Krizova komunikacia a manazment prioritného klienta

KONTEXT (SITUACIA)

Pracujete ako Senior Customer Success Manager v spolocnosti GlobalTech Solutions,
ktora poskytuje kritické softvérové rieSenia pre firmy. Prave prebieha implementacia
nového modulu u vasho klucéového klienta (B2B).

Vas klient, pan Kovac (nakupny riaditel partnerskej spolo¢nosti), priSiel neohlasene do
vaSich kancelarii a je viditelne rozruSeny. Prave mu prisla automaticka notifikacia o
pozastaveni pristupu k sluzbe z dévodu chybajlcej povinnej zmluvnej dokumentacie
(Compliance check) a neuhradenej faktury, ktord on povazuje za ,,administrativny
nezmysel a Sikanu“.

Tvrdi, ze ,,vSetko uz davno poslal®, obvifiuje vas tim z neprofesionality a vyhraza sa
okamzitym vypovedanim zmluvy a negativnou kampanou na LinkedIn. V open-office
prostredi situdciu sleduju ostatni kolegovia aj dalsi navstevnik. Vasou ulohou je situaciu
deeskalovat, udrzat si profesionalny odstup v sulade s firemnymi hodnotami (Company
Values) a vysvetlit nevyhnutnost procesov tak, aby klient neodiSiel ku konkurencii.

ZDROJE A PODKLADY (Firemny ekvivalent legislativy)
Pre vypracovanie zadania pracujte s tymito (fiktivnymi) dokumentmi:

1. VSeobecné obchodné podmienky (VOP) - ¢ast o bezpecnosti data
povinnostiach klienta (ekvivalent Zakona o pomoci v hmotnej nudzi).

2. Interny kédex komunikacie so zakaznikom - definuje Brand Voice: asertivita,
empatia, rieSenie orientované na ciel (ekvivalent Spravneho poriadku).

3. Eticky kédex zamestnanca GlobalTech - ochrana integrity firmy a zakaznika.

ULOHY PRE UCHADZACA
Uloha é. 1: Simulacia komunikaénych scenarov (Al Role-playing)

Vyuzite Al (ChatGPT/Copilot) ako trenazér. Zadajte Al nasledujuci prompt a pripravte
odpovede:

"Konaj ako skuseny psycholég a biznis mediator. Na zaklade situacie v GlobalTech
Solutions mi priprav 3 scenare dialégu s rozrusenym nakupnym riaditelom:

1. Empaticky pristup: Ako uznat jeho frustraciu, ale neustupit v procesoch.
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2. Asertivno-profesionalny pristup: Ako stanovit hranice, ak by zacal byt osobny.

3. Riesitelsky pristup: Ako ho premostit z emdcii k praktickému vyrieSeniu
chybajucich dokladov.

Vystup: Uchadzac odovzda stru€ny prepis klu€ovych argumentov pre kazdy scenar.
Uloha é. 2: ,,Humanizacia® korporatnej reci
Mate pred sebou suchy pravny text z VOP:

»Poskytovatel je opravneny jednostranne pozastavit plnenie v pripade nedodania
sucinnosti podla ¢lanku 4.2 v spojeni s absenciou overenych certifikatov podla ISO/IEC
27001.“

Zadanie: PrepiSte tuto vetu do zrozumitelnej, ludskej a prozakaznickej reci, ktoru
pouzijete vrozhovore s panom Kova¢om, aby pochopil, Ze to robite pre ochranu jeho
dat, nie pre byrokraciu.

Uloha é. 3: Analyza etickych a biznis hranic

Pan Kovac¢ vam v afekte povie: ,,Ak mi ten pristup teraz hned’'nenahodite, postaréam sa o
to, aby ste vtomto meste skoncili.“

1. Kde koné&i prozdkaznicky pristup a za¢ina ochrana vaSej integrity?

2. Kedy je spravny moment do situdcie zapojit priameho nadriadeného (Escalation
policy)?

Uloha é. 4: Interny report o incidente (Post-mortems)

Pripravte vzor Zaznamu o kritickej interakcii (Incident Report) do CRM systému, ktory
sluzi pre vasho manaZzéra a pravne oddelenie.

o Obsah: Cas incidentu, klu¢ové vyjadrenia klienta (citacie), popis vasej reakcie a
navrhnuty ,,Next Step“ (napr. follow-up e-mail, ospravedlnenie alebo stretnutie s
Account Managerom).

CIEL TEJTO ULOHY (Pre hodnotitela)
Uchadzac preukdze schopnost:
o Vyuzivat moderné nastroje (Al) na pripravu na krizové situacie.

o Transformovat ,korporatny zargdn“ do reci, ktora buduje vztah (Customer-
centricity).

e Zachovat chladnu hlavu pod tlakom a chranit reputaciu firmy.
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o Efektivne reportovat vysledky krizovej komunikacie smerom do vnutra firmy.
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