Manual komunikacie a zakaznickej skisenosti (CX Strategy)
1. Nasa komunikaéna filozofia

V GlobalTech neverime na ,,oddelenie sluzieb zdkaznikom*. Verime, Ze kazdy
zamestnanec je architektom doévery. Nasim cielom nie je len dorudit informaciu, ale
zanechat v klientovi pocit, Ze je v rukach expertov, ktorym na jeho biznise zalezi.

Nase tri piliere (Tone of Voice):
o Expertiza (Authority): Hovorime jasne, vecne a na zaklade dat.

o Empatia (Humanity): Chapeme emécie pod tlakom. Sme ludia, ktori hovoria s
tudmi.

o Agilita (Solution-first): Nehladame prekazky, ale cestu k cielu.

2. Techniky deeskalacie: Ako zvladnut ,,Tlakovua vinu“

Ked'sa klient nachadza v stave frustracie (ako pan Kovac), jeho logické centrum mozgu
je potlacené emdciami. NasSou Ulohou je premostit ho spéat k rieSeniu pomocou metddy
L.A.E.R.

L - LISTEN (Aktivhe pocuvanie)
e Ciel: Nechat klienta vypustit paru.

o Pravidlo: Nikdy neskacte do reci, aj ked klient nema pravdu. Ticho je v tejto faze
vas najsilnejsi nastroj.
« Body language: O¢ny kontakt, mierne prikyvnutie. Ziadne prekrizené ruky.
A -ACKNOWLEDGE (Uznanie situacie)

e Ciel: Validovat eméciu, nie nevyhnutne suhlasit s obvinenim.

o Klaéové frazy: * ,Uplne rozumiem, Ze této situdcia je pre vés kritickd, najméa ked'
potrebujete mat systém funkény kvéli dnesnej uzavierke.“

o ,Vazim si, Ze ste prisliosobne, aby sme to vyrieSili.“
E - EXPLORE (Skiimanie faktov)
e Ciel: Presunut konverzaciu z emacii do roviny dat.
o Otazky:

o ,Pombzte mi pochopitjednu vec - kedy presne ste tie podklady zasielali?*
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o ,Ktory konkrétny modul vam v tejto chvili chyba najviac?“
R - RESPOND (Riesenie s pridanou hodnotou)
o Ciel: Uzavriet dohodu o dalSom kroku.
o Zavazok: Vzdy hovorte v prvej osobe (JA).

o ,PanKovagd, ja sa na to teraz osobne pozriem s Compliance oddelenim a
do 30 minut vam zavolam s vysledkom.“

3. Jazykova transformacia (Brand Voice v praxi)

Slova, ktoré pouzivame, definuju nas imidz. Vyhybame sa Uradnickemu Zargénu.

Co hovori tradnik (Old y .
Co hovori GlobalTech Expert (New School)

School)
»,Vasa Ziadost je neuplna »Nasiel som spbdsob, ako to urychlit — potrebujeme uz
podla zakona.“ len jeden detail k vaSmu certifikatu.“

. o »Nasim cielom je mat to hotové ¢o najskér.
»Musite poCkat, mame

. Standardne to trva X dni, ale ja na to upozornim nas
na to lehotu 30 dni.*

tim.“
»10 Nnie je v mojej »Aby ste dostali najpresnejSiu odpoved, spojim vas
kompetencii.“ priamo s naSim Specialistom na bezpec¢nost.*

. . ,Pan Kovac, vidim, ze vdm na tom velmi zalezi. Podme
»Upokojte sa, nekricte . . . . .
L si sadnut do zasadacCky, aby sme sa mohli v pokoji
na mna. . N L.
sustredit na rieSenie.”

4. Manazment priestoru a ticha (Lobby Etiquette)
V situacii, ked klient robi scénu v open-office alebo na recepcii:

1. lzolacia (The Shift): Navrhnite presun do sukromnejSej zony (zasadacka,
klientsky kutik). ,,Podme bokom od hluku, nech mam na vas pripad plné
sustredenie.”
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. Znizenie hlasitosti: Ak klient kri¢i, vy hovorte o tén tichSie ako zvy&ajne.
Psychologicky ho to prinuti stiSit sa, aby vas pocul.

Diskrétnost: Nikdy nekomentujte spravanie klienta pred ostatnymi zakaznikmi.
Profesional si zachovava ,,poker face“.
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