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Dobré jméno meéstského uradu nedela logo, vize nebo strategie sama o sobe, ale
kazdy zameéstnanec ve stovkdch a tisicich pracovnich kontaktud s druhymi lidmi a
klienty.

Uvod

Tento dokument je pomuckou pri jednani v typickych situacich, které mohou nastat pri

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

Uvédomujeme si, ze kazdé jednani je jedinecné, protoze jedinecny je kazdy clovék,
kazda osobnost. Proto nelze mechanicky uplatihovat stejné postupy u kazdého klienta,
jak jsme tomu nékdy svédkem v pripadé zakaznickych center soukromych spoleénosti.
Stereotypni uplatfiovani smérnic a postupl vede casto k tomu, Ze kontakt s klientem je
vice neosobni, nez kdybychom spoléhali na prirozené schopnosti Vas, zaméstnancu

méstského uradu, kteri jste v kazdodennim kontaktu s desitkami obc¢anu - klientd.

Komunikace s klienty je Casto otazkou ,,alchymie“ a psychologie mezilidskych vztah( a vy-
tvorit obecné platné ,,desatero“ neni mozné. Presto jsme se spolecné s tymem vasich kole-
gl pokusili popsat alespon zakladni, obecné platné zasady. Tyto zasady vychazeji
z praktickych zkusenosti ¢len( tymu a konzultantd, které jsou do znaéné miry dany stov-
kami konkrétnich kontaktd v ramci Setreni Mystery Client a pravidel podle, kterych hodno-

time Uroven zakaznické orientace.

Pod pojmem zakaznicka orientace rozumime pristup M&U, odborti a jednotlivych zamést-
nancu ke klientim (napr. orientacni systém, prostfedi chodeb, kancelari i jednani a vystu-

povani zaméstnancu).

Standardy tedy nemaji byt dalsi smérnici, spiSe ramcovym navodem, ktery bude na zakladé
Siroké diskuze obecné prijiman, situacné, s citem a zdravym rozumem uplatiovan vsemi
pracovniky. Cilem neni zpracovani normy, ale zlepSovani sluzeb a vztaha s klienty (zlepSo-
vani vnimani méstského Uradu v ocich verejnosti a dobrého jména). Norma sama o sobé
totiz v proménlivém svété kontaktu rdznych osobnosti, zajmu a potfeb (jak na strané klien-

ta, tak i na strané zaméstnance) nic nevyresi.

Tyto standardy na druhou stranu obsahuji radu technickych doporuceni, jejichz uplatnova-
ni by mélo byt béznou soucasti zakaznické orientace méstského Uradu (napriklad prepojo-
vani telefonu, kontaktni informace v e-mailech apod.) a doporucujeme trvat na jejich do-

drzovani.
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1. Zakaznicka orientace - hlavni plsobici faktory

Namisto Gvodu vysledky prazkumu:

Stiznost od nespokojenych zakaznikl se vyskytuje velmi vzacné, uvadi se, Ze si stézuji pou-
ze 4 % nespokojenych zakazniki. Proto bychom méli stiznostem vénovat maximalni pozor-

nost.

Ve velké vétsiné je prvoradou pricinou pravé nespokojenost s nasim , produktem* (14 %);

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

Nespokojeny zakaznik sdéli své problémy minimalné deseti dalSim (13 % nespokojenych
to dokonce rekne az dvaceti lidem). Kdyz vSsak dokazeme vyresit stiznost nespokojenych
zakaznikd v jejich prospéch, zejména kdyz problém vyreSime bez zbytecnych pritah( oka-
mzité na misté, zdstanou nam nadale naklonéni a navic o dobrém vyreseni své reklamace

reknou péti dalSim lidem.

Foret, M.: Marketingovd komunikace, Computer Press, 2006, EAN: 9788025110416

Z tym definoval zakladni faktory spokojenosti a nespokojenosti pri jednani s klientem. Ty
pak doplnil dale o dalsi, které hraji dulezitou 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 pristup druhé strany zanechal pozitivni dojem, kdy tomu bylo naopak a

procC.

Faktory spokojenosti:

Ddlezitost prvniho dojmu (prvni 3 vteriny, verbadlni i neverbdlni kontakt, moznost posadit
se)

Skutecny zdjem o klienta a jeho situaci (pro nds je jednim z mnoha klientd, ale pro néj je
jeho situace jedinecnd, nechce byt vnimadn jako ,,kus“) - hledani reseni

Prijemné vystupovdni

Vstricnost, ochota, aktivni pomoc napr. pri vyplriovdni formuldre

Zddné fronty

Odbornost, znalost

Poddni dostatecnych i souvisejicich informaci (nejen odpovédét nac se klient ptd, ale po-
dat informace v souvislostech)
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Osobni pristup nad rdmec povinnosti

Umeni priznat, Ze néco nevim

Moznost se posadit, diskrétni prostor

Rozlouceni, rekapitulace, ovéreni si, Ze klient porozumél, prijemnd tecka za kontaktem

Faktory nespokojenosti:

Cekadni, fronty

Rozpacity zacdtek, nevime na koho se v kanceldri obrdtit, nikdo se ndm zpocdtku nevénuje

Pocit, Ze otravujeme, neverbdlni a vokdlni komunikace v telefonu - pocit, Ze obtéZujeme

Neuplné, nekomplexni informace, klient se musi doptdvat

Negativni projev, nevstricné vystupovdni, jedndni, neochota

Pasivita, nechut’ hledat reseni, slova ,,nelze, nejde“

Neznalost, neuplné informace

Nedostatek anonymity

Pasivita, nechut’ hledat reseni

Chybéjici rozlouceni, snaha co nejrychleji se klienta ,,zbavit“

Nevérohodnost PR, marketingu

,Prehazovani si“ klienta

Nerespektovani potfeb a pociti klienta

Dilezité faktory ovliviujici jednani klienta:

Klientova motivace, jeho potreby a zdjmy

Momentadlni ndlada klienta

ZalozZeni (typ) osobnosti klienta

ZaleZitost, kterou klient prichdzi resit (pfichdzi z vlastni vile, je nucen k vyméné obcan-
ského prukazu, prichdzi resit prestupek apod.)

Klientovy predsudky a postoje vici ufadu a urednikim vyplyvajici z celospolecenského
,hastaveni“

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)
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Nezdravy vztah muze 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 vlastni osobnosti, emocim a dusevnimu

zdravi.

Méstsky Urad je oproti soukromym organizacim v té nevyhodé (ale neplati to vzdy, staci si
vybavit vlastni zkusenosti s reklamaci cehokoliv), ze klienti si neprichazeji na Urad vyridit
zalezitosti vétsinou z vlastni vile. Jsou k tomu nuceni pravnimi predpisy a normami. Prfi-

chazeji také resit vyslovené negativni zalezitosti (napr. prestupky).

Proto je Casto velmi tézké (nékdy takrka nemozné), aby klient odchazel s ,,Gsmévem na
tvari“ a spokojen. O to naro¢néjsi se tedy zda prace zaméstnancl (radu, zvlast kdyz uva-
zime, ze lidska komunikace se da rozdélit na 3 nasledujici slozky uvedené v nasledujici

tabulce.

Lidska komunikace - co opravdu vnimame a ¢emu skutec¢né naslouchame:

verbalni sloZka (konkrétni slova) cca 7 %

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

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

Vyse uvedena tabulka je velmi dllezZita pro nase chapani vztah( 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 receno - daleko dilezitéjsi jsou emoce, tedy
jak to Fikal, jak se u toho tvéril, hybal a jak jsem se v té situaci citil. Argumenty samy o
sobé mohou byt racionalni, ale mnohdy dllezitéjsi jsou nase vnitfni motivy, obavy,

ohrozeni, ale i ocekavani odmény a pozitivnich véci.
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2. Vychodiska Standard( zakaznické orientace M&U ke klientim

Nezvladnutym nebo , pokazenym* vztahem s klientem zadélavame na problém sami
sobé i svym kolegim. Poskytneme-li napriklad v ramci prvniho kontaktu (osobniho,
telefonického, e-mailového) neuplné informace znamena to, Ze se na nds nebo nase
kolegy klient obrati znovu a délame dvoji praci. Je to neefektivni. Pokud se nam ,,po-
dari“ klienta neprilis pozitivne naladit uz na chodbdch uradu nebo v prvni kancelari,
kam omylem vstoupil (napr. nevhodnym orientacnim systémem), pripravili jsme tim

pudu pro neprijemné jedndni nékterému z nasich kolegu.

Ve vztazich s klienty nam nejde o podbizeni se a hranou Usluznost (jak ji zname z nékte-
rych bank a zakaznickych center), ale o vytvoreni pozitivniho, prirozeného a lidského vzta-
hu. Pochopitelné to v pripadech konfliktnich nebo agresivnich klientd neni mozné, zde po-
trebujeme ziskat a pribézné rozvijet dovednosti k tomu, abychom dokazali takové situace
primérené zvladnout. Specificky pristup vyzaduje také kategorie ,,chronicky stézovatel®,

nicméné drtiva vétSina kontaktu s klienty predstavuje bézné vice & méné zvladnuté inter-

akce mezi dvéma nebo vice lidmi.

Se specifickou skupinou klient(l pracuji zaméstnanci v pripadech pokutovani a reseni pre-
stupku. | zde jisté dokaZzeme nadefinovat a vysledovat urcité obecné platné zakonitosti a
predevsim potrebujeme posilovat vlastni komunikacni dovednosti a schopnosti zvladat kon-

fliktni a z hlediska psychologie vyrazné asymetrické situace.

Rozvoj komunikacnich dovednosti, feSeni konfliktl a zvladani problémovych klientd je

,béhem na dlouhou trat“. Znamena to, Ze jednim z pilifu standardu jednani 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 sv(ij Zivot). V tomto pilifi nesmime zapomenout ani na prevenci
syndromu vyhoreni, kterym jsou ohrozeni vsichni zaméstnanci, kteri dlouhodobé, opakova-

né a viceméné rutinné resi zalezitosti svych klientu.
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3. Zasady, postupy a priklady situaci v jednanich s klienty

3.1. Zajem o klienty na chodbach budov méstského uradu

B Ve vétsiné situaci povazujeme za prirozenou soucast kultury naseho Uradu, kdyz
zaméstnanci zdravi navstévniky méstského Uradu. Je jen malo situaci, kdy to neni
vhodné, a vérime, ze kazdy zaméstnanec tyto situace spravné vyhodnoti (zrejmé
neni vhodné hlasité zdravit napr. klienta, ktery zjevné spécha a soucasné telefonu-
je).

B Ve vétsiné situaci povaZzujeme za prirozenou soucast kultury naseho Uradu, kdyz na-
bizime pomoc zjevné bloudicim klientim nebo klientdm, ktefi hledaji urcité praco-
visté. Zejména u seniorl nebo osob, které plsobi dezorientované, zvolime postup,
kdy klienta doprovodime na misto, které hleda. Naopak klientim, kteri bez zavaha-
ni mifi ur¢itym smérem, pomoc za kazdou cenu nabizet nemusime. Spoléhame na

prirozeny cit zaméstnancu pro danou situaci a spravné rozhodnuti.

3.2. 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 uUsudek a jednani zamést-

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

Vzdy dodrzujeme principy zajmu, hledani reseni, rovnosti prilezitosti, nestrannosti a

transparentnosti.

3.2.1. Privitani klienta, obcana, Zadatele, navstévnika

Vhodny situacni postup

B Podle situace a prostorovych moznosti je vhodné vstat nebo je vhodné projevit za-
jem néjakym jinym neverbalnim zplsobem, napriklad natocenim téla, Ze klienta
vnimame, pozdravit, zeptat se, co si klient preje, pokud nezacne hovorit sam a na-
bidnout misto k sezeni (pokud se nejedna o dotaz ,,mezi dvermi“ - Kde najdu ...?). V
urcitych typech jednani (delsi jednani a jednani, kdy nejde o klasické "prepazkové"
vyrizeni zadosti) muize byt vhodné i predstaveni a podani ruky.

B Dulezity je také celkovy dojem z privitani, o¢ni kontakt, treba i prosty Usmév (ale
nenutme se ke strojenému Usmévu za kazdou cenu), neverbalni komunikace - kdy
davame najevo, ze klienta vnimame, vénujeme mu pozornost a je vitan - neobtézu-

je nas. Celkové potrebujeme vytvorit priznivy pocatecni dojem jako minimalni a ro-
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zumnou investici do dalSiho pokrac¢ovani kontaktu. Ne vzdy je jednoduché ,odtrh-
nout se“ od rozdélané prace na pocitaci, ale zvyk vénovat pozornost klientim od
prvniho okamziku se nam nasobné vrati. Prvni dojem (ktery je pak pomérné obtizné
zménit) si totiz v prabéhu kontaktu s druhymi lidmi vytvarime v prubéhu prvnich 3

az 5 vterin!

B Pokud se nachazi v kancelari vice zaméstnancl je doporuceno rozdélit si ,,sluzby
prvniho kontaktu“ v jednotlivych dnech, aby nenastala situace, kdy klient vstoupi
do kancelare, nastane neprijemné ticho a tri zameéstnanci vyckavaji, kterého z nich
klient oslovi jako prvniho. Klient prirozené netusi, na koho z nich se obratit kon-

krétné, nemusi ani znat jméno zaméstnance, s nimz chce jednat.

B Pokud nas navstivi v kancelari evidentné nespokojeny nebo agresivni klient, doka-
zeme to poznat nebo spiSe vycitit rovnéz v pribéhu prvnich vterin. Mame-li pocit,
Ze se bude jednat o tento typ situace, je vice nez vhodné vyuzit neverbalnich pro-
jev( (rdznéji vstat, ponechat si mezi sebou a klientem stdl nebo prekazku, vyzvat
jej k usednuti - to samo osobé& muize prinést urcité uklidnéni apod.). Jednoznacny
navod, jak se v takové situaci zachovat neexistuje, ale muzeme své schopnosti roz-

vijet a posilovat (viz kapitola Rozvoj schopnosti a dovednosti).

Priklad nevhodného situacniho postupu z pohledu klienta

# Zaméstnanec nepozdravi viibec nebo nepozdravi jako prvni, dale napriklad pokracu-
je v psani na pocitaci a klientovi nevénuje pozornost, misto pozdravu a véty "co si
prejete” se jen diva a ceka. Nenabidne hned nebo pozdéji misto k sezeni, i kdyz je
k dispozici a necha klienta stat. Dualezity je také celkovy dojem z privitani, chybi
ocni kontakt, chybi vstricné neverbalni projevy, z jednani pracovnika "vyzaruje" ne-
zajem. Mame pocit, ze nejsme vitani a zaméstnance vlastné vyrusujeme. Celkové

jiz pri privitani ziskavame negativni dojem z celé situace.
3.2.2. Vystupovani a budovani vztahu v prubéhu kontaktu

Vhodny situa¢ni postup

B Po celou dobu jednani udrzujeme kontakt s klientem (napriklad ocni kontakt, ver-
balni kontakt) - klient citi, Ze je pracovnikem skutecné vniman. Z hlediska prosto-
rového usporadani nejsme usazeni nad Urovni klienta, nenechavame jej stat "mezi
dvermi”. Pokud v pribéhu jednani zvoni telefon nebo vchazi dalsi klient, je na nas
situacné zvazit, zda je jednani bezproblémové a muzeme s omluvou telefonat pri-

jmout s tim, Ze telefonujicimu sdélime, Ze jedname s klientem, vezmeme si na néj
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kontakt a po ukonceni jednani volame zpét. ReSenim je také presmérovani hovoru
na kolegu po tretim nebo Ctvrtém zazvonéni v situaci, kdy by v probihajicim kon-

taktu s klientem nebylo vhodné hovor prijmout.

B Vystupujeme primérené sebevédomé a predevsim svym chovanim a vystupovanim
projevujeme zajem o klienta. V mluvené reci nepouzivame neprimérené, vulgarni

nebo nesrozumitelné vyrazy (Casta bolest vSech odbornik( - laik nam nerozumi).

B Nechavame klienta mluvit, zbytecné a nasilné jej neprerusujeme (i kdyZ se nam

mUze zdat, Ze jiz vime, , kam miri“).

@

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

dokazeme si klienta ziskat a vytvorit atmosféru prijemného setkani.

o1

Pro jednani s problematickymi klienty budeme muset zvolit jiny pristup. Postupy re-
seni konfliktnich situaci a komunikace s problémovymi klienty by mély byt soucasti

dalsiho rozvoje a vzdélavani.

B Ostatni zaméstnanci respektuji skutec¢nost, Ze ma jiny kolega jednani s klientem.
Preruseni takového jednani (byt jen na chvili) miZe negativné ovlivnit atmosféru
jednani a zpUsobit negativni pocity jak na strané klienta, tak na strané kolegy, kte-

ry s klientem jedna.

o1

Pokud prijde klient tésné pred koncem pracovni doby, tak dle typu a odhadované
délky jednani jej bud’ prijmeme (i pokud by to znamenalo, Ze trochu prekrocime
pracovni dobu), nebo se slusné omluvime a dohodneme s nim jiny (i konkrétni) ter-

min, kdy mGze prijit.

Priklad nevhodného situacniho postupu z pohledu klienta

B Mame stale pocit, Ze nejsme vitani a "obtézujeme”. Pracovnik nas napriklad netakt-
né prerusuje, nenecha nas domluvit a dava svym chovanim najevo, ze na nas nema
cas. Mizeme mit pocit nadrazeného a arogantniho vystupovani (prikazuje, kritizuje,
je nezdvorily, neprijemny az agresivni, mysli jen na své zajmy a ignoruje vztah),
necha nas po dobu rozhovoru stat (samozrejmé pokud vyrizujeme zalezitost na po-
kladné ve stoje, tak nepredpokladame, ze nam bude nabidnuto misto k sezeni).
Verbalni projev mlize byt nespisovny, nedbaly, celkové mame pocit toho, Ze se nas
chce co nejrychleji "zbavit" - v situaci a interakci se zaméstnancem se citime nesvi,

jednani je prozivano jako neprijemné.

strana 10



3.2.3. Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopeni a pomoc

Zajem je v roviné vystupovani ¢astecné obsazen v predchozi kategorii.

Vhodny situac¢ni postup

B Klademe doplnujici otazky (pokud to povaha dotazu a situace dovoluje), aktivné
nabizime pomoc, radu a dalsi souvisejici informace. Projevuje se tak, ze jsme

ochotni pro klienta udélat vice, nez jen nezbytné musime.

o1

Ovérujeme si, Ze klient porozumél tomu, co rikame, vysvétlujeme.

B Ctime také princip prvniho kontaktu - pokud se na nas klient obrati s véci, ktera ne-
ni v nasi kompetenci, telefonujeme, zjistujeme a poradime presné, na koho se ma

obratit.

o1

Zajimame se o klientlv problém a bez vétSich vyzev a dopliujicich dotazi téma
sami rozvijime a aktivné nabizime potrebné informace, nabidneme prislusny formu-
lar a rozvadime, co budeme k reseni naseho problému potrebovat (opét v pripa-

dech, kdy je to relevantni).

B Celkové vytvarime atmosféru vstricnosti, ochoty k reseni, ochoty poradit a vyhovét

pokud je to mozné.

o1

Pokud jsou kladeny namitky, hledame reseni a pozitivni alternativy a predevsim tr-
pélivé vysvétlujeme klientim, ze ,,autorem zakona je nékdo jiny“ a pokud by vse

zalezelo na nas, radi bychom reseni nabidli.

Priklad nevhodného situacniho postupu z pohledu klienta

B Pracovnik odpovida stru¢né az stroze, neklade dopliujici otazky. Citime, ze pro nas
neni ochoten udélat nic vic, nez je nezbytné nutné. Neovéruje si, zda rozumime
tomu, co nam vysvétluje. Pokud se obratime na pracovisté, které nema v kompe-
tenci nasi zadost, stroze nas odkaze "to musite na financni, mate to na internetu
apod.”, aniz by sam od sebe poradil, za kym konkrétné zajit a kde se pracovisté na-
chazi. Téma nerozviji a sam od sebe nenabizi dopliujici informace, formulare apod.
Celkové hodnotime z pozice klienta pracovnika jako nevstricného, bez ochoty k re-
Seni naseho problému. Pripadné namitky bere osobné, zaujima obranné postoje ne-

bo vyrazi do protiutoku.
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3.2.4. Rozlouceni se zadatelem, klientem, ndavstévnikem

Vhodny situac¢ni postup

d

Dulezity je celkovy dojem z rozlouceni, napriklad také pouziti vét "kdybyste k tomu
jesté néco potreboval(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 prijemné tecky" - rekapitulace, nabidka dalsi pomoci. V urcitych typech
jednani (delsi jednani a jednani, kdy nejde o klasické "prepazkové” vyrizeni zadosti)

mdze byt vhodné i podani ruky pri rozlouceni.

Priklad nevhodného situacniho postupu z pohledu klienta

d

3.3.

Zaméstnanec napriklad "utrousi na pul Gst nashle”, nevstane, nedoprovodi klienta ke
dverim (i kdyZ je to situac¢né a prostorové mozné nebo vhodné), obrati se k pocita-
i, zacne telefonovat a dava najevo, Ze pro néj je hovor ukoncen a dal jej nezaji-
mate. Celkovy dojem z rozlouceni - nezajem a "jsem rad, ze jsem se ho konecné

zbavil".

Standardy telefonického kontaktu

Samostatnou kapitolou je predstaveni, kdy souvislé ,,oddrmoleni“ nazvu uradu, od-
boru, oddéleni, pracovisté a jména je zpravidla prili§ dlouhé a nesrozumitelné.
Kazdy odbor a oddéleni si stanovi postup pri predstavovani dle vnitfniho predpisu
tak, aby volajicimu bylo jasné, na ktery urad se dovolal, jasné identifikoval praco-
visté nebo agendu a jméno zaméstnance (napriklad ,Stavebni Urad, Novak, dobry
den).

Neprijaty hovor by mél byt po 3. - 4. zazvonéni presmérovan automaticky na
Ustrednu, pripadné kolegyni nebo kolegu (zastupujici v dobé nepritomnosti). Pozor-
nost musi byt vénovana pracovisti Ustredny (vstupni brana do Uradu). Jak zastupuji-
ci kolega, tak pripadné pracovisté Ustredny by mély mit k dispozici informace, kdy
bude nepritomny zaméstnanec zpatky. Nemély by byt prepojovany hovory na nepri-
tomné zaméstnance (vazba napriklad na dochazkovy systém). Pro zaméstnance by
mélo byt zrejmé podle typu vyzvanéni, zda se jedna o hovor zvenci nebo zevnitr

Uradu.

Pokud predavame klienta telefonicky dalsimu zaméstnanci, upozornime jej (pokud
to vime), co klient pozaduje (pripadné jak se jmenuje), aby nemusel totéz popiso-
vat dalsimu zaméstnanci, a rozloucime se s informaci, na kterého pracovnika volaji-

ciho prepojujeme.
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3.3.1. Hlasova komunikace

Vhodny situac¢ni postup

B Prijemny ton hlasu - ,,vstricnost v hlase. Prijemné otevreni hovoru, pozdrav, doka-
zeme vytvorit priznivy pocatecni dojem. Hovorime jasné a srozumitelné, logicky

strukturované.

Priklad nevhodného situacniho postupu z pohledu klienta

#® Neprijemny ton hlasu, nepfiznivy pocateéni dojem. Zaméstnanec nepozdravi. Casté
zadrhavani, opakovani vyplnkovych slov, mluvi neprimérené pomalu nebo rychle,
neprimérena hlasitost. Nespisovné vyjadrovani, hovor je nesrozumitelny nebo nelo-

gicky strukturovany.

3.3.2. Naslouchani behem rozhovoru a budovani vztahu

Vhodny situac¢ni postup

B DodrZujeme obdobné zasady jako u osobniho kontaktu.

B Projevujeme zajem, respekt, aktivné naslouchame. Nechavame klienta mluvit a
zbytecné jej neprerusujeme. Celkové dokazeme vytvorit v pribéhu hovoru atmosfé-

ru "prijemného setkani". Celkové ma klient pocit, ze skutecné vniman.

# Neni na zavadu, kdyz se omluvime, Ze mame jednani s klientem, vezmeme si tele-

fonni Cislo a skute¢né béhem co nejkratsi doby zavolame zpét.

Priklad nevhodného situacniho postupu z pohledu klienta

B Pracovnik neprojevuje zajem, priliS nas neposloucha a mysli na néco jiného (pri-
padné slysime "tukani do klavesnice"). Mize byt dokonce aZz nezdvorily nebo aro-
gantni, klienta nedockavé prerusuje s cilem se jej co nejrychleji "zbavit". Celkova

atmosféra hovoru neni pocitovana jako komfortni a prijemna.

B Ostatni charakteristiky telefonického kontaktu jsou obdobné jako v pripadé osobni-

ho kontaktu (viz kapitola Standardy osobniho kontaktu).
# Standardy e-mailového kontaktu

B Je-li pracovnik nepritomen 2 a vice pracovnich dn(, je zajisténo bud’ oznameni o
nepritomnosti s informaci, kdo dotaz mize vyfidit (napf. funkce Pomocnik mimo
kancelar v emailovém klientu), nebo automatické presmérovani e-maill na zastupu-

jici kolegyni nebo kolegu. Ve zpravé o presmérovani je uvedeno, komu byla zprava
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3.3.3.

predana k vyrizeni. Zprava o presmérovani je vytvorena v souladu s pozadavky na

vizualni styl e-mailovych zprav vcetné jednotné formy kontaktnich informaci.

Pozadavky na typ pisma a vizualni identitu, formu uvedeni kontaktnich informaci

jsou stanoveny jednotné za cely méstsky Urad a vyzadovano je jejich dodrzovani.

Rychlost odpovédi a dalsi faktory e-mailové komunikace
Standardem a soucasti prozakaznické kultury naseho Uradu je vyrizovat e-mailové
zadosti a dotazy klient( tentyz nebo nasledujici den, kdy byly doruceny. Vyzaduje-li
odpovéd’ vice ¢asu (nebo nejsme schopni tentyz den e-mail vyridit), je ddlezité o
tom obratem klienty informovat (napr. ,,K Vasemu dotazu potrebujeme zjistit dalsi
informace a odpovime Vam v pribéhu ...4). S ohledem na zasady time managementu
je vhodné vénovat e-mailové posté napriklad dva souvislejsi ¢asové Useky (napriklad

rano a po obéde).

Stejné jako v pripadé telefonického nebo osobniho kontaktu nechybi v e-mailové
zpravé pozdrav a osloveni, zprava je srozumitelna, obsahuje vechny dilezité i sou-

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

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

tech..." apod.

Nechybi pozdrav - rozlouceni a pripadné vytvoreni prijemné tecky za zpravou (s

pozdravem, s pranim hezkého dne apod.).

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

vy jsou vytvareny v souladu se stanovenym jednotnym vizualnim stylem.

Pokud pokracujeme v e-mailové komunikaci s jednim klientem (nékolik vyménénych
zprav treba i béhem jednoho dne - v podstaté pak jde jiz o urcitou formu chatu),
neni samozrejmé nutné opakované dodrzovat vsechna pravidla uvedena v téchto
standardech. Jak je zde jiz nékolikrat uvedeno - spoléhame na cit a samostatné

uvazeni nejlepsiho postupu zaméstnanci.

Pokud e-mail predavame k vyrizeni jinému pracovnikovi je o tom vhodné informovat
odesilatele. Jde-li o e-maily predavané k vyrizeni informacnim centrem, zmini tuto
skutecnost ten, kdo odpovéd zpracovava (napr. Dobry den, odpovidam na Vas do-

taz, ktery jste zaslal na adresu info@info.cz apod.).
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4. Hlavni zasady a odpovédnosti Standardl jednani

Dobré jméno méstského uradu nedela logo, vize nebo strategie sama o sobé€, ale
kazdy zamestnanec ve stovkdch a tisicich pracovnich kontaktd s druhymi lidmi a
klienty.

) Za- | Tajem Ve- Kon-

Ukol / odpovédnost mést- | jem- douci Z tym | trolni | Kdy?
nanci nik proces

Standardy osobniho kontaktu

Uvodni faze kontaktu - pFivitani, zajem, verbal- taj.,

ni i neverbalni kontakt, vytvoreni prijemného X X X X ve- pra-

prvniho dojmu (vytvari se zpravidla jen nékolik douci, | bézné
vterin). Podrobnéji viz text standardu. MmC

Vystupovani a budovani vztahu v pribéhu kon-
taktu - projevujeme zajem, respekt a hledame
vhodné reseni, ocni kontakt, primérené a sro-
zumitelné informace, aktivni nabizeni souviseji- taj.,
cich a doplikovych informaci, vyruseni telefo- ve- pra-
nem je vyreseno presmérovanim nebo omluvou s douci, | bézné
tim, Ze volajicimu volame po odbaveni klienta MmC
zpét, ovéreni, zda klient porozumél, dodrzovani
principu prvniho kontaktu. Podrobnéji viz text
standardd.

Celkové vytvarime atmosféru vstricnosti, ochoty
k reseni, ochoty poradit a vyhovét pokud je to

< . - I taj.,
mozné. Postupy a jednani s agresivnimi klienty ve. pri-
nebo zakazniky s poruchou osobnosti se ridi X X X X douci. | besne
specifickymi pravidly pro jednani s problémo- MC ’
vymi klienty (resi vzdélavani v mékkych doved-
nostech).
Dbame také o celkovy dojem z rozlouceni, na-
priklad také pouziti vét "kdybyste k tomu jesté tai
néco potreboval(a), zastavte se, méjte se hezky vé N -
apod.” (opét postup zvolime v souladu s tim, co X X X X douc bpéiné
sami citime jako nejlepsi a v kontextu situace a MC ’

agendy). Jde o "udélani prijemné tecky" - reka-
pitulace, nabidka dalsi pomoci.

Standardy telefonického kontaktu

Kazdy odbor a oddéleni si stanovi postup pri

predstavovani dle vnitrniho pokynu tak, jasné taj., .

r o vy o ve- pru-

identifikoval pracovisté nebo agendu a jméno X X X X ] Yy v
v o PR X douci, | bézné

zameéstnance (napriklad ,,Stavebni Urad, Novak, MC

dobry den). Tento postup bude dodrzovan.
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Neprijaty hovor by mél byt po 3. - 4. zazvonéni
presmérovan automaticky na Ustfednu, pripadné
kolegyni nebo kolegu (zastupujici v dobé nepri-
tomnosti). Pozornost musi byt vénovana praco-
visti Ustredny (vstupni brana do (radu). Jak

. v ; v taj.,
zastupujici kolega, tak pripadne pracoviste ve. -
Ustredny by mély mit k dispozici informace, kdy X X X X douci pru-

o 4 v . N ouci, | bézné
bude nepritomny zameéstnanec zpatky. Nemely MC

by byt prepojovany hovory na nepritomné za-
méstnance (vazba napriklad na dochazkovy sys-
tém). Pro zaméstnance by mélo byt zrejmé
podle typu vyzvanéni, zda se jedna o hovor zve-
nci nebo zevnitr Uradu.

Pokud predavame klienta telefonicky dalSimu
zameéstnanci, upozornime jej (pokud to vime), taj.,
co klient pozaduje (pripadné jak se jmenuje), ve- pru-
aby nemusel totéz popisovat dalSimu zamést- douci, | bézn
nanci, a rozloucime se s informaci, na kterého MC
pracovnika volajiciho prepojujeme.

<

Dbame na prijemny ton hlasu - ,,vstricnost” v
hlase. Prijemné otevreni hovoru, pozdrav,

‘v Vel v o vty taj.,
dokazeme vytvorit priznivy pocatecni dojem. .
oL R . ve- pru-
Hovorime jasne a srozumitelné, logicky struktu- X X X X , Yy v
. , . o, douci, | bézné
rovane. Ostatni pravidla pro telefonicky kontakt MC

plati obdobné jako pri osobni kontaktu (viz vy-
se).

Standardy e-mailového kontaktu

Je-li pracovnik nepritomen, je zajisténo bud’
oznameni o nepritomnosti s informaci, kdo do- taj.,
taz mGze vyridit (napr. funkce Pomocnik mimo ve- pra-

kancelar v emailovém klientu), nebo automatic- douci, | bézné
ké presmérovani e-maill na zastupujici kolegyni MC
nebo kolegu.

Vsichni zaméstnanci jsou povinni podepisovat

. Sy ., v Ny taj.,
noveé e-mailove zpravy a odpovedi na obdrzené ve. -
zpravy (nastavenim postovniho klienta pracovni- X X X X douci b%iné
ky IT oddéleni) jednotnym zpusobem dle urce- MC ’
ného vzoru.

Standardem a soucasti prozakaznické kultury

naseho Uradu je vyrizovat e-mailové zadosti a
dotazy klientt tentyz den, kdy byly doruceny.
VyZaduje-li odpovéd' vice Casu (nebo nejsme taj.,
schopni tentyz den e-mail vyridit), je ddlezité o ve- pra-

tom obratem klienty informovat. S ohledem na douci, | bézné
zasady time managementu je vhodné vénovat e- MC
mailové posté napriklad dva souvislejsi Casové
Useky (napriklad rano a odpoledne) minimalné
vsak 1x denné.

Osloveni, podrav, zajem a vstricnost, Uplnost taj.,
informaci a rozlouceni - aplikujeme stejné prin- ve- pra-

cipy jako v pripadé osobniho nebo telefonického douci, | bézné
kontaktu. Vice také viz text standardq. MC
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Pokud e-mail predavame k vyrizeni jinému pra-
covnikovi, informujeme o tom odesilatele.

taj.,
ve-
douci,
MC

Rozvoj schopnosti a dovednosti

V navaznosti na motivacné hodnotici rozhovory,

potreby a rozvojové cile jednotlivych zamést- X per- o

nancl bude méstsky Urad zajistovat tréninky a sona- X taj. b%riuné

kurzy v oblasti zakaznické orientace a rozvoje lista

tzv. mékkych dovednosti.

Podle potfeby mohou byt organizovana setkani X per- o

zajemcl z rad zaméstnancu k tématu pripadové sona- taj. bpériuné

supervize a zakaznické orientace. lista

) Za- | Tajem Ve- Kon-

Ukol / odpovédnost mést- | jem- douci Z tym | trolni | Kdy?
nanci nik proces

Oznacovani kancelari, identifikace zamést-

nancu

Oznaceni kancelari v dobé nepritomnosti s uve-

. . o . taj., .
Zlepsovani a rozvoj zakaznické orientace, na- X X X X ve. pru-
méty, opatreni. . | bézné

douci
Provéreni pracovist a revize Standard( zakaz- 05/kaz
nické orientace - spoluprace vsech odbor( a X taj. | doroc-
oddéleni. né

a vzhled jsou jednotné stanoveny a vyzaduje se
jejich pouzivani.

denim kancelare zastupujiciho, pripadné slu- taj.,
zebniho mobilniho telefonu zaméstnance, ktery ve- pra-
. v . . .. X X X X , vy
neni pritomen. Informacni cedulky, jejich forma douci, | bézne
a vzhled jsou jednotné stanoveny pro vsechny MC
zaméstnance a vyzaduje se jejich pouzivani.
Oznaceni - identifikacni cedulky umisténé na
stolech zaméstnanct nebo viditelném misté tai
(klienti potrebuji védét, s kym jednaji, pripadné J-s .
g o e ve- pri-
na koho se maji obratit v kancelari s vice za- X X X , -
Y ; AP - douci, | bézné
meéstnanci). Identifikacni cedulky, jejich forma MC
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Uzivatelska privétivost

1x roCné zajisti tajemnik méstského Uradu pro-
stfednictvim porad odbor( a oddéleni sbér na-

v o oo, , 05/kaz
metu na zlepseni, upravy prostor, vybaveni, , 9
; o . " v X Z tym | doroc-
orientacniho systému apod. od vSech zamést- &
nancu. Navazuje projednani v Z tymu a porada
vedeni.
Dostatecné mnoZstvi informaci o zivotnich situ-
acich, ukazek vyplnénych formulara, letakl pro taj., Z | pru-

vyplnéni umisténych na chodbach pred jednotli- tym | bézné
vymi pracovisti dle zvazeni odbor( a oddéleni.

Aktualizace www stranek Gradu s popisy Zivot-

nich situaci, kontaktnimi a dalSimi dalezitymi X taj., | pru-
. . tym | bézne
informacemi.

Plynulost provozu, ¢ekaci doby, mista k sezeni, X taj., Z| pra-
uzivatelska privétivost prostredi. tym | bézné
Srozumitelnost a prehlednost orientacnich sys- X taj., Z | pra-
témd. tym | bézné
Kratky prostor na poradach odboru a oddéleni k -
zakaznické orientaci a namétdm na zlepseni, X taj. b%iné

rekapitulace zkusenosti za uplynulé obdobi.

Uroven zakaznické orientace ovéruje pribézné
nebo namatkové tajemnik méstského Uradu
prostfednictvim napr. dotaznikovych Setreni X
mezi klienty odchazejicimi z budov Uradu, Set-
reni Mystery Client apod.

MC, pru-
dotaz. | bézné

Zajem o klienty na chodbach budov méstskeé-

ho uradu
vive v . , .. .. taj.,
Ve veétsineé situaci povazujeme za prirozenou ve- pri-
soucast kultury naseho Uradu, kdyz zaméstnanci X X X X , vy ¥
D wie . . 0 douci, | bézné
zdravi navstévniky mestskeho uradu. MC
vovi v . , v . Y. taj.,
Ve veétsineé situaci povazujeme za prirozenou ve- pri-
soucast kultury naseho Uradu, kdyZ nabizime X X X X , Yy v
. . S0 douci, | bézné
pomoc zjevne bloudicim klientum. MC

Zkratkou MC se rozumi metoda Mystery klient (osobni, telefonické, emailové).
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5. Zasady, postupy, systémova opatreni, Z tym

5.1.

5.2.

Role Z tymu

V ramci organizacni struktury plsobi Z tym, ktery se dlouhodobé vénuje problema-

tice zakaznické orientace a vztahdm s klienty.
V Z tymu jsou prirezové zastoupeni vybrani pracovnici vSsech odbort a pracovist.

Z tym se vénuje cCinnostem popsanych v téchto Standardech, jejich naplhovani a
rozvoji zakaznické orientace méstského Uradu ve spolupraci s managementem ura-

du a vSsemi zaméstnanci.

Z tym prinasi naméty na rozvoj a zlepsovani zakaznické orientace méstského uradu.

Atmosféra a uzivatelska privétivost budov méstského uradu, www

stranky

Atmosféra Uradu, zajem o bloudici klienty, obycejny pozdrav, prehledny orientacni systém,

informace ..., to vse prispiva k vytvoreni prvniho dojmu po vstupu do budov méstského Ura-

du. Jiz v této fazi kontaktu mizeme udélat prvni chyby, které se zcela jisté projevi v ,,na-

ladéni“ klienta jesté pred vstupem do konkrétni kancelare.

Jednotliva pracovisté, odbory a oddéleni v této oblasti zajistuji:

d

]

]

d

Oznaceni - identifikacni cedulky umisténé na stolech zaméstnancu nebo viditelném
misté (klienti potrebuji védét, s kym jednaji, pripadné na koho se maji obratit
v kancelari s vice zaméstnanci). Identifikacni cedulky, jejich forma a vzhled jsou

jednotné stanoveny a vyzaduje se jejich pouzivani.

Oznaceni kancelari v dobé nepritomnosti s uvedenim kancelare zastupujiciho, pri-
padné sluzebniho mobilniho telefonu zaméstnance, ktery neni pritomen. Informacni
cedulky, jejich forma a vzhled jsou jednotné stanoveny pro vsechny zaméstnance a
vyzaduje se jejich pouzivani.

V prostorach (radu zajistuji dostatecné mnozstvi informaci o Zivotnich situacich,
ukazek vyplnénych formulard, letakd pro vyplnéni umisténych na chodbach pred

jednotlivymi pracovisti dle zvazeni odbor( s ohledem na druh a sloZitost agendy.

Aktualizuji www stranky Uradu s popisy zivotnich situaci, kontaktnimi a dalSimi di-
lezitymi informacemi. Dullezité je pri popisech Zivotnich situaci (tyka se i predcho-

ziho bodu) pouzivat jazyk co nejvice srozumitelny pro vétsinu klientd.
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Pribézné ovéruji, zda provoz probiha plynule a s minimalnimi ¢ekacimi dobami, zda
je k dispozici dostatek mist k sezeni pro Cekajici klienty. Ovéruji, zda prostorové
rozmisténi pracovist a jejich usporadani je dostatecné uzivatelsky vstricné a vyho-

vujici, zda je zajisténa anonymita jednani.

Pribézné ovéruji, zda orientacni systémy pracovist’ jsou dostatecné srozumitelné a
prehledné, zda maji klienti k dispozici vSechny potrebné informace a dokazi se bez

potizi orientovat.

Alespon 1x rocné vénuji problematice zakaznické orientace tematicky zamérenou
poradu. Zapisy z téchto porad budou umistény na intranetu, naméty na zlepseni,
opatreni a zmény budou predany tajemnikovi Uradu a zastupci Z tymu.

Alespon 1x rocné bude problematice zakaznické orientace vénovana porada ma-

nagementu méstského Uradu v navaznosti na porady na odborech a oddélenich.

Uroveri zakaznické orientace ovéfuje pribézné nebo namatkové tajemnik méstské-
ho Uradu prostrednictvim dotaznikového Setreni mezi klienty odchazejicimi z budov

Uradu a setreni Mystery Client.

Jednou roéné zajisti Z tym ve spolupraci s jednotlivymi odbory provéreni pracovist

z hlediska komfortu klient(l i zaméstnancu. Zakladni oblasti jsou nasledujici:

]
|

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

Orientacni systém v budovach a mezi budovami (prehlednost informacniho systému,

znaceni pristupu, oznaceni pater, vytaht, grafické zpracovani apod.).
Pristup pro imobilni klienty (dostupnost, oznaceni).

Informacni nasténky, formulare, informacni letaky, propisovacky k vyplnéni, popisy

na dverich, navody, zZivotni situace apod.

Dodrzovani informaci o nepritomnosti na pracovisti a jejich jednotné grafické for-

my.

Vybaveni chodeb a kancelari, zejména z hlediska anonymity a klientské privétivosti

(prostorové usporadani, mista k sezeni pro klienty, dostupnost atd.).
Uroven, prostorové a technické vybaveni pracovi$té, zazemi pro zaméstnance.

Plynulost provozu a obsluhy obc¢ant - vyhodnoceni zkusenosti odbor( a pracovist.
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Www stranky méstského Uradu - uzivatelska privétivost, jednoduchost hledani, po-

pisy zivotnich situaci, kontaktni informace, aktualnost apod.

Naméty na zlepseni, opatfeni a zmény zpracované Z tymem budou predany tajemnikovi

Uradu a projednany za pritomnosti vedoucich odbort i ¢lent Z tymu.

5.3.
|

Rozvoj schopnosti a dovednosti

V navaznosti na motivacné hodnotici rozhovory, potreby a rozvojové cile jednotli-
vych zaméstnancl bude méstsky Urad zajistovat tréninky a kurzy v oblasti zakaznic-
ké orientace a rozvoje tzv. soft skills (mékkych, zejména komunikacnich dovednos-
ti). Kurzy budou mit vyrazné participacni charakter a budou zaméreny na rGzné
aspekty vztah( s klienty. Vyznamnou soucasti téchto setkani bude pripadova super-
vize - spolecna diskuze problematickych situaci v jednanich s klienty a spolecné
hledani optimalniho reseni.

Podle potfeby mohou byt organizovana setkani zajemc( zfad zaméstnancu
k tématu pripadové 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 faktort pri prevenci syndromu vyho-

reni.

Setkani a kurzy by mély byt organizovany tak, aby zde byli zastoupeni zaméstnanci
riznych pracovist, ale soucasné podle urcitych pribuznych znakl (klienti odboru so-

cialnich véci, klienti na Gseku prestupku, spravni agendy apod.).

Na poradach oddéleni a odbort by mél byt vzdy vénovan prostor pro kratkou diskuzi
k zakaznické orientaci a aktualnim problémim a namétim, protoze v nejlepsich or-

ganizacich se o kvalité a vztazich s klienty ,,mluvi kazdy den*.

Novi zaméstnanci budou v ramci adaptacniho procesu seznameni svym mentorem
nebo internim lektorem se zasadami zakaznické orientace, kultury organizace, in-
terni komunikace a spoluprace. Novym zaméstnancim bude poskytnuta moznost ab-
solvovat vhodny kurz mékkych dovednosti s ohledem na specifika zastavané pracov-

ni pozice.
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