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1. Etické pravidla
spravania

Pre pracovnika, ktory sa angazuje v oblasti obchodovania s nehnutelnostami nezavisle od toho, na
akom poste riadenia a funkéného zaradenia sa nachadza, je nevyhnutné poznat zékladné pravidla
spravania, tak k svojim klientom, ako aj ku svojim kolegom, partnerom z inych obchodnych kancelarii,
¢i k orgdnom a organizacidm, s ktorymi vo svojej Cinnosti prichadza do styku.

Vyznam etiky v realitnej praxi
a zakladné etické principy

Existuje mnoho definicii pojmu etiketa. Niekedy sa namiesto etiketa hovori o spolo¢enskom bontdne
alebo o kulture spoloéenského spravania, ¢i o pravidlach slusného spravania, ktoré je spolo¢nostou
akceptované, uznavané a povazované za urcity etalén konania jednotlivca. Pojem etiketa teda
oznacuje suhrn pravidiel a poZiadaviek na vonkajsi prejav spravania ¢loveka.

Inymi slovami, ked hovorime o etikete, hovorime o stihrne pravidiel a zvyklosti spravania v spoloc¢nosti,
ktory nemd charakter nemennych zakonov. (Sronék, 1995, s. 19) Dnes sa u? vieobecne prijima nazor,
Ze v etikete nema ist iba o zvyklosti, ktoré by boli typické pre vybrand spolocnost, ale o pravidla
v réznych krajindch existuju rozne predstavy o tom, aké spravanie je vhodné a spolocensky
akceptovatelné. MozZno konstatovat, Ze existuje mnoho systémov spolocensky spravneho konania
Cloveka. Kazdy systém spolocenského spravania je odrazom rozlicnych kultdr, dejinného vyvoja,
tradicii, obyc¢ajov a zvyklosti typickych pre urcitu krajinu. Preto sa odporuca pred sluZzobnymi cestami
do zahranicia alebo pred rokovanim so zahraniénym klientom zoznamit sa s etiketou, ktora je
charakteristicka pre danu krajinu. Pravidld spolo¢enského styku platia len pre tych, ktori s ochotni
nimi sa riadit a dodrziavat ich. Otazka vynutitelnosti pravidiel spolo¢enského spravania je velmi zloZita.
Aj ked v konec¢nom ddsledku je tou instituciou, ktord si vynucuje ich dodrZiavanie, spolo¢nost,
rozhodujuci je postoj jednotlivca.

Dodrziavanie pravidiel etikety v profesiondlnej sfére je velmi déleZité. Casto je to prave zlyhanie vo
sfére bontdnu, ktoré vedie ku strate klienta. Sprdvanie pracovnika realitnej kanceldrie je hodnotené
podla toho, do akej miery je pre klienta dodrzZiavanie spolocenskych pravidiel délezité. Tak, napriklad,
ak pride maklér nevhodne obleceny na schodzku alebo pracovnu veceru s klientom, ktory si zaklada na
dodrziavani spolo¢enského bonténu, je mozné, Ze tento klient poZiada, aby s nim dalej viedol
rokovanie iny pracovnik firmy, alebo zmeni realitnd kancelariu, ktora ho bude zastupovat. Klient, ktory
sa pozera na spolocensky bontdn ako na nepodstatnu vec, by daného pracovnika hodnotil zrejme podla
inych kritérii.

V kazdom pripade treba zdéraznit, Ze slusné, zdvorilé a kultivované spravanie vsetkych pracovnikov
firmy, je nevyhnutnou sucéastou ich profesionality. Pre organizacie, podnikajuce v oblasti obchodovania
s nehnutelnostami, ktoré nakladaju s majetkom a velkymi finanénymi sumami klientov, je délezité
presved¢it zakaznika o ich déveryhodnosti a profesionalite. Preto by mali dbat v zvySenej miere o to,



aby jej pracovnici poznali a akceptovali zakladné pravidld slusného spravania, aby boli zdvorili k svojim
klientom a sprdvali sa k nim a ich majetku s reSpektom.

Pojem etika

Pojem etika sa pouZiva vo viacerych vyznamoch. Predovsetkym sa etikou oznacuje teoreticka reflexia
moralky a veda o moralke. Etika sa zaobera regulaciou spravania sa ¢loveka na zaklade odpovede Co
je spravne? Ako by som mal konat? z hladiska univerzalnych principov ludského spolunazivania.

Ide o také principy ako spravodlivost, humanizmus, éestnost, tolerancia, zodpovednost a pod.

Pre etiku ako praktickd vedu je dolezité konanie ¢loveka, ktoré je relevantné potrebdm a zaujmov
inych ludi, a teda nie je Uzko zamerané len na individualny alebo partikularny zaujem. Etika je zakladom
seberegulacie ¢loveka a jeho integrity.

Etika ako regulacia spravania je naro¢nejsia na akceptovanie zo strany osobnosti ako etiketa. VyZaduje
nielen vonkajsi prejav zdvorilosti, ale predovsetkym zodpovedné spravanie zaloZené na Ucte ¢loveku a
na respektovani jeho zakladnych fudskych prav. V etike ide o zavdzok nepouzivat druhého cloveka iba
ako prostriedok na dosiahnutie svojho ciela. Splnit tuto poZiadavku je velmi narocné prave pri
obchodovani, ktoré ¢asto je presytené praktikami a technikami zameranymi na to, ako "dostat" klienta
presne tam, kam ho chceme mat.

V nasSich podmienkach eSte stidle nie je totiz dostatotocne rozsSirend myslienka modernej
podnikatelskej etiky, Ze dobry obchod je ten, na ktorom profituju obaja partneri (samozrejme, nie na
ukor tretej strany) a Ze dobré podnikanie nie je podnikanie, na ktorého konci stoji zbankrotovany
obchodny partner.

V sucasnosti sa dostavaju do popredia aj rozsirené principy etiky v suvislosti s integraciou Zivotného
prostredia do okruhu, ktoré v minulosti bolo len zdrojom, nie partnerom, na ktorého zaujmy by sa malo
rovnako prihliadat pri podnikani a rozhodovani.

Etika vo vztahu realitnej kancelarie a klienta

Pravidla etikety maju za ciel podporit respektovanie mordlnych noriem uréitej skupiny alebo
spoloc¢nosti. Preto neprekvapuje, Ze etiketa a etika maju niekolko spoloc¢nych ¢rt.

Ide predovsetkym o to, Ze:

- reguluji spravanie l'udi,

- st suéastou kazdodenného Zivota ¢loveka,

- prenikaja vietky urovne zloZitych medziludskych vztahov,

- ich aplikacia i absencia vyraznym sposobom vplyva na kvalitu fudského Zivota

a duchovnu stranku rozvoja spoloc¢nosti.

Norma STN EN 15733 : 2009

Zakladnou pravnou normou, ktora riadi sluzby realitnych maklérov a etické principy jeho vztahu ku
klientovi je slovenska technicka norma STN EN 15733, ktora je Uc¢inna od roku 2010. Spoluautorom je



NARKS, ktory bol spracovatelom originalnej eurépskej normy z roku 2009. Norma bola vypracovana
v spoluprdci s eurdpskou asociaciou realitnych kancelarii. Obsahovo upravuje sluzby realitnych
maklérov a poziadavky na poskytovanie sluzieb realitnych maklérov. Urcuje napriklad pravidla pre
maklérov vo vztahu ku klientovi, tiez vo vztahu k druhej strane realitného obchodu a tieZ inym
realitnym maklérom (napr. pri ochrane osobnych udajov). PoZiadavky eurdpskej normy sa vztahujui
na poskytovanie vsetkych sluzieb vratane sluzieb poskytovanych elektronickymi prostriedkami cez
internet.

Napriek spolocnym vlastnostiam, existuju medzi etiketou a etikou vyrazné odliSnosti.
Zakladny rozdiel medzi etiketou a etikou spociva v tom, Ze etiketa charakterizuje
a postihuje vonkajsi sposob spravania ¢loveka. Etiketa je skor technikou spravania, je viac
jeho formou, ako jeho obsahom. Etika, naopak, je spatd s vnutornym svetom kazdého
cloveka, je vyjadrenim jeho Zivotného postoja a zmysla Zivota, zmyslania a presvedcenia.
Tato zakladna odlisnost sa mbze prejavit v rozdielnych kombinaciach akceptovania etikety
a etiky v spravani konkrétneho ¢loveka.

Ide o tieto zakladné spojenia:

1. Etiketa - dno, etika - dno. Ide o sulad etikety a etiky v spravani jednotlivca. Clovek, ktory dorziava
spolocenské normy spravania je eticky zrelou osobnostou, t. j. reguluje svoje konanie v sulade
s vysokymi mordlnymi poZiadavkami. Ide o optimalnu vdzbu medzi vonkajSou charakteristikou
spravania ¢loveka a jeho zmyslania.

2. Etiketa - dno, etika - nie. |de o vztah, kde etiketa a etika nie su v sulade. Dany ¢lovek respektuje
pravidla spolocenského spravania danej komunity, jeho zmyslanie a skutocné skutky su vsak
nemordlne, resp. mozu byt niekedy nemoralne. Etiketa v takomto pripade je skutoéne len vonkajSim
prejavom spravania Cloveka.

Takychto ludi v obchodnom styku mozno stretndt velmi vela. Na jednej strane reSpektuju spoloéenské
normy spravania, ich vystupovanie je distingované a slusné. Na druhej strane ich neetické konanie,
napr. nedodrZanie zmluvnych podmienok, diskrimindcia na pracovisku, nevyplacanie miezd
pracovnikom, zverejfiovanie Udajov o klientovi a pod., svedcia o neetickom konani daného subjektu.

Inymi slovami, dodrzZiavanie etikety nie je jednoznacnou zarukou etického konanie v podnikani.
Napriklad, ak sa obchodnik sprava zdvorilo ku klientovi pocas vsetkych obchodnych rokovani, nemusi
to znamenat, Ze je spolahlivym obchodnym partnerom. A podobne je to s klientom. Uhladené
vystupovanie klienta méze zmiast pri identifikovani podvodnika. Odhalit nemorélne spravanie
takéhoto cloveka nie je jednoduchou zéleZitostou. Niekedy je skutoéne len vecou profesionalnej
intuicie alebo ndhody, Ze v ochode s nehnutelnostami (a nielen v fiom) sa odhali klamstvo ¢i podvod
druhej strany.

3. Etiketa - nie, etika - dno. Dal$i mozny vztah medzi dodriiavanim etikety a etiky je zalozeny na
re$pektovani moralnych noriem a nejednoznacnom vztahu k spoloéenskému bonténu.

Takéto spojenie nie je zriedkavostou a ¢asto sa s nim stretavame aj v profesionalnej ¢innosti. Je mnoho
[udi, ktori niekedy vedome, niekedy nevedome, porusuju pravidld spolocenského spravania a ktori
mozu Cloveka, ktory ich pokladd za dolezité, priviest do neprijemnych spoloéenskych sistudcii. Na
druhej strane, ak sa tito ludia pridrziavaju vysokych moralnych standardov, su spolahlivymi



obchodnymi partnermi a kolegami. Preto je velmi délezité vediet odlisit porusenie bonténu od
porusenia etickych noriem. Napriklad, aj ked' vas partner nepozna zasady spravneho stolovania, moze
ist o bezihonného a zodpovedného ¢Eloveka. Vediet rozlisit vonkajSie prehresky v etikete od hrubych
poruseni etiky nebyva jednoduché. Ma to vSak zdsadny vyznam prave vo sfére obchodovania, kde sa
Casto podnikaju dalsie kroky na zaklade ustnej zmluvy, kde sa s klientom pozname velmi kratko, a tak
jeho charakter méZzeme posudzovat len na zaklade jeho vonkajsieho vystupovania. Forma spravania
zohrava teda v identifikovani klienta z hladiska jeho déveryhodnosti velkd dlohu. Podcenenie odhadu
klienta a partnera méze priniest firme velké materidlne, ale aj morélne $kody.

Etika vo vztahu realitnych sprostredkovatelov

Dodrziavanie etickych noriem je zavazné aj v oblasti ekonomiky. Etika zohrdva v obchodovani
a ekonomike stale vacsiu ulohu. Problematikou etiky a jej dodrziavania v podnikatelskych aktivitach sa
zaobera interdisciplinarna veda - podnikatelska etika. Podnikatel'ska etika skiima prienik a integraciu
etiky a ekonomiky na vSetkych stupioch riadenia.

V podnikatelskej etike ide reflexiu mordlnych noriem, ktoré pésobia v hospodarskej sfére,
o ich kritickd analyzu, ako aj o stanovenie novych etickych noriem a sp6sobov ich implementacie do
praxe. Podnikatelska etika prezentuje ekonomiku a podnikanie, ktoré su zaloZzené na principe
humanizmu, zodpovednosti, Cestnosti a reSpektovani ludskych prav. PoZaduje, aby ekonomika slizila
Zivotu, t. j. aby kazdy podnikatelsky subjekt zodpovedne plnil predovsetkym tu spolocensku funkciu,
na zaklade ktorej vznikol a aby systematicky uvazoval o moznych a predvidatelnych dosledkoch svojej
¢innosti vo vztahu k vietkym, ktorych sa jeho rozhodnutie dotkne.

Tri Grovne prieniku etiky a ekonomiky

Prienik etiky a ekonomiky sa uskuto€iuje na troch drovniach, v zavislosti od subjektu ekonomickej
¢innosti — makrourovni, mezourovni a mikrourovni. (Remisova, 1999)

Poznanie tohto rozdelenia ma principidlny charakter, pretoZe umoznuje pochopenie, kto je za ¢o
v ekonomike a podnikani zodpovedny. Na druhej odkryva, akd uUlohu zohrdva ten, ktory subjekt
v rozvoji etiky v ekonomike.

Na makrotrovni je hlavnhym subjektom spoloénost ako celok, reprezentovand statnymi,
vlddnymi, zdkonodarnymi a Ustavnymi orgdnmi. Na tejto Urovni ide o stanovenie politického
a etického ramca pre vietky ekonomické subjekty v krajine. Rozvoj etiky v ekonomike sa deje
v podobe prijimania spravodlivej legislativy, dafovej politiky, socidlnej politiky, finan¢nej
politiky, dovoznej politiky a podobne.

Na mezodrovni je subjektom, ktory ovplynuje rozvoj etiky v ekonomike podnik, firma ¢i iny
pravnicky subjekt. Implementacia etiky do ekonomiky sa uskutocnuje prostrednictvom
inStitucionalizacie etiky vo forme napr. etickych kédexov, skoleni, tréningov, diskusii, horucich
liniek a podobne.

Na mikrotrovni je subjektom Cinnosti a zodpovednosti za rozvoj etiky v ekonomike jednotlivec,
¢i ako zakaznik, spotrebitel, akcionar, dodavatel, veritel, klient, obchodny partner,
zamestnanec, zamestndvatel alebo manazér. Prienik etiky a ekonomiky na indidividualnej
urovni v profesionalnej sfére, resp. konflikt medzi nimi v rozhodovani jednotlivca ma podobu
eticko-ekonomickych dilem.

Tieto tri Urovne suU vzajomne spaté a ovplyvnuju sa v rozvoji a implementacii etiky. Niet pochybnosti
o tom, aku nesmierne doélezZitu ulohu zohravaju napriklad rozhodnutia vladnych a zakonodarnych



organov v ovplyviiovani konania podnikatelskych subjektov, ale aj radovych obcéanov. Pristup K ekoldgii
prenika cez vsetky tri Urovne a to z pohladu dopadu Cinnosti samotného podnikatelského subjektu
(realitnej kanceldrie, investora, developera) na Zivotné prostredie. Cinnost v oblasti realitného
sprostredkovania nemusi mat len lokalny vplyv na Zivotné prostredie.

KaZdy subjekt ekonomickej éinnosti by si mal uvedomit, Ze jeho uloha v rozvoji etiky na
tej-ktorej Grovni je nenahraditelna a mal by prijat svoj podiel zodpovednosti za kultivaciu
ekonomického a podnikatel'ského prostredia v spolocnosti.

Etika v ¢innosti realitnych kancelarii

Pb&sobenie realitnych kancelarii, ako aj NARKS, sa uskutocniuje z hladiska prieniku etiky a ekonomiky na
mezourovni. Za rozvoj etiky v podniku zodpoveda vedenie podniku. Etika je neoddelitelnou stcastou
kazdodenného profesijného Zivota. Je zéleZitostou manaZmentu realitnej kanceldarie (a nie radovych
pracovnikov!), ¢i si firma vypracuje vlastny eticky program alebo nie. Profesionalne pripraveny
manazment by mal vediet, Ze etika je sucastou firemnej kultdry a jej zavadzanie je spojené s jej
inStitucionalizaciou.

V naSich podmienkach je jednou z najzndmejsich foriem institucionalizacie etiky v podniku eticky
koédex. NARKS prijala eticky kddex, ktory ma charakter odvetvového a profesijného etického kédexu
a je zdvazny pre vsetky subjekty, ktoré su clenom NARKS.

Jednotlivé realitné kanceldrie m6zu mat vypracovany aj svoj vlastny podnikovy ¢i firemny kddex, ktory
by sa vSak mal opierat o tie isté etické vychodiska ako Eticky kédex NARKS. Firemny eticky by mal byt
konkrétnejsi a mal by odrazat priamo tie redlne etické problémy, ktoré sa vyskytujd
v Cinnosti prave tejto realitnej kancelarie (aj napr. dresscode). Firemny eticky kédex by mal byt
detailnejsi a v stlade s konkrétnymi cielmi, segmentom realitného trhu a pod.

Eticky kédex NARKS by sa mal stat nastrojom moralnej sebaregulacie kazdého kolektivneho
i individudlneho ¢lena NARKS. Tento kddex stanovuje eticky Standard pre profesijné spravanie svojich
Clenov a zadroven poZiadavky na ich vonkajSiu formu spravania — etiketu. Prehlad etickych
a spolocenskych poZiadaviek pre ¢lena NARKS vyjadruje obr. €. 1.

Zakladnou myslienkou Etického kddexu NARKS je spojenie profesionality v obchodovani s nehnu-
telnostami s etickymi principmi Cestnosti, zodpovednosti, déveryhodnosti a integrity, ktoré by mal
prejavovat tak k svojim kolegom ako aj ku konkurencii, s cieflom poskytnut klientovi kvalitné sluzby
a zachovat dobré meno tejto profesie.

Ak ma byt eticky kédex Géinnym reguldtorom spravania, jeho dodrZiavanie sa musi kontrolovat
a porusenie sankcionovat.

Zameranie na klienta je najzakladnejSou podmienkou maklérskej Cinnosti. Je v sulade s etickou
poziadavkou, ktoru kladie spolo¢nost na kazdy podnikatelsky subjekt, t. j. aby kazda firma ¢i podnik na
zaklade etickych pravidiel plnili svoje spolo¢enské poslanie, kvoli ktorému vznikli, a tym aby svojim
dielom participovali na vytvarani prosperity celej spolo¢nosti.

Kazdy maklér a realitna kanceldria si musi uvedomit, Zze dodrziavanie etického kddexu nie je len
poziadavkou NARKS, ale je aj ocakavanim klientov. Zaroven je sucastou vnutrofiremného
marketingového mixu a preto nesmieme tuto oblast podceriovat. Ak sa skiseného makléra opytate,
¢o ziskal za roky svojho pésobenia, si to hlavne referencie. Referencie vsak nie je moziné ziskat
a dlhdodobo udrziavat bez fungovania na principoch etiky (a etikety).



Obr. ¢. 1 - Etika a etiketa v obchode s nehnutelnostami
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Obchodné rokovanie

Zaklady komunikacie s klientom

Komunikacia s klientom je vysoko profesiondlna komunikacia, ktora pozostdva z dvoch zakladnych
zlozZiek:

e verbalna zlozka komunikdcie s klientom

e neverbalna zlozka komunikacie s klientom

V profesionalnej komunikacii s klientom platia nasledovné pravidld spoloc¢enského styku:
e zdvorilost
e Ucta ku klientovi
e ohladuplnost ku klientovi
e diplomacia a takt
e prirodzenost

Komunikacia s klientom ovplyviiuje aj nds zoviajsok, celkovy vzhlad, obleéenie, Uces, celkova hygiena,
ale aj pohyby a gestd, ktoré pouzivame pocas verbalneho prejavu, ako aj postoj tela, néh, ruk, ktoré
dokresluju nasu osobnost po profesionalnej stranke.

Rozhovor s klientom

Preco? Ako?

Pripravné stadium:

e Uprava miestnosti

e rozloZenie veci

e rezervovanie ¢asu

e vlastny imidz

e (Studium materialov)

Pouzivajte rec orientovanu na zakaznika:
hovorte uvedomele — uz raz uskutoéneny rozhovor nemozno opakovat
pouZivajte krdtke vety  — klient ich lahSie chape

pozitivne formulujte — pozitivne vypovede su dynamickejSie a presvedcivejsie ako
negativne a vyjadrujete tak kladny postoj k Zivotu

pouZivajte Styl Vy — klient sa stava stredobodom Vasej pozornosti (Vam, Vas, pre Vas)
alebo oslovujte klienta menom

nepouZivajte! a) trestajluice podnety > prikazy, vypytovanie, vycitky
b) podmienujice formuldcie

c) frazy



volte prekladacie formuldcie — su nositelmi vyhod, oznamuju klientovi Uzitok
vyuZivajte prestavky — klienta povzbudzuju

— poradca ma ¢as premyslat o postupe

— je kludny a strukturovany

— klient nema pocit, Ze ho prehovarame

usilujte sa o spoluprdcu a partnersky vztah

Aktivne pocuvanie

1. Neverbdlnym spravanim vyjadrujte porozumenie a akceptaciu.
e ténom hlasu

e kontaktom oci
e postojom

e gestami

e mimikou

e prikyvnutim

2. Preformulujte najdolezitejSie myslienky a pocity iného ¢loveka, aby ste pochopili, ¢o hovori a ¢o
pri tom preziva.

3. Nedavajte rady, odporucania a nereSpektujte partnera v rozhovore. Neuvadzajte podobné pocity
a problémy zo svojej vlastnej minulej skusenosti.

Desat zasad optimalnej komunikacie

1. Prejav zaujem o druhého, snaz sa ho lepsie poznat a pochopit
2. Nechaj druhého hovorit a pozorne ho pocuvaj

3. Nauc sa hovorit aj o tom, ¢o zaujima druhych fudi

4. Opatrne narabaj s kritikou

5. Bud opatrny s prikazmi

6. Uznajvlastné chyby

7. Pochval, ¢o stoji za pochvalu

8. Pokus sa vzit do situdcie partnera

9. Vyhybaj sa hadke, netvrd opak toho, ¢o tvrdi iny ¢lovek

10. Nesetri tsmevom



Co by ste mali robit, aby vasa komunikacie bola
efektivna

Nehovorte o tom, ¢o nechcete alebo nemézete urobit
NestazZujte sa

Nebudte sebecki, nehovorte iba o sebe

Neskacte do reci, neprerusujte

Nezhadzujte

Nevytahujte staré problémy a hnevy

Nehovorte vela

Nepoucujte inych

W ® N o v B W DN R

Nebudte naladovi

10. Nehladajte vinnika, nebojujte

Empatia

V medziludskych vztahoch sa stretdvame Casto s tym, Ze mame potrebu presne rozpoznavat v partne-
rovom spravani nielen to, ¢o hovori, ale i to, ¢o sa odohrava v jeho vnutri.Schopnost empatie spociva
v tvoreni viac ¢i menej presnych predstav o tom, ¢o sa deje v druhom ¢loveku — Co preZiva, po ¢om
tuzi, ako vnima a hodnoti svet a seba samého. Empatia funguje vdaka schopnosti vcitit sa vlastnou
predstavivostou do situacie druhého ¢loveka.

Ako vznika?

Dieta — spontanne napodobriuje spravanie sa inych Ludi, pokisa sa v predstavach byt na mieste iného
¢loveka a pozerat na svet jeho ocami...

Neskor sa toto navliekanie do cudzej koZze odohrdva cCastejSie potichu a dieta reprodukuje
najrozli¢nejsie Ulohy a situdcie vo svojej fantazii. Materidl na toto vnitorné inscenovanie ¢erpa nielen
z napodobovania konkrétnych osdb, ale i z itania, rozpravania, divadelnych a filmovych predstaveni...

Vsetky predstavy o moznom spravani sa, citoch a myslienkach inych sa zhromazduju po cely Zivot a
uschovavaju sa akoby za kulisami nasho vedomia. Az v primeranej situdcii, ked vznikne potreba
postihnat, ¢o sa odohrava vo vnutri konkrétneho ¢loveka, siahame do tejto zasobarne predstav
a pokusame sa vybrat obsahy, ktoré pokladdme za adekvatne.

Reprezentacia sveta inych sa stava sucastou nasej osobnosti, preto mame niekedy pocit, akoby sme
naozaj prenikli do partnerovho vnutra (...viem celkom presne, ¢o sa v tebe deje...). Je to chybné
presvedcenie, pretoze nase predstavy nikdy nikdy nemdzu presne vystihnut stav mysle a citov druhého
¢loveka. Preto si treba vzdy overovat, ¢i sme spravne pochopili druhého.

Schopnost empatie je vadésia, ak disponujeme bohatym a pestrym materidlom o ludoch a vieme ho
pruzne a neschematicky pouzivat.



Zakladné pravidla pri telefonickom rozhovore

1. Dokladne sa pripravte na rozhovor, premyslite si najma zaciatok rozhovoru, a vopred ratajte
s moznymi pripomienkami. Urobte si poznamky o vSetkom, ¢o chcete vybavit a uvedomte
si, Ze mozno sa Vam vsetko vybavit nepodari.

2. Ohlaste sa zretelne pozdravom, svojim menom a menom firmy.
3. Rozpravajte sa s priatelskou tvarou — vtedy mate aj prijemny hlas.

4. Zaznamenajte si meno Ucastnika rozhovoru, aby ste ho pocas rozhovoru vedeli spravne
oslovit. Oslovujte ho menom ¢o najéastejsie.

5. Pocuvaijte trpezlivo, neskacte partnerovi do reci, sustredte sa na to, ¢o hovori.

6. Ubezpecte sa, Ze ste svojmu partnerovi dobre rozumeli — spatnou otazkou, potvrdenim,
opakovanim.

7. Dohodnite sa na termine ( stretnutia, rozhovoru a pod. ) alternativnou metédou.

8. Pred rozluckou zopakujte to, na com ste sa dohodli — potvrdte termin, ¢as, miesto, spésob
dohovoru.

9. Rozlucte sa priatelsky a aj teraz oslovte svojho partnera menom.

10. Pockajte, aby ucastnik rozhovoru zlozZil slichadlo skor ako Vy.

NEZABUDNITE!

Nas hlas zodpoveda namu dusevnému stavu. Partner v rozhovore to vyciti— USMEV je aj pocut !

Estetické aspekty odievania

o vztah vonkajsieho vzhladu a vnatornych kvalit ¢loveka

e odev upeviuje nase sebavedomie

e odev prispieva k rovnovahe nasej osobnosti

e spoluvytvara meno firme

¢ vonkajsi vzhlad tvori sucast prvého dojmu

¢ najdélezitejsia osobnost, na ktord chcem zapésobit som JA

 vonkajsi vzhlad nesmieme preceriovat



Konflikty v komunikacii s klientom

V komunikacnom procese s klientom mézu vzniknat rézne typy konfliktov. V zasade ich rozdelujeme
do dvoch skupin:

o konflikty, ktoré maju jasnu pric€inu, ktord mozeme pocas komunikacie s klientom postupne

odstranit.

Plati pravidlo: Taktne a diplomaticky komunikovat s klientom a poméct mu
zabudnut na pri¢inu, ktora konflikt spdsobila.

¢ konflikty, ktoré maja skryta pric¢inu alebo vyplyvaju z momentalneho psychického stavu
klienta. Ich charakteristikou je, ze ich nie je mozné pocas komunikaéného procesu zvladnut
a odstranit.

Plati pravidlo: Co najrychlejsie vecne vybavit klienta !

Konflikty sa v komunikaénom procese prejavuju:

e agresivitou
e obviflovanim
e znizenym vnimanim obsahu hovoreného slova

Konflikty v komunikacii s klientom sa vidy snazime zvladnut a regulovat! Je to
nasa profesionalna zruénost!



