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Introducere

Alin a fost numit recent coordonator al Departamentului Relatii cu Clientii din cadrul companiei.
Departamentul gestioneaza actualizarea datelor clientilor si furnizeaza informatii cétre clienti si
alte departamente din cadrul companiei. Dat fiind ca peste 70% dintre clienti sunt varstnici, o mare
parte din activitati se desfasoara prin intermediul telefonului. Operatorii telefonici ofera clientilor
informatii despre serviciile oferite, opereaza actualizari / corectii in fisierele electronice ale
clientilor si furnizeaza informatii privind clientii catre alte compartimente. Departamentul de
Relatii cu Clientii a fost creat recent ca unitate autonoma, dat fiind numarul in crestere de clienti

si de apeluri. Initial, compania prevazuse un sistem online de informare.
Problema

Alin nu a fost implicat in planificarea si organizarea noului departament. Tehnica a fost
achizitionatd si instalatd inainte de numirea sa in calitate de coordonator. Data fiind presiunea
clientilor, a primit misiunea de a avea un departament operational in termen de o luna. in ciuda
presiunii administrative si dificultatii de a recruta personal intr-un termen foarte scurt, Alin
considerd ca a facut fata provocarii.

Principala sa preocupare este modalitatea in care operatorii preiau apelurile clientilor. Este
constient cd modul in care sunt tratati clientii are impact asupra imaginii companiei si asupra
indicatorilor de performanta ai departamentului. Cu toate acestea, de la Tnceperea activitatii a

constatat cd operatorii tind s dezvolte un stil personal de a prelua apelurile, ignorand frecvent
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regulile de baza pe care le-a stabilit. De exemplu, se intampla frecvent ca acestia sa nu activeze
apelul in asteptare in timp ce cautd informatia solicitata, sa nu explice motivul pentru care solicita
anumite informatii, sa nu verifice informatiile pe care le furnizeaza sau sa aiba reactii defensive

atunci cand nu cunosc raspunsul la o intrebare.
Misiunea dumneavoastra

Alin este constient ca este necesar ca operatorii sa primeasca o formare profesionala pentru a
ameliora aspectele negative identificate. Din pacate, nici un program nu este disponibil momentan.
In consecintd, va solicita ajutorul pentru a crea un program de formare la locul de munca adaptat

activitatii departamentului sau.
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