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MESTSKY URAD ZDAR NAD SAZAVOU
STANDARDY KULTURY ORGANIZACE, INTERNI
SPOLUPRACE A KOMUNIKACE

STANDARDY ZAKAZNICKE ORIENTACE

Motto:

Chceme byt uradem, ktery je otevieny potirebam nasich klienti a zaméstnancu. Mis-
tem, kde se setkavate s profesionalnimi a vstricnymi zaméstnanci. Usilujeme o zlep-

Sovani sluzeb, které Vam poskytujeme.

Poslani a dlouhodoby cil Méstského ufadu Zd'ar nad Sazavou:

Vykon statni spravy a samospravy v souladu s deklarovanym mottem

Hlavni hodnoty, které prosazujeme:
e Spokojeny klient v uzivatelsky pfijemném prostredi
e Zaméstnanec jako motivovany profesional

e Efektivni ufad usilujici o zvySovani kvality
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STANDARDY KULTURY ORGANIZACE, INTERNI SPOLUPRACE A
KOMUNIKACE

Dobré jméno mésta a méstského uradu

Zaméstnanci jsou povinni dodrZovat pravidla slusného chovani, fidit se zakonnymi

normami, jednat profesionalné a s rozvahou, nevyvolavat konflikty a pfedchazet ne-

zadoucim emocim.

Zaméstnanci jsou loajalni k zaméstnavateli pfi plnéni svych funkci, ale i mimo pra-
covni proces vzdy respektuji, plni a haji zajmy zaméstnavatele. Zdrzi se jednani, kte-

ré by jakkoliv ohrozilo zajmy nebo dobré jméno zaméstnavatele.

Zaméstnanci jsou nositeli kultury méstského ufadu, proto jednaji vZdy pfimo, korekt-

né, a s ohledem na maximalni moznou miru vyhovéni pozadavkim klientu.

V souladu s pfislusnymi pravnimi pfedpisy zaméstnanci nesdéluji mimo zaméstnava-
tele Zadné interni informace, zachovavaji mi€enlivost o veSkerych skutenostech, o

kterych se dozvédéli v souvislosti s vykonem svych pracovnich povinnosti.

Standardy interni komunikace a spoluprace, porady, schizky, tymy

Zaméstnanci jsou pfi jednani se svymi spolupracovniky i klienty korektni, jednaji s
druhym s uctou a respektem k jejich osobnosti. Zaméstnanci uznavaji své spolupra-
covniky za rovnocenné partnery, respektuji se navzajem a cti potfeby druhych. Pfi
jednani jsou otevieni, pfimi a férovi. Ve vzajemnych vztazich usiluji o toleranci, dodr-
Zuji pravidla slusnosti a spoledenského chovani. Resi své pracovni problémy prioritné
se svym vedoucim, ktery je povinen se jimi zabyvat a v pfipadé potfeby zajistit na-
pravu. Je nevhodné feSit pracovni problémy na pracovisti, kterého se to netyka, pred
navstévou nebo klientem, nebo v nepfitomnosti zaméstnance, kterého se problém ty-
ka.

PFi poradach, schlizkach, pfi praci v tymech dodrzuji zaméstnanci tato pravidla:

Porady a pracovni jednani se pfednostné svolavaji pomoci el. systému Outlook.
V pfipadé zaméstnanctl pfipojenych do lokalni sité M&U se pracovni jednani svolava-

ji pouze el. systémem Outlook.
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e Zaméstnanci jsou na jednani pfipraveni v€as, poradu opousti po ukonc€eni &i na za-

kladé povoleni fidiciho.

e Vyzaduje-li porada pfipravu v podobé pisemnych navrh(, studia podkladi apod. je

povinnosti zaméstnance se na program porady fadné pfipravit.

e Na poradach je povoleno pouzivani mobilnich telefond a notebooku pouze v opod-

statnénych pracovnich pfipadech a zplsobem, ktery nerusi ostatni u€astniky porady.

o Kazdy ma pravo se svobodné vyjadfit k projednavané problematice, vzajemné se re-

spektuji odliSné nazory.

Standardy pouzivani vnitini elektronické posty

e Pisemné sdéleni mezi zaméstnanci M&U vnitini e-postou se pouziva, pokud je tfeba
potvrdit ustni sdéleni, pro pfipady, kdy je ustni sdéleni zbyte€né nebo méné efektivni,

pfi posilani dokumentl a preposilani zprav, svolavani schuzek, apod.

o Kazdé sdéleni je uvedeno vystiznym pfedmétem, aby pfijemci bylo jasné, o co ve

sdéleni jde a aby bylo mozné zpétné sdéleni dle pfedmétu vyhledat.

e Velmi dulezita sdéleni a sdéleni, na ktera je tfeba reagovat obratem, jsou vyznacena

jako priorita vysoka.

e Sdéleni jsou adresovana jen tém zaméstnancum, pro které ma sdéleni vyznam, po-

pfipadé v kopii jejich vedoucim, pokud je to vhodné.

e P¥i posilani je tfeba vzdy rozliSit komu je zprava urCena, a mél by pfipadné reagovat
(adresat) a kdo ji ma jen na védomi (uvadi se v kopii), ze sdéleni by mélo byt jasné,

zda je poZadovana reakce.
e Sdéleni je zdvofilé, objektivni, logické, stru¢né, vécné spravné.

e Povinnosti zaméstnancl je minimalné 1 x denné otevfit a vyfizovat postu, bézné se
pfedpoklada vyfizovani posty ve dvou souvislejSich ¢asovych intervalech (napfiklad

rano a po poledni pauze nebo pfed koncem pracovni doby).

Pristup k praci, poradek na pracovisti, provozni zasady

e Zaméstnanci pracuji vzdy kvalitné, odpovédné, dusledné dodrzuji pravni normy. Maji

aktivni pFistup, upozorriuji na pfipadné problémy, navrhuji jejich fedeni a iniciativné

se zapojuji do zlepSovacich postupu.
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Zaméstnanci pecuji o majetek zaméstnavatele, chrani ho a zdrzuji se ¢innosti, kdy by
mohlo dojit k jeho poSkozeni. Na svém pracovisti zaméstnanci udrzuji poradek a &is-
totu. PFijemné prostredi je pro klienty a navstévniky jednim z ukazatelu kultury orga-

nizace.

Pevné i mobilni telefonni pfistroje slouzi zasadné k vyfizovani sluzebnich zalezitosti,
pouzivani telefonl pro soukromé ucely je feSeno pfidélenim kédu a stanovenim pau-

§alu pro mobilni telefony.

Podobné toto plati pro vyuzivani internetu: zejména je nepfipustné vnaset &i stahovat

do pocitacl nelegalni programy ¢i vyhledavat a prohlizet rizikové stranky.

PFi pouzivani kopirovaci techniky neni povoleno pofizovat kopie a tisky k soukromym

uceliim.

Obleceni a vzhled zaméstnancti

Zameéstnanci chodi upraveni a oble€eni pfimérené k svému pracovnimu zafazeni,
pracovnimu prostfedi také programu pracovniho dne. Obledeni a obuv voli vzdy
vhodné tak, aby chranilo nejen jejich zdravi, ale plsobilo i vkusné, seriézné a bralo

ohled na individualitu a vlastni identitu.

Zaméstnanci, pfichazejici ¢asto do styku s klienty, voli formalni oble€eni. Toto for-
malni obleCeni s pfevazujicimi prvky spoleCenského odévu je poZadovano zejména
pfi dulezitych jednanich a spoleCenskych akcich a pfedpoklada se u vSech zucastné-
nych, zejména v8ak vedoucich zaméstnancu a referentek na sekretariatech vedeni
mésta, pfimérené také pro pozici referentek v informacni kancelafi na vstupu do
MéU.
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Prehled hlavnich zasad a odpovédnosti vyplyvajicich ze standardu kultury or-

ganizace, interni komunikace a spoluprace

vsichni Kontrolni
Ukol / odpovédnost zaméstna Kdy?
. proces
nci
Dobré jméno mésta a méstského uradu
Vsichni zaméstnanci jsou nositeli kultury a dobrého jména - soucasti pracovnich taj., e
e s S iy 5 X , |prabéziné
UkolU je dodrZovani téchto standardu. vedouci
taj., e o
Respektovat, hajit a vytvaret dobré jméno a zajmy mésta a méstského uradu. X vedi)uci prabézné
Micenlivost o veskerych skutecnostech a internich zaleZitostech, o kterych se X taj., Fib&3ns
zaméstnanci dozvédéli v souvislosti s vykonem svych pracovnich povinnosti. vedouci P
Respekt, zajem, spoluprace, vstricnost, tolerance ke koleglim, problémy se fesi X taj., rib&3ng
Z
vZdy za pfitomnosti toho, jeZ se tykaji. vedouci P
Standardy interni komunikace a spoluprace, porady, schiizky, tymy
Porady a pracovni jednani se prednostné svolavaji pomoci el. systému Outlook, na taj., e
, Y .. . X . |prabéiné
porady chodime vcas a pfipraveni. vedouci
Telefony a note booky (mimo opodstatnéné pripady) se nepouZivaji na poradach a taj., e o
. . X , |prabéiné
tam, kde je to nevhodné (kurzy, workshopy apod.). vedouci
Kazdy ma pravo se svobodné vyjadfit k projedndvané problematice, vzdjemné se X taj., Fib&3ns
respektuji odlisné nazory. vedouci P

Standardy pouzivani vnitini elektronické posty
V interni elektronické posté je potreba pouZivat vystizny predmét, urgentni

oznacovat vysokou prioritou, rozesilat jen pfijemcim, pro néZ ma zprava vyznam, X tal. , |prabéziné

ze zpravy je jasné, zda je vyZadovana reakce. vedoud

V interni elektronické posté plati vSechna pravidla tykajici se slusnosti, respektu a taj., e o
L. X , |prabézné

zajmu. vedouci

Minimalné 1 x denné plati povinnost kontroly elektronické posty, za bézné se X taj., pribéing

povazuje kontrolovat postu 2 x denné (rano a odpoledne). vedouci

Pristup k praci, poradek na pracovisti, provozni zasady

Soucasti prace je pozadavek na kvalitu prace, aktivitu, odpovédnost, dodrZovani X taj., pribéing

pravnich norem, zlepSovani, iniciativu pti hledani reseni. vedouci

Péce radného hospodare o majetek zaméstnavatele, pofadek a uZivatelsky a lidsky X taj., pribéing

prijemné prostredijako vizitka kultury organizace. vedouci

Pevné i mobilnitelefonni pfistroje slouzi zdsadné k vyfizovani sluzebnich

zaleZitosti. Podobné toto plati pro vyuzivaniinternetu: zejména je nepftipustné X taj., pribéing

vnaset ¢i stahovat do pocitach nelegélni programy ¢i vyhledavat a prohlizet rizikové vedouci

stranky.

Pfi pouzivani kopirovaci techniky neni povoleno pofizovat kopie a tisky k taj., R

Sy e X , |pribézné

soukromym ucelam. vedouci

Zaméstnanci chodi upraveni a obleceni pfimérené k svému pracovnimu zafazeni, X taj., pribéing

pracovnimu prostiedi také programu pracovniho dne. vedouci

Zaméstnanci, pfichazejici ¢asto do styku s klienty, voli formalni obleceni. Toto taj.

formalni oblecdeni's prevazujicimi prvky spolecenského odévu je pozadovano X vedo;ci prabéiné

zejména pti dlleZitych jednanich a spolecenskych akcich.
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STANDARDY ZAKAZNICKE ORIENTACE

Tento dokument je pomuckou pfi jednani v typickych situacich, které mohou nastat pfi jed-

nani s klientem v osobnim, telefonickém, a emailovém nebo pisemném kontaktu.

Uvédomujeme si, Zze kazdé jednani je jedineéné, protoZe jedineény je kazdy Clovék, kazda

osobnost. Proto nelze mechanicky uplatfiovat stejné postupy u kazdého klienta, jak jsme

tomu nékdy svédkem v pfipadé zakaznickych center velkych soukromych spoleénosti. Ste-

reotypni uplatiiovani smérnic a postupl vede ¢asto k tomu, Ze kontakt s klientem je vice ne-

osobni, nez kdybychom spoléhali na pfirozené schopnosti Vas, zaméstnanci méstského

uradu, ktefri jste v kazdodennim kontaktu s desitkami ob&ant — klientd.

Komunikace s klienty je ¢asto otazkou ,alchymie® a psychologie mezilidskych vztah( a vytvo-
fit obecné platné ,desatero® neni mozné. Pfesto jsme se pokusili popsat alespor zakladni,
obecné platné zasady. Tyto zasady vychazeji z praktickych zkusenosti ¢lent tymu, ktery se
podilel na jejich pfipravé a konzultant(, které jsou do znaéné miry dany stovkami konkrétnich
kontaktd v ramci Setfeni Mystery Client a pravidel podle kterych hodnotime Uroven zakaznic-

ké orientace.

Standardy tedy nemaji byt dalSi smérnici, spiSe ramcovym navodem, ktery bude na
zakladé Siroké diskuze obecné prijiman, situaéné, s citem a zdravym rozumem uplat-
novan vsemi pracovniky. Cilem neni zpracovani normy, ale zlepSovani sluzeb a vztaht
s klienty (zlepSovani vnimani méstského uradu v o€ich verejnosti a dobrého jména).
Norma sama o sobé totiz v proménlivém svété kontaktl riznych osobnosti, zajma a potfeb

(jak na strané klienta, tak i na strané zaméstnance) nic nevyresi.

Tyto standardy na druhou stranu obsahuji fadu technickych doporuceni, jejichz uplathovani
je béznou soucasti zakaznické orientace méstského ufadu (napfiklad prepojovani telefond,

kontaktni informace v e-mailech apod.) a trvame na jejich dodrzovani.

Vychodiska standardiu komunikace a zakaznické orientace

Nezvladnutym nebo ,,pokazenym* vztahem s klientem zadélavame na problém sami
sobé i svym kolegiim. Poskytneme-li napfiklad v ramci prvniho kontaktu (osobniho,

telefonického, e-mailového) neuplné informace znamena to, Ze se na nas nebo nase



OTEVRENY PROFESIONALNi URAD

kolegy klient obrati znovu a délame dvoji praci. Je to neefektivni. Pokud se nam ,,po-
dari“ klienta neprilis pozitivné naladit uz na chodbach ufadu nebo v prvni kancelari,
kam omylem vstoupil, pfipravili jsme tim pidu pro nepfijemné jednani nékterému

z nasich kolegd.

Ve vztazich s klienty nam nejde o podbizeni se a hranou Usluznost (jak ji zname z nékterych
bank a zakaznickych center), ale o vytvofeni pozitivniho, pfirozeného a lidského vztahu. Po-
chopitelné to v pfipadech konfliktnich nebo agresivnich klientll neni mozné, zde potfebujeme
ziskat a priibézné rozvijet dovednosti k tomu, abychom dokazali takové situace pfimérené
zvladnout. Specificky pfistup vyzaduje také kategorie tzv. ,chronicky stézovatel®, nicméné

drtiva vétSina kontaktt s klienty predstavuje bézné vice ¢i méné zvladnuté interakce mezi

dvéma nebo vice lidmi.

Se specifickou skupinou klientl pracuji zaméstnanci v pfipadech pokutovani a feSeni pre-
stupkl. | zde jisté dokazeme nadefinovat a vysledovat uréité obecné platné zakonitosti a
predevsim potiebujeme posilovat vlastni komunikaéni dovednosti a schopnosti zvladat kon-

fliktni a z hlediska psychologie vyrazné asymetrické situace.

Rozvoj komunikacnich dovednosti, FeSeni konfliktl a zvladani problémovych klientu je ,bé-

7

hem na dlouhou trat“. Znamena to, ze jednim z pilif0 standardd komunikace se musi stat

prubézny a ,celozivotni“ profesni rozvoj potfebnych schopnosti a dovednosti ve vztazich

s klienty (obecné ve vztazich s druhymi lidmi, kterym se v osobnim zivoté at chceme nebo
nechceme, u€ime cely svUj zivot). V tomto pilifi nesmime zapomenout ani na prevenci syn-
dromu vyhofeni, kterym jsou ohroZeni vSichni zaméstnanci, ktefi dlouhodobé&, opakované a

viceméneé rutinné fesi zalezitosti svych klientl.

I+E tym

e Vramci organizacni struktury pasobi I+E tym (tym pro zlepSovani vztahl s exter-

nimi a internimi klienty), ktery se dlouhodobé vénuje problematice zakaznické orien-

tace a vztahim s klienty.
e Vtymu jsou prarezové zastoupeni pracovnici jednotlivych odbora a pracovist.

o Tym se vénuje €innostem popsanych v téchto standardech, jejich naplfiovani a
rozvoji zakaznické orientace méstského uradu ve spolupraci s managementem Gfadu

a vSemi zaméstnanci.

e Tym pfinasSi ndméty na rozvoj a zlepSovani zakaznické orientace méstského ufa-
du.
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o Ugast v tymu je oteviena véem zaméstnanciim, ktefi maji zajem zapojit se do jeho

¢innosti a ovliviiovat zakaznickou orientaci méstského uUradu.

o Clenové tymu prenaseji na jednani tymi naméty a pripominky kolegt z vlastnich

pracovist.

o Vysledky, naméty a doporucéeni tymu jsou projednavana s tajemnikem mést-
ského uradu, ktery jejich realizaci v pfipadé potfeby pfenasi k projednani na porady

vedoucich odbord a oddéleni.

Jednou ro€né zajisti tym ve spolupraci s jednotlivymi odbory a pracovisti, které jsou
povinny poskytnout potiebnou soucinnost, revizi téchto standardi a audit budov a

pracovist’ z hlediska zakaznické orientace. Zakladni oblasti auditu jsou nasleduijici:

e Platnost, pfiméfenost a skuteCné naplfiovani Standardl kultury organizace, interni
komunikace a spoluprace v kazdodenni praxi méstského ufadu.

e Dostupnost budov, aktualni situace s parkovanim apod.
e Shoda ufednich hodin na budovach, pracovistich a www strankach.

e Orientaéni systém v budovach a mezi budovami (pfehlednost informacniho systému,
znaceni pfistupu, oznaceni pater, vytahu, grafické zpracovani apod.).

o Pristup pro imobilni klienty (dostupnost, oznaceni).

¢ Informacni nasténky, formulare, informacni letaky, pfipadné propisovacky k vyplnéni,
popisy na dvefich, navody, Zivotni situace apod.

e Dodrzovani informaci o nepfitomnosti na pracovisti a jejich jednotné grafické formy.

e Vybaveni chodeb a kancelafi, zejména z hlediska anonymity a klientské pfivétivosti
(prostorové usporadani, mista k sezeni pro klienty, dostupnost atd.).

e Plynulost provozu a obsluhy ob&anu — vyhodnoceni zkusenosti odbor( a pracovist.

o  WWW stranky méstského urfadu — uzivatelska privétivost, jednoduchost hledani, po-
pisy zZivotnich situaci, kontaktni informace, aktualnost apod.

Atmosféra a uzivatelska privétivost budov méstského uradu, www

stranky

Atmosféra aradu, zajem o bloudici klienty, obycCejny pozdrav, prehledny orientaéni systém,
informace ..., to v8e prispiva k vytvoreni prvniho dojmu po vstupu do budov méstského ura-
du. Jiz v této fazi kontaktu muzeme udélat prvni chyby, které se zcela jisté projevi v ,naladé-

ni“ klienta jesté pred vstupem do konkrétni kancelare.
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7 v

Oznacovani kancelari, identifikace zaméstnancu

Vsechny kancelafe v budové M&U jsou jednotné oznadeny informaéni tabulkou ve-
dle dvefi, kde je uveden nazev odboru, jméno, pfijmeni, titul a funkce zaméstnance,

vykonavana agenda. Jako dopliujici je zde uvedena stabilni informace o zastupu

(iméno a Cislo dvefi zastupujiciho zaméstnance, text je v provedeni erném na bilém
podkladu).

V pfipadé nepfitomnosti v kancelafi deldi nez 15 minut nebo momentalni zméné za-

stupujiciho vyvési zaméstnanci vedle dvefi informaci - jednotné je feSeno formou zlu-

té tabulky formatu A5, velikost pisma Arial 36, text je variabilni dle situace).

Pfi konani porady odboru je povinnost vedouciho nahlasit nepfitomnost zaméstnanci

na pracovisti zaméstnancim informacéni kancelare.

V kancelari, kde sedi dva nebo vice zaméstnancu, jsou pro klienta na viditelném

misté umistény jmenovky tak, aby pfichozi méli jasnou informaci, s kym jednali.

Ostatni prostory v budové M&U jsou oznadeny informaéni tabulkou (zasedaci mist-
nosti, WC, spisovny...).

Uzivatelska privétivost

Jednotliva pracovisté, odbory a oddéleni v této oblasti zajist'uji:

Dostateéné mnozstvi informaci o zivotnich situacich, ukazek vyplnénych formu-
lard, letaka pro vyplnéni umisténych na chodbach pred jednotlivymi pracovisti dle
zvazeni odborli s ohledem na druh a slozitost agendy, v&. psacich potfeb (dle roz-

hodnuti vedouciho odboru).

Aktualizuji www stranky uradu s popisy zivotnich situaci, kontaktnimi a dalSimi
dilezitymi informacemi. Dulezité je pfi popisech Zivotnich situaci (tyka se i pred-

choziho bodu) pouzivat jazyk co nejvice srozumitelny pro vétSinu klientd.

Pribézné ovéruji, zda provoz probiha plynule a s minimalnimi ¢ekacimi dobami, zda
je k dispozici dostatek mist k sezeni pro ¢ekajici klienty. Ovéfuji, zda prostorové roz-
misténi pracovist a jejich usporadani je dostate¢né uzivatelsky vstficné a vyhovuijici,

zda je zajiSténa anonymita jednani.

Pribézné ovéruji, zda orientacni systémy pracovist’ jsou dostate€né srozumi-
telné a prehledné, zda maji klienti k dispozici vSechny potfebné informace a dokazi

se bez potizi orientovat.
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e Na poradach oddéleni a odborii by mél byt vzdy vénovan prostor pro kratkou
diskuzi k zakaznické orientaci a aktualnim problémim a namétim, protoze

v nejleps$ich organizacich se o kvalité a vztazich s klienty ,mluvi kazdy den®.

e 1 x roéné zajisti tajemnik méstského uradu prostrednictvim porad odborti a od-
déleni sbér naméti na zlepSeni, Upravy prostor, vybaveni, orientaCniho systému
apod. od vSech zaméstnancl. V navaznosti na tyto naméty a na vystupy I+E tymu
bude problematice zakaznické orientace vénovana porada managementu méstského
Ufadu a I+E tymu.

o Uroven zakaznické orientace ovéfuje pribézné nebo namatkové tajemnik mést-
ského uradu prostfednictvim napf. dotaznikovych Setfeni mezi klienty odchazejicimi

Z budov ufadu, Setfeni Mystery Client apod.

Zajem o klienty na chodbach budov méstského uradu

o Ve vétSiné situaci povazujeme za prirozenou soucast kultury naseho uradu,
kdyz zaméstnanci zdravi navstévniky méstského ufadu. Je jen malo situaci, kdy to
neni vhodné, a véfime, ze kazdy zaméstnanec tyto situace spravné vyhodnoti (zfej-
mé neni vhodné hlasité zdravit napf. klienta, ktery zjevné spécha a soucasné telefo-
nuje).

o Ve vétSiné situaci povazujeme za prirozenou souéast kultury naseho uradu,
kdyz nabizime pomoc zjevné bloudicim klientdm nebo klientim, ktefi hledaji ur-
Cité pracovisté. Zejména u seniorll nebo osob, které pisobi dezorientované, zvolime
postup, kdy klienta doprovodime na misto, které hleda. Naopak klientim, ktefi bez
zavahani mifi ur€itym smérem, pomoc za kazdou cenu nabizet nemusime. Spoléha-

me na pfirozeny cit zaméstnancl pro danou situaci a spravné rozhodnuti.
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Standardy osobniho kontaktu

Pri jednanich s lidmi vstupuje do hry obrovské mnozstvi proménnych. Proto zadna pravidla

nemohou platit vzdy a za vSech okolnosti. Spoléhame na zdravy usudek a jednani zamést-

nancu, které bude primérené dané situaci, povaze véci, osobnosti klienta atd.

Vzdy dodrzujeme principy zajmu, hledani feSeni, rovnosti pfilezitosti, nestrannosti a trans-

parentnosti.

Ve vSech druzich kontaktt s klienty i kolegy pfednostné pouzivame osloveni 5. padem (pane

Novaku), je vSak mozné pouzit i pad 1.

Privitani klienta, ob¢ana, Zadatele, navstévnika

Vhodny situaéni postup

Podle situace a prostorovych moznosti je vhodné vstat nebo je vhodné projevit zajem
néjakym jinym neverbalnim zpusobem, napfiklad natocenim téla, ze klienta vnima-
me, pozdravit, zeptat se, co si klient pfeje, pokud nezacne hovofit sam a nabidnout

misto k sezeni (pokud se nejedna o dotaz ,mezi dvefmi“ — Kde najdu ...?).

V/ urcitych typech jednani (delSi jednani a jednani, kdy nejde o klasické "prepazkové"

vyfizeni Zadosti) je vhodné pfedstaveni a podani ruky.

Dulezity je také celkovy dojem z pfivitani (zacatku kontaktu), o¢ni kontakt, tfeba i
prosty usmév (ale nenutme se ke strojenému Usmeévu za kazdou cenu), neverbalni
komunikace - kdy davame najevo, Ze klienta vnimame, vénujeme mu pozornost a je
vitan — neobtéZuje nas. Celkoveé potiebujeme vytvofit pfiznivy pocatecni dojem jako
minimalni a rozumnou investici do dalSiho pokra¢ovani kontaktu. Ne vzdy je jednodu-
ché ,odtrhnout se* od rozdélané prace na pocitaci, ale zvyk vénovat pozornost klien-
tim od prvniho okamziku se nam nasobné vrati. Prvni dojem (ktery je pak pomérné
obtizné zménit) si totiz v pribéhu kontaktu s druhymi lidmi vytvafime v pribéhu prv-

nich 3 az 5 vtefin!

Pokud se nachazi v kancelafi vice zaméstnancu je doporuceno rozdélit si ,sluzby
prvniho kontaktu“ v jednotlivych dnech, aby nenastala situace, kdy klient vstoupi do
kancelafe, nastane nepfijemné ticho a zaméstnanci vyckavaji, kterého z nich klient
oslovi jako prvniho. Klient pfirozené netusi na koho z nich se obratit konkrétné, ne-

musi ani znat jméno zaméstnance, s nimz chce jednat.
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o Pokud nas navstivi v kancelafi evidentné nespokojeny nebo agresivni klient, doka-
zeme to poznat nebo spiSe vycitit rovnéz v pribéhu prvnich vtefin. Mame-li pocit, Ze
se bude jednat o tento typ situace je vice nez vhodné vyuzit neverbalnich projevu
(raznéji vstat, ponechat si mezi sebou a klientem stul nebo prekazku, vyzvat jej
k usednuti — to samo osobé& muze pfinést urité uklidnéni apod.). Jednoznaény na-
vod, jak se v takové situaci zachovat neexistuje, ale mizeme své schopnosti rozvijet

a posilovat (viz kapitola Rozvoj schopnosti a dovednosti).

Vystupovani a budovani vztahu v prubéhu kontaktu

Vhodny situaéni postup

e Po celou dobu jednani udrzujeme kontakt s klientem (napfiklad o€ni kontakt, verbalni
kontakt) — klient citi, ze je pracovnikem skute€né vniman. Z hlediska prostorového
uspofadani nejsme usazeni nad urovni klienta, nenechavame jej stat "mezi dvefmi".
Pokud v prabéhu jednani zvoni telefon nebo vchazi dalSi klient, je na nas situacné
zvazit, zda je kontakt bezproblémovy a mizeme s omluvou pfitomnému telefonat pfi-
jmout s tim, Ze telefonujicimu sdélime, Ze jedname s klientem, vezmeme si na néj
kontakt a po ukond&eni jednani volame zpét. Resenim je také pfesmérovani hovoru na
kolegu po Ctvrtém nebo patém zazvonéni v situaci, kdy by v probihajicim kontaktu

s klientem nebylo vhodné hovor pfijmout.

e Vystupujeme pfiméfené sebevédomé a pfedevSim svym chovanim a vystupovanim
projevujeme zajem o klienta. V mluvené fe€i nepouzivame nepfiméfené nebo nesro-

zumitelné vyrazy (Casta bolest vSech odbornikd — laik nam nerozumi).

e Nechavame klienta mluvit, zbyte¢né a nasilné jej nepferuSujeme (i kdyz se nam muze

v 7

zdat, ze jiz vime, ,kam mifi“). Jedna-li se o zakaznika, ktery nehovofi pfilis souvisle a

k véci, pak je na misté taktni ukoneni rozhovoru.

e Dulezity je respekt ke klientovi jako ¢lovéku. Snahou je vytvorit situaci kdy se klient
bude citit emocné komfortné. Umime projevit svym chovanim zajem a respekt, doka-

Zeme si klienta ziskat a vytvofit atmosféru pfijemného setkani.

e Pro jednani s problematickymi klienty budeme muset zvolit jiny pfistup. Postupy fe-
Seni konfliktnich situaci a komunikace s problémovymi klienty by mély byt soucasti

dalSiho rozvoje a vzdélavani.

Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopeni a pomoc

Zajem je v roviné vystupovani ¢aste¢né obsazen v pfedchozi kategorii.
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Vhodny situaéni postup

Klademe doplAujici otazky (pokud to povaha dotazu a situace dovoluje), aktivhé na-
bizime pomoc, radu a dalSi souvisejici informace. Projevuje se tak, ze jsme ochotni

pro klienta udélat vice, nez jen nezbytné musime.
e Ovéfujeme si, ze klient porozumél tomu, co fikame, vysvétlujeme.

e Ctime také princip prvniho kontaktu - pokud se na nas klient obrati s véci, ktera neni
v nasi kompetenci, telefonujeme, zjisStujeme a poradime pfesné, na koho se ma obra-
tit.

e Zajimame se o klientav problém a bez vétSich vyzev a dopliujicich dotaz téma sami
rozvijime a aktivnhé nabizime potfebné informace, nabidneme pfisludny formular a
rozvadime, co budeme k feSeni naseho problému potfebovat (opét v pfipadech, kdy

je to relevantni).

o Celkové vytvafime atmosféru vstficnosti, ochoty k feSeni, ochoty poradit a vyhovét

pokud je to mozné.

o Pokud jsou kladeny namitky, hledame feSeni a pozitivni alternativy a pfedevsim trpé-
livé vysvétlujeme klientim, ze ,autorem zakona je nékdo jiny“ a pokud by vSe zaleze-

lo na nas, radi bychom feseni nabidli.

Rozlouceni se Zadatelem, klientem, navstévnikem

Vhodny situaéni postup

e Podle situace a prostorovych moznosti je na naSem zvazeni, zda vstaneme, pfipadné
doprovodime klienta ke dvefim a rozlou¢ime se. V urcitych typech jednani (delSi jed-
nani a jednani, kdy nejde o klasické "pfepazkové" vyfizeni zadosti) je vhodné podani

ruky pfi rozlouceni.

e Dulezity je celkovy dojem z rozlou€eni, napfiklad také pouziti vét "kdybyste k tomu
jesté néco potfeboval(a) zastavte se, méjte se hezky apod." (opét postup zvolime
v souladu s tim, co sami citime jako nejlepSi a v kontextu situace a agendy). Jde o

"udélani pfijemné tecky" - rekapitulace, nabidka dalSi pomoci.
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Standardy telefonického kontaktu

¢ Samostatnou kapitolou je predstaveni, kdy souvislé
,oddrmoleni“ nazvu urfadu, odboru, oddéleni, praco-
visté a jména je zpravidla pfili§ dlouhé a nesrozumi-
telné. Kazdy odbor a oddéleni si stanovi postup pfi
predstavovani tak, aby jasné identifikoval pracovisté
nebo agendu a jméno zaméstnance (napfiklad ,Sta-
vebni ufad, Novak, dobry den). Na ktery méstsky
urad se klient dovolal, je zfejmé z pfedstaveni ufadu
spojovatelkou, pokud klient telefonuje na zakladé
adresafe na www strankach je opakovani nazvu

uradu pfi predstaveni nadbytecné.

o Nepfijaty hovor musi byt po 4 zazvonéni pfesméro-
van na kolegyni, kolegu (zastupujici v dobé& nepfitomnosti) nebo informacni kancelafr.
Zastupuijici dotaz klienta vyfidi nebo poda informaci (kolega bude odpoledne, zitra
apod.), nabidne vyfizeni vzkazu, nasledné je dllezité skuteéné klientu zavolat. Po-
zornost musi byt vénovana pracovisti spojovatelny (vstupni brana do ufadu). Nemély
by byt pfepojovany hovory na nepfitomné zaméstnance (vazba napfiklad na dochaz-
kovy systém). Pro zaméstnance musi byt zfejmé podle typu vyzvanéni, zda se jedna

o hovor zvenc€i nebo zevnitf uradu.

e Pokud prfedavame klienta telefonicky dalSimu zaméstnanci, upozornime jej (pokud to
vime) co klient pozaduje a jak se jmenuje (aby nemusel totéz popisovat dalSimu za-
meéstnanci) a rozlou€ime se s informaci, na kterého pracovnika volajiciho pfepojuje-

me.

Hlasova komunikace

Vhodny situaéni postup

e Pfijemny ton hlasu — ,vstficnost” v hlase. Pfijemné otevieni hovoru, pozdrav, doka-
zeme vytvofit pFiznivy pocCateéni dojem. Hovofime jasné a srozumitelné, logicky

strukturované.
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Naslouchani béhem rozhovoru a budovani vztahu

Vhodny situaéni postup

e Dodrzujeme obdobné zasady jako u osobniho kontaktu.

e Projevujeme zajem, respekt, aktivné naslouchame. Nechavame klienta mluvit a zby-
teéné jej nepferusujeme. V pfipadé, Ze volajici odbiha od tématu a nehovofi k véci,
muzeme hovor taktné ukoncit. Celkové dokazeme vytvofit v pribéhu hovoru atmosfé-

ru "pfijemného setkani". Celkové ma klient pocit, Ze je skutecné vniman.

¢ Neni na zavadu, kdyz se omluvime, Zze mame jednani s klientem, vezmeme si tele-

fonni €islo a skuteéné béhem co nejkratsi doby zavolame zpét.

Ostatni charakteristiky telefonického kontaktu jsou obdobné jako v pfipadé osobniho kontak-

tu (viz kapitola Standardy osobniho kontaktu).

Standardy e-mailového kontaktu

e Je-li pracovnik nepfitomen, je jeho povinnosti pfedem zajistit aktivaci zpravy o nepfi-

tomnosti (sluzba Mimo kancelaf) a uvedeni jména, pfijmeni a e-mailové adresy na
zastupuijici kolegyni nebo kolegu. Je-li nepfitomnost delSi nez jeden den, uvadime do

zpravy o nepfitomnosti délku zastupovani.

vzor textu:
Vazena pani, vazeny pane,

v soucasné dobé jsem mimo kancelar. Budu pritomna - pfitomen dne xx xx xxxx (ne-
bo budu dlouhodobé nepfitomna - nepritomen). V neodkladnych zaleZitostech prosim
kontaktujte pana/pani xxxx , na telefonu xxx nebo e-mailem xxx@zdarns.cz.

S pozdravem

Automatickou zpravu o nepfitomnosti si musi nastavit kazdy nepfitomny pracovnik
sam pfed planovanou nepfitomnosti (dovolena, sluzebni cesta apod.) a pokud neni
v kancelafi, (bézna nemoc apod.), tak pomoci odkazu

(https://www.zdarns.cz:8444/Exchange) na vzdaleny pfistup k pracovnimu e-mailu

(odkaz funguje jen mimo ufad, napf. z domu). Pouze ve zvlastnich pfipadech, kdy pfi
nenadalé skute€nosti (Uraz, tézka nemoc apod.) nemlize sam pracovnik nastavit au-
tomatickou zpravu o nepfitomnosti, nastavi automatickou zpravu informatik na pokyn

nadfizeného nepfitomného pracovnika.
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Pozadavky na typ pisma a vizualni identitu, formu uvedeni kontaktnich informaci jsou

stanoveny jednotné za cely méstsky ufad a vyzadovano je jejich dodrzovani.

Vsichni zaméstnanci jsou povinni podepisovat nové e-mailové zpravy a odpovédi na
obdrzené zpravy (nastavenim postovniho klienta) jednotnym zplsobem dle tohoto

vzoru, jehoz nastaveni v elektronické posté zaijistuji pracovnici IT oddéleni:

jméno a prijmeni
funkce, popr. pracovisté
tel.: pevna linka, mobil
e-mailova adresa

I Méstsky ufad Zd'ar nad Sazavou

Zizkova 227/1

| . 59131 Zdar nad Sazavou
il

www.zdarns.cz

Rychlost odpovédi a dalsi faktory e-mailové komunikace

Standardem a soucasti prozakaznické kultury naSeho ufadu je vyfizovat e-mailové
zadosti a dotazy klientll tentyz den, kdy byly doru€eny. Vyzaduje-li odpovéd vice ¢a-
su (nebo nejsme schopni tentyz den e-mail vyfidit), je dalezité o tom obratem klienty
informovat (napf. ,K VaSemu dotazu potfebujeme zjistit dalSi informace a odpovime
Vam v pribéhu ...“). S ohledem na zasady time managementu je vhodné vénovat e-
mailové posté napfiklad dva souvislejSi Casové useky (napfiklad rano a po obédeé).

Minimalné je poZzadovana kontrola posty 1 x denné.

Stejné jako v pfipadé telefonického nebo osobniho kontaktu nechybi v e-mailové
zpravé pozdrav a osloveni, zprava je srozumitelna, obsahuje vSechny dulezité i sou-

visejici informace a z textu zpravy je patrny zajem o klienta a vstficnost.

Vhodné je v zavéru e-mailu zafadit véty typu "pokud budete jesté néco potfebovat,
nevahejte mne kontaktovat e-mailem nebo telefonicky na nize uvedenych kontaktech

.. apod.

Nechybi pozdrav - rozlou€eni a pfipadné vytvofeni pfijemné teCky za zpravou (s

pozdravem, s pfanim hezkého dne apod.).

V zavéru e-mailové zpravy nechybi jednotné pouzivané kontaktni informace a zpravy

jsou vytvareny v souladu se stanovenym jednotnym vizualnim stylem.
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Pokud pokraCujeme v e-mailové komunikaci s jednim klientem (nékolik vyménénych
zprav tfeba i béhem jednoho dne — v podstaté pak jde jiz o ur€itou formu chatu), neni
samoziejmé nutné opakované dodrzovat vSechna pravidla uvedena v téchto standar-
dech. Jak je zde jiz nékolikrat uvedeno — spoléhame na cit a samostatné uvazeni nej-

lepSiho postupu zaméstnanci.

Pokud e-mail pfedavame k vyfizeni jinému pracovnikovi informujeme o tom odesila-
tele. Jde-li o e-maily pfedavané k vyfizeni informa¢nim centrem, zmini tuto skutec-
nost ten, kdo odpovéd zpracovava (napf. Dobry den, odpovidam na Vas dotaz, ktery
jste zaslal na adresu info@nfo.cz apod.).

Rozvoj schopnosti a dovednosti

V navaznosti na motivaéné hodnotici rozhovory, potfeby a rozvojové cile jednotlivych
zaméstnancu bude méstsky urad zajiStovat tréninky a kurzy v oblasti zakaznické ori-

entace a rozvoje tzv. soft skills (mékkych, zejména komunikacnich dovednosti).

Podle potfeby mohou byt organizovana setkani zajemcl z fad zaméstnanct k tématu
pfipadové supervize a zakaznické orientace, kdy se za ucasti zkuSeného facilitatora
budou diskutovat aktualni a praktické problémy ve vztazich s klienty. Tato setkani

mohou byt jednim z vyznamnych faktorl pfi prevenci syndromu vyhofeni.

Setkani a kurzy by mély byt organizovany tak, aby zde byli zastoupeni zaméstnanci
rliznych pracovist, ale sou¢asné podle urcitych pfibuznych znaku (klienti odboru so-

cialnich véci, klienti na Useku prestupkd, spravni agendy apod.).

Novi zaméstnanci budou v ramci adaptaéniho procesu seznameni svym mentorem
nebo internim lektorem se zasadami zékaznické orientace, kultury organizace, interni
komunikace a spoluprace. Novym zaméstnancim bude poskytnuta moznost absol-
vovat vhodny kurz mékkych dovednosti s ohledem na specifika zastavané pracovni

pozice.


mailto:info@nfo.cz
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Prehled hlavnich zasad a odpovédnosti vyplyvajicich ze standardu

zakaznické orientace

Dobré jméno méstského uradu nedéla logo, vize nebo strategie sama o sobé,
ale kazdy zaméstnanec ve stovkach a tisicich pracovnich kontakti s druhymi

lidmi a klienty.
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Oznadovani kancelafi, identifikace zaméstnanci

Vsichni
. . N . . . , Kontrolni
Ukol / odpovédnost zaméstna|Tajemnik | Vedouci | I+E tym roces Kdy?
nci P

taj., A
Zlep3ovani a rozvoj zakaznické orientace, naméty, opatreni. X X X X vedi)uci pribéiné
Audit pracovist a revize standard( internich i zdkaznické orientace - spoluprace X tai 05/kazdo
vsech odboru a oddéleni. - rocné

1 x ro¢né zajisti tajemnik méstského uradu prostfednictvim porad odborl a

V pfipadé nepfitomnosti v kancelafi del$inez 15 minut nebo momentalnizméné taj.,
zastupujiciho vyvési zaméstnanci vedle dvefiinformaci - jednotné je feSeno formou X X X X vedouci, [prabéiné
Zluté tabulky formatu A5, velikost pisma Arial 36, text je variabilni dle situace). MC
Pfi konani porady odboru je povinnost vedouciho nahlasit nepfitomnost X taj., inf. rib&3nd
zaméstnancl na pracovisti zaméstnancim informacni kancelare. kancelar P
taj.,
V kancelafi, kde sedi dva nebo vice zaméstnancd, jsou pro klienta na viditeIném : ; R
- e L A R X .. X X X X vedouci, [prabéiné
misté umistény jmenovky tak, aby pfichozi méli jasnou informaci, s kym jednali. MC

UZivatelska privétivost

05/kazdo
oddéleni sbér ndmétud na zlepseni, Upravy prostor, vybaveni, orientacniho systému X I+E tym r/oéné
apod. od vech zaméstnancu. Navazuje projednaniv tymu I+E a porada vedeni.
Dostateéné mnozstviinformaci o Zivotnich situacich, ukazek vyplnénych formulafa, .

(e e taj, +E [ . ..
letdkd pro vyplnéniumisténych na chodbach pred jednotlivymi pracovisti dle X twm pribéziné
zvazeni odbord a oddéleni. Y
Aktualizace www stranek Ufadu s popisy Zivotnich situaci, kontaktnimi a dal$imi X taj., I+E rib&3na
dlleZitymi informacemi. tym P

taj., I+E R
Plynulost provozu, ¢ekaci doby, mista k sezeni, uZivatelska privétivost prostredi. X iy’/m prabéiné
. . . . (o taj., I+E -
Srozumitelnost a prehlednost orientacnich systéma. X tym pribéziné
Kratky prostor na poraddch odbor(i a oddéleni k zékaznické orientaci a namétim na ) v
., X . ; , , X taj. prabéiné
zlepseni, rekapitulace zkusenosti za uplynulé obdobi.
Uroveri zakaznické orientace ovéfuje priibézné nebo namatkové tajemnik MC
méstského Uradu prostiednictvim napf. dotaznikovych Setfeni mezi klienty X dota; prabéiné
odchdzejicimi z budov Gfadu, Setifeni Mystery Client apod. )
Zajem o klienty na chodbach budov méstského uradu
Ve vétsiné situaci povaZzujeme za pfirozenou soucdst kultury naseho tradu, kdyz , R
M . PR . oy X X X X vedouci, [pribéiné
zaméstnanci zdravi ndvstévniky méstského uradu. MC
taj.,
Ve vétsiné situaci povaZzujeme za pfirozenou soucast kultury naseho uradu, kdyz ) , ey

. . M - N X X X X vedouci, [pribézné

nabizime pomoc zjevné bloudicim klientdm. MG

Pozn.: MC — Setfeni Mystery Client
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Vsichni
. Kontrolni
Ukol / odpovédnost zaméstna|Tajemnik | Vedouci | I+E tym roces Kdy?
nci P
Standardy osobniho kontaktu
Uvodni faze kontaktu - pfivitani, zajem, verbalnii neverbalni kontakt, vytvoreni taj.,
prijemného prvniho dojmu (vytvafi se zpravidla jen nékolik vtefin). Podrobnéji viz X X X X vedouci, |pribézné
text standardd. MC
Vystupovéni a budovanivztahu v pribéhu kontaktu - projevujeme zdjem, respekt a
hleddme vhodné feseni, o¢ni kontakt, pfimérené a srozumitelné informace, aktivni tai
nabizeni souvisejicich a doplrikovych informaci, vyruseni telefonem je vyfeseno I-s ; R
Y . i o [ o X X X X vedouci, [prabéiné
presmérovanim nebo omluvou s tim, Ze volajicimu voldme po odbaveniklienta MC
zpét, ovéreni, zda klient porozumél, dodrzovani principu prvniho kontaktu.
Podrobnéji viz text standard(.
Celkové vytvafime atmosféru vstficnosti, ochoty k feseni, ochoty poradit a vyhovét tai
pokud je to mozné. Postupy a jednani's agresivnimi klienty nebo zékazniky s ) , N
o e . . K . , L. X X X X vedouci, [prabézné
poruchou osobnosti se Fidi specifickymi pravidly pro jednani's problémovymi MC
klienty (fesi vzdélavéaniv mékkych dovednostech).
Dbédme také o celkovy dojem z rozlouceni, napiiklad také pouZiti vét "kdybyste k taj
tomu jesté néco potfeboval(a) zastavte se, méjte se hezky apod." (opét postu v A
, ! P , @) . ,J . ¥ ap _( petp P X X X X vedouci, [prabéiné
zvolime v souladu s tim, co sami citime jako nejlepsia v kontextu situace a agendy). MC
Jde o "udélani prijemné tecky" - rekapitulace, nabidka dal$i pomoci.
Standardy telefonického kontaktu
Kazdy odbor a oddéleni si stanovi postup pfi predstavovanitak, jasné identifikoval taj.,
pracovisté nebo agendu a jméno zaméstnance (napftiklad ,Stavebni Gfad, Novak, X X X X vedouci, [prabézné
dobry den). Tento postup bude dodrZzovan. MC
Nepfijaty hovor musi byt po 5 zazvonéni pfesmérovan na kolegyni, kolegu tai
(zastupujici v dobé nepfitomnosti) nebo informacni kancelar. Zastupujici dotaz ) , N
. v - i ) , X X X X vedouci, [prabéiné
klienta vyfidi nebo poda informaci (kolega bude odpoledne, zitra apod.), nabidne MG
vyfizenivzkazu, nasledné je dileZité skute¢né klientu zavolat.
Pokud predavame klienta telefonicky dalSimu zaméstnanci, upozornime jej (pokud tai
to vime) co klient poZaduje a jak se jmenuje (aby nemusel totéZ popisovat dalSimu s , v
M . v . . . / y X X X X vedouci, [prabézné
zaméstnanci) a rozlou¢ime se s informaci, na kterého pracovnika volajiciho MC
prepojujeme.
Dbédme na pfijemny ton hlasu — ,vstficnost v hlase. Pfijemné otevieni hovoru, taj
ozdrav, dokdZeme vytvofit pfiznivy pocateéni dojem. HovoFime jasné a v I
P R N . v P Yp , J J_ ) , X X X X vedouci, [prabéiné
srozumitelné, logicky strukturované. Ostatni pravidla pro telefonicky kontakt plati MC
obdobné jako pfi osobni kontaktu (viz vyse).
Standardy e-mailového kontaktu
taj.,
Je-li pracovnik nepfitomen, je zajiSténa zprava o nepfitomnosti a uvedenijménaa ) , v
o , S L ) X X X X vedouci, [prabézné
prijmeni, e-mailové adresy na zastupujici kolegyni nebo kolegu. MC
Vsichni zaméstnanci jsou povinni podepisovat nové e-mailové zpravy a odpovédi taj.,
na obdrZené zpravy (nastavenim postovniho klienta pracovniky IT oddéleni) X X X X vedouci, |prabézné
jednotnym zplisobem dle uréeného vzoru. MC
Standardem a soucasti prozakaznické kultury naseho Gfadu je vyfizovat e-mailové
Zadosti a dotazy klientl tentyZ den, kdy byly doruceny. VyZzaduje-li odpovéd vice tai
Casu (nebo nejsme schopni tentyZ den e-mail vyfidit), je dileZité o tom obratem s , v
. . . . . - X X X X vedouci, [prabézné
klienty informovat. S ohledem na zasady time managementu je vhodné vénovat e- MC
mailové posté napfiklad dva souvislejsi casové useky (napfiklad rdno a odpoledne)
minimalné vsak 1x denné.
Osloveni, podrav, zdjem a vstficnost, Uplnost informaci a rozlouceni - aplikujeme taj.,
stejné principy jako v pfipadé osobniho nebo telefonického kontaktu. Vice také viz X X X X vedouci, |pribézné
text standardd. MC
taj.,
Pokud e-mail pfedavame k vytizenijinému pracovnikovi informujeme o tom ) ; e
) X X X X vedouci, [prabézné
odesilatele.
MC
Rozvoj schopnosti a dovednosti
V navaznosti na motivacné hodnotici rozhovory, pottfeby a rozvojové cile X
jednotlivych zaméstnancd bude méstsky urad zajistovat tréninky a kurzy v oblasti personali X taj. prabéiné
zakaznické orientace a rozvoje tzv. mékkych dovednosti. sta
X
Podle potfeby mohou byt organizovana setkani zajemct z fad zaméstnanca k . . R
. o . . ) L personali taj. prabéiné
tématu pripadové supervize a zdkaznické orientace. sta
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PRILOHA - diilezité faktory v kontaktech s klienty

Namisto Gvodu vysledky prazkuma:

Stiznost od nespokojenych zakaznikd se vyskytuje velmi vzacné, uvadi se, ze si stézuji
pouze 4 % nespokojenych zakazniku. Proto bychom méli stiznostem vénovat maximalni

pozornost.

Ve velké vétSiné neni prvofadou pfi¢inou nespokojenost s nasim produktem (14 %); ale

hlavné s nasim pfistupem a pristupem nasich zaméstnanct (68 %).

Nespokojeny zakaznik sdéli své problémy minimalné deseti dalSim (13 % nespokojenych
to dokonce rfekne az dvaceti lidem). Kdyz vSak dokazeme vyfesit stiznost nespokojenych
zakaznikl v jejich prospéch, zejména kdyz problém vyfeSime bez zbyte€nych prataht oka-
mzité na misté, zlstanou nam nadale naklonéni a navic o dobrém vyfeSeni své reklamace

feknou péti dalSim lidem.

(Foret, M., 2006)

Spole¢né s tymem jsme definovali zakladni faktory spokojenosti a nespokojenosti pfi jedna-
ni s klientem. Ty jsme dale (podle naSich zkuSenosti) doplnili o dalSi, které hraji dalezitou roli
v pribéhu kontaktu s klientem. Pokud si je promitneme do vlastnich zkuSenosti, kdy jsme
sami byli v roli klientd, jisté si vybavime situace, kdy v nas pfistup druhé strany zanechal po-

zitivni dojem, kdy tomu bylo naopak a proc.

Faktory spokojenosti:

Ddalezitost prvniho dojmu (prvnich 3 az 10 vtefin, verbalni i neverbalni kontakt, moznost po-
sadit se apod.).

Skuteény zajem o klienta a jeho situaci (pro nas je jednim z mnoha klientd, ale pro néj je jeho

situace jedinecna, nechce byt vniman jako ,kus®).

Prijemné vystupovani.

Vstficnost.

Podani dostatecnych i souvisejicich informaci (nejen odpovédét nac se klient pta, ale podat

informace v souvislostech).
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Osobni pfistup nad ramec povinnosti.

Rozlouéeni, rekapitulace, ovéfeni si, Ze klient porozumél, pfijemna teCka za kontaktem.

Faktory nespokojenosti:

Cekani.

Rozpacdity zaCatek, nevime na koho se v kancelari obratit, nikdo se nam zpocatku nevénuje.

Pocit, Ze otravujeme, neverbalni a vokalni komunikace v telefonu — pocit, ze obtézujeme.

Neuplné informace, klient se musi doptavat.

Negativni projev, nevstficné vystupovani, jednani, neochota.

Chybéjici rozlouc¢eni, snaha co nejrychleji se klienta ,.zbavit*.

Dulezité faktory ovliviiujici jednani klienta:

Klientova motivace, jeho potfeby a zajmy.

Momentalni nalada klienta.

ZaloZeni (typ) osobnosti klienta.

ZaleZitost, kterou klient prichazi reSit (prichazi z viastni vile, je nucen k vyméné ob¢anského

prikazu, prichazi resit prestupek apod.).

Klientovy pfedsudky a postoje vici ufadu a ufednikam vyplyvajici z celospoleéenského ,na-

staveni”.

Triada zdravého vs. nezdravého vztahu mezi lidmi:

ZAJEM O KLIENTA — RESPEKT KE KLIENTOVI — AKTIVNI HLEDANI RESENI

NEZAJEM — DESPEKT — HLEDANI VINIKA (KDO ZA TO MUZE, KDO UDELAL CHYBU)

Nezdravy vztah mizZe samozrejmé vytvaret také klient despektem k nam a obvinova-
nim. Nasim nelehkym ukolem je naucit se takové situace co nejlépe zvladnout, a to jak
z pohledu klienta, tak i vzhledem k nasi vliastni osobnosti, emocim a dusevnimu zdra-

vi.
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Méstsky ufad je oproti soukromym organizacim v té nevyhodé (ale neplati to vzdy, staéi si
vybavit viastni zkuSenosti s reklamaci ¢ehokoliv), ze klienti si nepfichazeji na ufad vyfidit
zalezitosti vétSinou z vlastni vile. Jsou k tomu nuceni pravnimi pfedpisy a normami. Pficha-

zeji také resit vyslovené negativni zalezitosti (napf. prestupky).

Proto je Casto velmi tézké (nékdy takfka nemozné), aby klient odchazel s ,usmévem na tvari“
a spokojen. O to naro¢néjsi se tedy zda prace zaméstnancl uradu, zvlast kdyz uvazime, ze

lidska komunikace se da rozdélit na 3 nasledujici slozky uvedené v nasleduijici tabulce.

Lidska komunikace — co opravdu vnimame a éemu skute¢né naslouchame:

verbalni slozka (konkrétni slova) cca 7 %

vokalni slozka (intonace hlasu, hlasitost, rychlost apod.) cca 38 %

neverbalni sloZka (mimika, gesta apod.) cca 55 %

Vyse uvedena tabulka je velmi dtlezita pro nase chapani vztaht s druhymi lidmi a tim
také s klienty. Clovék si z komunikace s druhym odnasi pouze 7 % toho, co dotyény
vyjadril slovy. Lapidarné a s nadsazkou feceno - daleko dulezitéjSi jsou emoce, tedy
jak to fikal, jak se u toho tvafril, hybal a jak jsem se v té situaci citil. Argumenty samy o
sobé mohou byt racionalni, ale mnohdy dtilezitéjSi jsou nase vnitini motivy, obavy,

ohrozeni, ale i o€ekavani odmény a pozitivnich véci.
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