KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

o DEPARTAMENT StUZBY CYWILNEJ

Watszawa,/l wrzesnia 2015 r.

LIST REFERENCYJNY

W okresie od 14 listopada 2013 r. do 30 czerwca 2015 r. konsorcjum firm ResPublic sp. z o.0.
oraz IBC Group Central Europe Holding S.A. na zlecenie Kancelarii Prezesa Rady Ministrow

realizowala zadanie pn. ,,Wdrgenie usprawnieii w komunikagi 3 klientem wewngirgmym i ewnetrsnym

»

w ramach projektu Doskonalenie standardow zarzadzania w administracji rzadowej”
wspolfinansowanego z EFS w ramach PO KL, Poddzialanie 5.1.1 — Modernizacja systemow
zarzadzania 1 podnoszenie kompetencji kadr, Dzialanie 5.1 — Wzmocnienie potencjalu
administracji rzadowej, Priorytet V — Dobre rzadzenie.

W ramach projektu zostaly zrealizowane nast¢pujace dzialania:

Zadanie 1, Etap 1:
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Opracowanie zalozen realizacji zaméwienia.

Przygotowanie (rekrutacja, dzialania organizacyjno-logistyczne, promocyjno-informacyjne,
opracowanie matetialow warsztatowych) i przeprowadzanie warsztatow wprowadzajacych
dla czlonkéw 75 zespolow projektowych.

Przeprowadzenie badania obszaru komunikacji wewngtrznej i zewnetrznej — analiza desk
research w 75 urzedach.

Przeprowadzenie 75 zogniskowanych wywiadéw grupowych (FGI).

Przeprowadzenie badania Delphi (z udzialem w 11 II turze przedstawicieli 74 urzedéw oraz
w II turze niezaleznych ekspertow z zakresu komunikacji).

Przeprowadzenie badania Mystery Calling (lacznie dla wszystkich 75 urzedow).
Przygotowanie metodyki 1 zidentyfikowanie proceséw obslugi klienta wewnetrznego
i zewnetrznego - opracowanie listy proceséw w 75 urzedach.

Przygotowanie (rekrutacja, dzialania organizacyjno-logistyczne, promocyjno-informacyjne,
opracowanie materialéw warsztatowych) i przeprowadzenie 22 jednodniowych warsztatow
dot. badan satysfakcji klienta.

Przygotowanie metodyki wraz 2z narzedziami analitycznymi 1 badawczymi  oraz
przeprowadzenie badan satysfakcji klientow zewngtrznych w 57 urzedach.

Opracowanie raportéw z badan oraz rekomendacji i planéw optymalizujacych w obszarze
komunikacji z klientem wewnetrznym i zewngetrznym (75 raportéw dedykowanych).
Opracowanie raportow zbiorczych cz. 1 Diagnoza komunikagi 5 Elientem wewngtrsmym
i sewnetrymym oraz cz.2 Rekomendagie degalai usprawniajqeych komunikacie 3 klientem wewnetrsnym
i sewngltrsmym.

Opracowanie materialow i udzial w roli prelegentéw na konferencji otwierajacej projekt.

Zadanie 1, Etap 2:

(|-

Przygotowanie (rekrutacja, dzialania organizacyjno-logistyczne, promocyjno-informacyjne,
opracowanie materialow warsztatowych) i przeprowadzenie 20 dwudniowych warsztatow
z zarzadzania procesowego.
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2. Przygotowanie metodyki wraz z narzedziami analitycznymi i dokonanie priorytetyzacji
najwazniejszych proceséw z zespolami projektowymi (po 10 proceséw w kazdym
z 75 urzedow).

Przygotowanie metodyki i zmapowanie po 10 procesow w kazdym z 75 urzedow.

Przygotowanie metodyki wraz z narzedziami analitycznymi i i dokonanie optymalizacji

4 zmapowanych i przeanalizowanych proceséw w kazdym z 75 urzedow.

Opracowanie standardéw obslugi klienta zewngtrznego.

Przeprowadzenie lacznie 4 756 godzin doradztwa bezposredniego w 75 urzedach, w tym

opracowanie m.in. narzedzi do agregacji i analizy wynikéw badan.

7. Przygotowanie (rekrutacja, d dzialania organizacyjno-logistyczne, promocyjno-informacyjne,
opracowanie materialow warsztatowych) i przeprowadzenie 18 dwudniowych warsztatow
z efektywnej komunikacji wewnetrznej.

8. Przygotowanie (rekrutacja, dzialania organizacyjno-logistyczne, promocyjno-informacyjne,
opracowanie materialéw warsztatowych) i przeprowadzenie 30 dwudniowych warsztatow:
Standardy obslugi klienta zewnetrznego.

9. Przygotowanie (rekrutacja, dzialania organizacyjno-logistyczne, promocyjno-informacyjne,
opracowanie materialow warsztatowych) i przeprowadzenie 30 dwudniowych warsztatow:
Profesjonalna komunikacja z klientem zewnetrznym.

10. Opracowanie Iacznie 75 katalogéw i 1908 kart uslug dla 75 urzedéow oraz ich wzoréw,
ktore mogg zosta¢ powielone w poszczegdlnych typach urzedow.

11. Wdrozenia intermentoringu w 75 urzedach, w tym przygotowanie (rekrutacja, dzialania
organizacyjno-logistyczne, promocyjno-informacyjne, opracowanie materialéw
warsztatowych) i przeprowadzenie 50 warsztatow.

12. Autoewaluacja wdrozonych rozwigzan.

13. Opracowanie materialow i udzial w roli prelegentéow na konferencji podsumowujacej
projekt.

Zadanie 2:

1. Opracowanie merytoryczne i techniczne tresci scenariuszy dwoch filmow edukacyjnych.
2. Nakrecenie dwoch filméw edukacyjnych i ich postprodukcja:
Pierwszy film: Profesjonalna obsluga klienta zewnetrzn 4 odcinki):
a) Proces obslugi klienta w urzedzie — co robi€ a czego unikac.
b) Standardy obstugi 0s6b niepelnosprawnych.
c) Obsluga trudnych klientow: ich typy i sposoby radzenia sobie z ich zachowaniem
(techniki zachowan asertywnych, radzenia sobie ze stresem w obsludze klienta).
d) Efektywna orgamzac;a punktu obslug1 klienta.
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a) Zasady komunikacji pomiedzy przelozonymi a pracownikami,
b) Dzielenie si¢ wiedza i doswiadczeniami na przykladzie szkolen wewnetrznych,
c) Praca w zespole,
d) Komunikacja publiczna z elementami wystapieri publicznych.
3. Opracowanie poradnika dot. efektywnej komunikacji w urzedach administracji rzadowe;j.

Usluga zostala wykonana zgodnie z oczekiwaniami Zamawiajacego.
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