Standardy spravania sa

Standardy spravania sa blizsie upravuju a vysvetluju ustanovenia
Postarskeho kédexu. Su rozdelené do Styroch samostatnych ¢asti:

e Standardy spravania sa zamestnanca k spolo¢nosti,
e Standardy spravania sa spolo¢nosti k zamestnancom,
e Standardy spravania sa zamestnanca k zakaznikom,

e Standardy spravania sa zamestnanca ku kolegom.

1/ Standardy spravania sa zamestnanca k spoloénosti

Ja zamestnanec:

1. poznam misiu a hodnoty spolo¢nosti.

2. poznam svoje miesto a ulohu v spolo¢nosti.

3. osobne zodpovedam za svoje rozhodnutia a vysledky prace.

4. neustéle si prehlbujem svoje vedomosti, ziskavam nové zru€nosti a rozvijam
svoje osobnostné predpoklady.

5. vzdy dodrziavam pri svojej praci pravne normy a etické principy.

6. vykonavam svoju pracu s maximalnym nasadenim a kvalitne.

7. vazim si hodnoty vytvorené generaciami postarov.

8. prispievam svojou pracou k vytvaraniu zisku celej spolo€nosti. Zaujmy svojej

organiza¢nej jednotky nepovysSujem nad zaujmy spolo¢nosti. S majetkom

spolo¢nosti nakladam maximalne hospodarne a zodpovedne.

9. uvedomujem si svoju hodnotu pre spolo¢nost a som hrdy na to, ze v nej

pracujem.

10. reprezentujem svoju spolonost, a preto dodrzujem zasady spoloenského

spravania:
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A/ Osobna komunikacia

pozriem sa na zakaznika (o€ny kontakt), primerane nahlas a zrozumitelne sa
pozdravim alebo ho oslovim:

Dobry den (vecer, rano), prosim.
Co méZem pre Vs urobit?
Zelate si?

mimikou tvare a tdnom hlasu vyjadrujem zaujem,

slusne sa vyjadrujem,

tykanie a vykanie pouzivam podla vztahu vytvoreného so zakaznikom,
spravidla pouzivam oslovenie pan/pani,

pouzivam primerané gesta a vhodné drzanie tela,

pri poskytovani sluzieb alebo pri rokovaniach mam mobilny telefén vypnuty,
resp. v diskrétnom/tichom rezime,

rozhovor, resp. poskytnutie sluzby ukonéim podakovanim a pozdravom:

Dakujeme, dovidenia.

Okrem toho, ak si to situacia vyzaduje:

STANDARDY SPRAVANIA SA

predstavim sa menom a priezviskom, pripadne uvediem svoju pracovnu
poziciu,

podam ruku,

odovzdam vizitku (ak nou disponujem),
pred vstupom do cudzej miestnosti klopem,
pouzijem vhodné propagacné materialy,

v pripade, ak to situacia umoznuje, aktivne ponukam produkty a sluzby
spolo¢nosti.
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B/ Telefonicka komunikacia

e Kked prijimam telefonicky hovor predstavim sa:

Slovenska posta, priezvisko, prosim...

e Kked telefonujem zakaznikovi poviem:

Dobry derni (rano, vecer), Slovenska posta, priezvisko...

Toto zakladné predstavenie mdézem v oboch pripadoch doplnit o blizSiu
Specifikaciu svojho pracoviska, pracovného zaradenia a uvedenie svojho
krstného mena.

e pouzivam prijemny tén hlasu, vhodnu intonaciu a jasnu artikulaciu,

e do teleféonu sa usmievam, aj ked to nevidno, rozhodne to po&ut na téne hlasu,
e slusne a zrozumitelne sa vyjadrujem,

e tykanie a vykanie pouzivam podla vztahu vytvoreného so zakaznikom,

e spravidla pouzivam oslovenie pan/pani,

e hovor ukon€im pozdravom a pripadne pod'akovanim.

C/ Pisomna a elektronicka komunikacia

e pouzivam predpisanu formu tlaciv (listov, faxov, mailov), tak ako su uvedené
v dizajn manuali,

® pouzivam spisovny jazyk,

¢ vyjadrujem sa zdvorilo,

e piSem vzdy v 1. osobe jednotného alebo mnozného Cisla,
® nepouzivam vSeobecne nezname skratky,

e umiestnenie a obsah adresy zakaznika, resp. vlastnej adresy, uvadzam podla
predpisov Slovenskej posty.
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D/ Vzhlad zamestnanca a prostredia

som vzdy Cisty a upraveny, primerane pouzivam kozmetické prostriedky,

pouzivam odeyv, ktory vyplyva z méjho pracovného zaradenia alebo vnutor-
nych predpisov,

staram sa o upravu a Cistotu svojich pracovnych prostriedkov a priestorov,

na postach umiestriujem propagacné materialy na miestach na to urCenych a
prihliadam na estetiku celkového prostredia.

2/ Standardy spravania sa spoloénosti

k zamestnancovi

Nasa spoloc¢nost:

1.

8.
9.

umoznuje mi byt suc¢astou firmy, ktora ma vynimo&né postavenie v Zivote kaz-
dého Cloveka a ktora svojou Cinnostou presahuje hranice Statov.

umoznuje mi uplathovat moje odborné vedomosti a zru¢nosti. Dava mi priestor
prispiet mojimi napadmi a skisenostami k jej rozvoju.

odmenuje ma za vysledky mojej prace, pracovné spravanie a moje zasluhy na
splneni spolo¢nych uloh.

umoznuje mi vyuzivat nadStandardny systém starostlivosti o zamestnancov v
ramci Socialneho programu spolo¢nosti.

garantuje mi dodrziavanie mojich prav vyplyvajucich z pravnych noriem.
umoznuje mi prehlbovat moje odborné vedomosti a zru€nosti.

stara sa primerane o moje pracovné prostredie a poskytuje mi ochranné a pra-
covné prostriedky.

umoznuje mi vyjadrit svoje nazory.

reSpektuje ma bez akejkolvek diskriminacie.

10. vazi si moju lojalitu.

STANDARDY SPRAVANIA SA

Slovenska

POSTA



3/ Standardy spravania sa zamestnanca k zakaznikom

Pod pojmom zakaznik rozumieme: ob¢anov, firmy a organizacie (dodavatelsko —
odberatelské), institucie, nadacie a zdruzenia.

Ja zamestnanec:
1. vzdyreprezentujem svoju spolo¢nost svojim spravanim, oble€enim, doplnkami
a pracovnymi prostriedkami s logom spolo¢nosti.

2. nikdy nerieSim problémy osobné a pracovné pred zakaznikom. Akykolvek
rozhovor alebo d&innost pri prichode zakaznika okamzite prerusim.
V mimoriadnych situaciach sa zakaznikovi ospravedinim.

3. zachovavam sluzobné a obchodné tajomstvo. Sucastou obchodného
tajomstva je aj bankové tajomstvo.

nezneuzivam informacie od zakaznika k tretej osobe.
poskytujem iba overené a zrozumitelné informacie.

vyjadrujem sa korektne o zdkaznikoch a konkurencii.

N o o oA

spravam sa vzdy v styku so zakaznikom profesionalne.

Profesionalne — bezné i problémove situacie v styku so zakaznikom rieSim
bez predsudkov, trpezlivo, désledne, objektivne, viem si pred zakaznikom
priznat chybu a ospravedinit sa. Zakaznika vybavujem vzdy maximalne
diskrétne.

8. som tolerantny vocCi zakaznikom.

Tolerantny — reSpektujem zakaznika bez akejkolvek diskriminacie.

9. svojou odbornostou davam zakaznikovi istotu, Zze som kompetentny na
vybavenie jeho poZiadaviek a viem sa pozriet na potreby zakaznika z jeho
uhla pohladu.

Odbornost — subor vedomosti a zrucnosti, ktoré su potrebné pre riadny
vykon prace, najmé znalost produktov, sluzieb.

10. som si vedomy, ze kazdy spokojny zakaznik prispieva k napifianiu cielov na-
Sej spoloénosti a k zabezpeg&eniu jej prosperity. Ziadny zakaznik nesmie mat
pocit, ze ma obtazuje alebo rusi.
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11.

12.

13.

14.

15.

som lojalny voci svojej spolo¢nosti.

Lojalny — spravam sa tak, Ze neposSkodzujem zaujmy a dobré meno
spolocnosti, pricom neporusujem zakon a neposkodzujem svoju ludsku
déstojnost na pracovisku aj v sukromi.

udrziavam poriadok a Cistotu na svojom pracovisku. Na pracovisku mam len
predmety, ktoré sa vylu€ne vztahuju k mojej praci a viem, Ze napr. potraviny,
knihy, kozmetické pom&cky, su na pracovisku nevhodné.
nezneuzivam svoje postavenie na poskytovanie, prijimanie a vyzadovanie
financnych, ¢i vecnych vyhod v akejkolvek podobe.
dodrziavam pravidla dizajn manualu.
Dizajn manual — subor zavdznych predpisov na pouZivanie loga v ramci
spolocnosti, t.j. pouZitie loga v interiéri, exteriéri, pracovnych pomdckach,
odevoch a prostriedkoch.

dodrziavam pravidla pre poskytovanie informacii médiam.

4/ Standardy spravania sa zamestnanca ku kolegom

Pod pojmom kolega rozumieme kazdého zamestnanca spolo¢nosti.

Ja zamestnanec:

1.

STANDARDY SPRAVANIA SA

som spolahlivou stigastou pracovného kolektivu. Ulohy si pinim zodpovedne,
kvalitne a nac¢as, nezneuzivam dbéveru, ochotu a ¢as ¢lenov kolektivu.

povazujem ulohy a problémy timu za svoje vlastné a nemarim Usilie ostatnych
kolegov.

komunikujem so svojimi kolegami ako so zakaznikmi (tzv. interni zakaznici),
teda profesionalne — nezaujato, pozorne, ochotne, objektivne, viem si pred
kolegom priznat chybu a ospravedinit sa. Nezneuzivam informacie (pracovné,
sukromné) o kolegoch.

dbam o poriadok a Cistotu svojho pracoviska. Na pracovisku mam len pred-
mety, ktoré vyuzivam pri svojej praci.
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10.

STANDARDY SPRAVANIA SA

spravam sa k svojim kolegom slusne, neurazam ich, neosocujem, neobtazujem
ich nevhodnym prejavom (napr. hlu¢nost, vulgarnost, nedostatoc¢na hygiena).

spolupodielam sa svojim spravanim na vytvarani atmosféry vzdjomnej dévery,
Ucty a spoluprace.

reSpektujem kolegov bez akejkolvek diskriminacie.

poskytujem svojim kolegom informacie a poznatky, aby ich mohli vyuzit
pri svojej praci. NerozSirujem nepodlozené informacie a famy. Vo vztahu ku
kolegom nezneuzivam svoje postavenie.

prijimam konstruktivnu kritiku ako prilezitost zlepSit svoj pracovny vykon a

vykon celého kolektivu. Kritiku nevnimam ako prejav nepriatel'stva voCi mojej
osobe.

Konstruktivna kritika — poukazovanie na chyby a nedostatky v spravani a
pracovnom vykone bez osocovania a utokov na osobu.

neposkytujem, neprijimam, nevyzadujem financné C¢&i vecné vyhody
v akejkolvek podobe a ani na to nenavadzam svojich kolegov.
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