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Priloha ¢é. 1

Obsah vzdélavacich kurzu

Pozadované rozvojové aktivity: zaméFeny na oblast komunikaénich dovednosti zaméstnanct Ufadu
méstské &asti Praha 14 (dale jen UMC Pha 14).

Cil klicové aktivity: zlepSeni komunikace mezi zaméstnanci Ufadu a klienty, tedy v oblasti interni i
klientské (zefektivnéni komunikace s vefejnosti).

Pozadovany pocet vzdélavacich aktivit: celkem je krealizaci vramci projektu vyzadovano 6
skupinovych vzdélavacich aktivit (6 témat), viz dale pod body 1 — 6.

Pozadovany rozsah $koleni: celkem 34 Skolicich dnt, coz je 232 $kolicich hodin.

Rozsah $koleni: bude se tykat v8ech zaméstnanci UMC Pha 14, cca 160 osob.

Misto konani $koleni: zasedaci mistnost UMC Pha 14 na adrese Bfi Venclikd 1073 a 1072,
Praha 9 a Galerie 14, na adrese Namésti Plk. VI¢ka 686, Praha 9.

Doklad o spInéni vzdélavani dle této vyzvy: osvédcéeni o absolvovani kurzu, vydané Skolitelem.
Minimalné pozadované metody/forma vyuky: pfednasky, interaktivni skupinova prace, prakticka cviceni,
interaktivni trénink.

Rozpis jednotlivych témat:

1. Komunikaéni dovednosti pri jednani s klienty
(10 skupin/13 osob/2 Sestihodinové Skolici dny)
- Coto je komunikace a co je jejim hlavnim cilem
- Naudit se pouzivat komunikacni techniky
- Budovani a udrzovani dobrych vztaht s klienty a kolegy
- Rozpoznat jednotlivé typy a zaujmout k nim odpovidajici pfistup
- Jak pfedchazet nedorozuménim na pracovisti a s klienty
- Veédét, jak vhodné FeSit vzniklé situace

2. Komunikace a jednani s problémovymi klienty
(3 skupiny/15 osob/1 osmihodinovy Skolici den)
- Naudit se pouzivat a rozvijet komunikacni techniky
- Védet, jak feSit vzniklé obtizné situace
- Jak efektivné komunikovat s urcitymi typy klient(
- Rozvinout znalosti typologie povah v souvislosti s UspéSnou komunikaci
- Poznat obecné zdsady psychologie
- Vazby mezi emocemi, potfebami a motivaénimi faktory
- Seznamit se s principy pouZiti motivacné — komunikacnich bran a myslenkovych map
- Porozumét motivacnim faktordm a naucit se pouzivat znalosti myslenkovych map pro
eliminaci vzniku obtiZnych situaci s klienty
- Prakticka cviceni

3. Asertivita v jednani s klienty
(2 skupiny/15 osob/1 osmihodinovy Skolici den)
- Prosazeni vlastniho nazoru
- Snizovani napéti, eliminace negativnich emoci
- Védét, jak Fesit vzniklé obtiZzné situace
- Vciténi se
- Nacvik ,Cteni” partnera
- Intonace feci
- Tempo FeCi
- Verbalni dovednosti
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- Neverbalni dovednosti
- Vokalni dovednosti
- Prakticka cvi¢eni

4. Reseni konflikta a vyjednavani
(2 skupiny/9 osob/1 osmihodinovy Skolici den)
- Prevence vzniku konfliktd
- Identifikace vlastnich charakteristik
- ZvySeni vlastni odolnosti
- Nastroje na feSeni konfliktu
- Argumentace
- Prekonavani namitek klient(
- Veédét, jak Fesit vzniklé obtizné situace
- Metody FeSeni konfliktu
- Verbalni dovednosti
- Neverbalni dovednosti
- Prakticka cviceni

5. Zvladani stresu
(3 skupiny/12 osob/1 osmihodinovy Skolici den)
- Coje to stres a ¢im mGze byt vyvolan
- Fyziologické pfiznaky stresu
- Obranné mechanismy
- Postupy pro predchazeni stresovym situacim
- Praktické vyuziti analytickych postupt
- Reseni naroénych ukoll
- Techniky feSeni stresujicich situaci
- Zivotosprava
- Relaxalni techniky
- Priklady z praxe — nacvik reakci

6. Pisemna a elektronicka komunikace/Uprava pisemnosti
(4 skupiny/21 osob/1 osmihodinovy Skolici den)
- Uprava pisemnosti
- Hlavi¢ka dokumentu, uprava adres, pfepravni udaje, osloveni
- Text dopisu, fadkovani, odstavce, podpis, parafovani, pfilohy
- NejCastéjSi nedostatky pfi tvorbé pisemnosti
- E-mail, pravidla pro text e-mailu
- Pravopis a stylistika
- Zasady pfi tvorbé textu
- Nejcasté&jsi pravopisné chyby
- Psani velkych pismen
- NejCastgjsi stylistické chyby
- Typograficka pravidla

PInéni cile bude hodnoceno na zakladé zpétné vazby od klienta a na zakladé hodnoceni zaméstnance.
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