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Poprawa zdolnosci zarzadczych
w urzedach administracji rzadowej

Zarzadzanie satysfakcja klienta

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej’
’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j ini ji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu
Spolecznego.
KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW A e
KAPITAE LUDZKI EL EZESA RADY MINISTRO e R
NARSDOWA STRATESIA SAOINGAL) B
© Program szkolenia
DZIEN I
Godzina Tyt
§0-g00 Rejestracja uczestnikow
90-1080 Wprowadzenie
Oczekiwania i percepcja klienta
10%°-10% Przerwa kawowa
10%-1215 Oczekiwanie i percepcia klienta
IS0 PN-EN 10002:2006
1215-1300 Obiad
13%-14° Mierzenie zadowolenia klienta
140-14% Przerwa kawowa
14%-16" Mierzenie zadowolenia klienta
165 Zakoriczenie pierwszego dnia szkolenia
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j ini ji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu

Spolecznego.
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© Program szkolenia
DZIEN IT
Godzina Tyt
90-10% Podsumowanie dna poprzedniego
Mierzenie zadowolenia klienta
10°0-10% Przerwa kawowa
10%-1215 Mierzenie zadowolenia klienta
1215130 Obiad
13%-140 Mierzenie zadowolenia kiienta
Zarzgdzanie satysfakcjq klienta
140-14% Przerwa kawowa
14%-16" Przekazywanie informacji o wynikach i badaniach
Siedem krokow do Karty Obywatela
16 Zakoriczenie drugiego dnia szkolenia
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
Drowadz?m( przez _Kancela_rig_ Pre__zesa’:I Rad_y Mini_strév'l 5W1 1ramach 'Dzia_laniat 5.1
DGA’ e o T
[ mpSmamsonany e T irodkow ndusza
UNIA EURCPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW e
NARODOWA STRATEGLA SPOINGALI B
Program prezentacji
e Wprowadzenie
© Oczekiwania i percepcja klienta
© ISO PN-EN 10002:2006
© Mierzenie zadowolenia klienta
© Zarzadzanie satysfakcja klienta
© Przekazywanie informacji o wynikach i badaniach
© Siedem krokow do Karty Obywatela
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
Drowadz?m( przez _Kancela_rig_ Pre__zesa’:I Rad_y Mini_strév'l 5W1 1ramach 'Dzia_laniat 5.1
DGA’ e o
[ e T irodkow ndusza

Spolecznego.




UNIA EUROPEJSKA

KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW s RCTEK
NARDDOWA STRATEGIA SPOINOSC) =
Wprowadzenie

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego. 5
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FUNDUSZ SPOLECZNY

KAMCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

-

KAPITAL LUDZKI

HARBDOWA STRATEGIA SPOINGSL

© Wprowadzenie

Czym jest satysfakcja klienta?
Percepcja klienta dotyczaca poziomu w jakim jego wymagania (oczekiwania)
zostaty spetnione (definicja norm serii ISO).
Jakos¢ ustug — zespdt kryteriow i wrasciwych cech ustugi, za ktére odpowiada dostawca
ustugi
Cechy ustugi majq bezposredni wptyw na ocene jakosci ustugi przez klienta,
jak réwniez na poziom zadowolenia (satysfakcji) z jej wykonania

Customer

Satisfaction

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego. 6
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© Wprowadzenie

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

-

Petla jakosci ustug

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Perspektywa klienta

Beneficjenci ustugi
(klienci, spoleczenstwo)

Perspektywa organizacji

Partherzy w swiadczeniu ustugi
(Rzad, organizacje powiazane)

~
DGA

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 i j srodkow jskiego Funduszu

Spolecznego.

KAPITAL LUDZKI

HARBDOWA STRATEGIA SPOINGSL

© Wprowadzenie

KAMCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

-

Dlaczego nalezy zarzadza¢ satysfakcjq klienta?

E5]

H ® K X X

W celu uzyskania/ odzyskania zaufania spotecznego
W celu wprowadzania nowych rozwigzan w odniesieniu do zmieniajacych sie oczekiwan
W celu identyfikacji oczekiwan i wychodzenia im naprzeciw
W celu postrzegania spraw i sposobu realizacji ustug przez pryzmat obywatela/ klienta
W celu poprawy wizerunku administracji rzadowej
W celu zoptymalizowania mozliwosci i skutecznosci kontaktow z klientami

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Informacja od klientéw powinna by¢ punktem wyjscia do kierunkéow
doskonalenia swiadczonych ustug.

~
DGA

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 i j srodkow jskiego Funduszu

Spolecznego.
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© Wprowadzenie

Rola klienta zewnetrznego w stosunku do charakteru ustugi

Beneficjent - Klient/ uzytkownik ustugi otrzymuje ustuge w formie ptatnosci lub zasitku,
a ustugodawca ma pozycje monopolisty (np. zasitki dla bezrobotnych)

Klient moze wybiera¢ gdzie chce skorzystac z ustugi: organizacja panstwowa lub
prywatna. Istnieje silna relacja osobista, np. szkolenia zawodowe

Uzytkownik ustugi nie ma alternatywy korzystania z ustugi gdzie indziej

& Uzytkownik i wytworca moze korzystac z ustugi, jak rowniez petnic role w wytwarzaniu
lub $wiadczeniu ustugi

Nabywca - Uzytkownik ptaci za ustuge (np. Ustugi pocztowe, transport publiczny)

Podatnik - Uzytkownik ma jasno okreslone obowigzki, ale $wiadczenie ustug wysokiej
jakosci jest wcigz wazne (np. podatki)

Obywatel musi przestrzegac¢ zasad i podlega kontroli, ale ma elementarne prawa (np.

ochrona)
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelane Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dzla{ama 5.1
ie potencjalu i ji rzadow i 5.1.1 Cja systemu
1arzqdzama i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kaplba0 Ludzki, jest
przez Unie ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 9
UNIA EURCPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW s
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© Wprowadzenie

Cechy charakterystyczne ustugi

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE SKUTEK/ PROBLEMY

.MNienamacalnosc¢”: 1. Ustug nie mozna przechowywac.

Cecha wyrdzniajaca ustugi, ktéra sprawia, ze nie 2. Uslug nie mozna chroni¢ patentami.
mozna ich dotknac ani poczuc w taki sposob, jak 3. Nie mozna ,na zawolanie” pokaza¢ ustugi.
towary fizyczne.” 4. Trudno ustalic ceny usltug.

.Nierozdzielnosé”:

Cecha wyrdzniajaca ustugi, ktora odzwierciedla
wzajemne powiqzanie miedzy ustugodawca,
klientem, ktéry jest odbiorcg ustugi a innymi
klientami doswiadczajacymi ustugi.”
.Niejednorodnosé™

LCecha wyrdzniajaca ustugi, ktora sprawia, ze Standaryzacja i kontrola jakosci sa trudne do
usluga moze kazdorazowo réznic sie pod wzgledem | osiagniecia.

spajnosci.”

Nietrwalosé™:

Cecha wyrdzniajaca ustugi polegajaca na tym, ze
nie mozna ich oszczedzié, nie mozna zrobic
zapasow ani ich zinwentaryzowac”

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
iie potencjatu admi ji rzadows i 511 ja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 10

1. Konsument jest zaangazowany w produkcje.

2. Inni konsumenci sa zaangazowani w produkcje.
3. Scentralizowana masowa produkcja ustug jest
utrudniona.

Ustug nie mozna inwentaryzowac,
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© Wprowadzenie

[ Koncepcja satysfakcji - trudnosci

Satysfakcja nie jest statyczna, lecz zmienia sie w czasie; nowe do$wiadczenia i poziom
$wiadomosci zmieniajg potencjalny poziom satysfakcji, jaki mozna osiagnaé

Satysfakcja jest na og6t ztozona, stanowigc mieszanke doswiadczen przed, w trakcie i
po czasie jej mierzenia

Satysfakcja rodzi sie w spotecznych kontekstach, ktére sg zréznicowane i zmienne
i ktdre 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

Powody niezadowolenia moga, by¢ tatwiejsze do wyrazenia, zwtaszcza jezeli jest to stan
wyjatkowy

Bez zrozumienia powoddw satysfakcji zachodzi niebezpieczenstwo, ze mozemy
traktowac , dobry wynik” jako powdd, aby niczego nie zmienia¢, widzac w nim gtdwnie
narzedzie PR

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 Unig j srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 11
UNIA EUROPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW EUROPEISKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

NARSDOWA STRATESIA SAOINGAL) B

© Wprowadzenie

= Luka jakosci ustugi

Jezeli poziom $wiadczonych ustug przewyzsza oczekiwania klienta, to satysfakcja
bedzie wysoka i odwrotnie.

)
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
M, jeni j inistracji rzadowej, Poddziafania 5 systemu

1.1 izacja sys
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 Unig j ze s$rodkéw jski Funduszu
Spolecznego. 12
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© Wprowadzenie

Zadowolenie (satysfakcja) - niezadowolenie
Zalezno$¢ miedzy poziomem satysfakcji klienta i prawdopodobienstwem
ponowienia zakupu ustugi jest nieliniowa i ma w przyblizeniu charakter

wyktadniczy (Jones 1995). - Y et v
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0
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Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 13
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© Wprowadzenie

Zaleznos¢ miedzy zadowoleniem a spetnianiem oczekiwan klienta
Jezeli podczas $wiadczenia ustugi:
Oczekiwania byty wieksze niz dostarczona ustuga - Klient niezadowolony
Oczekiwania byty mniejsze niz dostarczona ustuga - Klient bardzo zadowolony
Oczekiwania pokrywajq sie z dostarczong ustugg - Klient zadowolony

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

M zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 14
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KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

-

Zadowolony (usatysfakcjonowany) klient:
Czy jest on w administracji rzadowej potrzebny?
Usatysfakcjonowani Klienci sg bardziej lojalni

Koszt pozyskania lojalnosci aktualnego Klienta jest okoto pieciokrotnie nizszy od

pozyskania nowego

& Jeden niezadowolony Klient przekazuje te informacje $rednio 9 (10) osobom, ma on

zatem destruktywny wptyw na wizerunek organizacji

[%l Zadowolony Klient przekazuje pozytywne opinie okoto trzem osobom - jest wiec

najbardziej wiarygodna reklamq

Koszt odzyskania niezadowolonego Klienta, ktdry zrezygnowat z naszych ustug jest 20-
krotnie wyzszy od pozyskania nowego Klienta

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu

Spolecznego.

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

15

KAPITAL LUDZKI

KAMCELARIA PREZESA RADY MINISTROW
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© Wprowadzenie

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Czy na satysfakcje klienta wplywaja tylko czynniki zewnetrzne?
Jedng z wtasciwosci ustugi jest jakosc¢ jej wykonania, ktora zalezy od pracownikéw
$wiadczacych ustuge.

Poziom satysfakcji wewnetrznej (zadowolenie pracownikdéw wykonujacych ustugi)
jest jednym z czynnikéw ksztattujacych poziom zadowolenia z wykonania ustugi.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 ja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu

Spolecznego.

16




KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW EUROPEJSKI
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UNIA EUROPEJSKA

FUNDUSZ SPOLECZNY

-

Oczekiwania i percepcja klienta

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu

Spolecznego. 17

UNIA EURCPEJSKA
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Czynniki wywierajace wplyw na oczekiwania:

[

Potrzeby osobiste - kazdy klient lub beneficjent ustugi bedzie miat zestaw kluczowych
potrzeb osobistych, ktérych spetnienia oczekuje od ustugi.

Potrzeby te rdznig sie w zaleznosci od ustugi i klienta.

Aby zaprojektowa¢ odpowiednig ustuge, konieczne jest zrozumienie tych potrzeb
Poprzednie doswiadczenie - wielu ludzi wczesniej zetkneto sie juz z ustuga.
Poprzednie doswiadczenie bedzie wywierac czesciowy wptyw na przyszte oczekiwania
wzgledem ustugi.

Moze ono obejmowac przeszte doswiadczenia zwigzane z takg sama ustuga, ale réwniez
z innymi ustugami — w przypadku ustug publicznych na oczekiwania bedzie miato wptyw
doswiadczenie podobnych ustug prywatnych

Przekazywanie informacji ,z ust do ust” - oczekiwania bedq ksztalttowane przez
przekazy ze zrédet innych niz sam ustugodawca.

Mogaq one pochodzi¢ od rodzin, przyjaciét i znajomych, ale na wiekszg skale z medidéw
oraz innych organizacji, takich jak organy kontrolne

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 18
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Czynniki wywierajace wplyw na oczekiwania:

& Formalny przekaz na temat ustugi - bezposrednie informacje na temat ustugi:
informacje podawane przez personel lub w ulotkach i innych materiatach reklamowych,

moga wywiera¢ bezposredni wptyw na oczekiwania
Dobre przykiady stanowia karty klienta/ Karty ustugi

Ukryte przekazy na temat ustugi - obejmujg one takie czynniki jak wyglad fizyczny
budynkdw, np. przeprowadzany remont moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktorej klient

oczekuje, ze inne aspekty ustugi beda wyzszej jakosci

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 19
UNIA EURCPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW EURCPEJSH
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Zrodta oczekiwan klienta

Poprzednie
doswii czenia Pr=
r=ekaz
Potrzopy 7z stdoust”
osobist ‘
Posredni Bezposredni
przekaz 12kaz
nt. ustugi nt. ustugi
Wartos. Dpinie
przekonania . Rzadu
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inis ji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, jest
‘ 6 rzez i j ze s$rodkéw jski Funduszu

Spolecznego.
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© Oczekiwania i percepcja klienta

= Model , Luk jakosci”

Oczekiwana ustuga

Luka 5
ZHisHRS Postrzegana ustuga
klienta
Zmienne
dostawey Dostawa ustugi
Luka 3
Luka 1

. oczekiwan klientow

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony prae: Kancelarlp Prezess Rady Ministrow w ramach Daisiania 5.1
M zadowej, Poddzialania 5.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetenql kadr Programu Operacv]nego Kapital Ludzld, jest
przez Unie ze srodkoy Funduszu

Spolecznego.
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= Model , Luk jakosci” - wyjasnienie
Luka 1 - Rozbiezno$¢ pomiedzy oczekiwaniami klientdw, a tym jak oczekiwania te
postrzegane sg przez kierownictwo: w wyniku braku zorientowania na badania
marketingowe, nieodpowiedniej komunikacji w gére i zbyt wielu struktur zarzadzania

Luka 2 - Rozbiezno$¢ miedz
jak postrzega j
zaangazowania ¥
niewykonalnej, nieodpowiedniej standaryzacji i

ustalonego celu

Luka 3 - Rozbieznos¢ pomlqdzy specyf kaCJa us
$wiadczeniem:

jej

O

kontroli i braku praGY, 26D AW Lo zarzaseesen w urzadach adminisraci readowes”

, prowadzony prae: Kancelarlp Preess Rady Ministrow w ramach Daisiania 5.1
M zadowej, Poddzialania 5.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetenql kadr Programu Operacv]nego Kapital Ludzld, jest
przez Unig ze srodkoy Funduszu

Spolecznego.
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Model ,Luk jakosci” - wyjasnienie
Luka 4 -Rozbiezno$¢ pomiedzy Swiadczeniem ustugi, a przekazem zewnetrznym:
w wyniku nieodpowiedniej komunikacji poziomej i skfonnosci do nadmiernego sktadania

obietnic
* Luka4 W
Dostawa ustugi

P zewnetrzna
@3 t 1 -

.. v, It . 5 4 3 —
Luka 5 - Rozbiezno$¢ pomigdzy oczekiwaniami Klienta, a tym — " oczekiwana ustuga

jak klient postrzega ustuge: w wyniku wplywow po stronie ——
klienta i niedociggnie¢ ze strony ustugodawcy. Luka 5 t —
W tym przypadku na oczekiwania klienta majq wptyw potizeby A
osobiste, rekomendacje stowne oraz poprzednie doswiadczenia Postrzegana usluga '«
. ———
zwigzane z ustugq i
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelane Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dzla{ama 5.1
ie potencjatu i ji rzadowej, i 5.1.1 cja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
przez Unie ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 23

UNIA EURCPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KAMCELARIA PREZESA RADY MINISTROW o auRcres
NARSDOWA STRATESIA SAOINGAL) ="

WYZNACZNIKI JAKOSCT USHUGI PRZYKLADY

Urzedy w okolicy; zintegrowane us#ugl Jpod

> Oczekiwania jednym dachem” (.
- - - Dostep - tatwy | wygodry dostep do ustug gﬁogo\:’:lne godziny E:twarua 24 godzwmma
| percepC]a kl ienta obstuga telefoniczna; dostep do Internetu
e . Prosty jezyk broszur, materiat przekazu
wyznaczn|k| Jak05C| Komunikacja - Informowanie klientdw w dostosowany do potrzeb konkretrych grup
- zrozurniatym dia nich jezyku; wystuchiwanie | (mniejszosd etniczrych, oséb z
uslugl (Wg metody Kliertdw uszkodzorym warokiem itd.); systery
sugesti i reklamaci
serunaI) Kompetencia - Posiadanie umigietnodci i Personel znajacy sie na swojej pracy i
wiedzy potrzebnej do swiadczenia ustugi potrafigey jg wykonad

Grzecznosé - Uprzejmedd, szacunek,
wzglad na innych, 2yczliwosd personelu na Uprzejme i przyjemne zachowanie personelu
wszystkich poziomach

Whiarygodnos¢ - Zaufanie, reputacia i Reputacia ushugi w szerszej spolecznosd,
wizerunek personel tworzacy klimat zaufania

Standardy okreslone w miejscowych kartach
ustugi, dokladnosé prowadzonych zapisdw;
doktadnosé rachunkdw za ustugi komunaine;
wykorywanie pracy we wiasciwy sposcb za
pierwszym razem; dotrzymywarie obietric

Niezawodnoscé - Swiadczenie spéjnej,
doktadne] i niezawodne] ustugi, Swiadczenie
takiej ustugi, jaka byta obiecana

i termindw
Szybka reakcja - Ched i gotowos¢ do Szybkie rozwigzywanie problemdw,
swiadczenia ushugi, kiedy jest potrzebna mozliwose umdwienia sie na spotkanis
Bezpieczenstwo - Bezpieczerstwo i
fizyczne; bezpieczeristwo finansowe; Swiadczenie ustug w bezpieczny sposéb
poufnosé

Aspekty namacalne - Fizyczne aspekty

Usiuigi, t=Kie 2k sprzet, obiekty, wyglad MNowoczesmy sprzet | udogodnienia; ubidr

el personelu
Niniejszy projekt — S — A
3\;;’.‘:"::::’2':; :;: _Rgzurglel"ue Igller;ta b ir‘ja]cz;osc Tam, gozie jest to prakbyczne, dostceowanie
m zarzadzania i pod Ineywicliainych peiraet Kienta; ustugi do indywidualnych potrzeb klienta

rozpoznawanie stabyvch klientéw
Spolecznego. 24
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Wyznaczniki jakosci ustugi (wg metody Servqual)
Przedstawione 10 wyznacznikéw z biegiem czasu i pod wptywem analiz
zredukowano do pieciu:

Diostepnosd obiektdw fizyvczrych i sprzetu,
Konkretnos¢ (rzeczy namacaine) wyglad personely, tatwoss zrozumisnia
matetiatéw przekazu

Whkormwanie obiecane] ustugi restelnie

Niezawodnost

i doktadnie
Reagowanie Pormaganie klientom i szybkie swiadczenie ustug
Pewnosé Wzbudzanie zaufania i poczucia pewnosci

Swiadczenie ustug z okazywaniem troski
kazdernu klientowi 2 osobna

Empatia

Wyznaczniki te dalej powinny zostac przetozone na pytania, ktore beda mierzyty
zardwno percepcje, jak i oczekiwania.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

DfOWBdZOnY przez Kancelarlg Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dllalanla 5.1
m! zadowej, i 5.1.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetenq- kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unie ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 25
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Wyznaczniki jakosci ustugi (wg metody Servqual) — przykiad zadanych

zy X Swiadczy swoje ustugi w takim czasie, w jakim je zade
Czy X dba o bezbtedng dokumentacje

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

DfOWBdZOnY przez Kancelarle Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dllalanla 5.1
m! zadowej, i 5.1.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie Vompetentii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzld, jest
przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 26
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= Wyznaczniki jakosci ustugi (wg metody Servqual) — przykiad zadanych
pytan

Czy pracownicy X nigdy nie sg zbyt zajeci, zeby odpowiedzie¢

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
M jeni j inistracji rzadowej, Poddziafania 5. systemu

) 1.1 izacja sys
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
A ¢ e Capl

przez Unie Funduszu
Spolecznego. 27
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KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW s MRE
NARSDOWA STRATESIA SAOINGAL) B

© Oczekiwania i percepcja klienta

= Wyznaczniki jakosci ustugi (wg metody Servqual) — przykiad zadanych
pytan
Czy zachowanie pracownikow w X wzbudza zaufanie

Czy X poswieca Ci indywidualng uwage

A elola! A

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

r§J & & K K E & &

1 .11 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie j srodkéw jskiego  Funduszu

Spolecznego.
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UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Prosze o realizacje ¢wiczen wg wskazéwek prowadzacego oraz
wytycznych umieszczonych w materiatach szkoleniowych — (Badania z
wykorzystaniem zatozen metody Servqual).

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego.
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Lista 18 wyznacznikow jakosci (Johnson, 1995)

= Dostep - fizyczna dostepnos¢ lokalizacji ustugi, w tym fatwos¢ orientowania sie w
$rodowisku ustugi i czytelno$¢ trasy

Estetyka - stopien, w jakim elementy pakietu ustugi s przyjemne dla klienta, co
obejmuje zaréwno wyglad zewnetrzny, jak i atmosfere realizacji ustugi, wyglad i
prezentacje obiektéw ustugi, towardw i personelu

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego.
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Lista 18 wyznacznikow j31akosci (Johnson, 1995)

& Ustuznos$¢/pomocnosc - stopien, w jakim obstuga, zwtaszcza personel pierwszego
kontaktu, oferuje pomoc klientowi lub sprawia wrazenie zainteresowania klientem i
okazuje gotowos¢ stuzenia mu pomocq

Dostepnos¢ - udogodnien, personelu i towardw dla klienta.

W przypadku personelu kontaktowego oznacza to zaréwno proporcje personel/klient
oraz ilos¢ czasu, jaki kazdy cztonek personelu ma do dyspozycji dla kazdego klienta.
W przypadku towarow dostepnos¢ obejmuje zardwno ilos¢, jak i asortyment wyrobow
dostepnych dla klienta

= Opieka - zainteresowanie, wzglad, zrozumienie i cierpliwos¢ okazywane klientowi.
Obejmuje to stopien, w jakim klient moze poczu¢ sie swobodnie dzieki obstudze
i uzyska¢ emocjonalny (bardziej niz fizyczny) komfort

Czystos¢/porzadek - czystos¢ oraz schludny wyglad namacalnych elementéw pakietu

ustugi, co obejmuje srodowisko ustugi, obiekty, towary i personel kontaktowy

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 31
UNIA EURCPEJSKA
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Lista 18 wyznacznikow jakosci (Johnson, 1995)

& Komfort - fizyczny Srodowiska ustugi i obiektow

Zaangazowanie - widoczne zaangazowanie personelu w wykonywang prace, co
obejmuje wyraznie odczuwang dume i satysfakcje ze swojej pracy, starannosc i
doktadnos¢

Komunikacja - umiejetno$¢ porozumiewania sie ustugodawcow z klientem w sposéb
zrozumialy przez tego ostatniego. Obejmuje to klarownos¢, kompletnosé i doktadnosc
zaréwno informacji przekazywanych klientowi ustnie, jak i na pismie, a takze zdolnosc¢
personelu do stuchania i rozumienia klienta

& Kompetencja - umiejetnosci, wiedza specjalistyczna i profesjonalizm, ktdre towarzysza

Swiadczeniu ustugi. Obejmuje to postepowanie zgodne z procedurami, poprawne
przestrzeganie wytycznych klienta, stopien znajomosci produktu lub ustugi, jaka
wykazuje personel kontaktowy, udzielanie dobrych rad oraz ogding zdolno$¢ do
wykonywania dobrej pracy

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rze jska ze srodkéw jski

przez Unig Funduszu

Spolecznego.
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Lista 18 wyznacznikow jakosci (Johnson, 1995)

& Grzecznos¢ - przejawiana przez obstuge, zwykle personel pierwszego kontaktu,
uprzejmos$¢, szacunek i przyzwoito$¢ w obcowaniu z klientem oraz jego/jej wiasnoscia.
Obejmuje to zdolno$¢ personelu do powstrzymania sie od natarczywosci, narzucania sie
i wtracania, tam gdzie to stosowne

Elastycznos¢ - ched i zdolno$¢ pracownika obstugi do zmiany charakteru ustugi lub
produktu, w celu dopasowania sie do potrzeb klienta

= Przychylnosc - serdeczno$¢ i przystepnosc osobista (bardziej niz fizyczna)
ustugodawcdw, zwtaszcza personelu pierwszego kontaktu, na co sktada sie pogodne
nastawienie i umiejetno$¢ wzbudzania w kliencie odczucia, iz jest on mile widziany

Funkcjonalnos¢ - uzytecznos¢ i dopasowanie do celu lub ,jako$¢ produktu” obiektdw,
ustugi i towaréw

Prawosc¢ - uczciwos¢, sprawiedliwosé i zaufanie, z jakim klienci traktowani sg przez
organizacje $wiadczacq ustugi

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie 5 srodkéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 33
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Lista 18 wyznacznikow jakosci (Johnson, 1995)

& Solidnos¢ - rzetelnos¢ i zachowanie statego poziomu jakosci w odniesieniu do ustug,
towardw i personelu. Obejmuje to punktualne $wiadczenie ustugi oraz dotrzymywanie
warunkow ustalonych z klientem

Szybkie reagowanie - tempo i terminowos$¢ Swiadczenia ustugi.

Obejmuje to tempo realizacji i zdolno$¢ ustugodawcy do szybkiego reagowania
na zyczenia klienta, przy minimalnym czasie oczekiwania klienta w kolejce

& Bezpieczenstwo - osobiste bezpieczenstwo klienta oraz jego/jej rzeczy w trakcie
uczestniczenia lub korzystania z ustugi. Obejmuje to utrzymanie poufnosci

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rze j srodkéw jskiego F

przez Unig duszu
Spolecznego. 34
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Wplyw zmian wydajnosci czynnikéw jakosci na percepcje
Pierwsze teorie w tym zakresie wskazujg na liniowa zaleznos¢ pomiedzy jakoscig
wykonania ustugi a zadowoleniem, gdzie wzrost jakosci prowadzi do wzrostu

percepcji jakosci ustugi. ZWIAZEK POMIEDZY PERCEPCJA A WYNIKAMI
PERCEPCJA
+
stabe 0 doskonate
WYNIKI
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzfmy przez _Kancela_rig Pre“zesad Rad.y Mini_strévc.t 5w1 lramach 'Dzia.laniat 5.1 ) )
DGA’ Mamocnenepotenclasamiirac o, odéasani S Moterascs s (Johnson | Heineke, 1998)
‘ & przez Unig j ze srodkéw jski Funduszu
Spolecznego. 35
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Podziat czynnikdéw jakosci

= Czynniki dyssatysfakcji (lub czynniki higieny) - mozna uznac, ze czynniki te
funkcjonujg na dwdch poziomach: dostatecznym i niedostatecznym.
Czynniki te, jesli postrzegane sq jako niedostateczne, prowadza do dyssatysfakcji, ale
wszelki wzrost jakosci powyzej poziomu dostatecznego wywiera niewielki wptyw na
percepcje.
Na przykiad, porcja jedzenia w restauracji z matg iloscig jedzenia; obecno$¢ brudnego
widelca prawdopodobnie sprawi, ze klient bedzie niezadowolony, ale mato
prawdopodobne jest to, ze bardzo czysty widelec zwiekszy satysfakcje klienta

[ Czynniki satysfakcji (lub czynniki potegujace) - czynniki te po przekroczeniu
poziomu dostatecznego wywieraja pozytywny wptyw na percepcje. Jezeli jednak czynniki
te sq nieobecne lub ich jakosS¢ jest staba, nie zmieniajg wrazenia co do jakosci ustugi.
Np. Jezeli kelner nie pamieta Cie od czasu Twojej ostatniej wizyty w restauracji, to mato
prawdopodobne, zeby$ byt z tego powodu niezadowolony, ale jezeli Cie pamieta i
pamieta Twoje ulubione wino, prawdopodobnie bedziesz zachwycony

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
| zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitai Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 36
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Podziat czynnikow jakosci
= Czynniki krytyczne (lub czynniki podwoéjnego progu) - s to czynniki, ktére mogg
by¢ zaréwno czynnikami satysfakcji, jak i czynnikami dyssatysfakcji.
Na przyktad, szybkie reagowanie jest czesto uznawane za czynnik krytyczny, szybka
obstuga ze strony kelnera moze zachwyci¢, ale wolna obstuga moze prowadzi¢
do niezadowolenia

& Czynniki neutralne - sg to czynniki najmniej wrazliwe na zmiany w jakosci

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Nowe podejscie do powiazania jakosci wykonania i percepcji
Klienci przed wyrazeniem zadowolenia lub niezadowolenia obnizajg poziom

oczekiwan.
Istnieje pewna ,strefa tolerancji”, gdzie zmiany w $wiadczeniu ustugi wywierajq
nIEWIEH(I Wpl’yW na percepCjQ US*Ugi. TYPY DZIALAN | STREFY TOLERANCJI
PERCEPCJA
+
satysfakconujacy
/ krytyczny
) _ _ _meutralny
stabe = _/_-_" /O’_‘— doskonate
/ WYNIKI
dyssatysfakcjonu}q(éy
/—’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j ini ji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu

Spolecznego. 38
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Nowe podejscie do powiazania jakosci wykonania i percepcji
Model sugeruje, ze w przypadku znalezienia sie poza strefg tolerancji mozna
obserwowac nieproporcjonalny wptyw na percepcje — stosunkowo mate zmiany
w jakosci wykonania mogg wywierac duzy wptyw na to, w jaki sposdb postrzegana
jest ustuga.
Wazne jest podjecie proby rozpoznania i zrozumienia charakteru i
wielkosci strefy tolerancji.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Odniesienie nowego modelu powigzania jakosci wykonania i percepcji
do czynnikow jakosci

= Czynniki dyssatysfakcji - majg kluczowe znaczenie tylko wtedy, gdy jakosc¢
wykonania jest niedostateczna
Po osiggnieciu strefy tolerancji nie ma zadnej korzysci z dalszego doskonalenia.
Poziom dostateczny powinien by¢ utrzymywany tak sprawnie, jak to tylko mozliwe.

Czynniki satysfakcji - powinny stanowic¢ priorytet, jezeli celem jest wzbudzenie
zachwytu klienta.
Po przekroczeniu strefy tolerancji, polepszanie moze prowadzi¢ do znacznego wzrostu
satysfakcji

= Czynniki krytyczne - majg cechy zaréwno czynnikdw satysfakcji, jak i czynnikow
dyssatysfakcji, zatem odgrywaja kluczowg role we wszystkich przypadkach

Czynniki neutralne - stanowig niski priorytet, jako ze wywierajg niewielki wptyw,
niezaleznie od jakosci wykonania

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jskiego Funduszu
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© Oczekiwania i percepcja klienta

Zarzadzanie oczekiwaniami
Zarzadzanie satysfakcjg wigze sie z zarzadzaniem ustugami i/lub produktami, ale
dla koncowej satysfakcji obywatela/klienta wazne jest rowniez zarzadzanie
oczekiwaniami i percepcja.

e ——————————
Zarzadzanie ustuga

Zarzadzanie oczekiwaniamijpr———"> zanie oczekiwanigigl
C—

i percepcja

——————

Zarzgdzanie satysfakcjg o
———

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
’ Drowadzfm\( przez _Kancela_ri? Prezesa Rad_y Mini_strév'l w ramach 'Dzia_lania 5.1
M zarzadzania | podnoszenie kompetenqi"::;rw:r’égramu Operacsv'jlv;:go Kapital Lud::is,mj:'s‘;
L & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu
Spolecznego. a1
KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW FZ:E%%?:Z;N
NABDDOWA STRATECLA SROINGEL =" e
© Oczekiwania i percepcja klienta
Zarzadzanie oczekiwaniami
Pomiar poziomu satysfakcji to tylko jeden z elementéw zarzadzania satysfakcja,
nalezy pamietac réwniez o:
Analizie skarg i reklamacji
Analizie pochwat i podziekowan
Analizie pozytywnych i negatywnych informacji pojawiajacych sie w prasie i mediach
erv\Ce |
oer S
CustO
excellent
Poor ‘ ‘ |
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
’ Drowadzfm\( przez _Kancela_ri? Prezesa Rad_y Mini_strév'l w ramach 'Dzia_lania 5.1
M zarzadzania | podnoszenie kompetenqi"::;rw:r’égramu Operacsv'jlv;:go Kapital Lud::is,mj:'s‘;
L & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu
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Norma PN-EN ISO 10002:2006

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego.
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© Norma PN-EN ISO 10002:2006
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Grupa standardow ISO mowiaca o podejsciu do Satysfakcji klienta
& ISO 10001:2007 Zarzadzanie Jakoscig — Satysfakcja Klienta — Wskazowki i kodeks
postepowania dla organizacji
ISO 10002:2004 Zarzadzanie Jakoscig — Satysfakcja Klienta - Wytyczne dotyczace
postepowania z reklamacjami w organizacjach
ISO 10003:2007 Zarzadzanie Jakoscig — Satysfakcja Klienta - Wytyczne dotyczace
rozstrzygania sporow na zewnetrz organizacji
& ISO 10004:? Zarzadzanie Jakoscig — Satysfakcja Klienta — Wytyczne dla monitoringu i

pomiarow

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania | podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego.

44




KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW P

FUNDUSZ SPOLECZNY
-

NARDDOWA STRATEGLA SPOINCSLC!

© Norma PN-EN ISO 10002:2006

IS0 10001:2007 Zarzadzanie Jakoscig — Satysfakcja Klienta —

Wskazowki i kodeks postepowania dla organizacji

& Dostarcza wskazdwki do projektowania, rozwijania, wprowadzania w zycie,
utrzymywania oraz polepszania badania satysfakcji klienta

Znajduje zastosowanie podczas badania poréwnawczego obietnic, jakie udzielita firma ze
stopniem satysfakcji klienta z ustugi

[%] Ma zastosowanie w organizacjach niezaleznie od ich typu i przedmiotu dziatania,
wielkosci, oferowanych ustug, a takze w przedsiebiorstwach opracowujacych metody
badania satysfakcji klienta dla innych przedsiebiorstw

= Norma zawiera proste przyktady komponentdw do budowania systemu badania
satysfakgji klienta

Norma nie moze by¢ podstawg certyfikacji

4’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
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© Norma PN-EN ISO 10002:2006

IS0 10002:2004 Zarzadzanie Jakosciq — Satysfakcja Klienta - Wytyczne

dotyczace postepowania z reklamacjami w organizacjach

[%] Zapewnia informacje o postepowaniu ze skargami i reklamacjami wewnatrz organizacji,
facznie z projektowaniem, wdrazaniem, utrzymaniem i doskonaleniem procesu

Opisywany w normie proces postepowania z reklamacjami jest odpowiedni do uzycia
jako jeden z proceséw systemu zarzadzania jakoscig

& Wytycznych normy nie nalezy stosowac do rozstrzygania spordw poza organizacja, ani
sporow zwigzanych z pracownikami

= Norma moZe byC stosowana w organizacjach wszystkich wielkosci i sektoréw, dodatkowo
zawiera aneks dedykowany tylko dla MSP

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
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ISO 10002:2004 Zarzadzanie Jakoscigq — Satysfakcja Klienta - Wytyczne
dotyczace postepowania z reklamacjami w organizacjach
Zawiera nastepujace aspekty zwigzane z reklamacjami:

Zwiekszenie satysfakcji klienta przez stworzenie srodowiska skupionego na nim, ktére
jest otwarte na informacje zwrotne (facznie z reklamacjami i skargami), rozwigzuje
wszystkie przyjete skargi i podnosi zdolno$¢ organizacji do poprawy serwisu produktu
i serwisu konsumenckiego

[¥] Zaangazowanie wyzszego kierownictwa poprzez adekwatne zdobycie i rozmieszczenie
zasobow, w tym szkolen personelu

[ Rozpoznawanie potrzeb i oczekiwan powoddw

Zapewnienie powodom (klientom sktadajacym skarge lub reklamacje) otwartego,
efektywnego i fatwego w uzyciu procesu sktadania reklamacji

4’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego. 47
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IS0 10002:2004 Zarzadzanie Jakosciq — Satysfakcja Klienta - Wytyczne
dotyczace postepowania z reklamacjami w organizacjach

Zawiera nastepujace aspekty zwigzane z reklamacjami:
Analizowanie i ocena skarg w celu poprawy jakosci serwisu produktu i serwisu

konsumenckiego
Auditowanie procesu reklamacyjnego
& Ocena efektywnosci i wydajnosci procesu reklamacyjnego
t ydajngsd p Yineg PLEASE WRITE
FULL DETAILS
OF YOUR
COMPLAINT
IN THE BOX
PROVIDED
akX
o) Drowsdsbny pach Kencalare. Prozesa. Rady  Minisraw W yamach Delana 51 USE BLCK GAPTALS OHLY
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Powiazanie ISO 10002:2004 z procesem zarzadzania satysfakcja

Budowa skutecznego narzedzia umozliwiajgcego analizowanie poziomu
zadowolenia badz niezadowolenia klienta z $wiadczonych przez organizacje ustug
wymaga wyciagniecia odpowiednich wnioskéw z informacji zwrotnych
dostarczanych poprzez skargi i reklamacje.
Samo pojawienie sie reklamacji moze jeszcze nie by¢ oznakg niezadowolenia ale
pierwszym sygnatem wskazujacym na pojawiajacy sie problem w obszarze obstugi
klienta

= Aby sprawnie zarzadzac satysfakcja klientdw nalezy réwniez odpowiednio zarzadzac
reklamacjami i procesem postepowania z nimi

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

DfOWBdZOnY przez Kancelarlg Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dllalanla 5.1
m! zadowej, i 5.1.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie Vompetentii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzld, jest
przez Unie ze srodkéw Funduszu

Spolecznego.
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Glowne zasady skutecznego postepowania z reklamacja

& Widocznos¢ — informacje dla klientow odnos$nie tego, jak i gdzie zazalenie powinno
zostac ztozone, oraz stosowne informacje w tym zakresie dla pracownikéw i innych
zainteresowanych stron

Dostepnos¢ — proces postepowania z reklamacjami powinien by¢ fatwo dostepny dla
wszystkich chcacych zgtosi¢ reklamacje. Informacja odnosnie szczegdtéw sporzadzania
i rozwigzywania reklamacji powinna by¢ osiggalna. Proces postepowania z reklamacjg
oraz informacje wspomagajace powinny by¢ tatwe do zrozumienia i wykorzystania.
Informacje oraz wsparcie podczas sporzadzania reklamacji powinny by¢ dostepne w
kazdym z jezykdw oraz formie, w ktdrych oferowana lub wykonana byta ustuga, z
uwzglednieniem form alternatywnych tj. duze wydruki, jezyk Braill, audiotasmy, aby
zaden ze sktadajacych reklamacje nie pozostat w niekorzystnej sytuacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

DfOWBdZOnY przez Kancelarle Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dllalanla 5.1
m! zadowej, i 5.1.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie Vompetentii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzld, jest
przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 50
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Glowne zasady skutecznego postepowania z reklamacja

[ Reagowanie — otrzymanie kazdej reklamacji powinno zostac niezwtocznie potwierdzone
osobie sktadajacej reklamacje. Reklamacje powinny by¢ adresowane odpowiednio do ich
pilnosci np. wazne problemy zdrowotne i bezpieczefistwa powinny by¢ poddane
rozpatrzeniu natychmiastowo. Sktadajacy reklamacje powinni by¢ traktowani grzecznie
i powinni by¢ informowani o postepach w procesie rozpatrywania ich reklamacji

= Obiektywizm — Kazda reklamacja powinna by¢ kierowana i rozpatrywana w
sprawiedliwy, obiektywny i bezstronny sposob w catym procesie postepowania z
reklamacjq

= Platnos$¢ — Dostep do procesu postepowania z reklamacjg powinien by¢ wolny od optat
dla skfadajacych reklamacje

Poufnos¢ — Informacje nt. danych osobowych zwigzane z reklamacjami powinny by¢
dostepne wtedy gdy jest to konieczne, ale tylko dla celdw zwigzanych z przekazywaniem
reklamacji wewnatrz organizacji i powinny by¢ aktywnie chronione przed ujawnieniem,
chyba, ze klient lub osoba sktadajaca reklamacje wyraznie zgadza sie na to ujawnienie

4’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
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Glowne zasady skutecznego postepowania z reklamacja

= Orientacja na klienta — Organizacja powinna wdrozy¢ podejscie skupiajace dziatania
na kliencie, powinna by¢ otwarta na informacje naptywajace z zewnatrz w tym na
reklamacje oraz powinna pokazywac dazenie do rozstrzygania reklamacji poprzez
podejmowane dziatania

Odpowiedzialno$¢ — Organizacja powinna zapewni¢, ze odpowiedzialno$¢ za
podejmowane dziatania i decyzje w stosunku do postepowania z reklamacjami przez
organizacje jest jasno okreslona

% Ciagte doskonalenie — ciagte doskonalenie procesu postepowania z reklamacjami oraz
jakoscig ustug powinna by¢ niezmiennym celem organizacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
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Funkcjonowanie procesu postepowania z reklamacja

= Komunikacja (broszury, ulotki, elektroniczne informacje, ktore powinny by¢ dostepne
dla wszystkich zainteresowanych stron zawierajace informacje odnoénie tego, jak i gdzie
moze zostac ztozona reklamacja, jak wyglada proces rozpatrywania, terminy realizacji,
w jaki sposdb sktadajacy reklamacje otrzyma informacje zwrotna o statusie jego
reklamacji, itp.)

& Otrzymanie reklamacji — ewentualne nadanie numeru, o ktérym nalezy
poinformowac sktadajacego reklamacje

@ Sledzenie reklamacji - monitorowanie od momentu otrzymania, poprzez caty proces
postepowania az do momentu, gdy sktadajacy reklamacje jest usatysfakcjonowany lub
gdy ostateczna decyzja zostata podjeta

Potwierdzenie reklamacji — np. za posrednictwem poczty lub mailowo

Wstepna ocena reklamacji — po otrzymaniu kazda reklamacja powinna zostac¢
wstepnie oceniona pod wzgledem takich kryteriéw jak: powaga, wptyw na
bezpieczenstwo, ztozono$¢, oraz mozliwe i niezbedne dziatania do podjecia

4’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
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Funkcjonowanie procesu postepowania z reklamacja

[ Rozpatrywanie reklamacji — identyfikacja okolicznosci powodujacych powstanie
reklamacji, nalezy wzig¢ pod uwage czestotliwo$¢ powstawania podobnych reklamacji

Odpowiedz na reklamacje — po przeprowadzonym rozpatrzeniu organizacja powinna
przygotowac odpowiedz zawierajgcg np. sposdb naprawienia problemu i zapobiezenia
jego wystgpieniu w przysztosci

= Zakomunikowanie decyzji — decyzje lub podjete dziatania powinny zostac
zakomunikowane osobom zwigzanym tak szybko jak tylko decyzja lub dziatania zostaty
podjete

= Zamkniecie reklamacji — jezeli osoba sktadajaca reklamacje zaakceptuje
proponowana decyzje lub dziatania wéwczas powinny zostac¢ one wykonane. Jezeli zas
odrzuci proponowane rozwigzania wéwczas reklamacja powinna zosta¢ otwarta, za$
sktadajacy reklamacje powinien zosta¢ poinformowany o dostepnych alternatywnych
formach (wewnetrznych i zewnetrznych) odwotania

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
| zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitai Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 54
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Doskonalenie procesu postepowania z reklamacja
= Nalezy podejmowac regularne dziatania zwigzane z okresleniem poziomu

zadowolenia osdb, ktore sktadaty reklamacje z procesu postepowania

z reklamacjami, moga one przyjac¢ forme losowego ankietowania

sktadajacych reklamacje lub tez wykorzystywac inne techniki.

Jedna z metod doskonalenia satysfakcji z procesu rozpatrywania reklamacji (a wiec

kontaktu z klientem, ktory zgtasza organizacji problem z jednym z elementow jej

funkcjonowania) jest symulowanie kontaktu osoby zgtaszajacej reklamacje

W organizacji.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu

Spotecznego.
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Zalecenie

= Badz otwarty na reklamacje — zamies¢ widoczny dla wszystkich znak/ informacje lub
paragraf na fakturach méwiacy:
» Twoja satysfakcja jest dla nas wazna, prosze powiedz nam jezeli jestes
niezadowolony — z checia to naprawimy”.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja system
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu

Spotecznego.
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IS0 10003:2007 Zarzadzanie jakosciq — Satysfakcja Klienta - Wytyczne
dotyczace rozstrzygania sporéw na zewnetrz organizacji
[xl Zawiera wytyczne dotyczace organizacji, planowania, projektowania, eksploatacji,
utrzymania i poprawy skutecznego i efektywnego rozwigzywania sporéw zewnetrznych
w odniesieniu do skarg zwigzanych z produktami / ustugami

Rozstrzyganie sporéw daje droge dochodzenia roszczen, gdy organizacje nie sa w stanie
zaradzi¢ zarzutom wewnetrznie

/—’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 57
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IS0 10003:2007 Zarzadzanie jakosciq — Satysfakcja Klienta - Wytyczne
dotyczace rozstrzygania sporéw na zewnetrz organizacji
Norma ma zastosowanie do:

Projektowania procesu rozpoznawania sporéw i decydowania, kiedy zaoferowac
sktadajacym reklamacje rozwigzanie ktérego celem jest rozstrzyganie sporéw

Wyboru prowadzacego mediacje, ktdry jest w stanie sprosta¢ konkretnym potrzebom
i oczekiwaniom organizacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego. 58
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IS0 10003:2007 Zarzadzanie jakosciq — Satysfakcja Klienta - Wytyczne
dotyczace rozstrzygania sporéw na zewnetrz organizacji
& Norma moze pomdc osobom i organizacjom w ocenie skutecznosci, wydajnosci i
uczciwosci organizacji w procesie rozstrzygania sporéw
Wdrozenie postanowien normy umozliwia:
Zapewnienie elastycznego rozwigzywania sporéw, ze w poréwnaniu z procesami
rozstrzyganymi w sadach, mogg by¢ mniej kosztowne, tatwiejsze i szybsze, zwtaszcza w
sporach transgranicznych

& Pomoc w celu zwiekszenia satysfakgji i lojalnosci klientow

[ Zapewnienie odniesienia, wzgledem ktorego osoby i organizacje mogq ocenia¢ wnioski,
ze dziataja w sposdb skuteczny, wydajny i sprawiedliwy

Pomoc w zakresie informowania potencjalnych uzytkownikdw rozstrzygania sporéw na
temat warunkow dostepu, kosztdw i skutkdw prawnych

4’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 59
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IS0 10003:2007 Zarzadzanie jakosciq — Satysfakcja Klienta - Wytyczne
dotyczace rozstrzygania sporow na zewnetrz organizacji
Wdrozenie postanowien normy umozliwia:
Wzmocnienie zdolnosci organizacji do zidentyfikowania i wyeliminowania przyczyn
sporow
Poprawe sposobu obstugiwania skarg i sporéw w organizacji
[%l Wprowadzenie doc,iatkowych informacji, ktére mogg przyczynic¢ sie do poprawy
organizacji proceséw
[ Poprawe reputacji organizacji lub unikniecie szkod na niej
Poprawe konkurencyjnosci krajowej i miedzynarodowej
Budowe zaufania do sprawiedliwego i spdjnego traktowania sporéw na rynku $wiatowym

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego. 60
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Mierzenie zadowolenia klienta

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 61
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© Mierzenie zadowolenia klienta

Dobor wiasciwego instrumentu
Ogromny wktad w w doskonalenie organizacyjne i $wiadczenie lepszych ustug — w
zakresie Zarzadzania Satysfakcjg Klienta — ma zastosowanie wtasciwego
instrumentu.

Zanim organizacja przystapi do pomiardw, badania, interpretacji wynikéw badania
satysfakcji klienta i zarzadzania satysfakcja powinna wykonac kilka podstawowych

,
krokdéw.

/—’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni j ini ji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitai Ludzki, jest

‘ & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu

Spolecznego. 62
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© Strategiczny program konsultacji z beneficjentami ustugi

Strategia

Organizacje powinny wykorzystac juz posiadane informacje na temat jakosci ustug
oraz regularnie zbierac i wykorzystywac informacje zwrotne od beneficjentdéw
ustugi.

Cel ten mozna osiggna¢ opracowujac jasng strategie badan i konsultacji.

Strategia ta powinna angazowac beneficjentow ustug w proces opracowywania
programu ramowego.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 i 5 srodkéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 63
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© Strategiczny program ramowy w zakresie konsultacji z
beneficjentami ustugi
Strategiczny program ramowy w zakresie konsultacji z beneficjentami
ustugi powinien zawierac analize ponizszych elementow:
@ Srodowisko operacyjne
Cel i zastosowanie
Zasoby
[ Prowadzenie
[% Komunikacja

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

Funduszu
Spolecznego. 64
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© Strategiczny program konsultacji z beneficjentami ustugi

Srodowisko operacyjne
[ Zrozumienie szerszego operacyjnego i regulacyjnego $rodowiska oraz wszelkich
ustawowych zobowigzan lub bardziej nieformalnych oczekiwan
Wiedza na temat szerszego klimatu dziatania organizacji i wszelkich powigzan lub
synergii pomiedzy réznymi potrzebami poszczegolnych departamentéw czy potrzebami
organizacji réwnych rangg

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 65
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© Strategiczny program konsultacji z beneficjentami ustugi

Cel i zastosowanie

[® Jasna wizja tego, co chce sie osiggnac poprzez badania i konsultacje z beneficjentami
ustug

Wyrazne zwigzki pomiedzy badaniami i konsultacja, a planowaniem dziatania
i wdrazaniem

Wyrazne zwigzki pomiedzy celami strategicznymi organizacji, a indywidualnymi
badaniami i doswiadczeniami w zakresie konsultacji

& Dtugofalowa perspektywa i jasne racjonalne uzasadnienie dla ustalenia priorytetow
w zakresie zapotrzebowania na badania i konsultacje

Regularne gromadzenie informacji zwrotnych oraz sporadyczne, bardziej szczegétowe
badania i konsultacje

Umiejetnos¢ identyfikowania luk w wiedzy przed zebraniem nowych informagji

& Podejscie do badan nastawione na ich wykorzystanie; praktyczne zastosowanie
indywidualnych badan i konsultacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 66
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© Strategiczny program konsultacji z beneficjentami ustugi

Zasoby

[ Petna ocena zasobow potrzebnych do zapewnienia strategii w zakresie badan
i konsultacji

Petne wykorzystanie istniejacych informacji w zakresie zarzadzania
Swiadomos¢ innych istotnych strategii, standardéw i struktur

Petne wykorzystanie istniejgcych kontaktow z beneficjentami ustug lub grupami
beneficjentow oraz okazji do zebrania informacji od personelu

[% Stosowne systemy informatyczne umozliwiajace zebranie i analize danych

E & X

Uznanie realistycznych ram czasowych na indywidualne badania i ¢wiczenia
konsultacyjne
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
Drowadz?m( przez _Kancela_rig_ Pre__zesa’:l Rad_y Mini_strév'l 5W1 1ramach 'Dzia_laniat 5.1
DGA’ e o T
[ rodnae # nduszu .
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© Strategiczny program konsultacji z beneficjentami ustugi

Prowadzenie

© Swiadomo$¢ alternatywnych opcji projektowania badarn i wykorzystania réznorodnych
metod w celu dotarcia do réznych grup beneficjentéw ustug

Swiadomo$¢ potencjalnego obcigzenia uczestnictwem w badaniach i ¢wiczeniach
konsultacyjnych oraz unikanie ,,nadmiernego badania” konkretnego tematu czy grupy

Przyjecie kluczowych zasad jakosci w prowadzeniu badania i konsultacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 i j srodkow jski unduszu
Spolecznego. 68
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© Strategiczny program konsultacji z beneficjentami ustugi

Komunikacja
= Dobrej jakosci komunikacja w zakresie celu i zastosowania poszukiwanych informacji

Informacja zwrotna skierowana do beneficjentdw ustugi, pracownikéw, cztonkdw komisji
czy doradcoéw na temat tego, co wydarzyto sie w wyniku przeprowadzenia badan i

konsultacji
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j ini ji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, jest
‘ & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu
Spolecznego. 69
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© Wybor metody

Rodzaje metod i narzedzi

Po fazie wstepnej oceny — opracowaniu strategicznego programu konsultacji z
beneficjentami, organizacja powinna wybrac stosowne metody i narzedzia do
mierzenia satysfakcji klientow.
Badania ilosciowe, np.:
= Wywiady bezposrednie / ankieterskie
[ Ankieta pocztowa
[ Ankieta internetowa
[ Ankieta telefoniczna
Badania jakosciowe, np.:
[ Grupy fokusowe
[ Badanie przydatnosci
[ Konsultacje z personelem
[ Studia behawioralne
[ Technika ,mystery shopping” (,tajny klient”)

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
‘ zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu

Spolecznego.




KAPITAE LUDZK

| KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

NARDDOWA STRATEGIA SPOINOSC) =

© Wybor metody

Nalezy wybra¢ metody dostosowane do celu

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Dla uzyskania informacji obszernych jaki dogtebnych, mozna stosowac¢ metody

potaczone.

taczenie metod do badania tego samego problemu moze zwiekszy¢ zasadnosc¢
wynikéw i wzmocni¢ wnioski, jakie mozna z nich wyciagna¢, zwtaszcza gdy wyniki
uzyskane z jednej metody zostajq potwierdzone w wynikach innych metod.
Zastosowanie wielu metod jednoczesnie uwzglednia réznorodnos$¢ wérod
beneficjentdw ustugi oraz fakt, ze nie wszystkie grupy chca lub mogq
zaangazowac sie przy uzyciu metod standardowych.

~
DGA

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu

Spotecznego.
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© Od pomiaru do zarzadzania satysfakcja klienta
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Droge do zarzadzania satysfakcja klienta przedstawia ponizszy schemat:

Pozyskiwanie opinii k
Informacje o percepcj

Pomiar zadowolenia klienta Badanie

jenta | HE| zadowolenia (IR

i klienta klienta

Interpretacja wynikow
badania satysfakcji
klienta

Zarzadzanie
satysfakcjg

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania | podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu

Spotecznego.
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© Metody pozyskiwania opinii klienta

Wyrdznia sie m.in. nastepujace metody pozyskiwania opinii klientow:

E)EEEEEEEEEEEE@@@

Informacje od personelu pierwszego kontaktu

Badania ankietowe

Mapa Klienta — analiza

Badania przydatnosci (testy przydatnosci) i analiza internetowa
Konsultacje

Wykorzystanie technologii informatyczno-komunikacyjnej (ICT)
Formalny i nieformalny kontakt z organami przedstawicielskimi
Panele obywateli — klientéw

Wywiady grupowe (zogniskowane) i grypy fokusowe

,Mystery shopping” — , Tajemniczy klient”

Karta obywatela — klienta

Wykorzystywanie informacji zwrotnej w postaci komentarzy, pochwat, skarg
Technologia otwartej przestrzeni (OST) — ,Kawiarnia Swiatowa”

Etnografia
Segmentacja
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inis ji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, jest
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© Informacje od personelu pierwszego kontaktu

Personel

na temat potrzeb klienta urzedu
Bezposredni kontakt z klientem maja:

[
[

~
DGA

Personel pracujacy na infoliniach administracji
Pracownicy o$rodkéw kontaktowych, doradczych
Pracownicy centréw pomocy doraznej

Pracownicy biur obstugi klienta — punktow obstugi klienta
Personel szpitali, szkot, posterunkow policji

To zrédto informaciji o kliencie jest zwykle pomijane przez
zarzadzajacych satysfakcjq klienta w jednostce administracji
rzadowej.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1 3 N
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu ¢ T

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest M

6 i j srodko jski duszu

Spolecznego.

pierwszego kontaktu jest znakomitym zréodiem wiedzy
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© Informacje od personelu pierwszego kontaktu

Tylko nieliczne organizacje, skoncentrowane na kliencie, dysponujg
formalnymi procesami, ktore pozwalaja gromadzi¢ informacje o kliencie
uzyskane od personelu pierwszego kontaktu i zarzadza¢ tymi
informacjami w celu poprawy jakosci ustug.

Zbieranie informacji od personelu pierwszego kontaktu nie wymaga
skomplikowanych technik badawczych. Zadania do wykonania:
Opracowac sposob zbierania informacji przez pracownikéw pierwszego kontaktu
Zapewni¢ odpowiednie narzedzia gromadzenia i przetwarzania informacji

& Przeszkoli¢ personel pierwszego kontaktu z technik zbierania informacji o potrzebach
klienta oraz z narzedzie do zbierania informacji

& Opracowa¢ metody badania opinii personelu pierwszego kontaktu (np. kwestionariusze
satysfakcji, wywiady z personelem, spotkania personelu-wymiana do$wiadczen pod
przewodnictwem specjalisty)

[ Zapewni¢ motywacje pracownikéw pierwszego kontaktu do zbierania informacji o
potrzebach i uwagach klientow
szy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelang Prezesad Rady Mlm_strow w1 1ramach Dzlalamatsl
‘ przez Unie ze srodkéw Funduszu
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© Badania ankietowe

Badanie ankietowe nalezy do tzw. metod ilosciowych

Metody ilosciowe wykorzystuja wysoce ustrukturyzowane techniki zbierania
danych. Pozwalajg na kwantyfikacje, badanie hipotez, analize statystyczng. Dajq
mozliwos$¢ dokonywania uogdlnien na podstawie zebranych danych.

Metody te dajg mozliwe do poréwnania wyniki i to jest ich niewatpliwg zaleta, lecz
sq takze czesto krytykowane z uwagi na sptycanie problematyki i zacieranie
prawdziwego zrozumienia réznorodnosci doswiadczen.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadow

DfOWBdZOnY przez Kancelarle Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dllalanla 5.1
m! zadowej, i 5.1.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie Vompetentii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzld, jest
przez Unig ze srodkéw Funduszu

Spolecznego.




KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW P

FUNDUSZ SPOLECZNY
NARDDOWA STRATEGIA SPOINOSC) =

© Badania ankietowe

[ Statystyczna reprezentatywnosc

Ankiety wykorzystuje sie zawsze gdy celem badan lub konsultacji jest uzyskanie
statystycznej reprezentatywnosci i mozliwosci generalizowania z duzej populacji.

Ankiety daja informacje o jakosci ustug przez duza ilos¢ F3
respondentow.

Dajq mozliwosci poréwnania zmieniajacych sie w czasie
opinii z r6znych badanych grup.

Rzadko stosuje sie metody ilosciowe bez poparcia ich
metodami jako$ciowymi.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unie j srodkow jki

Funduszu

Spolecznego.
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© Badania ankietowe - definicje

% Kilka powszechnych definicji:

Badanie ankietowe to systematyczne gromadzenie danych, wykorzystujace
kwestionariusz do zbierania tych samych informacji od kazdego pojedynczego
beneficjenta ustugi w oparciu o prébe pobrang z szerszej populacji, ktérg moze stanowié¢
0got beneficjentéw ustugi lub ich mniejsza podgrupa (zrodto: Zarzadzanie satysfakcjag
klienta — Europejski poradnik praktyka, Warszawa 2008)

[ Sposob uzyskiwania informacji od wybranej reprezentacji spotecznosci (definicja wtasna)

[ Badanie ankietowe, okreslane rowniez mianem ,ankieta", jest metoda gromadzenia
informacji pierwotnych przez zbieranie odpowiedzi na przygotowane uprzednio p i
zadawane wybranym osobom” (zrddto: portal zgapa.pl)

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
M, jeni j inistracji rzadowej, Poddziafanis 5. systemu

i 1.1 izacja sy:
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
A ¢ e Capl

przez Unig Funduszu

Spolecznego.
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© Rodzaje ankiet

Ankiety osobiste

Ankiety pocztowe lub ankiety do samodzielnego wypeiniania

Ankiety telefoniczne

Ankiety internetowe

~
DGA

£ SRR

temu

ieni j inistracji rzadowej, 5.1.1 izacja syst
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unie ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 79

UNIA EURCPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KAMCELARIA PREZESA RADY MINISTROW o auRcres
NARSDOWA STRATESIA SAOINGAL) B

© Ankiety osobiste

Zalety i wady ankiet osobistych
[ Bezposredni kontakt z klientem
Ankiety przeprowadzane ,twarza w twarz” sq w stanie zebra¢ petniejsze, bardziej

ztozone dane

Wykorzystanie osoby przeprowadzajacej rozmowe zapewnia wiekszg kontrole nad tym,

kto naprawde odpowiada na pytania. Jest to istotne w przypadku projektéw
rygorystycznego pobierania statystycznie reprezentatywnych prob

& Mozna unikna¢ czasochtonnej weryfikacji ankiet — oszczedzamy czas
¥ Gdy ankiety takie sg zaprojektowane z dbatoscig i dobrze aplikowane, ogdlnie daja

m prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
’ ony - ! alania 5.

lepsze wyniki odpowiedzi niz inne rodzaje ankiety
Ankieter wyjasni pytania, ktére moga sprawic trudnos¢ ankietowanym
Ankietowany ma mozliwoé¢ uzupetnienia wypowiedzi — inne ankiety 4
bardzo czesto uniemozliwiajg szersze nakreslenie problemu

(np. brak miejsca w ankiecie na uwagi)

Sa drozsze od innych opcji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

istracji rzadowe, 1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unig j srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 30
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© Ankiety osobiste

Sposob przeprowadzenia ankiety:

[ Zebranie informacji do pytan ankietowych

Rekrutacja ankieteréw (musze to by¢ osoby komunikatywne, mite, zaangazowane,
dociekliwe, ale nie narzucajace sie )

Przygotowanie materiatéw dla ankieteréw

& Szkolenie ankieterow (szkolenie powinno obejmowac warsztaty praktyczne — walidacja
opracowanych materiatéw, proba generalna dla ankieterdw)

[ Zaproszenie do badania (wystanie zaproszen do reprezentatywnej grypy klientow albo
poinformowanie klientdw o mozliwosci wypowiedzenia sie na temat obstugi na miejscu w
urzedzie).

Zapewnienie pomieszczenia, w ktérym ankietowani bedg
mogli wypowiedzieC sie na temat pracy urzedu oraz
oczekiwan klientéw

& Przeprowadzenie badania i weryfikacja wynikow

/—’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 81
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© Ankiety pocztowe lub ankiety do samodzielnego wypeiniania

Organizacje najczesciej siegajq po tego typu forme

[ Sg one mniej wiarygodne, muszg by¢ krdtsze niz ankiety osobiste i wykorzystujq proste
rodzaje pytan, na ktére odpowiada sie przez zaznaczenie wasciwego pola

Sq ekonomiczne i zapewniajg anonimowos$¢, co moze sprzyjac lepszemu wskaznikowi
odpowiedzi w przypadku bardziej wrazliwych tematow

Chociaz wiele organizacji moze preferowac system ankiet pocztowych z uwagi na niskie
koszty, nie zawsze jest to najbardziej odpowiednie podejscie

& Istnieje wieksze ryzyko, ze niektore grupy moga by¢ nadmiernie lub niedostatecznie
reprezentowane, np. takie, ktdre maja trudnosci z jezykiem, piSmiennosciag lub
wymagajq pomocy

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego. 82
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© Ankiety telefoniczne

Szybkie, tanie, ale czy skutecznie i akceptowane przez klientéw

Ankiety te muszg by¢ stosunkowo kroétkie i proste
Niektdre kategorie ludzi bedg systematycznie niedostatecznie reprezentowane
Ankiety telefoniczne mogg by¢ przydatne w przypadku badan w zakresie konkretnej
ustugi, gdzie dostepny jest numer telefonu kontaktowego do kazdej osoby, z ktorej
mozna pobrac probe
Czesto kojarzone przez klientow z telemarketingiem
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelane Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dzla{ama 5.1
m Ve potencjaiu administracji rzadowej, Poddziarania 5.1.1 ja systemu
1arzqdzama i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kaplba# Ludzki, jest
przez Unie ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 83
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© Ankiety internetowe

Obecnie ankiety oparte o strony internetowe lub poczte elektroniczng
maja ograniczona wartos¢ w badaniach klienta ustug publicznych
z uwagi na to, ze dystrybucja dostepu do sieci nie jest rownomiernie
rozlozona we wszystkich segmentach populacji.

Ankiety bedq cieszy¢ sie wiekszg popularnoscia kiedy dostep do sieci internetowej stanie
sie powszechny. Dzi$ nawet w urzedach administracji rzadowej brakuje wydzielonych
miejsc i stanowisk do korzystania z Internetu. Ankieta taka moze by¢ np. ,hastem do
komputera” — wypetnienie ankiety umozliwi korzystanie z komputera
w urzedzie

Musi nastgpi¢ zmiana pogladu klientéw. Klient musi widzie¢ sens
wypetnienia takiej ankiety. Przed administracjq stoi zadanie
przekonania klientéw do wypowiadania sie na temat obstugi
w urzedach. Popularyzacja formy elektronicznej

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
iie potencjatu admi ji rzadowe, i 511 ja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 84
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© Pytania ankietowe

Chociaz przygotowanie ankiety wydaje sie najprostszg i najtansza forma zebrania
informacji o satysfakcji klientow to jednak jest to bardzo skomplikowany proces.
Przed przystgpieniem do badania nalezy przeprowadzi¢ ponizszg analize:

Zadac sobie pytanie: co zamierzamy zrobi¢ z zebranymi informacjami?

Czego chcemy sie dowiedzie¢?

Kogo zapytamy/na jakiej grupie przeprowadzimy badanie?

Czy i w jaki sposdb zaangazujemy interesariuszy?

Czy potrzebne jest nowe narzedzie do zebrania informacji?

Co jest wazniejsze: poréwnywanie wynikéw z innymi czy uzyskanie konkretnych

informacji dla celéw wiasnego indywidualnego rozwoju organizacji?

Kto jest wiascicielem pomiaru, kto posiada wyniki i nimi zarzadza (dysponuje)?

Czy mamy odpowiednig metode pomiaru i czy jest ona przejrzysta?

Czy nasza ustuga jest przejrzysta?

Czy warto wykonywac¢ pomiar?

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1

EJE]E]HH K & & E E X

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego. 85
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© Pytania ankietowe

Co zamierzamy zrobi¢ z zebranymi informacjami?

Nalezy wskaza¢ cel badania (cel zbierania informacji). Trzeba odpowiedzie¢ na
pytanie po co zbieramy informacje, do jakich celdow je wykorzystamy. Pod tym
katem bedziemy dobierali pytania ankietowe np.:

Doskonalenie procesu $wiadczenia ustugi przez okreslong jednostke

& Poréwnanie jednostki w celu wyznaczenia benchmarkow

[% Wykorzystanie informacji do budowania wizerunku sektora
publicznego

& Wybdr nowej lokalizacji urzedu

itd.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
| zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitai Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu

Spolecznego.
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© Pytania ankietowe

Czego chcemy sie dowiedzie¢ (zakres badania)?
Zanim zaczniemy formutowac konkretne pytania zbudujmy liste zagadnien, ktdre
beda nas interesowaty, a ktére wynikajq Scisle z postawionego wczesniej celu.
Zbieranie niepotrzebnych informacji jest czasochtonne, kosztowne i utrudnia
analize zebranego materiatu

Jak przedstawia sie satysfakcja klientdw z istniejacych ustug w ogoéle

Jakie sg wyobrazenia klientéw na temat projektowania nowych ustug

= Opinie na temat pewnych elementéw $wiadczenia ustug

& Opinia klientow na temat dostepnosci informacji
[

Jakie jest zdanie klientow na temat wychodzenia z ustugq
do klienta — ,urzad w domu”

Jakie jest zdanie klientéw na temat wyposazenia urzedu

Czy urzad dostrzega trudnosci jakie napotykaja w urzedzie
klienci niepetnosprawni, klienci w podesztym wieku

& &

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej” | %

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rze j srodkéw jski

przez Unie Funduszu
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© Pytania ankietowe

Kogo zapytamy/na jakiej grupie przeprowadzimy badanie?
Nalezy wskaza¢ grupe spoteczng badz instytucje, do ktérej zostanie skierowane
badanie. Np.:

Ogot spoteczenstwa,

Ludzie faktycznie korzystajacych z danej ustugi/ustug,

[% Przyszli klienci urzedu

= Instytucje wspotpracujace (klienci instytucjonalni)

Klienci, reprezentujacych pewien segment, grupe
(np. emeryci, studenci)

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej” (&4

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rze j srodkéw jski

przez Unig Funduszu

Spolecznego.




KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW RO

EURO!
FUNDUSZ SPOLECZNY
-

NARDDOWA STRATEGLA SPOINCSLC!

© Pytania ankietowe

Czy i w jaki sposéb zaangazujemy interesariuszy?
Nalezy okresli¢ jaka role w badaniu odegra:

Kierownictwo (Zarzadzajacy jednostka)

Personel

Decydenci
Organizacje partnerskie
Klienci

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
iie potencjatu admi ji rzadowe, i 511 systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unie ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 89
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© Pytania ankietowe

Czy potrzebne jest nowe narzedzie do zebrania informacji?

Jezeli to konieczne nalezy zapewnic
odpowiednie narzedzie do zbierania informacji.

Nie zawsze jednak organizacja bedzie w stanie
zakupi¢ odpowiedni sprzet lub oprogramowanie
(dlatego wazne jest okreslenie potrzeb

i poréwnanie ich z realnymi mozliwosciami).

Mozna wykorzystaé narzedzia, ktorymi
dysponuje jednostka administracji. Nalezy
zbadac zasoby organizacji, aby nie dublowac
narzedzi o podobnych funkcjonalnosciach.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
iie potencjatu admi ji rzadowe, i 511 systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 90
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© Pytania ankietowe
Co jest wazniejsze: porownywanie wynikow z innymi czy uzyskanie

konkretnych informacji dla celow wiasnego indywidualnego rozwoju
organizacji?

BENCHMARKING

Nalezy rozwazy¢, czy przyjac podejscie
ujednolicone czy dostosowane do klienta.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 91
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© Pytania ankietowe

Kto jest wtascicielem pomiaru, kto posiada wyniki i nimi zarzadza?

Wazne jest, aby wtasciciel (petnomocnik)
informacji miat petne prawa do otrzymanych
wynikéw i dzielit je z innymi interesariuszami.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodkéw jski

Funduszu
Spolecznego. 92
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©

Czy mamy odpowiednia metode pomiaru i czy jest ona przejrzysta?
Nalezy dobra¢ odpowiednig metode i narzedzie pomiaru. Powinno unika¢ sie
skomplikowanych metod jezeli problem mozna zbadac przy minimalnym wysitku
i minimalnych kosztach. Metoda musi by¢ wystarczajaco przejrzysta dla
petnomocnika i uzytkownikéw wynikéw.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
iie potencjatu admi ji rzadowe, i 511 systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unie ze s$rodkow Funduszu
Spolecznego.
UNIA EUROPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW s RCTEK
NARODOVA STRATEGLA SAOINGACI 2=

Czy nasza ustuga jest przejrzysta? Nalezy wykonac¢ audyt ustugi.

Warto wykona¢ analize ustugi, ktéra ma by¢ przedmiotem oceny klientow.
Ustuga powinna byc¢ przejrzysta i zrozumiata dla wszystkich pracownikéw urzedu.

Analiza ustugi moze ujawni¢ oczywiste btedy i utrudnienia lub podsuna¢ pomysty
racjonalizatorskie, ktdre zostang zaproponowane klientom w ankiecie.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarlg Prezesa Rady Mlnlslrow w ramach Dlla{anla 5.1
m jie potencjalu admi ji rzadowej, i 5.1.1 systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 94
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© Pytania ankietowe

Czy warto wykonywac pomiar?
Dobrg praktykg jest wykonanie przed pomiarem analizy:
Danych wejsciowych
Efektéw bezposrednich
Efektéw dtugofalowych.

Nalezy okresli¢ czy korzysci z pomiaru warte
sg przeznaczonych na nie pieniedzy i czasu?

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego.
UNIA EURCPEJSKA
KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW EURCPEJSH
FUNDUSZ SPOLECZNY
HARBDOWA STRATEGIA SPOINGSL =

o Cwiczenie

Prosze o realizacje ¢wiczen wg wskazéwek prowadzacego oraz
wytycznych umieszczonych w materiatach szkoleniowych -
(przygotowanie do opracowania ankiety bsk).

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu

Spolecznego. 96
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© Mapa klienta/analiza procesu

Definicja

Mapa klienta to sposdb opisania do$wiadczen klientdw w czasie ich interakcji
z ustugq lub zestawem ustug oraz emocjonalnych reakcji jakie doswiadczenia te
wywotuja — od pierwszego rozpoznania danej potrzeby do uzyskania
dtugofalowych efektéw ustugi. (zrédto: Zarzadzanie satysfakcja —klienta

— Europejski poradnik praktyka, Warszawa 2008).

Mapy klienta stanowig uzyteczne narzedzia, ktdre pomagajg opisa¢ doswiadczenie
klienta korzystajacego z serii ustug. Mapy wskazujg procesy myslowe i reakcje

klientow.

Pomagajq czesto w zapewnieniu ciggtosci dobrej ustugi i optymalizacji
dtugofalowych wynikdéw dla réznych grup klientéw. Wptywaja na zwiekszenie
efektywnosci. Dzieki mapom ustugi sg wiasciwie zaprojektowane juz za

pierwszym razem.

4’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 97
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© Mapa klienta

Jak przeprowadzi¢ analize procesu i zbudowa¢ mape klienta

Doswiadczenia skandynawskie pokazuja, ze projekt mapy klienta (mapy procesu)

nalezy przeprowadzi¢ wedtug ponizszego schematu:
Okresla sie proces dla ktérego zostanie zbudowana mapa
[ Powotuje sie zespot roboczy, ktéry opracuje mape

[ Na warsztaty przygotowuje sie procedure (Sciezke realizacji ustugi). Najczesciej wykorzystuje sie juz

istniejacq w urzedzie lub grupie urzedéw procedure. Archetypowy przebieg procesu przygotowuje
moderator. Osoba ta czuwa nad pracami zespotu roboczego.

¥ Prowadzi sie warsztaty zespotu roboczego (kazdy uczestnik przedstawia pomysty na udoskonalenie

procesu)

[ W tym samym czasie powstaje graficzna mapa pokazujaca droge realizacji danej ustugi — procesu
z perspektywy klienta (beneficjenta)

= Aby mapa mogta powstac prowadzi sie wywiady z grupg beneficjentdw (tych, ktorzy w nieodlegtej
przesztosci korzystali z danej ustugi)

Grupa robocza i dyrekcja urzedu wyznacza na mapie priorytety (nie zawsze jest to skrocenie czasu
realizacji ustugi) — inaczej punkty krytyczne

4’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu

Spolecznego.
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© Mapa klienta - zalety

Mapa pokazuje raczej to co rzeczywiscie dzieje sie w trakcie realizacji
ustugi, a nie to co dzia¢ sie powinno. Dzieki temu naprawia sie
wystepujace bledy, a nie buduje nowe wymaganie, ktore moze okazac
sie gorsze od poprzedniego

Mapa angazuje wszystkich ludzi stanowiacych czes¢ procesow
swiadczenia ustugi, w tym samych beneficjentow ustugi

Praca ze wszystkimi stronami w obrebie systemu pozwala na ukazanie
wszystkim powiazan, potaczen komunikacyjnych, op6znien

Gotowa mapa prezentowana jest wszystkim zainteresowanym — kazdy
moze zglosi¢ propozycje udoskonalenia

Dzieki takiemu rozwiagzaniu nie jest mozliwe wskazywanie winnych i
spychanie winy na realizujacych proces pracownikow administracji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelane Prezesa Rady Mlmstrow w ramach Dzla{ama 5.1
ie potencjalu i ji rzadowej, i 5.1.1 Cja systemu
zarzqdzama i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kaplba0 Ludzki, jest
przez Unie ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 99
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o Cwiczenie

Prosze o realizacje ¢wiczen wg wskazéwek prowadzacego oraz
wytycznych umieszczonych w materiatach szkoleniowych — (budowanie
mapy klienta dla wybranych procesow).

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
iie potencjatu admi ji rzadowe, i 511 ja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 100
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e Badania przydatnosci (testy przydatnosci) i analiza internetowa

Cechy badania przydatnosci

Badanie przydatnosci stosuje sie zawsze w procesie projektowania nowych ustug,
szczeg6lnie w Srodowisku online

Badanie to polega na pomiarze stopnia, w jakim klienci potrafig z czego$ korzystac (np.
ze strony internetowej, interfejsu komputera, dokumentu czy urzadzenia), zeby osiggnac
zamierzony cel

[%l Celem badanie jest obserwacja ludzi uzywajacych produkt w sytuacji jak najbardziej
realistycznej

Uzytkownicy bioracy udziat w badaniu przydatnosci realizujg procesy w kontrolowanym
Srodowisku

Badanie moze dostarczy¢ cennych informacji na temat prawdopodobnej reakgji klienta
na ustuge i podsung¢ praktyczne pomysty na udoskonalenie ustug

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego. 101
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© Badania przydatnosci (testy przydatnosci) i analiza internetowa

Wykorzystanie i rozwoj badania przydatnosci

Badanie przydatnosci wykorzystuje sie przy wprowadzaniu ustug elektronicznych w
administracji — np. elektronicznie wypetniane wnioski (formularze online) — eliminuje
»papierkowg robote”

Wprowadzenie ustug elektronicznych w dalszej perspektywie moze by¢ wykorzystane do
analizy korzystania z tych ustug (szukanie przyczyn unikania przez klientow korzystania z
niektorych formularzy czy obiegéw dokumentow)

& Badanie przydatnosci z powodzeniem moze zosta¢ wykorzystane do komunikacji miedzy
organami administracji i innymi organizacjami

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 102




KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW P

FUNDUSZ SPOLECZNY
-

NARDDOWA STRATEGLA SPOINCSLC!

e Badania przydatnosci (testy przydatnosci) i analiza internetowa

Analiza internetowa

Szereg organizacji wykorzystuje samaq strone internetowq do badania potrzeb
klientéw. Strona internetowa moze stanowi¢ cenne zrédto informacji warunkiem
jest jednak posiadanie odpowiednich narzedzi do monitorowania i zarzadzania tymi
informacjami.

Analiza strony internetowej moze dostarczy¢ informacji:
® O terminach, zagadnieniach, ktére sa najbardziej popularne (najczesciej wyszukiwane przez
internautow)
[ W jaki sposob i przy wykorzystaniu jakiego dostepu do sieci uzytkownicy korzystajg ze strony urzedu
(korzystanie z Internetu w kafejce, Internet domowy, stanowisko internetowe w urzedzie)

® O punktach w procesie $wiadczenia ustug, w ktorych klienci rezygnuja z ich dalszego korzystania
(informacja o podstronach do ktdrych docierajg klienci)

¥ O obszarach i stronach, ktdre sa najczesciej odwiedzane
[ Czasie przegladania danej strony przez uzytkownikow

/—’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego. 103
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© Analiza internetowa

Analiza strony internetowej

Pomaga wykorzystywac internet do usprawnienia zadan i proceséw w urzedzie

Pomaga administracjom publicznym w opracowywaniu i projektowaniu stron
internetowych, dajacych réwne szanse korzystania wszystkim obywatelom i firmom

& Daje instytucjom sektora publicznego praktyczne rady i przyktady, jak tworzy¢ i oceniac
strony internetowe w celu doskonalenia dostepnosci, uzytecznosci, sprawnego
wyszukiwania i uzyskania zgodnosci z miedzynarodowymi normami i celami Unii
Europejskiej

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego. 104
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© Konsultacje

Konsultacje stosuje sie najczesciej na etapie projektowania ustugi,
ewentualnie w trakcie fundamentalnych zmian w realizacji ustugi
Konsultacja obejmuje réznorodne techniki, od bezposrednich konsultacji
z gtéwnymi interesariuszami i klientami do bardziej tradycyjnych typow
konsultacji pisemnej
Konsultacja daje np.:
Wiedze na temat réznych perspektyw kulturowych
[ Wiedze na temat ukrytych kosztow i ryzyka

[# Informacje o prawdopodobnych zwyciezcach i przegranych oraz czynnikach
ksztattujgcych umocnione pozycje w konkretnych inicjatywach

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 105
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© Konsultacje

Konsultacja moze umacnia¢ prawomocnos¢ ostatecznych decyzji

Najczesciej spotykana w Polsce konsultacja jest dialog z organizacjami
pozarzadowymi

Zdarzaja sie konsultacje spoteczne w przypadku planowania powaznych
inwestycji gospodarczych o strategicznym znaczeniu dla gospodarki lub
bezpieczenstwa kraju (np. budowa elektrowni atomowej, budowa portu LNG)

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitai Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 106
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© Wykorzystanie technologii informatyczno-komunikacyjnej (ICT)

ICT wykorzystuje sie do gromadzenia informacji zwrotnej od beneficjenta ustugi.
Technologie informatyczno — komunikacyjng wykorzystuje sie najczesciej do
doskonalenia ustug.

Przyktadem wykorzystania ICT moze by¢ zapewnienie beneficjentom ustug
dostepu do Internetu w celu umozliwienia im korzystania z:

Poczty elektronicznej

Stron internetowych

Foréw dyskusyjnych, blogow

Serwiséw informacyjnych

,Chatroomow”

Wykorzystanie sms — monity wysytane za posrednictwem smsow

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu

Spolecznego. 107
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© Wykorzystanie technologii informatyczno-komunikacyjnej (ICT)

Za i przeciw

Zaletg kwestionariuszy internetowych jest wygoda administracyjna, ale trudno jest
kontrolowac dobér préoby. Badania takie majq raczej ograniczone zastosowanie, jezeli
chodzi o préby prawdopodobienstwa

Niektérzy beneficjenci ustug, zwiaszcza ci, ktdrzy majg niewielkie doswiadczenie
w uzywaniu komputera, mogg mie¢ poczucie, ze odpowiadanie na pytania w trybie
online jest zbyt trudne lub czasochtonne badZz mogq obawia¢ sie o ochrone danych
i poufnosc

= Niektdre techniki jakosciowe, takie jak pogtebione wywiady i wywiady zogniskowane nie
nadajg sie do stosowania online

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
‘ zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu
Spolecznego. 108
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© Panele obywateli/klientow

Panel to zasadniczo grupa ztozona z obywateli/klientéw lub beneficjentdw ustugi,
ktérzy zgodzili sie na to, by stanowi¢ czes¢ grupy wykorzystywanej do wybrania
préb uczestniczacych w okresowych badaniach i konsultacjach.
Panele mozna wykorzystywa¢ jako podstawe pobierania préb do badania lub jako zrédto
ludzi, z ktérych rekrutowane sg grupy fokusowe lub inne podejscia jakosciowe
Panele muszg by¢ ciggle monitorowane, a ich sktad wymieniany w celu utrzymania
wymaganego poziomu ,reprezentatywnosci”
[ W praktyce panele zwykle opierajq sie na samoselekcji; ochotnicy rekrutowani
sq poprzez kierowane do nich maile

& Panele nie zawsze stanowig najlepszy sposob uzyskiwania informacji zwrotnej
od pewnych grup; niektore grupy mogg zostat przeoczone w tradycyjnych metodach

rekrutacji
/—’ Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j ini ji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu
Spolecznego. 109
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© Wywiady grupowe (zogniskowane) i grupy fokusowe

Wywiady grupowe
Pogtebione wywiady jako$ciowe mozna przeprowadza¢ zaréwno z grupami, jak
i pojedynczymi osobami.
Powotane grupy mozna wykorzysta¢ w badaniach jakosciowych i konsultacjach.
W sktad grup zogniskowanych powotuje sie najczesciej:
Beneficjentéw — klientéw ustugi
[ Personel

& Pracownikdw Sredniego
i wyzszego kierownictwa

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowe;j” Shu0D49 wwww fotosearch.pl

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego. 110
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© Wywiady grupowe (zogniskowane) i grypy fokusowe

Grupy fokusowe
Grupa fokusowa to pogtebiony wywiad z mata grupg ludzi (6-10), specjalnie
zwotang w celu omowienia konkretnego tematu.

Cztonkowie grupy sa specjalnie wybierani i zapraszani przez organizacje na
podstawie ich okreslonego doswiadczenia lub wiedzy na dany temat.
W technice grupy fokusowej nacisk kfadzie sie na to, aby wszystkie strony miaty
mozliwo$¢ wniesienia wktadu w dyskusje.:
Cechy:

[xl Mate grupy

[ Wywiad prowadzony jest w bardziej otwarty

i elastyczny sposob niz wywiad zogniskowany
Cztonkowie grupy to specjalisci

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 111
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© Wywiady grupowe (zogniskowane) i grypy fokusowe

Wywiady grupowe i grupy fokusowe sg szczegdlnie przydatne do badania
pogladoéw liczebnie matych grup, ktérych poglady moga by¢ niedostatecznie
reprezentowane w ankietach ogdlnych, na przyktad:

Spotecznosci mniejszosci etnicznych
[% Mtodych ludzi
[% Grup zawodowych

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodkéw jski

Funduszu
Spolecznego. 112




KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW P

FUNDUSZ SPOLECZNY
-

NARDDOWA STRATEGLA SPOINCSLC!

© ,Mystery shopping” — ,Tajemniczy klient”

Polega na wykorzystaniu o0sob przeszkolonych w zakresie obserwacii,
doswiadczania i mierzenia procesu $wiadczenia ustugi dla klienta, ktére wystepuja
w charakterze beneficjenta ustugi lub klienta i relacjonujg swoje doswiadczenia
w szczegdtowy i obiektywny sposdb.

Stosuje sie forme telefoniczng, kontakt osobisty oraz forme elektroniczna.

Buduje sie scenariusze, ktdre bazujg na typowych
sytuacjach czy sprawach podnoszonych przez klientow.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 i jska ze srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego.
UNIA EURCPEJSKA
KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW EURGPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

-

HARBDOWA STRATEGIA SPOINGSL

© ,Mystery shopping” — ,Tajemniczy klient”

SCENARIUSZE:

Petna jakos¢ i wartos¢ procesu ,,mystery shopping” zalezy od projektu i wykonania
scenariuszy wykorzystywanych do badania $wiadczenia ustugi

Doswiadczenia pokazuja, ze scenariusze nie powinny by¢ zbyt ambitne

[® Proste techniki dajg najwieksze prawdopodobienstwo skutecznosci

& Wazny jest dobor ,tajemniczych klientow”

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 i jska ze srodkéw jski

Funduszu
Spolecznego. 114
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© ,Mystery shopping” — ,Tajemniczy klient”

Scenariusze powinny by¢:

= Odpowiednie: przeznaczone do zbadania konkretnej ustugi, z ktorej potrzebne sg dane

Wiarygodne: niezbyt ambitne, ale przekonujace w nasladowaniu naturalnego
zachowania klienta. Uzywanie Zzargonu czy jezyka technicznego moze narazi¢
przedsiewzigcie na niepowodzenie

Praktyczne: proste, zwiezte i odpowiednie. Skomplikowane Ilub nierealistyczne
scenariusze odbijajg sie negatywnie na jakosci danych i catym przedsiewzieciu oraz
pociggajg za sobg nadmierne obcigzenie czasowe personelu

[ Bezpieczne: nie stwarzajace ryzyka dla osob odgrywajacych ,tajemniczego klienta”

Obiektywne (uczciwe): skupione na faktycznych informacjach. Aby by¢
konsekwentnym w ocenie uzyskanej od réznych klientéw nalezy raczej rejestrowac to co
sie stato, a nie odczucia klienta na ten temat. Mozna jednak postuzy¢ sie bardziej
subiektywnymi ocenami w interpretacji danych. Mogg one obejmowaé np. postrzegang
pewnos$¢ siebie personelu lub ogdlng satysfakcje z ustugi

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
m, jen j inistracji rzadowej, Poddziafania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu INCOGNITO
Spolecznego. 115
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© ,Mystery shopping” — ,Tajemniczy klient”

Etyka takich dziatan
Dyskutuje sie nad tym czy takie badania sg etyczne. Najwazniejsze kwestie to:

Poinformowanie personelu oraz innych zainteresowanych stron, takich jak zwigzki
zawodowe, ze planowana jest procedura ,mystery shopping”

= Nie nalezy ich doktadnie informowac o miejscu i czasie przeprowadzenia badania, zeby
nie podwazac zasadnosci catego procesu

[ Kultura organizacji i jej postawa, ktora nie jest nastawiona na szukanie winnych,
odpowiedzialnych za stabe wyniki, ale ma na celu wyciagniecie szerszych wnioskow

Personel powinien by¢ informowany o wynikach
i planowanych dziataniach wynikajacych z badania

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
| zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitai Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu

Spolecznego.
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© Karty obywatela/klienta

Karta obywatela to jednostronna L eyl oz S
deklaracja ze strony instytucji sektora Stronalation | Stora 172
publicznego, w ktérej organizacja KARTA USLUGI PUBLICZNEJ NR DZ-Z-1
w odniesieniu do swoich Vrzad
zastrzezonych  prawnie zada_r’\ ul. Wybizeze Slowackiego
zobowigzuje sie do zachowania 50411 Konin
szeregu standardow swoich USJng, a StaZe podyplomowe Iekarzyilekarzydentystéw
nastepnie publikuje te standardy. o e
Istote karty obywatela stanowi fammaj:?y%aéé.em“sﬁii“gam”‘egix”n?; e oesis
obietnica zapewnienia oczekiwanej odbywasi poprzez
]akO§CI US’ngI (irédl'O' Zal’Z&[dzanie 1 gﬂsﬁ;r&w;gag;;dmmlwuprawmnnychdnprnwad%en\astazu
. . A _ - lekarzy, lekarzy dentystow (w porozumieniu z wiasciwa okregowa rada.
satysfakcjq klienta —  Europejski B A
poradnik praktyka, Warszawa 2008). g Mt 10 Kloreotmo S0yt it e ohastze
Wojewddztwa Dolnoslaskieno,
R i e e
sparzatzone] kalkulach w planie hUdzetowyrn wo) ewddzhia

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzcny przez Kancelane Prezesa Rady Mlnlstrow w ramach Dzlalanla 5.1

m’ zadowej, Poddzialania 5.1.1 Ja systemu
zarzqdzama i podnoszenie kompetenqn kadr Programu Operacyjnego Kaplla# Ludzki, jest
‘ przez Unie ze s$rodkow Funduszu
Spolecznego. 117
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© Karty obywatela/klienta

prowadzcny przez Kancelane Prezesa Rady Mlnlstrow w ramach Dzlalanla 5.1

rzadowej, i 5.1.1 ja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ przez Unig ze srodkéw Funduszu

Karta klienta przyjmuje niekiedy charakter karty ustugi (karta ustugi szczegétowo
traktuje dang ustuge). Karta jest swego rodzaju zobowigzaniem jednostki
administracji, ze ustuga zostanie wykonana zgodnie z parametrami okreslonym w
karcie.
Karta jest réwniez przewodnikiem dla klienta. Powinna by¢ udostepniana na
zewnatrz urzedu (np. dostepna na stronie internetowej, wydawana w biurze
obstugi klienta).
Skfadajq sie na nig 3 elementy:
[% Standardy zorientowane na klienta
[ Komunikacja
[%l Zobowigzanie
Karta daje ,bezsilnemu klientowi” wygodne
narzedzie do egzekwowania dziatan korygujacych
e strony organiz

qun]e j%zy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

Spolecznego. 118
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© Karty obywatela/klienta

Zalecane elementy karty:
[%l Nazwa ustugi

Komorka organizacyjna obstugujaca dang sprawe
& Godziny urzedowania komorki organizacyjnej

[% Telefon kontaktowy

[

Miejsce sktadania dokumentow
& Ryb sktadania dokumentow

Wymagane dokumenty i wzory
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej’

, prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
m jeni j inistracji rzadowej, Poddziafania 5.1.1 systemu

¢ "\ o
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unie jska ze srodkéw jskiego  Funduszu
Spolecznego. 119
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© Karty obywatela/klienta c.d

Zalecane elementy karty:
[%l Kogo dotyczy ustuga

Termin i sposob zatatwienia sprawy

Podstawa prawna

Ewentualne optaty

Tryb odwotawczy/Reklamacje i pomoc w nagtych wypadkach
Informacje dodatkowe

Pracownicy ds. kontaktéw z klientem
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej’
prowadz?m( przez _Kancela_rig Prezesa Rad_y Mini_strév'l w ramach Dzialania 5.1

i 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkéw jskiego  Funduszu

r§~) 5] E5] 5] E5] E5]

Spolecznego. 120
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o Cwiczenie

Prosze o realizacje ¢wiczen wg wskazéwek prowadzacego oraz
wytycznych umieszczonych w materiatach szkoleniowych — (budowanie
karty klienta dla wybranej ustugi).

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 121
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© Wykorzystywanie informacji zwrotnej w postaci komentarzy,
pochwal, skarg

Zaréwno formalne, jak i nieformalne skargi oraz sugestie mogg stanowic cenne
zrédto informacji na temat opinii klientdw o ustudze
Kiedy informacje ze skarg sq przydatne w urzedzie:
Kiedy formalnie ustalone zostato co jest skargq (definicja)
Jezeli systemy skarg zapewniajq, przejrzystos¢ i spdjnos¢ prowadzenia zapiséw
(najczesciej organizacje musza zrewidowaé system gromadzenia i przetwarzania danych
ze skarg, komentarzy, pochwat)

[% Kiedy wszystkie skargi, w tym skargi nieformalne,
sq odpowiednio zapisywane i klasyfikowane
w catej organizacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego. 122
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© Wykorzystywanie informacji zwrotnej w postaci komentarzy,
pochwatl, skarg

Warto zdefiniowac przynajmniej trzy kategorie informacji zwrotnej od klientow:

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

-

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu

Spolecznego.
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Pochwaly: uwagi wyrazajace uznanie lub potwierdzajace, ze co$ zostato dobrze

Uwagi: sugestie, komentarze i pomysty dotyczace ustug i $wiadczenia ustug; prosby o

Skargi: uwagi wyrazajace niezadowolenie lub informujace, ze co$ poszto Zle i musi by¢

123

KAPITAL LUDZKI

HARBDOWA STRATEGIA SPOINGSL

o Cwiczenie

KAMCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

-

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Prosze o realizacje ¢wiczen wg wskazéwek prowadzacego oraz
wytycznych umieszczonych w materiatach szkoleniowych — (skarga —
uwaga — pochwata PRZYKLADY).

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego.
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© Technologia Otwartej Przestrzeni (OST) , Kawiarnia Swiatowa”

Technologia Otwartej Przestrzeni sposob prowadzenia spotkan w duzych grupach,
poswieconych ztozonym i waznym kwestiom, gdzie zwykle obserwuje sie
réznorodno$¢ opinii. Otwarta Przestrzen moze by¢ wykorzystywana w czasie
jednodniowych warsztatdéw, dtuzszej konferenciji lub regularnych spotkan.

Réwnolegta seria warsztatow moze zajmowac sie kwestiami, ktore ich uczestnicy
uznajq za priorytetowe.

Uczestnicy decyduja, w ktdrych sesja chca bra¢ udziat, a na ktérych mogg by¢
gospodarzami i zapraszac innych.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

‘ zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 rzez i j S| 6w jski

Funduszu

Spolecznego.
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© Etnografia

Nauka

Etnografia opisuje wszelkie naukowe metody wykorzystywane do zrozumienia
ludzkiego zachowania i kultury. W sektorze prywatnym jest ona ogdlnie przyjeta
jako technika badawcza pozwalajaca na lepsze zrozumienie klientow.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach admini rzadows

’ prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
m jeni j inistracji rzadowej, Poddziatania 5.1.1 systemu

¢ . o
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 i j S| 6 jski Funduszu
Spolecznego. 126
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© Segmentacja

Segmentacja jest to narzedzie, ktére moze pomdc zarzadzajacym i pracownikom w
catej organizacji w wizualizacji klientéw i rozpoznaniu grup klientéw o wspolnych
potrzebach.

Program Rzadowej Sieci Komunikacyjnej okresla segmentacje klientdw w oparciu o
wspolne potrzeby i cechy charakterystyczne takie jak:
Cechy socjo-demograficzne (kim sg)
[%l Zachowanie (co robig)
& Ich postawy i potrzeby (co myslg i czujq)

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
Spolecznego. 127
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© Segmentacja

Przyktady segmentacji

Ponizej przedstawiono przyktad segmentacji w odniesieniu do réznych grup w
Administracji Drogowej w Szwecji

Indywidualni obywatele
Dzieci 0-17 lat
Miodziez 18-24 lata
Profesjonalisci

Starsi obywatele
Ludzie niepetnosprawni

X ® X

& &

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
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© Segmentacja

Przyktady segmentacji
Segmentacja w Administracji Drogowej w Szwecji — dalszy ciag

Firmy:
Nabywcy transportu
& Przemyst podstawowy i przetworczy (przemyst podstawowy, przemyst przetworczy
[% Produkcja ciezka, budownictwo)
[% Przemyst konsumencki i spozywczy (produkcja lekka, przemyst spozywczy, sklepy)
Ustugi prywatne
Ustugi publiczne

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
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© Segmentacja

Przyktady segmentacji
Segmentacja w Administracji Drogowej w Szwecji — dalszy ciag

Sprzedawcy transportu/operatorzy transportu:
Operatorzy transportu towaréw
[%] Operatorzy transportu publicznego

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
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Jak przeprowadzi¢ segmentacje
Mozna postuzyc sie ponizsza listq:

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Odpowiedzialnosé¢: zaplanowac¢ w jaki sposob bedzie wykorzystywana segmentacja —

przez kogo i do czego

& Dzwignia: wykorzystac istniejacq wiedze i dane jako pomoc w zaprojektowaniu

kwestionariusza segmentacji

= Whasnosc¢: powierzy¢ zadanie departamentowi i zainteresowanym stronom
[ Rozmieszczenie: przedstawiat segmenty w sposob przemawiajacy do wyobrazni

~
[DGA

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
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UNIA EUROPEJSKA
PEJSKI

Prosze o realizacje ¢wiczen wg wskazéwek prowadzacego oraz

wytycznych

umieszczonych w  materiatach

(segmentacja klientow).

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
Spolecznego.
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Zarzadzanie satysfakcj g klienta

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

, istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu
‘ zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta
Co to takiego zarzadzanie satysfakcja klienta?
Definicje (Maty Stownik Jezyka Polskiego)
[ Zarzadzac — kierowac, administrowac, rzadzi¢ czyms

Satysfakcja — uczucie przyjemnosci, zadowolenia

[ Klient — interesant zatatwiajacy sprawy w biurze, urzedzie lub korzystajacy z ustug

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

| zarzadzania | podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu

Spolecznego. 134
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Co to takiego zarzadzanie satysfakcja klienta?
Definicje (Maty Stownik Jezyka Polskiego)

Obywatel - czionek spoteczenstwa danego panstwa, majacy okreslone
uprawnienia i obowigzki zastrzezone przez prawo i konstytucje.

KLIENT = OBYWATEL

Ja M cbywatel

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Co to takiego zarzadzanie satysfakcja klienta - obywatela?

Zarzadzenie satysfakcjq obywatela (def. wiasna)

Zdobywanie, gromadzenie, przetwarzanie i analiza danych nakierowanych na
podniesienie efektywnosci podejmowanych przez pracownikow administracji decyzji i
dziatan (zarzadzanie ustuga) celem wykazania swojej zdolnosci do dostarczania ustug,
ktdére spetniajg wymagania obywatela (zarzadzanie oczekiwaniami) i majace
zastosowanie wymagania prawne oraz w celu zwiekszenia zadowolenia obywatela
(zarzadzanie percepcja).

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Zadowolenie klienta (obywatela)
Zarzadzenie satysfakcjq obywatela = Zadowolenie klienta ?

Definicja (ISO 9000:2006)

Zadowolenie klienta (obywatela) - percepcja klienta (obywatela) dotyczaca stopnia,
w jakim jego wymagania zostaty spetnione.

[ Skargi i reklamacje klienta sg powszechnym wskaznikiem niskiego zadowolenia klienta, ale ich
brak niekoniecznie oznacza wysoki poziom zadowolenia klienta

[ Nawet wowczas, gdy wymagania klienta zostaty z nim uzgodnione sg spetnione, niekoniecznie
oznacza to, ze zostanie zapewniony wysoki poziom jego zadowolenia

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Unie jska ze srodiéw jskiego Funduszu
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Zadowolenie klienta (obywatela)
® Definicje (ISO 9000:2006)

Wymaganie - potrzeba lub oczekiwanie, ktdre zostato ustalone, przyjete zwyczajowo
lub jest obowigzkowe w stosunku do wyrobu

Wyrob - wynik procesu. Sa cztery nastepujace ogdine kategorie wyrobu:
[® Przedmiot materialny (np. cze$¢ mechaniczna silnika)
X Wytwor intelektualny (np. program komputerowy, stownik)
[ Materiaty przetworzone (np. smar)
& Ustugi (np. decyzja administracyjna)

Proces - zbidr dziatah wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére
przeksztatcajg wejscia w wyjscia

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Zadowolenie klienta (obywatela) — tzw. orientacja na klienta

& Podejscie systemowe (ISO 9000:2006)
Pierwsza z 8 zasad SZJ méwi, ze: Organizacje sa zalezne od swoich klientow i
dlatego zaleca sie, aby rozumialy obecne i przyszie potrzeby klienta, aby
spelniaty wymagania klienta oraz podejmowaty starania, aby wykracza¢
ponad jego oczekiwania.

[% Punkt z normy ISO 9001:2001
8.2 Monitorowanie i pomiary
8.2.1 Zadowolenie klienta
Jako jeden z miernikéw funkcjonowania systemu zarzadzania jako$cig, organizacja
powinna monitorowac informacje dotyczace percepgji klienta, co do tego, czy spetnia
jego wymagania. Nalezy okresli¢ metody uzyskiwania i wykorzystywania tych informacji.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Zadowolenie klienta (obywatela)

Zarzadzanie ustuga/produktem \
Zarzadzanie satysfakcja
Zarzadzanie oczekiwaniami /

<— ANALIZA POTRZEB —
ZADOWOLENIE KLIENTA

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodkéw jski
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Wazrost roli obywatela w ksztattowaniu ustugi sektora publicznego
[% Tradycyjnie sektor publiczny jest zorientowany do wewnatrz i napedzany podaza

Instytucje sektora publicznego stanowig zamknigte systemy, tzw. ,czarne skrzynki”

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencii kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Wazrost roli obywatela w ksztattowaniu ustugi sektora publicznego

[% Strategia ,czarnej skrzynki” - wszystkie etapy realizacji ustugi z definicji zaleza od
zwigzkéw wewnetrznych sektora publicznego

[® Projektowanie strategii w zakresie $wiadczenia ustug
[ Podjete decyzje

[ Wytwarzanie i $wiadczenie ustug

[ Ocena realizacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Wazrost roli obywatela w ksztattowaniu ustugi sektora publicznego
[% Strategia ,czarnej skrzynki” - przestanki

[® Zdystansowane podejscie do obywatela

[ Rowne, bezstronne traktowanie obywateli

[® Specjaliéci i eksperci/urzednicy posiadali konieczng wiedze specjalistyczng na temat potrzeb,
priorytetow, zasobow i polityki

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

, istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu
‘ zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unie ze srodkéw Funduszu

Spotecznego.
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Wazrost roli obywatela w ksztattowaniu ustugi sektora publicznego
[% Ewolucja strategii ,czarnej skrzynki” — organizacje sektora publicznego nastawione na
popyt

Zmiana w postrzeganiu prawowitosci rzadoéw
Potrzeba zaangazowania obywateli

~Zamkniety” dostawca ustug
OTWARCIE CZARNEJ SKRZYNKI NA OBYWATELI

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni ji i ji rzadowe, ialania 5.1.1 ystemu

’ e § P
| m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

przez Unig ze srodkéw Funduszu

Spotecznego.
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Wazrost roli obywatela w ksztattowaniu ustugi sektora publicznego

———— Projekt =——
! |
1 + 1
\ '

) Obywatel/
Decyzja - Klient - Ocena

\ 1

Wdrazanie 1
kgl Monitorowanie/sterowanic [kl

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

, i rzadowe;, 5.1.1 systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacv]nego Kapital Ludzld, jest
‘ przez

Unig ze srodkoy Funduszu
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© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Wazrost roli obywatela w ksztattowaniu ustugi sektora publicznego

Pro]ekt

Decysa

Nz

Produk(:]a

Teoria ,czarnej skrzynki™- wszystkie etapy
realizacji ustugi sg zorientowane
do wewnatrz sektora publicznego

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

, rzadowej, 5.1.1 systemu
‘ zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacv]nego Kapital Ludzld, jest
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0d projektu do wspotprojektu

Wspétprojektowanie

® Nie nalezy podejmowac projektowania, a potem zapraszac strony zainteresowane do konsultacji
= Propozycje innowacji mogg pochodzi¢ z dowolnego zrddta

[ Wyznaczanie strategii na Srednim i nizszym szczeblu jest mile postrzegane

[ Odgorne wyznaczanie strategii nie moze by¢ priorytetem

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
, prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unie jska ze srodkow jki Funduszu
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0d projektu do wspotprojektu - przyktad

Wspdtprojektowanie

® Na stronie internetowej zamiesci¢ formularz oceny tresci projektu, przydatnosci oraz sposobu
prezentacji i przyjaznosci dla uzytkownika

[® Opracowanie przedstawi¢ do oceny takze w formie papierowej; zamiesci¢ miedzy innymi pytania
dotyczace jakosci realizowania ustug zwigzanych np. z przyjmowaniem klientow

[ Opracowanie wielokrotnie ocenic i poprawi¢ w uzgodnieniu ze stowarzyszeniami partnerskimi

[ Zatozyc¢ linie telefoniczng do kontaktu z interesariuszami

[ Dokument projektu przed publikacjg powinien by¢ oceniony przez urzednikéw panstwowych

Jednym ze sposobdw zabezpieczenia wczesnych informacji oceniajacych jest uruchomienie projektow
pilotazowych, ktdre moga by¢ monitorowane przez komisje, majace w swoim skfadzie wszystkich
kluczowych interesariuszy.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

, istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu
‘ zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
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0d decyzji do wspoétdecyzji

Wspdtdecydowanie

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

X Wspiera zrownowazony rozwoj jakosci, poniewaz obywatele/klienci zaczynajq sie postrzegac

jako ,wiasciciele” decyzji

= Obywatele/klienci uzyskujg rowniez wieksza wiedze dzieki debacie poprzedzajacej decyzje

[® Uczestnictwo samo w sobie moze zwiekszy¢ satysfakcje

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
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0d decyzji do wspoétdecyzji — przyktad

Wspdtdecydowanie

[® Lokalizacja urzedu — wyrysowac gestq sie¢ powigzan (przyktady na rysunkach)

[¥ Karta interesariuszy - identyfikacja interesariuszy kluczowych
[¥ Kategoryzacja interesariuszy

[ Analiza SWOT — analiza zwigzku pomiedzy kazdym interesariuszem a urzedem

Wspdétdecydowanie o finansach publicznych

[ Partycypacja w tworzeniu budzetu — rady budzetowe
[ Przekazywanie rezerw budzetowych do wspdlnot obywatelskich
[ Referenda
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%l Lokalizacja urzedu — przykiad 1

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

DOSTAWCY - WYKONAWCY USLUG ZLECONYCH
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0d produkcji do wspotprodukcji

Wspdtprodukcja

= Wspdtprodukcja ustug przyczynia sie do wzrostu ich jakosci, poniewaz wspotprodukcja wigze sie
ze wspotposiadaniem
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prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
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= Ood

produkcji do wspotprodukcji - przykiad

Wspdtprodukcja

[® Implikacja na state lub tymczasowe zaangazowanie obywatela na réznych etapach czasami
ztozonego cyklu $wiadczenia ustugi — szczegdlny przypadek to zaangazowanie obywateli w ,na
zadanie” np. OSP
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0d oceny do wspétoceny

Wspdtocena

[ Ocena nie tylko zatozonych wskaznikéw, ale réwniez percepcji ustugi przez klienta
[® Uzupetnienie sondazy opinii badajacych poziom satysfakcji klienta to nie jest petna wspdtocena
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= Ood

oceny do wspoétoceny - przykiad

Wspdtocena

[ Audyt i coroczny raport obywatelski z dziatalnosci urzedu
[® Zatrudnianie obywateli jako doradcéw w trakcie odbioru inwestycji, podsumowania projektu
[® Zatrudnianie obywateli do kontroli innych jednostek (np.. baréw czy restauracji)
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Ewolucja roli obywatela

TRADYCYJHNA WDRAZ ANIE
ORIENTACJA UCZESTHICWO
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Skupienie uwagi

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Orientacja 3 Proces
D )

tradycyjna [ec]a relacje

\ Produkcja Wynik Wspotprodukcja

Wynik Wspolprojekt
Orientacja (' \ / \ Orientaci
skierowana " ” Wynik = = " rientacja
ina podaz K ) | \ J na popyt
o
korcowy Wspotprodukcja

11l
MODEL OSWIECOMEGO v
WLADCY WSPOLRZADZENIE
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Ewolucja roli obywatela
[ Kwadrant I

[ Obywatel-konsument nie jest brany pod uwage

[ Dominacja dziatalnosci wewnetrznej — napedzana podaza,

[® Cel nadrzedny to nalezyta realizacja procesu i wykorzystanie zasobéw
[ Interwencje centralne

Orientacja
tradycyjna

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej

prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 z  Unie j srodkow jskiego Fun
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Ewolucja roli obywatela
[ Kwadrant II

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

® Uwzglednienie obywateli jako klientéw w procesie wdrazania — wspdtproducenci

[l Sektor publiczny zorientowany na zewnatrz
[ Uwaga nadal skupiona na zasobach i procesach

4

X

WDRAZANIE
UCZESTHICWO

N

Wspoltprodukcja
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Ewolucja roli obywatela
[ Kwadrant III

[ Zamkniety cykl (projekt-decyzja-produkcja)

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

[ Pojawia sie $wiadomos¢ o wadze opinii spotecznej — badania sondazowe (ankiety dotyczace

gotowosci obywatela ptacenia za ustuge)
[ Feedback

Orientacja
skierowana
do wewnatrz
i na podaz

-
N

MODEL OSWIECONEGO
WLADCY
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Ewolucja roli obywatela
[ Kwadrant IV

[® Integracja wspdtprodukcji i wspdtoceny

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

[ Wspdtrzadzenie (przejscie od badania satysfakcji klienta do zarzadzania satysfakcjq klienta)

/ Wspoétprojekt \

Orientacja

WAl Ea4EY  skierowana

A

l na popyt

Wspétprodukcja
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ieni j i ji j, i i temu
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Ewolucja roli obywatela — badania EIPA
& Grupy pytan jakie postawiono w badaniach

= W jakim stopniu obywatele/klienci obecnie odgrywaja rézne role

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

[® Do jakiego stopnia obywatel/klient powinien umie¢ odgrywac te rézne role w przysztosci
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, i rzadowej, 5.1.1 izacja sy:
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Ewolucja roli obywatela — badania EIPA
[%l Stan obecny

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY
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ystemu
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Ewolucja roli obywatela — badania EIPA
[% Stan przyszty

16
14
12

oN b oo

LTS N>,
s ™
s N
1 = wcale 2 3 4 = w bardzo

duzym stopniu

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

wspotprojektant ---
wspotdecydent ===

wspotproducent =——
wspotoceniajacy —

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania | podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu

Spotecznego.

164




KAPITAE LUDZKI

NARDDOWA STRATEGLA SPOINCSLC!

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

-

© Zarzadzanie satysfakcja klienta

Ewolucja roli obywatela — badania EIPA
& Obywatel jako wspdtdecydent
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Ewolucja roli obywatela — badania EIPA
& Obywatel jako wspdtproducent
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Zarzadzanie satysfakcj g klienta — doskonalenie ustug i organizaciji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
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© Zarzadzania satysfakcja klienta — doskonalenie ustug

Doskonalenie ustugi i Swiadczenia ustugi
Identyfikacja aspektow jest podstawg do podniesienia satysfakcji
Niezadowolenie klienta z aspektu znaczacego
Niezadowolenie klienta z aspektu mato istotnego dla klienta
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= Doskonalenie ustugi i swiadczenia ustugi — wykres

Identyfikacja aspektdw znaczacych dla transportu publicznego - przyktad
zZnaczenie @ —
5 satysfakcja =—

4
3
2
1
0 czystosc czynnik  punktualnosc cena
napedzajacy
przychylnosc
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowe;j”
’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
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© Zarzadzania satysfakcja klienta — doskonalenie ustug

[ Metoda kwadrantu — model teoretyczny

Satysfakecja/wyniki a znaczenie

Satsfakcja/
wyniki Hiepotrzebne mocne Mocne storny
strony organizacji
Hiskie priorytety Priorytety ulepszen

\.._
>

Znaczenie

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

’ prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1

ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu

M zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest

‘ 6 przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu

Spolecznego.
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© Zarzadzania satysfakcja klienta — doskonalenie ustug

Doskonalenie ustugi i Swiadczenia ustugi — metoda CMT

Oczekiwania w odniesieniu do szeregu czynnikéw ustugi

Percepcje doswiadczenia tych czynnikéw ustugi

Poziom znaczenia przypisywanego kazdemu z réznych elementéw ustugi
Poziom satysfakcji z tych elementow

Wiasne priorytety respondentdw w zakresie udoskonalen

H & K X X

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 i j srodkow jskiego Funduszu
Spolecznego. 173
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© Zarzadzania satysfakcja klienta — doskonalenie ustug

Metoda CMT - przykiad

Satysfakcja netto+%

100 -
L Elektrycznosé
%0 Ztobek  |' POt Gazownictwo Szkoly
[ ] W Banki ® ¥ podstawowe
o Straz ia | 5
80 # Woda b W Kolegia ™ Lekarz ogolny
Telgkomu- | W Szpitale
70 = Odpady nikhcja Szkoly srednie
60 - W Policja
50 | B Autobusy
Mieszkania komunalne B
40 B Rada
30 L L
5 15 5 35 45 55

Znaczenie %

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Uni jska ze srodkéw jskiego  Fun

duszu
Spolecznego. 174
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© Zarzadzania satysfakcja klienta — doskonalenie organizacji
Metoda CAF — model teoretyczny

POTENCJAL WYNIKI
—_—_—

7. WYNIKI
DIIALALNOSCI
W RELACJACH

T PRACOWNIKAMI

3. PRACOWNICY

& WYNIKI

! 9. KLUCZOWE

. 2. STRATEGIA DZIALALNOSCI
1. przvwopzTWO | | T STREESA 5. PROCESY DaALALR O [mv.nrr«nl’:(‘l)é(I

Z OBYWATELAMI ataL
| | | |
4. PARTNERSTWO B INE
| zasoBY DZIALALNOSCI

-———————————————
INNOWACJE | UCZENIE SIE

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ienic j inistracji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ & przez Unig j srodkéw jski Funduszu
Spolecznego. 175
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© Zarzadzania satysfakcja klienta — doskonalenie organizacji

CAF zapewnia

& Ocene opartg na dowodach, wykorzystujaca zestaw kryteridw powszechnie stosowany w
jednostkach administracji publicznej w Europie

Ustalenie czy faktycznie uzyskano zaktadany postep i poziom wdrozenia

Uzyskanie spéjnosci podjetych dziatar i konsensusu w sprawie, co nalezy uczyni¢ by
doskonali¢ organizacje

Uzyskanie powigzania pomiedzy osiaganymi wynikami a wykorzystywanym potencjatem

& Wzbudzenie zainteresowania pracownikow i skionienie ich do zaangazowana sie w
proces doskonalenia

Upowszechnienie doswiadczen w zakresie dobrych praktyk i dzielenie sie nimi wewnatrz i
na zewnatrz organizacji

Wiaczenie rdznych inicjatyw dotyczacych doskonalenia jakosci w codzienng dziatalnos¢
organizacji

[ Pomiar postepu osigganego wraz z uptywem czasu poprzez okresowg samoocene

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
m jeni j inistracji rzadowej, Poddziafanis 5. systemu

i 11 izacja sys
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 j srodkéw jskiego F

przez Unig duszu
Spolecznego. 176




KAPITAE LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW F"D:%‘Z?é‘m
—

NARDDOWA STRATEGLA SPOINCSLC!

Przekazywanie informacji o wynikach i badaniach

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Uni jska ze srodkéw jskiego  Fun

duszu

Spolecznego.
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© Przekazywanie informacji o wynikach i dzialaniach

Elementy przekazywanych informacji

Nalezy poinformowac o zakresie proponowanych dziatan
Nalezy powiadomi¢ kiedy zostanie wdrozona zmiana

Uzasadni¢ dlaczego dokonywana jest zmiana tj. na jakich dowodach oparta jest decyzja

= Jak beneficjenci ustug mogg przedstawiac swoje uwagi w zakresie zaproponowanych
zmian

= Jak moga uzyskac bardziej szczegdtowe informacje

Wiadomosci musza byc kroétkie i rzeczowe

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 przez Uni jska ze srodkéw jskiego  Fun

duszu

Spolecznego.
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© Przekazywanie informacji o wynikach i dzialaniach

Sposoby i metody przekazywania informacji

EJHE]E]E]HHEHEE]HHHE]

Raport z badan

Wyniki lub krétkie streszczenie z kluczowych wynikéw

Streszczenia wykonawcze

Przeglady/wyciagi

Biuletyny i wkitadki w innych publikacjach

Publikacje w sieci

Wideo

Materiaty na DVD/CD

Plakaty/wystawy

Prezentacje dla okreslonych odbiorcow, takich jak personel, cztonkowie rady
Inne wydarzenia - uruchomienie badan wigzanych

Przypomnienia e-mailowe z odnosnikami (hiperlinkami) do raportéw w sieci
Wzmianki prasowe.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

i 1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, jest
o przez Unie j ze s$rodkow jski Funduszu
Spolecznego. 179
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Siedem krokéw do Karty Obywatela

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

i 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkéw jskiego  Funduszu

Spolecznego.
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KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

o Siedem krokow do Karty Obywatela

Co to jest Karta Obywatela?
Istotg karty obywatela jest zaangazowanie organizacji w doskonalenie jakosci
ustug, jakich oczekuje klient. Karta obywatela formutuje strategie, ktdra w
praktyce czesto okreslana jest jako gwarancja ustugi lub standard ustugi.

Karta obywatela zasadniczo odnosi sie do trzech ,K":

[ Klient — (standardy ustugi zorientowane na klienta)

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

[ Komunikacja
Kontrola
Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrtéw w ramach Dzialania 5.1
ieni j ini ji rzadowej, iatania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ & przez Unie j ze srodkéw jski Funduszu
Spolecznego. 181
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Jak nalezy skonstruowac karte — 10 wskazéwek

EJ 3 5 S I O P R 5 R 5 5 R S R 5|

Wybdr kanatu komunikacji
Przejrzysty sektor publiczny
0Ogolny zarys praw i obowigzkow
Personalizacja informacji

Dogodne ustugi

Zrozumiate procedury

Zaufanie i rzetelnosc¢

Administracja liczaca sie z klientem

Odpowiedzialnos¢ i benchamarking

Zaangazowanie i upodmiotowienie obywateli (empowerment)

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania | podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jski Funduszu

Spotecznego.
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Wglad w potrzeby klienta
Aby uzyska¢ wglad w potrzeby klienta, mozna stosowac wiele narzedzi
wspomagdajacych m.in.:

Ankiety wéréd pracownikdw pierwszego kontaktu

Mapy klienta

[ Testy uzytecznosci i analizy stron internetowych
[% Konsultacje np. grupy fokusowe.

~
DGA

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jskiego Funduszu

Spolecznego.
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Decyzja o wprowadzeniu Karty obywatela

Dziafania:

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Poinformowa¢ pracownikéw organizacji o podjeciu decyzji odnosnie wprowadzenia karty,

precyzujac date wprowadzenia

Wyznaczy¢ lidera projektu i okresli¢ budzet

[® Jasno sprecyzowac, co chce sie osiggnac dzieki Karcie i jak ma ona funkcjonowac w

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

istracji rzadowe, i 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jskiego Funduszu

Spolecznego.
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Projekt zestawu standardow ustugi
Dziafania:
Przygotowac liste oséb, z ktérymi nalezy konsultowac sie w pierwszej kolejnosci
Przygotowac projekt listy standardéw ustugi

Uzgodnic¢ z kierownictwem najwyzszego szczebla formy rekompensaty, ktéra bedzie
obowigzywac w przypadku niespetnienia standardow

Co robi¢, kiedy standard ustugi nie jest spetniany ?

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracii rzadowej”
, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
m zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodiéw jskiego Funduszu
Spolecznego. 185
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Konsultacje z personelem na temat standardow ustugi
Dziatania:

Zaplanowac¢ spotkania ze wszystkimi zainteresowanymi i przedyskutowa¢ standardy
ustugi ze wszystkimi istotnymi uczestnikami procesu

Napisa¢ koncowg wersje standardéw ustugi.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”

, prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni j inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
‘ 6 rzez  Uni jska ze srodkéw jskiego  Fun

duszu
Spolecznego. 186
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Opracowanie Karty Obywatela

Dziafania:
Zorganizowanie wdrozenia karty obywatela w organizacji, tacznie z monitorowaniem
rezultatdw wdrozenia

Przygotowanie i przetestowanie materiatu informacyjnego
[ Ustalenie czasu trwania okresu probnego
[%l Stworzenie dokumentu zawierajacego wszystkie wymagania karty obywatela i poddanie

~
DGA

go ostatecznej ocenie.

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni i inistracji j ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unie jska ze srodkow jskiego Funduszu

Spolecznego.
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Promocja w dobrym stylu

Dziatania:
Ustalenie réznych formatéw karty (ulotki, pisma, internet, monitory, gazeta lokalna)
Zlecenie opracowania wizualizacji profesjonalnemu projektantowi

Przyjecie planu, ktéry konczy sie datg publikacji

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji j ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig jska ze srodkow jskiego Funduszu

Spolecznego.
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Kontrola
Dziafania:

Organizacja monitorowania wynikéw funkcjonowania karty obywatela. Rozwazenie

mozliwych zastosowan technologii informatycznej

Opracowanie planu dziatania, dzieki ktéremu wyniki funkcjonowania karty obywatela

bedq dyskutowane i wykorzystywane

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1

stemu

i ) 1.1 izacja sys
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 j srodkéw jskiego F

rzadowej

Spolecznego.
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o Siedem krokow do Karty Obywatela

Integracja Karty Obywatela z cyklem doskonalenia

Dziafania:

Ustali¢ date oceny standardéw ustugi
Przygotowa¢ argumenty przekonujace do ewentualnych modyfikacji standardéw ustugi

Jesli modyfikacje standardéw ustugi okazg sie konieczne, zaplanowac ich wdrozenie.

Opracowanie
strategii
swiadczenia
ustug (patrz
wstep)

Zarzadzenie /
operacyjne

Zapewnienie

informacji zwrotnej

poprzez:

- badania satysfakcji
klienta

b = panele obywateli,

grupy fokusowe,
inne formy badania
opinii klienta, jak
analizy skarg,

= certyfikacja
orientacji na
klienta (np. UK
iFrancja)

—

Swiadczenie

Karty jakosci =4 ustug

Whioski:
1. Mie robic nic P8 Ewaluacja
2. Imodyfikowac

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelari Prezesa Rady Ministrow w ramach Dzialania 5.1
ieni ji inistracji rzadowej, ialania 5.1.1 izacja systemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapital Ludzki, jest
6 przez Unig j srodkow jskiego Funduszu

Spolecznego.
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PORADKNIK DOBAYCH PRAKTYK
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Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramadl Dzialania 5.1

’ ji rzadowe, i 5.1 systemu
‘ zarzadzania i podnoszenie kompetendji kadr Programu Operacv]nego Kapital Ludzld, jest

przez Unie ze srodké Funduszu
Spolecznego. 191
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© Polecamy

Siedem Krokéow

do Karty Obywatela Zarza, dZ anl e

zawierajacej
Standardy Uslug S atys a C] d
Plan wdrozenia Idlenta

w instytucjach publicznych

Europejski poradnik praktyka

Podrecznik praktyka

‘a)ﬁlmzi

~—

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzqdowe;
prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramadl Dzial

ji rzadowe, i 5.1 sy atemu
zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacv]nego Kapital Ludzld, jest
przez Unig ze srodkoy Funduszu

Spolecznego.
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Dziekujemy za udziat
w szkoleniu/seminarium

Niniejszy projekt ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej

prowadzony przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dzialania 5.1
ony - LRI ! ialania 5.1.1

1. izacja syst
2zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr Programu Operacyjnego Kapitai Ludzki,
g = . : S ap

rzadowej, temu
jest

srodk nduszu

Spolecznego.
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