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Abstrakt

Bakalaiska prace s nazvem ,Profesni pristup poradce k rizikovym klientum* je
zamé&fena na hledani bariér a doporu¢eni komunika¢nich technik s ohledem na psychickou
zatéz poradce v interakci technicky poradce-klient v konkrétnim Setfeném prostiedi. Cilem
prace bylo definovat rizikového klienta, odhalit spektrum konkrétnich pfi¢in vzniku
konfliktu mezi klientem a poradcem, zhodnotit miru zitéze na poradce, doporucit
nejvhodnéjsi techniky pro jednani s klienty a techniky pro snizeni miry stresu poradce. Pro
zjisténi pristupu ke klientiim na pracovisti byl pouzit individuélni strukturovany rozhovor
s poradci, dalsi metodou byla analyza dokumentu, statistické zhodnoceni prace Setfeného
odd¢leni a ptipadové studie. Na zakladé zpracovanych vysledkii doslo k odhaleni
nejastéjSich komunikaénich bariér, byla strukturovana osobnost rizikového Klienta
a doporucen vhodny pfistup poradct ke klientim, diky kterému by se eliminovaly
vznikajici konflikty a psychicky tlak na osobnost poradce. Rovnéz byly na zakladé¢
vyzkumného Setfeni doporu¢eny vhodné metody pro boj se stresem jedinci na pozicich

poradct zamétenych na technické profese.

Klic¢ova slova: poradce, klient, komunikace, bariéry, agrese, empatie.



Abstract

The Bachelor's Thesis ,,Professional counselling approach to risk clients* focuses on
searching various barriers and recommending communicative techniques with regard to
mental strain of the counsellor in an interaction counsellor-client in the surveyed
surroundings. The major goals of the thesis were to identify the characteristics of the high-
risk client, reveal the spectrum of causes and origins of conflicts between the client and the
counsellor, assess the amount of the counsellor's mental strain, recommend the most
appropriate techniques for dealing with clients and for reducing the amount of counsellor's
stress. A structured interview with counsellors was used in order to discover their
particular approaches to clients. Subsequently, analysis of the documents was performed
and a statistical assessment of the department in question and case studies carried out. On
the basis of the results obtained, the most frequent communication barriers were identified,
the personality of the high-risk client defined and a suitable counsellor's approach that
could eliminate problems arising and mental pressure to the counsellor were
recommended. Also, on the basis of the research, suitable methods for dealing with stress

were recommended especially for counselling to technical professions.

Key words: counsellor, client, communication, barriers, aggression, empathy.
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1. Uvod

Tato bakalaiska prace pod nazvem ,Profesni pfistup poradce k rizikovym
klientim* je zamétfena na poradce zabyvajici se technickym poradenstvim. Jsou to lidé
fesici predevsim technické problémy, jejichz klienti jsou projektanti, obchodnici, technici
a koncovi uzivatelé produktii. Ackoli je jejich hlavnim oborem technika, vlivem okolnosti
jsou nuceni denné feSit nejen technické problémy, ale i lidsky rozmér problémi
s technickym zafizenim.

Pracovni naplni kazdého poradce je pomoc lidem s jejich problémy. Je tedy tieba,
aby poradce, v jakémkoli oboru, mél vysoké odborné kompetence i moralni a charakterové
kvality. Odbornost, porozuméni, empatie, uméni naslouchat a ¢ist mezi ftadky,
komunika¢ni dovednosti, trpélivost a sebereflexe je jen maly vycet toho, v ¢em by mél byt
poradce profesiondlem. Proto je nutné, aby se profesné dale vzdélaval.

Na technické poradce je kladen tlak souvisejici nejen s jejich odbornosti. Jsou
nuceni feSit situace, kdy vedou dialogy s rozhotc¢enymi lidmi, neziidka agresivnimi,
arogantnimi. Takovi klienti, v zajeti svého piesvédceni, nékdy az nezdolné jistoty
pramenici z mnoha neovéienych, kusych, zkreslenych ¢i zcela nepravdivych informaci, se
domahaji napravy nebo nahrady za vzniklé potiZe, které technicky poradce nezplsobil.
Klienti se stavaji pro poradce klienty rizikovymi, jsou svym postojem i odhodlanim
schopni praci poradce znehodnotit. Technicky problém se casto stava problémem
zivotni selhani, zklaméni, frustrace. Muze dojit k pfeneseni téchto negativnich emoci
z klienta na poradce a potazmo k jeho psychické zatézi.

Téma prace jsem si zvolil proto, Ze sdm pracuji jako technicky poradce. V pribéhu
své profesni kariéry jsem mél moznost byt na nékolika pracovnich pozicich a divat se na
problémy z riiznych uhlt pohledu. Cilem této prace je odhalit bariéry ve vztahu poradce
a rizikovy klient v konkrétnim poradenském centru technické pomoci a doporucit zpisob
jednani s témito klienty takovy, aby zdkaznik byl uspokojen, poradce co nejméné

psychicky zatizen a znacka spolecnosti co nejmén¢ poSkozena.



2. Cil prace

Pti komunikaci casto dochazi k problémim v porozuméni a jeho mira ovliviiuje
vysledek. V piipadé¢ poradenské prace je tfeba, aby mira porozuméni mezi poradcem
a klientem byla co nejvétsi, bez slovnich Sumil a pfipadnych nedorozuméni. Na miru
uspésnosti porozuméni ma vliv velky pocet faktori — od zpasobu komunikace
a momentalniho rozpoloZeni aktéru az po vlivy prostiedi. Neziidka se stava, Ze klient svym
momentalnim naladénim bezdivodné zautoCi na poradce a v podstaté tak ventiluje svoji
frustraci na osobu, od které¢ by mél, diky jejimu profesnimu zaméteni, ocekavat pomoc pfi
feSeni svych problémil a obtiznych situaci. Poradce se pak v nejlepSim ptipad¢ stava obéti
slovnich utoki a tato zkuSenost mize negativné ovlivnit ptistup k jeho dal$im klientim,
psychicky ho velmi zatéZovat ¢i vést k tomu, ze odmitne nadéle tuto ¢innost vykonavat
a v piipadé vysoké odbornosti poradce dojde jeho odchodem z poradenské pozice ke ztraté,
jak na strang klientu, tak i strané zaméstnavatele.

Cilem této prace je popsat a analyzovat bariéry ve vztahu technicky poradce
a rizikovy klient, vybrat efektivni strategie jednani poradce s takovym klientem s ohledem
na psychickou zatéz poradce. Soustfedi se pfedev§im na oblast technického poradenstvi
asnim spojenou problematiku. Kdo je rizikovy klient? Jakym zpiisobem se nejlépe
vypofadat s rizikovym klientem, se kterym poradci pfijdou do styku? Jaké jsou
komunika¢ni bariéry mezi poradcem a klientem a co je jejich pfi¢inou? Jak nejlépe
poradce zmirni negativni vliv klienta na svoji psychiku? Muze se zdat, ze v oblasti
technického poradenstvi nemize dochazet ke stietim s rizikovymi klienty, jako je tomu
napiiklad v socidlnim poradenstvi a pomoci. Ale i v této oblasti se poradci denné setkéavaji
s problémovymi klienty majicimi potize s n€kterym technickym zafizenim, které jim ¢ini
zivot komfortn€jSim, a jsou nuceni fesit situace nespadajici zcela do jejich kompetenci.
Aby byl poradce schopen pracovat v poradenstvi dlouhodob¢, musi umét jednat s klienty,
snazit se predchazet rizikovym situacim ve vztahu poradce-klient a byt schopen
kompenzovat stres ze své poradenské ¢innosti.

Pracuji v profesi technického poradenstvi a denné se potykam, spolu s kolegy,
s vypady klient a jejich divodnymi i scestnymi naroky. Obor, ktery jsem si vybral, se
zabyva technologiemi pro technické zatizeni budov. Do této kategorie patii vyrobky, jako
jsou plynové kotle, elektrické kotle, tepelnd Cerpadla, zasobniky teplé vody, solarni
systémy, rekuperacni a kogeneracni jednotky a systémy pro kontrolu a fizeni téchto

technologii. S ohledem, jak na legislativni, tak i lidské ptistupy k zivotnimu prostiedi, se



tyto produkty stavaji vice a vice sofistikovanéjSimi, aby bylo mozné zvySovat jejich
ucinnost. Nasledkem toho se konstruuji s pfedpokladanymi stabilnimi vstupy — elektricka
energie, plyn, kvalita vody apod., a bez kvalitnich a stabilnich vstupli a vyprojektovaného
konstrukéniho feSeni celych hydraulickych systémd odpovédnymi projektanty
a konstruktéry dochdzi k problémim s provozem a funkcemi, pfipadné k rychlému
opottebeni ¢i naprosté destrukci zafizeni. Jelikoz jsou tato zafizeni pro mnoho uZzivatel
finanéné naro¢na nebo jim z n¢jakého divodu piipadaji prostiedky za né vynalozené jako
zbytecné ¢i ,,vyhozené®, pii problémech s provozem maji nékteti z klientd predstavu, ze
pouzité materidly nepodléhaji opotiebeni, vyrobky maji nekonecné zaru¢ni lhuity
a podobné. To vse je divodem, pro¢ jsem si zvolil téma s touto problematikou.

Pro odhaleni nejcastéjsich pri¢in v komunikaci v konkrétnim poradenském a centru
Ceského zastoupeni mezinarodni spolecnosti jsem zvolil kvalitativni zplsob zpracovani
ziskanych poznatkli a informaci ze strany technickych poradcti. Data budou ziskdvana
pomoci analyz a rozhovorl. Technickym poradenstvim se ve spole¢nosti zabyva sedm
poradcii. VSichni maji stejné kompetence, jak bude popsano dale, nicméné problematika
téchto technologii se stavd tak slozitou, Ze je nutnd postupnd specializace v nékterych
segmentech oboru. Vymezeni kompetenci a védomi si jejich hranic je dulezitou soucasti

prace poradce.
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3. Teoreticka ¢ast

3.1. Komunikace

Komunikace se fadi mezi psychosocialni dovednosti, pii kterych dochazi k vymeéné
informaci, jejich sd€lovani a pfenosu. Mira schopnosti efektivni komunikace s druhymi
a pfiméfena sebekontrola, je nazyvana socialni zdatnosti, jde o ,,soubor dovednosti, které
nam umoznuji sdelit druhym, jak se citime, co proZivame, co od nich potrebujeme*. Jeji
zakladni Clenéni je na slozku verbalni (digitadlni) a neverbalni (analogovou). Verbalni
slozka zahrnuje veskery obsah slovni komunikace, vSe, co slovy vyjadfujeme. Neverbalni
sloZzka komunikace je tvofena ostatnimi znaky — télesnym projevem. Tato slozka je vuli
hife ovladadna, pracuje automaticky. Je to dano tim, ze je vyvojové stars$i neZ komunikace
verbalni. V pfipadé shody verbalni a neverbalni komunikace lze usuzovat na upfimné
a bezelstné jednani (Prasko, 2007, s. 15).

Mikulastik (2010) déli komunikaci dle kritérii komunika¢ni interakce na
zamérnou, nezdmérnou, védomou a nevédomou, kognitivni, afektivni, pozitivni, negativni,
asertivni negativni atd., podle funkce pak na informativni, instruktivni zabavnou,
spole€ensky integrujici.

Setkani s druhym c¢lovékem je tedy socialni interakci, ktera obsahuje vnimani
situace, jeji zpracovani a schopnost vyjadieni se. Soucasti komunika¢niho procesu, ktery je
vzdy dvousmérnou aktivitou, je nejen jazyk a télesné projevy, ale 1 ¢as, prostor, emocni
ladéni, socialni status a mnoho dalSich vlivi (Mikulastik, 2010). Zakladni druhy
komunikace Ize popsat v pojmech pasivni, agresivni, manipulativni a asertivni komunikace

v mezilidskych vztazich.

3.1.1. Verbalni komunikace

Pro vétSinovou populaci, ve smyslu populace primérného a vyssiho intelektu, je
velmi dulezita slovni, neboli verbalni komunikace.

Samfira (2014) uvadi, ze z Cisté verbalniho, tedy slovniho projevu, lze zjistit mnoho
podstatnych informaci — pohlavi, pfiblizny v€k, ptivod, socidlni status, zdravotni stav ¢i
afektivni stav. Mikulastik (2010) verbalni komunikaci ¢leni na pfimou nebo nepiimou,
mluvenou nebo psanou, zivou nebo reprodukovanou. Benesch (2001) povazuje fe¢ za

nejvyssi formou komunikace, jez je ndm zprosttedkovéavana sluchem a zrakem.
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Pomoci jazyka sd€lujeme nase myslenky, pfedstavy, zkusenosti, zazitky ostatnim.
Pouzivani jazyka je pro kazdého z nés typickym rysem. Mikulastik (2010) uvadi, ze uziti
jazyka je ovlivnéno osobnostnimi rysy, zkusSenosti, jazykovym stylem i prostfedim, ve
kterém komunikace probihd. V pribéhu verbalni komunikace piisobime na své okoli
a zaujimame urcity postoj. Prasko (2007, s. 27) tento postoj déli nasledovné:

1. ,, Postoj pasivni — Ty jsi hodny clovek a ja nestojim za nic. ™

2. ,, Postoj agresivni — Ja mam svoji hodnotu — to ty jsi bez ceny.
3. ,, Postoj manipulativni — Mohl bys mit hodnotu, kdybys... "

4. ,, Postoj asertivni — Ja mam svoji hodnotu, i ty mds svoji hodnotu. *

Vyznam sdé€leni a postoj fecnika nebo pravy obsah jeho sd€leni 1ze deSifrovat i ze
zvukové stranky mluvy. Z téonu feci lze odhalit jeho psychické rozpolozeni. Tato Uroveil
verbalni komunikace je nazyvdna paralingvistika. Mikulastik (2010) hovofti
0 paralingvistice jako oboru, ktery se vénuje hlasitosti projevu, vySce tonu, rychlosti
a plynulosti feci, objemu slov, barvé a emo¢nim naboji, kvalité sdéleni, plevelnym sloviim
a feCovym vadam, ale 1 projeviim ve formé& odbihani od tématu a zabihavosti v mysleni.

Krom¢ piimého vyznamu slov je stejné¢ dualezité vénovat pozornost podtextu
sdéleni, tzv. metakomunikaci. ,,Neporozumeéni metakomunikacnimu signalu komplikuje
komunikaci, dochdzi k nedorozumenim v interakci“ (Mikulastik, 2010, s. 33). Mezi

nejcastéji pouzivané prvky metakomunikace lze fadit ironii a sarkasmus.

3.1.2. Neverbalni komunikace

Neverbalni, neslovni, komunikace je oznafovana jako fteC¢ tcla. Dopliuje
komunikaci verbdlni, Casto vSak pii vyjadifovani, pfedevS§im emoci, je sama schopna
vyjadfit postoje fecnika a dostacuje k jejich pochopeni ze strany posluchace. K projeviim
neverbalni komunikace dochazi i v pfipadech, kdy je rozhovor veden pomoci telefonu ¢i
pfi psani e-mailu.

Mikuléstik (2010) popisuje, jak neverbalni komunikace dotvaii jeji verbalni projev,
muze ho zdiraznit ¢i doplnit, odporovat mu, regulovat ho. DilleZitymi prvky neverbalniho
chovani jsou:

e mimika — projev v oblasti obliceje a hlavy; usmév, piimost pohledu, svrastélé

obo¢i apod.,

e gestika — pohyby rukou, nohou a hlavy; manipulace s pfedméty, vytvareni

bariéry z rukou, gesta prsty apod.,
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e posturika — drZeni a natoceni t¢la, polohy hlavy, rukou, nohou,

e kinezika — spontanni pohyby ¢asti téla nemajici vyznam gest,

e oc¢ni kontakt — délka, zacileni, mrkani atd.,

e proxemika — komunikacni vzdalenost (intimni do 45cm, osobni do 120 cm,
skupinova do 370 cm, veifejna 370 cm a vice),

e haptika — doteky mezi komunikujicimi, podavani rukou,

e chronemika — uzivani ¢asu v komunikaci,

e celkovy dojem — obleceni, uces, viin€, vkus apod.,

e prostfedi — zpisob vybaveni kancelare (ndbytek, obrazy) apod.

Zpusoby pouzivani neverbalni komunikace jsou vyrazné¢ kulturné podminény.

3.1.3. Pasivita

Pasivitu mizeme chapat jako necinnost, poddajnost nebo jako neteénost k déni
kolem sebe. Ve verbalnim projevu se pasivni postoj vyznacuje vahavosti a vyrazy jako
napf. ,,mozna...“, ,,to nevadi“, ,,to je v pofadku apod. V projevu neverbalnim je spojena
se sklopenym zrakem, uvolnénym télem, sklopenou hlavou. ,,Pasivni clovek ustupuje
ostatnim* (PraSko, 2007, s. 27). O’'Brienova (2003) vidi v pasivnim postoji predev§im
¢lovéka, ktery se stava nediivéfivym, v ostatnich miiZze vyvolavat zklamani, neklid ¢i nudu.

Pasivni chovani je tedy jistym odstupem od dé&je, problému. Jedinec s pasivnimi
postoji ma sklony k omlouvani, pfitakavani, zavislosti na nazorech druhych, projevuje se
nedostatecnou sebejistotou nebo bezbrannosti vii¢i narokiim ze strany ostatnich. Pokud se
setkdme s pasivitou klienta, je velmi téZké zjistit, sjakym problémem chce pomoci.

Naopak pasivni poradce neni Schopen klienta vést.

3.14. Agresivita

Pti poradenské praci se poradce neziidka setkava s projevy hnévu, hostility a agrese
ze strany Klienta. Jednani s agresorem byva vypjaté a slozité. V ptipad¢ profesniho selhani
a nedostatku sebeovladani poradce muze naopak klient ¢elit vybuchu agrese ze strany
poradce.

Jak uvadi Cermak (1998), agresivita je jista dispozice jedince k agresivnimu
chovani. Clovék s vysokou mirou agresivity ma sklony ve vypjatych situacich jednat

agresivné. Podle mnoha badatelti hraje heredita vyznamnou roli ve sklonu k agresivnimu
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chovani, agresivitu vidi jako vlastnost geneticky podminénou s vazbou na muzské pohlavi
Vv rodu.

Ponésicky (2005) ovsem konstatuje velkou nejednotnost v nazorech odborniku pii
stanoveni pfi¢in a povahy agresivity. Existuji dvé nazorové skupiny puvodu lidské
agresivity. Prvni skupina tvrdi, Ze agresivita ma sviij pivod ve vrozené pudovosti ¢lovéka,
je tedy lidskou konstantou, nedé se na ni nic zménit a tim je i omlouvana zodpovédnost za
agresivni chovani. Druhé skupina naopak tvrdi, Ze se jedna o reakci na frustraci, tudiz je
naucena, jedna se o vlastnost ziskanou a snadno odstranitelnou.

V poradenské praxi je vzdy, pfi setkani s agresivitou, poradce vystaven velkému
tlaku, at’ jiz tkvi jadro agrese klienta v genetice, vychové ¢i ma né&jakou fyziologickou

24

tak, aby na psychickém a fyzickém stavu zucastnénych zanechala co nejmensi nésledky.

3.14.1. Agresivita - hnév

Hnév je jednou ze zakladnich lidskych emoci zahrnujici stavy napéti a vzteku,
doprovazen aktivaci nervové soustavy a rozvratem psychickych funkci. ,,Hnév miize byt
chdpan jako emociondlni motiv, ktery vyvolava a podporuje agresivni chovini“ (Cermak
akol., 2003, s. 135). Sila hnévu je proménna, jeho silné projevy jsou doprovazeny

neadekvatni reakci jedince na podnéty.

3.1.4.2.  Agresivita— hostilita
Hostilni jednani se projevuje hnévem, zlosti, pohrdanim, nendvisti vii¢i osobam,
objektim ¢i spoleCenskému systému. Je negativnim postojem plnym nediivéry a nenavisti
k okolnimu zlému svétu (Cermék a kol., 2003). Pii jednani s klientem takovych postoji se

poradce muze stat zastupnym problémem pro vyjadreni hostilniho jednani klienta.

3.1.4.3.  Agresivita - agrese
Vymezeni terminu agrese je velmi slozZité¢ a v ptipadé pfiliS obecného vymezeni
pojmu hrozi omezeni a znepiesnéni vyznamu. ,,Agrese zahrnuje velkou skalu projevii*
(Cermak, 1998, s. 9). Vrstveni malych negativnich prozitki byva pii¢inou silné
emociondlni reakce. Slabnouci ochrana proti neustadlym vzruchiim z vnéjSiho prostiedi
zpusobuje rychlej§i nastup agrese. Jak dale Cermak (1998, s. 12) uvadi, jde o ,, jedndni,
které je provedeno se zamerem ubliZit néjaké osobe se zamerem ublizit ji nebo ji primet

Kk tomu aby vyhovéla “.
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Podle provadénych studii maji na clovéka velky vliv tzv. environmentalni stresory.
Cermak (2003) mezi né fadi hluk, teplotu, toxické latky a $kodliviny v ovzdusi, ale
i elektricky nabité molekuly ovzdusi. Podobné pak nahlizi na vliv modernich technologii.

Carnegie (2010) uvadi, Ze agresivita a natlakovy styl jednani mivaji zaklad v urcité
vnitini nejistoté. Prasko (2007) popisuje agresora jako jedince, ktery se neohlizi na potieby
druhych, byva bezohledny, uto¢ny, neni si schopen pfiznat vlastni vinu. Toto chovani u n¢j
muze vést ke kratkodobé uleveé, vytvaii vSak kolem sebe negativni atmosféru, vytvari
napéti mezi ostatnimi a tim se jim odcizuje. Jednani S nim je velmi vypjaté. Pichnané
sebevédomi agresora byva pouze kamuflazi vlastnich frustraci a komplext, které svym
agresivnim chovanim kompenzuje.

Agrese je Vv literatute ¢asto dé€lena podle riznych aspektl jejiho projevu. Lahnerova
(2010) ji deli podle typu, kdy se jednd o agresi otevienou (pfimou), skrytou, zastupnou
a invertovanou. Cermak (1998, s. 10) ji popisuje nasledujicim zptisobem:

o Instrumentalni agrese je prostredkem, jak dosdhnout vnéjsiho cile . Tato agrese je
zalozena na uvahach o moznych variantaich a pfedem pfipravené konstrukci
mozného priubéhu jednani. Je oznacovana také jako ,,agrese védomé kontrolovanad *
Pfi tomto typu agrese dochazi u agresora k odosobnéni, pokud nejde
0 patologického jedince, tak emocionalni projevy jsou minimalizovany, ,.svédomi
ziistava neprobuzené .

o , Emocionalni agrese (zlostna, hnévivd, afektivni, hostilni) je charakteristicka
pritomnosti silné negativni emoce, vétSinou hnévu, a agrese neni prostredkem, ale
cilem sama o sobé“. Je oznaCovana také jako ,,agrese impulsivni .

V poradenském procesu znamena agrese znac¢nou bariéru v komunikaci. Odrazi se v mife

usp&sného zvladnuti problému klienta a ochoté poradce ke vstticnému pfistupu.

3.1.5.  Manipulace

V poradenské praxi dochazi Casto ke styku s klientem, kterého l1ze definovat jako
manipulativniho ¢lovéka. Prasko (2007) uvadi, ze projevy manipulativniho chovani se poji
predevSim s kiikem, placem, vycitkami, sliby, moralnimi apely apod. Prochézka a kol.
(2014, s. 76) rozsitfuje zpusoby manipulace o podplaceni, klam a svadéni a definuje, ze
»~Manipulace je umysiné piisobeni ¢i smérovani k urcité vyhode*.

Manipulace je tedy nepiimou agresi projevujici se napt. predkladanim pocitu viny,

apelovanim na zdanlivda zdkonna prava ¢i povinnosti, moralni jednani, zastraSovani,
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vyhrozovani nebo vytvofenim pocitu bezmoci. Témito prostiedky se snazi jedinec
dosdhnout svého cile.

Nepiima agrese v ¢lovéku zplisobuje rozpacitost, frustraci, rozc¢ilenost, ublizenost
a vzdorovitost (O'Brienova, 2003). To miiZe vést ze strany poradce k odstupu ke klientovi
a neochoté mu porozumét a pomoci. Poradce miize reagovat na manipulaci odmitave,

uzavieng, frustrované.

3.1.6. Asertivita

Asertivni postoj je tvofen nendsilnym prosazovanim a urcitou troufalosti v pevném
projeveni vlastniho nazoru.

Prasko (2007) uvadi, ze asertivni chovani je spojeno s odpovédnosti za sebe sama,
za své chovani a jednani. Asertivni ¢lovék ma jasnou ptfedstavu o tom, co a jak chce d¢lat,
a jaké jsou dusledky jeho jednani. Jeho jednani je piimé, sebevédomé, oteviené,
empatické, bez toku a agresivity, umi naslouchat a délat kompromisy, kontrolovat své
jednani. Asertivnim jednanim nedochézi k frustracim, tedy zvySovéni stresu a potazmo
zdravotnim problémim. Jak piSe Lahnerova (2012), dilezitym aspektem asertivniho
chovani je klid, respektovani druhé strany, spravné rozliSovani priorit a neodkladani
rozhodnuti.

Asertivni jednani neni s kazdym klientem totozné, vZdy jde 1 o interakci protistrany
a je tieba Cist ze signal druhého a nalézat nejvhodnéjsi cestu k bezproblémové

komunikaci. Techniky asertivni komunikace jsou popsany v kapitole 3.4.1.

3.1.7. Empatie

Empatie je nezbytnou vlastnosti nejen v poradenské praci. Aby se byl poradce
schopen vyhnout rizikiim ze strany klientl a jednat asertivné, je k tomu jista davka empatie
potieba. Prochazka (2014, s. 54) ji popisuje jako ,, schopnost poradce vcitit se do klientova
prozivani a snazit se pochopit, co se v klientovi déje “.

Mira empatie vSak nesmi ptekrocit mez, kdy poradce neni schopen udrzet odstup
od klientovych potizi a siln€ je proziva. Takovy pfistup mize poradce ohrozit vést

k problémuim nejen v dalsi poradenské ¢innosti.
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3.2. Konflikt

Rizikem v poradenské praci je konflikt mezi klientem a poradcem. Ke konfliktu
dochazi, pokud si klient a poradce neporozumi, vzdjemné se nepochopi. PiiCiny
nemoznosti se S druhym domluvit lze nazvat bariérami v komunikaci s druhymi.
Mikulastik (2010) povazuje pro UspéSné zvladani poradenské prace za nezbytné mit
povédomi a orientovat se v komunika¢nich barierach, protoze ty mohou vést k frustraci
ucastniki komunikace a byt pfi¢inou jejich konfliktu.

Bariéram v komunikaci je tfeba se vyhybat, odstraiiovat je a predchazet tak napéti
a stresu ve vztahu poradce-klient. Znaky vznikajiciho konfliktu 1ze vysledovat z verbalnich
1 neverbalnich projevi. V piipadé verbalnich se jedna o rychlou mluvu, sarkasmus, zménu
hlasu, nervozitu, urdzky, agresivitu. U neverbdlnich je to gestikulace, nervozita, omezovani

osobni zony, hysterie, v krajnich ptipadech utok.

3.2.1.  Vnéjsi bariéry

Vnéjsi bariéry jsou veSkeré rusivé vlivy prostredi provéazejici komunikaci. At jiz
jde o bariéry demografické (pohlavi, vék), pfitomny hluk, samotné prostiedi ¢i pfitomnost
dalSich osob. Mikulastik (2010) popisuje vngjsi bariéry jako nadbytek ¢i nedostatek
informaci. Neptfiméfené, zkreslené, jednostranné ¢i protichtidné informace, piilis formalni
prostiedi, uspotadani kancelare nebo technické vybaveni mohou pii komunikaci plsobit
rusive, jako bariéra pro uvolnéni se klienta.

Eliminace téchto vlivi napomaha k vytvofeni dobrého vztahu poradce-klient,
k rychlému ziskani informaci a orientaci v problematice klienta, zvySuje moznosti poradce
na uspéch v komunikaci a ptfedchazeni v konfliktu. Poradce se pfi UspéSném zvladnuti
problému stava v ocich klienta kompetentni osobou.

V technickém poradenstvi lze tedy mezi tyto bariéry zatadit prostfedi poradenské
kancelare, upravenost a styl oblékani poradci, sofistikovany systém telefonniho call-
centra, rychlost, zobrazovaci a zvukové moznosti vypocetni techniky a rychlost a kvalitu
internetového pfipojeni, velikost monitoru, pfehlednost webovych stranek, dale pak
technickou uroven zkuSebny a jejiho vybaveni, pfesnost méficich pfistroju, ale i kvalitu
zpracovani technickych podkladi, jako jsou navody, ptirucky, projekéni podklady apod.

Tyto bariéry mohou blokovat komunikaci jak na strané klienta, tak na strané poradce.
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3.2.2.  Vnitini bariéry

Mezi vnitini bariéry lze zaradit veSkeré osobnostni problémy komunikujicich.
Podle Mikulastika (2010) se jedna zejména o tyto:

e obavy z neuspéchu a selhani,

e emocionalni problémy jedince vedouci ke sniZzeni sebekontroly, kdy se projevi

zlostn¢ a agresivné,

e psychické, fyzické ¢i neurologické problémy a nepohodli omezujici jedince

Vv komunikaci (deprese, zhorSené poznavaci schopnosti apod.),

e povySené jednani, narcismus, xenofobie, nesympatie,

e pripravenost a nepfipravenost, lenost, odpoveédnost,

e sémantické bariéry — Uroven pouzivani jazyka (spisovnost, nareci, slang),

schopnost a ochota najit a porozumét informacim, tithel pohledu na situaci.

Vyznamnym problémem v komunikace je i pfistup, zpracovani a selekce informact,
kterymi jsme neustale zahlcovani a ztracime v jejich mnozstvi orientaci.

Prasko (2007) vnitini bariéry popisuje také jako tzv. komunikacni zlozvyky. Jedna
se o Cteni mySlenek, pferuSovani a skdkani do fe¢i, dokoncovani vét, nereagovani na
sd€leni, neupifimnost, nejasnost, nekonkrétnost, piehdnéni, zobectiovani, znackovani
(chytani za slovo), ¢i odbihani od tématu. Tyto zlozvyky mohou tvofit bariéry jak ze strany
klienta, ktery neni ochoten pfijmout radu, tak ze strany poradce, ktery neni schopen
peclivého naslouchani z dvodu urcité algoritmizace poradenského komunikacniho
procesu.

V piipadé¢ komunika¢nich bariér je tfeba vzit v tvahu 1 roviny piipadného
konfliktu. Jedna-li se o rovinu vécnou nebo vztahovou (Lahnerova, 2012). Pokud se tedy
poradce snazi o bezproblémovy dialog s klientem, musi si byt védom komunikaénich
obtizi jak ze strany klienta, tak svych vlastnich a byt schopen posoudit i postoj klienta vici

vlastni osobé.

3.2.3. Frustrace

Z obecného hlediska muzeme pojem frustrace definovat jako zklamani,
nevyslySené touhy nebo jakykoliv stav, pti kterém jsou lidské potfeby neuspokojeny.
V poradenské praci se s frustraci setkdvame pomérné Casto ze strany klientl, ktefi se na

poradce obraceji s Zadosti o feSeni problému. Sami nejsou schopni vyiesit vzniklou situaci.
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Frustrace se samoziejmé objevuje i na stran¢ poradce, ktery mize byt zklaman chovanim,
pfistupem a postoji ze strany klienta.

Ponésicky (2005) popisuje frustraci, jako reakci Clovéka na bariéru Vv prabehu
uspokojeni ¢i dosahovani cilii nebo jako nésledek traumat. Frustraci t€z oznacuje za jednu
z moznych piicin lidské agrese. Clovék si své hlubsi potieby neuvédomuje az do okamziku
nedostatku ¢i frustrace. V preverbalnim obdobi vyvoje jedince dochazi k formovani
zéklada osobnosti. Pokud je ditéti v této vystavbé branéno, at’ jiz nepodnétnym prostiedim
¢1 naopak nadmérnou péci, lze predpokladat jeho vétsi nachylnost k problémiim zvladat
béznou zivotni frustraci.

Podobné na problém nahlizi PraSko (2003), kdyz uvadi, ze obtizné mezilidské
situace zpusobuji uzkost, nestabilitu a ménécennost. Frustrovany jedinec nema dostatek

socialnich dovednosti, je citlivéjsi a nezdravé vztahovaény. Pravé takové emoce jsou

rizikové a prenaseny dale spoustéji agresivni jednani.

3.2.4. Stres

Stres je reakci organismu na nepfiméfené velkou zatéZ jedince. Nelze ho povaZzovat
pouze za Skodlivy, je zaroven dilezity k rozvoji osobnosti. Délime ho na stres pozitivni —
eustres, a negativni — distres. Oba typy maji podobné projevy. Prasko (2007) spojuje
eurstres napt. se sledovanim napinavého filmu, ocekdvanim néfeho piijemného nebo
pfekonavanim prekazek. Distres pak s pfetizenim, nejistotou a nezvladanim situaci
a povinnosti. Pfi komunikaci je stresem vSe, co nas zatézuje a neni piijemné, predev§im
pak to, co prichazi z vnéjsku. Veskeré zatézujici véci oznaCujeme jako stresory. Stres se
stava Skodlivym, je-li prozivan dlouhodobé a dojde-li poté k prekroceni jisté individudlni
hranice osobnosti.

Kraska-Liidecke (2007) popisuje disledky eustresu v podob¢ ponauceni, zkusenosti
a zvySeni vykonu. Naproti tomu distres ve svém negativnim dlouhodobém tlaku oznacuje
za puvodce chronického onemocnéni a v mnoha pifipadech 1 syndromu vyhoteni.
Spoustécem stresu byvaji zmifiované stresory — stresové Ci stresujici podnéty. Kazdy
Clovék vnimé vliv stresori individudln€é. Kromé osobnosti ma vliv na vniméni stresorti

I prubéh a vysledek jednotlivych stresovych situaci.

19



3.24.1. Vliv stresu dle osobnosti

Vliv stresu na osobnost je velmi individualni zélezitosti. PraSko (2007) zminuje,

coby dulezité faktory vlivu stresu na ¢loveka, délku jejich piisobeni a individualni odolnost

osobnosti.

Ve vztahu ke stresu byly popsany dvé odlisné skupiny osobnosti. Jedna se

o osobnosti typu A a B. Kraska-Lidecke (2007) tyto typy popisuje nasledujicim

zpusobem:

1)

osobnost typu A:

zvlada stresory v podob¢ eustresu,

vSe podfizuje dokonalému vysledku,

pusobi klidnym a sebevédomim dojmem,

piebira ochotné velkou miru zodpovédnosti,

riziko onemocnéni ze stresu je u osobnosti typu A znatelné vyssi nez u osobnosti B,
charakteristika osobnosti: perfekcionistickd, ctizddostivd, vykonna, netrpéliva,

klidna, sebevédoma.

2) o0sobnost typu B:
e zvlada stresy s klidem a rozvahou,
e dokaze nad problémem ziskat nadhled,
e vykon neni prioritou, dokaze si stanovit priority a nepodstatné problémy odsunout
na druhou kolej,
e charakteristika osobnosti: rozvazna, klidna, odolna, tfidici problémy.
3.2.4.2.  Druhy stresori
Na intenzitu stresu ma vliv krom¢ osobnosti ¢lovéka a délky pisobeni stresoru
i jeho rdznorodost. Podle kritérii hovofime o stresorech psychickych, socialnich
a fyzickych.
Kraska-Liidecke (2007) uvadi tyto stresory:
1) psychické stresory:
e tlak, nemoc
2) socialni stresory:
e hadky, zavist, rivalita, Sikana, strach ze selhani atd.
3) fyzické stresory:

nevyhovujici zivotni podminky,

20



e nevyhovujici pracovni podminky,
e zima, horko, tma, hluk, zapach apod.

Pri¢ina stresujici komunikace mtize byt jak na stran¢ klienta, tak poradce. Je tfeba
urité invence kazdého ucastnika komunikace k tomu, aby nedochéazelo k vypjatym
situacim. Prasko (2007) popisuje stresory v komunikaci jako nosi¢e socidlniho stresu.
Jedna se o zpisoby interakce, ktera se projevuje jako vySe popsané bariéry v komunikaci

vyznacujici se manipulaci a agresivitou.

3.24.3.  Signaly stresu

Stres je plivodcem nejen emoc¢nich potiZzi, jako napf. bezmoc, beznad¢j a strach, ale
i fyzickych, které se projevuji napft. slabosti, inavou a nedostatkem energie.

Kraska-Liidecke (2007) popisuje, ze dusledkem puisobeni celého komplexu stresorti
lze sledovat zvySenou nehodovost a urazy, snizeni pracovniho vykonu, nedodrZovani
terminti, chybovost a jeji nasledky v podobé negativni zpétné vazby ¢i zvySené miry
pracovni neschopnosti v dusledku nemoci.

Na poradenském pracovisti mohou pusobit v§echny druhy stresort ¢asto na hranici
unosnosti, dochazet k Casovému tlaku a ndporu zodpovédnosti. Miize nastat problém
s technickym chodem z dusledku poruchy elektrické sité, telefonniho a internetového

ptipojeni nebo dojit ke konfliktu s klientem ¢i kolegy. To vSe ovliviiuje vykon poradce.

3.24.4. Syndrom vyhoreni

V disledku dlouhodobého plisobeni stresorli se setkavame s onemocnénim, jehoZ
pfiznaky zasahuji télo 1 psychiku ¢lovéka a pro nézZ se zavedl termin syndrom vyhoteni.

Podle Kraska-Liidecke (2007) se jedna o komplex ptiznakd, mezi které patii
poruchy spanku, huceni V uSich, buSeni srdce, deprese. Postizeny casto saha po
zklidnujicich 1écich nebo alkoholu a neziidka to kon¢i jeho zhroucenim. Rovnéz Stock
(2010) ptipisuje vzniku syndromu vyhoteni piisobeni chronického stresu, kdy stresové
faktory jsou jeho pfic¢inou. Kromé syndromu vyhoifeni popisuje i dal§i potize, napf.
chronickou tnavu.

Z pohledu pomahajicich profesi je syndrom vyhoteni velkou hrozbou, proti které je

nutné preventivné pracovat a predejit tak ztraté kvalitnich poradct.
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3.3. Poradenstvi, poradce, klient

3.3.1. Poradenstvi

Cilem poradenstvi je podpora a pomoc klientovi prostiednictvim kompetentni
osoby, tedy poradcem (Prochazka a kol., 2014). Poradenstvi se stalo nezbytnou ¢innosti
napti¢ obory. Jak Kosco a kol. uvadi (1987, s. 9), historickou genezi doslo k ¢lenéni
poradenstvi na Ctyii irovné:

1. , Rizeni Jako interindividuadlni komunikace .

2. ,,Poradenska cinnost jako role ve spolecnosti“.

3. ,,Poradenska cinnost jako aspekt a funkce rozvinutych modernich profesi*.

4. ,, Poradenstvi jako samostatna specializovana a profesiondlni ¢innost “.
V soucasné dob¢ je tato profesionalizace poradenské ¢innosti pro spole¢nost nezbytna.
Vzdy je cilem feSeni a ptfedchézeni problému. Piiklady poradenskych obort jsou napft.:

e socialni,

e ]éCebné a rehabilitacni,

e psychologické — individudlni, skupinové, hromadné,

e vychovné-vzdélavaci, pro nadané a talentované,

e kariérove,

e rodinné,

o zemédelské,

e ckonomické, danové a dalsi.

Prochazka a kol. (2014, s. 13) poradenstvi popisuje jako ,,vyménu informaci mezi
poradcem a klientem, fenomén lidské interakce, poradenstvi jako proces uceni .

Pro poradenskou ¢innost a spravné rozhodovani je dulezité mit k dispozici mnoho
kvalitnich informaci. V dnes$ni dobé je k dispozici tolik informaci, Ze pfesahuji moznosti
a kapacity jedince a ze strany poradce muZe dojit k selhavani nebo dokonce neochoté
pfijimat nové informace a zistat na zabéhnutém a ,,osvédceném* modelu své prace.

V poradenské praci dochazi k situacim, kdy se klienti obraci na poradce i v ptipad¢,
kdy by méli situaci fesit sami. Kontaktem s poradci ¢i pfimo v poradenské kancelafi travi
svlj Cas 1 v dob¢, kdy k tomu nemaji divod. Ztraci odpovédnost sami za sebe, za své
rozhodovani a pripadné nasledky. Svoboda (2012) podobny zpisob piistupu klienta
k poradenské kancelafi nazyva ,, nahradni matkou “, kdy klient oCekava neustale oteviené

jeji dverte.
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3.3.1.1.  Technické poradenstvi

V technické praxi je nezbytné, stejné jako v jinych oborech, poskytovat podporu
a poradenstvi klientim. Technologie nam pomahaji zajisStovat zakladni fyziologické
potieby, zvysuji zivotni Groven lidi a spolecnosti jako celku. V ptipad¢é problému s jejich
funkcemi dochazi k ohrozeni komfortu a sniZzeni navyklého zivotniho standardu. To
ssebou nese i finan¢ni ztratu za jejich chybny provoz, za jejich opravu, v nékterych
ptipadech dochézi ke Skodam na majetku nebo ohrozeni zivota. V kazdém odvétvi se
Vv soucasné dobé jde hluboko do dané problematiky a v piipadé problému s technikou je
nezbytné mit k dispozici skuteéné odborniky. At jiz se jedna o vypocetni techniku,
automobilovy primysl, zeméd¢€lské stroje, zdroje vytapéni ¢i stavebni primysl, pouze
s odbornikem Ize Gspésné fesit problémy ¢i provadét supervize. Technické poradenstvi je

tedy nezbytnou soucasti mnoha obort.

3.3.2. Poradce

Poradce je osoba s odbornosti a kompetencemi v daném oboru, ktera je schopna
pomoci klientim, ktefi ji oslovi se svym problémem. Svoboda (2012) udava jako prvotrady
pfedpoklad poradenské prace profesionalitu. Dle Kottlera (2013) je poradce aktivovan
emocionalné¢ a intelektudlné. Aby byl ve své praci uspéSny, musi vzdy dosahnout urcitého
vhledu do situace, rozklicovat i nejasné ¢i vzdalené souvislosti mezi jevy a nesouvisejicimi
udalostmi.

Spolupraci s klientem podporuji zkuSenosti, odbornost, lidsky pristup ke klientovi
a porozuméni ze strany poradce. ,,Klicem k vytvoreni vztahu k ostatnim je prizpiisobivost
(Cerny, 2009). Nasledkem nespravného piistupu poradce ke klientovi je rezignace na
smysl jeho vlastni prace.

Vosoba (2001) popisuje model, kdy pro udrZeni image organizace a udrZeni
zakaznik je nezbytné, aby pracovnici stojici v prvni linii kontaktl se zadkazniky zajist'ovali

urcité standardy vstficného ptistupu ke klientiim.

3.3.3. Kompetence v poradenské praci

Velmi dulezitou schopnosti poradce je, aby si byl védom svych moznosti
a povinnosti ve vztahu ke klientovi, drzel se striktn€ feseni ptivodniho problému a nenechal
se klientem strhnout i k feSeni problémi dalsich. Kromé odborného vzdélani nesmi poradci

chybét ani urcitd znalost poradenské psychologie. Prochdzka a kol. (2014) povazuje za
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dilezité, aby poradce byl vzdélany ¢loveék s velkym vSeobecnym pichledem a s konkrétni
znalosti fady véci, které 1 jen dalece souviseji S pfedmétem jeho poradenské ¢innosti. Typ
poradce by se mél volit vzdy peclivé tak, aby byl skuteéné nejlepSim odbornikem v dané

problematice.

3.3.3.1.  Technicky poradce

Poradcem by mél byt ¢lovék, ktery problematiku znd a dobie ji rozumi. Pro
technického poradce je dulezitd odbornost, znalosti, dovednosti a zkuSenosti z praxe. Zna
predevsim funkce, uzitné vlastnosti @ moznosti vyrobku, orientuje se v technologiich oboru
1 oborech ptibuznych. Pouze odbornik je schopen porovnat pozadavky klienta s moZznostmi
vyrobku. | v ptipadé technického poradenstvi je nezbytna urCitd mira psychosocialnich
dovednosti a znalostni pfistupu ke klientovi, aby byl poradensky proces na profesiondlni

arovni.

3.3.4. Klient

Klientem v poradenské praci je osoba pfichazejici za poradcem pod tlakem svych
problémt, které neni sama schopna feSit, a pozaduje navrhy na feSeni, jistou inspiraci
a oporu (Svoboda, 2012). Pti praci s klientem je tieba brat v avahu jeho temperament a typ
osobnosti, znalosti, orientaci a ptedstavy o problematice. Je samoziejmé rozdil
Vv zavaznosti, zda jde o klienta s psychickymi, socidlnimi nebo technickymi problémy.

Vzdy je nutné posoudit souvislosti problému.

3.3.5.  Rizikovy klient

Rizikovym klientem v poradenské praci je takova osoba, ktera zatézuje poradce
svym negativnim postojem k feSenému problému. Prochazka a kol. (2014) rozdéluje
rizikové klienty na manipulujici, vymahajici, zavisli, odmitajici. Podle dalsiho d¢leni,
vzniklého pomoci studie z odbornych casopist, jsou to i klienti nedobrovolni, hledajici
péci a péci vymahajici.

Rizikového klienta Ize identifikovat podle jeho pfistupli, mezi néz patii stézovani
si, ventilovani frustrace, dozadovani vyhod, vyhrozovani, 1zi, manipulace, kiik,
vulgarismy, agresivita a dal§i podobné projevy. Poradce si ve své praci musi byt védom
I toho, jak uvadi Hewstone a kol. (2006), ze existuje urcita tendence, ktera pficinné

souvislosti pfisuzuje 0sobam a ne dalsim okolnostem.
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3.3.6.  Vztah poradce-klient a jeho hranice

Ve vztahu poradce-klient ma kazdy svoji roli. Klient by se mél aktivné podilet na
analyze svého problému, nalézt vnitini motivaci a sebepoznani. Poradce uz od samého
pocatku musi korigovat nepfiméfena ocekavani klienta, vzdy realné nastinit klientovi
moznosti poradenstvi v daném oboru. Poradce v procesu zmény klienta ¢i v procesu feseni
problému klienta pfijima roli katalyzatoru. Nezucastiiuje se samotného procesu zmény, jen

fidi rychlost, smér a prubéh procesu (Prochazka a kol., 2014).

3.4. Strategie zvladani zatéze

Pokud pracujeme s lidmi, je potieba k nim mit viely vztah. Pfi jednani s rizikovymi

klienty je nutna jista prevence 1 uvolnéni nahromadénych energii.

3.4.1. Komunikace s rizikovym klientem

wewvr

standardizovany, individudlni, fizeny ¢i volny, poradce musi byt na klienta ptipraven. Jiz
Kosc¢o (1980) zminoval, Ze poradce musi zohlednit parametry rozhovoru, jako je
adekvatnost, jasnost, pruznost a spravnost otazek, kdy:

e adekvatnost znamena vzit v tvahu k obsahu otdzky i osobnost a situaci klienta,

e pruznosti jsou mysleny souvislosti s povahou problému pfi kladeni otazky,

e jasnost je porozuménim otdzce, bez protifeCeni si, mnohoznacnosti,
avsak urcitou mirou diferencované — klient by nem¢l nabyt pocitu, Ze se ptame
stale na to samé,

e spravnost pak znaci jazykovou spisovnost, pouzivani jednoduchych slov, ne
ptilis dlouhych otazek a jejich plynulost.

Poradce by se m¢l vyvarovat toho, aby jednal manipulativng, pasivné a uz viibec ne
agresivné. Nejvhodnéjsi technikou je asertivni pfistup. Pomoci asertivnich technik je
mozno zvysit uspésné jednani s Klientem.

Mikulastik (2010) vymezuje n€kolik druht asertivnich pfistupti, mezi néz patii
prosty, empaticky, ironizujici atd. a fadi mezi né techniky:

e obehrana gramofonova deska — vytrvalost v uplatiiovani naroku ¢i argumentu,

e technika otevienych dvefi — rozliSovani pravdy a nepravdy, reakce pouze na

pravdu,
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e vyrovnani se s Kritikou — racionalni piistup ke kritice,

e dotazovani na nedostatky — zjistovani pravych pficin postoje,

e piijatelny kompromis — oboustranné uspokojent,

e zvladani negativni asertivity — zvladani vlastnich chyb a nedostatkd.
Kuspésnému zvladnuti klienta mohou napomoci i dalsi techniky. Nilsson a kol. (2002)
popisuje aktivni feSeni problému, kritické a abstraktni mySleni, vhled a rozumovou
analyzu, spravné kladeni otazek.

Poradce pfi praci s klienty vyuziva oveéfenych postupt. To pfinasi rychlou orientaci
a usporu &asu. Uskalim se maZe stat rutina v praci, pii které dochézi k opomenuti
nékteré¢ho prvku, kdy poradce je napi. v myslenkach dale nez klient. Spravné, cilevédomé
a promyslené kladeni otazek predchazi blokovani hovoru a je dulezitou soucasti
poradenské prace. Carnegie (2010) uvadi, ze poradensky rozhovor je dobré zacit
otevienymi otazkami, které umozni popis situace klienta a nasledné pouzit otazky
uzaviengé, které dokresli danou situaci. Kombinujeme vzdy otdzky zjiSt'ovaci a ndvodné.

Vosoba (2010) vidi vstficny piistup v chovani a jednani ke klientim napf.
V jednoduchych a lehce zapamatovatelnych standardech chovani, individualnim piistupu
ke klientovi, podpote aktivniho a kreativniho jednani, efektivnosti bez ¢asovych prodlev,
ale i v dynamice, rozvoji a pfipadné zméné téchto standarda.

Pfi jednani srizikovym klientem je nutné pfizplsobit komunikacni techniku
osobnosti klienta, aby byl soulad mezi komunikaci verbalni a neverbalni. Jak uvadi
Prochazka a kol. (2014), slozka komunikace by méla byt tvofena néasledujicimi principy:

1. verbdlni slozka:

e klidny a jasny ton hlasu odpovidajici vyrazu,

e pouziti jednoduchych formulaci a jazyka,

e zamcéteni na problém a jeho podstatu,

e vstficny pfistup kfeSeni problému, upiimnost, autenticnost, konstruktivni

feseni,

e upozornéni klienta, co svym chovanim zpiisobuje,

e V pfipad€ nemoZnosti uvést klienta do klidu ukonc¢it poradensky rozhovor.

2. neverbalni slozka:
e vyvarovat se konfrontacnimu postoji téla,
e udrZovat o¢ni kontakt s klientem,

e udrzovat dostate¢ny odstup,
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e omezit piimy fyzicky kontakt, doteky.

Taktika a technika komunikace muize pii jednani s rizikovym klientem pomoci ke
zklidnéni vypjaté situace. Cilem je dojit zdarn€¢ k pocitu uspokojeni na obou stranach.
Prochazka a kol. (2014, s. 79) tikd, ze ,,cilem poradce by mélo byt dosazeni rovnovaihy
typu vyhra — vyhra®, tedy jisttho kompromisu v jednani, kdy Kklient nepocituje
jednoznac¢nou ztratu ¢i nenaplnéni svych pozadavkii. Pribéh komunikace s agresivnim
klientem déli na 5 stupiti:

1. ,.situace” — nedobrovolné kontaktovani,

2. ,,odhad a zhodnoceni situace* — klient se citi omezen, trestan nebo pocituje

selhani,

3. ,,zlost“ — pocit frustrace vede ke zlosti,

4. ,inhibice — ztrata zabran, Gtlum hodnot a postoju,

5. ,,agrese“ — slovni a fyzicky utok.

Agresivnimu klientovi lze do jisté miry piedejit orientaci v postojich klienta,
rozeznanim toho, na kterém stupni eskalace se nachazi a pouzitim spravné komunikacni
techniky. Nilsson a kol. (2002) dale doporucuje, jako nezbytné K pozitivnimu vysledku
prace s klientem, aktivni naslouchani, kdy se poradce otevien¢ s ictou a empatii snazi
dosdhnout klientovy duavéry. Prasko (2007) dodavé, Ze aktivni naslouchani, verbalni
I neverbalni, je ddlezité pro pochopeni druhého. Bez n¢j dochazi ke konfliktu z divodu
neporozuméni. ,, Znakem védomych cinnosti je to, Ze se navzajem narusuji, a proto je tak
obtizné nebo nemozné provadeét jich nekolik naraz* (Kahneman, 2012, s. 29). V piipadé
aktivniho naslouchani se tedy jedna o plné a koncentrované zabyvani se hovotici osobou,
pii kterém je tfeba se vyvarovat dalSim ¢innostem — napt. psani korespondence, surfovani

po internetu, vénovani se jiné manualni ¢innosti, hovoteni s jinou osobou apod.

3.4.2.  Techniky zvladani a uvolnéni stresu

Pod tihou tlaku klientl dochdzi na strané poradce k zatéZi stresem. To mé vliv na
poradclv zdravotni stav, vykony 1 samotny pfistup ke klientim. Dlouhodoby stres muze
zpusobit naprostou lhostejnost ke klientiim, rezignaci na praci, chronickou unavu ¢i
syndrom vyhoteni. Kettler (2013) uvadi, Ze jako obrana pted podobnymi stavy, je nezbytné
budovat a udrzovat podplrny systém, tzn. zachovat si schopnost rozvijet vielé vztahy,
které umoznuji zachovavat si osobni nadhled a rovnovahu.

Pro nalezeni rovnovahy a ptedchazeni stresu musi kazdy sam pro sebe néco ud¢lat.

K dispozici je nepfeberna fada moznosti, jakym zplisobem relaxovat, Lysebeth (1988,

27



S. 44) predklada, ze , pusobenim na telo miizeme zménit své emoce, nebot’ interakce
psychiky a télesnosti pusobi v obou smerech”. \ poradenské praci je na potiebu
predchazeni stresu mozno nahlizet ze dvou hledisek:

1. Obrana - pfimo pii jednani a po jednani s rizikovym klientem, kdy jako obranu
proti stresu lze vyuzit nékterou z antistresovych metod. Kraska-Liidecke (2007)
mezi né fadi napf.:

e vyhodnoceni situace,

e stanoveni cilu,

e c¢liminace komunikaénich bariér,
e kuvalitni organizace, planovéani,

e odstranéni ¢ernobilého vidéni,

e asertivni jednani,

e psychohygiena,

e hluboké dychani.

2. Relaxace — dlouhodoba a pravidelna relaxacni ¢innost po ukonceni pracovni smény,
ve volném case poradce. Muze jit o sportovni Cinnost, saunu, masdze, jogu,
autogenni trénink. Kraska-Liidecke (2007) doporucuje i tvofivé uméni — malovani,

hudbu apod.
Pro zvladani a uvolnéni stresu pfi praci poradce je tedy dulezita pravidelna a Casta

aplikace vhodnych technik a ¢innosti a to, jak v prib&éhu poradenského procesu, tak i po

jeho ukonceni.
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4. Prakticka ¢ast

4.1. Popis vyzkumného Seti‘eni

V nasledujicim textu je popsano provedené vyzkumné Setfeni — misto, zplisob

a metoda. Setieni bylo provedeno se svolenim feditele technického oddéleni organizace.

4.1.1.  Setiené prostiedi

Pro Setfeni jsem zvolil technické pracovisté ceského zastoupeni skupiny Vaillant
Group, ktera na ¢esky trh uvadi vyrobky pod obchodnimi ndzvy Vaillant a Protherm.
Problematika pracovisté spada do oboru technicka zafizeni budov. Vyrobky jsou uréeny
ptedevsim k vytapéni, ptiprave teplé vody v budovach a regulaci systémi. Toto pracovisté

se zabyva poradenstvim pro klienty a Skolenim smluvnich partnert.

4.1.2. Predmét Setieni

Pfedmétem Setfeni je popsat a analyzovat bariéry ve vztahu technicky poradce
a rizikovy klient ve vybraném prostiedi. Rozborem ziskanych dat z analyz a rozhovori pak
vybrat efektivni strategie jednani poradce s rizikovym klientem s ohledem na jeho

psychickou zatéz.

4.1.3. Pouzité nastroje

Jako nastroje byly zvoleny analyza dokumentii a analyza kvalitativnich dat
metodou vytvareni trsi, jak ji popisuje Miovsky (2006), kdy na zadkladé¢ vzdjemné
podobnosti vyroki doslo k seskupeni do jednotlivych kategorii. Zpisob sbéru dat probihal
analyzou dokumentii poradenského pracovisté, individualnimi rozhovory s technickymi
poradci a rozborem piipadovych studii. Kontrola validity dat pak metodou hustého popisu,

ktery podéava informace o faktech, kontextu udalosti, pohnutkach aktért.

4.1.4.  Analyza prostredi

Nejdiive doSlo k analyze samotného prostiedi, kde bylo Setfeni provadéno. Data
byla ziskana prostfednictvim ndhledu do firemnich informacnich systémi, textovych
dokumentii a smluv. Byly zjiStény informace o technickém poradenském centru — pocet

pracovnik, jejich kompetence, pfiblizny pocet klientii za rok.
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4.15. Rozhovor

Pro Setfeni v organizaci byl jako néstroj pouzit rozhovor s pracovniky
poradenského centra technického oddéleni. Typ rozhovoru je standardizovany, kdy jsou
otazky shodné u vSech ucastnikl. Je zvolen typ rozhovoru individuélniho, tazatel se beze
svédkld dotazuje odpovidajiciho poradce. V rozhovoru jsou pouzity otazky primarni
(ptedem piipravené) i sekundarni (dopliujici, vyplyvajici z hovoru). Jednd se o otazky
oteviené, piimé, nepiimé a projektivni. Styl rozhovoru je nedirektivni. Rozhovory
probihaly samostatn¢ na pracovisti technickych poradct a byly zaznamendvany zapisem do
pocitace formou shrnujiciho protokolu.

V Gvodni fazi rozhovoru bylo odpovidajicimu poradci vysvétleno, pro¢ je
dotazovan, o jaké téma se jedna, pfiblizny ¢as rozhovoru, ujisténi o anonymité a zptisob
zdaznamu ziskanych informaci. Informace byly zapisovany do pocitace. Pii samotném
rozhovoru byly kladeny piipravené otazky a sledovano emoc¢ni ladéni, zaujeti, nonverbalni
projevy odpovidajicitho. Na konci rozhovoru doslo ke shrnuti tématu, dotazu vlivu
rozhovoru na poradce, k podékovani za spolupraci a jeho ukonceni.

Celkem bylo ptipraveno 27 otazek rozdéleny na 4 zakladni témata, kdy kazdé téma
zahrnuje 6 otazek. Otazky jsou tematicky promichany. Na konci byly odpovidajicimu
poradci polozeny 2 otazky k doplnéni a jedna o uji$téni, ze prodélanym rozhovorem
nedoslo k negativnimu vlivu na jeho osobu.

Rozhovor byl ¢lenén nasledujicim zpisobem:

1) rizikovy klient — otazky ¢. 2, 3, 6, 13, 16, 17

2) bariéry —otazky ¢. 4, 5,10, 11, 14, 15

3) zatéz—otazky<¢. 1,7,8,9,12, 18

4) techniky — otazky ¢. 19, 20, 21, 22, 23, 24

5) zakoncCujici otazky — otazky ¢. 25, 26, 27

Vzor strukturovaného rozhovoru je ptilohou €. 1.

4.1.6. Pripadové studie

Po ukonceni rozhovoru byl kazdy ucastnik pozadan o popsani konkrétniho ptipadu
setkani s rizikovym klientem. Byl poZadovéan popis problému, vysledek a emocni ladéni

poradce po ukonceni kontaktu s klientem.

30



4.2. Zhodnoceni vysledki z Setfeného prostredi

Vysledky Setfeni na zékladé¢ analyz, rozhovorti a pfipadovych studii jsou

zpracovany v nasledujicich kapitolach.

4.2.1. Poradenstvi a poradce

Poradenstvim na Setfeném pracovisti se v pozorovaném roce 2014 zabyvalo

7 technickych poradcii ve véku 35 az 52 let s technickou praxi 16 az 33 let a praxi
V poradenstvi 5 az 22 let se stiednim odbornym a uplnym stifednim odbornym vzdélanim
v nékterém z technickych oborti — elektronik, elektromechanik, konstruktér, opravar stroji
a zafizeni apod. Tito pracovnici se orientuji v problematice technického zabezpeceni
budov, pfedevsim v oboru vytapéni a souvisejicich oborech. Ke své praci musi prubézné
absolvovat zkousky na Technické inspekci CR v oborech plynarenstvi a elektrotechnika
a mit dostatek znalosti a zkuSenosti s konstrukcemi a funkcemi topnych systémi, kotld,
tepelnych Cerpadel, regulacnich systémt, kominovych systémua apod. Kompetence poradcti
na pracovisti jsou vymezeny pracovni smlouvou nasledovné:

e poradenské sluzby o zafizenich klientlim,

e feSeni stiznosti klientu,

e teoretické a praktické Skoleni smluvnich servisnich partner,

e zpracovani technickych informaci,

e zpracovani technickych podkladi.

Podle firemni statistiky feSilo technické oddéleni za posledni kalendafni rok 2014
pfiblizné (pozn.: ¢isla jsou zaokrouhlena na celé desitky a tisice):
e 22.000 telefonnich hovoru,
e 12.000 e-mailu,
e 5.000 ptfimych klientt,
e 30 vyjezdi technickych poradcti ke konzultaci, diagnostice, navrhu fteSeni
a odstranéni poruch u problémovych klientd. U téchto supervizi dochazi vzdy
k jednani s rizikovym klientem.
Oddéleni poskytuje poradenstvi a zazemi predevS§im pro smluvni servisni
a montazni firmy. Ddle se na néj obraci uzivatelé zatizeni, prodejci a projektanti.
Technické oddé€leni neni pouze poradenskym centrem, je 1 Skolicim pracovistém

pro smluvni servisni partnery. Jsou zde realizovana Skoleni ve formé ldennich nebo
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4dennich kurzii pro techniky kazdorocné po dobu nékolika mésici. Tyto kurzy probihaji
Vv zavislosti na potiebach spole¢nosti spojenych s uvadénim novych produkti na trh.

Na poradcich je vyzadovano neustadle se vzdélavat v oblasti novych produkt
a technologii. Do jejich pracovni néplné spadéd i provadéni textovych korektur, pfirucek
a navodu, tvorba technickych manudli a technickych zprdv na zéklad¢ provéfeni funkci

vyrobkl a poznatkt z praxe.

4.2.2. Rizikovy Kklient

Otazky s tématem rizikovy klient jsou pokladany z divodu odhaleni povahy

rizikového klienta ve vztahu k Setfenému prostiedi.

e Otazka¢. 2:

Koho povazujete za rizikového klienta a v cem vidite nejcastéjsi priciny toho, Ze se

klient rizikovym stava?
U této otazky byli dotazovanymi poradci definovani rizikovi klienti jako ,, nespokojeni
., technicti pracovnici, kteri si nevedi s problemem rady . Dotazovani se shodli na tom, ze
,,mnoho téchto technickych pracovnikit neni schopno jednat s klienty nebo se s problémem
jesté nesetkali a potrebuji problém presunout na nékoho dalsiho ““. Dal§im problémem se
ukazala byt ,, strohost odpovedi v e-mailové komunikaci mezi klientem a technickym
poradcem “ — poradci odpovidaji pouze v technické roviné problému a ne vSichni zakaznici
jsou schopni strohost vyjadieni bez pfidané empatie pfijmout.

e Otazka¢. 3:

Jakym zpusobem komunikace s rizikovym klientem probiha nejcastéji?
V této otdzce doSlo ke shodé, kdy nejcastéjsi zplisob komunikace s rizikovym klientem je
., telefonicky rozhovor“. V men$i mife se jedna o ,,e-mailovou korespondenci, primy
kontakt s rizikovym klientem neni casty“, odehrava se piedev8im pii feSeni problému
V terénu v rdmci supervizi.

e Otazka¢. 6:

Popiste, jakym zpiisobem konci komunikace s rizikovym klientem?
Dotazovani se shodli, ze, az na vyjimky, je ,, konflikt vyresen smirem, nejcastéji nabidnutim
slevy na dil, sluzbu, kompromisem o rozdéleni nakladii, pripadné uznanim celého naroku “.

Vyrobcei a obchodni firmy se snazi o to, aby byly zédkazniky vniméany pozitivn€, proto
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mnohdy pfiznévaji klientim naroky i zcela neopravnéné. Dochéazi samoziejme i k neuznani
narok, je to ptedevsim v ptipadech, kdy je prokdzano pochybeni na stran¢ klienta.

e Otazka¢. 13:

Jaky je nejcastejsi problém, se kterym se ve vztahu poradce-klient setkavate?
Ze strany poradct je mnoho popsanych problémt. Jedna se piedevsim o ,, polopravdy a lZi
ze strany klienti, neznalost diskutované problematiky, neschopnost orientace
V technologiich a jejich moznostech, neochota nebo lenost sam si vyhledat dostupné
informace, neochota ¢i lenost Ccist ndavody a dokumentaci, neporozumeni textu
v dokumentaci, klienti nedokazou poznatky aplikovat pri uzivani a ovladani zarizeni, Klienti
pozaduji od vyrobku funkce, které nejsou v jeho vybavé, uziti produktu je k ucelium, pro
které neni urcen, klienti se dozaduji ,,nekonecné ““ zaruky na produkt .

e Otazka¢. 16:

Vidite v poslednich letech néjakou zménu v komunikaci s klienty, a pokud ano, jakym

smérem?
Z rozhovort jednoznacné vyplyva postupné zhorSovani komunikace s klienty. Jedna se
ptedevs§im o ,,aroganci a agresivitu ze strany klientii, jejich pocitu, Ze maji na vse narok *.
Pfi zadosti o radu stavéji, Svym postojem a pristupem, poradce do ,,role vinika svého
problému®. Dochazi u nich k vlnam ,, hnévu, manipulaci, agresivnim vypadiim,
K vyhrizkam soudem, medializaci problému®. Zaznél nazor, Ze , kdo vic krici, vice
dostane“.

e Otazka¢. 17:

Vasimi klienty jsou komecni uzivatelé zarizeni, obchodnici, projektanti, montdznici

atechnici. Ktera z téchto skupin patri podle vaseho nazoru k nejrizikovejsim klientiim?
Podle odpovédi jsou nejrizikovéjsi skupinou , uZivatelé zarizeni — zcela ignoruji
doporuceni vyrobce a technickych norem a vytvareji aplikace z nekompatibilnich prvkii
azarizeni a dozaduji se napravy na ndklady vyrobce . Déle se klienti neorientuji zcela
dobie v problematice zaruk.
Druzi v potadi jsou ,,obchodnici, kteri se snazi produkty prodat i za cenu, Ze nejsou pro
dané systéemy a aplikace vhodné*. To vrha Spatné svétlo bohuzel ne tak na né, jako na
vyrobce zatizeni. Mnohdy se snazi ,,vlastni chybu prehodit na nékoho dalsiho “.
Posledni rizikovou skupinou jsou ,,servisni technici — casto se obraceji na poradce
s neznalosti zdasadnich véci, jako je treba méreni velicin a vyznam zdakladnich funkci, bez
Jjejichz znalosti vyrobky nelze opravit“. Tato neznalost opet vrha Spatné svétlo na vyrobky
I samotného vyrobce.

33



Ve vztahu s montazniky vyrobkl nedochazi na oddéleni k ¢astym problémum.
S projektanty nedochdzi k zddnym zasadnim problémim, komunikace s nimi probiha

pievazné ,, na urovni objasnéni a upresnéni funkci a technickych specifikaci “.

Pozn.: V ptipadé, Ze situace s klientem piesahuje moznosti poradce (napf.
neopravnény narok na zaruku, urdzky poradce), je povinnosti poradce konzultovat situaci

se svym nadfizenym, ktery rozhodne o dal$im postupu v klientove zalezitosti.

Z popsanych odpovédi k tématu ,,Rizikovy klient* vyplyva, ze takového klienta na
Setfeném pracovisti Ize rozd¢lit na 3 kategorie:

1. wuzivatel zafizeni,

2. obchodnik — prodejce zatizeni,

3. servisni technik — opravar zafizeni.
Nejcastéjsi kontakt klientd s poradci je telefonicky a prostfednictvim e-mailu. Nejéastéjsi
pfi¢iny vzniku konfliktu s klienty tkvi v neznalosti, nepfesnosti a nedostate¢nosti

informaci, nespravnym naklddanim s informacemi, nedostate¢né zodpovédnosti sama za

sebe. Rizikovi klienti se projevuji arogantné a agresivné, vyhroZuji a snaZi se o manipulaci.

4.2.3. Bariéry

Otazky na zji$téni bariér se snazi o popis situace na pracovisti a nalezeni bariér ve vztazich
poradce-Kklient.
o Otazka ¢. 4:
Mohou se Vami popsané priciny stat bariérou ve vztahu poradce-Klient?
V této otazce se poradci shodli, ze popsané pti€iny v otazce €. 2 mohou byt bariérou ve
vztahu s klientem (,, nespokojenost, bezradnost, neznalost, nekompetentnost, strohost
a nedostatek empatie ).
e Otazkac. 5:
Vidite moznou pricinu problému s klienty napr. ve svych znalostech, pripravenosti na
rozhovor, prostredcich, které mdte kdispozici (podklady, technika apod.) nebo
V dalsich okolnostech? Popiste nejcastéjsi priciny.
Zde byla ze strany poradcii jednoznacnd odpovéd’ — ,, neinformovanost na strané klienta,
nedostatecné informace o reseném pripadu a obcasny rozpor v technickych podkladech,

ktery je zpusoben pomalou aktualizaci dat “.
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e Otazka ¢. 10:

Moyslite si, zZe Ize predejit krizi v jedndni s klientem?
Poradci se v odpovédich shodli, ze ,, vyhnout se zcela rizikovému klientovi nelze .

e Otazka¢. 11:

Je klima pracovisté v poradku nebo byste ho nejakym zpiisobem vice stabilizoval?
U této otazky poradci uvadéli — ,, dobré klima pracoviste, prijemné prostiedi pro prdci,
pratelsky kolektiv*. Otazka byla poloZena z toho diivodu, ze Spatnd atmosféra na pracovisti
ovliviiuje vykony pracovnikii a neshody mezi kolegy mohou mit vliv v pfistupu ke
klientim.

e Otazka¢. 14:

Kde podle vas tkvi zdroj neshod s klienty?
Zde bylo uvedeno vice zdroj: , rozdilny ndzor na vec a problematiku, nezmnalost,
neinformovanost, arogance “.

e Otazka¢. 15:

Co ovliviiuje vase osobni rozpolozeni a ma vliv na vas pristup ke klientovi?
U této otazky bylo nékolik rozdilnych odpovédi 0 podstaté vlivu. Byl zminovan ,, zdravotni
stav a osobni problémy, komunikace s predchozim klientem, velké mnozstvi klienti za
sebou“, ale i ,,technické problémy, jako je pomaly pocitac, pomalé pripojeni k internetu,
nemoznost simulace problému na zkusebné®. Tyto uvedené skutecnost maji z hlediska

poradcti jednoznaéné vliv na jednani s klientem.

Téma ,,Bariéry* pfineslo nasledujici poznatky. Na poradenském pracovisti vladne
dobra pracovni atmosféra. Odhalené bariéry jsou vn&j§i i vnitini povahy, jednd se
predevsim o nespokojenost, bezradnost, nekompetentnost, neinformovanost, aroganci na
stran¢ klientli a nedostatek empatie ke klientiim na stran¢ poradcii, technické problémy

a moznosti oddéleni. Osobni psychickd pohoda poradce mé vliv na jeho praci.

424. Zatéz
Otazky s tématem zatéze byly dulezité pro ilustraci vlivu zatéze na poradce v Setfeném
pracovisti.
e Otazkac. 1:

Jak casto resite situace, kdy se s klienty dostavate do konfliktu?
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Z odpoveédi vyplyva, ze kazdy z poradct fesi konflikt s klientem ,, témeér denné “, tzn., Ze na
odd¢leni tesi vice jak jednoho rizikového klienta za den.

e Otazka¢. 7:

V cem je pro vas prace s klienty stresujici?

Poradci uvadéli riizné stresové faktory:

— ,,TeSeni problémii se odehrava v negativni roviné “,

— ,,prepinani myslenek podle riizné problematiky klientii” (je tim mysleno Casté
arychlé stfidani tematiky a riznych technickych obord nebo napi. jedna pomoc
Klientovi se soucasnym produktem a v zapéti s produktem z roku 1992),

— ,,nemoznost pouziti zabéhlého postupu reseni problemu “,

— ,, klienti vyZaduji néco, na co nemaji narok“,

— ,,neznalost, arogance a agresivita ze strany klientit *,

— ,,V pripade, Ze nelze klientovi pomoci, je jednani na konci s nim obtiznéjsi, nez na
zacdrku “.

e Otazka¢. 8:

Jak se citite po jednani s rizikovym klientem?

Nejcastéjsi odpovedi byl ,, pocit vycerpani “, dalsi odpovédi byly ,,unava a zaroven vztek*
a,,po kontaktu s klientem, kterému neumim pomoci, se nékdy citim bezmocné “.

e Otazkac¢.9:

Dokazete po setkani s probléemovym klientem ventilovat své napéti a bylo by prinosem

instalovat pomiicku, kterou by bylo mozné kompenzovat vasi nahromadénou negativni

energii?
V odpovédich byla shoda vtom, Ze poradci se snazi svoje rozpolozeni po jednani
s rizikovym klientem ventilovat. V odpovédich zaznélo: ,,zanaddavam si a ulevi se mi, dam
si kavu, proberu pripad s kolegou “. Néktefi poradci se nebrani kompenza¢nim pomtickam
— napft. byl uveden ,,boxovact pytel, ktery by mi pomohl uvolnit vztek “.

e Otéazka ¢. 12:

Zabyvate se pracovnimi starostmi i mimo pracovni dobu?

VétSina poradcii se v odpovedi shodla, ze ,,nékdy resim pracovni problém i ve svém
volném case”, dale vSak konstatovali: ,,jen ziidka resim klienta jako takového, premyslim
predevsim 0 pricinach technického problému *.

e Otazka¢. 18:

Zatezuje Vas vase prace psychicky i mimo vasi pracovni dobu?
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U této otazky byli dvé odpovédi —,,0bcas “ a ,, nezatezuje “, ktera prevladala.

Odpovédi na otazky s tematikou ,,Zat€z*“ odhalily, Zze konflikt s klienty neni pro
poradce vyjimecnou =zalezitosti. Setkavaji se snimi na pracovisti denné. Konflikt
s klientem je pro né zatézi, kterou potiebuji né¢jakym zplisobem ventilovat. VéEtSinou se
jedna o probrani situace s kolegy ¢i nadiizenym. I kdyz maji poradci pocit, Ze dostatecnym
zpusobem uvoliluji nahromadéné energie po konfliktu, nastavaji situace, kdy je znat

nedostatecna psychohygiena, jak se dale ukaze u feSenych piipadi.

4.25.  Techniky

Poradensky tym pifed nékolika mésici absolvoval ,,Kurz asertivity”. Jednalo se

0 pfednasku s tematikou piistupu k zakaznikiim a nastinem moznosti boje se stresem. Bylo
tedy zajimavé zjistit postoje poradct k tomuto tématu. Soucasti prednasky byl i test
osobnosti, avSak nepodafilo se zajistit jeho vysledek.

e Otazka¢. 19:

Jaky mél pro vas osobné tento kurz prinos?
Z odpovedi vyplynulo, ze poradci z kurzu nadseni nebyli. Po doplijici otazce ,,Z jakého
ditvodu? ““ uvadeli, ze ,, kurz byl k nicemu, ztrata casu, podobnd tematika mé moc nezajima,
téma mi neni blizké *, i kdyz néktefi ptipustili, ze ,, ma asi svij vyznam*.

e Otazka ¢. 20:

Vyuzivate techniky asertivniho pristupu?
Zde byly zajimavé odpovédi vtom, Ze asertivni pfistup ke klientim poradci béZné
pouzivaji, i kdyz je vysledek jednani s rizikovym klientem nejisty. Z pohledu poradcii ,, je
pouziti asertivity nékdy problematické a ne vzdy funguje” z toho davodu, ze ,, nékteri
klienti maji pouze potiebu nékomu sprosté vynadat “.

e Otazka ¢. 21:

Mpyslite si, Ze ma asertivni pristup vyznam?
Zde doslo ke shodé v nazoru, ktery 1ze shrnout vyjadienim jednoho z poradct, kdy uvedl:
,asertivni pristup md jisté svij vyznam, zdlezi vsSak i na postoji klienta, jaky bude
vysledek*.

e Otéazka ¢. 22:

Pouzivate jiné techniky?
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Zaznély zde odpovédi, kdy poradci pouzivaji ,,vzdy cit, jak s Klienty jednat®, a jini to
nazyvaji ,, lidsky pristup “. Je tedy zfejmé, Ze poradci se snazi o asertivni piistup, aniz by se
n¢jak vice zabyvali terminologii a psychologii ¢loveéka. V jedné odpovédi zaznélo zndmé
réeni: ,, Snazim se k druhym chovat takovym zpiisobem, jak bych chtél, aby se oni chovali
ke mné*“.

e Otazka ¢. 23:

Pomohla vam néktera z technik, s kterymi jste byl v kurzu seznamen, S odbouranim

pracovniho stresu? Meéli jste za ukol je nékolik mésicui testovat a poté konzultovat jejich

vliv na vds s nadrizenym. Pozn.: V prodélaném kurzu byli techniéti poradci seznameni

s fadou technik: mentalni most, autogenni trénink, sprdvné dychani, zij tady a ted’,

krabicka uspéchd, prace podle biorytmi, pohyb 3/30/130 (3x tydné&/30 minut/tep 130).
Poradci v odpovédich uvedli: ,,Zddna z technik me neoslovila, s aplikaci techniky jsem po
nékolika dnech skoncil, zapominal jsem na to*. N&ktefi vSak uznali vliv technik,
predevS§im ,, pomaha mi koncentrace na dech® a , hluboky nddech pred zacdtkem
konverzace a ve vypjaté situaci mé zklidnuje . Dale pak byl zminovan pohyb — ,,sport“ dle
vlastnich zajma.

e Otazka ¢. 24:

Pouzivite tedy néjakou techniku, kterd vam umozni odbourat stres po setkani

S rizikovym klientem a nemyslet na pracovni zaleZitosti po ukonceni pracovni doby?
Tato otdzka se snazila odhalit, jakym zplsobem kompenzuji poradci pracovni stres.
V odpovédich zaznélo:

,V praci? Kava, rozhovor s kolegou, slovni uleva

,, Ve volném case? Sport, hudba, rodina “.

Podle zjisténych odpoveédi v tématu , Techniky* poradci beézné¢ pouzivaji
asertivniho pfistupu, 1 kdyz ho nazyvaji jinym zpiisobem. Jsou schopni do jisté miry
odbourat stres nebo se na n¢j pripravit, vyuzivaji v§ak svych osobnich zabéhlych zvyklosti

a novym piistupl nejsou plné€ otevieni.

4.2.6. Zakoncujici otazky

Zajimavé byly odpovédi na otazky v zavéru.
e Otazka ¢. 25:

Chcete k tématu poradce klient dodat néco, co jeste nezaznélo?
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Tato otdzka umoznila dotazovanym poradct vyjadfit néco mimo strukturované otazky.
Poradci neméli k tématu potiebu dalsiho sdéleni, zaznél zde pouze nazor, ze ,, prdce s lidmi
Jje asi nejhorsi, co je*“.

e Otazka ¢. 26:

Mate rad praci s lidmi?
Jelikoz poradce jakéhokoli oboru pracuje s lidmi a mél by k nim a k praci s nimi mit viely
vztah, zajimal m¢ v této otdzce postoj poradcti. Zde doslo k rozdé€leni na dva ndzory, které
byly vyjadieny nasledovné, kdy druhy ndzor ptrevladal:

1. ,,Mdm rad praci s lidmi, i kdyz je narocnd a prindsi mnoho problémii “.

2. ,,Jsem spiSe technik, zajimaji mé predevsim technické zdlezitosti a praci s lidmi,

navic po tolika letech rad nemam *.

e Otazka ¢. 27:

Citil jste se v pritbéhu rozhovoru nebo nyni po jeho ukonceni néjakym zpiisobem

dotcen, néjak vas negativné ovlivnil nebo vam bylo na toto téma neprijemné hovorit?

Poradcim nevadilo o tématu hovofit a nebyli zddnym zptsobem negativné ovlivnéni.

4.2.7. Vybrané reSené pripady

Poradci byli pozadani o feSené piipady S rizikovym klientem. Pro ukazku byly vybrany

3 ptipady.

1) Jednani s koneénym uZivatelem plynového zarizeni

., Klient byl pravnik, ktery zil dlouhodobé Vv zahranici. Zakoupil zde diim vybaveny
starym plynovym kotlem. Nechal instalovat kotel novy a zacaly jeho problémy. Situaci se
snazil nejdrive resit sam s technikem, ktery chybu provozu nebyl schopny odstranit a ani
nekontaktoval poradenskou linku. Klient tedy kontaktoval sdm technické oddeleni nasi
spolecnosti. Nejdrive probéhla pomérné zZiva e-mailova korespondence, slo priblizné o 6 e-
mailit s popisem ze strany klienta a odpovedmi a ndzorem na veéc z mé strany (jako
poradce). Jelikoz se tim situace vyhrotila, nasledoval telefonat klientovi, ktery byl
V podstaté pouze pulhodinovym monologem z jeho strany plnym urdzek a tvrzeni, Ze
instalace je v poradku atd. Ani kontakt se servisnim technikem, ktery se o klienta stard,
neprinesl reseni a bylo rozhodnuto o navstéve klienta. Klient nas uvital dost nevybiravym
zpiisobem, hlavné krikem. Po vstupu do mistnosti s Kotlem jsme hned ze dveri videli dvé
zavady v instalaci a na treti se prislo pri dalsim zjistovani pricin poruchy. Ani jedna z chyb
nesouvisela s vadou vyrobku, ale chybnou instalaci a nedodrzenim technickych norem. Véc
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se wresila, jednani s klientem vsak bylo vypjaté. Néekolikrat doslo k situaci, kdy jsme chtéli
objekt opustit, pokud na nas neprestane kricet. Klientovi jsme rekli, Ze jsme tam od toho,
Fesit problém a ne si nechat naddvat. Snazili jsme se vysvetlit mu priciny z pohledu
fyzikalnich zakonu, nebyli jsme v tom vSak moc uspésni. Navrhli jsme tedy, Ze zakaznik ma
moznost oslovit soudniho znalce nebo Ze jsme ochotni odstoupit od smlouvy, pokud nechce
priciny chybného provozu odstranit. Zakaznik se trochu zklidnil a mohli jsme pokracovat
V prdci.

Chyba byla zpiisobena jednoznacné na strané technika, ktery kotel uvedl v tomto
stavu do provozu, klient ho vSak neustdile obhajoval. My jsme prdci technika nijak
nekomentovali, jen jsme konstatovali stav véci a podotykali porozumeéni s klientem. Za
tyden prisel k rukam vedeni e-mail, Ze jsme na nic neprisli a nebyt daného technika, ktery
mu tak pomahal, uz to davno medializoval. S technikem jsme pak véc probrali v soukromi.

Pri jednani s timto klientem nam nebylo do smichu, bylo to hodné vypjaté, byli jsme
Z toho dost vycerpani “

Ktomuto ptipadu byla kdispozici e-mailova korespondence. Z popisu
i korespondence je vidét pochybeni v zacatku popsaného piipadu, kdy klient fesil situaci
sam s technikem, ktery se s danym problémem nesetkal, ale nebyl schopen ani kontaktovat
technického poradce. Déle poradce Spatné odhadl klienta z e-mailové komunikace a mél ho
kontaktovat diive. Ani telefonicky rozhovor nebyl veden spravné. Situaci na misté se
podafilo zvladnout asertivnim pfistupem, Snahou o vysvétleni pfi¢in chybného provozu
a jejich odstranénim, pochopenim a empatii s klientem. Bylo vhodné, Ze poradci nehrotili
situaci pfed klientem poukazovanim na vinu technika, kterému tak divétoval, a zaleZitost

S nim probrali oddéleng.

2) Rozhovor s obchodnikem — doZadovani se mezinarodni zaruky

, Volal mi zakaznik, ktery je nasim stalym obchodnim partnerem. Pochazi
z vychodu republiky a obchoduje se zbozim i na Slovensku. Bézné prodava vyrobky z Ceské
republiky na slovensky trh. Prodal tam nékolik nasich plynovych zarizeni a resil nakladné
zarucni opravy, vSe chtél hned, jednal dost v tenzi. Podle popsanych problémii jsem
vyhodnotil, Ze zminované vady funkci nejsou vyrobni vadou vyrobkii, ale jsou zpiisobeny
neodbornym pripojenim k topnému systému. Zacal na mé kricet, Ze jsme povinni mu to
zaplatit a vyslat tam nasSe servisy na opravu. Zeptal jsem se ho, jestli umi cist a precetl si
tedy zarucni podminky a navody. To ho jesté vice rozzlobilo. Po neustalém opakovani

pozadavkii z jeho strany a vyhruzkam jsem se ho tedy zeptal, kde jsou kotle umistény, Ze je
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moznost vyslat nezavislého technika, aby situaci proveril, posoudil, zdokumentoval
fotografiemi a kopii projektit a provedenych zasahu a podal nam tak obraz z jiného uhlu
pohledu na probléem. Na to mi odpovédel, Ze zadné projekty neexistuji, Ze jsou drahé
a stejné k nicemu a Ze za funkci kotle zodpovida vyrobce a kotle jsou provozovany na
Slovensku. Rekl jsem, Ze ziejmé asi opravdu neumi cist a Ze ten, kdo je uvedl do provozu,
miuize mit problémy s opravnenim a ze kdyby umél ¢ist nebo se byl alespon schopen predem
zeptat na provozovani nami dodavanych spotrebicu, nemusel nyni takové problémy resit.
Sprosté se na mé oboril a rekl, Ze problém bude resit s mym nadrizenym.

O situaci jsem informoval svého nadiizeného predem, aby byl na konflikt ze strany
klienta pripraven. Na zaklade tlaku obchodniho zdstupce doslo k dohodé mezi klientem

a nasi spolecnosti K jeho spokojenosti. **

Na tomto piipadu je vidét ne zcela vhodny pfistup poradce jako profesiondla, kdy
se ptd na gramotnost klienta a pouziva sarkasmu. Je nezbytné se témto prvkim
v komunikaci s klienty zcela vyhnout, aby nedochazelo ke zhorSovani situace a, v jiz tak
problematické vyméné ndzort, ke zvySovani napéti.

Pro upfesnéni postoje poradce ke klientovi byl poradce dotazan, pro¢ jednal
s klientem takovym zptisobem. Odpoveédél, ze jiz to byl né¢kolikaty klient za sebou, ktery
se dozadoval néceho, na co nemél narok a on uz si nedokazal podobny pfistup odpustit.
ME€I pocit jistého zadostiu€inéni. Je tedy vidét, Ze ne vzdy se podafi poradci zcela dobie
ovladnout a nahromadéné vnitini napéti nevhodné ventiluje.

K této problematice je tfeba doplnit nasledujici souvislosti. Vyrobky Setfené
spolecnosti jsou vyrabény v nékolika statech Evropy a kazdy vyrobek je svym urcenim
pfipraven na konkrétni obchodni trh. Na uzemi kazdého statu plati rozdilné technické
predpisy a vyrobni §titek zafizeni urcuje, pro jaky trh je spotfebi¢ vyroben a kde mize byt
provozovan. Toto se tykd hlavné vyrobkti plynovych. Pokud by doslo k uvedeni vyrobku
na jiném trhu, nez je uvedeno na vyrobnim Stitku, ten, kdo uvedl spotiebi¢ do provozu, se
vystavuje moznému postihu ze strany inspekce podle v misté¢ platné legislativy.
Mezinarodni zaruka u téchto produktli neni tedy nabizena a potifebné informace jsou

popsané v zaru¢nim listu a navodu k jednotlivym vyrobktm.

3) Diskuze se servisnim partnerem nad novou fadou plynovych kotli
., Do kancelare poradenského pracovisté prisel smluvni servisni technik. Rozhovor

z jeho strany byl od zacatku velmi agresivni s vyraznym podténem negace novych vyrobkii

41



firmy. K tomuto bych rad dodal, zZe i kdyz se nekdy jednda o manudlné zdatné pracovniky
S dobrym technickym myslenim, casto se tito lidé nejsou schopni vyvarovat vulgarismiim
aurazkam a pred uzivateli se nevybiravé vyjadiuji o vyrobcich a poskozuji tak jméno
firmy. Rekl bych, Ze existuje jistd viméra mezi tim, kdy méné schopny clovek byva vétsi
hulvat a agresivnéjsi.

V prvni fazi jsem nechal mluvit co nejdéle naseho externiho servisniho partnera
a vnimal jeho vytky ke kvalite, zpracovani a designu nové rady kotlu. Vadil mu zpisob
umisteni komponentii, pouziti plastovéeho kompozitu namisto kovovych casti pouzivanych
drive, zmena softwaru z jednoduchého na slozity apod. Po této prvni fazi, kdy se jeho
negativni energie zvolna otupila, jsem presel do faze argumentace a snazil se o dialog
S postupnym prechdzenim k prindSeni vvhod novych modelii plynovych kotli. Po urcité
dobé tento servisni partner z nasi externi servisni firmy postupné zacal prijimat moji
argumentaci, pochopil, ze zmény jsou k lepsim. Vyrobky jSou orientoviny vice na potieby
zakaznikii, doslo a bude dochadzet ke zvyseni ucinnosti vyrobkii a tedy jejich mensi
energetické ndarocnosti a potazmo usporam v provozu. To obndsi neustdlé upravy a zmeény
V konstrukcich.

Dialog jsme ukoncili ruky poddinim na znameni dalsi dobré spoluprdace. PO

piilhodinovém rozhovoru jsem se citil dost vycerpany a musel jsem si dat kavu. “

Tato situace je hezkym piikladem zvladnuté agrese ze strany klienta. Je dulezité
nechat hovoftit klienta, vyslechnout jeho argumentaci a zjistit pficiny jeho negativniho
pohledu na véc ¢i situaci, které mohou vést k agresivnimu jednani. Na zaklad¢ vyslechnuti
argumentl je poradce schopen pochopit klienta a jeho zpiisob uvazovani ve véci.

V tomto pifipad¢é stoji za zminku popis praxe. Servisni partnefi Casto Uto¢i na
poradce s vytkami ke konstrukci zafizeni, ulozeni komponenti apod. Nejsou schopni
pfijmout fakt, Ze poradce neni konstruktér zafizeni a jako takovy ma jen minimalni vliv na
jeho kone¢nou podobu. Uzitné a prodejni vlastnosti fesi odd€leni K tomu urcena. I kdyz je
technicky poradce urcitou zpétnou vazbou vyroby, je pfedevsim od toho, aby byl schopen

pomoci se zafizenim klientim v piipad¢, Ze se nedaii jeho bezproblémové uzivani.

4.3. Shrnuti vysledkii Setifeni

Popsané ptipady a odpovédi na piipraveny rozhovor odhalily skutecnosti
poradenského procesu v Setieném misté. Podle sledovanych neverbélnich projevi, emoci

a zaujeti poradcii u rozhovoru se jednd o zivé téma, se kterym se poradci setkavaji,
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a kazdodenné ovliviiuje jejich praci. Rizikovy klient, projevujici se agresivné, neni
vyjimecnym jevem. Jako nejcastéjsi priciny vzniku konfliktu, tedy bariéry, se ukazaly byt:

e piistup klientl k informacim,

e arogantni a agresivni jednani klientt,

e nedostatek asertivity a empatie v jednani na strané poradce.
Je potieba se na vznik konfliktd podivat jak ze strany poradce, tak klienta. Spatny piistup
klientl k informacim muze byt zapfi¢inén velkym mnozstvim informaci, jejich slozitym
vyhledavanim v dostupnych materidlech na internetovych strankach apod. Poradce v tom
naopak mutze vidét lenost klienta, aniz by si byl védom toho, ze jako profesiondl na
problematiku je na jiné informacéni Grovni o problematice, pouzivé urcitou automatizaci
myslenkového postupu pro rychlou orientaci. Tento rozpor mezi klientem a poradcem pak
veden Kk neporozuméni a nervozit¢ na obou stranach, stava se bludnym kruhem
v komunikaci a ptechazi v konflikt. Klient mtize mit napt. nékterou z forem dyslexie, ktera
mu brani porozuméni poradcovych pokynu v telefonu a poradce ho mize povazovat za
hlupéka a sklouznout k tomu s nim tak zacit jednat.

Poradciim je pro eliminaci vzniku konfliktu a uvolnéni stresu mozné doporucit
techniky popisované v teoretické Casti této prace. V piipadé technik pfistupu ke klientovi
se jedna zejména:

e vyuziti asertivniho pfistupu — aktivni naslouchani, vnimani a porozumeéni,

e empatie — vétsi pochopeni problému klientd,

e intelektudlni a profesni pfipravenost,

e hledat mozna feSenti,

e scbereflexe poradcova ptistupu a emoci pii jednani s klienty,

e vcas komunikaci ukoncit nebo predat ptipad k feSeni kompetentni osobé¢.
Pro zvladani stresu pak pravidelné vyuzivani technik k jeho uvolnéni:

e prace s dechem pii komunikaci,

e aktivni odpoc¢inkovd mimopracovni ¢innost dle z4jmi a moznosti — sport, umeéni.

Pro osvojeni si spravnych technik a postupti by bylo vhodné pfipravit pro poradce
specificky zaméfeny kurz, kde by méli formou testl, dotaznikd, typologie a hrou roli
moznost zpétné vazby a sebereflexe svého pristupu v konfliktnich situacich. Mé¢li by tak

prilezitost objevit své slabé a silné stranky a zjistit, zda jejich ptistup neni nékdy ptic¢inou
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konfliktu. V ramci kurzu by mohli vyzkouSet navrhované zptsoby uvolnéni piimo na
pracovisti vhodné pro konkrétni osobnost poradce.

Jist¢ by bylo pro vyrobce uzitetné¢, na zakladé stanoveného vybéru kritérii,
monitorovat pistup zédkaznikii k informacim o vyrobcich. Ze zjisténych informaci by mohl
upravit nékteré své informacni zdroje tak, aby byly piijatelné i pro laiky v oboru, tedy
pfedev§im pro konecné uzivatele vyrobki. Ke zvysSeni zpétné vazby by bylo vhodné
formou dotaznikového Setieni oslovit klienty, aby se vyjadfili k tomu, jak vnimaji

poradenskou Cinnost firmy a samotny piistup technickych poradct.
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5. Zavér

V této praci jsem popsal problematiku technického poradenstvi, snazil se definovat
uskali prace technického poradce a jeho pfistup k rizikovému klientovi. Popsana
problematika se nezabyva samotnou poruchovosti technickych zafizeni a nemé snahu
pausalizovat vysledky na vSechny technické obory poskytujici poradenskou ¢innost. Na
Setfeném pracovisti méla za cil odhalit bariéry v komunikaci poradce-klient a popsat, kdo
je pro technického poradce rizikovy klient a jakym zptisobem s nim jednat s ohledem na
poradcovu psychickou pohodu.

Z vlastniho Setfeni vyplynulo, Ze na pracovisti technickych poradci Celi témét
denné¢ ataku rizikovych klientl, jejichz projevy provéazi arogance, manipulace a Casto
hrani¢i s agresi. Nejcastéji se jednd o kone¢né uzivatele vyrobkl, technické pracovniky
a obchodniky s danym sortimentem. Konfliktu ¢asto predchazi frustrace klienta
Z netspesného teSeni vzniklého problému nebo nesplnitelnd ocekavani od wuzitnych
vlastnosti vyrobku. Ne vzdy je v konfliktnich situacich ke klientovi pfistupovdno zprvu
dostatecné asertivng, ve vétSing piipadii vSak konflikt kon¢i smirem a vstficnym piistupem
k zékaznikovi. Pro poradce je kazda konfliktni situace psychickou zatézi, kterou vsak
s ohledem na zkuSenosti v oboru zvladaji individualné dle svych moZnosti a momentalni
kondice.

Pro eliminaci konfliktd, ale i s ohledem na psychickou pohodu poradct, je vhodné
nadale vzdé¢lavat poradce a pracovat s nimi na piistupech ke klientiim, profesionalit¢,
sebereflexi, nastavit na pracovisti vhodnou hierarchii kompetenci a udrzovat a posilovat
tymového ducha.

V priibéhu zpracovani tématu jsem ziskal ptehled o literatufe souvisejici s tématem,
podatilo se mi analyzovat silné a slabé stranky pracovniho kolektivu, uvédomit si vlastni
nedostatky pii praci s klienty a ziskat tak sebereflexi pfistupu. Dal$im pfinosem prace je

pro m¢ nalezeni moznosti profesniho ristu v praci poradce.
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7. Ptilohy

Pfiloha ¢. 1 — vzor pfipraveného strukturovaného rozhovoru

Strukturovany rozhovor

1. Jak casto resite situace, kdy se s klienty dostavate do konfliktu?

2. Koho povazujete za rizikového klienta a v cem vidite nejcastejsi priciny toho, Ze se
klient rizikovym stava?

3. Jakym zpuisobem komunikace s rizikovym klientem probiha nejcasteji?

4. Mohou se Vami popsané priciny stdt bariérou ve vztahu poradce-Klient?

5. Vidite moznou pricinu problému s klienty napr. ve svych znalostech, pripravenosti

na rozhovor, prostredcich, které mdte k dispozici (podklady, technika apod.) nebo

V dalsich okolnostech? Popiste nejcastéjsi priciny.

Popiste, jakym zpiisobem konci komunikace s rizikovym klientem?

V cem je pro vas prace s klienty stresujici?

Jak se citite po jednani s rizikovym klientem?

© © N o

Dokazete po setkani s probléemovym klientem ventilovat své napéti a bylo by
prinosem instalovat pomiicku, kterou by bylo mozné kompenzovat vasi
nahromadénou negativni energii?

10. Myslite si, ze Ize predejit krizi v jednani s klientem? Popiste jakym zpiisobem.

11. Je klima pracovisté v poradku nebo byste ho néjakym zpiisobem vice stabilizoval?

12. Zabyvate se pracovnimi starostmi i mimo pracovni dobu?

13. Jaky je nejcastejsi problém, se kterym se ve vztahu poradce-klient setkate?

14. Kde podle vas tkvi zdroj neshod s klienty?

15. Co ovliviiuje vase osobni rozpolozeni a ma vliv na vas pristup ke klientovi?

16. Vidite v poslednich letech néjakou zmenu v komunikaci s klienty, a pokud ano,
jakym smérem?

17. Vasimi klienty jsou konecni uzivatelé zarizeni, obchodnici, projektanti, montdznici
a technici. Ktera z téchto skupin patri podle vaseho nazoru k nejrizikovejsim
klientum?

18. Zatézuje Vs vase prace psychicky i mimo vasi pracovni dobu?

19. Jaky mel pro vas osobné tento kurz prinos?
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20. Vyuzivate techniky asertivniho pristupu?

21. Myslite si, Ze ma asertivni pristup vyznam?

22. Pouzivate jiné techniky?

23. Pomohla vam néktera z technik, s kterymi jste byl v kurzu seznamen, s odbourdnim
pracovniho stresu? Meéli jste za uikol je nékolik mésicu testovat a poté konzultovat
Jjejich vliv na vas s nadrizenym.

24. Pouzivate tedy néjakou techniku, ktera vam umozni odbourat stres po setkani
S rizikovym klientem a nemyslet na pracovni zaleZitosti po ukonceni pracovni doby?

25. Chcete k tématu poradce klient dodat néco, co jesté nezaznélo?

26. Mate rad praci s lidmi?

21. Citil jste se v priibéehu rozhovoru nebo nyni po jeho ukonceni néjakym zpiisobem
dotcen, néjak vas negativné ovlivnil nebo vam bylo na toto téma neprijemné

hovorit?
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