 MSP 

Rozhovor – význam rozhovoru v sociálnej práci

Rozhovor je dorozumievanie dvoch, alebo viacero osôb, oznamovanie, ale aj prijímanie názorov, skúseností, nádejí. Rozhovorom myslíme dialóg, rozhovor nie je prelínaním monológov, z ktorých každý je sústredený na seba a uzatvorený tomu druhému. 

      Rozhovor v prípadovej práci ( prípadová práca sa myslí zameranie na konkrétny prípad, jedinca v sociálnej práci) má dospieť k formulácii toho čo klient nielen potrebuje, ale aj k tomu čo je schopný a ochotný prijať.Slúži k vytvoreniu vzťahu, v rámci ktorého je možná dobrá spolupráca klienta a pracovníka, ktorá vedie k potrebnej zmene. Aby sociálny pracovník skutočne rozpoznával potreby klienta musí sa učiť načúvať. Vnímať čo klient oznamuje priamo i nepriamo, vyvarovať sa urýchlených záverov, nevytvárať ukvapené hypotézy o tom ako sa veci majú.Aby pracovník povzbudzoval klienta k ďalšej aktivite v rozhovore musí sa učiť aktívnemu počúvaniu.

      Aktívne počúvanie- v pomáhajúcich profesiách (sociálny pracovník...) je kladený dôraz na aktívne počúvanie, ktoré klientovi poskytuje dostatok spätných väzieb od pracovníka. Klientova komunikácia je povzbudzovaná pomocou takých techník, ako je objasňovanie, parafrázovanie, reflektovanie, sumarizovanie.Aktívne počúvanie je charakterizované nasledujúcimi pravidlami. Pracovník :

1. je sústredený na klienta a na to čo klient hovorí vníma pozornejšie ako svoje pocity a myšlienky

2. sa zameriava na to, čo klient cíti a čo má v jeho „oznámení“- správe zásadný význam, skôr než na doslovný význam toho , čo hovorí

3. udržuje očný kontakt s klientom a je vnímavý k jeho neverbálnym signálom

4. kladie objasňujúce otázky, aby si upresnil čo bolo povedané

5. rozpráva, aby dosiahol lepšieho porozumenia, nie aby robil závery

6. odzrkadľuje klientovi, ako jeho správu pochopil. Overuje si, či ich pochopil správne, pokiaľ nie, klient dostáva príležitosť správu upresniť.

      Objasňovanie sa deje prostredníctvom otázok, ktoré umožňujú presnejšie pochopenie toho, čo klient hovoril.

       Schopnosť počúvať  sa nezaoberá len pochopením vecného obsahu správy, ale umožňuje vnímať aj jej emočnú stránku.Vecný a emočný komponent povedanej správy spolu úzko súvisia.Parafrázovaním inými slovami prerozprávame informácie obsiahnuté v klientovom rozprávaní, zatiaľ čo reflektovaním zrkadlíme city, ktoré klient vyjadril. Sumarizovanie rozširuje parafrázovanie a reflexiu na viac tém, ktoré sa v klientovej výpovedi objavili.

      Ďalšími osvedčenými technikami v rozhovore s klientom je rekapitulácia, kotvenie a zhodnotenie. Tým, že pracovník rekapituluje to čo počuje, dáva najavo že počúva, overuje si že dobre rozumie a ukotvuje to čo bolo povedané.Postoje alebo názory, ktoré sú zdravé a ktoré môžu klienta motivovať k dosahovaniu cieľov, kotvíme tým, že na ne živo zareagujeme, pochválime, vrátime sa k nim.Zavádzajúce a zbytočné slová prechádzame bez povšimnutia, necháme ich zapadnúť.Zhodnocujúca informácia dáva klientovi najavo, že jeho správa( to čo nám povedal) je dôležitá a že dôležitý je aj on sám.

     Medzi začiatkom a koncom rozhovoru je vymedzený komunikačný priestor.Ten má byť taký veľký, aby sa v ňom účastníci cítili voľne, ale nie taký veľký aby sa v ňom strácali.

     Otvorené a uzavreté otázky: pokiaľ nejde o zber anamnestických údajov nemali by sa v komunikácii s klientom objavovať otázky uzatvorené, to znamená také na ktoré je nutné odpovedať jednoznačným spôsobom.Klientovi môžu byť takéto otázky nepríjemné, môže sa cítiť ohrozený, obnažovaný, mnoho energie potom vydáva na svoju obranu a hľadanie bezpečnej pozície. V snahe chrániť sa klient môže použiť klamstvo, čo je komplikujúci moment pre vzťah. Oveľa vhodnejšie sú otázky otvorené, ktoré poskytujú klientovi manévrovací priestor a ktoré mu tiež umožňujú, aby tak konverzáciu usmernil k námetu, ktorý je pre neho dôležitý. Uzatvorená otázka znie: „Ako staré sú vaše deti?“. Alebo: „ Kde pracujete? Otvorená otázka môže byť: „Pvedzte mi niečo o svojich deťoch“.Alebo : „povedzte mi o svojej práci“.

      Neverbálna komunikácia v práci s klientom: pokiaľ si človek nestráži svoje neverbálne prejavy, vysiela mnoho správ. Pozorné vnímanie a vyhodnocovanie týchto nezámerných, necenzurovaných prejavov je veľmi prínosné a môže dokresliť mnoho nejasných detilov o príbehu človeka, ktorý žiada o pomoc.Sociálnemu pracovníkovi, či pedagógovi sa otvára ďalšia cesta ku klientovi, či možnosť porozumieť o čo ide.

Očný kontakt - obvykle vyjadruje ochotu angažovať sa v komunikácii

                         -  najvýraznejší ukazovateľ vnímavosti a pozornosti

     Nedostatok  očného kontaktu býva interpretovaný ako nedostatok účasti, záujmu a úprimnosti.Je však treba nájsť vhodnú mieru pohľadov, pretože vyzývavé „čumenie“ neznamená záujem, ukazuje skôr nezdvorilosť, netaktnosť, dokonca zlosť.

    Odtieň hlasu-  príliš hlasný, silný tón býva známkou agresivity, tendencie ovládať    

                             a uplatňovať silu. Príliš tichý a monotónny hlas môže vyjadrovať 
                             nezáujem, odmietnutie, alebo rezignáciu.
  Výraz tváre-úsmev alebo zamračenosť, prikyvovanie, alebo vrtenie hlavou, chvenie pier 

                        alebo červenanie sa sú tiež veľmi dôležité správy pre pozorovateľa.Môžme 

                        zaznamenať neistotu, strach, rozpaky, hnev a nedôveru.

  Ruky- začínajú hovoriť, keď zmĺknu ústa.V rozhovore s klientom je dobré všimnúť si 

             skríženie paží na hrudi, alebo kríženie nôh, ktoré obvykle vyjadrujú obranný postoj. 

             Ruky splývajúce volne pozdĺž tela, alebo natiahnuté k partnerovi ukazujú otvorenosť 

             a ústretovosť.

Pozícia tela- je tiež významná v komunikácii, rovnako ako vzájomné postavenie účastníkov

                      rozhovoru.Odporúča sa aby klient s pracovníkom sedeli voči sebe zhruba

                      v pravom uhle.Takéto usporiadanie poskytuje pocit bezpečia a umožňuje 

                     otvorenosť.Sedenie čelom proti sebe môže provokovať ku konfrontácii. Ak je 

                     medzi nimi stôl môže tým byť blízkosť a otvorenosť narušená.( MATOUŠEK 

                    Oldřich- Metody a řízení sociální práce, Portál 2003).

