subjektiim jejich péce socialné utrpny podton. Takovy postoj neni schopen vyvolat ze strany klient
tak potfebnou aktivitu a spolupraci. Naopak ji tlumi.

Usmérrnovani rozhovoru

Klienta je tfeba nechat hovofit, na druhé strané se vSak uplatni uméni zamezit rozvla¢nym lic¢enim,
odbocovani, vzpominkam, bezptedmétnému ¢i piilis obecnému hovoru, zamlzovani tématu, ulpivani
na ur¢itém vyroku, faktu nebo problému. Je tfeba zamezit lamentacim a stiznostem ¢i oso¢ovani,
pokud se stale opakuji. Pozor také na akademické debaty, kdy klient poucen populdrné nauc¢nou
literaturou ma snahu s poradcem se ptretahovat, kdo je vétsi odbornik. Zakladem vSech téchto zasad je
umét rozhovor nenasilné prerusit, usmernit ¢i odmitnout pokracovat v komunikaci uréitym smérem. Je
tteba to provést jasné, klidné, nekompromisné a neagresivné. Hadka je v téchto typech rozhovoru vzdy
dikazem toho, Ze poradce neudrzel svou pozici. Musi byt pfipraven na to, Ze ho klient urazi nebo
slovné napadne a védét, Ze jde o prenos, ze ve skutecnosti je itok namifen na nékoho z okoli ¢i
minulosti klienta. Citit se dotcen ¢i urazen je znamkou neprofesionality.

Pro rozhovor vedeny zkusenym poradcem je typické, ze budi dojem, jako by §lo o hladkou, spontanni
vyménu mezi nim a dotazovanym. Piesto je dovednost, ktera se zde projevuje, vysledkem teoretického
studia a dlouhodobé praxe. Pro studijni ucely je mozné rozhovor rozlozit do ¢asti a procesii a
diskutovat o kazdém z nich oddélené, i kdyz ve skutecném rozhovoru samoziejmé k zadnym takovym
ostrym zlomtim nedochazi. Poradce se musi naucit byt si védom nejriznéjsich jemnosti obsazenych v
rozhovoru, diive nez je mize zaclenit do svych spontannich reakci. Musi byt nejdiive rozpoznény, aby
se pozdgji staly soucasti poradcovy dovednosti a byly vyuzivany ptirozené pii kazdém kroku, bez
védomého usilovéani. Casto se mluvi o intuitivnich dovednostech zkuseného poradce. Ale v pozadi
takové dovednosti lezi studium, praxe a zkuSenosti.

ZkuSena pisarka si ani neuvédomuje to mnozstvi pohybii zapojenych do psani na pocitaci, ale napred si
Jeden po druhém musela osvojit, pozdéji je propojit a spolu se znalostmi grafické upravy rukopisu,
gramatiky a stylistiky sladit do harmonického celku.

Pfi analytickém postupu vznikéa nebezpeci, Ze si poradce ve snaze nalézt jednoducha pravidla, kterd ho
budou vést, osvoji urCité postupy, které jsou velice u¢inné v jednéch pripadech, a bude je aplikovat na
jiné ptipady, kde vhodné nejsou. Supervizofi si v§imaji toho, Ze postup, o némz hovofil poradce na
pracovni schiizce, se Casto zacne objevovat v zapisech z rozhovoril ostatnich zaméstnanci. Kazda
pouzivana technika ma sva omezeni a méla by byt uzivana jen pti vhodnych pfilezitostech a ve spojeni
s jinymi postupy, které si celkova situace vyzaduje. Zadna z metod, o nichZ mluvime, neptisobi ve
vzduchoprazdnu, ale pouze v soucinnosti s ostatnimi metodami.

Zacinajici poradce ma Casto pocit, Ze je supervizorem a teorii veden k tomu, aby rozhovor ponechal v
rukou dotazovaného a ten ze urcuje témata hovoru a rozhoduje o jeho tempu. Chudak poradce miize
jen sledovat, co se dé&je. Ve skuteCnosti si vSak zkuSeny poradce udrzuje vedouci tlohu po celou dobu
rozhovoru. Usmériiuje rozhovor na cesty, které vedou k feSeni klientovych problémi, rozhoduje se,
kdy poslouchat a kdy mluvit, a povidavého klienta, ktery ma sklon pfeskakovat z tématu na téma,
privadi zpatky k hlavnim otazkam a k hovoru o jeho situaci.

Otazka, ktery material je podstatny a ktery ne, neni viibec jednoducha. Materidl, ktery se zdanliveé zda
byt bez vztahu k problému klienta, miiZze ve skute¢nosti maskovat, pfekrucovat, pfemistovat a
zakryvat skute¢né pocity, a proto je vyznamny. Na druhé strané je dilezité védét, Ze jit v hovoru
ukvapen¢ a presptili§ hluboko mlize vyvolat klientovu nestabilitu. Klient, ktery ,,ptili§ mnoho mluvi®
se tim mnohdy vypoiadava se svou vlastni uzkosti. Casto se po rozhovoru, ve kterém doslo k upiimné
»zpoveédi“ stane to, Ze se klient stahne do sebe, je nemluvny anebo nepiatelsky, ptipadné zrusi pristi
schiizku.

Od poradce se vyzaduje, aby pomahal formulovat navrhy feseni, nékdy v podobe€ pomérné
konkrétniho planu ¢innosti, aby dokonce ovlivnil klienta tak, aby si urcity plan postupu vypracoval



sam. Je rozdil v tom, jak daleko by v tom kterém piipad¢ takové usmériiovani mélo jit. Kupiikladu
pracovnik za prepazkou je tam v prvni fad€ proto, aby klientiim poskytoval informace. Jeho problém
je, jak tyto informace formulovat co nejsrozumitelngji vzhledem ke konkrétnimu klientovi. Pokud ma
vécnou radu, kterou mtize poskytnout, a klient je schopen ji pfijmout, ma ji nabidnout. V mnoha
pfipadech je ale jakdkoli rada zbyte¢na. Klient neni schopen se ji fidit.

Pro rozrusenou matku, ktera se dozvédeéla, zZe jeji syn cicha tekavé latky a proto utekl z domova, je
skutecné ,,dobrd rada draha . Miize ale byt upozornena na nékolik riiznych variant jednani, které jsou
k dispozici, a podnicena k uvaham, které ji privedou k viastnimu samostatnému rozhodnuti. V daném
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veku ditéte.

Stadia skupinového rozhovoru

Cast téch, kdo Zadaji o radu, ji vlastné nepotiebuiji, protoZe se jim ji uz dostalo od p¥ibuznych, sousedi
a ufedniki. Potfebuji ale povzbuzeni, aby vlastni rozhodnuti ucinili. Zprvu mozna ne nejlepsi.
Ptikyvnuti poradce pak slouzi ¢isté jako symbol, kterym klientovi sdéluje sviij zajem o n€ho a ochotu
pomoci. Rigidni odmitani jakéhokoli navrhu, stiij co stiyj, si klient mize vykladat jako neochotu
pomoci. Velmi Casto klientova otazka: Co myslite, Ze bych mél délat? znamena druhé stadium, které
divérné zname z vyvoje poradenskych skupin.

V prvnim stadiu vyvoje skupiny se totiz G€astnici snazi ptisoudit vinu za svou situaci soudiim, policii,
$patné socialni politice a spole¢nosti viibec. Otazky mivaji silny emocionalni podtext a jsou pro
poradce mimoradné naro¢né. Vymlouvat jim jejich nazory a piesvédceni, snaha zménit jejich postoje
znamena vytvaret tutéz situaci, kterou tak dobfe znaji a kterou jiz prosli v zivoté bezuspésné
mnohokrat. Jedina moznost je naslouchat - pti¢emz naslouchat neznamena souhlasit -, a tim dat
najevo, ze je poradce schopen vyslechnout nazory druhych. V okamziku, ktery poradce uzna za
vhodny, miize ptejit ke shrnuti: ,, Vyslechli jsme zde ndzory o tom, Ze nase spolecnost neni dokonala
ani spravedliva. Miizeme ji zmenit? My? Ted’ a tady? Ne. Pokusme se tedy hledat jinou cestu. *
Ptichazi druhé stadium, tedy kladeni otazek: ,, Co mame délat? Tak nam poveézte...“ Zde je obzvlasté
dilezité nepodlehnout pokuseni a nestat se velkym guru, radcem, ktery ,,vi, jak na to®“. Neni lepsi
zpusob, jak docilit zkadzu skupiny, nez zacit s ptriklady z vlastniho Zivota a s ndvody na spésny zZivot.
Cesta z tohoto stadia vede jedin¢ vracenim otazek a burcovanim aktivity ¢lenti skupiny.

Nasleduje tieti stadium, které spociva v predkladani pseudoproblémi. Znamenaji také nejriznéjsi
uniky, stavi na hledani spasy v jiném pracovnim zatfazeni, jiném pracovisti, jiném partnerovi, bydlisti,
piti s mirou a rozvoji uslechtilych zajmd.

Teprve tehdy, kdyZz ma poradce dost trpélivosti, vytrvalosti a zkusenosti, miize skupinu nebo klienta
prevést z tohoto bludného kruhu faleSnych predstav do étvrtého stadia, a dostat se ke skute¢nym
problémtim a pficinam jeho situace.

Pokud poradce, ktery byl pozadan o radu, ji poskytl, protoze se bal, aby v oCich klienta neztratil
prestiz, jednal ukvapené a neumi vyuzivat klientovy vlastni zdroje. V prekvapiveé velkém poctu
ptipadi je to klient, ktery na otazku ,, Co vy si o tom myslite? Jak dal? “, ptijde s vlastnimi napady a
schiidnymi plany feSeni.

Clovék piesvédeeny proti své villi vlastné presvédéeny neni. A existuje propastny rozdil mezi
presvédcovanim lidi proti jejich vili a mezi nabidkou konkrétni pomoci. Ve specialnich ptipadech,
které maji za svou prvotfadou tlohu chranit spolecnost, je situace jina a dokonce i vaucend opatieni
byvaji na misté, jako napf. u ptipadii nedobrovolné psychiatrické péce ur¢ené soudem, k niz ovsem
navrhy podavaji psychiatfi a klini¢ti psychologové.

Poradce, ktery vede rozhovor, by si mél pamatovat, Ze jeho tkolem je pomahat klientim. Pokud je
toto ptani jeho hlavnim motivem, nemusi se pfehnan¢ obavat, Ze bude pusobit piili§ zvédaveé nebo
prilis autoritativné. Jsou situace, zvlaste v jistych typech rozhovort, kdy poradce pro klienta
predstavuje urcitou autoritu. To se tyka velmi Casto otazek, ze kterych je ziejmé, Ze odpovedi na né
budou zobecnény a zasazeny do SirSiho ramce, ve prospéch organizace, v niz klienti pracuji, nebo

ho povazovat za vlezlého, a nebude proto mluvit, nebo alespoii ne pravdive, potom klient skute¢né
vyciti jeho nejistotu a bude pochybovat o jeho motivech.



Na druhé strané je samoziejmé zadouci neptisobit dojmem neotfesitelné autority, ale vést klienta k
tomu, aby uskuteciioval kroky, které¢ sim ohodnoti jako nezbytné. Plati, Ze teprve véci, které lidé délaji
na zakladé vlastniho rozhodnuti, pro n€ maji skutecny vyznam. Jestlize si cloveék sam najde vlastni
praci, stara se o svijj vlastni diim, podava vlastni zadost o protialkoholni 1é¢bu, je pravdépodobnéjsi,
ze predsevzaté plany opravdu uskutec¢ni.

Opakovani tématu

Pfi ¢teni zaznamil z rozhovort Ize vystopovat vzdy jakysi tstfedni namét. Klient se k nému opakované
vraci. Muze byt specificky, tfeba n&jaky sexualni svizel, prozity ulek, problémy s détmi, nebo
obecngjsi, jako jsou opakujici se problémy s autoritami, stiznosti na to, jak s klientem zachézi
manzelka, tchyné a kolegyné v praci. Tématem jiného cloveka je neschopnost navazat a vyjadrit
pratelstvi, lasku, byt otevieny a vstficny, u dalSiho uméni potlacit své impulzivni chovani.

Obdobou opakovani je situace, kdy klient ,,mluvi v kruhu®. Hovofi, hovoii, ale nepostupuje kupiedu.
Opakuje tytéz myslenky stale dokola, stdle znovu a znovu si stézuje na nespravedlivé nizké pracovni
zafazeni, pfestoze mu jsou znamy podminky postupu, které zatim nespliiuje. Pohyb v kruhu
predstavuje vzdy velkou prekazku. Ven z takové slepé ulicky vede cokoli, co do zabéhnutého ritualu
vsune néco nového, prerusi tak kruh a zméni jej ve spirdlu. Tématem, které lze vsunout, je vétSinou
néco, co klient zminil jiz diive v rozhovoru a co se preslo bez pov§imnuti. Pokud to nezabere, 1ze
pokracovat pokusem a omylem, naslepo. Nekdy zaberou fantazijni naméty typu #° prani, které odlehci
situaci, odehravaji se jakoby mimo realitu a lze se od nich ,,odpichnout a pokracovat ptesunem k
uzitecnéj$im oblastem hovoru.

Protirec¢eni a mléeni

Klientiiv piib&h nebyva uceleny. Casto si v ném klient protifeéi, popira sam sebe, popira to, co fekl
vcera, co slibil. Jeho vyklad zjevné neni jasny. Oznacit takové chovani za lhani a pfili$ se jim
nezatézovat by bylo piili§ jednoduché. Casto viak jde o pisobeni vnitinich tlakil, jako jsou pocity
viny, neschopnost vyznat se sim v sob¢, nebo ambivalence.

Typickym piikladem jsou lidé, ktefi vykladaji o tom, jak velké usili vénuji shanéni prace, a ptitom
nejsou schopni uvést, kde vsude byli a kde piesné€ o praci zadali. Neni pochyb o tom, Ze urcita ¢ast z
nich je schopna pracovat, mozna docCasné€, mozna v jiné lokalité a vstficnéjsi komunité, mozna kdyz
jim poradce pomuize praci nalézt a vést je pii vyfizeni formalit. Zkusenosti nauci poradce v téchto
vodach uspésné lovit a nestrkat vSechny nezaméstnané do jednoho pytle.

Stava se, ze se v klientové vypravéni objevuji neocekavané mezery, oblasti, z nichZ se poradci
nepodafi od klienta ziskat zddné informace. Pochopitelné to byvaji pravé dulezité oblasti. Mlze jit o
vyhybani se divodim, pro¢ se klient rozesel se Zzenou, odesel ze zaméstnani, odmita jit do
rekvalifikacniho kurzu apod. Vyznam mezer nebo protimluvli znamena pfilisny tlak na otazku proc?.
Jak jiz bylo zminéno v kapitole o prib¢hu poradenského procesu v teoretickém oddilu, jde o vibec
nejtézsi otazku. Problém se Casto stava jasnéjsi s tim, jak se vyhybani urcité oblasti utvrzuje. Je-li k
interpretaci klient nucen pied¢asné, ptedlozi nepravdivé, zastirajici vysvétleni, kterého se pak bude
tézko vzdavat. Nezbyva nez uplatiiovat vynalézavost, Casto tento problém nadhazovat obecné nebo ho
nalézat u jinych osob, ale pfedevs§im to vyzaduje trpélivost, pfipadné smifeni se s pocitem, ze zatim
tuto oblast odlozime stranou. Mozna do vzdalenéjsi budoucnosti, mozna pro jiného odbornika, mozna
az osobnost klienta o néco vyzraje.

Umeni vést rozhovor znamena i dokdzat si pockat na odpovéd. PfedCasna otazka ve snaze zlomit
napéti vzniklé tichem muiize navzdy zmatit néjaké dilezité sd€leni. Ml¢eni miize znamenat, Ze si klient
srovnava odpoved’ v hlaveé, nebo Ze se k ni odhodlava. Ml¢eni ho miize pfimét k tomu, aby véc, do
které se mu moc nechce, prece jen sdélil.

Je ziejmé, Ze miceni je 1 GCinnou agresi. Ze strany klienta, ktery piestal mluvit, protoze se ho néco
dotklo, nebo protestuje proti intimni povaze dotazll. Ale ani ml¢eni poradce neni tak vyjimecné, jak by
se zdalo. Patii sem pfedevS§im mlceni na zac¢atku rozhovoru zptisobené tim, Ze poradce uz ma za to, ze
je po nékolika sezenich s klientem tak daleko, aby ten véd¢l, ze jde o jeho problém a na ném je, aby se
aktivné projevoval. Nelze fici, ze jde o chybu. Ale rozhodujici je inosna délka takového mlceni. Je-li
poradce zkuSeny, odhaduje pfesné€ hranici, ke které mize dojit. NezkuSeny by si s takovym



experimentovanim mél pockat; i kdyZ Ize jen stéZi oCekavat, Ze si zac¢ateCnik na zvladani situace
nékolikaminutového ticha sam troufne.

Skryty smysl

Poradce se nezbytné musi naucit naslouchat nejen tomu, co klient fika, ale také tomu, co tim mini, co
je skryto v podtextu a jaky to v§e ma smysl. N&kdy klient prakticky sdm vyhlési ptitomnost skrytych
faktorti. Matka teba prohlasi: ,, Nevim ani, jestli stoji za to, délat si takovou starost o déti. Asiv tom
vezi néco jiného. “ Divka, ktera tvrdi, Ze svého byvalého pfitele nechce ani vidét, zastira skutecnost, ze
o n¢j stale jeste stoji a soucasné to, jak ji zranil tim, Ze si zacal s jeji kamaradkou. Chlapec, ktery
,,nesnasi sport“ nejspis trpi syndromem kyselych hroznii. V zddném sportu nevynika a neumi vychazet
s ostatnimi détmi svého véku. Jako v pfibéhu, kde liSka nedosahne na hrozny a proto prohlasi, ze o né
nestoji: ,, vSak jsou stejné kyselé . Obvykle neni ptitomnost skrytého smyslu tak zjevna a zpravidla je
tteba velmi peclive sledovat takové projevy, jako je prefeknuti, stalé vraceni se k jednomu tématu ¢i
zjevné vyhybani se jinému. Odhaleni skute¢nych postoji a skrytych vyznama pomahaji poradci
vytvaret si uceleny a odpovidajici obraz o klientovi.

Zrovna tak i dospéli Casto zjisti, Ze jejich silné naklonnosti ¢i pocity nepfatelstvi viici druhym lidem se
zdaji byt skryté, nevysvétlitelné jakoukoli védomou informaci, kterou maji o druhém ¢loveku.
Takovéto pozitivni ¢i negativni pocity vii€i t€ém, s nimiz ptichdzeji do styku, jsou samoziejmée
vSeobecné jevy, které jsou vzdy do urcité miry ptritomny. Uréity zptisob vedeni rozhovoru je mize
zesilovat a zkuSeny poradce se proto bude snazit pochopit jejich podstatu a usilovat o to, aby je
alespon do urcité miry podiidil védomé kontrole.

PireruSovani otazkami

Témet v kazdém rozhovoru je nutné prerusovat klienta otazkami, bud’ proto, abychom upftesnili
potiebna fakta, vraceli jej od nepodstatnych podrobnosti k hlavnimu tématu, nebo jej povzbudili svym
zajmem. Castym ditvodem je také to, Ze odpovéd’, kterou dostavame, je pfili§ obecna, nekonkrétni. V
takovém ptipade si pomdhame tim, Ze polozime fadu dalSich dil¢ich otazek. Nesmétuji vSak k tomu,
aby se poradce stal dotazovanému radcem, rodi¢em ¢i soudcem. Nesoudi ani neodpousti. Projevuje
lidsky, chapajici vztah, umoziujici navazani kontaktu. Bere klienta takového, jaky je. Vyvolava v ném
volnost pro vyjadfovani nazord a pocitd.

Vyptavani

Vedeni rozhovoru v podstaté spociva kromé pozrnamek, drobnych komentarii a shrnovani toho, co
klient fekl, predevsim v kladeni otdzek. Zatimco na policejni stanici mohou byt namisté ostie
formulované piimé otazky, u soudu muiize statni zastupce pouzivat otazky zaludné. Pro potieby
poradenstvi jsou vSak natlak a kiizovy vyslech vylouceny. V poradenstvi je cilem otazek ziskat
informace a nalézt feseni klientova problému. Poradce, ktery své otazky klade tak, jako by klienta
obvinoval nebo podeziral, vzbudi jeho strach a podeziravost, nikoli spolupraci. Formulace otazky je
mén¢ dilezita nez zplsob a ton, jakym je polozena.

Autori scénarii a divadelnich her védi, ze vysloveni jména v dialogu miize nahradit cely monolog.
Osloveni ,,Julie*, miize znit vycitave, vyhruzné, zlostné, vysmeésné, laskyplné a mnoha dalsimi zpiisoby.
Stejné tak otazka typu: ,,Jak si vedete ve studiu? “ miiZe znit podezirave, utocné, sarkasticky, anebo
pratelsky, podle toho, jak byla vyslovena.

Poradci, kteti zacinaji po urcité dobé vycviku poznavat vliv nevédomych ptani a emoci na lidské
chovani, jsou n¢kdy natolik nadsSeni z odhalovani takovych skrytych motivi ¢i vlivl, Ze nemohou
odolat, aby klientovi nedali najevo, Ze oni ,,do néj vidi“. ZaZivaji potéSeni v§evédouciho guru.
Pochopiteln¢ tim klienta odrazuji. Neexistuje horsi prekazka, ktera na dlouhou dobu zarazi jakykoli
pokrok v praci, nez je predcasnd interpretace.

Osaméla matka, ktera delsi dobu spolupracovala s poradcem, aby vyresila své problémy s financni
situact, vychovou deti a studiem, byla odrazena od dalsi spoluprace tim, ze poradce nebyl dost
trpélivy. Jiz delsi dobu pozoroval, Ze zdiiraznovanim obéti, které svym détem prinasi, zveda predevsim



svoji vlastni hodnotu a vytvari nezadouci zavislost déti na ni. Protoze nedokazal pockat, az se klientka
k tomuto nahledu dopracuje sama, jednoho dne ji to vekl. Vysledkem bylo, Ze uz nikdy neprisia.

Casto je klient v situaci, ktera jej natolik stresuje, Ze dileZité skuteénosti taji i sim pred sebou a slyset
je z ust poradce je to posledni, co potiebuje.

Vyptéavat se je nutné predevsim ve dvou piipadech: za ucelem ziskdni nezbytné potiebnych informaci,
nebo odvedeni klienta z neplodné cesty na cestu uzite¢nou. V druhém piipad¢ jde hlavné o otazky
povzbuzujici klienta, aby hovofil na téma, které mu ¢ini obtize. Pomahaji poznamky typu ,, Myslim, Ze
vam docela nerozumim. , nebo ,,Mohl byste byt konkrétnéjsi? .

Nékdo ma sklon klast ptili§ mnoho, jiny pfili§ malo otazek. Pfili§ mnoho otdzek klienta vycerpava a
zuzkostnuje, zatimco ptili§ malo miize znamenat, Ze se rozhovor stane pro klienta nadmérnym
bfemenem a nékteré dtlezité oblasti zlistanou nezmapovany.

Pted ostie formulovanymi otdzkami a otazkami, na néz lze odpoveédét pouze ano nebo ne, by obecné
méla byt davana prednost takovym otazkam, které klientovi pomahaji drzet se tématu a dostavat se do
stale vétsi hloubky. Povzbuzuji klienta k tomu, aby hovotil volng, a omezuji v§udypiitomné
nebezpeci, Ze odpoveéd mu byla vlozena do tst. I kdyZ otdzky naznacujici odpoved nemusi piinést
odpovéd’ nespravnou nebo nezaddouci, budi dojem, ze poradci chybi zakladni vhled do situace.

Ten, kdo vede rozhovor, by pochopitelné mél ptizplisobovat své tempo rychlosti klienta. Prilisna
pomalost vzbuzuje dojem malého zdjmu a porozuméni. PtiliSny spéch znamena nebezpeci, Ze se
prehlédnou diilezita voditka, spéch mtize klienta mast a budit dojem, ze co fikd, neni zajimavé.
Klientovo tempo je tieba respektovat i v tom smyslu, aby nebyl tlacen fici vic, nez je v daném
okamziku ochoten. Zadat po ném, aby sdélil intimng&j§i udaje diiv, nez si poradce ziskal jeho divéru,
znamena klienta ztratit.

Neexistuji Zzadné univerzalni otazky, které by se daly pouzit pti kazdé prilezitosti. Nékdy poradce pouZzije
otazku, ktera byla v pravy Cas tak spravné formulovana a ptinesla tak vyrazny ucinek, Zze podlehne
pokuseni a pouzije ji znovu pii pristim rozhovoru. A je piekvapen, Ze nepfinesla stejné skvélé vysledky.

Komentare

S kladenim otazek jsou tizce spjaty komentate. Neékdy je mezi obéma jedinym rozdilem intonace
mluvciho. ,, Vase posledni prace vam pripadala moc namahava * je bud’ otazka nebo komentatr, podle
toho, zda tazatel na konci stoupne nebo poklesne s hlasem. Ur¢ita pravidla plati pro oba typy. Obecné
feceno by poradce mél poskytovat komentare jen z ditvodii obdobnych tém, které jsme uvedli u
otazek: aby uklidnil nebo povzbudil dotazovaného a piivedl ho k prodiskutovani dalSich souvisejicich
problémitl. Poskytovani informaci a rad je jiz néco vice nez pouhy komentar. Jak jiz bylo feceno dfive,
je to ta nejmeéné uzitecna pomoc klientovi.

Zasadni rozdil mezi informaci a radou je ten, Ze informace ptedstavuje urcity udaj nebo fakt, na ktery
klient nemtize pfijit sam. Rada se predevsim zamétuje na to, jak s informacemi nakladat, jak se chovat
a jak jednat. Ale takov¢ situace uz klient prozil nes¢islnekrat. Uz mnohokrat slysel, Ze musi byt
pracovity a potadny, Ze nema vyvolavat konflikty se spolupracovniky a hledat chyby na nadfizeném.
Ziejmé to nepomohlo, a proto potfebuje pomoc.

Rada poradcii pouZiva spousty abstraktnich termind, jako je ,,odpovédnost®, ,,povinnost*, které pro né
predstavuji dalezité Zivotni hodnoty. Klient ovSem i tato slova slySel tolikrat, ze v ném nevyvolavaji
zadnou vétsi odezvu. Uzite¢néjsi je misto onéch slov pouzit konkrétni popis jednani, ¢iny, které je
tteba vykonat, aby prislusna hodnota byla naplnéna. Jak rozporné mtize byt chapani zcela bézného
pojmu, jako je byt klidny, dvéma riznymi lidmi, ukazuje nasledujici priklad.

Po dlouhé, mnohameésicni praci s jednim chovancem polepSovny, ktery byl agresivni, pral se s
ostatnimi, mél neustalé konflikty s vychovateli, se podarilo dosahnout toho, ze se nékolik tydnii choval
zcela vzorné a za odmenu mohl odjet domii. Kdyz se z dovolenky vratil, behem rozhovoru s nim
pronesl vychovatel vétu: ,,Zda se, Ze uz jsi klidnéjsi, uz nevybuchujes tak jako driv.*

A vite, Ze je to fakt? Jak jsem byl tuhle doma a bracha zas vybral ségre pokladnicku, ja ho zfackoval
a vitbec jsem se pritom nerozcilil. Zustal jsem uplné klidny.

P1ilis Casto slova uzivana jednémi chapou drzi jinak. Plati to rozhodné pro takova slova, jako je
»pritel,* ,,sourozenec,” ,,pomoc*, ,,laska“, nemluve o takovych terminech, jako je ,.terapie*,
»psychologie®, ,,psychiatrie” apod. I v kazdodenni fe¢i uzivaji slova riizni lidé v rizném smyslu.
Osoba histrionska, ktera rada pfehani, popise udalost jako ,.katastrofickou®, zatimco nékdo jiny ji



oznaci za ,,nevyznamnou piithodu®. Spravné chapany vyznam slov a sdéleni je ¢asto problémem
dotaznikl a kone¢n€ i mnoha rozhovori. Z toho divodu je nutné, kdykoli dojdeme k zdvaznéjSimu
zaveru, privést klienta k tomu, aby ho zformuloval svymi slovy, pfipadné komentoval. Je to jedina
cesta, jak se vyhnout vaznym nedorozuménim.

Zmény témat

Casto je obtizné chéapat, pro¢ klient nahle zméni téma hovoru. Diivod se objevi pfi zkouméni toho, co
tikal pfedtim, a tématu, na které pieSel. Posun mize byt znamkou toho, Ze fekl pfili§ mnoho a ze si
nepieje odhalit se vic. Je mozné, ze zacal mluvit o vécech, které jsou pro n¢ho prili§ bolestné, aby v
nich dokézal pokracovat, nebo pfili§ osobni a velmi Casto pfilis tézko piijatelné. Stava se vsak, ze to,
co vné&j$imu pozorovateli pfipada jako zména tématu, je ve skutecnosti pokraCovanim stéle t€hoz
problému a Ze v podvédomi klienta maji ob¢ témata divérnou souvislost.

Klient poradci vypravél o problémech, které ma v prdci s vedoucim a nahle presel na své détstvi a
hovoril o krutosti, s niz ho otec trestal. Vazba mezi nadiizenym a otcem v jeho mysli byla zcela zrejma.
To vsak vitbec neznamena, Ze si ji je véedom. Pak zacal mluvit o své manzelce a nahle presel na
poznamky o kolegyni poradce, ktera s nim posledné vedla rozhovor. Ukazalo se, Ze mu podvédomé
svou rezolutnosti manzelku pripominala.

Objektivni a subjektivni

Kazda situace ma své objektivni a subjektivni stranky. Clovek se piestdhoval, coZ je objektivni
skute&nost. Pocity, které p¥itom proZiva, tvofi subjektivni skute¢nost. Clovék onemocnél, to je
zdravotni skute¢nost. Ale kazdou nemoc soucasné doprovazeji subjektivni osobni pocity, které se k
nemoci vztahuji. Zatimco objektivni situace se od sebe pfilis nelisi, daleko vice rozdili nalezneme v
lidskych reakcich na tyto situace.

V tomto smyslu jiz byly zpracovany riizné seznamy objektivnich skutecnosti. Z vyvojového hlediska
napr. E. H. Eriksonem, R. J. Havighurstem aj., jako etapy vyvoje, kterymi clovék musi projit. Bud' je
zvldadne a jako zralejsi pristupuje k dalsi etapé: od lezeni, chiize, uzivani nocniku, az po manzelstvi,
vychovu déti a Zivot v diichodu, anebo je nezvladne a prichazi nemoc nebo socialni problémy,
pripadné konflikty s okolim, jak to popsal Adler. Jinym prikladem jsou znamé seznamy zatezovych
situact, jako je nastup do Skolky, prvni zaméstnani, rozvod, umrti partnera aj., a méritko zatéze je
vyjadieno bodovym ohodnocenim.

Poradci n€kde proti sobé stavi to, cemu tikaji ,,realna situace* klienta, a jeho emocionalni problémy.
Toto oddéleni neni $t'astné, protoze je nékdy vede k tomu, Ze si poCinaji, jako by se tyto dvé oblasti
navzajem vyluCovaly. Jako by emocionalni slozky situace nebyly redlné, nebo pfinejmensim byly
snadno ovlivnitelné a zvladnutelné; ony pfitom objektivni a redlné rozhodné jsou a ovlivnit se daji jen
velmi obtizné. Jestlize Freud zdlrazioval, Ze terapeut musi pracovat s tim, co ma pacient v mysli a ne
s tim, jak se udalost skutecné stala, nemél tim na mysli, Ze by objektivni skute¢nost byla zcela
bezvyznamna, ale to, ze argumentace objektivni skute¢nosti sama neméni subjektivni pocity pacienta.
Tyto emocionalni stavy jsou rovnéz zavislé na reakcich nejblizsiho okoli ¢i dokonce celé spolecnosti.
Prikladem miiZe byt reakce okoli ¢i spolecnosti na onemocnéni AIDS. Homosexualita je prikladem
dnes jiz tradicnim. A konecné neni to tak dlouho, co byl alkoholizmus povazovan za charakterovou
slabost nebo zalezitost chatrné mordalky zavislé osoby. Leckde tento postoj pretrvava dodnes.
Pozornost viici subjektivnim strankam situace, tedy pocitiim, postojim a emocim, je tak dulezita
proto, Ze maji pfinejmensim stejnou dulezitost jako objektivni stranky situace, a také proto, ze je
daleko nebezpeéné;jsi si jich nepovsimnout. Neznamena to zmenseni vyznamu objektivnich
skute¢nosti. Pfehnané zaméfeni pouze na subjektivni faktory a piehlizeni faktord objektivnich v§ak
klienta pochopitelné poskozuje. Obéma slozkdm situace je tieba davat piislusnou vahu.

Studentka, ktera Zada o socialni podporu, protoze otec po rozvodu odmitd prispivat na jeji studium,
miuize byt daleko nestastnéjsi z toho, zZe otec timto postojem prokazuje nedostatek lasky a nezdjem o ni.
Nenajde-li se nekdo, kdo ji pomiize vyresit vztah k otci, pouhé pridéleni financni castky jeji situaci
prilis nezlepsi. Mimochodem, moznost piijcek pro vysokoskolské studenty pomaha vyhnout se
podobnym, i kdyz zdaleka ne tak vyostrenym situacim mezi détmi a rodici ve vétsim mnozstvi pripadii,
nez by se na prvni pohled zddlo.



Snad nejprukaznéj§im dokladem neprofesiondlniho piistupu je argumentace casem nebo mistem: pti
stiznostech na nizkou uroveil zdravotnich sluzeb uvadét argumenty o nizké hygiené€ na dvote Ludvika
Slunce nebo v souc¢asném Somalsku. Jesté o stupen horsi jsou priklady z vlastniho zivota: ,, To kdyz ja
byl na vojné... "

Ambivalence

I kdyz vSichni prozivame mnoho konfliktnich zajmtl, tuzeb a emoci, n€kteti z nas se rozhoduji
snadngji, jini hlife. Pfetrvavani protichtidnych, konfliktnich pocitt se fika ambivalence. Byva typicka
pro osoby s neurotickym syndromem, tedy s neschopnosti rozhodnout se, zda svého partnera miluji
nebo nenavidi, zda s nim chtéji Zit nebo od ného odejit, maji-li zacit studovat nebo si radgji vydélavat
apod. Pro kazdého, kdo se snazi uspe€sné pracovat s lidmi, je nezbytné chapat podstatu ambivalence.
M. Scott Peck (1993) hned v tvodu své knihy tika, ze Zivot je tézky a plny problémt. Zalezi pouze na
tom, jak u¢inn€ umime problémy fesit, neoddalovat je, byt’ jsou sebe bolestivejsi, a jak dlouho
dokazeme Cekat na uspokojeni. Na téchto tvrzenich je mnoho pravdy a znamena to, Ze od narozeni
musime podstupovat jednu volbu za druhou. Nékteré jsou snadné, jiné t€¢zké, nékteré ambivalentni. V
takovych ptipadech si piejeme sviij kolac co nejdéle uchovat, a soucasné ho jist. Vratime-li se ke
nechtélo dojidat suchy piskot. Je to ve skute¢nosti paralela na davnou Freudovu myslenku o tom, ze
clovek by mél jako prvni délat véci, které jsou mu nepiijemné, nejsou mu po chuti, a ty pfijemné si
nechavat na konec.

Mnoho klientll se mize ,,utlouct po poleve®, ale tim jejich ¢inorodost kon¢i. Znamena to, ze dokazi
pfijimat pouze piijemné stranky Zivota a nebyli vedeni k tomu, aby dokazali piekonat obdobi dlouhé,
nudné, strastiplné prace, nez piijde odmeéna. Euforie navozena alkoholem nebo jinou chemickou
cestou znamena pritazlivou zkratku, kterou mnozi z nich ¢asto uzivaji. UZ jen z tohoto
zjednoduseného pohledu lze vidét, jak néco, co se mélo vytvaret dlouha 1éta, prakticky celé détstvi a
mladi, a co se nevytvotilo, chybi, nelze dohnat béhem nemnoha tydnt, ptipadné n€kolika setkani s
psychologem nebo poradcem. Doplnit vychovu chybégjici z détstvi trva 1éta.

Stava se, ze konflikt, jehoz feSeni bylo pro klienta obtizné, v ném zanechava ambivalentni postoj jeste
dlouho poté, kdy situace volby odeznéla. V takovych ptipadech se stane jeho ambivalence nevédoma a
iracionalni. Nicmén¢ existuje a miize mit pficiny i nasledky. Typicky ptipad takové ambivalence se
tyka konfliktu mezi zavislosti a nezavislosti. Mnoho mladistvych chce mit vyhody jako dospéli: chtéji
sami rozhodovat o tom, co budou délat, kam budou chodit, kdy se budou vracet domtl, ale soucasne
chtéji zstat détmi: nemuset vydélavat, nemit odpovédnost. Tato orientace se u nezralych klientd
prenasi az do dospélosti, takze u nich navzdory chronologickému véku i nadale pretrvavaji infantilni
rysy a tuzby. Takovy nezraly klient se mnohdy i pfedc¢asné oZeni kvili potiebé mateiské péce, 1 kdyz
si toho neni védom. Nikdo nechce zit sam, v izolaci, kazdy potiebuje lasku, ale pro nékoho to
znamena konflikt. Obava se, Ze pfijimanim lasky pfijde o svoji nezavislost.

Typickym prikladem mohou byt manzelstvi muzi s partnerkami, které maji hysteroidni rysy.
Pracovnici manzelskych poraden se stdle znovu presvédcuji o tom, jak se muZi s takovymto typem
partnerek nesnadno rozchdzeji a pricinou zdaleka neni to, Ze Zena vyhrozuje sebevrazdou. Je tomu tak
proto, Ze nikdo jiny v Zivote dospélého muze neni ochoten plakat, trapit se, travit se a trpét jen a jen
kvitli nému. Kdo se snadno a dobrovolné zbavi takového zdroje vysokého sebevédomi? Kdo ho
nahradi? Viastni deti? Pratelé? Kolegové v praci?

Ambivalentni projevy se béhem rozhovort s klienty objevuji pomérné ¢asto. U klient(l, ktefi zjevné
stoji o pomoc, ale nejsou schopni si o ni Fict, kteti zadaji o radu, ale netidi se ji, ktefi souhlasi se
spole¢né vypracovanym planem, ale neuskuteciiuji ho, kteti fikaji jedno, ale svych chovanim délaji
opak.

Moralni soudy

Vyslovovat soudy o postojich lidi mtize byt nebezpecné. Vykladat Zen¢, ktera s obtizemi a zadychana
vysla za poradcem do tfetiho patra, Ze jsou to jen tii patra a neméla by citit inavu, je pfinejmensim



neuziteéné. Rikat emocionalné vzrusenému &lovéku, Ze by se mél uklidnit, mize zptsobit vznik
bariéry vici tomu, aby tento ¢lovek své tézkosti sdéloval.

A. Garrettova (1970) jako ptiklad uvadi, ze kdyz teplomér v mistnosti ukazuje 24 stupnil, nékomu
miize byt horko a jinému zima. Vyrok o teploté 1ze objektivné ovéfit nebo vyvratit, ale dohadovat se o
tom, zda je v mistnosti horko nebo zima, nemd Zadny vyznam. Nesouhlas v takovych pfipadech odrazi
jen rozdily v subjektivnich pocitech, a pokud o nich ¢lovek vypovida upfimné, lze s takovymi
vypovéd'mi pracovat. Jestlize vétSina citi horko, miizeme vyvétrat nebo vypnout topeni. A naopak. Z
uvedeného ptikladu vyplyva, ze vyroky o objektivné ovétitelnych zalezitostech Ize posuzovat a urcit,
zda jsou pravdivé ¢i nepravdivé; neni vSak mozné stejnym zpiisobem vyslovovat soudy o subjektivnich
pocitech a postojich lidi.

Jednomu uchazeci o rekvalifika¢ni kurz se miize zdat, ze je zcela skandalni, jak poradce strka nos do
jeho osobnich zélezitosti; jiny se v téze situaci mize divit, pro¢ po ném nechce vic informaci a horlivé
je vnucovat s presvédéenim, Ze to jeho situaci prospéje. Smyslem prace poradce neni vyslovovat
soudy o spravnosti nebo chybnosti takovych protichiidnych postoji, ale znat jejich pri¢inu, protoze
pouze to miiZze ptiblizovat feSeni.

ZvIast v praci s minoritami existuje pfirozena, ale neodiivodnéna tendence soudit spravnost ¢i
nespravnost skutkll. Zatimco napt. rozvod je v nekterych etnickych skupinach tabuizovan, v jinych se
jeho vyskyt oéekava s jistou normalni &etnosti. Mnohy Cech, zvlast’ ze starsi generace, by rad&ji umftel
hlady, nez aby si vyptijcil, ale primérny American, ktery bézné€ vyuziva systém nakupi na splatky, si
klidn¢ koupi auto, i kdyZ na né nema. Rizné skupiny maji tendenci povazovat sva vlastni hlediska za
naprosto spravnd, a tak jedna bude odsuzovat rozvod, interrupce, piti alkoholu, kouteni a plij¢ovani
penéz, druha bude piesvédcena, ze za urcitych okolnosti jsou to véci v jistych mezich ptijatelné.

Proto je nezbytné, aby poradce potlacoval potiebu uplatiovat své vlastni moralni soudy. Jeho klienti
musi mit moznost hovotit o svych pocitech a zalezitostech beze strachu z odsouzeni. Postupn¢ se
poradce stava méné¢ kategoricky ve svych vlastnich soudech o chovani druhych. Mozna to vici
nékterym postojiim a chovani svych klientti nedokaze. I v takovych pripadech vSak zkuSeny poradce
vi, ze da-li své pocity jakkoli najevo, pokrok v rozhovoru se mtize zablokovat. Je-li jeho zajem o
klienty upfimny, nauci se vlastni pocity ovladat.

Tolerance

Jakkoli je dulezité, aby byl poradce tolerantni, neni snadné urcit, jak ma ptijmout deviantni chovani
nebo postoje klienta, a pfitom si udrzet své vlastni hodnoty a spole¢enské hodnoty a normy. Protoze
pii vychové jsou vzdy prosazovany urcité standardy chovani, nejprve ze strany rodi¢t, pozdéji
spolecnosti, je jen pfirozené, Ze spolu s tim, jak se poradce uci zavrhovat své vlastni nepfijatelné
projevy, vyzaduje totéz od druhych. Jestlize se naucil byt pracovity, ma tendenci odsuzovat
pohodlnost u druhych. Ma-li jednat profesionaln¢, musi se naucit potlacit tyto pfirozené tendence k
odsuzovani chovani, které je v protikladu s jeho vlastnimi normami. Viici kazdému problému, ktery
klient ptinasi, ma navic poradce utvoten souhlasny ¢i nesouhlasny postoj, zalozeny na jeho vlastni
zku$enosti, a ma sklon piedpokladat, Ze tento postoj predstavuje normu.

S tim, jak postupuje jeho profesionalni vycvik a zkuSenosti, zjistuje, Ze existuje Siroka skala
individualnich odchylek v reakcich jednotlivych lidi na danou situaci. To ho mtize ptivést ke snaze
prijimat veskeré chovani vzdalené normé a peclivé se vyvarovat jeho hodnoceni. To by vSak bylo
omezené chapani koncepce poradenské prace, pokud by zahrnovalo jen prosté nehodnoceni. Skuteéné
klienta akceptovat znamena piijimat jeho postoje a viibec to nemusi zahrnovat schvalovani jeho
deviantniho chovani; skute¢né akceptovani zahrnuje pozitivni a aktivni chapadni postojii, a ne pouhé
odmitani vynaset soudy.

Malo zkuSeni poradci se nejcasteji dopoustéji té chyby, ze jakmile jejich klient fekne nezadouci nazor,
maji pocit, ze mu ho musi vymluvit, nebo alespoii dat najevo, Ze oni na to maji nazor jiny. Jde o vazny
omyl. Vyslechnout nazor a nezkritizovat ho viibec neznamena s nim souhlasit. Znamena to pouze, zZe
davame druhému pravo na jeho nazor a mozna se k nému vratime pfi zcela jiné prilezitosti, pokud
vitbec. VéEtSinou totiz, podati-li se zménit zakladni situaci klienta, spolu s ni zmizi i podstatna ¢ast jeho
dosavadnich nazord.

Akceptovat tedy rozhodné neznamena schvalovat nevhodné chovani, ale pouze ho chapat ve smyslu
porozuméni pocittim, které klient svym chovanim manifestuje. Zpocatku, kdy poradce klienta znd jen



zb&Zn¢, neni samoziejme& mozné znat, natozpak chapat vSechny specifické kotfeny ovliviiujici jeho
chovéni. V takovych ranych stadiich je nutné maximalné vyuzit vSe, co je v daném okamziku k
dispozici, zejména poznatky ziskané z teorie o dynamickych faktorech lezicich v hlubinach lidského
chovani. Jenom tak lze pochopit, Ze clovek, ktery vypada navztekany a v uto¢né naladé, muze ve
skutecnosti citit uzkost a strach, Ze ten, kdo se zda byt agresivni, mozné nezna jiny zpisob, jak
reagovat na své pokoteni a nebo jak zastfit pocit viny z toho, Ze musi zadat o pomoc. S tim, jak se
prohlubuji poznatky o klientech, se stale vice vynotuji vlivy, které jsou v dané konkrétni situaci ve
hte.

Nékdy se poradce pfili§ spolehne na své zkuSenosti a automaticky fekne: ,,jd to chapu “. V klientovi
tim zablokuje snahu poskytnout podrobnosti, které jsou nezbytné pro pochopeni jeho situace. Bylo by
mnohem lepsi, kdyby tekl: ,, tomu docela nerozumim “, protoze klient by si uvédomil, Ze poradce chce
porozumeét, ale potfebuje vic informaci.

Jinou chybou je nabizet falesna vjisténi: ,, Urcite vam brzy bude lip. “, ,, Vim, Ze se vaSe situace brzy
zlepsi. “, ,, Vsechno bude v poradku. *“ Takové véty klienta neuklidni ani nepovzbudi. Zato zplsobi, ze
zacne pochybovat, zda poradce jeho situaci chape a zda je schopen mu pomoct. Spravnéjsi a daleko
ucinngjsi je byt realisticky, pokud jde o klientovu situaci, a nabidnout nadéji pouze tam, kde jsou pro
ni realné diivody. Uznani klientovych pochybnosti je samo o sob¢ uklidnujici, nebot’ klient citi, Ze ma
nékoho, kdo o ném vi i to nejhorsi, a pfesto mu pomuze.

Vibec nejspolehlivéjsi je klientovo vypraveéni vzdy po ¢astech zrekapitulovat ¢i shrnout a nahlas
vyjadfit.

— Je vam smutno, protoze prestehovat se znamend opustit prdtele.

— Je vam uzko, protoze jesté nezndte vysledky vySetreni.

— (Citite se frustrovany, protoze socialni sluzby vas nuti délat veci, které délat nechcete.

— Jste sam ze sebe otraveny, protoze se vam nepodarilo splnit jednoduché cile, které jste si predsevzal.
— Citite beznadej, protoze at’ délate co délate, nedari se vam ztratit nadvahu.

— Citite ulevu, protoze tim, jak dodrzujete dietu a cviceni, ziejmé se vyhnete operaci.

— Mate na mé zlost, protoze veskerou odpovédnost presouvam na vas.

Ptesnost slov v takovém shrnuti nehraje roli. Nicméné je diilezité naucit se takové vyroky formulovat.
S nartistajicimi zkuSenostmi budou 1épe odpovidat dané situaci klienta a vyjadfovat porozumeéni jeho
situaci.

Plaé

Podobné je to se zvladanim klientova place. Ani ten nesmi poradce vyvést z miry, je tieba ho brat jako
naprostou samoziejmost. Je mozné pockat, az pla¢ prejde, nebo se pokusit pokracovat v hovoru, nebo
plac vyuzit terapeuticky tfeba tim, Ze se na néj pfimo zeptame: ,, Co vam praveé ted’ prisio tak lito? *“ U
nékterych lidi je pla¢ béznou zalezitosti a nemusi nic zavazného znamenat. Z psychologického
hlediska jde o regresi, tedy navrat na nizs$i stupeii vyvoje.

Typickym prikladem regrese je dite, které umi chodit, ale vezme-li se mu hracka, rozplace se a zacne
lezt po ctyrech. Podobné se klientka pri Zadosti o podporu, o jejiz opravnénosti vznikla pochybnost,
rozplace a neni schopna vyplnit formular.

V jinych ptipadech mtize byt pla¢ pokusem o manipulaci. To se tyka zvlast’ povah histrionskych ¢i
osob s hysteroidnimi rysy, kdy slzy jsou pouzivany jako G¢inny natlak ve snaze prosadit svoje. K
zvlast’ silné manipulaci mtize dojit pouzitim place na vefejnosti, v ¢ekarné, na chodbé ufadu.
Neprofesionalni ohleduplnost a podléhani dojeti mize privodit blamaz, nedostatek informaci, a tim i
nespravny druh pomoci, napf. penize misto pomoci pii ziskani prace.

Duavérna sdéleni

Duvérna povaha rozhovoru je v poradenstvi ze strany klientll chapana s daleko mensi samoziejmosti
nez v piipadé navstévy 1ékare, kde existuje delsi tradice. Atmosféra diveéry vsak nejednou podminuje
vysledky. V okamziku, kdy je klient pfesvédcen o diivérnosti vztahu, je schopen se oteviit a svefit se s
tim, co jej trapi, a sdélit i takové informace, které by mu mohly zpisobit jesté vétsi potize, nez praveé
ma.



Chova-li se poradce profesionalné, tuto divéru nikdy nezneuzije. Nékdy je velmi svidné vypraveét
historky ze zajimavych ptipadl kolegim. Muze se to zdat jako neSkodna zélezitost. Jenze nékdy mize
jedina poznamka kolegy, ktery byl ,,zasvécen®, aniz o tom klient vi, ukon¢it zdarné se rozvijejici
ptipad. Takové jednani je neetické a vici klientovi nepoctivé. Je znamkou neprofesionalniho piistupu.
Mnoho zahrani¢nich agentur se drzi striktniho pravidla, Ze pisemné zdznamy nesmi byt nikdy
vynaseny z kancelare, nejen kvili nebezpeci ztraty, ale také pro jejich diivérnou povahu.

Jedna-li poradce s klientem tvati v tvar a bez pritomnosti dalSich osob, nevyhne se tomu, aby néktery z
klientii neucinil sdé€leni trestni povahy, které by mélo byt oznameno policii. Je na poradci upozornit
klienta pfedem, aby takova sd€leni necinil, protoZe nejsou chranéna zadnym ,,1ékafskym tajemstvim®.
Ani 1ékaf nesmi informace jiné nez Cisté zdravotni utajit. Tato skuteCnost praci poradce pochopitelné
ztézuje. Sdilend tajemstvi nepochybné upeviiuji vztah. Je tedy na poradci, aby byla takového druhu, ze
v ptipade¢ dotazu policie nebo soudu nebude muset lhat a ptipadné se vystavit vlastnimu stihani. Jeho
povinnosti je pfimét klienta, aby se sim rozhodl a ptiznal se.

Ze to neni jednoduché vidime na piikladu anonymnich alkoholikii (AA). Prvni z jejich seznamu
dvanécti krokti zacina vétami: ,, Priznal jsem si svoji bezmocnost vici alkoholu. Muyj Zivot se stal
neoviadatelnym. “ Nésleduji dalsi kroky, ve kterych se ¢len AA utvrzuje v tom, Ze uz nikdy nebude
umét pit s mirou, ze jedinou pomoci pro néj je doZivotni abstinence a té Ze dosahne pouze s pomoci
vys$si moci a skupiny AA. K tomu, aby toho dosahl, musi dikladn€ poznat sdm sebe a zménou svych
vlastnosti dosahnout pozitivniho zpisobu uvazovani a nového stylu zivota. Teprve pokud toto vse
dokaze, a to po dlouhych mésicich, spise vSak letech, ptichazi v dalSich krocich ukol sestavit si
seznam lidi, kterym v minulosti ublizil. Bez vyrovnani uctd s minulosti nelze zit novou, lepsi
budoucnost. Proto ma usilovat o odstranéni kiivd a napravit ty skutky, které jinym lidem ublizily. A to
i v takovych ptipadech, kdy to znamena dodate¢né piiznani trestni odpovédnosti za spachany ¢in.
Jde-li o jakakoliv sdéleni, k nimz dochazi v ptipad¢ skupinové prace s klienty, poradce nikdy nesmi
prohlasit, Ze to, co se fika na skuping, se ze skupiny nikdy vynese ven. Dodrzovani tohoto principu
nemuze spolehlivé zajistit a pokud by se tedy ze skupiny néco vyneslo, padala by odpovédnost na né;j.
Muize takovou zasadu uvést jako doporuceni, ale s tim, ze kazdy je odpovédny za to, co fika, a musi
veédét, Ze neexistuje zaruka naprosté mlcenlivosti ostatnich ¢lend skupiny.

Nezkuseny poradce vzdy trpi nejistotou a uzkostnou nerozhodnosti. Byva frustrovan v pocatcich
rozhovoru, kdy mnohdy dochazi k obranym reakcim klienta. Klient vyjadiuje odmitani, protest,
agresivitu. S takovou situaci je tieba pocitat a védet, ze nepatii poradci osobné, ale roli, kterou na sebe
vzal.

Zavér rozhovoru

Zopakujme si, Ze mimotadnou dtlezitost mivaji obycejné prvni slova, ktera klient pronesl. I kdyz se
tteba tykala vSeobecnosti, mohla naznacovat uréitou obavu pied profesionalni povahou rozhovoru a
prani udrzovat ho na zdvofilé, spoleCenské urovni. Zpasob, jakym klient prvné vyjadfil svou zadost,
casto poskytl kli¢ k jeho problému a vyjadfil jeho postoj k potfebe€ pomoci. Mohl zalit vétou: ,, Nejspis
mné tady moc nepomiizete, ale... “, nebo ,, Tak jsem tady, a koukejte pro mé néco udélat, kdyz uz mé
sem poslali. ““ Zpusob, jakym klient sviij problém predklada, vzdy stoji za zvlastni pozornost.

Stejné jako prvni slova si pozornost zaslouzi také poznamky pted odchodem. Posledni poznamka casto
naznacuje bud’ vysledek, to co klientovi rozhovor pfinesl, anebo urovei a aktivitu jeho vlastnich sil
potiebnych k zvladnuti problému. Snad nejvétsi vahu maji ovSem neverbalni projevy, jako jsou pozdni
prichody na schiizky, zmény v oble¢eni, zmény v osobnich vécech, jako jsou kabelky, tasky, Sperky,
novy uces, rychly odchod z mistnosti.

Dulezitou zasadou je sledovat rozhovor stejné pozorné az do samého konce, prakticky az do odchodu
klienta z mistnosti. Zavazna sdéleni velmi Casto prichdzeji az ke konci, kdy uz opadlo napéti, anebo az
tehdy, kdy klient odehral svou roli a odchazi, ptestava byt ve stiehu, anebo kdyz uz si poradce
vyzkousel a ptece jen se odhodlal k zavaznému sdé€leni, pronesenému jakoby mimochodem. Klicova
véta tak mnohdy odezni doslova s rukou na klice, mnohdy jako vtipna poznamka na odchodnou.



