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Vybavovanie klientov

Popisat spdsob nadviazania verbalneho a neverbalneho kontaktu pri vstupe klienta
do priestoru TIC.

Popisat Standardny postup pri komunikacii s klientom vo Vasom TIC, aké komunikaéné
spbsoby a postupy vyuZivate pri dopytoch spadajucich do Vasej kompetencie.

Popisat Standardny postup pre pripad, ak dopyt nespada do kompetencie pracovnika TIC.

Popisat spdsob komunikacie s r6znymi vekovymi skupinami nevynimajic multikultdrny
aspekt. Aky spdsob volite pri komunikacii s klientom z iného kultirneho a naboZzenského
prostredia.

Popisat sposob komunikacie so zdravotne znevyhodnenym klientom, ako napr. s osobou so
zrakovym a sluchovym postihnutim, pripadne poruchou reci (mimika, gesta, obrazky, pisomny
prejav...), s osobou postihnutou autizmom, pripadne inym spektrom zdravotného
znevyhodnenia.

Popisat spbdsob komunikacie s komplikovanym klientom s ohladom na jeho aktuélne
psychické rozpoloZenie.

Popisat Standardny spdsob urychlenia komunikdcie pri nerozhodnom klientovi v zaujme
zabezpecenia plynulého vybavovania dalSich klientov.

Popisat Standardny spbésob ukonéenia komunikacie s klientom po zodpovedani jeho dopytov
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Postup pri vybavovani telefonickych dopytov

Zvolenie jednotnej formy predstavenia sa do telefénu.

Poskytnut ¢o najpresnejsiu a najkomplexnejsiu informaciu v ¢o najkratSom case.

Uviest, aké Standardné frazy pouzivate, rovnako v pripade, ak si pozadovany dopyt
vyzaduje dlhsie zistovanie, t.j. ak je zistovanie pracne alebo ¢asovo naro¢né, napr.: ,Mozem
Vas poprosit zavolat neskér?”, ,,Dajte mi prosim Vas telefonicky kontakt a ja Vam obratom
zavolam spat.” a pod.

Pri komunikacii s klientom vyvarovat sa fraz_ako napr.: ,,Pozriem Vam to na internete.”,
,Nepocul/a som o tom.”, ,Neviem.”, ,,Neda sa.”, atd"

Uviest, aké Standardné frazy pouzivate, ak nedisponujete poZzadovanym druhom
informacie, ale viete, kde ju mozno ziskat, napr.: ,Prezrel/a som vSetky dostupné zdroje,
ale tento druh informacie sa mi, Zial, nepodarilo zistit, ale skuste sa obratit na...
a odporudit priamo na zdroj informacie/sluzby, v nutnom pripade tuto informaciu/sluzbu
telefonicky overit.

Zvolenie jednotnej formy pre ukonéenie telefonického hovoru.

Postup pri vybavovani e-mailovych a pisomnych dopytov

Personalne zabezpedit priebezné kontrolovanie e-mailovej schranky uréenej pre dopyty
klientov aj v pripade vypadku pracovnika zodpovedného za tuto ¢innost a popisat ako.
Stanovit si ¢asovu hranicu, dokedy najneskor vybavit e-mailovy dopyt.

Stanovit si ¢asovu hranicu, dokedy najneskor vybavit pisomny dopyt.

Vytvorit si Standardizované odpovede pre najcastejSie druhy dopytov.

Stanovit si spdsob, akym sa budd informovat ostatni pracovnici TIC o aktualitach
a dolezitych zmenach ziskanych prostrednictvom e-mailovej schranky urcenej pre dopyty
klientov a ako sa budu tieto informacie archivovat vo Vasich databazach.

Stanovit si spdsob komunikacie s klientom v pripade zaslania oneskorenej odpovede, ako
napr. v pripade technického problému s odosielanim posty.

Popisat, aké standardné oslovenia pouZivate v e-mailovej a pisomnej komunikacii.

Popisat aké Standardné frazy pouzivate na ukonéenie e-mailu, ¢i je Vas e-mail ukonceny
vizitkou a menom pracovnika zodpovedajlceho za vybavovanie e-mailovych dopytov.
Stanovit si, ktoré vyjadrovacie prostriedky nepouzivat pri tomto type komunikécie (napr.
skratky, emotikony, atd.).

Postup pri rie$eni staznosti

Staznosti klienta sa venovat s osobitym zretelom, popisat spdsob postupu pri vybavovani
staznosti.

Stanovit si ¢asovu hranicu na odpoved stazovatelovi.

Stanovit si spdsob, ako evidovat staznosti.

Liptovsky Mikulas, Januar 2025.



