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Komunikace a styk s ob¢any

Kazdy znas se stavd Clovékem vlastné komunikacnim stykem s ostatnimi
lidmi. Clovék dost tézko miize existovat sim o sobé. Jeho kvality se uplatni
jen mezi jinymi lidmi ve spolec¢nosti.

e Pozn.: proces zac¢lenovani lidského jedince do spole¢nosti = socializace

Prace zaméstnance VES vyzaduje:
a) znalosti o poznavacich procesech - pravni rad - védét kde to najdu
b) poznatky z psychologie - vlastnosti lidského jedince (dle nich poznava
svého klienta - feci téla)

Kazdé jednani (komunikace) s klientem je propojené a mélo by obsahovat
nasledujici po sobé& jdouci etapy: ~
a) ziskani divéry
b) navazani kontaktu
C) Fizeni rozhovoru
d) vyvozeni problému n
e) ziskani poti‘eb. informaci a podkladu
f) navrh FeSeni problému
g) sdéleni rozhodnuti

ad a) Ziskani divéry - je jednim ze zéakladnich piedpokladid spravné
komunikace s klientem. Na ziskani divéry neexistuje zadny jednotny recept
ani Sablona. Je mnoho faktort, které ovliviiuji vytvotfeni daveéry napf.:

1. naslouchani = vnimani toho, co klient ik, 1 jak to fika, sledovani
jeno mimiky, pohybl - to vSe vede k pochopeni smyslu sdélovaného, k
navozeni stavu divery.

2. fyzicky i psychicky stav - kazdy den nejsme stejné dobie naladéni.
Doporucuje se naslouchat nejen druhému, ale 1 sobé. SnaZime se v sobé
péstovat sebeovladani a zachovani rozvahy v kazd¢ situaci.

I Vyvarujte se jakéhokoliv hnévu, otravenosti a neimérného roz¢ilovani !!!

3. prvni_dojem - je urovan souhrnem kvalit, jako jsou napft. vzhled,
obleceni, vyraz obli¢eje, usmév atd. Svym jedndnim musime navozovat u
druhého pocit, ze se skutecné¢ zajimame o jeho starosti, nazory, problémy.
Prvni dojem mize byt ovlivnén pocitem sympatie. Stejné tak mutize ale klient
vyvolat antipatii ,,na prvni pohled* - nevlidné pfijeti, strohé chovani,
odmitavy postoj apod.

4. empatie = vciténi - uméni rozpoznat v jakém dusevnim stavu ¢loveék
je - jakou ma naladu a co proziva. V praxi tzn. poznat vnitini svét druhého.
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ad b) Navazani kontaktu - v kazdém ufednim jednani stoji proti sobé dvé
strany a kazd4 z nich chce vlastn€ dosdhnout urcité vyhody. Klient nckdy
vlastné nevi co poifadné chce a neumi se srozumiteln¢ vyjadtit. Pracovnik je
tteba otrdven a divi se, Ze néco tak prostého n¢kdo nemize pochopit - tim
vzniknou riznd nedorozuméni, skryté konflikty, nervozita a dalsi
nepiijemnosti.

Nejbéznéjsi chyby pii jednani s lidmi:
- povysené chovani
- sarkastické poznamky
- nedostatek tolerance
- lhostejnost ke klientovi
- netrpélivost, nepozornost
- vyhroZovani, oso¢ovani, hrubost
- podcenovani klienta
- vlastni jeSitnost a neomylnost
- vyslovovani varovnych predpovédi
- zamracena tvar, odmitava gesta
- JA, JA a zase jenom JA ...

Pfi navazani kontaktu je tfeba, aby klient mél nad sebou urcity pocit ptevahy
zaméstnance (ZCe).

Musime: - dodrZovat sjednané terminy
- nenutit klienta, aby k nam chodil zbyte¢né

- vyftizovat jeho zéleZitosti co nejdiive

Zakladni rady pro uspésné reseni problému s roz¢ilenym klientem:

- na rozc€ileného klienta reagujeme predevSim mirné a klidné

- neprerusujeme ho a neskd¢eme mu do feci - nechame ho vypoveédét
jeho problém

- davame mu najevo, ze mame snahu jej pochopit, Ze chceme zjistit,
kde vznikl problém nebo chyba a sjednat tak napravu

- pokud je to mozné, nabidneme klientovi napravu vlastnimi silami a
nenechame ho odejit s tim, ze bude véc fesit jinde

ad c) Rizeni rozhovoru - od pocatku v klientovi vyvolavame dojem, Ze
bereme jeho zéleZitost vazné, Ze se ji budeme radi a spolehlivé zabyvat. Po
ziskani divéry a navazani kontaktu s klientem musime dale vytvafet prostor
pro postupné prebirani iniciativy = usmérnovani rozhovoru, jehoZz cilem je
naSe rozhodnuti.
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Pii fizeni dalSiho jednéni s klientem vyuzivdme vSech poznatkl o klientovi,
vcetné vSech informaci, které nam sd¢lil a které stale doplitujeme. Ptitom u
klienta sledujeme jeho vnéjsi projevy, zejména:

- psychomotorické projevy (napf. mimika, vyraz, gesta...)
- vyraz oci

- slzy, smich — zda je nutna opatrna interpretace

- pohyby rukou, nohou i celého téla

- hlasové projevy — kiik, nadavky, sucho v krku

- blednuti, rudnuti, poceni apod.

ad d) Vyvozeni problému - tim pfechazime do dalsi ¢asti (prakticky do druhé
poloviny),tady uz jednani s klientem vedeme zcela konkrétné a profesionaln¢,
protoze jsme jiz vyvodili problémy.

ad e) Ziskani potiebnych informaci a podkladii - jednani pokud ma byt
rozumné a ma-li vést k racionalnimu reSeni, musi vychazet:

1) ze stanoveni cilti = dopracovani se ke konkrétnimu rozhodnut

2) z vymezeni podminek = vyhodnoceni existujicich poznatkti a zjisténi
dosavadniho priibéhu jednani a

3) z vymezeni prosttedki, prizptisobenych k dosazeni cile = dostatek
faktickych informaci a podkladi pro koneéné rozhodnuti

Dobte komunikovat (jednat) neni rozhodné malickost, nejde jednoznacné o
jednoduchou zalezitost, nebot’ kazdy ¢lovék (klient) je jedineény, kazdé feseni
a tedy 1 rozhodnuti je jiné (byt’ fada z nich se z pocatku jevi zdanlivé stejné).
Proto doporucuji fidit se radou Michelangela Buonarotiho:

»Neberte na lehkou vahu mali¢kosti, protoZze na mali¢kostech
zavisi dokonalost a dokonalost prece neni mali¢kost.*

ad f) Navrh reSeni problému

- Vtomto stddiu jedndni zaméstnanec piebird iniciativu a v podstaté 1
odpovédnost za prub¢h dalsiho jednani s klientem.

- Jednani jiz za¢ne ztracet charakter rozhovoru a dosavadni komunikace se
blizi k dosazeni cile = rozhodnuti. Na zékladé¢ vyhodnoceni podminek a
prostiedkll ZC navrhne klientovi moznost - moZnosti feSeni problému.

- Vtéto etapé, pied koneCnym sdélenim rozhodnuti, da klientovi jesté
moZnost, aby se vyjadfil k navrhovanému feSeni. Pak na zaklad¢
zhodnoceni vSech ziskanych poznatkl, podminek a znamych prosttedka
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pfistoupi k zavérecnému, cilovému rozhodnuti. V podstaté jde o rozhovor
vztaht, problémil a zjisténi, z hlediska kontextu celého piipadu.

Zameéstnanec by mél ziskat pocit kontroly nad situaci. Soucasné¢ ma jeste
moznost projevit klientovi v ndvaznosti na projednavany problém, zajem nebo
podporu.Projev zajmu je pomoc spise psychologicka.

ad g) Sdéleni rozhodnuti

- jednani je vétSinou spojeno s oCekavanou udalosti = vysledkem jednani.
Muze vsak byt spojeno s moznostmi dale jednat.
- vzdy chceme-li G€inné jednat, zkoumejme eventuality, ¢ili moZnosti volby:
a) zda ukoncit jednani a rozhodnout

b) nebo v jednani pokracovat s cilem ziskat vice informaci a dasledné
se piipravit na zavére¢né rozhodnuti

Efektivnost rozhodnuti

- sleduje tvorbu a realizaci zamérli, koncepci strategii (strategicka
rozhodnuti = zdvazna) apod. Efektivnost rozhodnuti vychazi z tsudku o
spravnosti ptijatého rozhodnuti (nikoli s pfijatelnosti).

- Musi minimalizovat riziko. Riziko existuje vzdy, protoze nelze stanovit
jistoty pro budoucnost. Cestou minimalizace tohoto rizika je vychazet
v rozhodnuti z relativni jistoty.

- Rozhodnuti vychazi jak z kontextu celého piipadu, tak i z aktualni situace.

- Ditkazem toho, ze klient rozhodnuti piijal je to, ze reaguje (at’ pozitivné
nebo negativné).

ZAPAMATUJTE SI I

e Jaké zakl. vybaveni musi mit ZC pro zdarnou komunikaci s klientem
e Etapy komunikace

e Jak si ZC ziska dtvéru klienta?
e Jakych chyb se nesmime jako ZC pfi komunikaci s klientem dopustit
e Rady pro komunikaci s rozhnévanym klientem

e Co sledujeme pfri jednani s klientem - vnéjsi projevy - reci téla



