Jednani s problémovym klientem ve verejné sprave

Termin

24.2.2026

Online seminar Zivé vysilani sledujete online z domova ¢i kancelare. S Cena bez DPH
lektorem komunikujete formou chatu nebo pomoci

mikrofonu. 4 790,00 Ké

5 795,90 K¢ s DPH

Profil lektora

Vladka Roldanova

Autorka originalniho konceptu obrany proti manipulaci, trenérka a konzultantka s 17letou praxi v boji proti
manipulatorlim, jak v prostfedi firem, tak v obchodnich ¢i osobnich vztazich. Poméaha tam, kde je potfeba prodistit
vzduch a (znovu) vybudovat otevienou komunikaci zaloZzenou na respektu a souladu potreb vsech zUcastnénych.

Zaméstnanci verejné spravy a verejnych instituci se pFi své praci ¢asto setkavaji s klienty, ktefi prichazeji s vysokymi
oéekdvanimi, silnymi emocemi, stiznostmi nebo nedivérou. Na prvni pohled se mize zdat, Ze se stietavaji dva zcela odli$né
svéty: odliSné role, nepochopeni, predsudky, rozdilné moznosti i nerovhomérné rozdané ,,mocenské karty“. Na obou stranach
jsou véak predevsim lidé, ktefi spolu potfebuji spolupracovat. Zajmy klientl jsou legitimni - stejné jako limity, odpovédnosti a
povinnosti zaméstnanci vefejnych instituci. Mnoho konflikti nevznika ze zlého umyslu, ale z pfetiZeni, stresu, neporozuméni
nebo z pocitu bezmoci. Namitky a stiZznosti jsou pfirozenou soucasti komunikace s verejnosti. Nékteré jsou opravnéné, jiné maji
spise zastiraci charakter - slouzi k uvolnéni napéti, ziskani pozornosti nebo manévrovaciho prostoru. Pravé v téchto situacich
vznika riziko konfliktu, ktery musi zaméstnanec nebo vedouci pracovnik ¢asto zvladnout sam - profesionalné, klidné a s
respektem. Zvlastni roli v tomto procesu hraji vedouci pracovnici a reditelé instituci, ktefi jsou zaroven komunikac¢nim a
emoénim vzorem pro své tymy. Jak tedy zvladat naroéna jednani tak, aby se neztracela distojnost, energie ani smysl
spoluprace? Jak rozlisit, co je skuteéné dulezité resit - a co uz je jen , balast”, ktery odvadi pozornost a bere sily?

Cil seminare
Kurz vdm pom(ze vybudovat a udrzet dlstojnou, profesionaini a spolupracujici pozici i v jednani s ndro¢nymi nebo problémovymi klienty.
Nabidneme vam praktické postupy, jak neztracet ¢as, nervy a energii v opakujicich se a neplodnych stiznostech, které nikam nevedou.

Na kurzu se naucite:

e jak uzavirat ndmitky a stiznosti konstruktivnim zptsobem,

e jak pracovat s neprijemnymi emocemi klienta i vlastnimi emocemi,
e jak rozliSovat mezi opravnénymi a nefunkénimi ndmitkami,

o jak se soustredit na to, co je skute¢né ddlezité pro obé strany.

Kurz zaroven doplini dllezity dilek do mozaiky toho, jak udrzet konstruktivni komunika¢ni atmosféru a jak dlouhodobé pecovat o vlastni emoéni
stabilitu v ndro¢ném prostredi verejné spravy. Ziskate prehlednou klasifikaci ndmitek a stiznosti a typové ndvody pro jejich reseni s ohledem na
specifika prace ve verejnych institucich, Skoldch, obcich a dalSich organizacich verejné spravy.

Program
Zivé vysilani 9:00 - 13:00 hod.

o Vychodiska pro Uspéch rozhovoru s klientem: komunika¢ni potfeby zaméstnanct a klientl verejné spravy. Navod, jak zacit rozhovor a
udrzet mocenskou rovnovahu pozic.

e Zjistovani potreb klienta, ndvod, jak se pod vrstvami namitek dopracovat k tomu, o co vlastné jde? Sladovani potreb obou stran: schéma
zpétné vazby.

o Namitky: Jak rozliSit opravnénou namitku od plevelné namitky. Schéma reakce na namitky. Navod, jak namitku resit. Manipulace a boj o
moc, nepfijemni klienti.

o Vytvareni reseni: jak uzavrit ndmitku tak, aby obé strany mély svij zisk? Zaméreni na Uspéch jednani.


mailto:info@eduzone.cz
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e Emoce: jak ,nekoupit” emoce druhé strany a jak pecovat o vlastni emoce
o Jak sdélovat limity, hranice a rizika
o Typova reakce na vztek a strach
o Jak pecovat o emocni bezpedi pri narocném rozhovoru

V7
Dalsi informace
Kazdy G&astnik kurzu obdrzi CERTIFIKAT o jeho absolvovani, ktery méze vyuzit ve svém CV v ¢asti o dopliikovém odborném vzdélavani.
Forma semindre - zivé vysilani (online seminar). Neni potreba nic instalovat ani stahovat - Zivé vysilani sledujete pouze po jednom kliku na

odkaz, ktery obdrzite emailem.
Zivé vysilani sledujete pfimo na PC, notebooku nebo tabletu ve svém prohlize¢i (Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge nebo Safari) z

pohodli Vaseho domova ¢i kancelare.
Béhem seminare Ize poklddat dotazy lektorovi prostrednictvim mikrofonu nebo chatu. Nevyhovuje Vam termin? Seminar pro Vs nahradvame,
zdznam ze seminare obdrzite ndasledujici pracovni den.
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Objednavka: Jednani s problémovym klientem ve verejné spravé

Sleva 10% pri objednani 2 a vice Ucastnikl sleva bude odectena ze zobrazené ceny

Fakturacni Udaje objednatele: Uéastnici:
ICO: Jméno ve. titull
DIC: Telefon:

Firma: Email:

Jméno a prijmenti:

Jméno v¢. titull

Telefon:

Telefon:
Email:

Email:
Ulice:
Mésto:

Jméno v¢. titull
PSC:

Telefon:
Vase ¢.obj.:
(bude uvedeno na Email:
fakture)
Poznamka:

Formular vytisknéte, vyplnte, naskenujte a zaslete ndm jej na email: info@eduzone.cz
nebo Ucast objednejte v nasem e-shopu www.eduzone.cz



