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Projekt ,,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskg
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Zadanie 1: WdrozZenie standardow zarzgdzania satysfakcjq Klienta we wskazanych urzedach administracji rzgdowej

Klient w centrum uwagi administracji

Wdrozenie standardéw zarzgdzania satysfakcja Klienta

)

il pr *“f‘““'”
Szkolenie ,Nowoczesne standardy obstugi Klienta”
Trener Jan Kowalski, dzien 1
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Podstawowe informacje dotyczgce Zadania 1

L)

» Zadanie 1 ,Wdrozenie standardéw zarzgdzania satysfakcjg Klienta we

L)

wskazanych urzedach administracji rzagdowej jest czesScig projektu

systemowego KPRM ,,Klient w centrum uwagi administracji”

4

L)

L)

» Zadanie 1 realizowane jest w terminie od kwietnia 2011 do lutego 2012

D)

» Podwykonawcami ustug sg 4 firmy (PSDB, ClientFirst, Grupa IQS oraz

L)

Sofrecom Polska), z ktérych kazda odpowiada za wybrane zaplanowane

dziatania

L)

s Uczestnikami dziatan sg pracownicy 100 wybranych urzedow

administracji rzgdowej
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Przewidziane dziatania

®m Konferencja otwierajaca

m Szkolenia Etap |

B |dentyfikacja Klientdw w urzedach

B Badanie satysfakcji Klientow

B Opracowanie katalogéw i kart ustug

® Szkolenia Etap Il

¥ Organizacja spotkan ewaluacyjnych
Opracowanie zbioru dobrych praktyk

Wydanie wytycznych

Konferencja podsumowujgca
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SESJA 1:
WPROWADZENIE
DO PIERWSZEGO DNIA SZKOLENIA

@ ClientFirst I[‘g


http://intranet/dokumenty/Foto do prezentacji/Orange/Landscapes/1142995455.jpg
http://intranet/dokumenty/Foto do prezentacji/Orange/Landscapes/1143004371.jpg

’ KAPITAL LUOZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW T

——

Najczesciej zadawane pytania
»  Kiedy koniec?
» Kiedy i jak dtugie bedg przerwy?

s Jak to wszystko bedzie wygladato?

2 Jaki jest cel szkolenia?

s Kim jest osoba prowadzgca i inni uczestnicy?

&sofrccom

1
B
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Prezentacja wzajemna

% Nazywam sie ...
% Pochodzez ..

» W pracy zajmuje sie...

»*  We wspotpracy z Klientem najbardziej lubie...

‘9 ClientFirst I!'g —~ - &sol}'(‘(‘om
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Cel szkolenia

% Poznanie idei nowych relacji urzagd-obywatel
% Poznanie koncepcji zarzgdzania satysfakcjg Klienta

% Dostarczenie uczestnikom wiedzy i umiejetnosci

dotyczgcych nowoczesnych standardéw w obstudze
Klienta w urzedzie

s Praktyczne prze¢wiczenie uzytecznych technik

komunikacyjnych

% Praktyczne przecwiczenie metod postepowania z Klientem w trudnych

sytuacjach

¢9 ClientFirst I!'Si el &snli'('('um
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Agenda szkolenia — dzien pierwszy

Godziny zajec Tres¢
10.00-10.15 Powitanie
10.15-11.30 Wprowadzenie do szkolenia — sesja 1
11.30-11.45 Przerwa kawowa
11.45-12.30 Zarzqdzan.ie sat.ysfakch !(Iienta - Ifo?cepcje, zmiany.w

postrzeganiu roli urzedu i pracownikow urzedu — sesja 2

12.30-12.45 Krotka przerwa bez serwisu
12.45-14.00 Zarzadzanie satysfakcjg Klienta — badania — cd. sesja 2
14.00-15.00 Lunch
15.00-16.30 Standardy kontaktu z Klientem — sesja 3
16.30-16.45 Przerwa kawowa
16.45-18.00 Standardy kontaktu z Klientem — dziatania prewencyjne — sesja 4

(ﬂ ClientFirst
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Normy i zasady

% Dyskrecja

% Bez krytyki i oceny

» Zaangazowanhie w prace warsztatowg
» Jeden moéwi, reszta stucha

s UsSmiech

» Punktualnoscé

» Telefony komdérkowe wytgczone
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Co to jest satysfakcja Klienta?
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Trojkat satysfakcji

- reve )
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Zadowolony (usatysfakcjonowany) Klient

Zaledwie 1/3 przypadkdéw niezadowolenia Klientéw bierze sie ze
ztej jakosci samego produktu

Az 2/3 przypadkoéw niezadowolenia Klienta ma zrodto w ztej
komunikacji pomiedzy personelem a nabywcg

Niezadowolony Klient zniecheci do zakupu az 9 kolejnych oséb,
psujac w ten sposob wizerunek firmy

Zadowolony Klient przekazuje pozytywne opinie co najmniej
trzem osobom - jest wiec najbardziej wiarygodng reklamg

W jednym na szesc¢ przypadkow Klient decyduje sie na zmiane
dostawcy z powodu jakosci zakupionego produktu, pieciu
pozostatych rezygnuje z przyczyn stojgcych po stronie personelu
jakosci obstugi

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Zaleznos¢ miedzy zadowoleniem a spetnianiem
oczekiwan Klienta

Jezeli podczas swiadczenia ustugi:

R

% oczekiwania byty wieksze niz dostarczona ustuga - Klient
niezadowolony

¢ oczekiwania byty mniejsze niz dostarczona ustuga - Klient bardzo
zadowolony

% oczekiwania pokrywajg sie z dostarczong ustuga - Klient
zadowolony

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Mechanizm powstawania satysfakcji Klienta

Oczekiwania (O)

Postrzegany proces realizacji ustugi (P)

WYyjscie procesu

Oczekiwania niespetnione Oczekiwania spetnione

A 4

Nieakceptowana jakos¢ Satysfakcjonujgca jakos¢ Idealna jakos¢

Oczekiwania przekroczone

)
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Koncepcja luki jakosci ustugi

Rdznica pomiedzy oczekiwaniami Klienta pod adresem ustugi
percepcja (postrzeganiem) jakosci dostarczonej ustugi.

Jezeli poziom swiadczonych ustug przewyzsza oczekiwania
Klienta, to satysfakcja bedzie wysoka | odwrotnie.

to, czego Klient oczekuje od ustugi

LUKA JAKOSCI UStUGI

=

to, co Klient sgdzi, ze otrzymat

. . Ya oo ’
aﬁ ClientFirst Ir’g - s &snlh‘(‘nm

SzkSldeterivowaczaddanie patdgksizitiggnta” 18



’ KAPTTAL LUOZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW —ree -

-

Zrodta oczekiwan Klienta

Poéredni Potrzeby osobiste

przekaz nt.

ustugi Poprzednie

doswiadczenia

OCZEKIWANIA KLIENTA
WZGLEDEM UStUGI

| o

Wartosci /
przekonania Przekaz z ust do

ust

)

4

Opinie nt. Bezposredni
Rzadu przekaz nt.
ustugi

- reve )
aﬁ ClientFirst lr’;‘ - s &snli‘('(‘nm

SzkSidatenieowaczadhertie paiudy sz iignta”



’ KAPITAL LUOZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

—

Urzad przyjazny Klientowi - film

'zﬂ ClientFirst [{'Si et
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SESJA 2:

ZARZADZANIE SATYSFAKCJA KLIENTA -
KONCEPCIJE, ZMIANY W POSTRZEGANIU
ROLI URZEDU | PRACOWNIKOW URZEDOW

@4 ClientFirst OS - B8 &wl'rc(‘om
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Definicja Klienta w projekcie
[ Inicjuje ] Odblera
Odbiorca
Klient 9 Odbiorca czynny
bierny

Odbiorca
zbiorowy

Odbiorca
bierny
Prawo, Odbiorca
kompetencje zbiorowy
@ ClientFirst I{‘E gy | &sol'rccom
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Kim jest Klient Urzedu?

Przedsiebiorca
/ Firma

Pracownicy

&

%
Inne komorki
Urzedu

o rovs )
¢9 ClientFirst l!'§ - 8 &snl}'v(‘(:nm
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Kto jest Klientem?

A, Klient Nie Klient...
4 ) i

= Swiadomie zamawia wykonanie ' “ !

ustugi...
8 POLICIA « g |
" ...na swojq rzecz albo na rzecz . |

podmiotu, ktéry reprezentuje...

= ..nawet wtedy, jezeli dana
ustuga bytaby wykonywana
w ramach zlecenia
dobrowolnego badz
wymuszonego przepisami
prawa.

-
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Klient ustug publicznych

s Klientem ustug publicznych moze by¢ np. obywatel lub grupy obywateli
czy spotecznosci lokalne, inna jednostka organizacyjna danej instytuciji,
inny organ administracji publicznej, organizacja sektora prywatnego,
polityk, organ ustawodawczy czy regulacyjny.

s Oczekiwania takiego Klienta moga nie by¢ wyraznie sprecyzowane lub
okreslone, a dla wielu ustug publicznych czynniki satysfakcji Klienta sg
trudne do zdefiniowania - szczegdlnie dla ustug - decyzji
administracyjnych czy ustug, ktérych wykonywanie zalezne jest od
ograniczonych srodkéw publicznych.

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Ustugi - co oceniaja Klienci?

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE SKUTEK/PROBLEMY

1. Ustug nie mozna przechowywacd.

2. Ustug nie mozna chronic¢ patentami.

3. Nie mozna "na zawotanie" pokazac ustugi.
4. Trudno ustali¢ ceny ustug.

"Nienamacalnosc";
"Cecha wyrdzniajgca ustugi, ktdra sprawia, ze nie moznaich
dotknac ani poczué w taki sposéb, jak towary fizyczne"

"Nierozdzielczos¢":

"Cecha wyrdzniajaca ustugi, ktéra odzwierciedla wzajemne
powigzanie miedzy ustugodawcg, klientem, ktory jest
odbiorcg ustugi a innymi klientami doswiadczajgcymi ustugi."

1. Konsument jest zaangazowany w produkcje.
2. Inni konsumenci sg zaangazowani w produkcje.
3. Scentralizowana masowa produkcja ustug jest utrudniona.

"Niejednorodnosc¢":
"Cecha wyrdzniajgca ustugi, ktdra sprawia, ze ustuga moze 1. Standaryzacja i kontrola jako$ci sg trudne do osiggniecia.
kazdorazowo réznic sie pod wzgledem spdjnosci."”

"Nietrwatosc":

"Cecha wyrdzniajaca ustugi polegajaca na tym, ze nie mozna
ich oszczedzi¢, nie mozna zrobic zapaséw ani ich
zinwentaryzowac."

1. Ustug nie mozna inwentaryzowac.

eﬁ ClientFirst Ir‘g i3 s &\l frecom
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Sposoby badania | analizy satysfakcji Klienta

< Badanie poziomu zadowolenia Klienta poprzez analize
wskaznikow twardych:

= skarg, zazalen i reklamacji

= poziomu sprzedazy — w przypadku ustug konkurencyjnych (np.
szkolnictwo, stuzba zdrowia)

= utraty Klientow — j.w.
= negatywnych opinii i ich zrodet
< Badanie poziomu subiektywnego zadowolenia odbiorcy

ustugi:
* Indeks satysfakcji Klienta (ang. CSI — Customer Satisfaction
Index)

=  American and Swedish Customer Satisfaction Index (ASCI)

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Od petenta do Klienta

TRADYCYJHA Skupienie uwagi WDRAZAMIE
ORIEMTACJA | UCZESTHICWO

[ Il

{ Pru]akt \ Whkiad (' \

Orientacja Procos ; Howe
tradycyjna m - ralacje
\ Prﬂdukc_]il ) Wiynik Wspdtprodukeja

(' \* Wynik / Wspdtprojekt \

Oriontacja k Orientacja
ki ; my  Wyni , ; .
do wevmatre posredni Wspotdecyzja [EERMDMTH
i na podaz \ ‘) | k J na popyt
. Wynik z :
Produkcja . Wspatprodukcja
I koricowy

v
WSPOLRZADZEMNIE

MODEL OSWIECONEGO
WLADCY

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Orientacja na obywatela

Jednym z podstawowych
przejawow orientacji na
obywatela jest dostrzeganie
przez administracje publiczng
jego potrzeb i prowadzenie
wszystkich dziatan w ten
sposob, by te potrzeby
zaspokoic.

'xﬁ ClientFirst Ir'g et

,
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Kluczowe czynniki okreslajace oczekiwania Klienta 1/2

% potrzeby osobiste (,trojkat satysfakcji”):
= kazdy Klient lub Beneficjent ustugi ma zestaw kluczowych potrzeb
osobistych, ktorych spetnienia oczekuje od ustugi
= potrzeby te réznig sie w zaleznosci od ustugi i Klienta
= aby zaprojektowa¢ odpowiednig ustuge, konieczne jest zrozumienie
tych potrzeb
s poprzednie doswiadczenie: wiele oséb zetkneto sie juz z ustugg
wczesniej
" rodzaj tego doswiadczenia wptywa na ich przyszte oczekiwania
wzgledem ustugi
= doswiadczenie moze dotyczyc takiej samej ustugi, ale rowniez
innych ustug, w tym swiadczonych przez sektor prywatny

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Kluczowe czynniki okreslajace oczekiwania Klienta 2/2

4

s przekazywanie informacji ,z ust do ust”: oczekiwania beda ksztattowane
przez przekazy ze zrodet innych niz sam ustugodawca

= mogg one pochodzi¢ od rodzin, przyjaciét i znajomych, a na wiekszg skale
z mediow oraz innych organizacji, takich jak organy kontrolne

s formalny przekaz na temat ustugi:

=  bezposrednie informacje na temat ustugi podawane przez personel lub
w ulotkach i innych materiatach informacyjnych

s ukryte przekazy na temat ustugi:

=  obejmujg one takie czynniki jak wyglad fizyczny budynkéw, na przyktad
przeprowadzony remont moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktorej Klient
oczekuje, ze takze inne aspekty ustugi bedg wyzszej jakosci

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Wptyw wizerunku lub reputacji ustugi na oczekiwania

Badania pokazujg, ze wptyw wizerunku, marki lub reputacji ustugi
(obecnych np. w przekazach ustnych) na oczekiwania, uznaje sie
za istotny zarowno dla sektora publicznego jak i prywatnego.

W przypadku ustug publicznych jest on wazny z dwoch powodow:

= braku konkurencji lub alternatywnych sposobdw zaspokojenia
potrzeby; Klienci majgc ograniczony wybor mozliwosci zaspokojenia
ustugi przywigzujg duzg wage do tzw. ,,opinii” o urzedzie,

= wiekszej ilosci czynnikdw wptywajgcych na wizerunek ustug
publicznych niz prywatnych.

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Zadowolenie Klienta a zadowolenie pracownika

A/

s Zadowolenie z ustugi zalezy od jakosci jej wykonania

A/

s Zadowolenie pracownikow wykonujgcych ustugi jest jednym
z czynnikow wptywajgcych na zadowolenie Klienta

@ ClientFirst I!'§ 517 B &wl'rccom
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Dlaczego nalezy zarzadzac satysfakcja Klienta?

4

% W celu uzyskania/ odzyskania zaufania spotecznego

L)

4

¢ W celu wprowadzania nowych rozwigzan w odniesieniu do
zmieniajacych sie oczekiwan

L)

4

s W celu identyfikacji oczekiwan i wychodzenia im naprzeciw

L)

o0

s W celu postrzegania spraw i sposobu realizacji ustug przez pryzmat
obywatela/ Klienta

&

s W celu poprawy wizerunku administracji rzgdowej

L)

4

¢ W celu zoptymalizowania mozliwosci i skutecznosci kontaktow

L)

z Klientami

Informacja od Klientéw powinna by¢ punktem wyjscia do okreslania
kierunkow doskonalenia swiadczonych ustug.

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Zrodta trudnosci w pomiarze satysfakgji

% Satysfakcja nie jest statyczna, lecz zmienia sie w czasie.

% Satysfakcja jest na ogot ztozona, stanowigc mieszanke
doswiadczen przed, w trakcie i po czasie jej mierzenia.

¢ Satysfakcja rodzi sie w spotecznych kontekstach, ktore sg
zroznicowane i zmienne i ktére moga by¢ nieprzewidywalne lub
niemozliwe do wyrazenia przez beneficjenta ustugi.

¢ Powody satysfakcji mogg by¢ trudne do wyrazenia; zwtaszcza
tam, gdzie rozwaza sie mniej uchwytne aspekty ustug.

s Powody niezadowolenia mogg byc¢ tatwiejsze do wyrazenia,
zwtaszcza jezeli jest to stan wyjatkowy.

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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UNLA EVROPE 1K A
ELROPE 15
SUNDRAT ORIV

Ocena urzednikow (I fala — 1999 r. , Il fala — 2005r.)
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Metoda , Tajemniczy Klient”

¢ Specjalnie przeszkoleni audytorzy w roli potencjalnych klientow —
obserwujg i oceniajg sposob oraz jakos¢ obstugi

s Dane zbierane sg w trakcie rozmowy z pracownikami urzedu oraz
poprzez obserwacje ich zachowan.

¢ Arkusz ocen okresla zagadnienia i elementy, na ktore audytorzy maja
zwracac¢ uwage podczas wizyty.

s Po wyjsciu z urzedu audytorzy zaznaczajg swoje obserwacje w
kwestionariuszu

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Badanie MSWiA - pazdziernik 2010

Informacja o badaniu:
% 501 JST

R

% Interesanci (reprezentatywna proba osob dorostych we
wszystkich wojewddztwach - N =500 oséb (CATI)

¢ Interesanci — w chwili opuszczania urzedu - N=1100 oséb
(Omnibus)

¢9 ClientFirst I!'Si el &snli'('('um
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Wykres 14. Ocena urzednikow

Ocena urzednikow (N=1100; w%)

| |

prezencia 5,1 | 14,6 LE 0,6

uprzajmosc

kompetencje

25,5 2,4

terminowasc

o T = -

orres: [N 77 2

e 1 20 30% 40% Sl GO0%  7O0%  80% S 100

Hbardzo dobrze B dobrze Oani zle, ani dobrze Hile O bardzo Zle

Zrddio: Opracowanie na podstawie badari technika Omnibus.

@ ClientFirst
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Wykres 16. Cechy, ktore powinien posiadac urzednik JST

Cechy, w ocenach klientow jednostek samorzadowych, ktore
powinien posiadac urzednik JST (N=500, w%)

Tl T
fyczliwosd 81,2
prace '
komunikatywnosc _EI.D
bezinteresownosc - 7.8
stosowny ubigr - 5,3

kulturalnosc le,nl

] 1o 20 30 40 S50 G 7o 80 o0

Zridio: Opracowanie wiasne na podstawie badan technika CATL.

@ ClientFirst
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KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

i KAMTAL LLUDZX)
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Wykres 17. Cechy idealnego urzednika

UNLA EUROPE KA
ELMOPE 1o
SUNDRAT SOOIV

Cechy idealnego urzednika (N=1100; wg wskazan)

Grreceny, kulburalmy, upreejmy
Hompetentny

Pomacny

Zaangarowany
Eamunikevany

Mastawiony na kKisankta
Ciarplivwy, wWyroZumiady

Sprawny W dZiskamiu, Termimovey

ErmpatycEmy, wWyraZumiaty

Dabra preazenc)a
REzatelny, sumienny
Eloksentng

Irezcivay

Daslepny
Chety do pracy
Dobrze poinfammowany

Budzi zaufanie, wianmgodny

FOD

Kankretny
Schludny
T T
Liczha wekazan 0 100 200 300 400 S} G000 700
Zrddlo: Opracowanie na podstawie badar technika Omnibus.
a . . T" o0 . ) .
ﬁ ClientFirst [{‘A : s sofrecom
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Wykres 18. Braki polskich urzednikow

Cechy, jakich brakuje polskim urzednikom {(N=500, w%o)

uprzejmosc, 2yczliwosd
kompetencje
ZFaANgaTowanie w prace
profesjonalizm
komunikatywnost

kultura osobista

nie brakuje zadnych cech
otwartosc, poszanowanie petenta
bezinteresownoss

szybkie zatatwianie spraw
cierpliwosc

inne

Zrddfo: Opracowanie na podstawie badan technika CATI.

aﬁ ClientFirst [{'S‘ Gy s &’\l frecom
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yldealny urzednik” w badaniach MSWiA

s uprzejmy i zyczliwy

=  podczas catego procesu obstugi

/

s kompetentny
=  posiada wiedze i umiejetnosci, ktore pozwalajg na sprawne i wyczerpujgce

wypetnienie obowigzkow

/

% zaangazowany w prace

=  podejmujqcy dziatania, pomocny np. w wypetnianiu formularzy

Wszystkie wymienione elementy sg ze sobg silnie zwigzane

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Badanie ,, Tajemniczy Klient” U. m.st. Warszawy, grudzien 2010

Informacja o badaniu:
7/

* Badanie funkcjonowania standardu obstugi klienta
* Badanie cykliczne: 2008, 2009, 2010

Badane jednostki w 2010:

s Wszystkie Urzedy dzielnicy m.st. Warszawy - 17 urzedéw — 340 wizyt (20 wizyt
per Urzad)

s Pl —=Punkty Informacyjne (5 wizyt)
s WOM - Wydziaty Obstugi Mieszkancow (10 wizyt)
s BAISO - Delegatury Biura Administracji | Spraw Obywatelskich (5 wizyt)

s Metoda —, Tajemniczy Klient”

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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& Millward
SMG KRC

WSZYSTKIE URZEDY
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (1)

Czy urzednik przywitat Cie?
W 2010 (N=340) 2009 (N=320) m 2008 (N=328)

Tak, powiedziat ,dzien 62%
dobry’ lub ,w czym moge 66%
pomoc” w uprzejmy sposob 72%
% 10% Tak, przywitat mnie

0,
S8 AP e uprzejmie, ale uzyt innych

Czy urzednik podjat sie obstugi sprawy?

W Tak, zajat sie sprawg

Odeslat w inne miejsce

W Zachowat sie inaczej

o o D A
ol 98 «& stow
o 7 S P ST
i 1 1 11
Czy urzednik rozpoczat N2 =2 Q=

Tak, powiedziat ,dzien
dobry” lub ,w czym moge
pomaoc”, ale nie bylo to
uprzejme

obstuge sprawy od razu?

W Tak, od razu rozpoczat
obstuge mojej sprawy
Tak, przywitat, ale uzyt

innych stéw a powitanie nie

byto uprzejme

NIE OD RAZU, ale wyjasnit
przyczyne / przeprosit

NIE OD RAZU i nie wyjasnit
przyczyny ani nie przeprosit

Nie przywitat mnie w ogdle

2010
(N=340)
2009
(N=320)
2008
(N=328)

oJ
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Millward

SMG KRC

WSZYSTKIE URZEDY
ZACHOWANIE URZEDNIKA WOBEC INTERESANTA (2)

Czy urzednik podczas rozmowy 2010 (N=340) 9%
starat sie podtrzymywac kontakt 2009 (N=320) 9%
wzrokowy z Tobg? 2008 (N=328) 9%
2010 (N=340) 2%
Czy urzednik moéwit wyraznie? 2009 (N=320) 096
2008 (N=328) 2%
Czy podczas rozmowy z Tobg 2010 (N=340) Jb 97%
urzednik zajmowat sie 2009 (N=320) 94%
i i?
prywatnymi sprawami? 2008 (N=328) I 97%
Czy podczas rozmowy z Tobg 2010 (N=340) 16 99%

urzednik jadt positek / przekgske /
zut gume / pit herbate, kawe lub
inny nap6j?

2009 (N=320) 1
2008 (N=328) 1|

99%
99%

(=)

[=)

2010 (N=340)

Czy urzednik okazywat 2009 (N=320) 155
zniecierpliwienie? 2008 (N=328)
2010 (N=340) 18% "1%6
Czy urzednik uprzejmie Cie 2009 (N=320) 2504 155
5 ?
pozegnal- 2008 (N=328) 20%
W Tak Nie M Trudno powiedzie¢

- WAV AW, ——
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Badanie satysfakcji Klientow ZUS - marzec 2011

Informacja o badaniu:

s 13,4 tys. 0sob

s 10 tys. 0s6b — ankieta telefoniczna

s 3,3 tys. 0s6b — wywiad bezposredni

s 30 przedsiebiorcow — wywiad zogniskowany

'29 ClientFirst I{'Si et

Szkolenie "Nowoczesne standardy obstugi
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Badanie satysfakcji Klientow ZUS - marzec 2011, 1/3

Zalety ZUS wedtug ogo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

1 1 1 J

'erminowos¢ wyptaty swiadczenn

e informacji w sposéb zrozumiaty
Wyglad placéwki
Udzielanie przez pracownikéw ZUS ujacych odpowied

P, wypetnieniu for
Szybkos¢ zatatwienid
Mozliwosé uzyskal Inych informacji przez
zatatwiania spraw przez Intéd
Elektroniczny syste

ania ruchem klientéw (mozliwosc?

Zasitek pogrzebowy

Odraczanie terminu ptatnosci

Zasitek macierzynski

Swiadczenie rehabilitacyjne

Zasitek opiekunczy
Swiadczenie rehabilitacyjne

Nic

- reve )
aﬁ ClientFirst lr’;‘ - s &snli‘('(‘nm
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UNLA BROPE KA
ELROPE 15
SUNDRAT SPOURCINY

Badanie satysfakciji Klientow ZUS - marzec 2011, 2/3

Wady ZUS wedtug ogétu badanych - na podstawie badania CAPI

0% 5% 10% 15% 20%

25%

zas |

30% 35%

Brak parkingu, wolnych arkingowych dla klientéw przed pla

Trudnosci z uzyskaniem cownikéw zatrudnionych w placéwkach ZUS™

Trudnosci z uzyskaniem przez telefon wyczerpujacych informacji

Brak pomocy ze strony pracownikéw ZUS-u
Trudnosci z uzys| potaczenia z pracownikami telefonicznej informagiji ...

cownikéw

Zyczhiw,

Trudne warunki lokalowe w placéwce ZUS

'xﬁ ClientFirst Ir'g et

Niejasne przepisy [, 53%
A o

32%

’
sofrecom
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Badanie satysfakcji Klientéw ZUS - marzec 2011, 3/3

Ocena ZUS wzgledem innych urzeddéw - na podstawie badania CAPI

2as |

Srednia
3,49
3,35
3,74

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

- <7

3,66
3,58
3,62

Urzad Miasta/Dzielnicy/Gmin

3,40
3,45
3,50

Urzad Po,

3,58
3,49
3,49

Urzad Skarbowy

Przedsiebiorcy B Ubezpieczeni ® Swiadczeniobiorcy

ZUS zostal oceniony wyzej niz urzad skarbowy czy urzad pocztowy, nizej niz urzedy
miasta/gminy. Srednia ocen to: 3,53 dla ZUS, 3,62 urzedy miast/gmin, 3,45 dla urzedéw
pocztowych oraz 3,52 dla urzedow skarbowych.

W porownaniu z pozostatymi urzedami otrzymat najwyzsza ocene od swiadczeniobiorcow.

. . () rson )
aﬁ ClientFirst Ir’g - s &snﬁ‘(‘(‘nm
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Najwazniejsze elementy w procesie obstugi Klienta

Polscy respondenci wskazujg na:

“ uprzejmosc i zyczliwosc urzednikow
“ kompetencje

“* Zaangazowanie w prace

< profesjonalizm

*» komunikatywnosc¢

'29 ClientFirst l!";i et

&snli'v(‘nm
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Podsumowanie ses;ji 2

PYTANIA KONTROLNE

1. Jakie potrzeby Klienta okresla ,trojkat satysfakcji”?

2. Naczym polega mechanizm powstawania satysfakcji Klienta?

3. Jakie sg zrodta nowoczesnego podejscia do obstugi Klienta w urzedzie?
4. Co oznacza ,luka jakoSci ustug”?

5. Jakie elementy obstugi sg najwazniejsze dla Klientow polskich urzedow?
6. Jakie sa korzysci z proklientowskiego podejscia do obywgtela/klienta?
@A ClientFirst OS =g Lsisrecom

64



SESJA 3:
STANDARDY KONTAKTU Z KLIENTEM

'xﬂ ClientFirst l{'Si
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KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW — -

Struktura rozmowy z Klientem

Etap |

Nawigzanie kontaktu
z Klientem

Komunikacja niewerbalna

Powitanie Klienta

Nawigzanie kontaktu

Przejscie do rozmowy merytoryczne;j

Etap Il

Rozpoznanie problemu
Klienta

Zdobywanie informacji — pytania otwarte
Precyzowanie informacji — pytania zamkniete
Podsumowanie i korekta uzyskanych informacji — parafraza

Etap

Prezentacja rozwigzania

Poinformowanie Klienta o sposobie/trybie zatatwienia sprawy
Dostosowywanie tresci informacji do potrzeb Klienta

Udzielenie Klientowi wszelkich wyjasnien i odpowiedzi na
dodatkowe pytania

Upewnienie sie, ze Klient dobrze zrozumiat informacje

Etap IV

Czynnosci
administracyjne

Wykonanie czynnosci administracyjnych zwigzanych z
realizacjg sprawy Klienta

Etap V

Pozegnanie Klienta

Podsumowanie rozmowy

Poinformowanie Klienta o dalszym biegu sprawy, szybkosci
zatatwienia sprawy, terminach

W przypadku koniecznosci powtdérnej wizyty zaproponowanie
kolejnego spotkania w terminie dogodnym dla Klienta
Podziekowanie i zaproszenie do dalszego kontaktu

'19 ClientFirst

1OS

oo .
-~ &snl recom

Szkolenie "Nowoczesne standardy obstugi

66



’ KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW o, -

nnnnnnnn ORIV
—~——

Standardy kontaktu z Klientem

<

1)

L)

» Na standard kontaktu z Klientem obok standardu rozmowy
bezposredniej i telefonicznej sktada sie:

standard organizacyjny,

= standard informacyjny,

= standard wyposazenia fizycznego urzedu,

= standard obstugi oséb niepetnosprawnych,

= standard zatatwiania sprawy (procedura obstugi Klienta).

¢ Standard rozmowy z Klientem pomaga urzednikowi kierowac
rozmowa i skupic sie na zatatwianiu sprawy Klienta.

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Postawa wobec Klienta

» Szacunek dla Klienta
»  Zyczliwosé

*» Odpowiedzialnos¢
% Profesjonalizm

% Przestrzeganie wysokich standardow
kultury osobistej

*» Dostepnosc

Bez prawdziwego zaangazowania nie ma prawdziwego
profesjonalizmu.

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Podsumowanie sesji 3

1. Czemu stuzy wyodrebnienie etapow w rozmowie z Klientem?
2. Jakie etapy warto wyodrebnic w rozmowie z Klientem.

3. Jakie potrzeby Klientow (wg ,trojkgta satysfakcji”)
zaspokajane sg na poszczegolnych etapach rozmowy?

4. Jakie umiejetnosci majg kluczowe znaczenie dla
prawidtowego przeprowadzenia rozmowy?

5. Jakie znaczenie dla obstugi Klienta ma zaang
urzednika?

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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STANDARDY KONTAKTU Z KLIENTEM
- DZIALANIA PREWENCYJNE
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(Xﬂ ClientFirst l!'g - B8 &snﬁ'v(‘nm

70


http://intranet/dokumenty/Foto do prezentacji/Biznesowe/Business and Industry/57112.JPG
http://intranet/dokumenty/Foto do prezentacji/Biznesowe/Business and Industry/57094.JPG

i KAPITAL LUOZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

—

Kluczowe techniki komunikacyjne

&

1)

L)

» Zadawanie pytan

&

1)

*» Parafrazowanie

L)

4

1)

» Klaryfikowanie

L)

o0

» Podsumowywanie

4

» Odzwierciedlanie

L)

4

» Potakiwanie

L)

4

» Zasada 3 sekund

L)

'29 ClientFirst I{'Si et

&snli'('(‘nm
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Zadawanie pytan

Tak:

¢ Pytania otwarte
% Pytania zamkniete
» Pytania zanurzone

s Pytania

Nie:

/

+* Pytania sugerujgce

/

s Pytania zagrazajgce

'29 ClientFirst I{'Si et

&snl'l'('('um
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Parafrazowanie

Dzieki uzyciu parafrazy

\/
0‘0

\/
0‘0

\/
0’0

L (4

Sprawdzasz, czy dobrze zrozumiates.
Skupiasz uwage rozmowcy na temacie rozmowy.

Spowalniasz rozmowe, wyciszajgc emocje i dajgc czas
na myslenie.

Wyrazasz szacunek dla rozmowcy.

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Klaryfikowanie

Dzieki klaryfikacji

R

% Zdobywasz wiekszg ilos¢ informacji.

R

* Rozszyfrowujesz pojecia utrudniajgce zrozumienie.

R

% Wyjasniasz niejasnosci.

/

¢ Precyzyjnie rozumiesz sytuacje klienta.

¢9 ClientFirst I!'Si el &snli'('('um
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Podsumowywanie

Dzieki podsumowaniom

A/

s Zbierasz najwazniejsze fakty i potwierdzasz jednakowe
rozumienie sytuacji przez obydwie strony.

¢ Upewniasz sie, ze wszystkie sprawy w danej czesci rozmowy

zostaty omowione i mozesz przejs¢ do nastepnej lub zakonczy¢

rozmowe.

L)

» Twoj rozmowca moze skorygowac twoje rozumienie jego
wypowiedzi.

L)

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm

75



’ KAPITAL LWOZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW - -

FUNDRST SOLECINY
—

Odzwierciedlanie

Dzieki odzwierciedlaniu

A/

¢ Pokazujesz zainteresowanie i uwage, aby rozmowca czut sie
stuchany.

/

¢ Lepiej rozumiesz partnera, dostrajajgc sie do niego.

¢9 ClientFirst I!'Si el &snli'('('um
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Piec niepozadanych stwierdzen

Niepozadane stwierdzenia
Nie wiem
To niemozliwe, tego sie nie da zrobic
Musi Pan/Pani
Prosze chwile poczekad

»,Nie” na poczatku zdania

@ ClientFirst [0S

Zalecane Zwroty

Zaraz sie dowiem.

To, co mozemy zrobi¢ w tej sytuacji to...,
W tej sytuacji mozemy zrobic...

Jesli zechciatby Pan/Pani ...

To moze mi zajac ... minut. Poczeka Pan
czy oddzwonic¢ do Pana?

Rozpoczynanie zdania bez stdwka ,,nie”
np. ,, Przykro mi”

"oe

) )
£S5 &mlh'u m
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Korzysci ze znajomosci technik komunikacyjnych

< Opanowanie technik komunikacyjnych pozwala w sposoéb
kontrolowany zaspokoi¢ potrzeby Klienta zdiagnozowane w
,rojkacie satysfakc;ji’.

» Poznanie technik komunikacyjnych pozwala urzednikowi na
Kierowanie przebiegiem rozmowy.

* Opanowanie technik komunikacyjnych pozwala na
kontrolowanie wiasnych emocji i kierowanie emocjami
Klienta.

*» Opanowanie technik komunikacyjnych pomaga w unikaniu
JLJrudnych sytuacji” w obstudze Klienta.

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Podsumowanie sesji 4

PYTANIA KONTROLNE

Jakie sg etapy rozmowy z Klientem?

Jakie sg kluczowe techniki komunikacyjne?
Jakie sg zasady zadawania pytan?
Wymien ,zakazane” zwroty.

Wymien elementy podsumowania.

o k~ w =

'xﬂ ClientFirst I{'SQ e

e

&snl'r('('nm
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Podsumowanie dnia pierwszego — pytania kontrolne

<

1)

*

1. Jakie potrzeby klienta okresla ,trojkat satysfakcji”?

L)

e

*

<

\/
2

3. Jaki jest cel identyfikacji i segmentacji Klientow?
4. Jakie sg etapy rozmowy z Klientem?

L)

e

*

\/
’0

L)

Klienta?

6. Jakie sg ,niepozadane stwierdzenia® w kontaktach
z Klientem?

L)

*

N

'29 ClientFirst I{'Si et

5. Jakie znaczenie majg techniki komunikacji w obstudze

2. Jakie sg dwie koncepcje zarzadzania satysfakcjg klienta?

80



i KAPITAL LWOZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW mosssica -

SUNDRAT FOUECINY
—

Projekt ,,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskg
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Zadanie 1: WdrozZenie standardow zarzgdzania satysfakcjq Klienta we wskazanych urzedach administracji rzgdowej

Klient w centrum uwagi administracji

Wdrozenie standardéw zarzgdzania satysfakcja Klienta

)

il pr *“f‘““'”
Szkolenie ,Nowoczesne standardy obstugi Klienta”
Trener Jan Kowalski, dzien 2

Warszawa,
sierpien 2011

a’ ClientFirst I{'S‘ el &snl'r('('nm
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SESJA 1:
WPROWADZENIE
DO DRUGIEGO DNIA SZKOLENIA

@ ClientFirst I[‘g
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Agenda szkolenia — dzien drugi

Godziny zajeé Tres¢
07.45-08.00 Powitanie
08.00-08.15 Wprowadzenie do szkolenia — sesja 1
08.15-09.15 Podstawowe techniki asertywnej komunikacji— sesja 2
09.15-09.30 Przerwa kawowa
09.30-10.45 Radzenie sobie z podwyzszonymi emocjami Klienta — sesja 3
10.45-11.00 Przerwa (bez serwisu kawowego)
11.00-12.00 Sytuacje, kiedy Klient wymusza, naciska, manipuluje — sesja 4
12.00-13.00 Lunch
13.00-14.15 Sytuacje skrajnie nietypowe — sesja 5
14,15-15.30 Emocje pracownika urzedu — radzenie sobie ze stresem — sesja 6
15.30-16.00 Podsumowanie szkolenia
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SESJA 2:

PODSTAWOWE TECHNIKI ASERTYWNE)
KOMUNIKACII
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Zachowania asertywne

W obstudze Klienta urzedu asertywnos¢ to umiejetnosc
kontaktowania sie z nim w taki sposéb, aby:

A/

¢ dbac o zaspokajanie potrzeb urzedu i Klienta, traktowac obie
strony z szacunkiem,

¢ reagowac w sytuacjach, gdy Klient przekracza granice, np.
domaga sie rzeczy niemozliwych, lub krytykuje urzad lub jego
pracownikow i pracownice,

% prowadzi¢ rozmowe w sposob zyczliwy i profesjonalny.
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Asertywne reagowanie na krytyke

Krytyka ogdlna, niekonkretna - technika: konkretyzacja

Krytyka zawierajgca niestuszne zarzuty - technika: dystansowanie
sie przez wyrazanie wtasnego zdania
| emogji

Krytyka stuszna — technika: zgodzenie sie z opinig Klienta oraz
przeprosiny w imieniu urzedu za zaistniatg sytuacje

Krytyka stuszna —technika: wyprzedzanie krytyki oraz przeprosiny
W imieniu urzedu za zaistniatg sytuacje

Krytyka wyrazana w agresywnej formie - technika: oddzielanie
formy od tresci

Krytyka, z ktorg nie chcesz polemizowac - technika: zamglanie

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Podsumowanie ses;ji 2

PYTANIA KONTROLNE

1. Jaka jest podstawowa zasada asertywnego radzenia sobie z
krytykg?

2. Co oznacza ukonkretnianie?
3. Naczym polega technika zamglenia®.
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SESJA 3:

RADZENIE SOBIE Z PODWYZSZONYMI
EMOCJAMI KLIENTA
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Hamulec inwektyw

,Chetnie zajme sie Pana sprawgq, ale trudno mi bedzie pomoc, jesli
bedzie Pan kontynuowac rozmowe w ten sposob.”
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Komunikat JA

Gdy postugujemy sie komunikatem "Ja":

A/

¢ wyrazamy swoje emocje (ich ukrywanie jest trudne, a napiecie,
ktore w nas powstato bedzie dgzyto do wytadowania sie - co
moze nastgpi¢ w najmniej spodziewanym i odpowiednim
momencie),

¢ nasz rozmowca dowiaduje sie, jakie konkretne zachowania

wywotujg w nas te emocje (nie ma tu mowy o catej jego osobie,
tatwiej mu zatem to zmienic),

s unikamy dyskusji - trudno mu zaprzeczy¢ naszym stowom (tylko
my sami wiemy, co sie w nas dzieje),

% nie obrazamy nim drugiej osoby.

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm

90



’ KAPITAL LUOZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

—

Technika POPO

* P —przepros

% O —okaz wspotczucie, empatie

% P —przejmij odpowiedzialnosc

% O —okresl brakujgce dane, by pomac Klientowi
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Podsumowanie sesji 3

PYTANIA KONTROLNE

1. Jaka jest struktura komunikatu JA?

2. Cotojest ,hamulec inwektyw”?

3. Naczym polega technika POPQO?
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SESJA 4:

SYTUACIE, KIEDY KLIENT WYMUSZA,
NACISKA, MANIPULUJE
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Asertywna odmowa

»*  Krok 1 - wykazanie zrozumienia dla zgtaszanych potrzeb Klienta
»  Krok 2 - nalezy wypowiedziec stowo nie
» Krok 3 - powiedzie¢, czego sie nie zrobi

* Krok 4 - podaé¢ powody swojej decyzji, najlepiej odwotujac sie do
faktow

*» Krok 5 — okazac¢ chec¢ pomocy, zaproponowac Klientowi udzielenie
pomocy w inny sposob

Uwaga: Stowo ,,nie” na poczatku rozmowy nie brzmi profesjonalnie.
Dlatego na poczatku kontaktu lepiej uzy¢ formuty ,,to co moge w tej
sytuacji zrobi¢ dla Pana/Pani, to...”
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Podsumowanie sesji 4

PYTANIA KONTROLNE

1.
2.
3.

Na czym polega asertywna odmowa?
W jakich sytuacjach nalezy stosowac technike zdartej ptyty?
Co oznacza informowanie o mozliwych sankcjach?
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SESJA 5:
SYTUACIJE SKRAJNIE NIETYPOWE
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Podsumowanie sesji 5

PYTANIA KONTROLNE

1. Pytania do uzgodnienia.
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SESJA 6:
EMOCIJE PRACOWNIKA URZEDU
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Czym jest stres

W mysl jednej z wielu definicji stres jest zjawiskiem biologicznym,
stanowigcym niespecyficzny sposob reakcji organizmu na jakiekolwiek
stawiane mu wymagania:

/

s fizyczne,

/

¢ psychiczne
/

*%* Ssomatyczne,

ktore moga byc traktowane jako nastepstwo kazdego — pozytywnego
lub negatywnego - zdarzenia, wobec ktorego staje cztowiek.
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Reakcje organizmu na stres

aodpornodt na
-
hodziec

Meormalny
poziomnm
adpornoéci

_ _ CZas
Stadoumn A Stadmm B Stadnum O

* objawiajgca sie na Zewnabz spravnodcig driatania

A - Ptadium reakocii alarmowe]
B - Stadinm odpornedci

C - SBtadium wyczerpania
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Podsumowanie sesji 6

PYTANIA KONTROLNE

1. Czym jest stres?
2. Jakie sg podstawowe reakcje organizmu na stres?
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SESJA 7:
PODSUMOWANIE SZKOLENIA
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