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.

Urednik a obdan: ¢asto to na prvni pohled vypada, Ze se setkavaji dva zcela odlisné svéty: nesluéitelné zajmy, nepochopitelny
jazyk, nerealistickd oéekavani, nerovhomérné rozdané mocenské karty, mnoho zbyteénych a nespravedlivych predsudkd. A
pritom, na obou stranach jsou nakonec jen lidé, ktefi spolu potfebuji spolupracovat. Jejich zajmy jsou legitimni a mnoho
konfliktli prameni éasto jen z nepochopeni, pietiZzeni a stresu. Ale co kdyz se skuteé¢né dulezité véci ztrati v balastu stiZnosti?
Namitky a stiznosti jsou normalni a béznou soucasti komunikace. Lidé si stézuji casto (a radi...). Nékdy opravnéné, ale mnoho
stiznosti ma jen zastiraci charakter s cilem ziskat manévrovaci prostor nebo néjakou jinou vyhodu. Vime, Ze urednici jsou dnes
lidé s vysokou odbornosti a vysokou pridanou hodnotou. Presto se denné setkavaji s lidmi, ktefi to nejsou ochotni respektovat,
a tak vznikne konflikt. Ten vétsinou urednici musi resit zcela sami, a ocekava se, Ze to bude , profesionalni“... A to jesté
nezapomenme na to, Ze vedouci Ufednik je i manazerskym vzorem pro svij tym.... Jak pomoci ufedniktiim, aby takovou obtiZnou
situaci dokazali rozkli¢éovat, neztratit nervy ani diistojnost a uméli konfliktni situace s uspé&chem dovést ke spolupraci?

7 . / Vv
Cil seminare
Kurz Vam pom{ze vybudovat a udrzet ddstojnou a spolupracujici pozici i s témi klienty, ktefi tomu sami nejdou naproti. Poda Vam pomocnou
ruku k tomu, abyste uz nemuseli ztracet ¢as, nervy a energii v neplodnych a stéle se opakujicich stiznostech, které v kone¢ném dlsledku

stejné nikam nevedou. Naucite se, jak takové namitky uzavirat a jak ¢elit nepfijemnym emocim, které to mlze vyvolat. Pochopite, podle ¢eho
,oddélit zrno od plev“ a budete se moci nadale vice vénovat uz jen tomu, co je pro Vas a klienta skute¢né dilezité.

Kurz prida dllezity dilek do mozaiky toho, jak udrzet konstruktivni komunika¢ni atmosféru a jak pecovat o svoje emoce v naro¢nych
situacich. Kurz poskytne voditko pro klasifikaci namitek a stiznosti a typové navody pro feseni jednotlivych typ stiznosti, s ohledem na
specifika prostiedi verejné spravy a problémovych klientd.

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

o Vychodiska pro Uspéch rozhovoru s klientem: komunika¢ni potfeby Grednikd a klient(l verejné spravy. Navod, jak zacit rozhovor a udrzet
mocenskou rovnovahu pozic.
e Zjistovani potreb klienta, nédvod, jak se pod vrstvami namitek dopracovat k tomu, o co vlastné jde? Sladovani potreb obou stran: schéma
zpétné vazby.
o Namitky: Jak rozliSit oprdvnénou namitku od plevelné namitky. Schéma reakce na ndmitky. Navod, jak namitku resit. Manipulace a boj o
moc, neprijemni klienti.
o Vytvareni fedeni: jak uzavfit namitku tak, aby obé strany mély svij zisk? Zaméreni na Uspéch jednani.
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 ndrocném rozhovoru
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Dalsi informace
Kazdy G&astnik kurzu obdrzi CERTIFIKAT o jeho absolvovani, ktery méze vyuzit ve svém CV v ¢asti o dopliikovém odborném vzdélavani.
Forma seminére - 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 ci kancelare.
Béhem seminare Ize pokladat dotazy lektorovi prostrednictvim mikrofonu nebo chatu. Nevyhovuje Vam termin? Seminar pro Vas nahravame,

zdznam ze seminare obdrzite nasledujici 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



