Premium Class
Servicii pentru afaceri de succes

Y

CURSURI $1 SEMINARII 2013-2014

Management - Vanzari - Customer Care - Abilitati individuale



Premium Class

Senvicii pentru afaceri de succes

Cuvant inainte

Piata de munca din Europa a trecut printr-o serie de transformari
cauzate de evenimentele sociale si economice intense, locale si
internationale. Revine nevoia de aliniere la standarde profesionale si de
performanta superioare, la nivel individual si organizational.

Nevoia de eficienta organizationala revine odata cu revitalizarea
partiala si treptata a diverselor zone economice si cu nevoia de inglobare si
actualizare a tehnicilor noi si tehnologiei de lucru schimbata mult. Idiferent cat
de performante sunt sistemele si tehnologiile adoptate intr-o organizatie,
gradul de performanta este puternic influentat de cum pot, cum stiu si cum vor
membrii ogranizatiei respective sa le adopte si sa le foloseasca.

In 2013 se incheie un ciclu de patru ani caracterizat prin bugete de
instruire foarte mici, traininguri comprimate si putin eficiente sau dimpotriva,
programe ample, la standarde europene, dar pentru aptitudini si competente
de nisa si pe nivele ocupationale joase.

Perioada de conservare ia sfarsit, se aude din ce in ce mai des
expresia ,dezghet”, standardele de supravietuire vor fi inlocuite de standarde
superioare. Investitiile in performanta redevin o certitudine, un dat,astfel,
companiile si organizatiile care vor dedica resurse si eforturi instruirii
personalului vor fi primele care vor atinge performantele mai bune, care se
vor relansa intr-o economie in care am inceput sa ne simtim, din nou, mai
bine. A venit vremea sa ne re-maturizam.

Resursa vitala si critica dintr-o organizatie sunt oamenii, este timpul sa
ne intoarcem la nevoile lor, la metode de motivare si eficientizare
profesioniste.

Dragosh Stancu
Bucuresti
lanuarie 2013
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Premium Class

antru afaceri de succes

Durata
- 2 zile

Locatie
- Se va stabili ulterior

Suport de curs:

- prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente manageriale

MANAGEMENT MOTIVATIONAL

Cui se adreseaza

Cursul se adreseaza Managerilor, Supervizorilor si Team-Leaderilor care
conduc echipe si isi doresc sa obtina performante superioare printr-un grad
ridicat de implicare si motivare la nivel individual.

Cursul ofera mijloace de comunicare la acelasi nivel organizational, utile in
project management si lucru colaborativ inter-departamental.

Obiective

La finalul cursului participantii vor:

- intelege conceptul de putere si autoritate, diferenta dintre
responsabilitate si responsabilizare

- delega eficient pentru a oferi echipei puterea de a indeplini obiectivele

- putea aplica tehnici motivationale pentru personalitati diferite

- intelege nevoia monitorizarii performantei (evaluarii)

- obtine implicare din partea echipei prin spijin recirpoc si feedback

Subiecte abordate

- Diferenta dintre putere si autoritate

- Conceptul de responsabilizare si responsabilitate

- Procese de delegare si imputernicire

- Factori motivationali

- Factori care influenteaza comportamentul la lucru

- Structuri de evaluare a performantei, modele de dezvoltare personala
- Comunicare si feedback

Metodologie si tehnica de predare

- Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%

- Intimpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
dezbateri
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Premium Class

ntru afaceri de succes

Durata
- 2 zile

Locatie
- Se va stabili ulterior

Suport de curs:

- prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente manageriale

PLANIFICARE S| EFICIENTA

Cui se adreseaza

Curs adresat managerilor si supervizorilor care isi doresc rezultate superioare
pentru echipa si pentru fiecare membru al acesteia, individual.

Un curs avansat de Time Management. Conceptele complexe va vor ajuta sa
intelegeti mai bine dinamica unei echipe, modul de operare intern, sa
identificati parghiile prin care sa obtineti maxim de la echipa prin efort comun
si individual, sa intregrati si sa armonizati obiectivele fiecarui individ cu
obiectivele de grup!

Obiective

La finalul cursului participantii vor:

- intelege diferentele dintre eficacitate si eficienta

- identifica obiective si vor reusi sa creeze un echilibru intre eficienta si
eficacitate

- stabili standarde masurabile si realizabile

- planifica activitatile pentru a putea indeplini obiectivele

- putea crea, monitoriza si imbunatati proceduri

- masura si interpreta rezultatele evaluarilor pentru a putea aduce
ajustarile necesare pentru atingerea obiectivelor

Subiecte abordate

- Definirea si evidentierea conflictelor intre eficacitate si eficienta

- Obiective masurabile pentru individ / echipa / organizatie

- Stabilirea indicatorilor de performanta si a obiectivelor de grup si
individuale

- Tehnici de planificare aliniate tipului de activitate

- Tehnici de monitorizare si control a activitatii

- Folosirea rezultatelor pentru dezvoltare continua

Metodologie si tehnica de predare

- Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%

- In timpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
dezbateri
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Premium Class

Durata
5 1z

Locatie
- Se va stabili ulterior

Suport de curs:

- prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente manageriale

RECRUTARE

Cui se adreseaza

Am creat acest seminar pentru acei manageri care vor sa se implice personal
in recrutarea si selectia oamenilor pe care ii vor conduce, pentru a pune
bazele unei echipe performante.

Un manager de succes stie unde sa gaseasca si cum sa atraga cei mai
interesanti candidati pentru echipa sa, stie sa ii intervieveze si sa ii aleaga pe
cei mai buni, dar si sa formuleze cele mai incitante oferte pentru a se asigura
ca va integra in echipa resursele de care are nevoie. Formarea sau
completarea echipei cu oamenii potriviti este, de multe ori, piatra de incercare
a managerilor.

Obiective

La finalul cursului participantii:

vor sti cum sa defineasca un post;

vor invata cum sa promoveze oportunitatea de a lucra in echipa pe
care o conduc (employer branding);

vor sti cum sa initieze si sa conduca o selectie de personal;

vor stapani tehnici de intervievare si selectie;

vor cunoaste metode de integrare in echipa a noilor angajati.

Subiecte abordate

Organizarea “proiectului’de recrutare;

Stabilirea fisei postului si a cerintelor de selectie;

Alegerea surselor de recrutare si optimizarea costurilor de selectie;
Selectarea candidatilor si intervievarea;

Decizia de angajare si ofertarea;

Angajarea si integrarea in echipa.

Metodologie si tehnica de predare

Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%

in timpul cursului participantii vor rezolva exerecitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
dezbateri
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Premium Class e A
Senvic ertr afacer de suces Abilitati si competente pentru vanzari

VANZARE B2B (CATRE FIRME S| ORGANIZATII)

Cui se adreseaza

Cursurile pentru Vanzari B2B sunt recomandate firmelor si persoanelor care
vand catre firme si distribuitori, in general, catre clienti tinta, specializati.

Companiile care vand in sistem B2B depind inh mare masura de
profesionalismul echipei de vanzari, care trebuie sa aiba o serie de Abilitati si
Competente necesare atingerii succesului de grup si individual. Participantii la
cursul nostru primesc un pachet generos de cunostinte, sub forma unor
module practice, care apoi sunt transpuse intr-un proiect individual, un plan
de actiune concret.

Obiective

La finalul cursului participantii vor:

- intelege procesul vanzare B2B

- imbunatati individual abilitatile de comunicare

- intelege psihologia cumparatorului (a factorilor de decizie)

- putea aplica in practica cunostintele si abilitatile de vanzare
- dezvolta o atitudine pozitivaa si orientata spre Client

- sti sa dezvolte relatii eficiente si pe termen lung cu Clientii.

Subiecte abordate

- Intelegerea dinamicii pietelor B2B in prezent

- Vénzarea prin cuvinte cheie

- Prospectie - unde gasesc Clienti

- Comunicare cu Clientii si promovare individuala

- Optimizarea activitatii, orientarea spre obiective si rezultate
- Ciclul vanzarii B2B - Pasi, Statistici, Obiective intermediare, Asteptari
- Vanzarea B2B - proiectie, tehnici de vanzare in B2B,

- Factori de decizie

- Telesalesin B2B

- Organizarea mesajelor si campaniilor de vanzari

- Construirea relatiilor cu Clienti - tehnici de relationare

D”r‘;ti '| Metodologie si tehnics de predare
-0 Zlle

- Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%
- Intimpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
Suport de curs: dezbateri
prezentare video, caiet

de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Locatie
Se va stabili ulterior
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Premium Class e A
Senvic ertr afacer de suces Abilitati si competente pentru vanzari

VANZARE B2C (CATRE PERSOANE FIZICE)

Cui se adreseaza

Un curs dedicat vazatorilor care vand produse si servicii catre persoane fizice.
In timpul cursului accentul se pune pe géasirea Clientilor, Crearea relatiilor de
succes si a unui brand personal, pe tehnici emotionale de influentare a
deciziei de cumparare.

Vanzarea catre persoane fizice are o latura emotionala foarte puternica, un
vanzator care reuseste sa inteleaga nevoile Clientului, reactiile acestuia in
functie de valorile personale, poate obtine succese notabile.

Obiective

La finalul cursului participantii vor:
- intelege procesul vanzare B2B
- imbunatati individual abilitatile de comunicare
- intelege psihologia cumparatorului (a factorilor de decizie)
- putea aplica in practica cunostintele si abilitatile de vanzare
- dezvolta o atitudine pozitivaa si orientata spre Client
- sti sa dezvolte relatii eficiente si pe termen lung cu Clientii.

Subiecte abordate

- Intelegerea dinamicii pietelor B2C

- Vénzarea prin cuvinte si intrebari cheie

- Prospectie - unde gasesc Clienti

- Tehnici de vanzare si vectori emotionali

- Promovarea individuala

- Optimizarea activitatii, orientarea spre obiective si rezultate

- Ciclul vanzarii - Pasi, Statistici, Obiective intermediare, Asteptari
- Sisteme de follow-up in B2C

- Campanii de vanzari individuale, Campanii corporate

- Construirea Tipologiilor de Clienti si nevoi ideale

- Construirea relatiilor persoanale - tehnici si locuri de relationare
- Construirea unui punct de vedere pertinent

- Obiectii si tehnici de combatere

Durata

- 2.3 7ile Metodologie si tehnica de predare

el - Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%

. Se va stabili ulterior - In timpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si

Suport de curs: dezbateri

- prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
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Premium Class

Durata
- 2 zile

Locatie
- Se va stabili ulterior

Suport de curs:

- prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente pentru vanzari

TELESALES
CAMPANII DE VANZARE LA TELEFON

Cui se adreseaza

Cursul se adreseaza vanzatorilor care vand produse si servicii la telefon,
catre firme, consultanti independenti sau persoane fizice, vanzatorilor
incepatori care au nevoie de o structura de lucru bine definita sau vanzatorilor
care doresc sa isi actualizeze tehnicile si procedurile de lucru la oportunitatile
si provocarile noului mediu economic. Nu este necesara experienta in
vanzari.

Utilizand Telesales-ul s-au constatat reduceri de pana la 90% ale costurilor de
vanzare. O campanie de Telesales corect implementata asigura cresteri ale
vanzarilor de minim 20% intr-o perioada de 30-90 de zile.

Obiective

- Familiarizeaza participantul cu tehnici de vanzare catre firme,
consultanti privati si persoane

- Creeaza un mod de abordare simplu si direct, bazat pe mesaje si
cuvinte cheie

- Elimina nesiguranta, ajuta la crearea unei stari pozitive, proactive

- Ajuta participantii sa gaseasca cai directe pentru a ajunge la factorii de
decizie si moduri de abordare a acestora

- Intimpul celei de a doua zi participantii vor organiza la modul concret
0 campanie telesales, pornind de la zero

- Participantii vor deprinde metode de preluare, filtrare, optimizare si
calificare a bazelor de date

- Se vor gasi metode concrete de construire si ajustare a unui mesaj, de
evitare a negatiilor

- Se vor deprinde mai multe tehnici utile in campaniile de telesales

Subiecte abordate
- Introducere in abordarea strategica a vanzarilor (B2B, B2C)
- Produse si Cuvinte cheie
- Factori de decizie
- Organizarea si Derularea unei campanii
- Elemente esentiale intr-o campanie Telesales
- Eficientizarea campaniei prin scurtarea timpilor de abordare si vanzare
- Campanii telefonice pasive sau proactive?
- Campanii sinergice: Social media, Networking, Telesales
- Proiect individual

Metodologie si tehnica de predare

- Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%

- In timpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
dezbateri
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Premium Class

Senvicii pentru afaceri de succes

Durata
1 zi

Locatie
Se va stabili ulterior

Suport de curs:
prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente pentru vanzari

MANAGEMENTUL TIMPULUI

S| ORGANIZAREA PERSONALA iN VANZARI

Cui se adreseaza

Un curs dedicat oricarui vanzator activ care doreste sa se organizeze mai
bine, sa se concetreze pe rezultatele care conteaza, sa obtina mai mult cu
eforturi mai mici.

La curs poate participa orice vanzator, indiferent de experienta.

Obiective

Crearea unei structuri de lucru, la nivel individual

Integrarea muncii individuale in efortul comun al echipei

Ajustari si deprinderea de tehnici care te ajuta sa castigi timp si sa
elimini mancatorii de timp

Impartirea activitatilor specifice vanzarii pe perioare de timp zilnice,
saptamanale si lunare

Intelegerea timpului colaboratorilor

Deprinderea de competente necesare unei abordari strategice in
vanzari

Subiecte abordate

Obiective

Planificare si prioritizare

Planificarea individuala (in vanzari)
Momentul potrivit

Timpul Clientilor

Actiuni multiplicabile, lucrul in echipa
Gauri si pierderi de timp

Factori perturbatori

Tehnici de recuperare a timpului

Metodologie si tehnica de predare

Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%

In timpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
dezbateri
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Premium Class

ntry afaceri de suoes

Durata
- 2 zile

Locatie
- Se va stabili ulterior

Suport de curs:

- prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente necesare in relationarea cu Clientii

CUSTOMER CARE PENTRU MANAGERI

Cui se adreseaza

Cursul se adreseaza managerilor, supervizorilor si leaderilor de echipa, care
au in subordine echipe cu interfata directa cu Clientii. Cursul poate fi util si
managerilor si supervizorilor echipelor de suport intern.

Obiective

- Cum sa selectez, sa atrag si sa recrutez personalul cel mai bun pentru
relationarea cu Clientii

- Unde si cum se poate face diferenta in relationarea cu Clientii

- Constientizarea valorii feed-back-ului in Customer care si deprinderea
abilitatii de a forma canale de informare

- Intelegerea elementelor concrete care trebuiesc evaluate, analizate si
ajustate pentru a oferi experiente extraordinare

Subiecte abordate

- Caracter si Competente - ce trebuie sa caut la angajatii care
relationeaza cu Clientii

- Cum sa identific si sa recrutez oamenii potriviti

- Tipuri de experiente si valoarea lor

- Care sunt elementele esentiale ale unui serviciu ireprosabil

- Replicarea experientelor care aduc plus valoare

- Cele mai bune cai de a colecta, analiza si comunica in organizatie
feed-back-ul Clientilor

- Cultura organizationala si Leadershipul in Customer care

- Sisteme de masurare, recunoastere si recompensare

- Strategii organizationale

Metodologie si tehnica de predare

- Cursul contine un numar mare de exemple si modele de succes in
Customer care, In plus, majoritatea exercitiilor au aplicare imediata in
activitatea de zi cu zi.

- In timpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
dezbateri
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Premium Class

ntry afaceri de suoes

Durata
= 2 zile

Locatie
- Se va stabili ulterior

Suport de curs:

- prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente necesare in relationarea cu Clientii

CUSTOMER CARE PENTRU ECHIPA

Cui se adreseaza

Cursul se adreseaza memobrilor echipelor care lucreaza in contact direct cu
Clientii dar si managerilor, supervizorilor si leaderilor de echipa. Cursul poate
fi util si echipelor de suport intern.

Obiective

Evolutia,proiectia si valoarea unei relationari excelente cu Clientii
Constientizarea valorii actiunilor individuale in Customer care
Cum sa imi incéant Clientii si cum sa elimin experientele negative
Deprinderea abilitatilor de recuperare a Clientilor nemultumiti
Metode si tehnici de rezolvare a reclamatiilor si problemelor Clientilor

Subiecte abordate

Valoarea serviciilor de calitate

Perceptia Clientilor

Formula unui serviciu extraordinar

Actiuni care cresc valoarea unei serviciu

Cauzele si efectele unei experiente nedorite

Cum pot contribui la reducerea experientelor nedorite si a efectului
acestora

Tehnici si metode de recuperare a Clientilor care au trecut printr-o
experienta neplacuta

Clientul dificil - aliat sau inamic?

Perceptia unei reclamatii

Tehnici si metode de rezolvare a reclamatiilor

Metodologie si tehnica de predare

Cursul contine un numar mare de exemple si modele de succes in
Customer care,

Exercitiile de la curs sunt personalizate dupa situatii concrete, referinte

si intdmplari din activitatea de zi cu zi

In timpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de
grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
dezbateri
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Abilitati si competente individuale

_ MANAGEMENUL TIMPULUI
il L (TIME MANAGEMENT)

Cui se adreseaza

Cursul se adreseaza oricarui membru al organizatiei, indiferent de pozitia
ocupata: management, executive, senior sau junior.

Participantii vor deprinde tehnici de management al timpului simple si
practice, aplicabile indiferent de zona activitatii in organizatie, in viata
profesionalda cat si in cea particulara, vor invata sa se concentreze pe
activitatile care le ofera satisfactii si rezultate.

Obiective

La finalul cursului participantii vor:

- descoperi obiectivele individuale importante si prioritare

- intelege importanta managementului timpului in atingerea obiectivelor
propuse

- estima mult mai corect durata indeplinirii unei sarcini

- planifica activitatile tinand cont de resursele disponibile

- identifica si vor reduce factorii perturbatori

- reusi sa monitorizeze folosirea timpului individual si in echipa

Subiecte abordate

- Intelegerea obiectivelor organizationale si integrarea obiectivelor
individuale in strategia organizationala

- Ceas versus Busola

- Organizare personala - Obiective versus Cerinte

- Grila Eisenhower

- Urgente, planificare si delegare

- Regula 80-20

- Factori perturbatori

- Amanarea

- Metoda Pomodoro

- Elementul timp in managementul proiectelor

- Scurtarea termenelor de executie prin abordarea LEAN

Metodologie si tehnica de predare

- Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%

Durata

s - In timpul cursului participantii vor rezolva exercitii individuale si de

grup, vor participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
Locatie dezbateri
Se va stabili ulterior

Suport de curs:
prezentare video, caiet
de exercitii, manual,

alte materiale specifice Copyright (c) 2013 - Premium Class Services - www.premiumclass.ro - Pagina | 17



Premium Class

ntru afaceri de succes

Durata
1zi

Locatie
Se va stabili ulterior

Suport de curs:
prezentare video, caiet
de exercitii, manual,
alte materiale specifice

Abilitati si competente individuale

COMUNICARE ORGANIZATIONALA
S| FEED-BACK

Cui se adreseaza

Curs util managerilor, managerilor de proiect care lucreaza cu oameni din
echipe diferite, supervizorilor de echipe si mebrilor acestora.

Este un curs care aduce ameliorari imediate ale performantei, atunci cand
participantii aleg sa foloseasca tehnicile de comunicare dobandite in timpul
cursului.

Obiective

Atingerea obiectivelor individuale si organizationale mai repede si mai
usor printr-o buna comunicare

Descoperirea, utilizarea si perfectionarea parghiilor de comunicare
organizationala

Obtinerea de performante profesionale mai bune prin comunicare si

feedback

Intelegerea rolului feedback-ului in organizatiile moderne

Deprinde
utilizarea

rea de competente, aptitudini si atitudini necesare pentru
corecta a feedback-ului

Intelegerea capcanelor si reactiilor nedorite si a mecanismelor care le
declanseaza

Pozitiona

Subiecte abordate
rea in organizatie, tipuri de comunicare

Obiective, resurse si Clienti interni

Utilizarea tehnologiei in comunicarea interna
=  Email, Telefon, SMS

Sedinte si informari

Feedback

* in
- T

ce situatii pote fi folosit?
puri de feedback si efectele psihologice asupra

interlocutorului
= Feedback-ul si cultura organizationala
= Ce contributii pot aduce instituind o politica de feedback
= Elemente in feedback

e Structura diferitelor tipuri de feedback,
¢ Nivele de ascultare

= Capcanele feedback-ului
Comportamente disfunctionale

Metodologie si tehnica de predare

Cursul este axat pe exercitii practice in proportie de 75%
In timpul cursului participantii vor rezolva exerecitii individuale si de

grup, vor
dezbateri

participa la studii de caz si ateliere de lucru, jocuri de rol si
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dragosh@premiumclass.ro

Premium Class

Servicii pentru afaceri de succes WWW. premiumclass.ro

Abilitati esentiale
B2C B2B

Timpul in Vanzari

Management motivational Telesales
Planificare si eficienta Negociere
MANAGEMENT
Recrutare
Managementul performantei Echipa
CUSTOMER CARE
Management

Feed-back
Managementul timpului

ABILITATI INDIVIDUALE

Trainer intern Comunicare organizationala

Project Management
Vanzare traditionala

RETAIL

Vanzare experentiala
Management in Retail
Customer care in Retail



