Pravidla kulturniho chovani zaméstnancu
statutarniho mésta Olomouce zarazenych do Magistratu mésta Olomouce

SMOI velmi zalezi na vytvafeni pozitivniho pracovniho klimatu, zvySovani vykonnosti
a divéryhodnosti MMOI, a proto ocekava od vSech svych zaméstnanci dusledné, zdvotilé
jednani ve vsech situacich, komunikativni schopnosti v telefonnim styku a znalost zdkladnich
pravidel etikety a norem (v pisemném kontaktu).*

A) Osobni kontakt

V osobnim kontaktu s klientem postupujeme vzdy vstiicnym zr)f.’lsobem:2

1. Predevsim musime klienta zdvoftile pozdravit, nebo mu na pozdrav odpovédét.

2. V kancelafi nabizime klientovi misto k sezeni (podle pfedpokladané vécné problematiky,
urovng nasich stykd, vyznamu navstévy).

3. Vkancelaii se piedstavujeme, piipadné si vyménime vizitky, aby se navazal blizsi
kontakt, abychom zjistili nav§tévnikovo postaveni, ptipomnéli si jeho jméno, titul a mohli
zvolit vhodny zptisob oslovovani.

4. Omlouvéme se pfedem za kazdé zdrzeni, které ptipravilo naSeho klienta o ¢as. Pfipadné
zdrzeni struéné a vécné odiivodnime.

Kazdého oslovujeme uctivé, nejlépe titulem a piijmenim.

VyuZzivdme zdvofilostni vyrazy jako je ,,prosim, d€kuji, dovolte* apod., chapavy vyraz,

usmev, davame najevo soustiedénost a svoji pozornost slovy ,,ano, jisté, dobie* apod.

7. Od pocatku v klientovi vyvolavame dojem, Ze bereme jeho zaleZitost vazné, Ze se ji
budeme radi a spolehliveé zabyvat.

8. Svého klienta musime trpélivé vyslechnout a snazime se mu jasn¢ a konkrétné poradit,
poskytnout mu skute¢né i¢innou pomoc.

9. Nasi snahou je zdlezitost co nejjednoduseji vytidit. Klienta neposilame k jinym kolegtim,

kterym tato zaleZitost funkéné nepfislusi, nevymlouvame se na ,,objektivni* pficiny.

10. Pokud nemtzeme klientovi vyhovét, musime uvést diivody, snazime se poradit, jak ma
postupovat, a sdélime mu, kdo jeho zalezitost vytidi.

11. Dtlezité je také neustdle pocitat s Casem, ktery se ve stdle vEétSi mife stdva znacnou
hodnotou.

! Uspéch v nejrizngjsich oblastech Zivota zaleZi na tom, jak se dovedeme k lidem chovat a jak s nimi jednat.
Pro¢ je nékdo obliben a druhy nikoli? Protoze prvni ma p&kné chovani a umi jednat s lidmi. Druhy se naproti
tomu chova tak, ze je lidem nesympaticky a pfitom nema ponéti o tom, jak na lidi zaporné puisobi. Uved'me
nékteré dovednosti, jimz se ve Skole neuci a které jsou piesto pro nas zivot velmi dilezité: péstovat kladné
povahové rysy, osvojit si znalost racionalniho studia, osvojit si znalosti organizace prace, ziskat dobré navyky
ve vsech oblastech Zivota, spravné jednat s lidmi, dobie mluvit, poucit se z zivotni praxe apod. (Toman, 1980).

2 Srovnej Soldat, V. Pravidla kulturniho chovdni a spolecenského vystupovdni. Liberec: AZ KORT, a. s., 1992,



Zamé&stnanci MMOI:

jsou povinni dodrzovat sjednané terminy,
nesmi nutit klienta, aby za nimi chodil zbyte¢né,
jsou povinni vytizovat jeho zalezitosti bez zbyteénych prutaht a v zakonnych lhutach.

Zaméstnanci MMOI &asto musi jednat s klientem, ktery je rozéileny, netrpélivy. rozzlobeny,

ktery vyvolava konflikty. | na tuto situaci je nutno se programové pfipravovat a existuji
zpusoby, jak takové jednani zvladnout:

pfedevsim je nutné si uvédomit, ze roz¢ileny klient vesmes nema nic proti ndm osobné,
ale Ze napi. miize byt pravem roztrpcen piedchozim jednanim tieba s nasim kolegou, ktery
jednani nezvladl, ze jeho chovani muze byt opravnéné, protoze se musi potykat
s nelogickymi byrokratickymi pfedpisy a neschopnosti zaméstnancii, Ze fadu novych
problémii nové zakony a piedpisy tfeba vibec netesi apod.,

k rozéilenému klientovi je nutno pfistupovat daleko promyslenéji, opatrnéji a zdvotileji,
nez ke klientovi klidnému. I pii svém rozcileni si totiz mize a jist¢ bude pamatovat
nevhodné jednani. Takovy klient si mize zaméstnance, ktery mu pomize vyrovnat
se s jeho stresem a naStvanosti, dokonce i povazovat,

nejlepsi zpiisob jak v konfliktni situaci uspét, je hadce se zcela vyhnout. Na rozc€ilenost
reagovat pratelskym chovanim, pokud byla ud€lana chyba, tak ji rychle a jednoznaéné
ptiznat, omluvit se, nechat rozcileného klienta vypovidat (psychologicky pretlak mnohdy
nic jiného nevyzaduje, nez aby jeho nazory n¢kdo s pochopenim vyslechl) apod.

Rady pro aspésné feSeni rozporu a pro jedndni s roz&ilenym klientem:®

1.

Na roztileného klienta reagujte pfedevS§im mirné a klidné, nezvySujte sami hlas,
nerozCilujte se také, netvarte se odmitavé a zamraceng.

Klienta nechte vzdy uplné vypovédét jeho problém, nepferusujte ho, neskdkejte mu
do feci.

V kazdém piipadé je nejvhodngjsi odvést rozcileného klienta od mista, kde konflikt
vznikl, nebo n¢kam do Ustrani, kde nejsou dal§i navstévnici (pokud je to vibec
proveditelné). Je nevhodné dé€lat z jakéhokoliv sporu ¢i problému divadlo pro jiné. Navic
konflikty, 1 kdyz jste je nezpusobili, i kdyz jsou neodliivodnéné, stejné nijak k vasi povésti
neprospivaji a vzdy zhorSuji atmosféru na pracovisti.

Dejte najevo, Ze mate snahu klienta pochopit, Ze spolu s nim a za jeho pomoci chcete
zjistit, kde se stala chyba a napravit ji, nebo podrobné¢ vysvétlit zvoleny postup,
své moznosti.

Jak jen to bude trochu mozné, projevte ochotu klientovi vyhovét.
Je vhodné alespoit mu vyhovét ¢astecné, 1 kdyz nema zcela pravdu.

Pokud je to mozné, nabidnéte klientovi napravu vlastnimi silami a ve svych moznostech,
nenechte klienta odejit s tim, Ze bude véc fesit jinde, Ze svoji stiZznost pienese jinam, Ze ji
zvetejni.

® Soldat, V. Pravidla kulturniho chovdni a spolecenského vystupovdni. Liberec: AZ KORT, a. s., 1992.



8. At jiz klientovi vyhovite, nebo mu skute¢né¢ vyhovét nemiizete, vzdy se mu omluvte
za nepiijemnost a ztratu casu.

9. Stiznost ¢i reklamace musi vyfizovat vzdy pfimy vedouci ¢i funkéné nejvyssi vedouci
pritomny na ptislusném pracovisti.

10. Snazte se co nejdiive zastiit neptiznivy dojem, ktery jakakoliv aféra zakonité vyvolava jak
u klienta, tak u personalu. Po odeznéni euforie a nervozity musi vedouci klidné a vécné
analyzovat pfi¢iny a pokud mozno jde-li o adresné zavinéni, vyvodit praktické zavéry,
aby se podobna situace v budoucnu jiz nemohla opakovat.

Zaméstnanec MMOI je povinen vzdy i pfi jakémkoliv konfliktu jednat zdvofile a slugné!

B) Telefonni kontakt

Velmi ¢asto dochazi k prvnimu kontaktu s piislusnym pracovistém MMOI ponékud neosobné
— telefonicky nebo pisemné. Stejné jako u kazdého prvniho setkani vznika i v tomto ptipadé
velice silny prvni dojem nasi urovné. Prvni dojem muze — a mél by vzdy byt — ptiznivy.

I telefonovani vyzaduje urcity fad, ma sva pravidla, ma své vécné i spolecenské pozadavky.

Vsichni zaméstnanci MMOI jsou povinni se ohlasit v telefonnim styku nasledujicim

zptisobem:*

- pfesnym oznafenim Ufadu (nestaci jen ,,magistrat nebo ,,0fad*), musi byt jednoznacné
patrné, kam se volajici dovolal — tzn. Magistrat mésta Olomouce,

- oznacenim svého pracovisté (napf. Ustfedna, informace a ostraha objektl, oddéleni
personalni a pravni apod.),

- predstavit se vlastnim jménem a piijmenim (dostacujici je i pfijmeni),

- po ohlaseni volany sluSné€ pozdravi (totéz samoziejmeé ma ucinit i Volajici).5

Velmi dilezita je na pfisluSnych pracovnich tsecich v telefonnim styku také dosazitelnost.
Kazdy zaméstnanec je povinen operativné reagovat na telefonni signal, popf. zjistit, zda miize
klient ¢ekat na komplikovangjsi spojeni, event. mu sdélit mozné piimé telefonni kontakty
pracovnikd, ktefi by mohli danou problematiku rovnéz vyftidit.

Dilezité pravidlo: pfi telefonnim kontaktu ..nezdrzovat“! Telefonni hovor ma byt strucny
a vécny. Vyhybat se zbyte¢nym dlouhym a rozvlacnym tvodim a zaveérim, nedtlezitym
odbockam, hovoriim o osobnich zalezitostech apod.

To samoziejm& vyzaduje predem se na vétSinu telefondti pfipravit. Urcit si heslovite,
CO je tfeba projednavat, piipravit si k ruce podklady, které budou potieba apod. Pocitat také
s tim, ze stale vice klientl si telefonaty nahrdvd na zdznamové zatfizeni. Byt pripraveni
i na skute¢nost, Ze se muze ozvat zaznamové zafizeni jelikoz volany ucastnik neni ptitomen
a Ze je mozno zanechat vzkaz (n¢kdy ¢asové omezeny).

*Viz § 16 zakona &. 312/2002 Sb., o tfednicich uzemnich samospravnych celkli a o0 zméné nékterych zakond,
ve znéni pozdéjsich piedpist.

® Slovo ,,prosim* nebo ,jaké mate prani“, ,,co mohu pro véas udélat* apod. d4 najevo, Ze jste pipraveni piijmout
hovor.



Pfi hovoru je nutno kontrolovat rychlost své mluvy, mluvit zieteln¢ a pomalu (zejména jsou-li
uvadéna rizna Cisla, faktické a dalezité tidaje apod.). Dévat si zalezet na vyslovnosti i melodii
hlasu.

Pti telefonovani mé hovofit vzdy jen jeden, nebot’ piekiikovani ztézuje dorozuméni.

Hlidat si akustické pozadi telefonatd. Klient by zrovna nemél slySet volnou zabavu
na pracovisti, vnimat obsah dalSiho telefonatu, hudbu apod.

Cely hovor by mél vytvafet pozitivni minéni o pracovisti a zaméstnanci jako jeho
predstaviteli. Volany by mél z mluvy vycitit pratelsky vztah, zdjem pomoci mu pii vyfizeni
jeho zalezitosti.

Je vhodné usmivat se i pii telefonovani. Klientovi je ptfijemné, kdyz je mu poznamkami
davano najevo, ze je vnimano co fika. Je vhodné proto pouzivat riizné zpisoby pfitakani,
jako je ,,ano, jisté, ur¢ité, vyborn¢, muzete se spolehnout, skute¢né, ptirozené* apod.

Pii piejimani hovoru za svého kolegu, ktery pravé neni k zastiZeni, je nutno nabidnout pomoc.
Bud se pokusit kolegu sehnat (nenechat volajiciho dlouho cekat), nebo véc vyridit,
nebo jmenovité¢ a konkrétné odkazat na n€koho, kdo v&c mulze spolehlivé vyftidit
a nebo alespon nabidnout ptedani struéného vzkazu. Takovy vzkaz zaznamenat Citelné, vécné
spravné a bezprostedné jej predat volanému.

Pokud se omylem dovolate na jiné ¢islo, tak je tieba se rychle omluvit. Pokud dojde
k preruseni spojeni — znovu se ozyva volajici! Volany zavési sluchatko a chvili vycka,
zda se volajici skute¢né znovu ozve.

C) Pisemny kontakt

Obdobn¢ jako u telefonickych hovori je nutné vyrazné dbat na kvalitu vSech druht ufedni
korespondence, které vychazeji z pracovnich usekt MMOI. Kazda pisemnost, ktera z MMOI
navenek vychazi, je totiz také vizitkou arovné MMOI, ptislusného pracovisté, profesionality
jednotlivych zaméstnanci, ale téz spoleenské urovné.

Myslet na klienta — to je vychozi motiv korespondence od jednotlivych zaméstnanci. Kazdy
klient si zaslouzi pozornost, zaujeti, tctu. I ten, ktery miize byt svymi pozadavky nepifijemny,
ktery n€kdy zadé nesplnitelné, ktery obtézuje zbyte€nostmi, navrhy a nabidkami, které se nas
netykaji, ktery nevi, co chce apod. Ke klientiim je nutno byt vzdy zdvofili, nikdy nedavat
najevo svoji tfednickou ¢i funkéni nadfazenost, nikdy nebyt pteziravi k potfebam a z4jmim
obcand.

Nevhodna pieziravost tfeba nechténé vyplyne ze strohého a odmitavého tonu nasi
korespondence, bez zdvoftilostnich formulaci nebo, Ze s Gfednickou nadtfazenosti davame
najevo, Ze jej nebereme vazné, ze jej povazujeme za obtizného apod.

V tiedni korespondenci je nutno uvazlivé zachazet s pojmy odborného razu, vyhnout
se ptiliSnému uzivani cizich slov, snazit se 0 maximalni srozumitelnost a sd€lnost. Dobry
odbornik umi sdélit i nejslozitejsi informace srozumitelné, zietelné a jednoznacné.

Pifedem neptedpokladat u klienta né&jaky nevhodny zamér, snazit se podivat na véc z jeho
pohledu, hledat skute¢ny zajem, motivaci a snazit se jej pochopit. To mize byt vhodnym
vychodiskem pro formulaci odpovédi.



Kazdy kvalitni afedni dopis mé byt napsan:®

- strucéné,
- jasné,

- zdvorile,
- spravng.

Kultivovany a zdvofily projev musi byt charakterickym rysem vSech dopisi zaméstnancii
MMOI.

Je samoziejmé, ze dopisy musi byt napsany spravné také gramaticky, je nutno pouzivat
spisovné ¢eStiny (v cizojazyéné korespondenci spisovné formy dané¢ho jazyka v jeho
soucasném pojeti), je tieba vyuzivat veskerého bohatstvi stylistiky, barvitosti a rozmanitosti
soucasného spravného vyjadrovani.

Jiz Givodni osloveni musi byt zdvofilé a uctivé, obvykle vyjadfovat potéSeni ze vzdjemného
kontaktu. Potvrzovat zajem zabyvat se starosti klienta, problémem, pozadavkem.

Vlastni vécné sdéleni by mélo byt srozumitelné, pokud mozno jednoznacné. Vzdy vSak musi
byt formulovano velmi zdvofile, ohleduplné a taktné, a to zejména v piipadech, kdy pisatel
je odmitan. Vyjadfovat uctu kjeho nazorim, pochopeni pro jeho potieby, peclivé
a srozumitelné¢ mu vysvétlit postup, moznosti i omezeni, zdlraznit usili i snahu mu vyhovét.

Zavér dopisu by opét m¢l byt struénym shrnutim bodd, které text obsahoval a vyjadfenim
pokud mozno jednoznacného doporuceni. Chceme-li, aby c¢tenar podnikl néjaké kroky
nebo ptijal uréita opatfeni, je toto misto vyhrazeno pro objasnéni toho, co je ocekavano.
Zaveér je to posledni, kromé zdvoftilostniho zakonéeni, co bude ¢tenar ¢ist. V okamziku,
kdy dopis docte, bude si prave zavéreéna sdéleni nejvice pamatovat.

Stejn¢ zdvotile a ochotné je tieba odpovidat 1 na dopisy, které se netykaji ptimo odborné
agendy. Tj. napf. rizné obecné nadméty a rady, rtizné informace a nabidky nejriznéjSich
vyrobctl a podnikateltl, ktefi nam nabizeji své sluzby, ale i na dopisy politickych hnuti, spolkti
a jednotlivcl Zadajicich o sponzorstvi apod. I v téchto pfipadech je vhodné pfipravit si tfeba
jednoduché odpovédi, koncipované podle jiz uvedenych zésad.’

Samoziejmosti je naprosta Cistota a upravenost kazdého strojopisu (rukou se jiz prakticky
v ufednim styku nepiSe). Dopis musi mit vhodné tfadkovani, spravné rozvrzené formalni
uspofadani odstavcl, adresu, osloveni, podpis apod., zdsadn€¢ musi byt bez pravopisnych
chyb, pteklept, viditelnych oprav chemickymi prostiedky ¢i gumovanim apod.

Vsichni zaméstnanci MMOI jsou povinni dodrzovat v pisemném styku jednotnou upravu
dle platné normy CSN 01 6910 — ,.Uprava pisemnosti zpracovanych textovymi editory*, ktera
je dostupna na sekretariatech vedoucich odbort MMOI a také na oddéleni personalnim
a pravnim odboru kancelat tajemnika MMOI.

Pravidlem se musi stat také vcasné odpovidani. Jinak je tfeba vzdy se adresatovi omluvit
za zpozdéni S odvolanim na komplikovanost vyfizovani, na skute¢né vécné pficiny, které
vedly ke zdrzeni.

Z4dny tfedni dopis nema byt dlouhy.

® Soldat, V. Pravidla kulturniho chovdni a spolecenského vystupovani. Liberec: AZ KORT, a. s., 1992,

" Rik4 se tomu ,3tabni kultura®, snad proto, e dfive to byla vysada §tibii? Neni to pravda: dokonal4 formalni
uroven veskeré korespondence a krasa psané¢ho projevu byla statnim Gfadiim vlastni jesté v dobach, kdy se psalo
vse ruéné a krasopisem. Takze je i dnes naprosto samozrejmé dodrzovani vSech formalnich pravidel pisemnosti.
(Soldat, 1992).




Pokud je cilem napsat skutené dokonaly a uclinny dopis, vyplaci se postupovat
napk. podle tohoto jednoduchého planu:®

Ucel - pamatovat na to, ¢eho presn¢ chceme dosahnout.

Adresat - pamatovat na to, komu pisSeme a jak mohou doty¢ni reagovat.
Pojednani - uvadét vse, co je nutno napsat (sdélit), a to v logickém potadi.
Styl - slova a véty by mély byt jasné a atraktivni.

Ton - davat si pozor na mozné chybné interpretace a negativni reakce.
Spravné? - prekontrolovat si pravopis, gramatické a faktické chyby.
Faxy:

- strucéné,

- véene,

- srozumitelné,

- jasn¢.

Veskery pisemny styk zaméstnanct MMOI musi ztélesiovat profesionalitu, korektnost,
vykonnost a vSestrannou slusnost vic¢i vSem pisateliim, partnerim a klientim.
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