5 krokow do bardziej
dostepnej firmy

Prosty audyt dla przedsiebiorcy: od
pierwszego kontaktu po obstuge
posprzedazowa.

praktyczna checklista




Po co robi¢ prosty audyt?

Nie chodzi o skomplikowany raport. Chodzi o szybkie wykrycie barier.

1. Widzisz sciezke klienta 2. Ustalasz priorytety 3. Planujesz dziatania
Sprawdzasz realng droge: od informaciji do Oddzielasz drobne poprawki od wiekszych Wiesz, kto w firmie powinien zajac sie
skorzystania z ustugi. Zmian. konkretnym obszarem.

Najlepiej zaczaé od pytania: czy klient moze samodzielnie uzyskac¢ informacje,
skontaktowac sie z firma i skorzystac z oferty?
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Krok 1: sprawdz pierwszy
kontakt

To moment, w ktorym klient decyduje, czy zostac z Twoja firma.

0 czy dane kontaktowe sg tatwe do znalezienia?
c czy klient ma wiecej niz jeden kanat kontaktu?
e czy komunikaty sg proste i jednoznaczne?

‘ czy klient wie, jaki jest nastepny krok?
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Krok 21 3: strona oraz miejsce
obstugi

Sprawdz to, co klient widzi i czego uzywa najczescie;.

Strona internetowa Miejsce obstugi
Czy da sie znalez¢ najwazniejsze informacje? Czy formularz jest Czy wejscie, recepcja, oznaczenia i przestrzen pozwalaja na
zrozumiaty? Czy tresci majg dobra strukture? samodzielne skorzystanie z ustugi?

Dostepnosé to suma szczegétow: informacja, droga dojscia, rozmowa, formularz, ptatnosc i
potwierdzenie.
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Krok 4i5: ustuga oraz obstuga po

zakupie

Dostepnosc konczy sie dopiero wtedy, gdy klient zatatwi sprawe.

Ustuga lub zakup

Czy klient rozumie warunki? Czy wie, co wybiera i jak potwierdzi¢
decyzje?

Reklamacja lub wsparcie

Czy procedura jest jasna? Czy odpowiedzi sg zrozumiate? Czy mozna
skorzysta¢ z r6znych form kontaktu?
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Mini-checklista przedsiebiorcy

Zacznij od krotkiego przejscia przez wtasng firme oczami klienta.

‘ Czy klient szybko znajduje najwazniejsze informacje?
° Czy kontakt jest mozliwy r6znymi kanatami?

° Czy dokumenty i formularze sg zrozumiate?

o Czy miejsce obstugi nie tworzy oczywistych barier?

° Czy po skorzystaniu z ustugi klient wie, co dalej?

Wybierz 3 najprostsze poprawki i zaplanuj termin ich wdrozenia.

Instytut Dostepnosci szkolenia i doradztwo dla firm



[ A 4

Projekt pomaga przejsc¢
dziatania

Instytut Dostepnosci - szkolenia i doradztwo dla firm

od wiedzy do

0 uczysz sie oceniac firme z perspektywy réznych uzytkownikow

poznajesz praktyczne narzedzia identyfikowania barier

obstudze

wzmacniasz kompetencje zespotu odpowiedzialnego za

° mozesz lepiej zaplanowac zmiany w produktach, ustugach i
° wdrazanie dostepnosci

Korzysé: konkretna lista usprawnien i wieksza gotowos¢ firmy do
dziatania.
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