KRIZNO PISNO KOMUNICIRANJE - OD
PRITOZBE DO LOJALNE STRANKE

OPIS

Reklamacije, pritozbe, groznje z inSpekcijami - so to situacije, s katerimi se sreCujete dnevno? Ali pa se vam zgodijo
zgolj ob¢asno in Zelite nanje ¢im prej pozabiti? Krizno pisno komuniciranje je sicer eden izmed vedjih izzivov v komunikaciji,
vendar pa lahko hkrati prinasa tudi najvec¢jo nagrado! Pravilno izpeljana strategija ne le pomiri stranko in prepreci
slabo reklamo, temvec lahko v o¢eh stranke celo poveca ugled vasega podjetja.

Da se naucite, kako pritozbo ucinkovito izkoristimo kot priloznost, se udelezite prakti¢ne delavnice.

ZAKA) DELAVNICE NE SMETE ZAMUDITI?

Polozili bomo temelje dobrega kriznega komuniciranja in spoznali 3 pomembne kljuce.

Odgovorili bomo na vprasanje, ali je stranka res vedno "kralj"?

Podali bomo nasvete, kako ucinkovito komunicirati, ko postane "vroce".

Izpostavili bomo vase adute in kako jih lahko izkoristite.

Naucili se bomo magi¢nih besed, ki vam bodo odpirale vrata ter zmagovalnih strategij odgovorov.
Pogledali bomo kaj deluje, ko ne deluje ni¢ vec!

DELAVNICA VKLJUCUJE:

Konkretne primere odgovorov
Obravnavo studij primerov
Vzorce odgovorov

Vaje s takojsSnjim ucinkom

KOMU JE DELAVNICA NAMENJENA?

e VVsem, ki ste v neposrednem stiku s strankami.
e Vsem, ki v organizaciji kakor koli reSujete pritozbe in reklamacije.
e Vsem, ki vas zanima, kako zacetno slabo voljo in nezadovoljstvo obrnemo v zadovoljstvo in zvestobo.

"Delavnica je bila dobro segmentirana, predstavijeni so bili vsi vidiki, ki vplivajo na boljso komunikacijo. S pomocjo delavnice
nam bo lazje najti prostore za izboljSavo nasega prodajnega in poprodajnega procesa."

Tadej Sevsek, vodja servisne sluzbe, Mesec d.o.o.

"Zelo informativno. Diskusija v manjsi skupini, kar se mi zdi odlicno."



Matjaz Vadnal, komercialist, Velog d.o.o.

"Z delavnico sem bila zelo zadovoljna! Se posebej navdusena sem bila nad tehnikami grajenja custvene kondicije!"

Maja Gracar, reklamant, iProjekt d.o.o.

"Konkretne situacije in predlogi. Vsec¢ mi je bilo osebno sodelovanje prisotnih, ki so/smo delili izkusnje."

Nina Jelen, prodaja, Hermine Wech - Koroska perutnina d.o.o.

"Zelo sem bila zadovoljna: z dejanskimi primeri iz prakse, s predavateljico, s spros¢enim pogovorom/predavanjem, z zelo
dobrimi napotki, vsekakor uporabnimi pri mojem delu, z razSirjanjem obzorja na podrocju kupec - reklamacija."

Nina Kukovic¢, prodajni referent, ISOKON d.o.o.

"Vsec¢ mi je bilo zanimivo podajanje snovi, prakti¢ni primeri in izmenjava mnenj med udeleZenci."

Melita Filipi¢, pomocnica direktorja, RPS d.o.o.

"Delavnica je bila odlicna potrditev, da delam pravilno. Posebej vsec mi je bila pomiritev '¢rna pika', ko dobim na telefon
agresivno stranko."

Tamara Kolosa, agentka na oddelku za ponakupna vprasanja, BTCV d.o.o.

"Poucno, kako postopati v stresnih situacijah."

Blaz Urbanija, QAC, Eti d.o.o.

Temelji dobrega kriznega komuniciranja

Na kaksnih temeljih graditi

Kaj naredi krizno komunikacijo dobro
3 pomembni kljuci

Je stranka res vedno , kralj“?

Ko postane ,vroce*

Razli¢ne situacije in moznosti, ki jih te odpirajo
Kako ucinkovito pripeljati komunikacijo do konca
Katere adute imate in kako jih izkoristiti

Vem, kaj ho¢em!

Kako se lotiti in na kaj paziti

e Kako pomembno je biti sliSan

Magi¢ne besede, ki odpirajo vrata k zelenemu izidu
Tehnike gaSenja besednega pozara

Zmagovalne strategije odgovorov

Kaj deluje, ko ne deluje ni¢ vel

AVTORJI

Polona Zupancic
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— Polona Zupancic ima bogate izkusnje pri vodenju interaktivnih delavnic

komunikacije, ki vodijo k boljSim odnosom na delovnem mestu in s poslovnimi partnerji. Vsak udelezenec se znajde na neki
tocki osebne rasti, kjer dobi veliko uporabnih idej, kako izboljsati svojo ¢ustveno inteligentnost v svojem vedenju, ki vodi k
zelenim spremembam. Na Gea Collegu poucuje Poslovno komuniciranje, Prodajo in Nabavo; v letu 2019 so jo Studenti
imenovali za najboljSo predavateljico leta. Je tudi soavtorica nasih priro¢nikov poslovne komunikacije, vodenja in nabavnega
poslovanja. V prostem ¢asu udi jogo, rada se potepa po svetu, veliko bere in ljubi Zivljenje.

SPLOSNI POGOJI

Po potrditvi izvedbe boste prejeli predracun, ki ga je treba poravnati najmanj tri dni pred izvedbo online seminarja. Za
proracunske porabnike veljajo placdilni pogoji v skladu z zakonodajo o javnih placilih. Pisna odpoved udelezbe je mogoca
najkasneje tri delovne dni pred izvedbo online seminarja. Udelezenci, ki po tem roku prekli¢ejo udelezbo ali se online
seminarja ne udelezijo, niso upraviceni do povrnitve kotizacije 0z. so dolzni poravnati celotno kotizacijo. Lahko pa se online
seminarja udelezi drugi udelezenec. Pridrzujemo si pravico do odpovedi online seminarja - v tem primeru kotizacijo
povrnemo v celoti. S prijavo sprejemate ta dolocila in sploSne pogoje.


http://www.sedi5.com/

