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B BUSINESS

Relatia cu clientii si
managementul starilor emotionale

Programul “Relatia cu clientii si managementul starilor emotionale” isi
propune rezultate pozitive, imediate, cu efect pe termen lung, pentru
organizatie in ansamblu si implicit pentru persoanele care sunt supuse
stressului profesional cauzat de lucrul cu clientii.

« abordarea intr-o maniera profesionala a relatiei cu clientii;

« consolidarea imaginii companiei pe pietele pe care activeaza;

« cresterea motivatiei si a satisfactiei profesionale a angajatilor si
implicit, a calitatii muncii desfasurate;

e oportunitatea de dezvoltare personala si profesionala a angajatilor;

« scaderea predispozitiei angajatilor pentru afectiuni cardiovasculare.

1.Evaluarea personalului angrenat in activitati generatoare de stress,
din punctul de vedere al

e trairii interne a starilor emotionale generatoare de disconfort in
relatiile cu tertii (de la iritare sau suparare usoara pana la o
furie si manie intensa);

o predispozitiei de a-si exprima trairile emotionale asociate,
verbal sau fizic;

 controlului starilor emotionale.

2.Instruirea personalului pentru intelegerea mecanismelor care conduc
la comportamente nedorite in relatia cu clientul si gestionarea

eficienta a complexului de stari induse de catre clienti.

3.Consilierea personalului pentru depasirea efectelor unor situatii
stresante ca parte a unui demers de dezvoltare personala.

4.Instruirea personalului in vederea crearii si dezvoltarii unei relatii
echilibrate, eficiente si profesionale cu clientii companiei

Programul se adreseaza, deopotriva, celor angrenati in procese
organizationale care presupun interactiunea cu clientii externi
(reprezentanti relatii cu clientii, vanzari cu amanuntul in cadrul retelelor
de distributie, vanzari catre companii, service etc.), precum si celor care
lucreaza numai cu clienti interni (orice angajat ce ofera rezultatele

muncii sale, altor colegi).

It’s about you and your company...



