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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Instrumente Struciurale

Hargita Megye Tanacsa
Consiliul Judetean Harghita

Training privind satisfactia clientilor si
angajatilor

Transpunerea punctelor 3 (Angajati) si 6 (Rezultate orientate catre cetateni / clienti) ale
modelului de management al calitatii serviciilor publice acceptat international, CAF
(Cadrul de evaluare comuna) in operatiunea organizationala a Consiliului Judetean

Harghita
realizat in cadrul proiectului cu titlul ”Planificare strategica si managementul performantei
in folosul cetatenilor din judetul Harghita prin implementarea CAF (CAFHR)".

Anna Endroédi, trainer intercultural, economist, coach de afacerika
CONSACT Consultanta pentru dezvoltare si management al calitatii Ltd.

www.consact.com

Proiectul cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate
Administrativa 2014-2020. Cod SIPOCA 533/cod MySmis 126548
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- PROGRAMUL TRAININGULUI

Data trainingului:

Structura zilei: 4 blocuri de training, 2 pauze scurte si 1 pauza de préanz
9:00 -11:15 Satisfactia clientilor

11:15-11:45 Pauza de masa

11:45 -13:45 Satisfactia angajatilor

13:45 -14:00 Intrebari si raspunsuri




= Participantii obtin noi perspective si consolidare pentru a-si

Scopul trainingului

efectua munca de zi cu zi

® A gandi impreuna

m Despre satisfactia clientilor si cum se poate realiza acest lucru?
® Cine sunt clientii nostrii ?
W Serviciu sau experienta ?
® Ce tipuri de comportament sunt oamenii si cum sa le creezi simpatie?
® Despre un angajat multumit - exista asa ceva ? Si cum ar putea fi asta?
W Satisfactie ?

M Model de flux - dupa Mihaly Csikszentmihalyi




Cadrul de lucru comun




= Practica: o experienta pozitiva a clientilor

Veti lucra in grupuri de cate 4 in camere separate

1. Fiecare dintre voi sa preezinte o experienta cand a
fost multumit ca client

2. Pe aceasta baza, adunati care sunt momentele
principale, ,reteta comuna”!

3. Timp: 15 minute



Előadó
Bemutató megjegyzései
15 perc kiscsoportban + 15 perc nagycsoportos munka
Válasszatok egy írnokot, aki jegyzetel!

Egy üres white board-ra gyűjtjük össze az összes olyan tényezőt, ami fontos ahhoz, hogy az ügyfélélmény jó legyen – Ez a Zoom mappában lesz megtalálható. A tréning végén meg tudjuk újra nézni és a dolgozói elégedettséggel össze tudjuk fűzni.

 


Parteneri / Clienti

 Client vs. partener
* Extern vs. intern
* Colega vs. Client
» Sef vs. subaltern

Cu cine lucrezi in fiecare zi ?



Előadó
Bemutató megjegyzései
Nagycsoportban 10 perc
Egy üres White board-ra gyűjtjük az ötleteket közösen nagycsoportban 


F Serviciu vs. Experienta ?

,o0amenii uita ce le-ai spus, ce ai facut dar
nu uita nici odata ce simtaminte ai
generat in ei!”

Maya Angelou, scriitor american

Experientele create sunt la fel de influente
ca cele care s-au intamplat!
Premisa NLP




Structura experientei

Comportament Stare interna

extern » Simtaminte

* Pozitia (continut)
corpului « Atmosfera

* Directia privirii
» Respiratie

* magine, sunet,
simtaminte (structure)
. ° Credinte

Convingeri
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B™_ Tipuri de comportament
Cele 4 componente ale DISC

Sarcini

Atentie,
Precis,

Atentie la
detalii

Introvertit Extrovertit
Jucator in
echipa, bun Optimist,
ascultator, bun increzator,

comunicativ

executant,
armonios

Relatii umane




Tu unde te plasezi?
Membrii echipei in functie de DISC

Sarcini

c pit

Introvertit Extrovertit

S

Relatii umane




I Crearea simpatiei

B Metode
W Esti de acord (urmarire)
m Oglindire
® Oglindire incrucisata

® Cum ce te poti conecta ?
W Fiziologie: pozitia corpului, gesturi semnificative, expresii faciale, clipire,
respiratie, miscari ale picioarelor
M Sunet: ton, ritm, viteza, calitate a sunetului, volum

®m Cuvinte: cuvinte referitoare la canalul senzorial (imagini, sunete,
sentimente), cuvinte cheie, experiente impartasite si asociatii




P™_  Compasiunea si incluziunea - este un
exercitiu de grup mic

¥ Roluri: Vorbitor, conector si observator

® A Vorbitorul si Conectorul lucreaza, Observatorul masoara timpul
si ia notite, cand au terminat se rotesc rolurile

W Perechea Vorbitor — Conector aleg o tema, in care nyu sunt de
acord!

W Vorbesc timp de 5 minute despre te,ma aleasa: vorbitorul incepe
sa-si exprime opinia, iar apoi conectorul se conecteaza si il
descrie pe al sau

® Observatorul ia notite:

® Privind pozitia corpului, modul de vorbire, cuvintele utilizate
® Metodele utilizate de Conector

W Dupa fiecare runda se dicuta pe scurt, cine ce a constatat, cum
s-a reusit crearea de simpatie
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Satisfactie vs. Satisfaceti-va

SIGURANTA PSIHOLOGICA

Siguranta psihologica E In regula sa-mi

: < - recunosc reselile
este convingerea ca nu voi fi ’ \
pedepsit sau umilit daca imi
impartasesc ideile si
preocuparile, daca pun Decizii mai bune, Invat din
intrebari sau daca fac greseli. mai multa inovatie greselile mele

S /

Toata lumea este libera
sa isi impartaseasca
gandurile




Al

provocari

aptitudini




La ce te grandesti daca citesti acest citat ?

W Am cunostintele, instrumentele, resursele si autoritatea
potrivita pentru a oferi de fiecare data o experienta
personalizata si adecvata situatiei pentru toti clientii si
partenerii mei.
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Va multumim pentru
atentie!
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