OSNOVA KURZU

akreditovanekurzy.cz

ZAKAZNICKA ORIENTACE, PRINCIPY KOMUNIKACE S KLIENTY A
DOBRE JMENO URADU

+ Uvodni kapitola
+ Informace o kurzu
+ Informace ke studiu
+ Seznam doporucené literatury k dalSimu studiu
+ Struktura - obsah kurzu
» Zakaznicka orientace a dobré jméno uradu
+ Nejcastéjsi divody kritiky vefejné spravy a negativni pohled verejnosti na profesi
Ufednika
+ Spole¢nost a "Ufady"
+ NejCasté&jsi predsudky v{ci organizacim verfejné spravy
+ CvicCny test
+ Dlvody pro¢ se vénovat zakaznické orientaci vaSeho Uradu
+ Dobré jméno
+ Jak se Sifi vase dobré jméno?
+ Ukazovat, prodavat Uspéchy a zlepSeni
+ ZlepSovani zékaznické orientace, motivacni klima a firemni kultura vaSi organizace
+ CvicCny test
+ Spokojeny zakaznik - klient
+ Faktory spokojenosti a nespokojenosti
+ Je zakaznik organizace verejné spravy jiny?
+ Specifické skupiny klientd verejné spravy
+ Hlavni rysy zakaznicky uspésnych organizaci
+ Interni klient
+ TFi podminky a 2 svéty zakaznické orientace
+ Ctyfi oblasti zakaznické orientace
+ CvicCny test
« Osobnost klienta a jeho identifikace
+ Typologie osobnosti a chovani klient(
+ Osobnost ¢lovéka a typologie
+ TEST MBTI - kdo jsem?
+ Typologie osobnosti dle T. Learyho
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+ CvicCny test
« Principy produktivnich vztaht s internimi a externimi klienty
+ C.R.Rogers - pfistup zaméreny na Clovéka
+ Viktor E. Frankl - vile ke smyslu, Stephen R. Covey - proaktivita a svoboda volby
+ FrantiSek Hronik - triada produktivnich vztaht
+ ProcC jedname ve stresu "bezhlavé" a co s tim
+ Shrnuti principl komunikace a zvladani obtiznych situaci, trocha asertivity
+ CviCeni
+ CviCny test
* Komunikaéni dovednosti a zasady komunikace s verejnosti
+ Vychodiska zasad
+ Atmosféra a uzivatelska pfivétivost budov, www stranky
+ Zasady osobniho kontaktu
+ Prvni dojem
+ Vystupovani a budovéani vztahu
+ Zajem o Klienta, vstficnost, snaha o pochopeni a pomoc
+ Zaveér kontaktu-rekapitulace, rozlouceni s klientem, navstévnikem
+ Zasady telefonického kontaktu
+ Prvni dojem a predstaveni
+ Hlasova komunikace a struktura
+ Naslouchani béhem rozhovoru a budovéni vztahu
+ Zasady e-mailového kontaktu
+ Zasady pisemného kontaktu
+ Sestaveni tymu pro zékaznickou orientaci
+ CviCeni na zaver
+ Cvicny test
» Zavérecny test a hodnotici anketa
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