Interny manual organizacie

(Doporucené na zaklade Standardov projektu ODESSA)

1. Princip — Zakaznici
(Ako organizdcia a jej poradcovia poskytuju sluzby zakaznikom)

1.1. Hlavna ¢innost’ organizacie

Mozna dokazova dokumentécia (Prieskum potrieb zakaznikov, spdtna vézba od zakaznikov a
vysledky prieskumu spokojnosti zdkaznikov, Skolenie zamestnancov a externych
spolupracovnikov v oblasti zistovania potrieb zakaznikov, proces alebo dotaznik pouzivany
na zistovanie potrieb, zamestnanci a externi spolupracovnici su schopni opisat spdsob
zistovania potrieb, zoznam sluzieb pontukanych zakaznikom, proces zistovania, do ktorého
segmentu by zakaznik mohol patrit’.

1.2. Postudenie a Specifikacia potrieb zakaznika

Opisat’ posudzovanie spdsobilosti zakaznika, ako identifikujeme ich potreby, podl'a potreby
sa posudzuje, ¢i ma zédkaznik nérok na asistenciu a objasnia sa mu akékol'vek néklady.

1.3. Marketing organizacie (planovanie, realizacia, osved¢ené postupy)

1.4. Spristupnenie zakaznickych udajov prisluSnym zamestnancom a externym
spolupracovnikom.

Databaza zékaznikov, pristupové prava do databazy, evidencia zakaznikov, proces opisujlci
kto aako by mal mat pristup k zakaznickym udajom podla zakona alebo v sulade
s osvedcenou praxou.

1.5. Monitorovanie a vyhodnocovanie spokojnosti zakaznikov

Opisat’ sposob merania, zaznamenavania a monitorovania spokojnosti zékaznikov, evidencia
dat o spokojnosti zékaznikov, evidencia po¢tu vybratych a sledovanych zikaznikov, ciele
stanovené v oblasti spokojnosti zakaznikov, zmluva s externou organizaciou v pripade, Ze sa
vyuziva.

1.6. Kontrola merania spokojnosti zaikaznika

Opisat’ spdsob zaznamenavania a monitorovania spokojnosti a staznosti zakaznikov, aké ciele
mate stanovené v oblasti spokojnosti a staznosti.

1.7. Postupy pri rieSeni st’aznosti zakaznikov

Doklady o staznostiach a ich rieSeni.
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2. Princip — Zamestnanci
(Sposob riadenia svojich zamestnancov a externych spolupracovnikov, ktori poskytuju sluzby)

2.1. Plan organizicie, ktorého zamery a ciele oznamuje svojim zamestnancom
a externym spolupracovnikom

Strategicky plan organizacie, obsahujtci zamery a ciele, doklady o sposobe jeho oznamenia
(e-mail, na zasadnutiach atd’.), zamestnanci a externi spolupracovnici vedia opisat’ zamery
a ciele OPP, poznamky zo stretnuti, kde sa prerokuva pokrok dosiahnuty oproti planu.

2.2. Vzdelavanie zamestnancov a externych spolupracovnikov

Osobné/timové/firemné plany vzdelavania, zorganizované Skolenia, certifikaty o vzdelani.

2.3. Sposob vyberu (prijimania) novych zamestnancov a externych spolupracovnikov

Proces prijimania novych zamestnancov odraza roznorody charakter populacie a potrieb trhu
ako aj ciele organizacie.

2.4. Vzdelavanie manazZérov organizacie v prislusnej legislative

Smernice Vv oblasti legislativy, manazéri maji pristup k smernici o prislusnej legislative,
tykajucej sa riadenia l'udi.

3. Princip — Systéemy riadenia kvality

(Sposob riadenia, merania a zlepSovanie systémov kvality organizdcie)

3.1. Vplyv riadenia kvality na zakaznika

Ste drzitefom uznavaného certifikatu kvality? Ak nie, dolozit CV, doklad o absolvovani
kurzov, diplomy a pod. Procesy, opisujtice riadenie kvality, prec¢o st dolezité pre zékaznika,
vysledky spokojnosti zakaznikov, ich spitna vézba...

3.2. Dodrziavanie zasad staleho zlepSovania

Zamestnanci a externi spolupracovnici vedia popisat’, akym spdsobom sa usiluju o nepretrzité
zlepSovanie, priklady zmien, ktoré sa vykonali na zlepSenie prace organizécie, eticky kodex.

3.3. Pracovna napli zamestnancov a externych spolupracovnikov, ktori si zodpovedni
za kvalitu

Rozpocet vydavkov na oblast’ kvality, doklady o zavedenom systéme riadenia kvality,
certifikadty potvrdzujuce stlad s ISO 9000 alebo udelenie inych uznavanych certifikatov
kvality.

3.4. Kontrola vysledkov organizacie a efektivnost’ riadenia kvality vramci celej
organizacie.

Informécie o manazérskej kontrole a prijaté opatrenia, aby sa zabranilo opakovanému vyskytu
problémov.
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4. Princip - Sluzby

(Sposob riadenia a zlepsovania poskytovania sluzieb)

4.1. Informacie o poskytovanych sluzbach svojim zamestnancom a externym
spolupracovnikom

Spdsob poskytovania aktualnych informacii zamestnancom a externym spolupracovnikom,
opisat’ komplexny rozsah poskytovanych sluzieb, sposob Sirenia informacii o zmenach alebo
novych sluzbach.

4.2. Aké su postupy na skiimanie potrieb trhu, modifikovanie sluZieb podl'a potreby,
vyhodnocovanie tispeSnosti

Spravy o prieskume trhu, zmeny sluzieb oznamované zamestnancom a externym
spolupracovnikom, meranie faktorov uspeSnosti, napr. zdkaznicky dopyt, opakované
vyuzivanie, spokojnost’.

4.3. Typy zakaznikov a ich pristup k sluzbam

Informacie o celej skéle zdkaznikov (napr. invalidi, v pripade potreby cudzi jazyk atd’.), ako
mozno ziskat' pristup k sluzbam rozlicnymi prostriedkami (napr. osobne, on-line, v lokalite
alebo regione.

Sluzby ponukané na rozlicnych miestach vratane pristupu pre invalidov, dostupné
telefonické/on-line/tlaené materialy a sluzby, marketing a publicita sluzieb, aby o nich
zakaznici vedeli, zamestnanci a externi spolupracovnici schopni dohovorit’ sa rozli¢nymi
jazykmi.

4.4. Akym sposobom VaSa organizicia nabada svojich zamestnancov a externych
spolupracovnikov, aby Vam oznamovali potreby zakaznikov, navrhy na zlepSovanie
sluZieb

Poznamky zo stretnuti, kde zamestnanci a externi spolupracovnici poskytli spdtni vézbu,
systém predkladania navrhov, aby zamestnanci a externi spolupracovnici vedeli opisat’, ako
vykondvaju tato ¢innost’, neformalne rozhovory

4.5. Ako zamestnanci vyhodnocuju vysledky prieskumu spokojnosti zikaznikov, ¢i sa
kladu zakaznikom otazky o relevantnosti a efektivnosti sluzieb

Vysledky prieskumu, frekvencia, pocet zakaznikov, ktori sa prieskumu zicastnili, pripadné
ciele stanovené v oblasti spokojnosti a ¢i sa dosiahli, poéet zakaznikov vyuZivajtcich sluzby,
kolko sluzieb vyuzivaju aako casto, zmeny vo vysledkoch postupom casu, poznamky
z manazeérskej kontroly spokojnosti, Skolenie pre zamestnancov a externych spolupracovnikov
v oblasti sluzieb zdkaznikom

4.6. Ma Vasa organizacia zavedené opatrenia na zabezpecenie Kkontinuity sluZieb
Vv pripade nudzovych situacii

Procesy aplany opisujuce opatrenia, ktoré sa zavadzaji v pripade nidzovej udalosti na
zachovanie alebo premiestnenie sluzieb. Plany by mali obsahovat’ poistenie, riadenie IT,
zmluvné dojednania, telefonicki odkazovu sluzbu, dofasné premiestnenie kancelarie, pracu
zamestnancov a externych spolupracovnikov z domu, zdlohy mimo pracoviska, vymenu
zariadeni atd’.



