i AP KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW e Evmoressa -

NARODOWA STRATEGIA SPOINGSCI A FUNDUSZ SPOLECZNY

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Sylabus szkolenia “Zarzadzanie satysfakcja klienta”

Dzieri 1, 10.00 — 14.00 / 15.00 — 18.00

CZAS

TRESC

MATERIALY

10.00-10.15

Sesja 0 (przed rozpoczeciem szkolenia) + serwis kawowy:

Wypetnienie formularzy zwigzanych z udziatem w szkoleniu

10.15-11.30

SESJA 1.: Wprowadzenie do szkolenia

Zadanie 1. Przedstawienie sie prowadzgcego i uczestnikdw

Forma pracy
Prezentacja trenerska, rundka przedstawien
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener i uczestnicy/czki przedstawiaj sie wg formuty: imie, nazwisko,
miejscowosd, jaka instytucje/urzad reprezentuje, zajmowane
stanowisko

Oméwienie / Podsumowanie

Trener odnosi sie do sktadu grupy, réznorodnosc reprezentowanych
urzeddéw vs wspodlny cel, w jaki sposéb mozna skorzystac z
doswiadczen przedstawicieli réznych instytucji/urzedéw

Zadanie2. Przedstawienie celu, programu i agendy szkolenia

Forma pracy

Prezentacja

Opis dziatan trenera / Instrukcja

e Przedstawienie celu, programu i agendy szkolenia.
e Omowienie spraw organizacyjnych i porzgdkowych.

e Wprowadzenie kontraktu z grupg na prace podczas szkolenia.

Slajdy
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW b

EUROPESSKI
NASODOWA STRATEGUA SSOINGACH o FUNDUSZ SPOLECINY
Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS TRESC MATERIALY

Zadanie 3. Zebranie oczekiwan uczestnikow

Forma pracy

Rundka

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Zebranie informacji na temat oczekiwan uczestnikdw wobec szkolenia.
Omdwienie / Podsumowanie

Omowienie kategorii potrzeb zgtoszonych przez uczestnikow /
uczestniczki.

Zadanie 4. Cwiczenie inspiracyjne — odwotanie sie do wtasnych
doswiadczen jako klienta, wprowadzenie do modelu potrzeb
klienta

Forma pracy
Wywiad z kolegg / kolezanka.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy w parach przeprowadzajg wywiad pt. ,Bytam/em
zaskoczony, jak mnie tam obstuzono!”. Po pierwszej rundce zmieniajg
partnera w parze. W drugiej rundce osoba relacjonujgca przyjmuje
role stuchacza. Nastepnie, na forum grupy uczestnicy dzielg sie wiedzg
na temat doswiadczen w roli klienta.

Omoéwienie / Podsumowanie

Identyfikacja czynnikéw, ktdre charakteryzujg doswiadczenia
negatywne i pozytywne. Wskazanie na znaczenie emocji w ocenie
doswiadczenia klienta.

11.30-11.45 Przerwa (serwis kawowy)
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NATODOWA STRATEGIA SSOINGACT — FUNDUSZ SPOLECINY

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

11.45-12.30

SESJA 2: Zarzadzanie satysfakcjg klienta - koncepcje, zmiany
w postrzeganiu roli urzedu i pracownikéw urzedéw

Wykorzystane zrédta:

Marek Bugdol. Zarzgdzanie jakoscig w urzedach administracji
publicznej. Teoria i praktyka. Diffin, Warszawa 2008

Zarzgdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka.
Warszawa 2008

Zadanie 1. Zmiany w definicji klienta urzedu — od petenta do
klienta

Forma pracy
Prezentacja interaktywna
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Teza: Reformom administracji publicznej — koniecznym ze wzgledu na
efektywnos¢, przejrzystosc i odpowiedzialnos¢ - towarzyszyto coraz
wyrazniejsze docenianie roli i znaczenia obywatela jako klienta.

Omédéwienie / Podsumowanie

Koniecznos¢ zmian, ktére sg nieuchronne. Niemal w 2/3 krajow
europejskich temat ,wgladu w klienta” zajmuje wysokie miejsce w
porzadku obrad administracji publicznej (badania EIPA 2007).
Wszystkie kraje cztonkowskie UE stawiajg klienta administracji
publicznej na pierwszym miejscu.

Slajdy

Zadanie2. Czym jest satysfakcja klienta w urzedzie? Dlaczego jest
to wazne?

Forma pracy
Warsztat / Praca w podgrupach
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy podzieleni na kilkuosobowe podgrupy odpowiadaja na
pytanie: Co oznacza satysfakcja klienta korzystajgcego z ustug urzedu
publicznego? Zadaniem grup jest zebranie wszystkich skojarzen z tym
okresleniem. Skojarzenia/odpowiedzi zapisywane sg na plakacie.
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

NATODOWA STRATEGWA SSOUINGACT P FUNDUSZ SPOLECZINY

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Po prezentacji prac grup trener omawia odpowiedzi/skojarzenia
zebrane na plakatach.

Oméwienie / Podsumowanie

Celem omdwienia jest kategoryzacja czynnikow wptywajacych na
poczucie zadowolenia/satysfakcji. Grupa wspdlnie z trenerem szuka
odpowiedzi na pytanie ,Co wptywa na poczucie
satysfakcji/zadowolenia ze wspétpracy z urzedem (co podlega
ocenie?)

CZAS

TRESC

MATERIALY

Zadanie2 cd. Czym jest satysfakcja klienta w urzedzie? Dlaczego
jest to wazne?

Oméwienie / Podsumowanie

Na poziom satysfakcji klientéw wptywa sposdb zaspokojenia potrzeb
w trzech obszarach: merytorycznym, proceduralnym i
psychologicznym (tréjkat satysfakcji). Jak sadzicie, ktdry z tych
czynnikdow wptywa najbardziej na poziom satysfakgcji klienta?

Zadanie 3. Réznice miedzy badaniem satysfakcji a zarzagdzaniem
satysfakcia

Forma pracy
Prezentacja / dyskusja na forum
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener przedstawia rdznice pomiedzy badaniem satysfakcji
(poznaniem oceny dziatania ) a zarzadzaniem satysfakcjg klienta
(poznaniem potrzeb klienta i dostosowaniem ustug do jego
oczekiwan). Koncepcja luki w oczekiwaniach. Wskazuje na
konieczno$¢ badania i analizy oczekiwan klienta jako dziatania
koniecznego do wprowadzania zmian majgcych na celu zwiekszanie
efektywnosci dziatania urzedu.

slajdy

Zadanie 4. Podsumowanie sesji 2 — pytania kontrolne

e Na czym polega badanie potrzeb klienta?
o Jakie potrzeby klienta okresla , tréjkat satysfakcji”?
e Co oznacza wskaznik :satysfakcja klienta”?

e Jaka jest istotna réznica pomiedzy badaniem satysfakcji a
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW b

EUROPESSKI
NATODOWA STRATEGW SSOINCACH P FUNDUSZ SPOLECINY
Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

zarzadzaniem satysfakcjg klienta?

e Cooznacza,luka jakosci ustug”?

12.30-12.45

Przerwa (bez serwisu)

12.45-14.00

SESJA 3. Zarzadzanie satysfakcj klienta — najlepsze praktyki i
ich wykorzystanie

Wykorzystane zrodta:

Marek Bugdol. Zarzqdzanie jakosciqg w urzedach administracji
publicznej. Teoria i praktyka. Diffin, Warszawa 2008

Zarzgdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka.
Warszawa 2008

Innovations in public services: working together with citizens for better
outcomes, 2009

Improving the quality of East and West European Services, 2003
Customer Service Excellence. The Government Standard. UK, 2003

Zbidr Dobrych Praktyk. Wdrozenie metody CAF 2006 w 50 urzedach
administracji rzgdowej, KPRM, Poznar, listopad 2009

Jakos¢ urzedu to satysfakcja klienta, POKL ,,1SO dla Obszarow
Metropolitalnych, Warszawa 2011

Zadanie 1. Doswiadczenia innych krajéw UE w zarzgdzaniu
satysfakcia klienta

Forma pracy
Prezentacja
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Prezentacja badan dotyczgcych wdrazania zarzadzania satysfakcjg
klienta w krajach UE.

Slajdy
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPESSKA -

NATODOWA STRATEGW SPOINCAC) P FUNDUSZ SPOLECZINY

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

Zadanie 2. Doswiadczenia polskie w zarzgdzaniu satysfakcjg klienta
w urzedach administracji rzadowej i samorzadowej, np.

wprowadzanie normy PN-EN I1SO 10002:2006

Forma pracy
Praca w podgrupach: case study
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy w trzech podgrupach poznajg rozwigzania wdrazane w
Polsce w ramach wprowadzania systeméw doskonalenia jakosci
funkcjonowania urzedéw (ISO). Kazda z grup analizuje jeden case
wedtug listy pytan dofaczonych do instrukcji. Dyskusja na forum nad
poszukiwaniem wspélnego elementu w prezentowanych casach.

Oméwienie / Podsumowanie

Wspdlnym elementem omawianych systeméw doskonalenia jakosci
funkcjonowania urzeddw jest badanie i zarzadzanie satysfakcjg
klienta.

Case study

Lista pytan

Zadanie 3. Dyskusja nad mozliwosciami wykorzystania poznanych
doswiadczen polskich i europejskich w pracy pracownikéw
urzedéw bioracych udziat w szkoleniu

Forma pracy
Praca indywidualna. Dyskusja moderowana na forum.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy wypetniajg arkusz ¢wiczeniowy ,Analiza korzysci i trudnosci
we wprowadzaniu metod badania i zarzagdzania satysfakcjg klienta w
swoich placdwkach”. Nastepnie prezentujg swoje poglady na forum
grupy i dyskutujg nad mozliwosciami wdrazania poznanych rozwigzan.

Arkusz ¢wiczeniowy

Zadanie 4. Podsumowanie sesji 3 — pytania kontrolne

e Jakie sg metody badania satysfakc;ji klientow?

e Czym sie rozni badanie satysfakgji klienta od zarzadzania
satysfakcjg?

o Jakie sg korzysci z zarzadzania satysfakcja klienta dla
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW i
NATODOWA STRATEGIA SSOINGACH = FUNDUSZ SPOLECZNY
Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

urzedow, ktore reprezentujg?

14.00-15.00

Przerwa na lunch

15.00-16.30

SESJA 4. Definicje zarzadzania satysfakcja klienta

Wykorzystane zrddta:

Zarzgdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka.
Warszawa 2008

Jakos¢ urzedu to satysfakcja klienta, POKL ,,1SO dla Obszaréw
Metropolitalnych, Warszawa 2011

Zadanie 1. Rézne podejscia do zarzadzania satysfakcia klienta

Forma pracy
Odgrywanie rol. Dyskusja.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy odgrywajg 2 scenki wedtug przygotowanego scenariusza.
Scenka 1: wtasciciel sklepu zaangazowany w utrzymanie klienta nie
moze wykonac ustugi, ale dba o potrzeby klienta, pyta o jego
oczekiwania i stucha sugestii klienta na temat sposobu, w jaki mégtby
mu pomadc. Wspdlnie znajdujg sposdb realizacji ustugi.

Scenka 2: urzednik, ktéry nie moze zatatwic sprawy klienta ,,od reki”, o
co klient bardzo zabiega; urzednik jest bardzo uprzejmy, rzeczowy, ale
nie interesuje go napiecie klienta, nie udziela dodatkowych informacji,
zamyka jak najszybciej kontakt.

Dyskusja prowadzgaca do ustalenia listy czynnikdw biorgcych udziat w
pojawianiu sie odczucia zadowolenia lub niezadowolenia klienta z
obstugi. W dyskusji uczestnicy i uczestniczki identyfikuja:

e Emocje osdéb odgrywajacych role klientéw
Czynniki wptywajgce na zadowolenie lub niezadowolenie klientéw

Sposdb zarzadzania satysfakcjg klienta w kazdej ze scenek

Jakie dziatania mogty by¢ podjete dodatkowo, aby odnies¢ sie do
potrzeb klienta (w obu sytuacjach)?

Oméwienie / Podsumowanie/prezentacja definicji

W prezentowanych przyktadach kazdy z dostawcéw ustug uwaza, ze
dobrze spetnit swoja role i zrobit dla klienta wszystko co mégt w

Scenariusze rol:
1. Witasciciel sklepu

2. Urzednik

Plakaty:

Lista emocji
ujawnianych w
kontakcie dostawca
ustugi-klient

Lista czynnikow
wptywajacych na
zadowolenie i
niezadowolenie
klienta.

Lista dziatan, ktore
odnosity sie do
potrzeb klienta
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NATODOWA STRATEGW SPINGACH P FUNDUSZ SPOLECZNY

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPESSKA -

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

danej chwili. Demonstrowane byty potrzeby klientéw okreslone w
omawianym wczesniej ,trojkacie satysfakcji”. W scence nr. 1
wtasciciel sklepu badat potrzeby (czyli oczekiwania) klienta, wspdlnie
znalezli sposdb rozwigzania problemu, w scence nr. 2 — nie zostata
zbadana ani zaspokojona zadna z potrzeb klienta.

Zadanie 1 cd. Rézne podejscia do zarzadzania satysfakcjg klienta

Prezentacja definicji zarzadzania satysfakcjg klienta:

»Zarzadzanie satysfakcjg klienta to dostosowanie produktéw i ustug
do potrzeb i oczekiwan klienta” - (bierna rola klienta)

»Zarzadzanie satysfakcjg klienta to nie tylko dostosowanie
produktow i ustug do potrzeb i oczekiwan klienta ale takze
zarzadzanie oczekiwaniami i percepcja klienta” (klient aktywnym
tworca rozwigzan)

Slajdy

Zadanie2. Dyskusja i okreslenie, ktdra z przedstawionych definicji
ma zastosowanie / odnosi sie w najwiekszym stopniu do sytuacji w

danym urzedzie

Forma pracy
Dyskusja
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Dyskusja w grupie: Czy i na ile mozliwe jest wykorzystanie
obywateli/klientow we wspoéttworzeniu, wspétdecydowaniu,
wspotocenianiu ustug dostarczanych przez urzad reprezentowany
przez uczestnika/uczestniczke? Czy mozliwe jest traktowanie
klientow jako ekspertéw w kwestii ustug dostarczanych przez urzad?
W jakim zakresie?

Omédéwienie / Podsumowanie

Sektor publiczny przestaje by¢ systemem zamknietym, w ktorym
tylko specjalisci i eksperci/urzednicy posiadali konieczng wiedze
specjalistyczng na temat potrzeb, priorytetéw i zasobow.
Zrdznicowanie potrzeb grup obywateli, zapotrzebowanie na
przejrzysto$¢ administracji, lepszy dostep do informacji zwiekszajacy
zaangazowanie obywateli prowadzi do zmian instytucji publicznych
W organizacje zorientowane ,na zewngatrz” i zapraszajace rdozne
grupy interesariuszy do wspéttworzenia nowych rozwigzan.
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

NATODOWA STRATEGW SPOINCAC) o FUNDUSZ SPOLECINY

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

Zadanie 3. Praktyczne rezultaty przyjecia wybranej definicji dla
badania i zarzgdzania satysfakcijg klienta w danym urzedzie (korzysci

i zagroZenia, propozycje zmian i usprawnien)

Forma pracy
Praca w parach
Opis dziatan trenera / Instrukcja

W parach uczestnicy wypetniajg arkusz éwiczeniowy, na ktérym
okreslajg szanse i zagrozenia witgczenia (lub nie) interesariuszy
swojego urzedu do wspoéttworzenia kierunkéw zmian. Diagnozujg, w
jaki sposdb mozna wprowadzi¢ badanie i zarzadzanie satysfakcjg
klienta w ich urzedzie. Prezentujg kluczowe czynniki wptywajgce na
powodzenie tego procesu.

Oméwienie / Podsumowanie

Wskazanie na czynniki sprzyjajace i hamujgce wiaczanie
obywateli/klientow w proces usprawniania dziatalnosci urzedéw
oraz sposob przezwyciezania tych ostatnich.

Arkusz ¢wiczeniowy

Zadanie 4. Podsumowanie sesji 4 — pytania kontrolne

1. Jakie sg dwie koncepcje zarzadzania satysfakcjg klienta?

2. Jakie sg zrodta procesu wtgczania obywateli/klientow w projekty
wspottworzenia ustug urzedu publicznego?

slajdy

16.30-16.45

Przerwa (serwis kawowy)
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NATODOWA STRATEGWA SSOUINGACT P FUNDUSZ SPOLECZINY

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

16.45-18.00

SESJA 5. Identyfikacja klientow urzedow

Wykorzystane zrodta:

Zarzqgdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka.
Warszawa 2008

Improving the quality of East and West European Services, 2003
Customer Service Excellence. The Government Standard. UK, 2009

Zbidr Dobrych Praktyk. Wdrozenie metody CAF 2006 w 50 urzedach
administracji rzgdowej, KPRM, Poznarn, listopad 2009

Jakos¢ urzedu to satysfakcja klienta, POKL ,,1SO dla Obszaréw
Metropolitalnyc”h, Warszawa 2011

Zadanie 1. Zaprezentowanie definicji klienta i jej rozumienie - rola
urzedu wobec klienta

Forma pracy
Praca w podgrupach. Dyskusja.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy w podgrupie 1 formutujg definicje klienta urzedu.
Uczestnicy w podgrupie 2 okreslajg role urzedu wobec klienta.
Prezentujg odpowiedzi na forum catej grupy. Wyszukujg cechy
wspodlne. Formutujg wspdlng definicje klienta i role urzedu wobec
klienta.

Oméwienie / Podsumowanie

Wypracowana definicja klienta i rola urzedu wobec klienta.

Zadanie2. Metody skutecznej identyfikacji klientow

Forma pracy
Praca indywidualna. Dyskusja. Prezentacja.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy na arkuszu éwiczeniowym , Identyfikacja Klientow”
zawierajgcym liste réznorodnych grup okreslonych przy pomocy cech

Arkusz ¢wiczeniowy
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demograficzno spotecznych zakreslajg grupy swoich klientéw.

Dyskusja: Jakie kryteria zastosowali w identyfikacji swoich klientéw?
Czym sie rdznig poszczegdlne grupy klientdw? Jakie sg podobienstwa
pomiedzy nimi?

Omoéwienie / Podsumowanie

Prezentacja przyktadow segmentacji. Omowienie zasad
przeprowadzania segmentacji klientdw. Koncepcja klienta
wewnetrznego i zewnetrznego.

Zadanie 3. Wptyw identyfikacji na zadowolenie z jakosci obstugi w
e-urzedzie i kontakcie bezposrednim

Forma pracy
Praca indywidualna. Prezentacja.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Przy pomocy arkusza ,, Identyfikacja Klientéw” uczestnicy okreslajg,
jaki procent oséb (wg ich opinii) w kazdej zaznaczonej grupie
komunikuje sie z ich urzedem przez internet, a jaki bezposrednio.

Oméwienie / Podsumowanie

Prezentacja danych statystycznych na temat odsetka obywateli
kontaktujacych sie z urzedami przez internet i ich opinii na temat e-
urzedu. Prognoza upowszechnienia e-ustug.

Zadanie 4. Klienci zagrozeni wykluczeniem spotecznym lub
administracyjnym - dziatania zapobiegajace a empatia pracownika
urzedu

Forma pracy

Praca indywidualna. Dyskusja. Prezentacja.

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Wykorzystujgc arkusz ,, Identyfikacja Klientow” uczestnicy zaznaczajg
grupy, ktére majg utrudniony dostep do ustug ich urzedu.

Dyskusja: Jakie sg przyczyny tych utrudnien? W jaki sposdb te bariery
moge prowadzi¢ do wykluczenia spotecznego i/lub
administracyjnego? Czy klienci zagrozeni wykluczeniem powinni by¢
traktowani ze szczegdlng starannoscia?

Oméwienie / Podsumowanie

Prezentacja listy grup spotecznych zagrozonych wykluczeniem
spotecznym i administracyjnym (wymienionych w ust. z 12.03.2004 .
o pomocy spotecznej, ust. z 20.04.2004 r. o promocji zatrudnienia i
instytucjach rynku pracy, ust. z 27.08.1997 r. o rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych,

PN

. G A leatow
Ures! pregpecny |

slajdy

Arkusz ¢wiczeniowy

slajdy

Arkusz ¢wiczeniowy

Slajdy

Wydruki z
przytaczanymi
ustawami
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Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, wspétfinansowanege ze srodkéw unin curvpeyssieg wramawn
Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

dokumentach EFS, tzw. ustawie antydyskryminacyjnej)
Przyktadowe dziatania urzedéw (samorzgdow) zabiegajgcych o
aktywniejsze korzystanie z ich ustug przez grupy zagrozone
wykluczeniem spotecznym.

Zadanie 5. Podsumowanie sesji 5 — pytania kontrolne slajdy

e Jaki jest cel identyfikacji klientéw? Jaki jest cel segmentacji
klientow?

e Jakie kryteria stosowane sg w identyfikacji klientéw? Jakie
kryteria stosowane sg w segmentacji klientow?

e Jakie grupy zagrozone sg wykluczeniem w dostepie do e-urzedu?

e Jak twdj urzad moze zapobiegac wykluczeniu spotecznemu i
administracyjnemu oséb/grup zagrozonych tych procesem?

12

A
@ ClientFirst I!‘E ‘Kn 3 B &soﬁ‘v(‘om

Ul progpy R



EUROPEISKI

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW b
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Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Dzien 2, 8.00—12.00 / 13.00 — 16.00

@ ClientFirst
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CZAS TRESC MATERIALY
7.45-8.00 | Sesja O (przed rozpoczeciem szkolenia) + serwis kawowy:

Wypetnienie formularzy zwigzanych z udziatem w szkoleniu
8.00-8.15 |SESJA 1. Wprowadzenie do 2. dnia szkolenia:

Zadanie 1. Podsumowanie — rundka refleksji po 1. dniu szkolenia

Forma pracy

Rundka na forum

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener prosi uczestnikdw o podzielenie sie refleksjami z pierwszego

dnia szkolenia: jakie zagadnienia byty dla nich nowe, lub znali je, ale

zobaczyli w innym Swietle, co uznajg za wazne i godne zapamietania.

Zadanie2. Energizer — éwiczenie pobudzajace aktywnos$é

uczestnikdw (do uzgodnienia)

Zadanie 3. Agenda dnia biezgcego Slajdy

Forma pracy

Prezentacja trenerska

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener przedstawia plan pracy na dzien biezacy (godziny zajec), cele

i zagadnienia omawiane podczas zajec.
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPESSKA -

NATODOWA STRATEGW SPOINCACT P FUNDUSZ SPOLECZNY
Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn
Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego
CZAS TRESC MATERIALY
08.15-09.15 | SESJA 2. Metody badania satysfakcji klientow

Wykorzystane zrddta:

Zarzgdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka.
Warszawa 2008

Jakos¢ w administracji. Raport koricowy. Wdrozenie metody CAF 2006
w 20 urzedach administracji rzgdowej, KPRM, Poznan, listopad 2009

Zbidr Dobrych Praktyk. Wdrozenie metody CAF 2006 w 50 urzedach
administracji rzgdowej, KPRM, Poznan, listopad 2009

Standard Obstugi Klienta w Podlaskim Urzedzie Wojewddzkim,
Biatystok, 28.01.2011

Badanie tajemniczy klient, w Wydziatach Obstugi Mieszkarcéw oraz
delegaturach Biura Administracji i Spraw Obywatelskich Urzedu m.st.
Warszawy. Raport Warszawa, grudzieri 2010

Badania empiryczne w socjologii. Wybor tekstow. T. 1i 2. (red) M.
Malikowski, M. Niezgoda, Wyzsza Szkota Spoteczno Gospodarcza,
1997

Janelle Barlow, Claus Moller. Reklamacja czyli prezent. Strategia
korzystania z informacji od klienta. PWN, Warszawa 2001

Improving the quality of East and West European Services, 2003

Zadanie 1. Prezentacja dostepnych metod badania satysfakcji
klienta wraz z przyktadami ich zastosowania

Forma pracy

Miniwyktad. Dyskusja. Praca w podgrupach

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Prezentacja metod i narzedzi badawczych na przyktadach badan.
Prezentacja 1: Konsultacje spoteczne.

Prezentacja 2. Wykorzystanie systemu komentarzy, skarg i opinii oraz
artykutéw w mediach jako informacji zwrotnej dla organizacji (Urzad

Slajdy

Plakat

Kwestionariusz
modelu Servqual

@ ClientFirst
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Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Rejestru Firm — Szwecja, ZUS — Finlandia).

Dyskusja: jakie sg zalety a jakie ograniczenia tej metody dla badania i
zarzadzania satysfakcjg klienta? (wnioski spisane na plakacie)

Prezentacja 3: Metody i narzedzia w badaniu satysfakcji klientéw.
llustracja przyktadami.

a. metody ilosciowe (ankiety telefoniczne [CATI], internetowe,
pocztowe, wywiady bezposrednie)

b. jakosciowe (fokusy, konsultacje z pracownikami, ,tajemniczy
klient”)

c. taczenie metod

Prezentacja 4: Badania wykonane metoda Servqual (badanie
oczekiwan klientow oraz oceny konkretnej instytucji)

Praca w podgrupach: Analiza kwestionariuszy modelu Servqual.
Identyfikacja wskaznikéw z perspektywy potrzeb klienta okreslonych
w ,tréjkacie satysfakcji klienta”: merytorycznych, proceduralnych,
emocjonalnych. Okreslenie, jaki rodzaj informacji uzyskuje sie dzieki
tej metodzie.

Oméwienie / Podsumowanie

Wskazanie réznic w przydatnosci roznych metod w zaleznosci od celu
badania. Zasadnos¢ badania problemu metodg jakosciowa i ilosciowa
ze wzgledu na trafnos¢ diagnozy oraz wieksze szanse dotarcia do
wszystkich grup klientéw. Zacheta do stosowania metod i
konstruowania narzedzi dostosowanych do specyfiki ustug urzedu.

Zadanie2. Dyskusja podsumowujgca nad poszczegélnymi
metodami z punktu widzenia ich przydatnosci w badaniu i
zarzadzaniu satysfakcjg klienta w urzedach

Forma pracy
Quiz na forum. Dyskusja.
Opis dziatan trenera/Instrukcja

Przedstawienie listy przyktadowych probleméw ,,do zbadania”.
Uczestnicy wskazujg najlepszg metode badania i krétko uzasadniajg
jej wybor.

Oméwienie / Podsumowanie

Problem moze by¢ skutecznie zbadany roznymi metodami.

@ ClientFirst
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NATODOWA STRATEGIA SSOINGACT — FUNDUSZ SPOLECINY

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Zwrdcenie uwagi na ,ekonomie” badania: uzyskanie informacji
pozwalajgcych na rzetelng diagnoze jak najmniejszym kosztem.

09.15-09.30

Przerwa (serwis kawowy)

09.30-10.45

SESJA 2 cd. Metody badania satysfakcji klientéw

Zadanie 3. Warsztat w podgrupach — na podstawie

przygotowanych case studies analiza obszaréw wymagajgcych
zmiany i wybér metody badania

Forma pracy
Prezentacja interaktywna. Praca w podgrupach. Dyskusja.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Prezentacja ,Jak przejs¢ od problemu do pytan”. Mapowanie
systemu. Opisanie problemu w kategoriach wskaznikow.
Formutowanie pytan okreslajgcych wskazniki.

Uczestnicy w podgrupach analizujg 2 case’y opisujgce niezadowolenie
klientow z ustug przyktadowego urzedu. Wybierajg metode zbadania
problemu. Zebrane w badaniu informacje majg by¢ podstawa do
wprowadzenia zmian. Okreslajg wskazniki problemu. Uktadajg
pytania zbierajgce informacje do wskaznikow.

Slajdy

Opisy przypadkéw

Zadanie 4. Prezentacja i dyskusja wypracowanych w podgrupach
rozwigzan

Forma pracy
Prezentacje propozycji zespotdw. Dyskusja.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Zespoty prezentujg swoje propozycja na forum grupy. Uzasadniajg
wybdr metody ewentualnie dyskutujg nad réznicami w wyborze
metod. Prezentujg pytania mierzgce wskazniki. Dyskusja nad
trafnoscia pytan.

Omédéwienie / Podsumowanie

Wskazanie podobienstw lub réznic w proponowanych metodach.
Adekwatny dobdr pytan do wskaznikéw. Wykonana praca stanowita
pierwszy krok w procesie poznawania zjawiska satysfakc;ji klienta.
Etap formutowania problemu badawczego oraz doboru wskaznikéw i
pytan — okresla sposéb analizy danych.
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EUROPESSKI
NATODOWA STRATEGW SSOINCACH P FUNDUSZ SPOLECINY
Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego
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CzZAS TRESC MATERIALY
Zadanie 5. Podsumowanie sesji 2 — pytania kontrolne
e W jaki sposéb mozna okresli¢ problemy do badania w szerokim
badaniu ankietowym?
slajdy
e Jakg informacje czerpiemy z reklamacji i zazalen?
e Co to jest mapowanie systemu?
e Ktdéra metoda nadaje sie najlepiej do ustalenia ,,benchmarkéw”?
e Na czym polega badanie metodg Servqual?
10.45-11.00 | Przerwa (bez serwisu kawowego)
11.00-12.00 | SESJA 3. Analiza wynikéw badan
Wykorzystane Zrédta:
Badania empiryczne w socjologii. Wybdr tekstow. T. 1i 2. (red) M.
Malikowski, M. Niezgoda, Wyzsza Szkota Spoteczno Gospodarcza,
1977
Zarzgdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka.
Warszawa 2008. slajdy
Zadanie 1. Zaprezentowanie przyktadéw analizy wynikéw badan
satysfakcji klienta, w oparciu o metody zbierania danych
zaprezentowane podczas sesji 2
Forma pracy
Prezentacja. Dyskusja na forum.
Opis dziatan trenera / Instrukcja
Prezentacja badan:
e Badania wykonane Technikg Krytycznych Incydentéw (Johnston &
Heineke, 1998)
e Badanie 18 wskaznikow jakosci (Johnson 1995)
e Pomiar satysfakcji w 58 jednostkach administracyjnych
(Stowenia)
17
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CzZAS TRESC MATERIALY
Zadanie 1 cd.: Zaprezentowanie przyktadéw analizy wynikéw
badan satysfakcji klienta, w oparciu o metody zbierania danych
zaprezentowane podczas sesji 2
Dyskusja:

e Co mierzy , Technika Krytycznych Incydentéw”?
e Co mierzy ,Badanie 18 wskaznikéw jakosci”?
e Co ustalono w badaniach w Stowenii?
e Jakie nowe wskazniki satysfakcji klienta pojawity sie w tych

badaniach?
Oméwienie / Podsumowanie
Wykorzystanie wynikéw poznanych badan do zarzadzania satysfakcja
klienta.
Zadanie2. Putapki w interpretacji danych uzyskanych w badaniach
satysfakcji klientéw
Forma pracy
Praca w podgrupach. Dyskusja na forum.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Arkusz ¢wiczeniowy

Uczestnicy w podgrupach otrzymujg arkusz ¢wiczeniowy zawierajacy
dane z badan satysfakcji klientdw. Ich zadaniem jest wymyslenie
interpretacji wynikéw badan, ktéra moze by¢ fatszywa lub wysoce
prawdopodobna. Prezentujg swojg interpretacje catej grupie.
Pozostali uczestnicy majg rozstrzygnaé, czy interpretacja jest
prawdziwa, czy fatszywa i uzasadnic¢ swoje zdanie.
Oméwienie / Podsumowanie
Dobre zaplanowanie i przeprowadzenie badania pozwala unikngé
btednej interpretacji danych.

12.00-13.00 | Przerwa na lunch

@ ClientFirst
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Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

13.00-13.45

SESJA 3 cd. Analiza wynikéw badan

Zadanie 3. Warsztat w podgrupach - na podstawie

przygotowanych case studies opracowanie interpretacji wynikéw
i sformutowanie wnioskéw

Forma pracy
Praca w podgrupach
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy w podgrupach otrzymujg 2 case’y opisujgce badania
satysfakc;ji klienta i rozktad odpowiedzi badanych. Opracowujg
interpretacje wynikéw. Na jej podstawie formutujg wnioski: jakie
zmiany nalezy wprowadzi¢ w urzedzie, aby sprosta¢ oczekiwaniom
klientéw.

Oméwienie / Podsumowanie

Wyniki badan satysfakcji klienta sg statym elementem programéw
poprawy jakosci funkcjonowania urzedu .

Opisy przypadkéw

Zadanie4. Podsumowanie sesji 3 — pytania kontrolne

e Jaka jest minimalna liczba wskaznikédw w badaniu satysfakcji
klienta z ustug urzedu?

e W jaki sposdb mozna zminimalizowad niebezpieczeristwo
fatszywej interpretacje wynikow badan?

Slajdy
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CzZAS TRESC MATERIALY
13.45-14.30 | SESJA 4. Sposoby wykorzystania wynikow badan do

poprawy funkcjonowania urzedu

Wykorzystane zrédta:

Marek Bugdol. Zarzgdzanie jakoscig w urzedach administracji

publicznej. Teoria i praktyka. Diffin, Warszawa 2008

Zarzgdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka.

Warszawa 2008

Innovations in public services: working together with citizens for

better outcomes, 2009

Jakosc¢ urzedu to satysfakcja klienta, POKL ,,1SO dla Obszaréw

Metropolitalnych, Warszawa 2011

slajdy

Ireneusz Kozera. Diagnoza modelu zarzqdzania jakoscig w

administracji rzgdowej, KPRM Warszawa 2009

Zadanie 1. Analiza wnioskéw z badar w kontekscie wdrazania

zmian w urzedach w obszarach:

e system zarzadzania (struktura, procedury, zakresy
odpowiedzialnosci)

e kultura organizacji (system wartosci, niepisane normy, podejscie
do klienta)

e relacje wewnatrz urzedu —wspdtpraca z klientem wewnetrznym
(w tym m.in. umiejetnosci komunikacyjne oséb kontaktujacych
sie bezposrednio z klientem)

Forma pracy

Prezentacja.

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Wprowadzanie Wspdlnej Metody Oceny (CAF) oraz Karty

obywatela/klienta i rola tych narzedzi w doskonaleniu organizacji.

Omodéwienie / Podsumowanie

Wykorzystywanie informacji na temat satysfakgji klienta jest
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przydatne w procesie bezposredniego doskonalenia ustugi, ale
jednoczesnie stanowi czes¢ ogdlnego procesu doskonalenia
organizacji we wszystkich obszarach.

Zadanie2. Relacje z klientem zewnetrznym (w tym m.in.
umiejetnosci komunikacyjne oséb kontaktujgcych sie z klientem,
umiejetnos¢ zarzadzania sytuacjg konfliktowa, techniki radzenia
sobie z emocjami)

Forma pracy
Odgrywanie rol.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Jako inspiracje trener wyswietla film ilustrujacy niepoprawng i
poprawng obstuge klienta. Nastepnie uczestnicy metodg odgrywania
rol ¢wiczg poszczegdlne techniki komunikacyjne: asertywng prosbe i
odmowe, tagodzenie sytuacji konfliktowe], opanowanie emocji.

Oméwienie / Podsumowanie

Urzednik kontaktujacy sie z klientem zewnetrznym jest wizytéwka
urzedu. Od jego umiejetnosci komunikacyjnych zalezy czesto
pierwsze wrazenie klienta obejmujgce ocene catego urzedu. Oceny
maja tendencje do uogdlniania.

Opisy rél, arkusze
obserwacji

14.30-14.45

Przerwa (serwis kawowy)

14.45-15.30

Zadanie 3. Warsztat w podgrupach - case study i wypracowanie
rozwigzan w grupach

Forma pracy
Praca w podgrupach
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy w podgrupach analizujg na podstawie arkuszy
¢wiczeniowych zawierajacych informacje o ich urzedach, jakie zmiany
w systemie zarzgdzania, kulturze organizacji, relacji wewnatrz urzedu,
relacji z klientem zewnetrznym mozna by wprowadzi¢ w tych
urzedach usprawniajgc w ten sposdb ich funkcjonowanie. Proponuja
konkretne zmiany.

Arkusze
¢wiczeniowe
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CZAS

TRESC

MATERIALY

Zadanie4. Prezentacja rozwigzan i dyskusja - weryfikacja
mozliwosci zastosowania w urzedzie

Forma pracy
Prezentacja propozycji uczestnikdw / uczestniczek.
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy / uczestniczki prezentujg werbalnie 1 propozycje
konkretnej zmiany w swoim urzedzie. Nastepnie na plakacie (z
wyodrebnionymi obszarami zmian w organizacji) zaznaczajg
pozostate obszary, w jakich nalezatoby wprowadzi¢ zmiany.

Omédéwienie / Podsumowanie

Celem i efektem badan satysfakcji klienta i zarzagdzania satysfakcjg
klienta podejmowanych przez urzedy czy organizacje komercyjne jest
zawsze zmiana.

Plakat z opisanymi
obszarami
funkcjonalnymi
urzedu

Zadanie5. Podsumowanie sesji 4 — pytania kontrolne

e W jaki sposéb badanie satysfakcji klienta wykorzystywane jest do
doskonalenia organizacji w CAF?

e W jaki sposéb wprowadzenie Karty Obywatela / Klienta wptywa
na zmiany w urzedzie?

slajdy

@ ClientFirst

A
If‘g‘ Kok el

e Klieatows

22

&soﬁ‘v(*() m




KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW b

EUROPESSKI
NASODOWA STRATEGUA SSOINGACH o FUNDUSZ SPOLECINY
Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

@ ClientFirst

A
“‘E Kok el

((’m{f””‘”y A’lt“‘{‘"«‘

CzZAS TRESC MATERIALY
15.30-16.00 | SESJA 5. Podsumowanie szkolenia
Zadaniel. Podsumowanie trenerskie — kluczowe zagadnienia
omawiane podczas szkolenia
Forma pracy
Prezentacja. Pytania i odpowiedzi. )
slajdy

Opis dziatan trenera / Instrukcja
Prezentacja kluczowych zagadnien poruszanych na szkoleniu:
e Zmiana w relacjach urzad obywatel.

o Jakie procesy/czynniki wptynety na zmiane tej relacji?
e Od badania satysfakcji klienta do zarzadzania satysfakcjg klienta.

o Naczym polega réznica w tym podejsciu?
e Badanie satysfakgcji klienta.

o Jak sprawnie zaplanowad¢ i przeprowadzi¢ badania

satysfakcji klienta?
e Badanie satysfakcji klienta jako element procesu doskonalenia
organizacji
o W jaki sposéb postawienie klienta w centrum uwagi
urzedu wptywa na funkcjonowanie urzedu?
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MATERIALY

Zadanie2. Opracowanie ,Ztotych zasad” — listy zasad, jakimi
kierowac sie winny urzedy, podejmujac dziatania zorientowane na

zarzadzanie satysfakcia klienta

Forma pracy
Rundka na forum
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Grupa wypracowuje wspoélnie , Ztote zasady” obstugi klienta w
urzedzie, ktére kazdy z uczestnikdw zapisuje (w dwdch
egzemplarzach) i deklaruje ich stosowanie. Jeden egzemplarz
»Ztotych zasad” kazdy uczestnik zabiera ze sobg jako ,,przypominacz”
(reminder), ktéry umieszczony ,,pod rekg” na stanowisku pracy
stanowi¢ bedzie podpowiedz, o co dba¢ w kontakcie z klientem. Drugi
egzemplarz ,Ztotych zasad” kazdy uczestnik wktada do koperty, ktérg
zakleja i opatruje swoim adresem. Koperty zbierane sg przez treneraii
wysytane poczty do uczestnikdw po uptywie jednego miesigca od
zakonczenia szkolenia, aby przypomniec¢ o ztozonej deklaracji. , Ztote
zasady” stanowig podsumowanie kluczowych zagadnien poruszanych
podczas szkolenia, sg takze cennym materiatem do wykorzystania
podczas opracowywania wytycznych w zakresie doskonalenia ustug
administracji.

Arkusze kopiowalne
,Ztote zasady”

koperty

Zadanie3. Wreczenie certyfikatow, ewaluacja szkolenia,
formalnosci koncowe

Opis dziatan trenera / Instrukcja
Wreczenie certyfikatéw uczestnikom szkolenia.
Rozdanie i zebranie ankiety ewaluacyjnej.

Podziekowanie uczestnikom za wspaniatg prace.

Certyfikaty

Arkusze ewaluacji
szkolenia

@ ClientFirst

AN
OS Kik =&

((rn;( pragiesy Klieatows

24

&soﬁ'vmm




