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Клиентоориентированность, персональная и командная эффективность юристов

Блок-семинар для юристов 

18-19 марта 2011 года

	Блок 1. 18 марта 2011 года

	

	
	ТЕМА:  

Клиентоориентированный подход 

в работе юристов 
	

	

	
	Ключевая цель:

· Любое взаимодействие с юристами поддерживает у клиентов уверенность в заботливом отношении к качественному решению профессиональных юридических задач клиентов и общее чувство комфорта.

Задачи:

· Понимание и внедрение системы стандартизированных протоколов «заботы о клиенте» в работе юридической фирмы; 

· Развитие специальных навыков коммуникаций – устных и письменных – с юридическим содержанием с целью удовлетворения заказчика при выполнении поручений, связанных с интересами клиента, в частности, навыков проблемноориентированного (клиентоориентированного) правового мышления;

· Нацеленность на удовлетворенность клиентов как критерий эффективности работы каждого сотрудника и юридической фирмы в целом.
	

	

	
	Предпосылки тренинга:

Задумывались ли Вы над следующими проблемами и их влиянием на каждодневную работу в юридической практике:

· Какое значение имеет удовлетворенность клиентов для оценки работы юристов и юридической фирмы в целом?

· Как реагируют неюристы на юристов? Что радует, что может разочаровать?

· Что нужно, а что нельзя делать в отношениях с клиентами? 

· Как добиваться следования системе «заботы о клиенте» со стороны всех сотрудников?

· Как развивать маркетинговые и иные специальные навыки работы с клиентами у себя и у младших коллег?
	

	
	
	

	
	В программе семинара:

· Юридическая услуга глазами потребителя: факторы, влияющие на удовлетворенность от работы юриста; 

· Значение и ценность клиентоориентированности юридической услуги;

· Значение и понятие системы «заботы о клиенте» в работе юриста;

· Клиентский сервис как миссия работы юриста: «мелочи»,  которые имеют значение в исключительном клиентском сервисе;

· Шесть возможных подходов к построению «заботы о клиенте»: 

· эффективное позиционирование (донесение миссии), 

· негативная забота («не расстроить»)

· позитивная забота «9 протоколов Client Care» (от получения задания до работы с жалобами), 

· работа с ожиданиями, 

· выстраивание доверия,

· эффективное исполнение через вовлечение сотрудников;

· Умение преподнести правовую проблему и ее решение – введение в проблемноориентированное правовое мышление;

· Доверие и лояльность в динамике отношений с клиентом;

· Специальные навыки работы с клиентами: задачи «на вырост» для сотрудников различного уровня, или «на ком потренироваться?».


	

	

	
	Ход подготовки и проведения семинара:
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	I.  Предтренинговая Подготовка

· Заполнение анонимной анкеты, направленной на исследование мотивации сотрудников в отношении стоящих перед ними задач;

· Ознакомление с данным описанием – информирование и привлечение внимания к вопросам и проблемам, подлежащим  обсуждению в ходе тренинга;

· Выполнение предтренинговых упражнений (домашнее задание для зарегистрированных участников).

II. Тренинг:

Продолжительность: 

5 астрономических часов аудиторной работы, специальное время на вопросы и обсуждение.

Регламент работы:

Регистрация участников – с 12.30.

13.00 – 15:00 - Сессия 1. 

15:00 – 15.30 – кофейная пауза 

15:30 – 17.00 – Сессия 2

17.00 – 17.30 – кофе-брейк

17.30 – 19.00 – Сессия 3

19.00 – 19.30 – Сессия вопросов и ответов, подведение итогов первого дня.


	


блок  2. 19 марта 2011 года

	

	
	ТЕМА:  

Личная и командная эффективность в работе юриста 
	

	
	
	

	
	Основные цели:

· Практические инструменты для повышения продуктивности работы юриста, внедрения макро- и микропланирования в каждодневную работу, разрешения конфликтов между запланированной и неожиданной работой, а также для повышения стрессоустойчивости;

· Повышение эффективности и снижение затратности (прежде всего, временной и эмоциональной) при исполнении профессиональных задач путем командной работы и наиболее рационального распределения работы среди подчиненных сотрудников;

· Повышение эффективности любых актов профессионального общения в работе юриста посредством внедрения наиболее значимых знаний о психологии общения в каждодневную юридическую практику – индивидуальную и корпоративную, профессиональный успех и удовлетворение от работы.
	

	

	
	Предпосылки тренинга:

Задумывались ли Вы над следующими проблемами и их влиянием на Вашу работу:

· Посмотрите на свой обычный рабочий день. Бывает так, что: 

· Вы старательно составили список дел, а выполнили лишь половину из них?  

· Ваша текущая запланированная работа была прервана звонком клиента со срочным поручением, что ставит под удар изначальный рабочий план? 

· Вы весь день что-то исследовали, писали, звонили, встречались, а в результате не успели сделать главное? 

· Долгосрочные проекты стратегического значения не исполняются и забываются в рутинной работе? 

· Вам кажется, что часть выполняемой Вами работы могли бы сделать и Ваши помощники, но «Вам проще сделать самому, чем объяснить, как это сделать»? 

· Вы испытываете колоссальное давление в отношении времени и скорости Вашей работы и Вы концентрируетесь не на самой работе, а на данном давлении? 

И признайтесь: Вы пропускали сроки? Как Вы себя при этом чувствовали?

Наконец,

· Чем «выше» растет юрист, тем в большей степени от него требуется умение управлять не только собственной работой, но и работой других, неся при этом ответственность за окончательное исполнение. Нередко старшие юристы, обладающие большим опытом юридической работы, оказываются к этому не готовы: они многое стремятся делать/переделывать сами, не уделяют должного внимания обучению подчиненных в процессе исполнения поручения, не всегда должным образом и своевременно контролируют подчиненных. 

· Результат: ситуация, когда «юрист пятого года, делает работу юриста второго года».

Данные вопросы – иллюстрация того, что нередко мешает юристу концентрироваться на главной задаче – профессиональном исполнении поручения наименьшими затратами. Голова, совесть, клиент, установленная программа автоматического напоминания, начальник, установленный в законе срок – всё напоминает о приближении или наступлении срока исполнения. В результате – срок превалирует над качеством исполнения. А стресс мешает получить удовлетворение от проделанной работы. 

От того, насколько эффективно юрист сможет использовать свое время для выполнения клиентских или служебных поручений, зависит его личный успех и успех работы компании.  Управление временем и развитие навыков самоорганизации превращаются в незаменимый инструмент выполнения юристом высокопрофессиональной работы, позволяющий сконцентрироваться на ее содержании.
	

	
	
	

	
	В программе тренинга:

· Основные причины потери времени юристом: их классификация для последующей борьбы с ними; 

· Система планирования работы юриста. Правила приоритетов; 

· Появление неожиданной или срочной работы: оценка рисков и планирование «незапланированного»;

· Сроки в работе юриста: соотнесение задач и сроков; «реалистичная оценка +»; что делать, если просрочка неминуема; что делать, если срок пропущен; 

· Звонки, участие во встречах, переговорах, собраниях и т.п.: на что можно и нужно, а на что нельзя тратить время в различных обстоятельствах; 

· Специальные профессиональные навыки, позволяющие значительно «экономить» время (письмо, делегирование, планирование); 

· «Глубина» делегирования: где предел?

· Установление параметров при распределении работы;

· Всегда ли срочные поручения являются срочными?

· Как контролировать правильность исполнения, пока еще не слишком поздно (например, когда юрист вместо краткого заключения на 3 страницы написал эссе на 10 страниц);

· Как подготовить/ готовить подчиненных к принятию и исполнению заданий;

· Принципы распределения на проекты;

· «Экологичность» и взаимная забота в коммуникациях – аспект эффективности;

· Чек-лист распределения работы/делегирования; ключевые сложности в делегировании юридических задач;

· Структуры групп и команд в коллективной юридической практике: определение критериев.
	

	
	
	

	
	Ход обучения:
	

	
	
	

	
	
	

	
	I.  Предтренинговая подготовка:

· Заполнение анонимной анкеты, направленной на исследование мотивации сотрудников в отношении стоящих перед ними задач;

· Ознакомление с данным описанием – информирование и привлечение внимания к вопросам и проблемам, подлежащим  обсуждению в ходе тренинга;

· Выполнение предтренинговых упражнений (домашнее задание для зарегистрированных участников).

II.  Тренинг:

Продолжительность: 

6 астрономических часов аудиторной работы, включая время на вопросы и обсуждение.

Регламент работы:

Регистрация участников – с 10.30.

11.00 – 12.30 – Сессия 1 

12:30 – 13.30 – обед 

13:30 – 15.00 – Сессия 2

15.00 – 15.30 – кофе-брейк

15.30 – 17.00 – Сессия 3

17.00 – 17.30 – кофе-брейк

17.30 – 19.00 – Завершающая сессия,  вопросы и ответы, обсуждение, подведение итогов.  
	

	
	условия участия

	
	
	


Организаторы семинара:  

Группа правовых компаний ИНТЕЛЛЕКТ-С и LegalStudies.RU.

Место проведения: 

Конференц-зал штаб-квартиры ИНТЕЛЛЕКТ-С, город Екатеринбург, улица Кузнечная, 81.

Регистрация: 

Для регистрации необходимо заполнить регистрационную форму по адресу www.intellects.ru/seminar.

Менеджер проекта Элина Баранова, ИНТЕЛЛЕКТ-С, 

elya@intellectpro.ru, тел. +7 343 369 20 00, сот. +7 912 240 40 31.

Стоимость участия: 

1. Стандартный пакет:

13 000 рублей – участие в блок-семинаре 18 и 19 марта 2011 года. 

6 000 рублей – участие в семинаре 18 марта 2011 года.

7 000 рублей – участие в семинаре 19 марта 2011 года.

2. Специальные условия – скидка 20% для компаний-членов НП «Уральская правовая палата»:

10 400 рублей – участие в блок-семинаре 18 и 19 марта 2011 года. 

4 800 рублей – участие в семинаре 18 марта 2011 года.

5 600 рублей – участие в семинаре 19 марта 2011 года.

3. Специальные условия – скидка 10% для членов НП «ЮрКлуб»:

11 700 рублей – участие в блок-семинаре 18 и 19 марта 2011 года. 

5 400 рублей – участие в семинаре 18 марта 2011 года.

6 300 рублей – участие в семинаре 19 марта 2011 года.

4. Корпоративное участие:

При регистрации 2 и более представителей от одной компании предоставляется скидка 10%. Указанная скидка может суммироваться со скидками для членов НП «Уральская правовая палата» и НП «ЮрКлуб».

В стоимость участия входит:

1. Участие в семинарах 18 и/или 19 марта 2011 года.

2. Комплект раздаточных материалов.

3. Питание участников. 

Специальное предложение:

Участие в режиме вебинара в блок-семинаре 18 и 19 марта 2011 года. 

Стоимость пакета – 10 000 рублей.

Преимущество вебинара для корпоративных клиентов – возможность обучения всех сотрудников компании при покупке 1 пакета.

Для компаний – членов НП «Уральская правовая палата» предоставляется скидка 20%, для членов НП «ЮрКлуб» - 10%.

В стоимость участия в вебинаре входит:

1. Право подключиться к семинару в режиме вебинара для сотрудников компании-заказчика.

2. Получение заранее презентации семинара.

3. Право задать как минимум один вопрос для «виртуальных участников» в ходе семинара в специально отведенное время.

Law firm PROGRAMS
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