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Program szkolenia “Zarzadzanie satysfakcja klienta”

Celem szkolenia jest dostarczenie uczestnikom wiedzy i umiejetnosci z zakresu zarzgdzania
satysfakcjg klienta, zaprezentowanie metod identyfikacji klientéw oraz metod badania
satysfakc;ji klienta.

Efektem przeprowadzonych szkolen bedzie dostarczenie kierownictwu oraz pracownikom
kazdego ze wskazanych urzedéw informacji niezbednych do:

e zrozumienia znaczenia zarzadzania satysfakcjg klienta dla: sprawnego dziatania urzedéw,
uproszczenia pracy pracownikéw urzedéw i efektywniejszego wykorzystania czasu pracy,

e poznania technik zbierania danych i analizy wynikdw badai zwigzanych z pomiarem
satysfakgcji klienta,

e wykorzystania wynikow badan satysfakcji klienta do poprawienia funkcjonowania
urzeddw w obszarach zarzadzania i kultury organizacji oraz obstugi klienta
wewnetrznego i zewnetrznego.

Dzier 1, 10.00 — 14.00 / 15.00 — 18.00

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

Wprowadzenie do szkolenia

Przebieg sesji:

10.15-11.30 e Przedstawienie sie prowadzacego i uczestnikdw

e Przedstawienie celu, programu i agendy szkolenia

e Zebranie oczekiwan uczestnikow

e Cwiczenie inspiracyjne — odwotanie sie do wiasnych doswiadczeri jako
klienta, wprowadzenie do modelu potrzeb klienta

11.30-11.45 Przerwa (serwis kawowy)

Sesja 2

Zarzadzanie satysfakcjg klienta — koncepcje, zmiany w postrzeganiu roli urzedu

i pracownikow urzedow

11.45-12.30 Przebieg sesji:

e Zmiany w definicji klienta urzedu — od petenta do klienta

e Warsztat w podgrupach - czym jest satysfakcja klienta w urzedzie? Dlaczego
jest to wazne?

e RdAznice miedzy badaniem satysfakcji a zarzgdzaniem satysfakcja

12.30-12.45 Przerwa (bez serwisu)

Cigg dalszy tabeli na nastepnej stronie
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Cd. programu

Czas Tematyka

Sesja 3

Zarzadzanie satysfakcjg klienta — najlepsze praktyki i ich wykorzystanie

Przebieg sesji:

e Doswiadczenia innych krajéw UE w zarzadzaniu satysfakcjg klienta

e Doswiadczenia polskie w zarzadzaniu satysfakcjg klienta w urzedach

12.45 -14.00 administracji rzadowej i samorzadowej, np. wprowadzanie 1ISO 9001:2001
w urzedach

e Dyskusja nad mozliwosciami wykorzystania poznanych doswiadczen
polskich i europejskich w pracy pracownikéw urzedéw biorgcych udziat
w szkoleniu

e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

14.00 - 15.00 Przerwa na lunch

Sesja 4

Definicje zarzadzania satysfakcjg klienta

Przebieg sesji:

e Rdzne podejscia do zarzgdzania satysfakcja klienta

15.00 - 16.30 e Dyskusja i okreslenie, ktdra z przedstawionych definicji ma zastosowanie /
odnosi sie w najwiekszym stopniu do sytuacji w danym urzedzie

e Praktyczne rezultaty przyjecia wybranej definicji dla badania i zarzadzania
satysfakcjg klienta w danym urzedzie (korzysci i zagrozenia, propozycje
zZmian i usprawnien)

e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

16.30 - 16.45 Przerwa (serwis kawowy)

Sesja 5

Identyfikacja klientéw urzedéw

Przebieg sesji:

e Zaprezentowanie definicji klienta i jej rozumienie - rola urzedu wobec
klienta

e Metody skutecznej identyfikacji klientéw

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

e Klienci zagrozeni wykluczeniem spotecznym lub administracyjnym - dziatania
zapobiegajgce a empatia pracownika urzedu

e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

16.45 - 18.00
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Dzieri 2, 8.00—12.00/ 13.00 — 16.00

Czas Tematyka

7.45 -8.00 Sesja 0 (przed rozpoczeciem szkolenia) + serwis kawowy
e Wypetnienie formularzy zwigzanych z udziatem w szkoleniu
Sesja 1
Wprowadzenie do 2. dnia szkolenia:

8.00-8.15 Przebieg sesji:

e Podsumowanie — rundka refleksji po 1. dniu szkolenia

e Energizer — ¢wiczenia pobudzajgce aktywnos¢ uczestnikdw

e Agenda dnia biezgcego

Sesja 2

Metody badania satysfakcji klientéw

Przebieg sesji:

e Prezentacja dostepnych metod badania satysfakgji klienta
wraz z przyktadami ich zastosowania

e Dyskusja nad poszczegdlnymi metodami z punktu widzenia ich przydatnosci
w badaniu i zarzgdzaniu satysfakcjg klienta w urzedach

8.15-9.15

9.15-9.30 Przerwa (serwis kawowy)

Sesja 2 cd.

Metody badania satysfakcji klientow

Przebieg sesji:

e Warsztat w podgrupach — na podstawie przygotowanych case study analiza
obszaréw wymagajacych zmiany i wybor metody badania

e Prezentacja i dyskusja wypracowanych w podgrupach rozwigzan

e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

9.30-10.45

10.45 - 11.00 Przerwa (bez kawy)

Sesja 3

Analiza wynikow badan

Przebieg sesji:

e Zaprezentowanie przyktadéw analizy wynikdw satysfakcji klientow,
w oparciu o metody zbierania danych zaprezentowane podczas sesji 1

e Putapki w interpretacji danych uzyskanych w badaniach satysfakcji klientow
— dyskusja na forum

11.00 -12.00

12.00 - 13.00 Przerwa na lunch

Cigg dalszy tabeli na nastepnej stronie
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Cd. programu

Czas Tematyka

Sesja 3 cd.

Analiza wynikow badan

13.00 — 13.45 Przebieg sesji:

e Warsztat w podgrupach - na podstawie przygotowanych case study
opracowanie interpretacji wynikéw i sformutowanie wnioskéw

e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne

Sesja 4

Sposoby wykorzystania wynikéw badan do poprawy funkcjonowania urzedu

Przebieg sesji:

e Analiza wnioskdw z badan w kontekscie wdrazania zmian w urzedach

w obszarach:

o  system zarzadzania (struktura, procedury, zakresy odpowiedzialnosci)

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

o relacje wewnatrz urzedu — wspodtpraca z klientem wewnetrznym
(w tym m.in. umiejetnosci komunikacyjne osdb kontaktujgcych sie
bezposrednio z klientem)

o relacje z klientem zewnetrznym (w tym m.in. umiejetnosci
komunikacyjne oséb kontaktujacych sie bezposrednio z klientem,
umiejetnosé zarzadzania sytuacja konfliktowa, techniki radzenia sobie
z emocjami)

13.45-14.30

14.30-14.45 Przerwa (serwis kawowy)

Sesja 4 cd.
Sposoby wykorzystania wynikéw badan do poprawy funkcjonowania urzedu
Przebieg sesji:

14.45-15.30 e Warsztat w podgrupach - case study i wypracowanie rozwigzan w grupach
e Prezentacja rozwigzan i dyskusja - weryfikacja mozliwosci zastosowania
w urzedzie
e Podsumowanie sesji — pytania kontrolne
Sesja 5
Podsumowanie szkolenia
Przebieg sesji:
15.30 — 16.00 . Podsumowanle trenerskie — kluczowe zagadnienia omawiane podczas
szkolenia
e Podsumowanie uczestnikéw: runda ,Ztote zasady” - |lista zasad,

jakimi kierowac sie winny urzedy, podejmujgc dziatania zorientowane
na zarzadzanie satysfakcja klienta
e Wreczenie certyfikatéw, ewaluacja szkolenia, formalnosci koricowe
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