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Program szkolenia “Nowoczesne standardy obstugi Klienta”

Celem szkolenia jest wprowadzenie do tematyki zarzadzania satysfakcjg klienta,
zapoznanie uczestnikdw z nowoczesnymi standardami obstugi klienta oraz wypracowanie
sposobu radzenia sobie w sytuacjach trudnych i niestandardowych.

Efektem przeprowadzonych szkolen bedzie dostarczenie pracownikom kazdego ze wskazanych
urzeddéw informacji niezbednych do:

e  Zrozumienia znaczenia zarzadzania satysfakcjg klienta,

e  Zrozumienia zwigzku pomiedzy jakoscig obstugi klienta a poziomem satysfakcji obywateli
z kontaktu z urzedem,

e  Poznania nowoczesnych standardéw obstugi klienta,

e Przeéwiczenia umiejetnosci zwigzanych z profesjonalng obstugg klienta, specyficzng dla tych
urzedéw administracji, w ktorych pracuja.

Dzien 1, 10.00 — 14.00; 15.00 — 18.00

Czas Tematyka
10.00 - 10.15 Sesja 0 (przed rozpoczeciem szkolenia) + serwis kawowy:
e Woypetnienie formularzy PEFS zwigzanych z udziatem w szkoleniu
Sesja 1

Wprowadzenie do szkolenia

Przebieg sesji:

10.15-11.30 e Przedstawienie sie prowadzgcego i uczestnikow

e Przedstawienie celu, programu i agendy szkolenia

e Zebranie oczekiwan uczestnikow

e Cwiczenie inspiracyjne (Visual Explorer) — wybierz karte, ktéra kojarzy Ci sie
ze standardami obstugi Klienta

11.30-11.45 Przerwa (serwis kawowy)

Sesja 2

Zarzadzanie satysfakcig Klienta — koncepcje, zmiany w postrzeganiu roli urzedu

i pracownikéw urzedéw

Cel sesji:

e Uczestnicy rozumiejg, na czym polega zarzgdzanie satysfakcjg Klienta

e Uczestnicy rozumiejg, ze umiejetnosci komunikacyjne to tylko jeden z
elementéw (czynnikdw) zarzadzania satysfakcjg Klienta

e Uczestnicy wiedzg, co sie dziato w urzedach pomiedzy pierwszym a drugim
szkoleniem (postepy w realizacji zadania 1 projektu ,,Klient w centrum uwagi
administracji”)

Przebieg sesji:

e Trzy warunki funkcjonowania urzedu:

o Klient — kto nim jest; zmiany w definicji Klienta urzedu — od petenta

11.45-12.30

do klienta

o Ustuga — cechy (niematerialne etc.)

o Pracownik urzedu — obowiazki, odpowiedzialno$¢, budowanie
wizerunku

e Definicja zarzadzania satysfakcjg Klienta - Rdznice miedzy badaniem
satysfakcji a zarzadzaniem satysfakcja
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Czas Tematyka

12.30-12.45 Przerwa (bez serwisu)

Sesja 2 cd.
Przebieg sesji:
o Cwiczenie , Bytem zaskoczony, jak mnie obstuzono”
o Jakie zachowania wywotaty takie emocje?
o Moraty:
= Zachowania mozna mierzy¢ / badac
= Zachowania mozna ¢wiczy¢
e Korzysci z zarzadzania satysfakcjg Klienta
o DlaKlienta
o Dla Urzedu
o Dla Pracownika urzedu
e Co oznacza zarzadzanie satysfakcjg Klienta w moim urzedzie — co sie u nas
dziato przez klika ostatnich miesiecy (na podst. Informacji z IQS i Sofrecom)
e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

12.45 - 14.00

14.00 - 15.00 Przerwa na lunch

Sesja 3

Standardy kontaktu z Klientem

Cel sesji:

e Uczestnicy znajg umiejetnosci komunikacyjne niezbedne w typowych
sytuacjach kontaktu z Klientem

Przebieg sesji:

e Schemat rozmowy z Klientem (bezposredniej i telefonicznej) — na
przyktadzie fragmentu filmu ilustracyjnego
15.00 - 16.30 o Praca w podgrupach — na podstawie obejrzanego fragmentu filmu

nalezy przeanalizowac¢ i wyodrebni¢ etapy rozmowy, nastepnie
kazda grupa na FC wypisuje, o co zadba¢ na kazdym z etapdw
o  Grupy prezentujg swoje prace na forum
o Omowienie:
= jakie zachowania s3 niezbedne do tego, aby zgodnie ze
standardami obstuzy¢ / zatatwié sprawe Klienta
= co to sg standardy — na jakim poziomie szczegétowosci
nalezy je konstruowac / opisywac
e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

16.30 - 16.45 Przerwa (serwis kawowy)
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Czas Tematyka

Sesja 4

Standardy kontaktu z Klientem — dziatania prewencyjne (jak nie dopuszczaé do
wystapienia trudnych sytuacji)

Cel ses;ji:

e Uczestnicy przeéwiczyli wybrane umiejetnosci komunikacyjne niezbedne
w typowych sytuacjach kontaktu z Klientem

e Uczestnicy rozumiejg wspotzaleznos¢ pomiedzy stanem emocjonalnym

Klienta a sposobem wspotpracy z nim

Przebieg sesji:
e Warsztat — ¢wiczenie wybranych technik komunikacyjnych:

o Pytania:
= Ocopytac
= Jak pytac

16.45 - 18.00 . .
o Przekazanie instrukcji / procedury

= (el danej procedury — po co/dlaczego Klient ma podjgé
jakies dziatania
=  Etapy przekazywania instrukcji /procedury
= Jezyk — zakazane zwroty
o Podsumowania

=  Sprawdzanie rozumienia/zgodnosci wersji

=  Kto za co odpowiada — kontrakt z Klientem

= Kolejne kroki — co dalej ze sprawg
Uwaga — grupy pracuja w trzech gniazdach, na podstawie caséw opracowanych
na bazie nadestanych sytuacji w urzedach i wskazéwek zawartych w materiatach
szkoleniowych przygotowuja skecze na poprawne, modelowe zachowanie sie w
okreslonej sytuacji; po kazdym skeczu omdwienie poprawnych zachowan i
wskazowki, co i jak nalezy korygowacé
e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

Dzien 2, 8.00 — 12.00; 13.00 — 16.00

Uwaga:

Dzien drugi szkolenia przeznaczony jest na przeéwiczenie umiejetnosci radzenia sobie w trudnych
sytuacjach charakterystycznych dla okreslonych typéw urzedéw. Kolejne sesje warsztatowe
skonstruowane sg wg nastepujacej metodologii:

e Prezentacja trudnej sytuacji lub sekwencji trudnych sytuacji, np.:
o Odmawianie przez pracownika urzedu + roszczenia, manipulacja ze strony klienta
e Trener przedstawia, jaki jest algorytm dziatania (przyktad - nagranie audio lub video + ppt,
podrecznik)
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e Na podstawie casdw na bazie zgtoszonych trudnych sytuacji uczestnicy w matych
podgrupach przygotowujg skecze — odgrywajg na forum pozytywne/modelowe wersje
sytuacji danego typu

e Po kazdym skeczu podsumowanie trenerskie i wspdlne ustalenie listy, o co zadbac
w analogicznej sytuacji

e Jesli algorytm dziatania jest dla grupy niejasny lub jest opdr uczestnikdw wobec zalecen,
ponowne odegranie scenki na zywo na forum i omdwienie, co stoi za danym zaleceniem —
jaki jest powdd/mechanizm sprawiajacy, ze nalezy zachowywac sie we wskazany sposob

Kategorie trudnych sytuaciji:

e Krytyka wobec urzednika / urzedu

e Podwyiszone emocje klienta (ptacze, krzyczy)

e Koniecznos¢ odmowienia

e Roszczenia

e Manipulacje

o Wymuszanie

e tamanie prawa (grozby karalne, niebezpieczne narzedzia)

e Radzenie sobie z wtasnymi emocjami

e (Osoba zachowujaca sie skrajnie nieadekwatnie do kontekstu
W tabeli ponizej przedstawiamy godziny sesji + sesje wstepng i podsumowujacg — szczegdtowy
program drugiego dnia opracowany zostanie po zaakceptowaniu koncepcji. Po kazdej sesji
nastepuje pula pytan kontrolnych. Ze wzgledu na charakter warsztatowy drugiego dnia szkolenia
zastrzegamy 15’ tolerancje na organizacje przerw pomiedzy sesjami.

Czas Tematyka

7.45-8.00 Serwis kawowy

Sesja 1l
Wprowadzenie do 2. dnia szkolenia:
Przebieg sesji:

8.00-8.15
e Podsumowanie — rundka refleksji po 1. dniu szkolenia
e Energizer — ¢wiczenie pobudzajgce aktywnos¢ uczestnikdw
e Agenda dnia biezagcego

8.15-9.15 Sesja 2

9.15-9.30 Przerwa (serwis kawowy)

9.30-10.45 Sesja 3
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10.45 -11.00 Przerwa (bez kawy)

11.00 -12.00 Sesja 4

12.00 - 13.00 Przerwa na lunch

13.00 - 14.30 Sesja 5

14.30 - 14.45 Przerwa (serwis kawowy)

14.45 -15.30 Sesja 6

Sesja 7

Podsumowanie szkolenia

Przebieg sesji:

e Podsumowanie trenerskie — kluczowe zagadnienia omawiane podczas

15.30 - 16.00 szkolenia

e Podsumowanie uczestnikédw: runda ,ztote zasady” — lista zasad, jakimi
kierowac sie winny urzedy, podejmujac dziatania zorientowane na
zarzadzanie satysfakcjg klienta

e Wreczenie certyfikatéw, ewaluacja szkolenia, formalnosci koricowe
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