Összegzés

Ügyfélszolgálati tréning képzési tevékenységről

A képzés ideje: 2010. június 1,22, 29.

A képzést vezette: Pintér Kata, Münnich Iván

A képzésen résztvevők száma: 2x12 fő

A képzés óraszáma: 16-16 óra  

A képzés helyszíne: Lenti Város Polgármesteri Hivatala

Megjegyzés: Az Ügyfélszolgálati tréning 16 órás képzési tevékenysége keretében a Sämlig Gazdasági Továbbképző Kft. jóvoltából 24 óra képzési tevékenység realizálódott akkreditált Emeltszintű szolgáltatói képzés keretében (program-akkreditációs lajstromszám: PL-3543).
Az ügyfélszolgálati tréning az Építéshatóság – Városüzemeltetés – Okmányiroda - Szociális igazgatás - Jegyzői gyámügy- Gyámhivatal - Általános igazgatás – Adóigazgatás – Vagyonkezelés - Hagyatéki eljárás területeit érintően került megtervezésre. Két fejlesztési területet érintett (1/a,1/c). Vizsgált és kiemelt területek: a Hivatal szervezetének átalakítása az ügyintézési idő csökkentése, vagy más, az ügyintézés eredményességét segítő mutató javítása érdekében, továbbá az ügyfélszolgálati tevékenységek ellátásának javítása, pl. munkaszervezés, ügyintézési folyamat átalakítása.

A hivatalban dolgozók munkájának legnagyobb értékmérője a lakosság. Telefonos kérdőív és papír alapú kérdőívek kitöltésével felmérésre kerültek a hivatal különböző területein végzett tevékenységek ügyfél centrikus, vagy kevésbé ügyfél centrikus vonásai.

A képzés erősítette a felismerést, hogy az ügyfelekkel való bánásmód a megfelelő koordináció és konfliktuskezelés által megfelelő szintre vihető.

A csoportépítő, játékos és a megfelelő kommunikációt elősegítő gyakorlatok, illetve az azokhoz kapcsolódó tényfeltárások növelték az azonosulási készséget.

A képzés figyelembe vette a képzésben résztvevők igényeit, a helyi önkormányzati specifikumokat, a szervezetfejlesztésből adódó igényeket a meglévő humánerőforrást, valamint a fejlesztési lehetőségekből adódó szükségletet.

Alkalmazott módszer: Kiscsoportos és egyéni munka
                                      Diavetítés

                                      Teszt


A képzés során a képző biztosította a képzési tevékenységhez szükséges írásos segédanyagokat, oktatási prezentációkat a megfelelő létszámra vonatkozóan.

A képzés végén a résztvevők tanúsítványt kaptak a képzés sikeres elvégzéséről.

A képzés a résztvevők elégedettségmérésével zárult
Lenti, 2010. június 30.

                                                                               Vajdáné Farkas Katalin sk.
                                                                                        projektvezető
