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Metodické ukotveni vzdélavaciho programu

Uvod

Na zdkladé koncepce Klientsky orientovana verejnd sprava 2030, dfivéjsich doporuceni OECD a zjiSténi
z prizkumu IPSOS pro Ministerstvo vnitra, pripravuje odbor strategického rozvoje a koordinace
verejné spravy Ministerstva vnitra vzdélavaci program pro zlepseni pro-klientského pfristupu uradu
vefejné spravy, ktery bude uréen pro uredniky Uzemnich samospravnych celkl a statni spravy
pracujicich na tzv. front-office.

Vzdéldvaci program bude realizovdn v rdmci projektu s nazvem ,Hodnoceni vykonu verejné spravy v
CR a doporuéeni pro budouci strategicky rozvoj z pohledu OECD“, reg. ¢&. GG-PDP2-001, ktery je
financovan z Fond( EHP 2014-2021 (tzv. Norské fondy).

Hlavnim cilem projektové aktivity je zajisténi a pfiprava prezenéniho vzdélavaciho programu pro
zaméstnance Uzemnich samospravnych celk( i statni spravy, ktefi pfichazeji do styku s klienty verejné
spravy. Vzdélavaci program bude zaméfen na pochopeni dulleZitosti a zlepSeni pro-klientského
pristupu Uradd, resp. zaméstnancl. Nebude se pfitom jednat o obecny vzdélavaci program zaméreny
na tzv. mékké dovednosti (soft skills), ktery by mohli vyuZit vSichni zaméstnanci verejné spravy, nybrz
o specificky vzdélavaci program, ktery cili na osoby vykonavajici takové spravni ¢innosti, resp. obory
sluzby, kde skute¢né dochazi k vzajemné interakci Urednika a klienta (zpravidla na prepazkach).

Vzdélavaci program je dil¢i aktivitou v ramci cile systémové premény pojeti kontaktu arednikd
s obcéany v logice nastaveni klientského pfistupu. Organizace verejné spravy v tomto pojeti funguji jako
jednotky ucelené organizace (,,verejna sprava“) a napomahaji budovani znacky a podpory hodnot této
organizace. Klicové je proto dovést vedouci pracovniky k pfijeti stejnych hodnot ,kultury verejné

“l3kjejich aplikaci a kontrolovani u jejich podfizenych zaméstnancl. U zaméstnanc( pak projekt

spravy
cili na osvojeni si klientského servisu a pristupu se silnou orientaci na spokojeného klienta. A rovnéz

na pfijeti hodnot ,kultury jednotné verejné spravy”.

Cilova skupina

Cilovou skupinou vzdélavaciho programu jsou zaméstnanci Uzemnich samospravnych celkd (USC)
i statni spravy (napf. Ufad prace, finanéni sprava), ktefi pfichazeji do styku s klienty. Prezenéni
seminare budou sestaveny ze tfi modull — prvni modul je zaméfeny na tajemniky obecnich a
méstskych aradd, druhy modul na predstavené/vedouci pracovniky a tfeti modul na samotné fadové
zaméstnance komunikujici s klienty.

Modul 1 bude sestavat z jednoho souborného Uvodniho seminare pro cca 100 tajemnikl obecnich a
méstskych uradq, ktery bude zajistén na platformé Sdruzeni tajemnikl méstskych a obecnich uradu
CR. Na toto $koleni budou ze strany Ministerstva vnitra na jeho naklady zajistény $kolici prostory i
obcerstveni pro Ucastniky. Realizator vzdélavaciho programu tedy zajisti pouze lektora a specificky
obsah skoleni.

Seminarfe v modulech 2 a 3 jsou ur¢eny celkem pro alespori 140 pfedstavenych/vedoucich pracovniki
a 220 fadovych Grednikd front-office na Ufadech USC, Gfadech statni spravy a samostatné na Ufadech
prace.

I Kulturou organizace se rozumi sdilené hodnoty, pfesvédéeni a praktiky. Kultura organizace pUsobi interné (dava
kodex a motivaci zaméstnanctm), ale i externé (vytvari image organizace) — v rdmci marketingu a HR.
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Celkem se tedy bude konat 36 skoleni a 1 Uvodni seminaf (v ramci Modulu 1).

Cile vzdélavaciho programu

e Zména premysleni — orientace na klienta, prijeti hodnot organizace, motivace zaméstnanci
poskytovat klientsky servis.

e Pochopeni a prijeti pojma ,péce o klienta” a ,prace jako sluzba klientovi“, seznameni s faktory
ovliviiujicimi spokojenost klienta. Pochopeni, proc¢ je klientsky pfistup dllezity.

e Poznat a pochopit vyznam spokojeného klienta pro pozitivni image verejné spravy (a Uradu,
statu...) — budovani znacky — a vlastni roli v profesionalnim pfistupu ke klientim.

e Poskytnuti profesionalniho pristup klient(im, zvyseni kvality sluzeb, ziskani pozitivniho vnimani
a dhvéryhodnosti vefejnych instituci a sluZeb ze strany ob¢and.

e Absolvovanim vzdéldvaciho programu ziskaji Ufednici mozZnost osvojit si praktické dovednosti
napomahajici odbornému a profesionalnimu pfistupu ke klientm, a dale zkusenost s principy
klientského servisu, orientaci na spokojeného klienta a s hodnotami kultury organizace verejné
spravy.

Forma vzdélavani

Prezencni studium (eLearningova forma neni pfipustnad).

e Skoleni bude probihat v éeském jazyce, lektor musi ovladat ¢esky jazyk na drovni rodilého
mluvéiho

e Prednaska (interaktivni vyklad s prvky zazitkové pedagogiky) — zapojovani ucastnik(

e Modelové situace (nacvik, trénink) — Dlraz bude kladen na nacvik (simulaci a praktické pouziti
simulace na pfikladech dané Urovné verejné spravy;

e Sdileni dobré a Spatné praxe

e Realizator vypracuje strucny studijni materidl pro ucastniky (a preda ucastnikiim na skoleni)

Obsah vzdélavaciho programu — moduly
Vzdélavaci program se bude skladat ze 3 modulG:
a) Modul 1: Skoleni pro tajemniky obecnich a méstskych tradd
b) Modul 2: Skoleni pro pfedstavené/vedouci pracovniky
c) Modul 3: Skoleni pro pracovniky front-office
Modul 1: Jednorazové tvodni obecné skoleni pro tajemniky obecnich a méstskych uradt (cca 100
osob)

Jednorazové Uvodni obecné skoleni uréené tajemnikiim obecnich a méstskych Uradl ma za cil
predstavit koncept klientského pristupu a chystaného Vzdélavaciho programu tajemnikim obecnich a
méstskych Grad( a nadchnout je pro néj. Skoleni tohoto modulu se bude konat v rdmci planovaného
setkani tajemnik( organizovaného Sdruzenim tajemnikl méstskych a obecnich aradd, které probéhne
v Praze dne 24. kvétna 2022. Skoleni Modulu 1 se proto bude konat v tomto stanoveném terminu a
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misté. Prondjem prostor a obcerstveni pro Ucastniky Skoleni budou zajiStény Ministerstvem vnitra na
jeho naklady.

Modul 2: Skoleni pro predstavené/vedouci pracovniky

Skoleni v ramci Modulu 2 budou probihat pro dvé cilové skupiny — predstavené / vedouci pracovniky
na Uradech Uzemnich samospravnych celki (dale ,USC“), pfip. statnich Gfadech s front-office
pracovisti a pfedstavené / vedouci pracovniky na Ufadu prace CR. Obsah $koleni pro obé cilové skupiny
bude totozny, zaméreny na motivaci a fizeni zaméstnanc( ke klientskému pfistupu. Dlraz bude kladen
na ndcvik a simulaci konkrétnich situaci a praktické vyuziti ziskanych dovednosti, pricemz praktickému
nacviku bude v&novano nejméné 50 % celkového €asu $koleni. Skoleni budou probihat nejméné v 6
krajskych méstech v pripadé $koleni pro tredniky USC a v 1 méstech v pripadé $koleni pro Urad prace,
vzdy ve skupindch pro max. 15 ucéastnikd.

Modul 3: Skoleni pro zaméstnance Gfadu v pfimém kontaktu s klienty

Skoleni v rdmci Modulu 3 budou probihat pro dvé cilové skupiny — pracovniky na front-office na
Uradech USC, pfip. statnich Gfadech s front-office pracovisti a pracovniky na front-office na Ufadu
prace CR. Obsah koleni pro obé cilové skupiny bude totozny, zaméreny na vlastni zvy$ovani schopnosti
v klientském pfistupu, pochopeni role Ufednika pfi jednani s obcany (klienty) a prohloubeni schopnosti
vhodné komunikace v rlznych situacich. Dlraz bude kladen na nacvik a simulaci konkrétnich situaci a
praktické vyuZiti ziskanych dovednosti, pficemz praktickému ndcviku bude vénovdno nejméné 50 %
celkového ¢asu $koleni. Skoleni budou probihat nejméné v 8 krajskych méstech v pripadé gkoleni pro
Uredniky USC a v 5 krajskych méstech v piipadé koleni pro Utad prace, vidy ve skupinach pro max. 15
Ucastnika.

Podrobnéjsi specifikace modulti je uvedena niZe.

Rozsah vzdélavani a terminy
6 vyukovych hodin? prezenéniho studia (v tomto vymezeni nejsou zapoditany prestévky). Vyjimkou je
Skoleni v rdmci Modulu 1, které je v délce 4 vyukovych hodin.

Skoleni se budou konat vidy ve viedni den se zaéatkem v rozmezi 8:00 — 10:00 hod.

Skoleni budou konana v rdmci ¢asového rozmezi a ve vyzadované délce uvedené u kazdého z modulu
viz nize. Casovou dotaci na jednotlivé $koleni je bezpodmine¢né nutné dodrzet.

Prubéh skoleni

Ucastnik vzdélavaciho programu se osobné UGcastni jednodenniho prezenéniho seminare, ktery
se uskutecni ve vybraném krajském meésté (pripadné vybraném jiném pro okolni Gfady dostupném
misté). Obsah vSech seminarl se vénuje tématu pro zlepsSeni klientského pristupu uradi
a zaméstnancu. Jejich odbornému a profesionalnimu pristupu ke klientlim. Prakticka koncepce vyuky
podporuje zapamatovatelnost a zvySuje orientaci v problematice s presahem do praxe.

Proces Uspésného zavrseni studia daného modulu spociva v nasledujicich bodech:

2Vyukovou hodinou se rozumi 60 minut. Stejné tak vyraz ,,hodina“ v celém materialu znaci 60 minut.
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1) pf¥ihlaseni se na konkrétni prezencni seminar

U¢astnici se zavazné prihladuji prostiednictvim online formulafe na néktery z planovanych prezenénich
seminard. Ucastnik ma moznost zvolit si 1 z nabizenych termind u daného modulu a dostavit se
na urc¢ené misto konani podle pfedem stanoveného harmonogramu ze strany realizatora vzdélavaciho
programu. Terminy a mista konani seminart budou vyhlaseny na oficidlnich strankach v adekvatnim
¢asovém predstihu. Ugastnik bude informovén o zafazeni do kurzu a organizaénich podrobnostech.

2) ucast na seminafti stvrzena podpisem v prezencni listiné

Jedinym ovéfitelnym potvrzenim o Ucasti na prezenénim seminafi je podpis Ucastnika v prezencni
listiné.
3) vyplnéni dotazniku spokojenosti s prlibéhem vzdélavaciho modulu

Evaluacni dotazniky predstavuji moznost pro Ucastniky k vyjadreni celkové spokojenosti s obsahem a
pribéhem prezencniho seminare vramci pravé dokonceného modulu, vcéetné doporuceni pro
organizatory. Zpétna vazba je pro realizatora dlleZita v zajmu odstranéni pripadnych nedostatkd, resp.
nastaveni navazujicich aktivit na tento realizovany pilotni vzdélavaci program. Tisténé dotazniky budou
mezi Ucastniky distribuovany v zavére¢ném bloku seminara.

Mista konani prezencnich seminaru
Kvali dostupnosti byla vybrana nasledujici krajska mésta pro konani skoleni v jednotlivych modulech.

U modulu 1 a modulu 2 a 3 pro zaméstnance Ufadu prace jsou fixné stanovena krajska mésta, ve
kterych skoleni probéhne:

» Modul 1 -Praha

» Modul 2 pro predstavené/vedouci pracovniky na Uradu prace — Praha

» Modul 3 pro pracovniky na front-office na Ufadu prace - Olomouc, Ostrava, Pardubice, Praha
a Usti nad Labem.

U modulu 2 a 3 pro USC a statni spravu je vyzadovdno, aby $koleni probé&hla minimalné jednou
v nasledujicich krajskych méstech:

> Modul 2 pro predstavené/vedouci pracovniky USC: Praha, Brno, Ostrava, Olomouc, Hradec
Kralové, Liberec (min. 6 krajskych mést)

» Modul 3 pro pracovniky na front-office USC: Praha, Brno, Ostrava, Olomouc, Hradec Kralové,
Plzer, Liberec, Ceské Budé&jovice. (min. 8 krajskych mést)

Lokality pro konani zbyvajicich terminG skoleni (5 v pfipadé Modulu 2 a 9 v pfipadé Modulu 3) budou
vybrany objednatelem v soucinnosti s realizatorem na zakladé ziskanych statistik o ucasti na jiz
probéhlych terminech Skoleni v daném modulu v krajskych méstech.

Ucastnik m@ze absolvovat modul, ktery je pro néj uréen, v réiznych méstech podle vlastnich preferenci,
dllezitou je vcasna registrace na vybrany termin pred naplnénim mistni kapacity podle pokyn(
organizatora.

Kapacita mistnosti pro prezencéni seminare a jejich vybavenost

Skolici prostory, které realizator zajisti pro jednotlivd $koleni v rdmci Modulu 2 a 3, budou
s odpovidajici kapacitou podle predpokladaného poctu tcéastnikd Skoleni 15 osob. Prostory budou dale
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splfiovat veskeré parametry uceben, tj. budou vybaveny pfislusnou technikou (dataprojektor, platno
pro promitani prezentace) a s pfistupnym socialnim zatizenim.

Pocet ucastnikd a absolventt

Modul 1 - Obecné uvodni skoleni pro tajemniky obecnich a méstskych uradu:

Skoleni se bude realizovat na platformé Sdruzeni tajemnikd méstskych a obecnich Gtad( CR v terminu
24. kvétna 2022. Predpokladany pocet ucastnik(i je 100 osob. Realizator, vzesly z verejné zakazky, zde
zajisti pouze lektora.

Modul 2:

e Na kazdém Skoleni bude az 15 osob.

e Seminafe budou probihat minimalné v 6 krajich republiky.

e 1x pro UFad prace CR, 13x pro USC a statni Urady

o Minimalni ucast alespon 140 unikatnich vedoucich pracovnik

Modul 3:

o Na kazdém Skoleni bude az 15 osob.

e Seminafe budou probihat nejméné v 8 krajich republiky (pro Gfedniky USC) a 4 krajich
republiky (pro ufedniky Ufadu prace)

e 5x pro UFad prace CR, 17 x pro USC a statni Gfady

e Minimalni Ucast alespor 220 unikatnich fadovych pracovnikl

V Modulu 2 a 3 bude skoleni probihat pro méné pocetné skupiny (max. 15 osob), aby doslo k efektivni
praci s Ucastniky. Pfesny pocet Géastnikl/absolvent(l skoleni zavisi na konkrétni obsazenosti skoleni
v danych terminech. Pfedpokladany maximalni pocet proskolenych osob pfi obsazenosti kazdého
z termind skoleni max. 15 osobami je 540.

Realizator se zavaie k proskoleni uvedeného minimalniho celkového poctu ucastnikd (absolventa),
(tj. nejméné 360 unikatnich ucastnika) pfi dodrzeni stanovenych nakladu.

Akreditace a certifikat

Realizator u Ministerstva vnitra zajisti akreditaci pro véechna modulova $koleni pro tfedniky USC,
zejména pro Modul 2 a Modul 3. U&astnik je opravnén kobdrieni certifikdtu za absolvovani
vzdélavaciho programu MV, splinil-li vSechny nasledujici podminky:

e v dobé vydani certifikatu je Grednikem (USC ¢i statu)
e zucastnil se prezencniho seminare

Certifikat s akreditacnimi prvky (&islo akreditace programu atd.) obdrii pouze opravnény Giednik USC.
Utednici statu obdri certifikat bez akreditaénich prvka.
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Evidence ucastnikd a absolventu

Pocet proskolenych osob v rdmci jednotlivych Skoleni danych moduld bude doloZen fadné vedenymi
prezencnimi listinami a dalsSimi podklady pro vedeni evidence registrovanych Géastnikd a absolvent(.
Realizator povede dvé oddélené evidence absolvent(, které preda kontaktni osobé objednatele:

1) Grednici USC s narokem na certifikat akreditovaného programu,

2) Urednici statu s narokem na bézny certifikat bez akreditacnich prvka.

Evaluace

Realizator se zavazuje na kazdém jednotlivém Skoleni pfimo na misté realizovat dotaznikové Setfeni
evalua¢nim dotaznikem mezi vSemi Ucastniky po ukonceni Skoleni, za Ucelem zjiSténi spokojenosti
Ucastnikd s kvalitou poskytovanych sluzeb ze strany realizatora (Lektora). Realizator zajisti relevantni
vyplnéni od vSech ucastnikl daného Skoleni. Vzor dotazniku vytvofi realizator a zajisti jeho schvaleni
Objednatelem.

Studijni materialy

Studijni materidly pro ucastniky skoleni pro jednotlivé moduly budou min. v rozsahu 5 stran a budou
objednateli predany k akceptaci nejpozdéji 15 kalendarnich dni pred terminem prvniho Skoleni
v daném modulu. V pfipadé vyhrad ze strany objednatele budou podklady prepracovany do 5
kalendarnich dn0 a opétovné predloZeny k akceptaci. Studijni materidly budou rozeslany vybranym
dodavatelem prihlasenym ucastniklim skoleni nejpozdéji 3 dny pred konanim daného terminu skoleni.

Obsah kurzu

Obsah kurzu a tematické okruhy pro jednotlivé moduly jsou stanoveny v popisu modulll Skoleni niZe.
Konkrétni obsah kurzu vytvoreny vybranym dodavatelem (tj. pouzité PPT prezentace a dalsi podklady)
budou objednateli predany k akceptaci nejpozdéji 15 kalendarnich dni pfed terminem prvniho Skoleni
v daném modulu. V pfipadé vyhrad ze strany objednatele budou podklady prepracovany do 5
kalendarnich dn( a opétovné predloZeny k akceptaci.

Obcerstveni

Realizator zajisti drobné obcerstveni véetné napojl po celou dobu konani seminare pro ucastniky
v hodnoté 150 — 200 K¢ na osobu.

Obcerstveni bude zajisténo pro kazdého z prihlasenych ucastniki daného terminu skoleni alespon
v nasledujicim rozsahu: voda (balena ¢i ve dzbanech) alespon 0,5 l/osobu, bageta/sandwich, kava,
sladké pecivo/ susenka 1 ks/osobu.

Pocet proskolenych osob

e  Modul 1: V ramci vzdélavaciho programu bude v rdmci Modulu 1 proskoleno cca 100 osob a
v rdmci Modulu 2 a 3 bude proskoleno minimalné 360 unikatnich ucastnik(. Vybrany dodavatel
se zavaze k proskoleni minimalné 360 unikatnich ucastnikl skoleni v Modulu 2 a 3 pti dodrzeni
stanovenych nakladd.

e  Modul 2:

- $koleni 1x pro Utad prace CR, 13x pro USC a statni Grady
- na kaZidém Skoleni bude az 15 osob
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- predpokladany nejvyssi mozny pocet proskolenych osob je 250,

- proskoleno bude minimalné 140 unikatnich vedoucich pracovnik:
e Modul 3:

- 5x pro Ufad prace CR, 17 x pro USC a statni Grady

- na kaZdém Skoleni bude aZ 15 osob

- predpokladany nejvyssi mozny pocet proskolenych osob je 330,

- proskoleno bude minimalné 220 fadovych pracovnikd.

Pozn.: Moduly nejsou navazujicim studiem pro obecné skoleni. Tj. modull se mohou Gcastnit i osoby,
které neabsolvovaly obecné Skoleni pro vedouci pracovniky / predstavené.

Obdobi realizace

Modul 1: Obecné 3skoleni pro tajemniky | 5/2022 (1x Skoleni, 24. 5. 2022)
obecnich a méstskych uradu

Modul 2: pro vedouci pracovniky USC i stat 6/2022 —11/2022 (13x skoleni)
(kromé mésict cervenec a srpen 2022)
lylodul 2 pro vedouci pracovniky Ufadu prace | 5/2022 — 6/2022 (1x $koleni)

CR
Modul 3 pro fadové pracovniky USC i stat 9/2022 —1/2023 (17x Skoleni)

(kromé mésict cervenec a srpen 2022)

Modul 3 pro fadové pracovniky Pro Utad prace | 5/2022 — 6/2022 (5x $koleni)
CR:

Pokud by nebylo z dlivodu epidemiologickych opatfeni mozné realizovat modulové seminare ve zde
uvedeném obdobi, je mozné prodlouZeni realizace nejdéle do zacatku cervna 2023. E-learningova
varianta zde neni pfipustna.

Seminare nebudou probihat v mésicich ¢ervenci a srpnu.

Lektorsky tym

Vzdélavaci program budou personalné zajistovat lektofi s viceletou lektorskou praxi v obdobné oblasti
vzdélavani, tj. v oblasti klientského servisu, rozvoje lidskych zdrojd, vzdélavani dospélych, a dale s
dostacujici znalosti fungovani verejné sprdvy. Pozadavky na kvalifikaci lektord v ramci jednotlivych
lektorskych tymU jsou specifikovany nize. Pro zajisténi flexibility a zastupitelnosti lektor( je
vyZadovdno, aby pro kazdy z modulli byl uréen lektorsky tym s nejméné 2 plné zastupitelnymi ¢leny,
pricemz pfi splnéni odborné kvalifikace pro oba lektorské tymy mze byt jedna osoba lektora uvedena
v lektorském tymu A i B. Lektofi mohou byt v priibéhu realizace vzdélavaciho programu zménéni na
Zadost objednatele nebo realizdtora pouze po predchozi domluvé a odsouhlaseni zmény obéma
stranami.

Kvalifikacni (kompetencni) poZzadavky na lektory:
Lektorsky tym A pro Modul 1 + 2

- Disponuje jazykovou znalosti ¢eského jazyka na Urovni rodilého mluvciho.
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Vzdélavani v oblasti finanéniho Fizeni samosprav pro komunalni zastupitele

- Lektorska praxe min. 3 roky v oblasti manazZerskych dovednosti a leadershipu (v rozsahu
minimalné 60 hodin roc¢né).

- Lektorskd praxe min. 3 roky v oblasti klientského servisu (v rozsahu minimalné 60 hodin
ro¢né) se zamérenim na pracovniky klientskych zén/prepazkovych pracovnik( apod.

- Znalost a dovednost vedeni nacvikovych modelovych situaci a dalSich cinnosti
s Ucastniky (skupin o cca 10 ucastnicich).

- Znalost trend( klientského servisu (pristupu) a leadershipu.

- Znalost aktudlniho fungovani organizaci verejné spravy.

- Znalost facilitace.

- Zkusenost s aktudlnim fungovanim klientského servisu v business prostredi.

- Schopnost proaktivniho zapojeni uUcastniki a preddvani motivace k seberozvoji
Ucastnika.

Lektorsky tym B pro Modul 3

- Disponuje jazykovou znalosti ¢eského jazyka na uUrovni rodilého mluvciho.

- Lektorska praxe min. 3 roky v oblasti klientského servisu (v rozsahu minimalné 60 hodin
ro¢né) se zamérenim na pracovniky klientskych zén/prepazkovych pracovnik( apod.

- Znalost a dovednost vedeni nacvikovych modelovych situaci a dalSich cinnosti
s Ucastniky (skupin o cca 10 Ucastnicich).

- Znalost trendu klientského servisu (pristupu) a leadershipu.

- Znalost aktudlniho fungovani organizaci verejné spravy.

- Znalost facilitace.

- ZkuSenost s aktualnim fungovanim klientského servisu v business prostredi.

- Schopnost proaktivnhiho zapojeni ucastnikll a predavani motivace k seberozvoji
ucastnika.

Specifikace tematickych moduli vzdélavaciho programu

Dualezitym aspektem pfi tvorbé tematickych oblasti a naplné jednotlivych seminafil bude dlraz
na obsahovou stranku. Je totiz nezbytné, aby jednotlivé oblasti jenom obsahové nekopirovaly
a nesubstituovaly skoleni realizovana rliznymi vzdélavacimi instituty, ale naopak aby jejich pfidana
hodnota spocivala ve specifickém pristupu k Gfednikiim a zméné jejich premysleni o klientském
pfistupu. Pri prezenénich setkanich bude kladen ddraz na ndacvik a trénink (min. 50 % ¢asu). Dale bude
umoznéna vyména praktickych zku$enosti, informaci a poznatk(, které na Grovni USC a na Gzemnich
pracovistich statni spravy povedou k profesionalnimu ptistupu, komunikaci a tim zlepseni klientského
pfistupu Gradd v CR.

Pfrehled modulti a tematickych oblasti

Nazev predmétu Modul 1
pro tajemniky obecnich a méstskych uradu
Cilova skupina Tajemnici obecnich a méstskych uradu

Termin 24, kvétna 2022

Pocet Skoleni 1

Forma a rozsah 4 vyukové hodiny prezencné (dliraz na nacvik — min. 50 % casu)
Misto skoleni: Praha; misto bude zajisténo na naklady objednatele
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Metodické ukotveni vzdélavaciho programu

Predpokladany pocet
ucastnik:

Obsah seminare

Nazev predmétu

Cilova skupina

Termin

Pocet skoleni
Forma a rozsah
Misto Skoleni:

Predpokladany pocet
ucastniku:
Termin

Cilova skupina

Termin

Pocet Skoleni
Forma a rozsah
Misto skoleni:

10 | MVCR.CZ

100 osob

Cilem je predstavit tajemnikim obecnich a méstskych Gradi koncept
klientského pfistupu a nadchnout je pro néj, predstavit jim zakladni
principy klientského pfistupu a budovani firemni kultury a docilit tak toho,
Ze v této oblasti budou dale motivovat pracovniky na svych Uradech, a to
jak vedouci pracovniky, tak pracovniky na front-office.

Seminatr zaroven predstavi ndpli vzdéldvaciho programu a zejména
vysvétli pfinos absolvovani skoleni pracovniky daného Gradu.

Pochopeni, proc je klientsky pristup dualezity.

Jak hledat zlepseni klientského pfistupu v organizaci.

Jak uvaZovat o klientské zkusenosti (nahlizeni pohledem klient().

Princip mapovani a designovani klientskych cest.

Postup zavadéni klientského pristupu (budovani tymu nadsenct).
Co vsechno ovliviiuje klientskou zkusenost?

MozZnosti ovliviiovani ocekavani klientd (tvorba tzv. wow
moment().

Typy klientd (behaviordlni persony, customizace).

o Nova kultura vefejné spravy a jeji hodnoty.

e  Principy srozumitelného psaného textu.

Modul 2
pro pfedstavené / vedouci pracovniky

Skoleni pro USC a ptipadné statni Grady s front-office pracovisti

Predstaveni/ vedouci pracovnici USC, pfipadné ve statnich Gfadech
s front-office pracovisti

6/2022 —11/2022 (bez 7 a 8/2022)

13

6 vyukovych hodin prezenéné (dlraz na nacvik — min. 50 % ¢asu)

minimalné Praha, Olomouc, Ostrava, Brno, Hradec Kralové, Liberec (min.
6 krajskych mést)

15 osob na jednom $koleni; celkem proskoleno az 195 osob

4-6/2022 (pro UP CR/stat) a 6-11/2022 (pro USC/stét) - (bez 7 a 8
/2022)

Skoleni pro Utad prace CR

Predstaveni/ vedouci pracovnici na Uradu prace CR

5/2022 — 6/2022

1

6 vyukovych hodin prezenéné (dlraz na nacvik — min. 50 % ¢asu)

Praha




Vzdélavani v oblasti finanéniho Fizeni samosprav pro komunalni zastupitele

G EREVAN S GIEi88 15 osob na jednom Skoleni
ucastnik:

Pochopeni, proc je klientsky pristup dilezity.

Osvojit si hodnoty ,kultury verejné spravy” jako jednotné organizace
poskytujici jisté sluzby klientim.

Pochopit smysl budovani znacky (Urad buduje image verejné spravy).

Chapat svou roli, jako prostrednika, ktery ma za ukol adaptovat
zaméstnance vramci hodnot organizace (pfijeti a dodrZzovani hodnot
zaméstnanci) — z manazerl budou trenéfi klientského pfistupu ve vlastni
organizaci.

Osvojit si dovednosti motivovani zaméstnancli pro propagaci a vykon
klientského servisu. Budovani tymu nadsencd.

Osvojit si schopnost analyzovat rozvojové potfeby zaméstnancl
v klientském servisu a tyto zdokonalovat personalnimi rozhovory,
odménovanim a kontinualnim vzdélavanim.

Osvojit si principy klientského servisu a jeho zavedeni, rozvoj, méreni
a vyhodnocovani vramci uradl (organizace). Pochopeni duleZitosti
pravidelného sbéru a monitorovani zpétné vazby od klientd.
Rizeni lidskych zdroja
e Dovednosti v oblasti vedeni ufednikl ve vztahu k fizeni
klientského servisu
e Motivace zaméstnancl (predavani nadseni) pro klientsky pfistup
a propagovani sluzeb verejné spravy
e (Odménovani za dodrzovani hodnot ,kultury vefejné spravy’
(pravidelné a kontinualni hodnoceni zaméstnanci v této oblasti)
e Analyzovani rozvojovych potifeb zaméstnanct (a jejich zajistovani)
— podpora zaméstnancl v rozvoji (dopliiovani potfeb v ramci
kompetencniho modelu pracovni pozice)

i

Firemni kultura (s cilem ziskani schopnosti predat dovednosti

i zaméstnanclim)
e Hodnoty kultury organizace verejné spravy (jednotné hodnoty

Obsah seminare poskytovatele sluzeb verejné spravy)

e Ja jako reprezentant verejné spravy (poskytovatel sluzeb verejné
spravy) — hrdost na své zaméstnani

e Nadseni pro produkty a vefejnou spravu (sluzby verejné spravy)

e Prezentovani praktickych uzitk( sluzeb

e Poradenstvi, jak si sluzby zfidit

e Rozpozndani vyhod a konkrétniho uZitku sluzeb pro konkrétniho
klienta (personalizace, customizace)

Pristup ke klienttim (s cilem ziskani schopnosti pfedat dovednosti
i zaméstnanclim)
e Ucel prace = klientova spokojenost (orientace na klienta)
e Méreni spokojenosti klient(, ziskavani zpétné vazby a jeji
vyhodnocovani (klicovy prvek rozvoje) — dliraz na zdkaznickou
zkuSenost (customer experience)
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Metodické ukotveni vzdélavaciho programu

e Schopnost klientské komunikace

e Poznani komunikacnich styl(

o Etika jedndni s klientem

e Reseni konfliktnich situaci — Grednik vs. klient (mediace)
e Principy srozumitelného psaného textu

vevs

Nejcastéjsi chyby a jak jim pfedchazet Ci je Fesit
Priklady z praxe (praktické rady a navody)

Diskuze, otazky, vyména poznatkl a zkusenosti (pfiklady dobré i Spatné
praxe)

Hodnotami organizace verejné spravy se rozumi:

Verejna sprava je jedna provazana organizace zahrnujici obecni Urady — krajské urady — statni
organy (a jejich zemni pracovisté)

Zameéstnanci téchto organizaci vystupuji jednotné, jakoby za jednu organizaci

Zaméstnanci reprezentuji celou verejnou spravu (spoluvytvari image a brand verejné spravy)
— poskytovatelé sluzeb verejné spravy (identifikuji se s vizemi a cili organizace)

Verejna sprava je oteviena obcanlm-klientim (pfistupnd, uzemné dostupna, transparentni,
privétiva, spolehlivd, neformalni)

Obcan je bran jako klient (dlraz na klientsky pfistup, orientace na spokojeného klienta)

Cilem klientské zkuSenosti pfi navstévé uradu ma byt pozitivni a komfortni klientsky zazitek
a profesionalni vyfizeni pozadavk

Cilem uradu je, aby klient odesel spokojeny a rad se vracel (v rdmci moZnosti jednotlivych
agend). Pratelska atmosféra, snaha vyhovét, vidy aktivné poradit a pomoci, a klientlim uleh¢it
praci a usettfit ¢as (dle principu obihaji data, ne lidé) — empatie, personalizace, customizace.
Verejna sprava je digitalni (rychlé vyfizeni pozadavkd, znalost a propagace eSluzeb), princip
once-only (jedno podani pro celou verejnou spravu) — rychlejsi a jednodussi komunikace
Verejna sprava je divéryhodna organizace (statni garance sluzeb) — integrita organizace
Verejnd sprava poskytuje smysluplné a perspektivni zaméstnani s principem ,sluzby
verejnosti”

Nazev predmétu

Cilova skupina pracovnici na front-office v USC, pfipadné ve statnich Gfadech s front-

Termin 9/2022 - 1/2023 (bez 7 a 8/2022)

Pocet Skoleni 17

Forma a rozsah 6 vyukovych hodin prezenéné (dlraz na nacvik — min. 50 % ¢asu)

Misto Skoleni: minimalné Praha, Olomouc, Ostrava, Brno, Hradec Kralové, Plzen, Liberec,

G HERETARLTEE 15 osob na jednom Skoleni; celkem proskoleno az 255 osob
ucastniku:

Skoleni pro USC a pripadné statni Gfady s front-office pracovisti

office pracovisti

Ceské Budéjovice (min. 8 krajskych mést)

Skoleni pro Urad prace CR
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Vzdélavani v oblasti finanéniho Fizeni samosprav pro komunalni zastupitele

Cilova skupina Radovi pracovnici na front-office na Uradech prace CR

Termin 5/2022 - 6/2022
Pocet skoleni 5

Forma a rozsah 6 vyukovych hodin prezenc¢né (dliraz na nacvik — min. 50 % casu)
Misto Skoleni: Olomouc, Ostrava, Pardubice, Praha a Usti nad Labem

G EGRETANGIE188 15 osob na jednom Skoleni

ucastnika:

Pochopeni, Ze vefejnd sprava je jednotnd organizace, kterd ma své
hodnoty. Zaméstnanec je jeji soucasti a pomaha budovat jeji obraz
a znacku.

Ziskat odborné a praktické znalosti pro zlepseni klientského pfistupu
v ramci front-office. Orientace na spokojeného klienta (poznat a pochopit
vyznam spokojeného klienta), ktery se rad vraci.

Osvojit a vyuzit praktické postupy pfi komunikacis klienty. Umét vyuZit své
dovednosti a efektivné predat informace, profesionalné zvladnout
obtiZnou situaci s klienty.

Umét ziskat a reflektovat zpétnou vazbu.
Firemni kultura

e Hodnoty organizace vefejné spravy (jednotné hodnoty
poskytovatele sluzeb verejné spravy) — ideova propojenost organt
verejné spravy (obec — kraj — stat) jako jedné organizace, znalost
smérovani a vize verejné spravy v praktické roviné (zaméstnanec
se citi jako soucdst jednotné organizace verejné spravy, kterd ma
nékolik Urovni)

e Ja jako reprezentant verejné spravy (poskytovatel sluzeb verejné
spravy) — principy verejné sluzby jako poslani

o Zdakladni znalost sluzeb vefejné spravy v praktickém poufZiti pro
klienty (v€etné propagace eSluzeb) — verejna sprava je digitalni
(rychla, efektivni).

e Nadseni pro produkt a vefejnou spravu (sluzby verejné spravy)

e Znalost a prezentovani praktického uzitku sluzeb

e Poradenstvi, jak si sluzby zfidit

e Rozpozndani vyhod a konkrétniho uZitku sluzeb pro konkrétniho
klienta (zaméstnanec bude umét aktivné nabidnout klientovi
sluzbu, ktera mu miZe pomoci s fesenim jeho uredni zaleZitosti)

e  Aktivni snaha usetfit klientdm néklady (zejména ¢asové) a ulehcit
jim administrativni vytizovani pozadavkd (byt vidy aktivné
napomocni) — nenechat obihat a papirovat klienty

Pristup ke klientim
e Klient jako ten, kdo ¢ini nasi praci smysluplnou
e Vztah klient/poskytovatel sluZeb jako dvou rovnocennych lidi
e Zasady pratelského klientského servisu (opusténi Ufedni strohosti,
nepfistupnosti a Uredniho zargonu)
e Co ovliviiuje klientovu spokojenost?
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Metodické ukotveni vzdélavaciho programu

e Schopnost klientsky privétivé odpovédi na rlizné typy namitek
a vymluv

e Zvladani narocnych situaci (konfliktnich)

e Etika jednani s klientem

e Ndacvik situaci klientského ptistupu, hrani roli a dalsi interaktivni
cviceni

e  Mindfulness

e Osobni efektivita

e Zvladani stresu a stresovych situaci

e Zvladani agresivnich klientl (bezpedi urednika)

e Principy srozumitelného psaného textu

Nejcastéjsi chyby a jak jim pfedchazet i je Fesit
Priklady z praxe (praktické rady a navody)

Diskuze, otazky, vyména poznatkl a zkusenosti (pfiklady dobré i Spatné
praxe)

KONTAKTY A METODICKA PODPORA

Ministerstvo vnitra
Odbor strategického rozvoje a koordinace vefejné spravy
nam. Hrdind 1634/3
140 21 Praha 4

Jméno Telefon E-mail

R Ry | seommenes

Agentura Motiv P s.r.o.
Rehofova 726/14

618 00 Brno
Jméno Telefon E-mail
o o s
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Norway grants
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