Instrumente si standarde:

Peformanta este o alegere



Echipe numeroase
Turnover mare

Distributie geografica mare
*Aceeasi calitate a
l interactiunii cu clientul

oricand si oriunde

Training-ul direct = investitie
mare, partial irosita

LIMITARI DORINTE
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INDUSTRII TIPURI DE ACTIVITATI

Banking Interactiune la ghiseu
Telecomunicatii Vanzare in magazin
Petrol si gaze Vanzare door-to-door
Turism Customer Service

Retail Call center



1 Cercetare si dezvoltarea standardelor

Implementarea standardelor
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1 Cercetare si dezvoltarea standardelor

Rezultatele comportamentelor
actuale de interactiune

Comportamente actuale de
interactiune cu clientul

OBIECTIVE

Definirea setului de standarde

Perspectivele celor implicati

Observare a interactiunilor cu clientul

ACTIVITATI

Workshop-uri

Design de set de standarde



ACTIVITATI

Design de - ghid pentru forta de teren Training + feedback indrumatori

kit de training Training + feedback manageri

kit de modelare comportamentala directi

Definirea setului de

: Pregatirea indrumatorilor
instrumente

Pregatirea managerilor directi
pentru modelarea
comportamentelor

Pregatirea oamenilor de teren

Implementarea standardelor
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SETUL DE INSTRUMENTE

Pentru MANAGER/SUPERVIZOR

Pentru OAMENII DE TEREN Kit de modelare comportamentala:

Matricea comportamentala (set de formular de observare;

standarde .. . .
) formular de monitorizare evolutiei

Ghid (manual) comportamentale;

formular de planificare.

Pentru TRAINERUL INTERN
Desfasuratorul de curs (flow);

Suportul de curs (PowerPoint).

Implementarea standardelor
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Peformanta este o alegere personala
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