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Komunikační manuál pro zaměstnance MěÚ je rozdělen na 3 části, které obsahují návody a doporučení.
a) KAPITOLA 1 – osobní komunikace se týká chování, jednání a vystupování na pracovišti, 
b) KAPITOLA 2 – telefonování poskytuje doporučení ke správnému telefonování,
c) KAPITOLA 3 – e-mailová komunikace se zabývá oblastí e-mailů.



Kapitola 1
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[bookmark: _Toc431326236][bookmark: _Toc431326393][bookmark: _Toc431326519][bookmark: _Toc431326762][bookmark: _Toc431327027][bookmark: _Toc437169831]Oddíl I – Stručně z etikety[footnoteRef:1] [1:  Vymezení následujících pojmů je převzato z publikace: Špaček, L. Velká kniha etikety. Mladá fronta. 2005.
] 
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Etiketa, etika

(1)	Etiketa představuje soubor historicky vytvářených a tradicí ustálených pravidel společenského chování. Zároveň znamená nálepku, vinětu. 

(2)	Etika je filozofická disciplína, je to nauka o mravnosti, o morálce, pracuje s kategoriemi dobra a zla, dříve se jí říkalo mravouka. 
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Slušnost, zdvořilost

(1)	Zdvořilost je uvědomělým vnějším výrazem slušnosti. Slušnost může být člověku dána, zdvořilosti je nutné se učit. Základem slušnosti je úcta a ohleduplnost k bližnímu; zahrnuje i úctu k sobě samému. Slušný člověk zachovává ve všem míru. Slušnost život společnosti umožňuje, zdvořilost jej usnadňuje. Zdvořilost je úmyslné omezení vlastního individualismu, egoismu, je dobrovolným podřízením se platným normám a pravidlům společenského života. 

Společenské chování – ve smyslu schopnost reagovat na různé situace tak, jak to odpovídá zvyklostem a uznávaným pravidlům dané společnosti - přestává být soukromou věcí člověka, stává se nutnou pracovní podmínkou.
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Společenská významnost

(1)	Za společensky více významné osoby (SVVO) jsou považovány ženy, osoby starší, nadřízené a všeobecně známé osobnosti – VIP (ústavní činitelé, celebrity, zahraniční hosté, apod.). Ženě, staršímu, nadřízenému či hostovi prokazujeme čest tím, že je máme stále po pravé straně (na ulici, v divadle, v autě), že je uvádíme do míst jim neznámých – tam vcházíme jako první, a naopak jim dáváme přednost při vstupu do míst běžných a známých. Představujeme jim jako prvním ostatní osoby, usazujeme je na nejpohodlnější místa u stolu apod. 
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Představování

Muž se představí ženě jako první, hostitel představí jako první muže ženě a potom ženu muži. Ruku podává nejdříve společensky významnější osoba. Při představování vyslovíme zřetelně svoje jméno a příjmení, případně připojíme zdvořilostní formuli „těší mě“, nebo „rád vás poznávám“. Představujeme se vždy vestoje, muži si zapnou sako. Ačkoliv se může tato zásada zdát pro potřeby úřadu mírně řečeno „nepoužitelná“, vcelku jednoznačně určuje základní rámec chování při prvním vzájemném kontaktu úředníka a klienta. 
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Vizitky

(1)	Vizitky jsou součástí společenského styku a mezilidské komunikace. Vybraní zaměstnanci MěÚ mají k dispozici služební vizitky zhotovené podle Manuálu jednotného vizuálního stylu města Trutnova. Stejně jako oslovení či představování se podílejí na utváření prvního dojmu a hodně napoví o svém držiteli. Vizitky jsou primárním prostředkem prezentace nejen příslušné osoby, ale také úřadu. 

(2)	Vizitky se předávají poměrně často – když se seznámí dvě osoby, které spolu mají zájem zůstat v kontaktu i v budoucnu, recipročně (pokud někdo nabídne svou vizitku, očekává se od partnera jako výraz slušnosti, že bude toto gesto opětovat) a vždy v případě, když má někdo složité či obtížně zapamatovatelné jméno. Vizitky si osoby vyměňují na samém začátku jednání. Vizitku si prohlédneme, přečteme a můžeme též prohodit něco, co prokáže, že jsme se s ní opravdu seznámili. Ne kritické poznámky. 

(3)	Vizitku bychom měli mít vždy po ruce – v obleku jedna vyhrazená kapsa, v kabelce u žen uložené v pouzdře  vizitkovníku, které je chrání před umazáním a ohnutými rohy. Vždy před odchodem na schůzku či společenskou akci je důležité zkontrolovat množství a stav vizitek, které má odchozí při sobě.
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Chůze do (ze) schodů

Upřednostňujeme pravidla bezpečnosti a komfortu společensky významnější osoby. Do schodů jde první žena, muž za ní tak, aby jí poskytl oporu, kdyby zavrávorala. Ze schodů jde muž jako první, tedy opět níž.  
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Vcházení do budovy, vycházení

Při vcházení do budovy nebo do místnosti dává muž přednost ženě. Ale nejen to, otevře jí dveře, podrží je tak, aby ženě umožnil pohodlně vstoupit dovnitř. V některých případech však jde první muž.  To je tehdy, jedná-li se o prostory pro ženu neznámé, riskantní, neobvyklé, a kam by tedy muž měl ženu uvádět, nebo ji dokonce „chránit“. Z tradice sem řadíme restaurace, sportovní stadiony, vlak. 
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Toaleta

Obecně je nezdvořilé na toaletě navazovat rozhovor, někoho oslovovat, předávat vizitky, domlouvat si schůzky. Ani se známými si na toaletě nepodáváme ruce. Stačí jen pozdravit.	Comment by Bc. Michaela Dědková: Dát pryč celý odstavec
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Návštěvník úřadu

(1)	Každý zaměstnanec úřadu zřetelně pozdraví návštěvníka (občana) a pokud je zřejmé, že tento není v budově úřadu orientován, je zaměstnanec povinen zdvořile ho oslovit a dotázat se, zda nepotřebuje pomoci a poskytnout mu informaci, kde může svoji žádost (problém) vyřešit, popř. kde najde zaměstnance pověřeného výkonem příslušné agendy. 

(2)	V případě, že zaměstnanec není schopen požadavek klienta vyřídit z důvodu, že mu řešení nepřísluší, 
nebo že řešení nezná, odkáže klienta na příslušného zaměstnance. Podle uvážení je v některých případech vhodné klienta přímo i doprovodit, nebo alespoň ověřit přítomnost tohoto zaměstnance na pracovišti. Není – li Městský úřad Trutnov příslušný k vyřízení žádosti klienta, poskytne zaměstnanec relevantní informaci a kontakt na instituci, která je k řešení žádosti klienta příslušná. 

(3) 	Při jednání s klientem by zaměstnanec měl vystupovat asertivním způsobem, popř. využívat techniky pro asertivní jednání (např. technika otevřených dveří, zaseknuté desky apod.). V průběhu jednání s klientem je vhodné průběžně ověřovat, zda klient rozumí našemu sdělení. 

(4) 	Zaměstnanec se s klientem při ukončení jednání vždy slušně rozloučí. 
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Sdělovací prostředky

Komunikace se zástupci sdělovacích prostředků přináleží tiskové mluvčí Městského úřadu Trutnov, starostovi města, místostarostům a tajemníkovi Městského úřadu Trutnov. Ostatní zaměstnanci mohou komunikovat se zástupci sdělovacích prostředků pouze na základě pověření starosty města, místostarostů města, tiskové mluvčí nebo tajemníka Městského úřadu Trutnov a nebo v nezbytném rozsahu v případech, kdy by mlčení působilo hloupě. Aby nenastávaly situace, že zaměstnanci ani nepozdraví, když někdo drží kameru s logem televize a něco potřebuje vědět. Hloupě by též působilo, když by se někdo z médií ptal na obecné postupy úřadu v těch kterých věcech a kompetentní zaměstnanec by odkazoval na tiskového mluvčího. Je třeba zdravě posoudit situaci – postup (poprosit o chvíli strpení a poradit se s mluvčí, případně ji pozvat)
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[bookmark: _Toc437169846]Interní komunikace


(1) Zaměstnanci úřadu jsou povinni se mezi sebou při prvním setkání daného dne zdravit, a to v souladu s funkčním zařazením a pravidly slušného chování (viz. výše). Pokud se zaměstnanci potkají v týž den vícekrát, již není nutný opakovaný pozdrav, plně postačuje pousmání či kývnutí hlavou na pozdrav; v tomto případě pozdrav opětujeme týmž způsobem. 

(2) V rámci interní komunikace mezi zaměstnanci je třeba dát pozor na to, aby nebyla dotčena důstojnost Městského úřadu Trutnov. V nadsázce lze říci, že s určitostí nikdy nevíme, zda nás nesleduje někdo další, komu nejsou naše slova určena. Též příliš hlasitý smích a všeobecné veselí nesoucí se zpoza dveří kanceláře rozhodně nepůsobí na veřejnost dobrým dojmem. 

(3) Vulgární či urážlivé výrazy ve vyjádření zaměstnanců Městského úřadu Trutnov či v rámci elektronické komunikace nejsou přípustné a to ani mezi spolupracovníky, byť by byly míněny např. v nadsázce. 
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Nepřítomnost

(1)	Při odchodu ze svého pracoviště v základní pracovní době a při dlouhodobé nepřítomnosti je zaměstnanec povinen ponechat informaci o době a účelu své nepřítomnosti u kolegy/kolegyně v kanceláři (je-li kancelář obsazena více než 1 zaměstnancem) a dále umístěním informace na dveřích kanceláře. V případě náhlé dlouhodobé nepřítomnosti tak zajistí vedoucí zaměstnanec.

(2)	V případě dlouhodobé nepřítomnosti je vhodné zajistit i přepojení pevné telefonní linky na kolegu, 
příp. na bezprostředního nadřízeného. 




Kapitola 2
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Úvodem

(1)	Telefonování je velmi zvláštní činností a proto zde mnoho lidí dělá nevědomky chyby. Klient nás nevidí a nemůže tedy brát v potaz vedlejší signály, které při osobním setkání vyjadřujeme svým postojem, pohyby rukou nebo výrazem v obličeji. Kromě jiného je telefon (not face to face, tedy bez osobního kontaktu) senzační už z toho důvodu, že umožňuje sdělovat skutečnosti, které se v osobním kontaktu obtížně sdělují! Blahopřání, ale zejména kondolence se vyřizují dopisem nebo osobně, ale nikdy ne telefonátem.

(2)	Jsou lidé, kteří informují o svém mobilním čísle jen vybraný počet adresátů. Pak se na displeji objeví místo čísla volajícího symbolika krytého čísla. Pokud vám jej volající nesdělí, nevyžadujte jej. Má pro to své důvody.

(3)	Během delšího monologu dbejte na to, abyste dali najevo protějšku svůj zájem, a to například přitakáním "ano," "jistě". Vynechávejte hovorová – "no" nebo "jo", případně „haló“.  Především ono poslední slůvko o vás nepodává příliš lichotivý obraz.

(4)	Jste-li v cizí kanceláři a pracovník má hovor, naznačte, že se vzdálíte. Pokud vás vyzve, abyste setrval, obraťte svou pozornost jinam, probíhající telefonát neposlouchejte, ledaže by bylo zřejmé, že telefonát se týká úkolu, na kterém pracujete, a že se tím ušetří následné předávání informací.


(5)	Každý telefonický hovor má 3 fáze:
a) Úvod – představení
b) Hlavní část – obsah
c) Závěr – rozloučení
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Tón hlasu

(1)	Pokud jste se s volaným či volajícím osobně ještě nesetkali, jediným prostředkem vytvoření prvního dojmu je hlas. Na jeho tón se tedy obzvláště soustřeďte, protože ten je pro navození příjemné atmosféry při telefonování velmi důležitý. Při telefonování působíme jen svým hlasem, jeho intonací a jeho zabarvením. A proto je velmi důležité s těmito nástroji umět pracovat. Bude-li náš hlas a naše intonace příjemná, příjemně se bude cítit i člověk na druhé straně. 

(2)	K klientově spokojenosti samozřejmě nestačí jen příjemně zabarvený hlas a správná intonace. Obsah hovoru musí také vypovídat o tom, že nás klient nevyrušuje, že jsme rádi, že nám volá, a že mu pomůžeme splnit jeho přání. 
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Vlídný přístup

(1)	Rada typu "buďte na klienta vlídní" se může zdát hloupá, ale jen na první pohled. Pokud si totiž uvědomíte, že klient posuzuje vaši vlídnost nebo nevlídnost jen podle hlasu, můžete být překvapeni. Řešíte-li totiž na pracovišti závažný problém - atmosféra je napjatá - a vy za těchto okolností zvednete telefon, musíte se vědomě snažit, aby se vaše pocity z předchozí diskuse neprojevily v průběhu telefonátu. 

(2)	Klient neví, že jste se právě pohádali se šéfem. Klient neví, že vás už od rána bolí zuby. A klient neví, že vám právě volal partner, že naboural auto. (A ani ho to nezajímá.)
 
(3)	Klienti mají svých problémů dostatek a platí nám za to, že jim je pomáháme řešit, ne jim je přidávat. Vlídný, usměvavý a přátelský přístup k telefonátům je jedním ze způsobů, jak jim ukázat, že na našem úřadě se jim této pomoci dostane.
 
Reprezentujeme úřad a nechceme přeci potvrzovat mýty o protivných úřednících. 
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Podklady po ruce

(1)	Pokud vás čeká složitější telefonické sdělení, věnujte přípravě na hovor potřebnou pozornost. Před samotným voláním si znovu ujasněte cíl, kterého chcete hovorem dosáhnout. Mějte u ruky nutné podklady.
Jakmile se vám ozve klient s reklamací nebo problémem, každá minuta, kterou stráví čekáním, až najdete potřebné podklady nebo kompetentního člověka, v něm celý problém ještě zvětšuje.
 
(2)	Vždy se plně soustřeďte na rozhovor. Klidně si můžete dopředu sepsat jeho stručné body. Blok či diář se vám u ruky bude hodit i na psaní poznámek. Opakujte klíčové body. Jednak tím předejdete pozdějšímu nedorozumění, jednak váš partner bude vědět, že pozorně posloucháte.
Pokud nejste připraveni a musíte potřebné informace hledat - a trvá vám to dlouho - dáváte klientovi signál, že své práci nerozumíte, a že nemáte ani přehled o dlouholetých klientech, ke kterým patří.
 
(3)	Mějte tedy všechny potřebné informace po ruce. A pokud zjistíte, že vyřešení situace bude požadovat pátrání nebo konzultace nad tento rámec, nabídněte klientovi, že to vyřešíte, a že mu zavoláte zpět.
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Vyjádření lítosti

(1)	Na druhé straně telefonu je pokaždé další člověk. A pokud má tento člověk problém, se kterým se vám svěřil, je vhodné mu dát najevo, že jej chápete, a že s ním cítíte. Na podstatě věci to sice nic nevyřeší, ale často právě toto vyjádření stačí k tomu, aby se klient uklidnil a začal uvažovat objektivně.
 
Je vhodné vyjádřit klientovi lítost a pochopení, když: 
a) se klient zmíní o nepříjemnosti v osobním životě, 
b) byl předchozí hovor přerušen a klient volá znovu, 
c) nebyl dodržen váš slib nebo slib někoho z úřadu, 
d) klient tvrdí, že někdo na úřadě udělal chybu (ať je to pravda nebo ne), 
e) musel klient po odstavení dlouho čekat u telefonu.
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Klientovo jméno

(1)	Nejpříjemnějším zvukem, který každý rád poslouchá, je zvuk svého vlastního jména. Pokud se vám klient představí (a sdělení našeho jména je jemnou nápovědou k tomu, aby to udělal), začněte jeho jméno používat a oslovovat jej. Je vhodné si jméno poznamenat ihned, jakmile jej vysloví. Oslovování druhého jménem posunuje neosobní telefonický kontakt do úrovně budování osobního vztahu. 
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Ochota pomoci

(1)	U telefonování nestačí jen poskytovat informace. Když se potřebujeme s někým spojit, a někdo na druhé straně linky nám řekne, že dotyčný tam není, vyhodili jsme oknem jak peníze za vyčerpané telefonní impulsy, tak čas, který jsme tím strávili. Nevíme, jak dlouho bude pryč, nevíme, kdy se vrátí, nevíme, zda je možné jej zastihnout někde jinde. A nezbývá nám tedy nic jiného, než to zkoušet znovu a znovu. 

(2)	Existuje ale alternativa. V době nepřítomnosti člověka, kterého sháníte, vám jeho zástupce může totiž odpovědět takto:: "Bohužel tady není. Vrátí se za půl hodiny. Můžu mu tady od vás nechat vzkaz nebo to můžete vyřešit se mnou. Jak se domluvíme?" 

(3)	Klientovi tímto přístupem dáte najevo, že se u vás pracuje týmově, a že se dokážete zastupovat. Nepřítomnost nebo nemoc jednoho člověka v tomto případě ani neohrozí průběh jednání, ani neznemožní klientovi přístup k informacím.


[bookmark: _Toc431326439][bookmark: _Toc431326565][bookmark: _Toc431326808][bookmark: _Toc431327053][bookmark: _Toc437169857][bookmark: _Toc431326440][bookmark: _Toc431326566][bookmark: _Toc431326809]Článek 8
Skákání do řeči

(1)	Pokud mluvíte, neposloucháte. A pokud neposloucháte, nemůžete ani reagovat na to, co vám klient říká. 

(2)	Přerušování druhého v hovoru je častým jevem u těch, kdo jsou zaměřeni sami do sebe. Neposlouchají argumenty druhé strany, jen si připravují svou další vsuvku. Při rozhovoru s takovým člověkem máme pocit - a oprávněný - že nás vůbec nevnímá a čeká jen na příležitost, kdy může pokračovat ve svém monologu. 

(3)	Skákání klientovi do řeči je proto nejen velmi nevhodné, ale také nerozumné. Vše, co vám klient říká, můžete později využít k vyřešení situace. A pokud jej neposloucháte, tato informace vám unikne. 
Počkejte tedy, až klient přestane mluvit a teprve potom reagujte. 
Samozřejmě, usoudíte-li, že se klient zcela odchýlil od původního tématu a jeho řeč nesouvisí s důvodem jeho návštěvy či jeho vyjádření přechází v osobní invektivy či útoky, nezbývá, než vstoupit do klientova projevu a snažit se jej navrátit k původnímu tématu, popř. hovor vhodně ukončit. 
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Nesrozumitelná řeč

(1)	Většina z nás si uvědomí, že mluví nesrozumitelně až v momentě, kdy nás někdo zastaví a požádá o zopakování nebo vysvětlení. Pokud se vám to stává často, je možné, že mluvíte moc rychle, špatně vyslovujete nebo mluvíte moc potichu. Po telefonu se často řeší záležitosti s vážnými důsledky a je proto důležité, aby klient rozuměl všemu, co říkáte. Cílem telefonního hovoru není ubít protistranu argumenty či nápady, ale vzájemně si dobře porozumět. Dejte druhé osobě dostatečný čas na vstřebávání vašich myšlenek, zároveň však musíte udržet její pozornost. Proto mluvte volným ale ne táhlým tempem, které umožní sledovat předávané informace a zároveň udrží pozornost.

(2)	Při telefonní komunikaci by měla být slovní frekvence přibližně poloviční než při běžném rozhovoru. Je především kvůli omezeným vjemům, které můžete využívat. Při kontaktním rozhovoru (osobním setkání) využíváte k porozumění gesta, mimiku a další výrazové prostředky, při telefonování vnímáte pouze hlas. Proto mluvte pomaleji, srozumitelně artikulujte a vyjadřujte se v krátkých větách. Při telefonování dbejte na stručnost a věcnost.
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Přesné a pravdivé informace
(1)	Pokud budete od samého počátku poskytovat přesné a pravdivé informace, zabráníte tak zbytečným problémům v budoucnu. Pokud se vás např. klient zeptá, co potřebuje k tomu, aby si na úřadě mohl vyřídit svou záležitost, dbejte na to, abyste mu řekli skutečně všechno. Nemůže pak nastat situace, kdy před námi stojí klient, který za námi přijel 60 km, a my jej musíme poslat pryč, protože jsme mu před tím do telefonu např. zapomněli říci, že první platba je v hotovosti. 

(2)	To samé platí, když něco nevíte. Pokud se budete snažit vykroutit všeobecnými a neurčitými výroky, nic nevyřešíte, jen ztratíte čas. Řekněte raději klientovi hned, že nevíte. A okamžitě dodejte, že mu to do půl hodiny zjistíte a zatelefonujete zpátky. Prokážete tak nejen svou ochotu, ale také spolehlivost a schopnost řešit nestandardní situace.
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Přepojení hovoru
(1)	Člověk, který odpovídá na příchozí hovory, by měl být dostatečně znalý a kompetentní k vyřešení většiny všech telefonátů. Pokud však nemůžete pomoci volajícímu sami a musíte jej přepojit ke kolegovi, postupujte podle následujících kroků: 
a) vysvětlete klientovi, proč jej musíte přepojit, 
b) ověřte si, že klientovi nevadí, že jej přepojujete, 
c) vytočte číslo člověka, ke kterému budete klienta spojovat, ověřte si, že tam je, krátce vysvětlete, co po něm klient bude chtít a řekněte mu jeho jméno, 
d) potom se vraťte ke klientovi, rozlučte se a přepojte jej na kolegu, který jej přivítá jménem. 
(2)	Skoro každý si vzpomene na situaci, kdy zavolal do nějaké firmy nebo na úřad a tam je přepojovali od jednoho druhému. Pokaždé musel zdlouhavě vysvětlit, co potřebuje. A nikdo nebyl schopen mu pomoci. Jen se vždy dozvěděl, že tam, kam se dovolal, se tím nezabývají. 

(3)	Takové telefonování stojí klienta nejen peníze, ale buduje v něm také pocit, že když nedokážeme odpovědět na nestandardní dotaz, o to složitější s námi bude jednání při řešení podstatného problému. 
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Ukončení hovoru

(1)	Často se stává, že se lidé na konci telefonického hovoru s námi rozloučí ... a potom si vzpomenou, že nám ještě chtěli něco říci. Pokud jsme už ale telefon položili, musí nám zavolat znovu. Jednoduchým způsobem, jak této situaci zabránit, je zavěšovat jako druhý. Jakmile se tedy klient s vámi rozloučí, nepokládejte ihned sluchátko. Nechejte si jej ještě jednu nebo dvě vteřiny u ucha a položte jej až poté, co se přesvědčíte, že klient již zavěsil.
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Omyl

Pokud se dovoláte na špatné číslo, představíte se a stručně se za svůj omyl omluvíte. Nebo když se dovolá někdo omylem vám, jednáme s volajícím též slušně. 

[bookmark: _Toc431326451][bookmark: _Toc431326577][bookmark: _Toc431326820][bookmark: _Toc431327059][bookmark: _Toc437169863][bookmark: _Toc431326452][bookmark: _Toc431326578][bookmark: _Toc431326821]Článek 14
Přerušení spojení

Kvůli přerušení spojení je na volajícím, aby se znovu ozval.
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Odmítnutý hovor

Jestliže volaná osoba hovor odmítne, je dobré vyčkat určitý čas, a pak volat znovu. Není dobré volat znovu okamžitě. Pokud volaný hovor odmítne opět, je jasné, že s námi momentálně nechce nebo nemůže mluvit. Volanému by mělo být jasné, že s ním potřebujete mluvit. Jak bude mít možnost, měl by se ozvat sám. Je-li zpráva neodkladná, je dobré zkusit poslat SMS a v ní stručně vysvětlit problém, jinak nám nezbývá nic jiného než počkat.
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SMS (Short Message Service), krátká textová zpráva

(1)	Popularita krátkých textových zpráv je v současné době lehce změřitelná, vyznačuje se prudce vzrůstající křivkou ve všech světových sítích. Přikládáme doporučení k psaní SMS. 
a) Psaní textových zpráv uprostřed dialogu se považuje za stejně neslušné jako telefonování.
b) SMS jsou neformální zprávou, proto se nehodí pro některé menší či větší události v našem životě.
c) Na každou poslanou zprávu nemusíme dostat odpověď.
d) Na první pohled jednoduchá výpověď, nevinná zpráva, nemusí být stejně pochopena příjemcem. Podobně ošidný je e-mail, kdy text může někdy nenapravitelně ublížit.
e) Nikdy nepište SMS zprávy během řízení automobilu.
f) Nepoužívejte slangové výrazy, smajlíky.
g) SMS zprávu lze sledovat. Anonymní zprávu, která by měla zůstat anonymní, můžete poslat z počítače.
h) Nevíte, jaký rytmus má osoba, které píšete. A tak opakované pípání může člověka vyrušit z odpočinku. O SMS zprávách platí podobné přijímací hodiny jako pro telefonáty. 
i) Pokud věc spěchá, telefonujte. A pokud na textovou zprávu nedostanete odpověď, má to jistě důvod. Jsou okamžiky, kdy člověk zkrátka nemůže psát SMS zprávy.
j) Ovládejte svůj přístroj, nedovolte, aby mobil ovládal vás a byli jste na něm závislí. 
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MMS (Multimedia Messaging Service), multimediální zpráva

(1)	Jedná se o jakousi multimediální paralelu k SMS. Pomocí MMS je možné posílat kromě textu i obrázky, audio a videoklipy, podobně jako e-mailem.

(2)	Pro přenos obrazových informací používáme zpravidla jiné komunikační prostředky. E-mail, příp. fax, 
u rozsáhlých datových souborů volíme CD, DVD, flashové paměti či externí pevné disky, případně velké soubory dat přeneseme pomocí internetových úschoven. Základní poslání těchto služeb je poskytnutí místa pro dočasné uchování souboru a možnost jeho následného vyzvednutí přes vygenerovaný odkaz k jejich stažení. 
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Volaný

(1)	Telefon zvedneme nejpozději po třetím zazvonění; zvednout telefon později nebo hned po prvním zazvonění není vhodné. Pokud telefon zvedneme ihned po prvním zazvonění, vyvolá to v klientovi dojem, že čekáme na jeho telefon a nemáme žádnou jinou činnost. Naopak, nezvedneme-li telefon nejpozději po třetím zazvonění a necháme klienta na druhé straně čekat - a poslouchat vyzvánění - tím větší bude mít obavy. Zabráníme tak tomu, aby obrázek problému, který potřebuje klient vyřešit, nepřekonal jeho skutečnou velikost. A ukážeme také, že na našem úřadě nejsou zbytečné prostoje.

(2)	Jako první se představuje volaný účastník, tedy ten, kdo přijímá hovor, zvedá zvonící telefon. Představení probíhá zpravidla v tomto pořadí:

a) vždy začínáme pozdravem.
b) Pak pokračujeme svou pozicí na úřadě, či názvem odboru, oddělení a doplníme – vzhledem k předpokládanému celému spektru možných příchozích telefonátů – „městský úřad“.
c) Celé představení ukončíme svým jménem a příjmením.
d) Vhodné je také dodat nějakou vstřícnou větu, kterou dáte najevo, že jste připraveni volajícímu pomoci a navodíte příjemnou atmosféru. Např.: „Jak vám mohu pomoci?“, nebo „Co pro vás mohu udělat?“

· UKÁZKA_1
„Dobrý den, vedoucí oddělení informatiky a projektového řízení Městského úřadu Trutnov, Ing. Bohumír Hába, co pro vás mohu udělat?

(3)	Zkrácená forma představení do telefonu může vypadat takto:
a) pozdrav,
b) Městský úřad Trutnov + příp. pozice na úřadě,
c) jméno a příjmení.


· UKÁZKA_2
„Dobrý den, Městský úřad Trutnov, Jirka Novák, co pro vás mohu udělat?


· UKÁZKA_3
Slyším, ucho přiloženo …  Ukázka zcela nevhodná formulace.

(4)	Při telefonování uvnitř úřadu, nebo se známými spolupracovníky se stačí představit pouze jménem. Nezkracujte představení na „prosím“ nebo „haló“, volajícího tím nutíte, aby se zeptal, s kým mluví. Pozdrav dá volajícímu zase dostatek času, aby se stačil připravit na vnímání ostatních důležitých údajů.

(5)	Pokud vám někdo zavolá nevhod, sdělte mu dobu, kdy vám může zavolat znovu. Můžete také nabídnout, 
že zavoláte sami. S omluvou můžete výjimečně i hovor přerušit a přislíbit okamžité zavolání zpět. Nebo v případě mobilu postačí i zaslání krátké textové zprávy (SMS). 
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Volající

(1)	Vždy se ujistěte o vhodnosti volání. Voláte-li na mobilní telefon, vždy se zeptejte, jestli tak činíte ve vhodnou chvíli, (ne po 22. h, ne před 8. h). Zda vás druhá strana může soustředěně vnímat, se však ujistěte i při volání na pevnou linku. Zvláště to platí v případě, kdy voláte pracovně vytíženému člověku.

(2)	Povinností volajícího je hned po pozdravu vznést dotaz, zda nerušíte - platí to také u telefonátu z mobilního telefonu. 

(3)	Pokud se ozve na pevné lince záznamník, během vzkazu se představte, uveďte den a hodinu volání a nezapomeňte připomenout číslo svého telefonu. Měli byste se zmínit o problému (tématu), o kterém chcete s nepřítomným hovořit.

(4)	Bude-li váš protějšek při hovoru dělat ještě jinou činnost, určitě vás nebude vnímat. Také je to určité gesto slušnosti. Můžete použít například následující věty:


· UKÁZKA_4
„Můžete mi, prosím, věnovat pět minut? Potřeboval bych s vámi hovořit ohledně vaší nabídky.“

· UKÁZKA_5
 „Kdy vám mohu, prosím, na deset minut zatelefonovat kvůli upřesnění naší prezentace?“


(5)	Dostatečnou pozornost věnujte i přípravě na hovor, mějte vždy po ruce potřebné podklady pro obchodní jednání.

· UKÁZKA_6
„… jé, jak jste mi to zvedla, tak jsem zapomněl, proč vám vlastně volám. Tak nic, já vám zase zavolám, až si vzpomenu …  Ukázka zcela nevhodná formulace.



Kapitola 3
[bookmark: _Toc431326244][bookmark: _Toc431326467][bookmark: _Toc431326593][bookmark: _Toc431326836][bookmark: _Toc431327068][bookmark: _Toc437169871]E-MAILOVÁ KOMUNIKACE

[bookmark: _Toc431326245][bookmark: _Toc431326468][bookmark: _Toc431326594][bookmark: _Toc431326837][bookmark: _Toc431327069][bookmark: _Toc437169872]Oddíl I – Elektronická pošta


[bookmark: _Toc431326469][bookmark: _Toc431326595][bookmark: _Toc431326838][bookmark: _Toc431327070][bookmark: _Toc437169873][bookmark: _Toc431326470][bookmark: _Toc431326596][bookmark: _Toc431326839]Článek 1
Úvod

(1)	Podobně jako v osobní či telefonické komunikaci, tak i v e-mailové je třeba dodržovat jistá pravidla a zásady slušného chování. Existují zde nepsaná a všeobecně uznávaná pravidla. Úroveň chování při psaní e-mailových zpráv se odvíjí od etikety obecné. Většina lidí komunikuje prostřednictvím e-mailu tím způsobem, že klikne na tlačítko „odpovědět“, napíše rychlou odpověď a odešle ji bez většího přemýšlení o tom, co a jak právě napsala. Etiketa e-mailové komunikace přitom hraje důležitou roli v tom, jak si dokážeme budovat a udržovat osobní i profesionální pověst. 

(2)	E-mail je považován za standardní formu komunikace s externím a interním klientem a měl by splňovat atributy profesionální komunikace. 

(3)	Zde uvedená doporučení k psaní e-mailu jsou z pohledu etikety. Další doporučení jak vyřizovat elektronickou poštu najdete např. v systému Consequence v dokumentu ministerstva informatiky „Best practice - Jak vyřizovat elektronickou poštu“, na adrese: http://csq.trutnov.cz/display/IMT/ZDROJE. 

(4) Pro vyhotovení dokumentu v elektronické podobě je vhodné dodržet pravidla uvedená v Organizačním opatření č. 9/2015 – Spisová služba v Článku 10, Vyhotovování dokumentů, odstavec 10.  

(5) Pro psaní pracovních e-mailů je stanoveno jednotné použití písma Arial, vel. 10 b., barva černá, bílé pozadí e-mailu. 
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Stavba e-mailu

(1)	Struktura e-mailu má být promyšlená, logická a přehledná. E-mail obvykle rozdělujeme do tří částí:
a) úvod,
b) hlavní sdělení,
c) zakončení.  

(2)	Zjednodušeně v jednotlivých částech e-mailu odpovídáme na tyto otázky:
a) úvod - PROČ píšu. Snahou této části je získat klientovu pozornost.
b) Hlavní sdělení - CO píšu nebo CO chci, JAK to chci, KDY to chci, NA CO to chci.
V této části jde o detailní rozpracování sdělení, požadavků.
c) Závěr - KDO a ODKUD píše. Klientovi také připomínáme: „jsme RÁDI, že Tě (Vás) máme“ Závěrečné formulace musí být zdvořilé a vstřícné. Jejich cílem je dát externímu i internímu klientovi (příjemci e-mailu) najevo důležitost, přízeň, zájem. 


[bookmark: _Toc431326246][bookmark: _Toc431326473][bookmark: _Toc431326599][bookmark: _Toc431326842][bookmark: _Toc431327072][bookmark: _Toc437169875]Oddíl II – Zásady psaní e-mailů


[bookmark: _Toc437169876]Článek 1
Úvod


(1) Je zřejmé, že následující zdvořilostní pravidla a doporučení z korespondenční etikety se týkají e-mailů služebních. V soukromé korespondenci je lze vcelku právem považovat za nadbytečná. E-mail není důvěrný. 
Do pracovního e-mailu nepište nic, co byste nenapsali na zadní stranu pohlednice. Vaše pracovní e-mailová korespondence je majetkem města Trutnova, úřadu a kdykoli se může dostat do nepovolaných rukou.

(2) Zejména u odpovědí na příchozí e-mail pozor na okruh adresátů, jimž hodláte svoji odpověď/sdělení zaslat. Stejně tak pozor i na obsah předchozí e-mailové komunikace, jenž je součástí „těla“ e-mailu. Mohlo by se totiž stát, že se Vaše komunikace nechtěně dostane do rukou dalších osob a to jen díky tlačítku „odpovědět všem“. 
Pečlivě proto zkontrolujte, komu svůj e-mail odesíláte a zvažte, zda se s adresátem e-mailu opravdu chcete podělit i o historii e-mailové komunikace, které např. nebyl účasten. 
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Předmět e-mailu

Nechat políčko předmětu emailu prázdné se považuje za přinejmenším nezdvořilé. Adresát je také snáze přehlédne nebo rovnou bude ignorovat. Předmět tedy vyplňujte vždy a to co nejstručněji a nejkonkrétněji – předmět vystihující obsah emailu usnadňuje orientaci. Pozor na vykřičníky – krom toho, že působí zbytečně vulgárně, takový email často zablokuje spam filtr. Snažíme se dodržet pravidlo „Jeden mail = jedno téma“.
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Oslovení

(1)	První dojem dělá hodně, a pokud oslovení příliš zkomolíte nebo úplně vynecháte, můžete si začátek pěkně pokazit. Jako první byste si měli uvědomit, že začínat email „Dobrý den“ nebo „Zdravím“ není úplně nejšťastnější; úvod by měl být adresný – tj. zahrnovat jméno adresáta (a popřípadě titul, má-li nějaký). Pokud píšete hromadný email nebo neznáte jméno (i to se může stát), vystačíte si například s oslovením „Vážení“ (kolegové, přátelé, studenti apod.). 
Nebuďte příliš familiární. I v případě, že se s adresátem v běžné konverzaci oslovujete přezdívkami, v e-mailu je rozhodně nepoužívejte.

(2)	Trocha gramatiky:
a) oslovujeme 5. pádem, nikoli prvním,
b) oslovení oddělujeme čárkou,
c) po oslovení začínáme malým písmenem.
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Pozdrav v závěru

Uzavření emailu „z mosta do prosta“ jen vašimi iniciálami byste si měli nechat pro lidi, se kterými se znáte dost na to, abyste věděli, že si to nijak nebudou brát. U všech ostatních je vhodné uzavřít nějakým pozdravem; ať už striktně formálním „Se srdečným pozdravem“ (či se stručným „S pozdravem“), s mírně srdečnějším „Přeji Vám pěkný den“, „Přeji Vám krásné jaro (léto, podzim…)“ nebo uvolněným „Mějte se pěkně“.
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Poděkování

(1)	Pokud po adresátovi něco chcete (třeba jen informace), dejte najevo, že si ceníte jeho úsilí, se kterým se vám snaží vyhovět (i kdyby ono úsilí zahrnovalo jen několikasekundový pohled do databáze kontaktů a vy byste měli dojem, že o zas tak záslužnou činnost nejde).

(2)	Fráze „Předem děkuji za odpověď /vyhovění /strpení“ na příjemce emailu (pokud není úplně otrlý) působí jako závazek. Podvědomě ho přiměje skutečně vám odpovědět a nezaložit jen váš email do hromady „k vyřízení“, která utěšeně narůstá na jeho virtuálním stole.
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[bookmark: _Toc437169881][bookmark: _Toc431326483][bookmark: _Toc431326609][bookmark: _Toc431326852]Článek 5
Kontakty

U firemní korespondence (papírové i elektronické), ale i v dalších případech, kdy na sebe potřebujete uvést kontakty, zařaďte je do úplného závěru emailu za pozdrav. Máte k dispozici oficiální podpis vytvořený pro všechny zaměstnance úřadu, který vychází z Manuálu jednotného vizuálního stylu města Trutnova. Ten si přidejte do svého e-mailovém účtu a podepisujte jím Vaše e-maily. Pro e-mailovou korespondenci uvnitř úřadu je možné vytvořit a používat jednodušší verzi podpisu, která bude minimálně obsahovat jméno, odbor, telefonní kontakt. Nikdy nepoužívejte pouze iniciály vašeho jména!


[bookmark: _Toc431326484][bookmark: _Toc431326610][bookmark: _Toc431326853][bookmark: _Toc431327078][bookmark: _Toc437169882][bookmark: _Toc431326485][bookmark: _Toc431326611][bookmark: _Toc431326854]Článek 6
Text e-mailu

 (1)	Nepředpokládejte, že adresát automaticky ví, o čem mluvíte. Hned na začátku e-mailu poskytněte dostatek informací, aby znal adresát kontext. Buďte struční, ale ne na úkor zdvořilosti. Vymažte všechny irelevantní informace, uvědomte si, že jakmile si zprávu s adresátem několikrát vyměníte, budete se v předchozím textu špatně orientovat a dohledávat.

(2)	V e-mailu dodržujte pravidla českého pravopisu, text pište vždy s diakritikou. Než e-mail odešlete, ještě si ho jednou po sobě přečtěte. S ničím si neuříznete větší ostudu než s hrubkami.

(3)	Pokuste se také o přehlednost – tomu napomůže jasné strukturování textu. Text členíme do odstavců a ty oddělujeme vynecháním řádku. Obecně se za maximální přijatelnou délku firemního e-mailu považuje 40 řádků (žádné pravidlo ale neplatí na 100%).  Je-li text delší, měli bychom ho rozpracovat do přílohy. 

(4)	O VERZÁLKÁCH [footnoteRef:2] v e-mailu se tvrdí, že působí, jakoby člověk na příjemce KŘIČEL. To platí o textu, nikoliv o předmětu. V e-mailu nikdy nepište velkými písmeny ani v případě, že chcete nějaké slovo zdůraznit. Je to považováno za nezdvořilost. Stejně tak se vyvarujte i nadměrného používání vykřičníků. [2:  Verzálky v typografické terminologii označující velká písmena. Malá písmena se označují mínusky.
Kapitálky jsou vyznačovací řez písma latinky, u kterého mají písmena podobu verzálek (velkých písmen), avšak zmenšených na střední výšku písma, tedy do velikosti běžných malých písmen, minusek.] 


(5)	 - smajlíky raději nepoužívejte, i když v přátelské komunikaci, třeba s kolegy,  informace jakoby „změkčují“, dodávají emoce…. 

(6) Když chcete přispět k přehlednosti emailu zvýrazněním klíčových částí textu, vyberte si vždy jen jeden typ zvýraznění (tučné písmo, kurzíva, podtržení atd.) a ten zachovejte v celém textu. A hlavně to nepřežeňte s kapitálkami a s vykřičníky.


[bookmark: _Toc431326486][bookmark: _Toc431326612][bookmark: _Toc431326855][bookmark: _Toc431327079][bookmark: _Toc437169883][bookmark: _Toc431326487][bookmark: _Toc431326613][bookmark: _Toc431326856]Článek 7
Příloha e-mailu

Pokud posíláte přílohu, upozorněte na ni v textu (divili byste se, jak nepozorně mnoho lidí bude vaše e-maily číst) a hlavně ji nezapomeňte poslat. Některé e-mailové účty mají výborné „protisklerotické opatření“ a upozorní vás před odesláním e-mailu, že jste v textu použili slovo „příloha“, ale žádný soubor nepřiložili. Buď toto, nebo vaše pozornost pomohou předejít tomu, abyste každému druhému adresátovi museli ihned po odeslání emailu omluvně posílat druhý s předmětem „a ještě příloha“. Za příliš velké přílohy vám adresát rozhodně nepoděkuje. Posílejte přílohy rozumné velikosti.

[bookmark: _Toc431326488][bookmark: _Toc431326614][bookmark: _Toc431326857][bookmark: _Toc431327080][bookmark: _Toc437169884][bookmark: _Toc431326489][bookmark: _Toc431326615][bookmark: _Toc431326858]Článek 8
Posílání hromadných e-mailů 

Při posílání hromadné pošty dbejte na soukromí všech adresátů, a buďto posílejte každému e-mail zvlášť (což je poněkud pracné), nebo využijte možnosti skryté kopie. Nikdy ale hromadně neposílejte spam nebo nevyžádanou poštu! Je to proti všem kodexům internetové etikety. Nepřeposílejte vtípky, linky, ukázky z YouTube a podobně. Vaši kolegové budou naštvaní, že jim zahlcujete mail a vaše serióznost bude ohrožena.




[bookmark: _Toc431326490][bookmark: _Toc431326616][bookmark: _Toc431326859][bookmark: _Toc431327081][bookmark: _Toc437169885][bookmark: _Toc431326491][bookmark: _Toc431326617][bookmark: _Toc431326860]Článek 9
Odpověď na e-mail 

Na služební korespondenci odpovídejte, pokud možno, do dvou dnů. Pokud nemůžete odpovědět hned, potvrďte přijetí mailu a určete termín, kdy odpovíte. Vyhněte se emocím. Neodpovídejte na mail, pokud jste rozčilení. Co jednou odešlete, už zpátky nevezmete. Když vám náhodou dojde email určený někomu jinému, bez čtení jej smažte a upozorněte odesilatele, že se spletl.



[bookmark: _Toc431326247][bookmark: _Toc431326494][bookmark: _Toc431326620][bookmark: _Toc431326863][bookmark: _Toc431327083][bookmark: _Toc437169886]Oddíl III – Ukázky některých částí e-mailu


[bookmark: _Toc431326495][bookmark: _Toc431326621][bookmark: _Toc431326864][bookmark: _Toc431327084][bookmark: _Toc437169887][bookmark: _Toc431326496][bookmark: _Toc431326622][bookmark: _Toc431326865]Článek 1
Úvodní věta

(1)	Potvrzení o přijetí dopisu s datem + velmi stručná charakteristika problému – tato první část by mohla být více méně standardizována:

a) dne xy jsme obdrželi Váš dopis, který se týkal ...
b) dne xy jsme obdrželi …, ve kterém nás žádáte...
c) reagujeme na Váš dopis ze dne ...
d) obracíme se na Vás v souvislosti s dopisem, který jsme od Vás obdrželi dne …
e) dovolujeme si Vás požádat o spolupráci v souvislosti s dopisem, který jsme od Vás obdrželi dne …



[bookmark: _Toc431326497][bookmark: _Toc431326623][bookmark: _Toc431326866][bookmark: _Toc431327085][bookmark: _Toc437169888][bookmark: _Toc431326498][bookmark: _Toc431326624][bookmark: _Toc431326867]Článek 2
Závěrečná fráze

a) Děkujeme za Vaši vstřícnost a příjemnou spolupráci.
b) Děkujeme za spolupráci.
c) Děkujeme za Vaši přízeň a přejeme příjemné dny.
d) Děkujeme za Vaši přízeň a těší nás, že jste si vybral město Trutnov jako svého partnera v …
e) Děkujeme Vám za pochopení a přejeme příjemný den.
f) Doufáme, že budete s tímto řešením spokojen a že město Trutnov bude i nadále Vaším seriózním a spolehlivým obchodním partnerem.
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Omluva

a) Omlouváme se za způsobené nepříjemnosti a věříme, že nám i nadále zachováte přízeň.
b) Pane X, přijměte, prosím, naši omluvu a ujištění, že nás celá situace velmi mrzí. Rovněž bychom Vám rádi poděkovali za dosavadní spolupráci a věříme, že nám i nadále zachováte přízeň.
c) Chtěli bychom se Vám omluvit za...
d) Jménem Městského úřadu Trutnov se Vám omlouváme.
e) Mrzí nás vzniklá situace ...
f) Je nám líto, že jsme Vám nemohli vyhovět.
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Uvědomte si, že e-mail je vaší vizitkou.

1. Nekomunikujte o důvěrných záležitostech.
2. Komunikujete-li po delší době, krátce se připomeňte.
3. Neodesílejte e-maily v rozčilení.
4. Nepoužívejte mnoho vykřičníků.
5. Dávejte si pozor na informace, jejichž sdílení by mohlo představovat právní problém.
6. Odpovídejte do 24 až 48 hodin, není třeba reagovat okamžitě.
7. Zprávy, které by obsahovaly jen jedno slovo, neposílejte vůbec.
8. Nepoužívejte zkratky, emotikony a nesrozumitelný slang.
9. Udržujte zprávy čisté. Snažte se, aby neobsahovaly příliš mnoho znaků, jako jsou šipky značící odpověď, nebo sáhodlouhé seznamy adres příjemců.
10. Formulujte jasný předmět zprávy.
11. Pište tak, aby vaše zprávy nevypadaly jako spam. Vyhněte se například textům psaným jen velkými písmeny.
12. Zajistěte, aby předmět zprávy odpovídal sdělení v textu.
13. Jestliže chcete poslat velké přílohy, předem na to upozorněte. Volte posílání přes datové úschovny.
14. Neposílejte více než 2 - 3 přílohy a opatřete je logickými názvy.
15. Zprávy a kopie zpráv zasílejte jen těm příjemcům, kteří vaše sdělení potřebují znát.
16. Možnost „odpovědět všem“ používejte uváženě.
17. Složitější témata řešte telefonicky.
18. Nezneužívejte možnost označit zprávu jako vysoce důležitou.
19. Dodržujte soukromí.
20. Pište stručně a jděte rovnou k věci.
21. Zprávy vytvářejte na míru příjemcům.
22. Vždy připojte podpis.
23. Automatickou odpověď v nepřítomnosti používejte jen v nutných případech.
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