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

% Jak to wszystko bedzie wygladato?

% Jaki jest cel szkolenia?

s Kim jest osoba prowadzgca i inni uczestnicy?
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Prezentacja wzajemna

»  Nazywam sie ...
% Pochodzez..

» W pracy zajmuje sie...

»*»  We wspotpracy z Klientem najbardziej lubie...
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Cel szkolenia

¢ Dostarczenie uczestnikom wiedzy
i umiejetnosci dotyczacych istoty
zarzgdzania satysfakcjg Klienta

L)

% Zaprezentowanie metod identyfikacji

L)

Klientdw oraz metod badania

satysfakcji Klienta
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Podstawowe informacje dotyczgce Zadania 1

L)

» Zadanie 1 ,Wdrozenie standardéw zarzgdzania satysfakcjg Klienta we

L)

wskazanych urzedach administracji rzagdowej jest czesScig projektu

systemowego KPRM ,,Klient w centrum uwagi administracji”

4

L)

L)

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

D)

» Podwykonawcami ustug sg 4 firmy (PSDB, ClientFirst, Grupa 1QS oraz

L)

Sofrecom Polska), z ktérych kazda odpowiada za wybrane zaplanowane

dziatania

L)

s Uczestnikami dziatan sg pracownicy 100 wybranych urzedow

administracji rzgdowej
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Przewidziane dziatania

B Konferencja otwierajgca

m Szkolenia Etap |

B |dentyfikacja Klientow w urzedach

B Badanie satysfakcji Klientow

® Opracowanie katalogéw ikart ustug

® Szkolenia Etap Il

¥ Organizacja spotkan ewaluacyjnych
Opracowanie zbioru dobrych praktyk
Wydanie wytycznych

Konferencja podsumowujgca
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Agenda szkolenia — dzien pierwszy

Godziny zajec Tresc
10.00-10.15 Powitanie
10.15-11.30 Wprowadzenie do szkolenia —sesja 1
11.30-11.45 Przerwa kawowa
11.45-12.30 Zarzadzan.ie sat.ysfakcja !(Iienta — Iformcepcje, zmiany.w
postrzeganiu roli urzedu i pracownikow urzedu — sesja 2
12.30-12.45 Krotka przerwa bez serwisu
12 45-14.00 Zarzgdzanie satysfakcjg KIien.ta - naj.lepsze praktykiiich
wykorzystanie — sesja 3
14.00-15.00 Lunch
15.00-16.30 Definicje zarzadzania satysfakcjg Klienta — sesja 4
16.30-16.45 Przerwa kawowa
16.45-18.00 Identyfikacja Klientéw urzedéw — sesja 5
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Normy i zasady

% Dyskrecja

% Bez krytyki i oceny

» Zaangazowanhie w prace warsztatowg
» Jeden moéwi, reszta stucha

s UsSmiech

» Punktualnoscé

» Telefony komdérkowe wytgczone
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SESJA 2:

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

Okres rozwoju Role urzednicze ,Klienci”
Rozwoj
Administracja w Stuga boga — wtadcy Wtadca — bog

starozytnosci i przed
wiekiem Oswiecenia

Administracja monarchii Stuga monarchy Monarcha absolutny
absolutnej

Administracja Stuga panstwa, struktur Urzednicy, panstwo
weberowska

New Public Management | Urzednik —Klient Klienci wewnetrzni
(TQM) wewnetrzny i zewnetrzni
Terazniejszos¢ Urzednik — doradca, Klienci wewnetrzni
Przysztosé partner, akwizytor ustug | zewnetrzni
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Administracja publiczna to...

zespot dziatan, czynnosci i przedsiewzie¢ organizatorskich

i wykonawczych, prowadzonych na rzecz realizacji interesu
publicznego przez rézne podmioty, organy i instytucje, na
podstawie ustawy i w okreslonych prawem formach.
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Cztery sfery dziatania

ADMINISTRACIA = e Sfera administracji porzgdkowo-
WtADZA reglamentacyjnej

ADMINISTRACIA =

UStUGODAWCA e Sfera administracji Swiadczacej

ADMINISTRACIA =

PRYWATNY e Sfere ad.mll.'IIStrfaC,jl'V\{y:(CI)(I.WUJaCEJ
PRZEDSIEBIORCA uprawnienia witascicielskie

ADMINISTRACIA = e Sfera administracji zarzadzajacej
PLANISTA, STRATEG rozwojem
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Nowe koncepcje zarzagdzania w administracji publicznej

nye N

New Public Management Good Governance
administracja jest dostawcg administracja jest
specyficznych ustug i forma wspotdziatania
przynajmniej czes¢ swoich w celu rozwigzywania
dziatan moze sSwiadczyc¢ na problemow
\jsadach konkurencyjnos',c/i \\ spotecznych /
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Zatozenia New Public Management

s Administracja publiczna powinna by¢ zorientowana najpierw na
osigganie wynikéw, a dopiero pdzniej na procesy dziatania

s Administracja publiczna powinna, w obszarach swojego dziatania

ustugowego wykorzystywac¢ mechanizmy rynkowej konkurencji

¢ Administracja publiczna powinna by¢ zorientowana na
Konsumentow/Klientow

¢ Zarzadzanie administracja publiczng powinno wykorzystywac
standardowe narzedzia zarzadzania stosowane w sektorze prywatnym

elastycznosc¢, innowacyjnosc, rozwigzywanie problemoéw i

przedsiebiorczos¢; administracja powinna by¢ jednoczesnie apolityczna
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Zatozenia Good Governance

\/
0‘0

\/
0‘0

Uczestnictwo

Praworzadnosc¢

Przejrzystosc

Odpowiadanie na potrzeby
Ukierunkowanie na osiggniecie konsensusu
ROownosc i wtgczanie

Skutecznosc i efektywnosc
Odpowiedzialnosc
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Orientacja na obywatela

New Public Management Good Governance

\ 4 \ 4

Obywatel Obywatel
jako Klient, jako cztonek
ktory powinien spoteczenstwa
otrzymac ustuge uprawniony do
najlepszej jakosci  partycypacji we wtadzy
publicznej
@A ClientFirst OS sl &mn-(-(-um
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Orientacja na obywatela

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

Wyniki badan z 2007 r.

przeprowadzonych o
w réznych krajach 12 1
cztonkowskich w okresie 10

prezydencji portugalskiej (EIPA,
2007). Prawie w dwodch trzecich
krajow, temat ,,wgladu w °
Klienta” zajmuje wysokie 4
miejsce w porzgdku obrad
administracji publicznej
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Kim jest Klient urzedu?

** Beneficjentem

* Klientem

s Uzytkownikiem

s Uzytkownikiem i producentem
s Nabywcg

s Podatnikiem

s Obywatelem

dﬁ ClientFirst l{‘g —~ - &sol'rc(‘om
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Klient ustug publicznych

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

4

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

Odbiorca
Klient % 9 ‘I Odbiorca g czynny

bierny

Odbiorca
zbiorowy
Odbiorca
bierny
Prawo, Odbiorca
kompetencje zbiorowy
@4 ClientFirst ON = &sofrccom
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Ustugi Swiadczone przez administracje publiczng

s Ustugi publiczne to podstawowe zadania wypetniane przez organizacje
administracji publicznej.

* W nowoczesnych definicjach zarzadzania przyjmuje sie, ze wszystkie

zadania administracji mozna zdefiniowac jako ustugi.

s Zapewnienie takich ustug wymaga wprowadzenia zasad zarzadzania,
ktore nie réznig sie zasadniczo od zasad stosowanych w sektorze
prywatnym.

Definicja Urzedu Miejskiego w Kaliszu:
=  zadania podejmowane w celu zaspokojenia potrzeb indywidualnych

i zbiorowych mieszkancéw Miasta Kalisza oraz innych oséb i podmiotéw
(Klientéw), w zakresie okreslonym przez obowigzujgce przepisy.
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Dlaczego nalezy zarzadzac satysfakcja Klienta?

% W celu uzyskania/ odzyskania zaufania spotecznego

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

s W celu identyfikacji oczekiwan i wychodzenia im naprzeciw

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

s W celu poprawy wizerunku administracji rzgdowej
¢ W celu zoptymalizowania mozliwosci i skutecznosci kontaktow
z Klientami
Informacja od Klientow powinna by¢ punktem wyjscia do okreslania
kierunkow doskonalenia swiadczonych ustug.
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Ustugi - co oceniaja Klienci?

CECHY CHARAKTERYSTYCZNE SKUTEK/PROBLEMY

1. Ustug nie mozna przechowywacd.

2. Ustug nie mozna chronic¢ patentami.

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

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

"Nierozdzielczos¢":

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

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

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

"Nietrwatosc":

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

1. Ustug nie mozna inwentaryzowac.

eﬁ ClientFirst Ir‘g i3 s &\l frecom
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Jakos¢ ustug

A/

¢ Jakosc ustug — zespot kryteriow i wtasciwych cech ustugi,
za ktore odpowiada dostawca

- reve )
¢9 ClientFirst l!':si - 8 &50“'('('0!11

Szkolenie ,,Zarzadzanie satysfakcjg Klienta” 26



’ KAPITAL LUDZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW L — -

nnnnnnnn ORIV
—~——

Zaleznos¢ miedzy zadowoleniem a spetnianiem
oczekiwan Klienta

Jezeli podczas swiadczenia ustugi:

R

% oczekiwania byty wieksze niz dostarczona ustuga - Klient

niezadowolony

¢ oczekiwania byty mniejsze niz dostarczona ustuga - Klient bardzo
zadowolony

¢ oczekiwania pokrywaja sie z dostarczong ustugg - Klient
zadowolony

aﬁ ClientFirst II‘;\ 1O &m“.(.(,“m

Szkolenie , Zarzadzanie satysfakcjg Klienta” 27



’ KAPITAL LUDZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW o, -

nnnnnnnn ORIV
—~——

Zadowolony (usatysfakcjonowany) Klient

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

Az 2/3 przypadkdéw niezadowolenia Klienta bierze sie ze ztej
komunikacji pomiedzy personelem a nabywcg

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

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

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

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

A/

s Zadowolenie z ustugi zalezy od jakosci jej wykonania

A/

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

@ ClientFirst I!'§ 517 B &wl'rccom
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Mechanizm powstawania satysfakcji Klienta

Oczekiwania (O)

Postrzegany proces realizacji ustugi (P)

WYyjscie procesu

Oczekiwania niespetnione Oczekiwania spetnione Oczekiwania przekroczone
Nieakceptowana jakos¢ Satysfakcjonujaca jakosc Idealna jakos¢

- s )
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Zarzadzanie satysfakcjg Klienta

Zarzadzanie satysfakcjg wigze sie z:

R

% zarzadzaniem ustugami i/lub produktami

R

% zarzgdzaniem oczekiwaniami Klienta

R

% zarzgdzaniem percepcja Klienta

= zaobserwowano, ze pomiedzy oczekiwaniami a percepcjg zachodzi

rozbieznos¢ wptywajaca na poziom satysfakcji okreslana jako ,,luka
jakosci”.
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Koncepcja luki jakosci ustugi
Rdznica pomiedzy oczekiwaniami Klienta pod adresem ustugi

a percepcja (postrzeganiem) jakosci dostarczonej ustugi.

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

to, czego Klient oczekuje od ustugi

LUKA JAKOSCI UStUGI

=

to, co Klient sgdzi, ze otrzymat

. . Ya oo ’
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Zrodta oczekiwan Klienta

Poéredni Potrzeby osobiste

przekaz nt.

ustugi Poprzednie

doswiadczenia

OCZEKIWANIA KLIENTA
WZGLEDEM UStUGI

Wartosci / I

przekonania Przekaz z ust do

ust

)

4

Opinie nt. Bezposredni
Rzadu przekaz nt.
ustugi

. . () rson )
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Kluczowe czynniki okreslajace oczekiwania Klienta 1/2

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

= doswiadczenie moze dotyczyc takiej samej ustugi, ale rowniez
innych ustug, w tym swiadczonych przez sektor prywatny
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Kluczowe czynniki okreslajace oczekiwania Klienta 2/2

4

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

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

s formalny przekaz na temat ustugi:

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

s ukryte przekazy na temat ustugi:

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

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

W przypadku ustug publicznych jest on wazny z dwoch powodow:
= braku konkurencji lub alternatywnych sposobdw zaspokojenia
potrzeby; Klienci majgc ograniczony wybor mozliwosci zaspokojenia
ustugi przywigzujg duzg wage do tzw. ,,opinii” o urzedzie,
= wiekszej ilosci czynnikédw wptywajgcych na wizerunek ustug
publicznych niz prywatnych.
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Zrodta trudnosci w pomiarze satysfakgji

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

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

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

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

s Powody niezadowolenia mogg byc¢ tatwiejsze do wyrazenia,
zwtaszcza jezeli jest to stan wyjatkowy.
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Metoda Servqual — czyli ,model luk jakosci”

Servqual to narzedzie do badan ankietowych, ktore:

<

1)

L)

» dokfadnie okresla , luki jakosci” w celu zmierzenia roznicy
pomiedzy oczekiwaniami Klienta a jego percepcjg roznych
aspektow ustugi

R

% analiza ,luk jakosci” pozwala na okreslenie kierunkow
i priorytetow w doskonaleniu jakosci dostarczanych ustug

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Metoda Servqual
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INDRAT SPOLECIN

Metoda SERVQUAL: postrzeganie jakosci uslug

Przckazy ustne

Potrzeby osobiste

Doswiadczenia z przesziosci
|

h

Wymiary jakoSci
ustng:

materialnosc
niezawodnoscé
wrazliwose
pewnosc
empatia

Oczekivwana
jakos¢ uslugi
(OJU)

Postrzegana
jakos¢ uslugi
(PJUI)

Postrzeganie jakosci uslug:

oczekiwania przekroczone
OIU < PIU

(zaskakujaca jakosc)

oczckiwania spelnione
0JU = PJU
(zadowalajgca jakosé)

oczekiwania niezrealizowane
QJU =TFIU
(jako&¢ nie do zaakceptowania)

17
Zradio: B Earaszewki
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Wskazniki
(,,wyznaczniki”)
jakosci ustugi
wg metody
Servqual
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SUNDRAT SPOLECINY

WYZNACZNIKI JAKOSCI UStUGI PRZYKtADY

Dostep
tatwy i wygodny dostep do ustug

Urzedy w okolicy; zintegrowane ustugi ,pod jednym
dachem” (,,one-stop-shop”); dogodne godziny otwarcia; 24-
godzinna obstuga telefoniczna; dostep do Internetu

Komunikacja
Informowanie Klientow w zrozumiatym dla nich jezyku;
wystuchiwanie Klientow

Prosty jezyk broszur, materiat przekazu dostosowany do
potrzeb konkretnych grup (mniejszosci etnicznych, oséb z
uszkodzonym wzrokiem itd.); systemy sugestii i reklamacji

Kompetencja
Posiadanie umiejetnosci i wiedzy potrzebnej do Swiadczenia
ustugi

Personel znajacy sie na swojej pracy i potrafigcy jg wykonaé

Grzecznos¢
Uprzejmos¢, szacunek, wzglad na innych, zyczliwos¢
personelu na wszystkich poziomach

Uprzejme i przyjemne zachowanie personelu

Wiarygodnos¢

Zaufanie, reputacja i wizerunek

Reputacja ustugi w szerszej spotecznosci, personel tworzacy
klimat zaufania

Niezawodnos¢
Swiadczenie spdjnej, doktadnej i niezawodnej ustugi,
Swiadczenie takiej ustugi, jaka byta obiecana

Standardy okreslone w miejscowych kartach ustugi,
doktadnos¢ prowadzonych zapiséw; doktadnosc rachunkow
za ustugi komunalne; wykonywanie pracy we wtasciwy
sposdb za pierwszym razem; dotrzymywanie obietnic i
termindéw

Szybka reakcja
Chec i gotowos¢ do swiadczenia ustugi, kiedy jest potrzebna

Szybkie rozwigzywanie probleméw, mozliwos¢ umowienia
sie na spotkanie

Bezpieczenstwo
Bezpieczenstwo fizyczne; bezpieczenstwo finansowe;
poufnosé

Swiadczenie ustug w bezpieczny sposéb

Aspekty namacalne
Fizyczne aspekty ustugi, takie jak sprzet, obiekty, wyglad
personelu

Nowoczesny sprzet i udogodnienia; ubidr personelu

Rozumienie Klienta
Znajomosc indywidualnych potrzeb Klienta; rozpoznawanie

statych Klientow

Tam,, gdzie jest to praktyczne, dostosowanie ustugi do
indywidualnych potrzeb Klienta

OS >
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Wskazniki (,wymiary”) jakosci ustugi wg metody Servqual

Po licznych badaniach zredukowano liczbe ocenianych elementow do pieciu
0 najbardziej istotnym znaczeniu.

WYMIARY JAKOSCI UStUGI CHARAKTERYSTYKA

Materlalno&é Rodzaj i charakter, wyglad udogodnien materialnych,
aterialnos¢
( Inosé) wyposazenie, personel, srodki transportu, srodki
namacalnos¢
(materiaty) komunikacyjne

. L. Zdolnos¢ do zrealizowania obiecanej ustugi solidnie i
Niezawodnos¢ . i
doktadnie (w zaufany sposéb)

Postawa pracownikdw, elastycznos¢ (szybkie
Wrazliwos¢ reagowanie na wymogi stawiane przez klientéw),
(reagowanie) gotowos¢ do stuzenia Klientowi i terminowego
zrealizowania ustugi

Wiedza i dobre wychowanie pracownikéw,

Pewnos¢ kompetencja pracownikéw, umiejetno$¢ wzbudzania
zaufania Klientéw

Wykazanie troski i indywidualnego zainteresowania

Empatia . . S .
Klientem, utozsamianie sie z jego potrzebami

)
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Piec , luk jakosci” wedtug metody Servqual

LU ka 1 e Rozbieznos¢ pomiedzy oczekiwaniami klientéw a tym,
jak oczekiwania te postrzegane sg przez kierownictwo

L k 2 e Rozbieznos¢ miedzy specyfikacjg ustugi, a tym jak
UK4d postrzega jg kierownictwo

e Rozbieznos¢ pomiedzy specyfikacjg ustugi a jej
LUka 3 Swiadczeniem

e Rozbieznos¢ pomiedzy Swiadczeniem ustugi a
LU ka 4 przekazem zewnetrznym

|_ k 5 e Rozbieznos¢ pomiedzy oczekiwaniami klienta a tym, jak
UKad klient postrzega ustuge

aﬁ ClientFirst lr";‘ ol &snlh'('nlﬂ



i KAPTAL LWOZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW B -

—

Podsumowanie ses;ji 2

PYTANIA KONTROLNE
1. Gdzie jest zrédto potrzeb klienta?
2. Jakie potrzeby klienta okresla ,trojkat satysfakcji”?
3. Na czym polega mechanizm powstawania satysfakcji klienta?
4. Jaka jest istotna roznica pomiedzy badaniem satysfakgji

a zarzgdzaniem satysfakcjg klienta?

Co oznacza ,luka jakosci ustug”?
6. Na czym polega badanie metodg Servqual?

a’ ClientFirst [{'Si el &snl'r('('nm
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SESIJA 3:

ZARZADZANIE SATYSFAKCJA KLIENTA -
NAJLEPSZE PRAKTYKI | ICH
WYKORZYSTANIE
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EUPAN, czyli Sie¢ Unii Europejskiej ds. Administraciji
Publicznej

...to platforma, na ktérej dochodzi do wymiany pogladow,
dobrych praktyk i wytyczania celow na przysztos¢ w zakresie
doskonalenia wydajnosci, konkurencyjnosci i jakosci ustug
swiadczonych przez urzedy administracji publicznej. Powstata
Z inicjatywy Austrii w 2006 r. Polska jest jej cztonkiem. Sie¢
zorganizowana jest na trzech poziomach:
1. Ministrowie i Komisarz odpowiedzialny za administracje publiczng,
2. Dyrektorzy Generalni odpowiedzialni za administracje publiczng

w swoich panstwach

3. Grupy robocze pracownikéw administracji w poszczegodlnych
panstwach cztonkowskich.

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Kierunek dziatania EUPAN

/

¢ Dziatania panstw skupionych w Zespole Ekspertow
ds. Zarzgdzania Satysfakcjg Klienta koncentrujg sie obecnie
na wprowadzaniu obywateli/interesariuszy w procesy:

= wspotprojektowania (konsultacje)

= wspotdecydowania (partycypacja, przekazywanie decyzji blizej
obywatela, referenda)

= wspotprodukowania (ousourcing ustug, partnerstwo publiczno-
prywatne, samoobstuga np. e-government)

= wspotoceniania (badania satysfakcji, spoteczne inspekcje)

wszelkich dziatan podejmowanych przez administracje publiczna.
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Od petenta do Klienta

TRADYCYJHA Skupienie uwagi WDRAZAMIE
ORIEMTACJA | UCZESTHICWO

[ Il

{ Pru]akt \ Whkiad (' \

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

(' \* Wynik / Wspdtprojekt \

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

v
WSPOLRZADZEMNIE

MODEL OSWIECONEGO
WLADCY
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Dobre praktyki

** Angazowanie interesariuszy w Ministerstwie Francuskojezycznej
Spotecznosci (Belgia)

% Doswiadczenie Prokuratury Publicznej Bolzano w segmentac;ji
beneficjentow ustug (Wtochy)

»*  Wspotprodukcja w sieci urzedow celnych (Szwecja)

» Badanie satysfakcji beneficjentow dtugookresowej opieki
spotecznej (Luksemburg)

s* OECD skupia sie na badaniu procesu wspottworzenia ustug
(co-production) oraz wyznaczeniu wskaznika otwarcia
administracji

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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UNLA EUROPE KA
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Role, jakie obywatele/Klienci powinni odgrywac

W przysztosci

.l" - - i / E "-.'..
7 7 ™
" R
1 = wcale i 3 4 = w bardzo
duzym stopniu

fzﬁ ClientFirst
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wspolprojektant
wspoldecydent
wspolproducent

wspdloceniajacy
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Poziom badania satysfakcji Klientow w polskich urzedach
©

Badanie satysfakcji mieszkancow

Czy w Panstwa jednostce badany jest poziom satysfakcji
mieszkancow z ustug publicznych? (N=501, w %)

Trudno powiedzieé Tak, prowadzimy
Nie i nie mamy 1,6% cykliczne badania
planéw w tym 21,6%
zakresie

40,9%

Tak, ale
sporadycznie
Nie, ale 18,4%
przygotowujemy sie
do tego
17,6%
UNIA EUROPEJSKA
E el Mg B
KI
Projekt wspoffi przez Unig jska w ramach Ei jskiego Funduszu Spolecznego

. . \( | rson ’
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Dobre praktyki w Polsce

A/

% Priorytet POKLV ,Dobre rzadzenie”

= przeprowadzono akcje informacyjno-promocyjng, ,Zarzadzanie
Satysfakcja Klienta. Europejski Poradnik Praktyka”

= ,Siedem krokow do Karty Obywatela zawierajacej Standardy

n»n

Ustug””.
= przeprowadzono szkolenia dla urzednikow

¢ W 2010 r. na 2300 urzedow administracji publicznej 140
posiadato certyfikat ISO 9001 wymagajacy systematycznego
badania satysfakcji klientow.

s 180 urzedow uczestniczyto w programie CAF

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Czynniki hamujace partycypacje obywateli

*» Brak jasnej strategii w zakresie badan i konsultacji
*» Brak personelu
** Bariery prawne

» Bariery kulturowe, nie traktowanie obywateli jako
partneréw urzedu (podejscie bardziej
rozpowszechnione w urzedach centralnych)

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Podsumowanie sesji 3

PYTANIA KONTROLNE

1. Jakie moga by¢ korzysci z zarzgdzania satysfakcjg klient:
urzedow , ktére Panstwo reprezentujg?

2. Jakie sg zrodta procesu wtaczania obywateli/klientow w projékt
wspottworzenia ustug urzedu publicznego?

3. Jakie sg kolejne fazy procesu witgczania obywateli w rzadzenie
panstwem?

a’ ClientFirst [{'Si el &snl'r('('nm
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Dwa podejscia do roli Klienta i zarzadzania satysfakcjg
Klienta

Bierna rola Klienta Aktywna rola Klienta

s ,Zarzadzanie satysfakcja s ,Zarzadzanie satysfakcja
klienta to dostosowanie klienta to nie tylko
produktow i ustug do dostosowanie produktow i
potrzeb i oczekiwan ustug do potrzeb
klienta” i oczekiwan klienta ale

takze zarzadzanie
oczekiwaniami i percepcjg
klienta”

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Dziatania na rzecz zarzadzania satysfakcja Klienta

s Identyfikacja Klienta

*» Badanie, analizowanie, ocenianie, przewidywanie i rozumienie potrzeb i
oczekiwan Klientow

¢ Poznanie sposobu postrzegania Klientéw: co biorg pod uwage oceniajac
zadowolenie z ustugi

¢ Formutowanie celéw organizacji w powigzaniu z tg diagnoza.

¢ Upowszechnianie znajomosci oczekiwan i percepcji Klientéw w catej
organizacji

s Tworzenie adekwatnego systemu pomiaru zadowolenia Klienta
s Utrzymywanie komunikacji z Klientami
¢ Reagowanie na uwagi i sugestie Klientdw oraz innych interesariuszy

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Zwigzek pomiedzy percepcjg a wynikami

IWIAZEK POMIEDZY PERCEPCJA A WYNIKAMI

PERCEPCJA

stabe 0 doskonate

WYNIKI

o rovs )
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Podsumowanie sesji 4

PYTANIA KONTROLNE

1. Jakie sg dwie koncepcje zarzgdzania satysfakcjg klienta?

2. Jakie sg zrodta procesu wtaczenia obywateli/klientéw w projekty
wspottworzenia ustug urzedu publicznego?

a’ ClientFirst l{'g —~ - &sol'r('(‘nm

Szkolenie ,,Zarzadzanie satysfakcjg Klienta”

60



I I KAPITAL LUDZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW B -
——

SESJA 5:
IDENTYFIKACJA KLIENTOW URZEDOW

R4
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Kim jest Klient Urzedu?

Przedsiebiorca
/ Firma

Pracownicy

&

%
Inne komorki
Urzedu

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

A, Klient Nie Klient...
4 ) i

= Swiadomie zamawia wykonanie ' “ !

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

podmiotu, ktéry reprezentuje...

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

-
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Jakie sg kryteria segmentacji Klientow?

4 N N
“ Kryterium podmiotowe Ze wzgledu na role danej osoby wzgledem beneficjenta ustugi
\§ J
<
ﬁ& Kryterium przedmiotowe | Ze wzgledu na rodzaj ustugi, po ktorg przychodzi Klient
. J
- N
ﬁ:] Kryterium zaleznosci Ze wzgledu na sposob zaleznosci pomiedzy Klientem a Urzedem
\§
4
| Kryterium kontaktowe Ze wzgledu na rodzaj kontaktu (bezposredni lub posredni)
\§ J
4 )
. .. .| Ze wzgledu na czestotliwos¢ kontaktu z Klientem
\@ Kryterium CZQStOtI'WOSC') (czy ustuga zostanie zakoriczona podczas jednej wizyty w Urzedzie?) )
P
. Ze wzgledu na rodzaj osoby zwracajgcej sie ze sprawg
Kryterium osobowe } (firma, osoba fizyczna, ZOZ, jednostka publiczna itp.)

-

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Jakie s3g techniki identyfikacji Klientow?

é&[ Kryterium empiryczne

[l . . 7 .
E' Kryterium ilosciowe

4 )

= Metoda oparta na praktycznej
dziatalnosci urzednika — analiza
dokumentacji sktadanej przez Klienta
i wydawanej przez Urzad

= Metoda oparta na informacji, ktorych
Klientdw jest najwiecej w odniesieniu do
segmentéw (np. informacja jaki procent
0s. prawnych stanowig mate firmy lub

= Metoda problemowa — analiza jaki procent segmentu os. fizycznych
i rozwigzywanie problemaoéw, spraw, stanowig nieletni)
watpliwosci, z ktdrymi przychodzi Klient = Metoda oparta na informacji, z jakimi
= Metoda oparta na stowie — wywiad typami spraw najczesciej zgtaszaja
stowny, rozmowa z Klientem sig Klienci
lub przedstawicielem Urzedu = Metoda oparta na informacji, jakiego
= Metoda oparta na obserwacji — rodz:aju t.:lokumer.itéw.Ur.zqd.
identyfikacja ze wzgledu na wiek, przyjmuje/wydaje najwiece;
ptec itp.

-
- reve )
aﬁ ClientFirst lr’;‘ - s &snli‘('(‘nm
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Klienci zagrozeni wykluczeniem
administracyjnym

@ ClientFirst Ir'g 517 B &mﬁccom
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Kim sg Klienci zagrozenie wykluczeniem administracyjnym?

N
Wykluczenie Osoby z niskimi dochodami, osoby bezrobotne, osoby
strukturalne bezdomne

J
N
Wykluczenie Osoby w zaawansowanym wieku, osoby posiadajgce
fizyczne dysfunkcje o roznym nasileniu
J
] A
Wykluczenie Osoby wchodzace w konflikt z prawem, osoby
normatywne uzaleznione, z rodzin patologicznych
J
’ kI . \
- ek uczenl.e Osoby przynalezne do réznego typu mniejszosci
L A konstytucyjne
¢9 ClientFirst l!‘§ el &snli'v(‘nm
Szkolenie ,,Zarzadzanie satysfakcjg Klienta” 67



’ KAPITAL LUDZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW o, -

nnnnnnnn ORIV
—~——

Jak przeciwdziata¢ wykluczeniu? (przyktady)

4 N N
A Osoba Wyznaczenie osoby, ktdra bedzie wyczulona na potrzeby
L “ Klientow, w tym Klientéw zagrozonych wykluczeniem )
4 N
' e T Wydz,ielenie przyja,z'nej przestrzer.ﬂ c.lla 0sob ocze.kujacych, moie
& to by¢ osobny pokdj z prasg lub biblioteczka, kacik dla dzieci
(. J J
4 N N
|i " Terminal Zainstalowanie terminalu dotykowego z prostg instrukcjg obstugi
(. J J
( \ Z . . t . . -I 7 7 kt Vé . f . h \
. apewnienie wystarczajgcej ilos¢ punktéw informacyjnyc
@ Informacja pewnien .V\fy 2 J! Pu . Wi , yiny
s lub pracownikéw gotowych informowac i pomagac
. J
p

@ Zastanowic sie, czy sg dziatania, ktére Klient moze dokonac
_— Zdalny dostep | poza urzedem (np. internet, telefon, poczta)

@ Utatwienia dla oséb | Wprowadzenie udogodnien architektonicznych, usprawnienie
2, niepetnosprawnych | Procedurw zakresie obstugi 0sob niepetnosprawnych

¢9 ClientFirst l!‘§ sl &snli'('('nm
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Czym jest ankieta dotyczaca Klientow wykluczonych?

+ Ankieta stuzy identyfikacji potencjalnych badz
istniejgcych zdarzen wystepujacych w urzedzie,
zwigzanych z wykluczeniem administracyjnym
i spotecznym oraz identyfikacji sposobu
zapobiegania im

% Na podstawie otrzymanych ankiet i opisanych
dobrych praktyk zostanie przygotowany zbiér
zalecen zwigzanych z zapobieganiem wykluczeniu
administracyjnemu i spotecznemu

% Prosze umiesci¢ wypetniong ankiete w formie
elektronicznej na portalu komunikacyjnym
www.administrare.org w Bibliotece

— folder ,,Wykluczeni spotecznie”

¢9 ClientFirst I!'Si el &snli'('('um
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Podsumowanie sesji 5

PYTANIA KONTROLNE
Jaki jest cel identyfikacji Klientow?

Jaki jest cel segmentacji Klientow?
Jakie kryteria stosowane sg w identyfikacji Klientow?
Jakie kryteria stosowane sg w segmentacji Klientow?
Jakie grupy zagrozone sg wykluczeniem w dostepie do e-urzedu?

S A T o

Jak Twoj urzagd moze zapobiega¢ wykluczeniu spotecznemu
i administracyjnemu osdéb/grup zagrozonych tych procesem?

a’ ClientFirst [{'Si el &snl'r('('nm
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Projekt ,,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskg
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Zadanie 1: WdrozZenie standardow zarzgdzania satysfakcjq Klienta we wskazanych urzedach administracji rzgdowej

Klient w centrum uwagi administracji

Wdrozenie standardéw zarzgdzania satysfakcja Klienta

Urzad pregt W
Szkolenie ,,Zarzgdzanie satysfakcjg Klienta”

imie i nazwisko prowadzgcego

Dzien drugi
Warszawa, 27.05.2011

a’ ClientFirst n‘g —~ - &sol'r('(‘nm
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SESJA 1:
WPROWADZENIE
DO DRUGIEGO DNIA SZKOLENIA

UNLA EYROPE KA
ELUMORE S
SUNDRAT OOV

@ ClientFirst If‘g e
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Refleksje po pierwszym dniu

'29 ClientFirst I{'Si et
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Agenda szkolenia — dzien drugi

Godziny zajec Tresc
8.00-8.15 Wprowadzenie do drugiego dnia szkolenia —sesja 1
8.15-9.15 Metody badania satysfakcji Klientéw — sesja 2
9.15-9.30 Przerwa kawowa
9.30-10.45 Metody badania satysfakcji Klientéw — sesja 2 cd.
10.45-11.00 Krotka przerwa bez serwisu
11.00-12.00 Analiza wynikdéw badan — sesja 3
12.00-13.00 Lunch
13.00-13.45 Analiza wynikéw badan — sesja 3 cd.
13.45-14.30 Sposoby wykor.zystania Yvynikéw badaﬁ do poprawy
funkcjonowania urzedu — sesja 4
14.30-14.45 Przerwa kawowa
14.45-15.30 Sposoby wykgrzystaniza wynikow badfa\r'] do poprawy
funkcjonowania urzedu — sesja 4 cd.
15.30-16.00 Podsumowanie szkolenia — sesja 5

@ ClientFirst lr‘g ol &50&0(‘0m
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SESJA 2:
METODY BADANIA
SATYSFAKCJI KLIENTOW

Yo rso0 N ’
Ir’g - s &snlh‘(‘nm
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Pytania do zadania — metoda 6 krokow

Okreslenie ,,problemu”
Projekt

Zbieranie danych
Analizy danych

Dokumentacja —komunikacja

A A i i

Wykorzystanie wynikow

@ ClientFirst l{'g .
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UNLA EYROPE KA
ELMORE S
SUNDRAT ORIV

(ﬂ ClientFirst

Wyznaczenie komorek
organizacyjnych
wspotpracujacych przy badaniu

v

P

Zbieranie danych
bedacych w posiadaniu
komérek wspétpracujacych

v

Przekazanie danych do
wiasciciela procesu

-

Przekazanie danych
podmiotowi
prowadzacemu badania

Zlecenie badania \‘

satysfakcji klienta I

v

Zawieranie umow
iocenaich
efektywnosci

v

Okreslenie celow i zakresu

prowadzonych dziatar

Dane Dane
wiasne pozyskane

Prowadzenie

kontroli

Prowadzenie

audytu...

interpelacji...

Obstuga

I

Czy dane
sg kompletne?

O

Szko

Rozpatrywanie
skarg, wnioskow
iinterwencji

TAK

v

Wybér technik
badawczych

v

Pozyskiwanie danych
za pomoca wybranych
technik badawczych

enie ,Zarzgdzanie satysfakcjg Klienta”

sofrecom
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UNLA EVROPEIKA
ELROPE 150
FUNDRAT POUECINY

@ ClientFirst

Zbiorcze ienie danych |«

Analiza zgromadzonych danych |«

v

Raport z analizy Sporzadzenie raportu
i wnioski z przeprowadzonej analizy
i opracowanie wnioskow

A

Przekazanie dokumentagji
wiascicielowi procesu

!

NIE

Czy zlecenie zostato
i ; 2

|
o e?

TAK

Przekazanie wynikow badan
i wnioskéw najwyzszemu
kierownictwu na przeglad

zarzadzania

Teczka Badania I

092

(N = Q

enie ,Zarzgdzanie satysfakcjg Klienta”

Szko

&501'!' com
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Metody badawcze

00

L)

L)

» Badaniailosciowe:

wywiad bezposredni lub ankieta
ankieta pocztowa

ankieta internetowa

ankieta telefoniczna

» Badania jakosSciowe

grupy fokusowe

konsultacje z personelem

studia behawioralne

technika ,,mystery shopping” (,,tajemniczy Klient”)
blogi

analiza skarg i wnioskow.

'xﬂ ClientFirst I{'SQ e
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Rodzaje ankiet

** Ankiety osobiste

** Ankiety pocztowe lub ankiety do samodzielnego
wypetniania

»* Ankiety telefoniczne (CATI)
s Ankiety internetowe (CAWI)

. : reoe )
fxﬁ ClientFirst I!'Si - 8 &snﬁ‘('(‘nm
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Podsumowanie ses;ji 2

PYTANIA KONTROLNE

1.

Lok W

'xﬂ ClientFirst I{'SQ e

W jaki sposob mozna okreslic problemy do badania w szerokim
badaniu ankietowym?

Jaka informacje czerpiemy z reklamacji i zazalen?
Co to jest mapowanie systemu?

Ktora metoda nadaje sie najlepiej do ustalania ,,benchmarkow”?
Na czym polega badanie metodg Servqual?

Szkolenie ,,Zarzgdzanie satysfakcjg Klienta” 85
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SESJA 3:
ANALIZA WYNIKOW BADAN

)
aﬁ ClientFirst lr’;‘ sl &snli‘('(‘nm
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Wskazniki (,wyznaczniki”) stosowane w badaniu
Klientow sektora bankowego*

©

Zrédto oryginalne: R. Johnston. The determination of service quality: satisfiers and dissatisfiers, International Journal of Marketing, Vol.15 n.4, s. 111-

© N O U A W DhPE

Dostep

Estetyka
Ustuznos$é¢/pomocnosé
Dostepnosc

Opieka
Czystos$é/porzadek
Komfort
Zaangazowanie
Komunikacja

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Kompetencja
Grzecznosc
Elastycznosé
Przychylnos¢
Funkcjonalnos¢
Prawosc¢

Solidnos¢

Szybkie reagowanie
Bezpieczenstwo

116 zamieszczone w: ,,Zarzqdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka. KPRM, Warszawa 2008, s. 27-28

'29 ClientFirst

OS

oo

),
s &snli'v(‘om
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Technika Krytycznych Incydentow™

¢ Czynniki dyssatysfakcji (lub czynniki higieny)
s Czynniki satysfakcji (lub czynniki potegujace)
s Czynniki krytyczne (lub czynniki podwadjnego progu)

R/

¢ Czynniki neutralne

Zrédto oryginalne:R. Johnston, J. Heinke. Exploring teh Relationship Between Perceptions and Performance. Practices for Action, The Services
Industries Journal, Vol. 18. n. 1 (January), s. 101-112 zamieszczone w ,,Zarzqdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka KPRM,
Warszawa 2008, s. 30-32.

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Technika Krytycznych Incydentow™

CZYNNIKI SATYSFAKCJI, DYSFATYSFAKCJI, KRYTYCZNE | NEUTRALNE

Satysfakcja  Dyssatysfakcja

Ustuznoic/ pomocnosc
Szybkie reagowanie
Opieka

Dostepnosc
MNiezawodnosd
Uczciwaosc
Iyczliwosé
Grzecznosc
Komunikacja
Kompetencia
Funkcjonalnosc
Zaangazowanie
Dostep
Elastycznosc
Bezpieczenstwo
Estetyka

Czystosc

Wygoda

30 25 20 15 1M 5

5 10 15 20 25 30

= —

Zrédto oryginalne:R. Johnston, J. Heinke. Exploring teh Relationship Between Perceptions and Performance. Practices for Action, The Services
Industries Journal, Vol. 18. n. 1 (January), s. 101-112 zamieszczone w ,,Zarzqdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka KPRM,
Warszawa 2008, s. 30-32.

'19 ClientFirst
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Typy dziatan i strefy tolerancji

TYPY DZIALAN | STREFY TOLERANCJI
PERCEPCJA

satysfakconujacy

krytyczny
_ _neutralny

stabe 10 doskonate

WYNIKI

dyssatysfakcjonujagy

'29 ClientFirst l!'.;i et
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Stosujac Technike Krytycznych Incydentow stwierdzono, ze...

¢ Klienci przed wyrazeniem zadowolenia lub niezadowolenia
obnizajg poziom oczekiwan

» Istnieje pewna ,strefa tolerancji”, gdzie zmiany w swiadczeniu
ustugi wywierajg niewielki wptyw na percepcje ustugi

»* W przypadku znalezienia sie poza strefg tolerancji mozna

obserwowac, ze stosunkowo mate zmiany w jakosci wykonania

ustugi (poprawa lub pogorszenie) mogg wywiera¢ duzy wptyw na

percepcje i ocene ustugi

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm
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Pomiar satysfakcji klienta w Stowenii

Zastosowanie techniki ,,oczekiwania — stan faktyczny” w 58 jednostkach administracji panstwowe;j
dziatajgcych lokalnie.

Obywatele Stowenii majg kontakt z pannstwem za posrednictwem powstatych jednostek.
Badania odbywajg sie regularnie od 2002 roku i s3 obowigzkowe.

Komputerowe

przetwarzanie Generowanie Raport zawiera:
danych otrzymanych ra;.mrt.t.! dla ) -Poréwnanie ze stanem poprzednim
z poszczegblnych kazdej jednostki -Pozycje jednostki na tle pozostatych

jednostek

Wyniki badan sg dla jednostek podstawg do rozpoznania:
- obszarow wymagajgcych doskonalenia

- opracowania planu dziatania
- benchmarkingu.

. . \( | rson ’
aﬁ ClientFirst Ir’g : s &snlh‘(‘nm
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Interpretacja wynikow

Przepis (fakty):
Wez 50% miesa z konia i 50% miesa z zajgca...

Interpretacja:

...pot konia i pot zajqgca...

- s )
¢9 ClientFirst lr‘g » s &mlh'('nm
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Podsumowanie sesji 3

PYTANIA KONTROLNE

1. Jaka jest minimalna liczba wskaznikow w badaniu satysfakc;ji
Klienta z ustug urzedu?

2. W jaki sposob mozna ograniczyC niebezpieczenstwo fatszywej
interpretacji wynikow badan?

a’ ClientFirst l{'g —~ - &sol'r('(‘nm
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SESJA 4:

SPOSOBY WYKORZYSTANIA WYNIKOW
BADAN DO POPRAWY FUNKCJONOWANIA
URZEDU

- - )
'19 ClientFirst l{'s‘— = &yﬂi'v('('nm
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Wdrazanie zmian w urzedach

@

s System zarzadzania

= Struktura

=  Procedury

= Zakresy odpowiedzialnosci

\/

¢ Kultura organizacji

= system wartosci

" niepisane normy
= podejscie do Klienta

R/

s Relacje wewnatrz urzedu

= wspotpraca z Klientem wewnetrznym

¢9 ClientFirst I!'.;i - - &snli'c(‘nm

Szkolenie ,,Zarzadzanie satysfakcjg Klienta”



’ KAPTAL LWOZK) KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW B -

—

Podsumowanie sesji 4

PYTANIA KONTROLNE

1. W jaki sposob badanie satysfakcji Klienta wykorzystywane jest do
doskonalenia organizacji w CAF?

2. W jaki sposéb wprowadzenie Karty Obywatela/Klienta wptywa na
Zmiany w urzedzie?

a’ ClientFirst l{'g —~ - &sol'r('(‘nm
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SESJA 5:
PODSUMOWANIE
SZKOLENIA

[{'Si o (N
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Kluczowe zagadnienia

% Zmiana w relacjach urzad obywatel
= Jakie procesy/czynniki wptynety na zmiane tej relacji?

% Od badania satysfakcji Klienta do zarzadzania satysfakcjg Klienta
= Naczym polega réznica w tym podejsciu?

% Badanie satysfakcji Klienta

= Jak sprawnie zaplanowac i przeprowadzi¢ badania satysfakgji
Klienta?

% Badanie satysfakcji Klienta jako element procesu doskonalenia
organizacji

= W jaki sposob postawienie Klienta w centrum uwagi urzedu wptywa
na funkcjonowanie urzedu?

a’ ClientFirst Ir";i sl &snli'('(‘nm
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Whioski ze szkolenia

% Zarzgdzanie satysfakcjg Klienta jest metodg wykorzystujaca
informacje zwrotng od Klienta do wprowadzania rzeczywistej
zmiany w dziatalnosci urzedu.

»* Moze stanowiC narzedzie strategiczne, pozwalajace na
zdefiniowanie lub ponowne okreslenie celow i zatozen
strategicznych w zakresie ustug publicznych.

¢ Stwarza mozliwosci redukcji kosztow i poprawy efektywnosci w
swiadczeniu ustug.

»*  Motywuje pracownikow urzedéw do dokonywania usprawnien.
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Dziekujemy za uwage

ClientFirst
Telefon, 22/577-40-40

Faks, 22/577-40-47 H.N

www.clientfirst.pl
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