Relatia cu clientii si
managementul starilor emotionale
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Cuprins

» Beneficille programului

» Cui se adreseaza

» Sa ne cunoastem mai bine
» Continutul programulul
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Beneficiile programulul

« abordarea intr-o maniera profesionala a relatiei
cu clientii

— recunoasterea factorilor stresori si contracararea
efectelor produse;

— cresterea capacitatii de autocontrol in relatia cu
clientii;
— utilizarea profilului emotional, alaturi de cel

profesional, ca baza pentru stabilirea atributiilor de
serviciu
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Beneficiile programulul

 cresterea motivatiei, a satisfactiei profesionale a
angajatilor si a calitatii muncii desfasurate

— participarea la program va fi perceputa in interiorul
organizatiei ca o investitie a companiei in angajatii
sal;

— abordarea intr-o maniera confortabila a relatiei cu
clientii;

— aparitia rezultatelor pozitive si a sentimentului
"datoriei implinite”
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Beneficiile programulul

* oportunitatea dezvoltarii profesionale si
personale a angajatilor

— cunoasterea si perfectionarea propriei capacitati de a
gestiona emotiile;

— cresterea eficientei comunicarii si a colaborarii in
cadrul organizatiei;

— schimbarea atitudinii in relatiile cu cei apropiati
(familie, rude, prieteni)
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Cul se adreseaza

* Persoanelor care interactioneaza cu clientii
externi (reprezentantilor de relatii cu clienti,
vanzari, service etc.)

» Persoanelor aflate in colectivitati, a caror
activitate influenteaza rezultatul muncii altor
persoane
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Sa ne cunoastem mai bine

 Starile emotionale induse de factorii stresori sunt
exprimate verbal (prin mesaj), paraverbal (prin
ton, intonatie etc.) si nonverbal (prin mimica
fetel, postura corporala, gesturi etc.)

» In comunicarea cu clientii si nu numai, fara o
pregatire adecvata, emotiile cauzate de
interactiunea insasi, de disfunctionalitafi
organizationale sau probleme personale,
transpar la nivelul individului, deseori fara ca
acesta sa realizeze acest lucru.
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Sa ne cunoastem mai bine

» Starile emotionale (ex. furia) difera de la un
individ la altul, atat prin frecventa si intensitatea
cu care se manifesta cat si prin felul in care sunt
resimtite.

» Cauzele aparitiei emotiilor negative apartin atat
unor conjuncturi prezente cat si unor
evenimente trecute (din copilarie, adolescenta
etc.).
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Sa ne cunoastem mai bine

 Formele de manifestare ale furiei acopera o
paleta larga de la agresivitate fizica (bruscarea
unor persoane, trantitul usilor), verbala (tipete,
strigate, amenintari, insulte) si pana la
agresivitate pasiva (sarcasm, ironie, glume,
impunsaturi verbale, imprastierea de zvonuri)
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Continutul programului

- Etapa | (completarea unui chestionar)
» Durata de desfasurare: 12 — 15 minute

Etapa | se refera la evaluarea personalului d.p.d.v. al:
— trairii interne a starilor emotionale;
— predispozitiel de a si le exprima;
— controlulul acestora.

Rezultat: profilul individual
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Continutul programului

- Etapa a-ll-a (training) — Managementul
starilor emotionale

» Durata de desfasurare: 1-2 zile

Etapa a-ll-a cuprinde instruirea personalulul
pentru intelegerea mecanismelor ce conduc la
comportamente nedorite in relatia cu clientul si
gestionarea adecvata a complexului de stari
emotionale induse de catre clienti.
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Continutul programului

- Etapa a-lll-a (coaching) - optionala
» Durata de desfasurare :1,5 h/sedinta
individuala

Etapa a-lll-a consta in antrenarea personalului
pentru depasirea efectelor unor situatii stressante.
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Continutul programului

- Etapa a-1V-a (training) — Managementul relatiei
cu clientil
» Durata de desfasurare: 2-3 zile

Etapa a-1V-a cuprinde instruirea personalului
pentru crearea si dezvoltarea unei relatii
echilibrate, eficiente si profesionale cu clientii
companieil.
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