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Un studiu recent arata ca scorul magazinului
tau este “mediu” in ce priveste calitatea
serviciilor si sugereaza ca problema ar fi
legata de cultura. Creeaza o culturd orientatd
spre calitate pentru magazinul tau, ordonand
impactul (de la cel mai pozitiv la cel mai
negativ) a 24 de norme comportamentale
pentru calitatea serviciilor.

OBIECTIVE:
a.Dezvoltarea echipei si luarea deciziilor

¢ Dezvoltarea abilitatilor rationale,
interpersonale, de leadership si de
comunicare ale participantilor

¢ (Consolidarea echipei prin descoperirea
(si rezolvarea) problemelor care apar fn
grupurile participantilor

¢ Dezvoltarea echipei prin a fi invata pe
participanti despre sinergie si despre
comportamentele si abilitatile care
cresc (sau scad) eficacitatea rezolvarii de
probleme si ludrii de decizii in echipa

. Tnceperea intalnirilor, sesiunilor sau
conferintelor legate de rezolvarea
problemelor in grup, luarea de decizii,
gandire orientata catre rezultate sau
dezvoltarea echipelor

e Evaluarea impactului interventiilor
de dezvoltare a echipelor, folosit ca
instrument de pre- sau post-testare a
eficacitatii echipei

b. Experienta clientilor (customer
experience) si cultura organizationala

¢ (Constientizarea comportamentelor
care promoveaza experiente de fnaltd
calitate pentru clienti si stiluri eficace de
deservire a clientilor intr-o organizatie

® 2-3ore

¢ Introducerea conceptului de cultura
organizationald si a modului in care
aceasta afecteaza experienta clientilor.

e Ghidarea initiativelor de transformare
culturala si aprofundare a rezultatelor
oci®

Beneficiile folosirii ,O cultura orientata
spre calitate” mai degraba decat invatarea
Lclasica” despre experienta clientilor
(customer experience) sau cultura

organizationala:

¢ Conecteaza componentele teoretice si
practice ale celor douad subiecte

e Accelereaza invatarea prin folosirea
abilitatilor participantilor de gandire
critica, rezolvarea problemelor si luarea
deciziilor

¢ Creste interactiunea si angajamentul
grupului, stimuleaza invatarea de la
grup si colegi

e Masoara specific si precis performanta
individuala si de grup in rezolvarea
sarcinii

¢ Randamentul investitiei pentru
fnvatarea experentiald este mult mai
mare decat pentru fnvatarea ,clasica”

Este randul tau: ordoneaza aceste norme
comportamentale in functie de impactul
lor asupra calitatii serviciilor oferite:

Q

Sa faca lucrurile perfect

Sa gandeasca intr-un mod
original si independent

D Sa depaseasca performantele
colegilor

D Sa fsi impartaseascd

sentimentele si ideile
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