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Komunikace a styk s obéany - ZC x klient - kol

Kontrolni otazky + zapamatujte si !!!

1) Co rozumime komunikaci s klientem?

2) Jaké predpoklady musi spliiovat Zc statni spravy - 2 aspekty?

3) Vyjmenuj etapy komunikace a popiS v 1. etapé / (empatie)

4) Doporucené rady pro jednani s rozcilenym klientem?

5) Komunikace se starymi a zdravotné postiZenymi lidmi - pravidla (moZnosti)
6) Vyjmenovat alesporti 5 chyb, co by Vam ze strany Zc SS vadilo, pfi jednani
7) Modelova situace - ve dvojicich si pFipravte rozhovor (Zc na aradé x klient

. vyber nékterou Zivotni situaci - osobné, telefonicky hovor ... (3 - 5 minut)
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Kontrolni otiazky + odpovédi

1) Co rozumime komunikaci s klientem?
e zpiisob dorozumivani s klientem, kdy potfebujeme vyfesit néjakou konkrétni
zalezitost, K - verbalni(slovem), neverbalni (gesta, mimika...)
2) Jaké predpoklady musi spliiovat Zc statni spravy - 2 aspekty?
a) musi znat pravni fad ... védét jak postupovat pii feSeni dané situace
b) znat zaklady psychiologie
3) Vyjmenuj etapy komunikace a popiS v 1. etapé / (empatie)
ziskat si divéru - navazani kontaktu - vést rozhovor - vyvozeni
problému - ziskani informaci a podkladli - néavrZeni feSeni problému -
sd¢lit rozhodnuti

e Neexistuje rada, jak si ziskat divéru - mize ovlivnit 1. dojem, sympatie
X antipatie ¢1 momentalni zdravotni stav

e empatie - uméni vcitit se do jiného ¢loveéka - co proziva. Talent poznat
vnitini svét druhého

4) Doporucené rady pro jednani s roz¢ilenym klientem?

nepreruSovat - neskdkat mu do feci - nechat ho vypovédét problém
dat mu najevo, Ze se snazime jej pochopit,

ze chceme zjistit, kde je problém a sjednat napravu

nenechdme ho odejit s tim, Ze bude véc fesit jinde

reagujeme mirné a nestupiiujeme hnév

5) Komunikace se starymi a zdravotné postiZenymi lidmi - pravidla (moZnosti)

e vzdy musime mit jasno, co budeme fteSit, nepiSeme negramotnému,
nemluvime na hluchého
e Zdravotné postizeni - znakova fe€ - hluchonémy ¢lovék
- Braillovo slepecké pismo - nevidomy ¢lovék
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6) Vyjmenovat alespon 5 chyb, co by Vam ze strany Zc SS vadilo, pri jednani

e sarkastické pozndmky e osocovani, hrubost
e nedostatek tolerance e vyhrizky !!!
e lhostejnost ke klientovi e JA,JA azasejenomJA ...

netrpélivost, Nnepozornost

7) Modelova situace - ve dvojicich si pripravte rozhovor (Zc na uradé x klient

. vyber nékterou Zivotni situaci - osobné, telefonicky hovor ... (3 - 5 minut)

Rozhovor ve dvojicich ... predem pripraveny ... ostatni spoluzaci tvori

porotu a spole¢né hodnoti s vyucujicim uc¢inkujici vybrané dvojice



