Ghidul managerului pentru customer service i [£lIEICERUH][e];

ADING EMPOWERED TEAMS FOR SERVICE QUALITY
ne la dispozitia managerilor si liderilor instrumentele necesare coordonarii echipelor pe care le

nduc, in scopul satisfacerii si fidelizarii clientjilor.

neficiile pentru organizatia dvs:
n standard si o intelegere comune privind calitatea serviciilor oferite clientjlor;
n angajament ferm de a satisface nevoile acestora;

Imbunétatirea spiritului de echipa si a colaborarii pentru atingerea obiectivelor comune;

bilitati dovedite de a rezolva problemele si de a actiona la timp in situatiile legate de clientj;

ehnici pentru imbunatatirea continua a calitatji furnizarii serviciilor si lucrului in echipa.

icacitatea programului LEADING EMPOWERED TEAMS

ntru formarea deprinderilor necesare, LEADING EMPOWERED TEAMS foloseste module
teractive in care accentul este pus pe experimentare. Rezultatele sunt episoade ugor de inteles si
intit care, aplicate, produc schimbari pozitive in comportamentul echipei din care face parte

rticipantul.

ADING EMPOWERED TEAMS a fost creat de cétre SERVICE QUALITY INSTITUTE, lider
ondial in domeniul Customer Service, institutie care si-a dedicat intreaga activitate trainingului i
rcetarii doar in acest domeniu. Programul este dezvoltat de profesionisti care inteleg si cunosc bine
ovocarile specifice. Timp de peste 36 de ani, SERVICE QUALITY INSTITUTE a dezvoltat o gama
rga de sisteme de training si educationale, ajutdnd mii de organizatii sa-si imbunatdteasca nivelul

litatii serviciilor oferite.

litatea serviciilor se afld sub responsabilitatea fiecarui manager, supervisor si angajat. Un seminar
ADING EMPOWERED TEAMS este primul pas catre obiectivul existentei unei culturi corporatiste
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zultatele optime vor fi obtinute in cazul in care programul este derulat sub forma unui seminar in Te ams

Customer Service.

ua zile consecutive. Daca este necesar, programul poate fi divizat in module pentru a fi adaptat
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pentru customer service si calitatea serviciilor

LEADING EMPOWERED TEAMS echipeazd managerii cu deprinderile si competentele
necesare pentru a:

* Creascop si directie;

Tnainte de toate, seminarul ajuta participantii s& constientizeze existenta unor "zone de serviciu"
(elementele previzibile) si "zone de flash" (neprevizibile) in contactul cu clientii. intr-o serie de
exercitii interactive, participantii invatd caile prin care pot deveni mai receptivi si atenti catre
nevoile acestora, ajungand sa recunoasca zonele in care exista decalaje intre asteptarile lor si
ceea ce organizatja poate oferi.

* Antrena membrii echipei pentru imbunatatirea performantelor;

Seminarul invatd modurile prin care elementele critice de comportament pot fi observate si
analizate, prin care indicatorii ce pot imbunatatii nivelul de servicii al echipei pot fi identificat]
precum si modul prin care un loc de munca unde constiinta si competenta sunt prezente sa fie
creat. Participantji sunt invatati cum sa joace rolul de antrenor aducand in acelasi timp contributji
de valoare activitatii echipei. Se incurajeaza politica de "a prinde pe cineva facand ceva corect"
si de a folosi acest feedback pozitiv in motivarea angajatilor spre a oferi servicii de calitate.

« Abilita membrii echipei pentru realizarea potentialului individual si al echipei;

Programul focalizeaza pe construirea increderii si pe abilitarea membrilor echipei in anticiparea
si inifierea actiunilor necesare pentru rezolvarea problemelor ridicate de clienti. Participanti
invata cum sa ofere sprijin acelor membrii ai echipei care aleg sa fie abilitati si cum sa dezvolte
strategii pentru depasirea obstacolelor care stau in calea unei astfel de abilitari. Participanti
obtin rezultate mai bune la locul de munca in momentul in care aceste obstacole sunt abordate
in mod eficient. Programul invata participantii cum sa creeze “zone de excelentd” in domeniile
aflate sub propriul control, si cum pot trece la actiune pentru a obtine rezultate mai bune.

* Construi lucrul in echipa in scopul impartirii resurselor i credrii efectelor de sinergie.
Programul instruieste cum sa fie gestionate intr-un mod pozitiv situatiile care restrictioneaza
lucrul in echipa. Exercifiile definesc obiectivele, rolurile, standardele si subliniaza importanta
feedback-ului in imbunatatirea continua a performantelor echipei. Participantilor le sunt puse la
dispozitie instrumente si tehnici care permit gestionarea propriilor job-uri si a echipelor pe care le

coordoneaza.

Pentru orice alte detalii si informatii suplimentare, va rugam sa nu
ezitati sa ne contactati:

SQI ROMANIA

lustin Rosioara
www.servicequality.ro

Email: service@servicequality.ro
Tel: (+40) — 721 634 330
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