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Zvyseniklientsky orientovaného pfistupu zaméstnancl ve verejné spravé

Uvod

Na zdkladé koncepce Klientsky orientovana verejnd sprava 2030, schvalené usnesenim vlady ze dne
25. kvétna 2020 ¢. 562 ke koncepci Klientskyorientovand verejna sprava 2030 a Akénimu planu naléta
2021-2023 ke koncepci Klientsky orientovana vefejna sprava 2030 pfipravil odbor strategického
rozvoje a koordinace verejné spravy Ministerstva vnitra vzdéldvaci program pro zlepsSeni
pro-klientského pristupu Uradl verejné spravy, ktery je uréen pro front-office Ufedniky, ¢imz jsou
rozumeéni zaméstnanci orgdnl verejné spravy, ktefi pfi vykonu svych pracovnich nebo sluzebnich
povinnostipfichazi do kontaktu s klienty —obcany. Patfi semtedy Ufednici Uzemnich samospravnych
celkl i zaméstnance organ( statni spravy pracujici na tzv. front-office pracovistich.

Vzdélavaci program bude realizovan v ramci Narodniho planu obnovy financovaného z Nastroje
pro oZivenia odolnost (Recovery and Resilience Facility — RRF) v rdmci projektu s nazvem ,Zvyseni
efektivity, pro-klientské orientace a vyuZiti principu ,,evidence-informed” pfi rozhodovani ve verejné
spravé”, reg. ¢. CZ.31.3.0/0.0/0.0/22_040/0007962.

Hlavnim cilem programové aktivity je zajiSténi a ptiprava vzdéldvaciho programu zaméreného
na zvyseni klientsky orientovaného pfistupu zaméstnancl ve verejné spravé. Vzdélavaci program
sestdva ze série skoleni pro front-office Uredniky (zaméstnance orgadn( verejné spravy, ktefi pfi vykonu
svych pracovnich nebo sluzebnich povinnosti pfichazi do kontaktu s klienty — ob¢any) s dlirazem
na rozvoj praktickych dovednostiprostfednictvim nacviku v modelovych situacich.

Proskoleno bude minimalné 1050 osob — front-office Urednikd ve stanoveném rozsahu skoleni, tj. 6
vyukovych hodin. Cilem vzdélavaciho programu je zlepsit klientsky servis Ufadd a tim zvysit pozitivni
vnimanivefejné spravy, ddle budovanijednotné ,firemni“kultury verejné spravy ajejich hodnot.

Vzdélavaci program je dil¢i aktivitou v rdmci cile systémové premény pojeti kontaktu aredniki
s obcanyv logice nastaveniklientského pfistupu. Organizace vefejné spravy v tomto pojetifunguji jako
jednotky ucelenéorganizace (,,verejna sprava“) anapomahajibudovaniznacky a podpory hodnot této
organizace. Klicové je proto dovést vedouci pracovniky a front-office pracovniky k pfijeti stejnych
hodnot ,kultury verejné spravy“! a k jejich aplikaci v praxi. Zejména u front-office zaméstnancli pak
projekt cili na osvojenisi klientského servisu a pfistupu se silnou orientaci na spokojeného klienta,
arovnézna pfijetihodnot, kultury jednotnéverejnéspravy”.

Cilova skupina

Cilovou skupinou vzdélavaciho programu jsou front-office Ufednici Gzemnich samospravnych celkd
(USC) a front-office zaméstnanci organ( statni spravy (napf. kontaktni pracovisté Urad(l prace CR,
regionalni pracovi$té Ceské spravy socialniho zabezpeéeni, okresni spravy socialniho zabezpedéeni,
Financniufady véetné jejich Gzemnich pracovist), ktefiprichazejido stykus klienty.

Celkem se bude konat minimalné 70$kolenipo maximalné 15 Ucastnicich.
Cile vzdélavaciho programu

e 7Zména premysleni— orientace na klienta, pfijeti hodnot organizace, motivace zaméstnancll
poskytovat klientsky servis.

1 Kulturou organizaceserozumisdilené hodnoty, pfesvédéeni a praktiky. Kultura organizace plisobiinterné (dava
kodex a motivaci zaméstnanciim), alei externé (vytvari image organizace) —v rdmci marketingu a HR.
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Zvyseniklientsky orientovaného pfistupu zaméstnancu ve vefejnéspravée

e Pochopeniapfijetipojmi,péce oklienta“a,prace jako sluzbaklientovi, sezndmeni's faktory
ovliviiujicimi spokojenost klienta. Pochopeni, procje klientsky pfistup dlleZzity.

e Poznata pochopit vyznam spokojeného klienta pro pozitivniimage verejné spravy (a uradu,
statu...) — budovaniznacky — a vlastniroliv profesionalnim pfistupu ke klientlm.

e Poskytnutiprofesiondlniho pristup klientlim, zvysenikvality sluZzeb, ziskani pozitivniho vnimani
a dlvéryhodnostiverejnych instituciasluzeb ze strany obc¢anu.

e Absolvovanimvzdélavaciho programu ziskaji Grednici moznost osvojit si praktické dovednosti
napomahajiciodbornému a profesiondlnimu pfistupu ke klientim, a dale zkusenost s principy
klientskéhoservisu, orientacinaspokojeného klienta a s hodnotamikultury organizace verejné
spravy.

Forma vzdélavani

Prezencnistudium.

e Skolenibude probihat v ¢eském jazyce, lektor musi ovladat éesky jazyk na Grovni rodilého
mluvciho;

e Prednaska (interaktivnivyklads prvky zaZitkové pedagogiky) —zapojovanitcastnikd;

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

e Sdilenidobré a Spatné praxe;

e Realizator vypracuje studijni material pro ucastniky v rozsahu nejméné 10 stran, z toho
minimalné 5normostran textu, a preda ucastnikim na Skoleni.

Obsah vzdélavaciho programu

Obsahem vzdélavaciho programu bude proskoleni v pro-klientském pfistupu ke klientdim (obcanim),
komunikace a etika, zvladani stresu, budovani firemni kultury apod. Cilem vzdélavaciho programu je
zlepsit klientsky servis Gfadd a tim zvysit pozitivni vnimani vefejné spravy, dale budovanijednotné
Sfiremni“kultury verejnéspravy ajejich hodnot.

Skoleni budou probihat pro dvé cilové skupiny — jednak pro front-office ufedniky Uzemnich
samospravnych celkd, a jednak pro front-office zaméstnance organi statni spravy s front-office
pracovisti (napt. krajské pobocky a kontaktni pracovi$té Uradu prace CR, regionalni pracovisté Ceské
spravy socidlniho zabezpeceni, okresni spravy socidlniho zabezpeceni, Finanéni irady vcetné jejich
Gzemnich pracovist). Obsah skolenipro obé cilové skupiny budetotozny, zaméreny navlastnizvysovani
schopnostiv klientském pfistupu, pochopenirole Urednika pti jednanis obcany (klienty) a prohloubeni
schopnosti vhodné komunikace v rGznych situacich. Dlraz bude kladen na nacvik a simulad
konkrétnich situaci a praktické vyuZiti ziskanych dovednosti, pficemz praktickému nacviku bude
vénovano nejméné 50% celkového &asu $koleni. Skoleni budou probihat vidy ve skupinach pro max.
15 Ucastnikd.

Rozsah vzdélavani a terminy

6 vyukovych hodin? prezenéniho studia (v tomto vymezeni nejsou zapoditany prestavky). Skoleni se
budou konatvzidy ve vSedniden se za¢atkem v rozmezi8:00 — 10:00 hod.

2 VVyukovou hodinou se rozumi60 minut. Stejné tak vyraz ,hodina“v celém materidlu znaci60 minut.
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Skolenibudou kondnav ramci ¢asového rozmezia ve vyzadované délce. Casovou dotaci najednotlivé
Skolenije bezpodminetné nutné dodrzet.

Prubéh skoleni

Ucastnik vzdé&lavaciho programu se osobné Géastni jednodenniho prezenéniho seminare, jehoz misto
konanibude uréeno tak, aby bylo dosazeno co mozna nejvétsiho regionalniho pokryti kaZzdého kraje.
Obsah vsech seminarli sevénujetématu pro zlepSeniklientského pfistupu trad G azaméstnanca. Jejich
odbornému a profesionalnimu pristupu ke klientdm. Praktickd koncepce vyuky podporuje
zapamatovatelnostazvysSuje orientaci v problematice s presahem do praxe.

Proces Uspésného zavrsenistudia daného modulu spociva v nasleduijicich bodech:

1) pfihlasenise na konkrétni prezenc¢ni seminar

Ucastnici se zavazné pfihladuji prostfednictvim online formuldfe na néktery z planovanych prezenénich
seminard. U¢astnik ma moZnost zvolit si 1 z nabizenych terminG u daného modulu a dostavit se
na uréené misto konanipodle pfedem stanovenéhoharmonogramu ze strany realizatora vzdélavacho
programu. Terminy a mista konani seminari budou vyhlaseny na oficidlnich strankach v adekvatnim
¢asovém predstihu. U¢astnik bude informovan o zafazenido kurzu a organizacnich podrobnostech.

2) ucast na seminafistvrzena podpisemv prezencni listiné

Jedinym ovéfitelnym potvrzenim o Ucasti na prezencnim seminafi je podpis Ucastnika v prezencni
listiné.
3) vyplnénidotazniku spokojenostis pribéhem vzdélavaciho modulu

Evaluacni dotazniky predstavuji mozZnost pro Ucastniky k vyjadreni celkové spokojenosti s obsahem
a pribéhem prezencéniho seminare v ramci pravé dokonéeného modulu, véetné doporuceni pro
organizatory.Zpétnavazbaje prorealizatora dlileZitd v zajmu odstranénipripadnych nedostatkd, resp.
nastaveninavazujicich aktivit na tento realizovany pilotni vzdélavaci program. Tisténé dotazniky budou
mezi Ucastniky distribuovany v zavére¢ném bloku seminard.

Mista konani prezencnich seminaru

Lokality pro konanitermint $kolenibudou pfipraveny Realizdtorem. Skolenibudou probihat ve viech
krajskych méstech Ceské republiky véetné Hlavniho mésta Prahy a dale nejméné ve dvou dalsich
okresnich méstech v kazdém kraji (s vyjimkou Libereckého, Karlovarského, Pardubického a Zlinského
kraje, kde postaci alespon jedno dalSi okresni mésto) tak, aby bylo dosaZzeno co mozna nejvétsiho
regionalniho pokrytikazdého kraje. Zményv mistech konaniskoleniv ramci jednotlivych kraj( (okresni
mésta) z objektivnich dlvodl (napf. zajem ucastnikid o Skoleniv jednotlivych okresnich méstech) bude
mozné pribézné realizovat pouze povzajemné dohodé se Zadavatelem.

Kapacita mistnosti pro prezencniseminare a jejich vybavenost

Skolici prostory, které Realizator zajisti pro jednotliva $koleni budou s odpovidajici kapacitou podie
predpokladaného poctu ucastnikl skoleni (maximalné 15o0sob). Prostory budou déale splnovat veskeré
parametry uceben, tj. budou vybaveny pfislusnou technikou (dataprojektor, platno pro promitani
prezentace) as pristupnym socialnim zatizenim.
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Pocet ucastnikd a absolventt

e Nakazdém skolenibude maximalné 15 osob.

Realizator se zavaze k proskoleni uvedeného minimalniho celkového poctu tcastnikli (absolventd),
(tj. nejméné 1050 unikatnich Gcastnik() ve stanoveném rozsahu skoleni (tj. 6 vyukovych hodin), pii
dodrzeni stanovenych naklada.

Akreditace a certifikat

Realizator u Ministerstva vnitra zajisti akreditaci pro véechna $kolenipro Gfedniky USC. U¢astnik je
opravnén k obdrZenicertifikdtu za absolvovanivzdélavaciho programu MV, splnil-li vSechny nasledujici
podminky:

e v dobé vydanicertifikatu je Gfednikem USC & zaméstnancem organu statnispravy
e zUcastnil se celého prezenéniho seminare

Certifikat s akreditacnimi prvky (&islo akreditace programu atd.) obdrZi pouze opravnény tiednik USC.
Zameéstnanci organl statnispravy obdrzicertifikat bez akreditacnich prvka.
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Zvyseniklientsky orientovaného pristupu zaméstnancli ve verejné spravé

Evidence ucastnikd a absolventt

Pocet proskolenych osob vramci jednotlivych Skoleni danych modull bude doloZen fadné vedenymi
prezencénimilistinami a dalsimi podklady pro vedenievidence registrovanych Ucastnik( a absolventd.
Realizator povede dvé oddélené evidence absolventd, které predd kontaktniosobé objednatele:

1) Giednici USC s narokem na certifikat akreditovaného programu,

2) zaméstnanci organu statni sprdvy s narokem na bézny certifikat bez akreditacnich
prvkd.

Evaluace

Realizator se zavazuje na kazdém jednotlivém skoleni pfimo na misté realizovat dotaznikové Setteni
evaluaénim dotaznikem mezi vSemi Ucastniky po ukonceni Skoleni, za Ucelem zjisténi spokojenosti
Ucastnikd s kvalitou poskytovanych sluzeb ze strany realizatora (Lektora). Realizator zajisti relevantni
vyplnéniod vSech Ucastnik(l daného skoleni. Vzor dotazniku vytvofi realizator a zajisti jeho schvéleni
Objednatelem.

Studijni material

Studijni material pro ucastniky Skoleni bude vrozsahu nejméné 10 stran, z toho minimalné
5 normostran textu, a bude objednateli pfedan k akceptaci nejpozdéji 15 kalendarnich dni pred
terminem prvniho Skoleni. V pfipadé vyhrad ze strany objednatele budou podklady pfepracovany do
5 kalendarnich dnl a opétovné predlozeny k akceptaci. Studijnimaterialy budou rozeslany vybranym
dodavatelempfihlasenym Gcastnikiim Skoleninejpozdéji 3 dny pred konanim daného terminu skoleni.

Obsah kurzu

Konkrétniobsah kurzu vytvoreny vybranymdodavatelem (tj. pouzité PPT prezentace a dalsipodklady)
budou objednateli predany k akceptaci nejpozdéji 15 kalendarnich dnipred terminem prvniho Skoleni
vdaném modulu. V pfipadé vyhrad ze strany objednatele budou podklady prepracovany do
5 kalendarnich dnlia opétovné predloZeny k akceptaci.

Obcerstveni

Realizator zajisti drobné obcerstveni véetné napojl po celou dobu konani seminare pro Gcastniky

v predpokladané hodnoté 100— 200 K¢ na osobu.

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

Pocet proskolenych osob

Celkem bude proskoleno nejméné 1050 osob — front-office Urednik(i ve stanoveném rozsahu skoleni,
tj. 6 vyukovych hodin.

Obdobi realizace

Realizace vzdélavaciho programu musiprobihat pribézné, pficemz nejméné 50 % uUcastnik(l musi byt
proskoleno do 31. 12. 2024. Harmonogram skolenitedy musibyt adekvatnérozlozenv c¢ase (s vyjimkou
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Zvyseniklientsky orientovaného pfistupu zaméstnancu ve vefejnéspravée

napf. letnich ¢i vanocnich prazdnin) a geograficky. Harmonogram plnéni a nutnost jeho pfipadné
dodatecné Upravy vyplyvajiciz konkrétnich objektivnich pficin schvaluje Zadavatel.

Realiza¢ni tym

Vzdélavaci program bude personalné zajistovat garant vzdélavaciho programu spolecné s lektory
s viceletou lektorskou praxi v obdobné oblasti vzdélavani, tj. v oblasti klientského servisu, rozvoje
lidskych zdrojli, vzdélavanidospélych, a dale s dostacujiciznalostifungovaniverejné spravy. Pozadavky
na kvalifikaci garantavzdélavaciho programu a lektor( jsou specifikovany nize. Pro zajisténiflexibility
a zastupitelnostilektord je vyZzadovan zakladnilektorsky tym s nejméné4¢leny, u nichz je garantovana
zastupitelnost. Clenové realizaéniho tymu mohou byt v pribéhu realizace vzdélavaciho programu
zménéninazadost Objednatele nebo Realizdtora pouze po prfedchozidomluvé a odsouhlasenizmény
obémastranami.

Kvalifikacni (kompetencni) pozadavky na garanta vzdélavaciho programu:

- Disponuje jazykovou znalostieského jazyka na trovni rodilého mluvciho.

-V poslednich5letechfidil ¢i koordinoval alespon 3vzdélavaciprogramy.

- Disponuje zkuSenostmi s tvorbou osnov Skolenik realizaci vzdéldvacich programa.
- Organizacnia komunikacénischopnosti.

Kvalifikacni (kompetencni) poZadavky na lektory:

- Disponuje jazykovou znalosti éeského jazyka na drovni rodilého mluvciho.

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

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

- Znalosttrendlklientského servisu (pristupu) aleadershipu.

- Znalostaktualnihofungovaniorganizaciverejné spravy.

- Znalostfacilitace.

- ZkuSenosts aktudlnim fungovanim klientského servisu v business prostredi.

- Schopnost proaktivniho zapojeni ucastnikli a predavani motivace k seberozvoji
ucastnikd.

Specifikace vzdélavaciho programu

Dulezitym aspektem pfi tvorbé tematickych oblasti a naplné jednotlivych seminari bude dlraz
na obsahovou stranku. Je totiZz nezbytné, aby jednotlivé oblasti jenom obsahové nekopirovaly
a nesubstituovaly Skoleni realizovana riznymi vzdélavacimi instituty, ale naopak aby jejich pfidana
hodnota spocivala ve specifickém pristupu k Urednikiim a zméné jejich premysleni o klientském
pristupu. Pfi prezencnich setkanich bude kladen diiraz na nacvik a trénink (min. 50 % Casu). Dale bude
umoznéna vyména praktickych zku$enosti, informaci a poznatkd, které na Grovni USC a na Gzemnich
pracovistich statni spravy povedou k profesionalnimu pfistupu, komunikaci a tim zleps$eniklientského
pristupu tradd v CR.
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Prehled skoleni

Nazev pfedmétu

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

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

Osvojitavyuzit praktické postupy pfi komunikacis klienty. Umét vyuZit své
dovednosti a efektivné predat informace, profesionalné zvladnout
obtiznou situacis klienty.

Umét ziskat a reflektovat zpétnouvazbu.
Firemni kultura

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

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

e Zdakladni znalost sluzeb vefejné spravy v praktickém pouziti pro
klienty (v€etné propagace eSluieb)— vefejna sprava je digitalni
(rychld, efektivni).

o NadSenipro produkta vefejnouspravu (sluzby verejnéspravy)

e Znalosta prezentovanipraktického uzitku sluzeb

e Poradenstvi, jak si sluzby zfidit

e Rozpoznanivyhod a konkrétniho uZitku sluzeb pro konkrétniho
klienta (zaméstnanec bude umét aktivné nabidnout klientovi
sluzbu, kterd mu miZe pomoci s feSenimjeho Urednizalezitosti)

e Aktivnisnaha usetfitklientlim naklady (zejména ¢asové) a ulehdit
jim administrativni vyfizovani poZzadavkl (byt vidy aktivné
napomocni)—nenechatobihata papirovatklienty

Pristup ke klientiim

e Klientjakoten, kdo ¢ininasi praci smysluplnou

e Vztahklient/poskytovatel sluZeb jako dvou rovnocennych lidi

e Zasady pratelskéhoklientského servisu(opusténi Ufednistrohosti,
nepfistupnosti a iredniho Zargonu)

e Coovliviujeklientovu spokojenost?

e Schopnost klientsky privétivé odpovédi na rizné typy namitek
avymluv

e Zvladaninarocénych situaci (konfliktnich)

e Etikajednanis klientem

e Nacvik situaci klientského pfistupu, hrani roli a dalsi interaktivni
cviceni
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Zvyseniklientsky orientovaného pristupu zaméstnancli ve verejné spravé

e Mindfulness

e Osobniefektivita

e Zvladanistresua stresovych situaci

e Zvladaniagresivnich klientl (bezpediirednika)
e Principysrozumitelného psaného textu

vewvs

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

Diskuze, otazky, vyména poznatkl a zkuSenosti (priklady dobré i Spatné
praxe)

Hodnotami organizace verejné spravy se rozumi:

Verejndspravaje jedna provazand organizace zahrnujiciobecni trady — krajské urady — statni
orgdny (ajejich Uzemnipracovisté)

Zaméstnanci téchto organizacivystupuji jednotné, zajednu organizaci —vefejnou spravu
Zameéstnanci reprezentuji celou verejnou spravu (spoluvytvaiiimage a brand verejné spravy)
— poskytovatelé sluzeb verejné spravy (identifikujise s vizemi acili organizace)

Verejna sprava je oteviena obcanim-klientlim (pFistupna, Uzemné dostupna, transparentni,
privétiva, spolehlivd, neformalni)

Obcan je bran jako klient (dliraz naklientsky pfistup, orientace na spokojeného klienta)

Cilem klientské zkuSenosti pfi ndvstévé uradu ma byt pozitivni a komfortni kli entsky zaZitek
a profesionalnivyfizenipozadavkl

Cilem uradu je, aby klient odesel spokojeny a rad se vracel (v ramci moznosti jednotlivych
agend). Pratelskd atmosféra,snahavyhovét, vidy aktivné poradit a pomoci, a klientmulehdit
praci a usetfit ¢as (dle principu obihajidata, ne lidé) —empatie, personalizace, customizace.
Verejna sprava je digitalni (rychlé vyfizeni poZadavk(, znalost a propagace eSluzeb), princip
once-only (jedno podanipro celou verejnou spravu) —rychlejsiajednodussikomunikace
Verejnaspravaje divéryhodna organizace (statnigarance sluzeb) —integrita organizace
Verejnd sprava poskytuje smyslupiné a perspektivni zaméstnani s principem ,sluzby
vefejnosti”
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Zvyseniklientsky orientovaného pristupu zaméstnancli ve verejné spravé

KONTAKTY AMETODICKAPODPORA

Ministerstvo vnitra
Odbor strategického rozvoje a koordinace verejné spravy
nam. Hrdin( 1634/3
140 21 Praha 4

Jméno Telefon E-mail
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