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Simulari de afaceri

Business Simulation Series

Reclamatia Clientului

Customer Complaint Situation™

“Learning is
experience.
Everything
else is just
information.”
Albert Einstein

SITUATIA S| PROVOCAREA

Primesti o reclamatie cu privire la unul dintre
produsele sau serviciile firmei la care lucrezi.
Pentru ca ai responsabilitatea sa te ocupi

de nemultumirile clientilor, trebuie sa decizi
n ce actiuni te vei angaja, si in ce ordine.
Prioritizeaza urmatorii 18 pasi dupa ordinea
n care ar trebui urmati pentru a rezolva
reclamatia si pentru ca organizatia sa invete
din ea.

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 dezvoltarea echipelor, folosit ca
instrument de pre- sau post-testare a
eficacitatii echipei

b. Customer care si customer service:

e Cunoasterea si intelegerea de cdtre
participanti a activitatilor implicate
n managementul unui proiect si
a modului in care acestea sunt
interconectate
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L" dinamica de grup
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¢ Dezvoltarea abilitatilor de care
participantii au nevoie pentru a rezolva
eficace reclamatille de la clienti

Beneficiile folosirii simuldrii Reclamatia
Clientului mai degraba decat invatarea

.Clasicd” despre gestionarea reclamatiilor
clientilor:

¢ (Conecteaza componentele teoretice si
practice ale subiectului

¢ Accelereaza invatarea prin folosirea
abilitatilor participantilor de gandire
critica, rezolvare a problemelor si luare
a deciziilor

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

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

¢ Randamentul investitiei pentru
fnvatarea experentiald este mult mai
mare decat pentru invatarea traditionala

E randul tau: ordoneaza aceste 3 activitati
din Reclamatia Clientului:

Q

propui clientului.

D Prezinti pe scurt clientului felul
in care intelegi tu situatia, impreuna cu
informatiile suplimentare pe care le-ai
adunat

D Creste interactiunea si
angajamentul grupului, stimuleaza
fnvatarea de la grup si colegi

Alegi cea mai buna solutie si i-o
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