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Kako postavimo stranko
v središče našega delovanja
Kako postavimo stranko
v središče našega delovanja
KATALOG CELOSTNIH REŠITEV ZA ZAGOTAVLJANJE NAJBOLJŠE
UPORABNIŠKE IZKUŠNJE IN ZADOVOLJSTVA STRANK.
Spoštovani naročnik,
Kazalo celostnih rešitev:
kako zagotoviti, da bo celotno poslovanje, miselnost in kultura usmerjena v
najpomembnejšo osebo našega podjetja – STRANKO?
I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke:
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100% posluh za stranke.
Odlična prodajna izkušnja.
Najboljša uporabniška izkušnja.
Uporabniška izkušnja kot poslovni model (namenjeno vodstveni strukturi).
Od pritožbe do zadovoljstva.
Profesionalna, suverena telefonska komunikacija.
Moč pisne besede.
Konflikt? Ne, hvala.
Učinkovita telefonska izterjava.
Pred vami je katalog celostnih rešitev, ki smo jih pripravili in izbrali za vas. Zasnovali smo
jih na osnovi dolgoletnega dela za in s strankami. Vas in vaše zaposlene bodo obogatile z
novim znanjem, bogatimi izkušnjami in inovativnimi pristopi.
V podjetju Rastimo v celoti prisluhnemo željam in pričakovanjem naših strank, zato
lahko predstavljene rešitve vsebinsko in izvedbeno prilagodimo vašemu načinu dela in
potrebam.
Izberite za vas in vaše podjetje najboljše rešitve in skupaj z nami postavite STRANKE
v središče vašega delovanja.
Ambrož Cevc
II. Usposabljanja, treningi in coachingi za razvoj veščin in kompetenc iz
področja vodenja, odločanja, nastopanja in teamskega dela:
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Vrhunski vodja – coaching vodstvenih veščin in kompetenc.
Vrhunski odločevalec – coaching optimalnega odločanja.
Coaching 100% posluha za stranke.
Vitek razum - coaching delovne odličnosti.
Vsi za enega, eden za vse - pot do visoko učinkovitega teama.
Trening vrhunskega nastopanja.
III. Svetovanje, organizacija in vodenje projektov:
42
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Celostno upravljanje s strankami in njihovo uporabniško izkušnjo (Customer experience management).
Celostno upravljanje s pritožbami (Complaint management).
IV. Kdo je Rastimo d.o.o.
52 Ambrož Cevc
52 Andreja Kanižar
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Rastimo skupaj!
I.
Usposabljanja za
delo s strankami in
za stranke
Obstaja samo en šef in to je stranka. Ta lahko odpusti vsakogar v podjetju, od predsednika uprave
do najnižjega uslužbenca, s preprosto odločitvijo, da bo svoj denar porabila pri konkurenci.
— Sam Walton
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
100% POSLUH ZA STRANKE
100% posluh za stranke
Kako do najvišje stopnje poslušanja in osredotočenosti
na stranke v vseh poslovnih situacijah.
Nahajamo se v novi dobi – dobi strank. Inovativni komunikacijski pristopi,
s katerimi bodo vaši zaposleni dosegli popolno osredotočenost na potrebe
strank, so zagotovilo za odlično komunikacijo s strankami ter preseganje
njihovih pričakovanj.
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci poznajo strategije, orodja in metode, s katerimi dosežejo 100% osredotočenost na
stranko.
• Udeleženci poznajo strategije, metode in orodja
za vzpostavljenje in ohranjanje dolgoročnega
partnerskega odnosa s strankami.
• Udeleženci znajo prepoznati ključna sporočila,
ki jih stranka sporoča (na verbalni in neverbalni
ravni), in optimalno prilagoditi svoje vedenje in
ravnanje tem sporočilom – razlika med »poslušati« in »slišati«.
• Udeleženci poznajo strategije, metode in orodja
za razumevanje in sprejemanje stranke.
• Udeleženci znajo tudi v najbolj kompleksnih
situacijah s pomočjo 100% posluha vplivati na
zadovoljstvo strank in njihovo uporabniško
izkušnjo.
• Udeleženci hitreje in bolje prepoznajo prioritete ter miselne vzorce strank, s čimer dvignejo
kakovost lastnih argumentov.
• Udeleženci se naučijo s 100% posluhom dvigovati stopnjo zaupanja pri strankah.
• Udeleženci s 100% posluhom zmanjšajo vpliv
stresnih situacij pri delu.
• Udeleženci optimizirajo delovno uspešnost.
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
1. Zakaj 100% posluh?
• Pomen 100% posluha in miselne odprtosti pri
delu s strankami – zakaj poslušati ni enako
slišati,
• načela ravnanja s strankami za zagotavljanje
100% posluha,
• zlata pravila ravnanja s strankami za
zagotavljanje 100% posluha.
2. Strategije in metode za doseganje
100% posluha in osredotočenosti na
stranko:
• slišati, razumeti, sprejeti – tehnike
vzpostavljanja in ohranjanja odnosa s stranko,
• vprašanja – alfa in omega 100% posluha in
osredotočenosti,
• jezik partnerstva,
• vplivanje na stranko - jezik motivacije,
• metoda iz minusa v plus - od problema k rešitvi,
• neprijetne informacije – kaj in kako (metode za
profesionalen sprejem in posredovanje).
3. Sistem za stalni razvoj 100% posluha
za stranke:
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•2
x 5 šolskih ur ali po dogovoru z naročnikom.
• Zlata pentlja - orodje za hiter notranji pogled,
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
• orodje za razumevanje razlogov nastanka
neposluha,
•D
elavnica je vsebinsko in izvedbeno razdeljena v dva sklopa. V prvem delu se udeleženci seznanijo s krajšimi teoretičnimi napotki, vezanimi na posamezno temo. Za boljše razumevanje in prenos znanja v prakso nam bodo koristile vaje v gradivu, ki je sestavni del usposabljanja.
• orodje I-T-A za hitro in optimalno obnovo 100%
posluha,
• kako ohranimo 100% posluh tudi v
kompleksnih in negotovih situacijah pri delu s
strankami.
Drugi del je namenjen praktičnemu delu, ki poteka na realnih poslovnih situacijah. S pomočjo simulatorja (orodja »Zlata pentlja«) bodo udeleženci krepili kompetence 100% posluha.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
4. Trening 100% posluha na osnovi
praktičnih primerov iz realnih
poslovnih situacij.
•V
si zaposleni, ki delajo s strankami in za stranke.
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
ODLIČNA PRODAJNA IZKUŠNJA
Odlična prodajna izkušnja
Kako s 100% posluhom in inovativnimi pristopi
do odličnih prodajnih rezultatov.
Znani prodajni prijemi prinašajo znane rezultate. Tudi vaši prodajalci kupcem
še vedno prodajajo izdelke in storitve? Se še vedno trudijo ustrezno prepoznati
in izpolniti njihove potrebe in želje?
S 100% posluhom in inovativnimi prodajnimi pristopi kupcem ne boste več
prodali le izdelka ali storitve. Prodali jim boste nepozabno prodajno izkušnjo.
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci poznajo mehanizem, načela in strategije »Odlične prodajne izkušnje«.
• Udeleženci poznajo strategije, metode in orodja, s katerimi lahko vplivajo na dvig zvestobe
kupcev.
• Udeleženci poznajo strategije, metode in orodja
vplivanja na stopnjo zadovoljstva kupcev v prodajnem in poprodajnem procesu.
• Udeleženci poznajo strategije, orodja in metode, s katerimi dosežejo 100% osredotočenost na
kupca.
• Udeleženci znajo prepoznati ključna sporočila,
ki jih sporoča kupec in optimalno prilagoditi
prodajno strategijo tem sporočilom.
• Udeleženci poznajo komunikacijske metode
in orodja, s katerimi lahko kupcem zagotovijo
odlično prodajno izkušnjo.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•8
šolskih ur ali po dogovoru z naročnikom.
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
1. Strategije in mehanizmi odlične
prodajne izkušnje:
• kaj je odlična prodajna izkušnja in kako jo
zagotovimo,
3. 100% posluh za kupce:
• pomen in vpliv 100% posluha na odlično
prodajno izkušnjo,
• premica odlične prodajne izkušnje,
• orodje za razumevanje razlogov nastanka
neposluha,
• od partnerstva do zvestobe – zakaj so zveste
stranke najboljši kupci.
• orodje I-T-A in Zlata pentlja za hitro in
optimalno obnovo 100% posluha,
• miselna odprtost v prodajnem procesu in kako
jo zagotovimo,
2. Inovativni prodajni pristopi:
• slišati = razumeti, vživeti, sprejeti,
• načela inovativne prodaje,
• komunikacija odlične prodajne izkušnje (moč
vprašanj, jezik partnerstva, jezik motivacije),
• zlata pravila in dobre prakse inovativne prodaje.
• ugovori, zavrnitve – kaj in kako (od problema
k rešitvi, tehnika sprejema neprijetnega,
profesionalen NE).
4. »Zmagovalci trenirajo«
• delo na praktičnih prodajnih situacijah.
•D
elavnica je vsebinsko in izvedbeno razdeljena v dva sklopa. V prvem delu se udeleženci seznanijo s krajšimi teoretičnimi napotki, vezanimi na posamezno temo. Za boljše razumevanje in prenos znanja v prakso nam bodo koristile vaje v gradivu, ki je sestavni del usposabljanja.
Drugi del je namenjen praktičnemu delu, ki poteka na realnih prodajnih situacijah. S pomočjo inovativnih pristopov in orodij bodo udeleženci krepili kompetence 100% posluha v prodaji.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si zaposleni, ki so del prodajnih procesov.
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
NAJBOLJŠA uporabniška izkušnja.
Najboljša uporabniška izkušnja
Kako ustvarimo kulturo, ki bo vašim strankam
zagotovila najboljšo uporabniško izkušnjo.
Uspešnost poslovanja še nikdar ni bila v takšni meri odvisna od strank,
kakor sedaj. V dobi strank zagotavljanje zadovoljstva ne zadostuje več. V
dobi strank šteje samo odlična uporabniška izkušnja.
Samo s poslovanjem, s katerim boste v celoti zadostili pričakovanjem in
potrebam strank, je vaš uspeh zagotovljen.
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci razumejo definicijo dobe stranke
in definicijo ter pomen odlične uporabniške
izkušnje.
• Udeleženci poznajo načine za ustvarjanje
ekosistema v podjetju, ki podpira procese za
zagotavljanje odlične uporabniške izkušnje.
• Udeleženci poznajo razliko med zadovoljstvom
stranke in najboljšo uporabniško izkušnjo ter
njunim vplivom na zvestobo strank.
• Udeleženci poznajo postopke in načine za
uvedbo ustreznih sprememb poslovanja za dvig
v novo kulturo – kulturo dobe strank.
• Udeleženci razumejo, da je uporabniška
izkušnja poslovni model z natančno določenimi
orodji, metodami in postopki.
• Udeleženci poznajo vpliv uporabniške izkušnje
na poslovne rezultate.
• Udeleženci med seboj delijo znanje in izkušnje.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•8
šolskih ur oziroma po dogovoru z naročnikom.
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
1. Nova realnost – doba stranke:
•D
elo poteka v obliki interaktivne delavnice z aktivno udeležbo udeležencev. Sestavni del delavnice so vaje,
ki se glede na vsebino izvajajo v skupini ali individualno. Vsak udeleženec prejme gradivo, ki ga bomo kot
učni pripomoček uporabljali tekom celotne delavnice.
• kaj je doba stranke, njene značilnosti in pomen,
3. Uprobniška izkušnja kot poslovni
model:
• v kateri dobi se nahaja vaše podjetje in kako
doseči miselni preklop v dobo stranke.
• ekosistem za zagotavljanje odlične uporabniške
izkušnje,
2. O
dlična uporabniška izkušnja:
• 6 disciplin poslovnega modela ali zakaj
najboljša uporabniška izkušnja ni naključje,
• kaj je uporabniška izkušnja,
• kakšna je uporabniška izkušnja vaših strank in
zakaj dve podjetji nimata enake uporabniške
izkušnje,
• življenjski cikel stranke,
• piramida uporabniške izkušnje,
• zakaj zadovoljstvo v dobi strank ne zadostuje
več – vpliv in pomen uporabniške izkušnje na
zvestobo strank.
• kar menite, da veste o svojih strankah, je po vsej
verjetnosti napačno (poznavanje strank),
• razvojne stopnje poslovne discipline
uporabniške izkušnje,
• korak za korakom – pot do organizacije,
usmerjene v odlično uporabniško izkušnjo,
• navodila za lažjo in uspešnejšo transformacijo v
organizacijo, usmerjeno v odlično uporabniško
izkušnjo.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
• Vsi zaposleni, ki imajo v organizacijski strukturi vlogo in kompetence pri izvajanju/spreminjanju
postopkov za zagotavljanje uporabniške izkušnje strank.
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
Najboljša uporabniška izkušnja kot poslovni model
Najboljša uporabniška izkušnja
kot poslovni model
Kako zvišati prihodke, znižati stroške in
povečati zvestobo strank.
Z odlično uporabniško izkušnjo kot poslovnim modelom lahko ustvarite
novo poslovno realnost – realnost dobe strank. Ker vi vaše stranke
potrebujete bolj, kakor one vas.
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci razumejo definicijo dobe stranke
in definicijo ter pomen odlične uporabniške
izkušnje.
• Udeleženci poznajo postopke in načine za
uvedbo ustreznih sprememb poslovanja za dvig
v novo kulturo – kulturo dobe stranke.
• Udeleženci poznajo razliko med zadovoljstvom
stranke in najboljšo uporabniško izkušnjo ter
njunim vplivom na zvestobo strank.
• Udeleženci poznajo vpliv uporabniške izkušnje
na poslovne rezultate.
• Udeleženci razumejo, da je uporabniška izkušnja
poslovni model z natančno določenimi orodji,
metodami in postopki.
• Udeleženci poznajo vsebino in definicijo ključnih
kazalnikov uspešnosti za zagotavljanje odlične
uporabniške izkušnje.
• Udeleženci poznajo načine za ustvarjanje
ekosistema v podjetju, ki podpira procese za
zagotavljanje odlične uporabniške izkušnje.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•8
šolskih ur oziroma po dogovoru z naročnikom.
1. Nova realnost - doba stranke:
• kaj je doba stranke, njene značilnosti in pomen,
• v kateri dobi se nahaja vaše podjetje in kako
doseči miselni preklop v dobo stranke.
2. O
dlična uporabniška izkušnja:
• kaj je uporabniška izkušnja,
• kakšna je uporabniška izkušnja vaših strank
in zakaj ima vsako podjetje svojo uporabniško
izkušnjo,
• življenjski cikel stranke,
• piramida uporabniške izkušnje,
• zakaj zadovoljstvo v dobi stranke ne zadostuje
več – vpliv in pomen uporabniške izkušnje na
zvestobo strank.
3. Uprobniška izkušnja kot poslovni
model:
• uporabniška izkušnja kot del poslovne
strategije,
• definiranje, implementacija in upravljanje
uporabniške izkušnje,
• ekosistem za zagotavljanje odlične uporabniške
izkušnje,
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
• 6 disciplin poslovnega modela ali zakaj
najboljša uporabniška izkušnja ni naključje,
•D
elo poteka v obliki interaktivne delavnice z aktivno udeležbo udeležencev. Sestavni del delavnice so vaje,
ki se glede na vsebino izvajajo v skupini ali individualno. Ob zaključku delavnice udeleženci prejmejo
smernice (v obliki priročnih kartic) za individualno delo in razvoj.
• kar menite, da veste o svojih strankah, je po vsej
verjetnosti napačno (feedback loop),
• razvojne stopnje poslovnega modela
uporabniške izkušnje,
• korak za korakom – pot do organizacije,
usmerjene v odlično uporabniško izkušnjo,
• navodila za lažjo in uspešnejšo transformacijo v
organizacijo, usmerjeno v odlično uporabniško
izkušnjo.
4. Uporabniška izkušnja kot zagotovilo
za poslovni uspeh:
• vpliv uporabniške izkušnje na poslovne
rezultate,
• ključna področja poslovanja,
• ključni kazalniki – kateri so, kako jih določimo
in spremljamo.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si vodilni zaposleni, ki imajo v organizacijski strukturi vlogo in kompetence za izvajanje/spreminjanje
postopkov za zagotavljanje uporabniške izkušnje strank (vodje skupin, vodje oddelkov, projektni vodje,
itd...).
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
Od pritožbe do zadovoljstva
Od pritožbe do zadovoljstva
Kako s pravilnim pristopom in komunikacijo v naše in
zadovoljstvo stranke rešimo vsako pritožbo.
V 90% stikov s strankami smo zaradi neprimerne komunikacije in/ali
pristopa sami povzročitelji, da se stik zaključi v obejstransko nezadovoljstvo.
Pravilni pristop, ustrezna komunikacija, osebna naravnanost in energija, s
katero v primeru ugovorov in pritožb vstopamo v odnos stranko, so ključ
za uspešne odnose in zadovoljstvo naših strank. Od stopnje njihovega
zadovoljstva je odvisen naš uspeh.
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci vsebinsko ločijo različne oblike
interakcij s strankami in znajo prepoznati
sporočilno vrednost ter pomen posamezne
interakcije.
• Udeleženci znajo primerno pristopiti in
ustrezno rešiti vsak ugovor ter stranki
posredovati odgovor na najboljši možen način.
• Udeleženci znajo primerno pristopiti in
ustrezno rešiti vsako pritožbo ter stranki
posredovati odgovor na najboljši možen način.
• Udeleženci znajo pritožbo uporabiti kot
prodajno priložnost.
• Udeleženci poznajo različne strategije in orodja
za učinkovito in uspešno komunikacijo s
strankami.
• Udeleženci znajo ohraniti svojo integriteto in
profesionalen pristop tudi v najtežjih soočenjih
s strankami.
• Udeleženci poznajo najpogostejše kategorije
strank in orodja za ustrezna ravnanja z njimi.
• Udeleženci znajo ustrezno izkoristiti
emocionalni potencial pritožbe in ustvariti
dodano vrednost, ki se kaže v dvigu stopnje
zadovoljstva stranke.
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
1. Pritožba – priložnost ali izguba?
• t ehnika sprejema neprijetnega,
•2
x 6 šolskih ur ali po dogovoru z naročnikom.
• Pomen ugovorov in pritožb za poslovanje
podjetja,
•m
etode zavrnitve (kako na profesionalen način
rečemo NE).
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
• vpliv ugovorov in pritožb na uporabniško
izkušnjo strank,
4. Ugovori in pritožbe:
• zlata pravila ravnanja s strankami.
2. Različne oblike interakcij s stranko in
njihove sporočilne vrednosti:
• informacija,
• ugovor ali pritožba,
• predlog,
• pohvala.
3. Komunikacija – most do zadovoljstva
(orodja in metode za učinkovito komunikacijo v
primeru ugovorov in pritožb):
• pomen asertivne komunikacije pri obravnavi
ugovorov in pritožb (moč besed v asertivni
komunikaciji),
• ugovori in pravilno ravnanje z njimi (metoda iz
minusa v plus),
• pritožbe in pravilno ravnanje z njimi,
• pomen preventive pri pritožbah,
• pritožba kot prodajna priložnost.
5. Različne kategorije strank in strategije
ravnanja z njimi:
• najpogostejše kategorije strank (izzivalci,
agresivneži, negativisti, perfekcionisti, »jaz vem
vse o vsem«, »joj, ne morem se odločiti«, »jaz
sem najpomembnejši«,...),
• strategije in orodja za ravnanje s posamezno
kategorijo strank,
• jezik partnerstva,
• kako ohraniti integriteto in profesionalen
pristop v najtežjih oblikah stika s strankami
(grožnje, žalitve, neprimerna vprašanja,...).
• jezik motivacije vs. jezik represije (KIJOT
metoda),
6. Delo na praktičnih primerih podjetja.
• moč vprašanj,
•D
elavnica je vsebinsko in izvedbeno razdeljena v dva sklopa. V prvem delu se udeleženci seznanijo s krajšimi teoretičnimi napotki, vezanimi na posamezno temo. Za boljše razumevanje in prenos znanja v prakso nam bodo koristile vaje v gradivu, ki je sestavni del usposabljanja.
Drugi del je namenjen igri vlog, ki temeljijo na različnih realnih situacijah iz področja pritožb in ugovorov, s katerimi zaposleni prihajajo v stik pri dnevnem delu. V ta namen bodo zaposleni na osnovi predhodno pripravljenega nabora vsebin pripravili scenarije razgovorov. Razgovori bodo služili kot osnova
za prenos pridobljenega znanja v prakso in krepitev kompetenc, ključnih za profesionalen pristop ter
obravnavo pritožb in ugovorov.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si zaposleni, ki delajo s strankami in za stranke.
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
Profesionalna, suverena telefonska komunikacija
Profesionalna, suverena
telefonska komunikacija
Kako postanemo »gospodar« vsakega
telefonskega pogovora.
Telefonska komunikacija predstavlja ključni način komunikacije s
strankami. Suveren nastop, ustrezna naravnanost in 100% posluh za
stranko so v telefonski komunikaciji glavne kompetence, ki omogočajo, da
lahko zaposleni vsak telefonski pogovor izpeljejo na najvišji profesionalni
ravni ter s tem vplivajo na zadovoljstvo stranke.
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci poznajo bonton profesionalne,
suverene telefonske komunikacije.
• Udeleženci razumejo razliko med poslušati in
slišati.
• Udeleženci poznajo strukturo učinkovitega,
profesionalnega telefonskega pogovora.
• Udeleženci poznajo orodja in metode za
popolno osredotočenost na stranko.
• Udeleženci poznajo načela profesionalne,
suverene telefonske komunikacije.
• Udeleženci znajo prepoznati/določiti ključne
informacije in jih na ustrezen način posredovati
sogovorniku.
• Udeleženci poznajo metode in strategije za
učinkovito telefonsko komunikacijo, s katero
vplivajo na zadovoljstvo sogovornikov.
• Udeleženci poznajo metode in orodja za
ohranjanje lastne integritete in profesionalnega
pristopa tudi v najtežjih situacijah s strankami.
• Udeleženci poznajo pomen ustreznega
povezovanja informacij in njihovo posredovanje
po metodi „širše slike“.
• Udeleženci znajo aktivno vplivati na kakovost in
čas trajanja pogovora.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•2
x 6 šolskih ur ali po dogovoru z naročnikom.
1. Kaj je profesionalna, suverena
telefonska komunikacija:
• snovna načela profesionalne, suverene
telefonske komunikacije,
• ravni telefonske komunikacije in ustrezno
prilagajanje posamezne ravni situaciji in
sogovorniku,
• koraki profesionalne, suverene telefonske
komunikacije – scenarij profesionalnega
telefonskega razgovora,
• pomen asertivnosti v profesionalni, suvereni
telefonski komunikaciji,
• metode za ohranjanje suverenosti in integritete
v različnih situacijah telefonske komunikacije.
4. Posluh v profesionalni, suvereni
telefonski komunikaciji:
• pomen posluha v telefonski komunikaciji,
• zakaj poslušati ni enako slišati,
• bonton v profesionalni, suvereni telefonski
komunikaciji.
• kakovostno sprejemanje informacij v
telefonski komunikaciji (orodja in metode za
prepoznavanje ključnih sporočil sogovornika na
verbalni in neverbalni ravni),
2. C
iljno usmerjena telefonska
komunikacija:
• kakovostna izbira informacij v telefonski
komunikaciji (metoda »lijaka«),
• metode ciljno usmerjene telefonske
komunikacije (zakaj je cilj pomemben in kako
ga postavimo).
• kakovostno posredovanje informacij v telefonski
komunikaciji (metoda »širše slike«).
3. Vodenje pogovora v profesionalni,
suvereni telefonski komunikaciji:
• metode in strategije vodenja pogovora v
profesionalni, suvereni telefonski komunikaciji,
5. Delo na praktičnih primerih podjetja.
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
•D
elavnica je vsebinsko in izvedbeno razdeljena v dva sklopa. V prvem delu se udeleženci seznanijo s krajšimi teoretičnimi napotki, vezanimi na posamezno temo. Za boljše razumevanje in prenos znanja v prakso nam bodo koristile vaje v gradivu, ki je sestavni del usposabljanja.
Drugi del je namenjen simulaciji telefonskih razgovorov, ki temeljijo na različnih realnih situacijah, s
katerimi zaposleni prihajajo v stik pri dnevnem delu. V ta namen bodo zaposleni na osnovi predhodno
pripravljenega nabora vsebin pripravili scenarije razgovorov. Razgovori s pomočjo igre vlog bodo služili
kot osnova za prenos pridobljenega znanja v prakso in krepitev kompetenc, ključnih za učinkovito telefonsko komunikacijo.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si zaposleni, ki pri svojem delu potrebujejo profesionalen pristop v telefonski komunikaciji.
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
Moč pisne besede
Moč pisne besede
Kako ustvarimo vrhunski dopis, ki bo
navdušil vsakega bralca.
Pravijo, da to, kar zapišemo, 100 krat bolj drži od tega, kar povemo. Zato
je pri ustvarjanju besedil še posebej pomembno, kakšne besede in obliko
bomo izbrali, da bo naš pisni izdelek pri bralcu dosegel želen cilj. Visoka
sporočilna vrednost, učinkovitost in ciljna usmerjenost pisne komunikacije
so v današnjem poslovnem svetu ključni kriteriji. Če te kriterije nadgradimo
z ustvarjalnostjo in občutkom za bralca, smo ustvarili vrhunski dopis.
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci poznajo pravila učinkovite, ciljno
usmerjene pisne komunikacije.
• Udeleženci poznajo različne pristope vplivanja
na bralca za doseganje želenega cilja.
• Udeleženci znajo pripraviti pisni izdelek, ki na
ustrezen način nagovarja posameznega bralca
(individualni pristop).
• Udeleženci izdelajo slovar besed in besednih
zvez, s katerimi dvignejo stopnjo učinkovitosti
pisnega izdelka za različne oblike interakcij
(pritožbe in ugovori, obvestila, prodaja,...).
• Udeleženci poznajo orodja in strategije za pisanje profesionalnih in ustvarjalnih besedil.
• Udeleženci znajo z vsebino in obliko besedila
vplivati na dvig zadovoljstva stranke (delo na
odnosu).
• Udeleženci optimizirajo obstoječe pisne izdelke
skladno z metodami in strategijo učinkovite,
ciljno usmerjene pisne komunikacije.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•6
šolskih ur ali po dogovoru z naročnikom.
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
1. Učinkovita, ciljno usmerjena pisna
komunikacija:
3. Stategije in metode učinkovite, ciljno
usmerjene pisne komunikacije:
• načela učinkovite, ciljno usmerjene pisne
komunikacije,
• KISS načelo (jasno, enostavno in neposredno
pisanje besedil),
• področja učinkovite, ciljno usmerjene pisne
komunikacije – vsebina, odnos, oblika in
ustrezno ravnovesje med njimi.
• pravilo »manj je več«,
2. Metoda 4K za učinkovito, ciljno
usmerjeno pisno komunikacijo:
• komu pišemo – 100% razumevanje in
nagovarjanje bralca,
• kdo piše - ustrezna naravnanost in miselni
pristop pri pisanju besedil,
• kaj pišemo – priprava in organizacija vsebine
besedil z visoko sporočilno vrednostjo,
• kako pišemo – koraki do odličnega besedila
– oblikovanje besedil za dvig razumevanja in
pomnjenja.
• vplivanja na bralca - jezik motivacije vs. jezik
represije in jezik partnerstva,
• komunikacija usmerjena v rešitev,
• kako na profesionalen način napišemo »NE«
(vključevanje razumevanja),
• metoda osebnega nagovora bralca,
• pravilno oblikovanje besedil in pravilna uporaba
slikovnih gradiv,
• kratek pregled pravopisnih pravil.
4. Posebnosti elektronske komunikacije.
5. Delo na praktičnih primerih podjetja.
•D
elo poteka v obliki interaktivne delavnice z aktivno udeležbo udeležencev, na praktičnih primerih
in realnih situacijah. Sestavni del delavnice so vaje, ki se glede na vsebino izvajajo v skupini ali
individualno. Vsak udeleženec prejme gradivo v obliki delovnega zvezka, ki ga kot učni pripomoček
uporabljamo tekom celotne delavnice.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si zaposleni, ki pri svojem delu uporabljajo pisno komunikacijo z internimi in eksternimi strankami.
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
Konflikt? Ne, hvala.
Konflikt? Ne, hvala.
Kako uspešno preprečimo ali
razrešimo vsak konflikt.
Različnost, s katero vstopamo v medsebojne odnose, nas lahko bogati,
lahko pa je tudi povod za nastanek konfliktnih situacij. Ustrezno upravljanje
s konflikti je ključno za zdravo delovno okolje podjetja, ki omogoča visoko
delovno učinkovitost in zavzetost zaposlenih ter doseganje zastavljenih ciljev.
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci znajo upravljati s seboj in pozitivno
vplivati na sogovornika.
• Udeleženci znajo pravilno postopati v različnih
konfliktnih situacijah.
• Udeleženci znajo uporabiti pravilno in
učinkovito komunikacijo prilagojeno različnim
tipom ljudi.
• Udeleženci imajo seznam praktičnih napotkov
za razreševanje konfliktov (katera ravnanja da,
katera ne, katere besede da, katere ne).
• Udeleženci delijo med seboj znanja iz dnevne
prakse in bogatijo svoje izkušnje.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•8
šolskih ur oziroma po dogovoru z naročnikom.
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
1. Narava konfliktov in težavnih
vedenjskih vzorcev:
• kaj je konflikt,
• najpogostejši razlogi za nastanek konfliktov,
• kaj so težavni vedenjski vzorci in kako jih
prepoznamo,
• različni tipi ljudi in kako jih prepoznamo
(„izzivalci“, „jaz vem vse o vsem“, „jaz
sem najpomembnejši“, „joj, ne morem se
odločiti“,...),
• kaj pa mi? Kolikokrat smo sami razlog in povod
za nastanek konflikta?
2. Najboljša je preventiva:
• kratek leksikon emocij (kakšna je logika emocij,
zakaj so emocije pomembne, kako učinkovito
uporabiti moč emocij),
• kako prepoznamo svoje emocionalno stanje
in kako lahko uspešno vplivamo nanj (metode
samonadzora in preverjanja),
• kako razberemo in razumemo emocionalno
stanje druge osebe.
3. Kaj, če preventiva ne deluje?
Strategije in orodja za uspešno
upravljanje s konflikti:
• ustrezne strategije ravnanja s težavnimi vedenjskimi vzorci pri različnih tipih ljudi,
• komunikacija kot ključ za uspešno upravljanje s
konflikti (asertivna komunikacija, jezik diplomacije, jezik partnerstva),
• tehnike vodenja pogovora,
• ustrezna naravnanost in pravilno ravnanje z
argumenti,
• ustrezna naravnanost in podajanje pohvale in
kritike,
• ustrezna naravnanost in podajanje povratne
informacije.
•D
elo poteka v obliki interaktivne delavnice z aktivno udeležbo udeležencev, na praktičnih primerih
in realnih situacijah. Sestavni del delavnice so vaje, ki se glede na vsebino izvajajo v skupini ali
individualno. Pri posameznih vsebinah se zaradi lažjega razumevanje in hitrejšega pomnjenja
uporablja metoda iger vlog.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si zaposleni, ki pri svojem delu potrebujejo znanje in veščine ravnanja in upravljanja s konfliktnimi
situacijami.
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I. Usposabljanja za delo s strankami in za stranke
Učinkovita telefonska izterjava
Učinkovita telefonska izterjava
Kako s pravilnim pristopom in komunikacijo do
učinkovite izterjave in dobrih poslovnih odnosov.
Uspešno in učinkovito upravljanje s terjatvami postaja za poslovanje
podjetij vedno pomembnejša dejavnost, od katere je lahko v veliki meri
odvisna njihova finančna uspešnost. O uspešni izterjavi lahko govorimo
le takrat, ko smo, poleg finančnega vidika, uspeli ohraniti dobre poslovne
odnose z našimi strankami ali poslovnimi partnerji.
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci razumejo različne mehanizme plačilne nediscipline.
• Udeleženci poznajo strategije za ravnanje z
različinimi kategorijami strank.
• Udeleženci poznajo načine in pristope za ohranjanje dobrih poslovnih odnosov s strankami.
• Udeleženci poznajo strategije za ohranjanje
profesionalnega pristopa, suverenosti in integritete v najtežavnejših situacijah.
• Udeleženci poznajo strategijo učinkovite telefonske izterjave in korake za njeno izvedbo.
• Udeleženci poznajo orodja in metode učinkovite telefonske izterjave in njihovo uporabo v
praksi.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•6
šolskih ur ali po dogovoru z naročnikom.
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
1. Izterjave kot pomemben del
poslovnega procesa podjetja:
• pomen izterjav za uspešno poslovanje,
• zakaj ljudje ne plačujejo,
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
• različne kategorije sogovornikov in strategije za
ravnanje z njimi,
• strategije ravnanj v izrednih situacijah (grožnje/
žalitve, emocionalno izsiljevanje, žalost,
obup,...).
• izterjava dolga ali dobri odnosi s strankami?
2. U
spešna telefonska izterjava:
• posebnosti telefonske izterjave,
• kako se lotimo telefonske izterjave (cilj in
strategija),
• koraki uspešne telefonske izterjave,
• orodja in metode suverene telefonske izterjave,
• psihološki vidik izterjave iz vidika zaposlenih
(kako ohraniti integriteto tudi v najtežjih
situacijah),
3. Delo na praktičnih primerih podjetja.
•D
elo poteka v obliki interaktivne delavnice. Sestavni del delavnice so vaje, ki se glede na vsebino izvajajo
individualno ali v skupini (delo na praktičnih primerih). Vsak udeleženec prejme gradivo v obliki delovnega zvezka, ki ga bomo kot učni pripomoček uporabljali tekom celotne delavnice.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si zaposleni, ki pri svojem delu potrebujejo znanja, veščine in kompetence profesionalne izterjave.
II.
Usposabljanja, treningi
in coachingi za razvoj
veščin in kompetenc
iz področja vodenja,
odločanja, nastopanja
in teamskega dela
Ključ do uspešnega vodenja je v vplivanju, ne v avtoriteti.
— William Blake
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II. Usposabljanja,
in coachingi
za razvoj veščin in kompetenc iz področja vodenja, odločanja, nastopanja in teamskega dela
Čustvatreningi
• Trening
čustvene kondicije
Vrhunski vodja
– coaching vodstvenih veščin in kompetenc
»Ko govorim z managerjem, imam občutek, da je pomemben on. Ko
govorim z vodjem, imam občutek, da sem pomemben jaz.«
Vrhunski vodja – coaching vodstvenih veščin in kompetenc
ZAKAJ COACHING »VRHUNSKI VODJA« - CILJI COACHINGA:
• Optimalna organiziranost in strukturiranost
vodje = večje ravnovesje med učinkom in
vloženim časom ter energijo.
• Večje ravnovesje vodje = višja kakovost odnosa
in komunikacije med vodjo in zaposlenimi.
• Višja kakovost odnosa med vodjo in
zaposlenimi = večja motivacija, zadovoljstvo,
zaupanje in zavzetost zaposlenih.
• Večja učinkovitost in inovativnost = optimalni
procesi, visoko kakovostni in inovativni izdelki.
• Optimalni procesi, visoko kakovostni in
inovativni izdelki = zadovoljne stranke.
• Zadovoljne stranke = zveste stranke.
• Zveste stranke = dolgoročni uspeh podjetja.
• Večja motivacija, zadovoljstvo, zaupanje in
zavzetost zaposlenih = večja učinkovitost in
inovativnost.
OPIS VSEBINE COACHINGA:
1. Vrhunski vodja = vrhunski self
management:
3. Komunikacija – najmočnejše orodje
vrhunskega vodje:
• individualna analiza trenutnega stanja
udeleženca in postavitev ciljev,
• pomen pravočasne in kakovostne povratne
informacije,
• time management = self management,
• pomen pravočasnega in kakovostnega soočanja,
• sistem za optimalno organizacijo in
strukturiranost,
• pomen pohvale in priznanja – kdaj, kaj in kako,
NAČIN IZVEDBE COACHINGA:
• sprejem in posredovanje neprijetnega - graja in/
ali kritika – kdaj, kaj in kako,
•U
sposabljanje poteka v obliki individualnega coachinga.
•C
oaching se izvaja 1 x tedensko v sklopu 2. ur (oziroma po dogovoru z naročnikom/udeležencem).
• sistem učinkovitosti,
• vodja kot “gospodar” razgovora z zaposlenim
(zakonitosti vodenja razgovorov),
•C
eloten proces traja 5 tednov. Za zagotavljanje optimalnega učinka coachinga in kontinuiranosti
procesa, je priporočljivo, da med enim in drugim srečanjem ne mine več kot 1 teden.
• sistem ravnovesja.
• vodja kot motivator,
•C
oaching vsebuje tudi individulno delo (domače vaje), ki se izvajajo med enim in drugim srečanjem.
• pomen zaveze zaposlenih (orodja za doseganje
zaveze zaposlenih).
•T
ermini za izvedbo coachinga se določijo sproti, po dogovoru z naročnikom/udeležencem.
• prioretizacija aktivnosti po sistemu nujnosti,
• mehanizem »žage«,
ČASOVNI POTEK COACHINGA:
• 1 0 ur ali po dogovoru z naročnikom
•L
okacija izvedbe – po dogovoru z naročnikom.
2. Dober vodja vs. vrhunski vodja:
• zakoni odličnega vodenja,
• supervizija vs. kontrola,
• vplivanje v vodenju (zakonitosti vplivanja - od
vplivanja nase do vplivanja na druge),
• vodja kot zaupnik (pomen zaupanja med vodjo
in zaposlenimi),
• vodja kot učitelj (pomen delegiranja v vodenju).
KOMU JE COACHING NAMENJEN:
•V
sem vodjem, ki delajo za in z zaposlenimi.
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II. Usposabljanja,
in coachingi
za razvoj veščin in kompetenc iz področja vodenja, odločanja, nastopanja in teamskega dela
Čustvatreningi
• Trening
čustvene kondicije
Vrhunski odločevalec
– coaching optimalnega odločanja
Kako do optimalnega odločanja, ki ustvarja
dodano vrednost v podjetju.
Namen odločanja v podjetju je ustvarjanje dodane vrednosti. Z dvigom kakovosti
odločitev se dvigne ustvarjena vrednost. S kulturo optimalnega odločanja
zaposlenih dosežemo dvig kakovosti odločitev širom celotnega podjetja.
Vrhunski odločevalec – coaching optimalnega odločanja
ZAKAJ COACHING “VRHUNSKI ODLOČEVALEC” - CILJI COACHINGA:
• Udeleženci poznajo kulturo optimalnega
odločanja, s pomočjo katere sistematično
zvišujejo kakovost svojih odločitev.
• Udeleženci znajo novo pridobljena orodja na
stopnji nezavedne kompetence vpeljati v svoje
dnevno odločanje.
• Udeleženci znajo avtomatično vzpostavljati
optimalno odločevalsko stanje tudi, ko so v
stresu.
• Udeleženci znajo ustvarjati kakovostnejše
medosebne odnose in komunikacijo.
• Udeleženci poznajo ključne kriterije za
oblikovanje optimalnih taktičnih odločitev in jih
učinkovito vpeljujejo tudi v postopke timskega
odločanja.
ČASOVNI POTEK COACHINGA:
• 10 ur ali po dogovoru z naročnikom.
OPIS VSEBINE COACHINGA:
NAČIN IZVEDBE COACHINGA:
1. Cilj: miselni preklop v kulturo
optimalnega odločanja.
4. Šest sestavin, ki sestavljajo visoko
kakovostne odločitve:
• Usposabljanje
poteka v obliki individualnega coachinga.
• Coaching
se izvaja 1 x tedensko v sklopu 2. ur (oziroma po dogovoru z naročnikom/udeležencem).
• ustrezen okvir odločanja,
• Celoten
proces traja 5 tednov. Za zagotavljanje optimalnega učinka coachinga in kontinuiranosti procesa
je priporočljivo, da med enim in drugim srečanjem ne mine več kot 1 teden.
• uresničljive in kreativne alternative,
• Coaching
vsebuje tudi individulno delo (domače vaje), ki se izvajajo med enim in drugim srečanjem.
• zanesljive informacije,
• Termini
za izvedbo coachinga se določijo sproti, po dogovoru z naročnikom/udeležencem.
• ZAUPANJE: pri nas delamo zaposleni, ki
spoštujemo in poslušamo drug drugega.
• kriteriji odločanja in popuščanja,
• Lokacija
izvedbe – po dogovoru z naročnikom.
• DISCIPLINA: v svoje postopke sprejemanja
odločitev vnašamo več evalvacije in
samokontrole.
• volja za izpeljavo odločitve.
2. Kultura optimalnega operativnega
odločanja:
• UČENJE: pred sprejemom odločitve zaznavamo
svojo miselno odprtost, objektivnost, voljo za
izbiro najvišje rešitve in situaciji primerno
uporabimo šest kriterijev, ki opredeljujejo
visoko kakovostne odločitve.
3. Optimalno odločevalsko stanje
zaposlenega:
• 360 stopinjska miselna odprtost,
• presoja, ki se sklada z realnostjo,
• volja za izbiro določenih alternativ.
• logični razlogi,
4. Praktični primeri:
• priprava, izvedba, samoanaliza in optimizacija
kriterijev za odločanje pri izvajanju dnevnih
delovnih nalog,
• ključna spoznanja iz praktičnih vaj.
5. Nihče ne pravi, da bo enostavno, je
pa vredno:
• zmagovalci na trgu so tisti, ki so najprej dosegli
zmago v tekmi s samim seboj,
• zmagovalci trenirajo.
KOMU JE COACHING NAMENJEN:
• Coaching
je namenjen vodjem, perspektivnim zaposlenim, ključnim zaposlenim in vsem, katerih
odločitve maksimizirajo dodano vrednost podjetja.
31
32
II. Usposabljanja,
in coachingi
za razvoj veščin in kompetenc iz področja vodenja, odločanja, nastopanja in teamskega dela
Čustvatreningi
• Trening
čustvene kondicije
Coaching 100% posluh
za stranke
Kako ohranimo najvišjo stopnjo aktivnega poslušanja
tudi v najtežavnejših situacijah.
Nahajamo se v novi dobi – dobi strank. Stranka ima zaradi novih tehnologij
v vsakem trenutku nadzor nad ponudbo, cenami, kakovostjo storitev ali
izdelkov, uporabniško izkušnjo. Novi komunikacijski pristopi, s katerimi
boste dosegli popolno osredotočenost na potrebe strank, so zagotovilo za
vašo odlično komunikacijo s strankami in preseganje njihovih pričakovanj.
Coaching 100% posluh za stranke
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ZAKAJ COACHING “100% POSLUH ZA STRANKE” - CILJI COACHINGA:
• Udeleženci
znajo hitreje in bolje razumeti stranke.
• Udeleženci znajo obnoviti 100% posluh v hipu
tudi v najtežavnejših situacijah.
• Udeleženci znajo tudi v kompleksnih situacijah
s pomočjo 100% posluha vplivati na zadovoljstvo
stranke.
• Udeleženci s 100% posluhom zmanjšajo vpliv
stresnih situacij pri delu.
• Udeleženci znajo ustvarjati kakovostnejše medosebne odnose in komunikacijo.
ČASOVNI POTEK COACHINGA:
• 1 0 ur ali po dogovoru z naročnikom.
NAČIN IZVEDBE COACHINGA:
• Usposabljanje
poteka v obliki individualnega coachinga.
• Coaching
se izvaja 1 x tedensko v sklopu 2. ur (oziroma po dogovoru z naročnikom/udeležencem).
• Celoten
proces traja 5 tednov. Za zagotavljanje optimalnega učinka coachinga in kontinuiranosti procesa
je priporočljivo, da med enim in drugim srečanjem ne mine več kot 1 teden.
OPIS VSEBINE COACHINGA:
1. 100% posluh za stranke:
• individualna analiza trenutnega stanja
udeležencev in postavitev ciljev,
• kaj je 100% posluh in miselna odprtost pri delu
s strankami,
• ključni kazalniki uspešnosti – čas obnove 100%
posluha.
2. Sistem za stalni razvoj 100% posluha
za stranke:
• strategija, cilji, orodja, metode za doseganje
100% posluha za stranke,
• Zlata pentlja - orodje za hiter notranji pogled,
• orodje za razumevanje razlogov nastanka
neposluha,
• orodje I-T-A za hitro in optimalno obnovo 100%
posluha,
• kako ohranimo 100% posluh tudi v
kompleksnih in negotovih situacijah pri delu s
strankami,
• Coaching
vsebuje tudi individulno delo (domače vaje), ki se izvajajo med enim in drugim srečanjem.
• trening 100% posluha na osnovi praktičnih
primerov iz realnih poslovnih situacij.
3. Zmagovalci trenirajo:
• »zmagovalci trenirajo« - sistem za samostojno
treniranje 100% posluha za stranke.
• Termini
za izvedbo coachinga se določijo sproti, po dogovoru z naročnikom/udeležencem.
• Lokacija
izvedbe – po dogovoru z naročnikom.
KOMU JE COACHING NAMENJEN:
• Coaching
je namenjen vsem, ki delajo s strankami oz. za stranke (svetovalci, specialisti, prodajalci,
skrbniki ključnih strank, vodje prodaje, vodje poprodajnih oddelkov...).
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II. Usposabljanja,
in coachingi
za razvoj veščin in kompetenc iz področja vodenja, odločanja, nastopanja in teamskega dela
Čustvatreningi
• Trening
čustvene kondicije
Vitek razum
– coaching delovne odličnosti
Kako ustvarimo način razmišljanja in ravnanja, ki nam
omogoča fokusirano, disciplinirano, hitro, kakovostno
delo, brez odvečnih aktivnosti.
Kako učinkoviti so pri svojem delu vaši zaposleni? Kakšna je njihova stopnja agilnosti in preverjanja kakovosti opravljenih nalog? Kakšna je stopnja izboljšav? Z našimi rešitvami vaše zaposlene podpremo pri razvoju vitkega načina razmišljanja, ravnanja in delovanja ter
dvignemo stopnjo delovne učinkovitosti in odličnosti za najmanj 10%.
Vitko podjetje = visoko konkurenčno podjetje.
Vitek razum - coaching delovne odličnosti
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ZAKAJ COACHING “VITEK RAZUM”- CILJI COACHINGA:
1. Udeleženci vgradijo učenje in pravočasno izboljševanje kot samoumevno v svoje izvajanje
delovnih nalog.
2. Udeleženci zvišajo lastno splošno učinkovitost
za najmanj 10 %.
3. Udeleženci se naučijo ohraniti vitek razum tudi
v najtežavnejših situacijah pod največjimi pritiski.
4. Udeleženci se naučijo brez balasta, fokusirano, disciplinirano izvajati delovne naloge in:
• v hipu obnoviti 100% posluh in 100% govor,
• v hipu obnoviti 360 stopinjsko miselno odprtost,
objektivnost in voljo za izbiro določenih alternativ,
• v hipu prepoznati neustrezen trenutni cilj in ga
spremeniti v ustreznega,
• povečevati kakovost lastnega dela,
• povečevati izkoristek lastnega potenciala,
• pravočasno iterirati ter povečati kakovost strateških, taktičnih, trenutnih odločitev.
• v hipu odstraniti lastne nepotrebne oz. moteče
mentalne aktivnosti,
ČASOVNI POTEK COACHINGA:
• 1 0 ur ali po dogovoru z naročnikom.
NAČIN IZVEDBE COACHINGA:
OPIS VSEBINE COACHINGA:
•U
sposabljanje poteka v obliki individualnega ali skupinskega coachinga (do 5 oseb).
•C
oaching se izvaja 1 x tedensko v sklopu 2.ur (oz. po dogovoru z naročnikom/udeležencem).
1. Vitko podjetje:
• vitko podjetje = konkurenčnejše podjetje,
• usmerjeni navznoter, da bomo uspešnejši
navzven.
2. V
itek razum zaposlenih:
• individualna analiza trenutnega stanja
udeležencev in postavitev ciljev,
• kaj je razum in kaj je vitek razum,
• rezultat = potencial minus motnja,
• čudežnih rešitev ni ali kako ustvarimo povratno
zanko, s katero omogočimo nenehne izboljšave
in učenje,
• ključni izzivi pri ustarjanju vitkega razuma.
3. Sistem za ustvarjanje vitkega razuma
zaposlenih:
• orodje, metode in strategije za sistematično,
pogosto in hitro samopreverjanje + pravočasno
samoizboljševanje,
•C
oaching vsebuje tudi redno individualno delo (dnevne 15 minutne domače vaje), ki se izvajajo med
enim in drugim coaching srečanjem.
• vitko sprejemanje odločitev,
•T
ermini za izvedbo coachinga se določijo sproti, po dogovoru z naročnikom/udeležencem/udeleženci.
• kako povečamo kakovost strateške, taktične,
trenutne, avtomatične odločitve,
•L
okacija izvedbe - po dogovoru z naročnikom.
• vitka komunikacija = 100% posluh + 100%
govor,
KOMU JE COACHING NAMENJEN:
• kako razvijamo 100% posluh in 100% govor,
• kako ohranjamo vitek razum tudi v
kompleksnih in negotovih situacijah,
• »delam vitko« - samoumevno in vodilno načelo
udeleženca/udeležencev.
4. Zmagovalci trenirajo:
• sistem za samostojno treniranje vitkega
razuma,
• učenje in pravočasno izboljševanje neposredno
znotraj izkušnje,
• vzpostavitev akcijskega načrta za individualni
razvoj.
• Vsem
zaposlenim, ki so motivirani za kakovostno izvajanje delovnih nalog fokusirano, disciplinirano,
z visokim izkoristkom lastnih potencialov in brez izgorelosti (predsedniki in člani uprav, direktorji,
ključni zaposleni, talenti, vodje razvoja kadrov, vodje projektnih pisarn, idea/innovation managerji,
vodje trženja/prodaje/razvoja, pogajalci, strokovnjaki,...).
36
II. Usposabljanja,
in coachingi
za razvoj veščin in kompetenc iz področja vodenja, odločanja, nastopanja in teamskega dela
Čustvatreningi
• Trening
čustvene kondicije
Vsi za enega, eden za vse
– pot do visoko učinkovitega tima
Tim je veliko več kot le skupina ljudi, ki se odloči, da bo skupaj opravila
neko nalogo. Uspešen tim sestavljajo uspešni posamezniki, vendar še tako
uspešen posameznik le stežka doseže rezultate, ki jih lahko z učinkovitim
delom doseže tim.
Vsi za enega, eden za vse – pot do visoko učinkovitega teama
KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji usposabljanja):
• Udeleženci znajo ustvariti močan, povezan in
učinkvovit tim.
• Udeleženci znajo postaviti skupne cilje in določiti strategijo za njihovo uresničitev.
• Udeleženci znajo prepoznati svoje kakovosti in
kakovosti drugih članov ter svoje vloge in vloge
drugih članov tima.
• Udeleženci razumejo različnost v timu in njene
prednosti.
• Udeleženci razumejo pomen prenosa informacij
in ustrezne komunikacije v timu.
• Udeleženci razvijejo ustrezno stopnjo pripadnosti, hkrati pa ohranijo svojo individualnost.
ČASOVNI POTEK DELAVNICE:
•8
šolskih ur oziroma po dogovoru z naročnikom.
OPIS VSEBINE DELAVNICE:
NAČIN DELA NA DELAVNICI:
1. Zakaj vsaka skupina ni tim:
3. Motivacija in zavzetost v timu:
• definicija tima,
• pomen samomotivacije,
• kako ustvarimo tim in kdo ga sestavlja,
• elementi motivacije drugih.
• različne vloge v timu,
• poslanstvo in vrednote v timu,
• pomen zaupanja v timu,
• zakonitosti delovanja tima,
• vodja – da ali ne,
• timska pravila.
2. Cilji in organizacija dela v timu:
4. Komunikacija v timu:
• pomen komunikacije in prenosa informacij
znotraj tima,
• komunikacija z drugimi timi,
• pomen pravočasne in pravilne povratne
informacije,
• zaznavanje in reševanje konfliktov,
• postavljanje in doseganje zastavljenih ciljev,
• zaznavanje in reševanje problemov,
• zaveza članov tima,
• kako v timu ohraniti individualnost.
• organizacija dela in delitev nalog (delegiranje,
postavljanje prioritet),
• upravljanje s procesi v timu,
• upravljanje s časom v timu,
• sprejemanje odločitev v timu,
• prenos znanja v timu.
•D
elo poteka v obliki interaktivne delavnice z aktivno udeležbo udeležencev, na praktičnih primerih in
realnih situacijah. Sestavni del delavnice so skupinske vaje, preko katerih se analizira in krepi timska
pripadnost in delo. Pri posameznih vsebinah se zaradi lažjega razumevanje in hitrejšega pomnjenja
uporablja metoda iger vlog.
KDO JE VABLJEN NA DELAVNICO:
•V
si zaposleni, ki v svojih delovnih procesih nastopajo kot člani in/ali vodje tima/ov.
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II. Usposabljanja,
in coachingi
za razvoj veščin in kompetenc iz področja vodenja, odločanja, nastopanja in teamskega dela
Čustvatreningi
• Trening
čustvene kondicije
Trening vrhunskega nastopanja
Kaj je pomembneje – vsebina ali način,
na katerega jo predstavimo?
Ali lahko s svojo podobo, pristopom in energijo ključno vplivamo na izzid
našega nastopa? Kako to dosežemo? Kako vplivamo na občinstvo in kako
nase? Kako navdušimo poslušalce in kako jih prepričamo? Ali drži, da slika
pove več, kakor 100 besed? Kdaj je bolje, da »govorimo« s tišino? Ali lahko
v dveh minutah prepričamo poslušalce? Ali bomo, če poznamo odgovore
na ta vprašanja, znali optimalno izpeljati vsako predstavitev? Kaj je tisto,
kar loči dober nastop od odličnega?
Trening vrhunskega nastopanja
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KORISTI ZA UDELEŽENCE (cilji treninga):
• Udeleženci poznajo orodja in metode za
ustvarjanje in ohranjanje stika z občinstvom.
• Udeleženci znajo izbrati sporočila, ki bodo za
občinstvo imela največjo dodano vrednost.
• Udeleženci znajo oblikovati prepričljivo,
zanimivo predstavitev, s katero dosežejo pri
občinstvu želeni cilj.
• Udeleženci poznajo metode in orodja,
kako preko vplivanja nase (moč neverbalne
komunikacije in energije), ustrezno vplivati na
občinstvo.
• Udeleženci poznajo metode in orodja, kako
ravnati v primeru neprijetnih situacij.
• Udeleženci poznajo moč besed, s katerimi
lahko usmerjajo in vodijo občinstvo.
ČASOVNI POTEK treninga:
•8
šolskih ur oziroma po dogovoru z naročnikom.
NAČIN DELA NA TRENINGU:
OPIS VSEBINE TRENINGA:
1. Priprava je 90% uspeha:
• kako izberemo cilj nastopa (kaj želimo z
nastopom doseči),
• kako izberemo ustrezna sporočila, s katerimi
bomo dosegli zastavljeni cilj in navdušili
občinstvo (kaj je tisto, kar naše občinstvo najbolj
zanima, kako prepoznamo želje in potrebe
občinstva),
• kako izberemo način nastopa, s katerim bomo
dosegli zastavljeni cilj in navdušili občinstvo
(čas trajanja nastopa, izbira pripomočkov,...).
2. Uspeh je odvisen od nas:
• prvi vtis – nimamo možnosti za drugi »prvi
vtis« ali 20 sekund, od katerih je odvisno vse,
• zakaj sprašujem in ne razlagam (kako in s
katerimi vprašanji lahko ustvarjam in ohranjam
odnos z občinstvom, kako in s katerimi vprašanji lahko vodim občinstvo, kako lahko z vprašanji dvigujem stopnjo zanimanja,...),
• jezik motivacije v nastopanju,
• moč besed v nastopanju (katere besede da in
katere ne),
• kdaj tišina »pove« več kot besede,
• kako uskladim »zvok in sliko« (moč neverbalne
komunikacije v nastopanju),
• zakaj so izzivalci, negativisti, vsevedi,... moj
izziv in ne problem (metoda iz minusa v plus,
pozdrav argumentu).
3. Za zaključek:
• poziv k akciji,
• kako dosežemo zavezo občinstva.
•U
sposabljanje poteka v obliki interaktivne delavnice z aktivno udeležbo udeležencev. Pred pričetkom
usposabljanja udeleženci pripravijo kratko (2 minutno) predstavitev na temo, ki je vezana na njihovo
dnevno delo. Predstavitev bo služila kot učni primer, na katerem bo potekal trening veščin, orodij in metod nastopanja. Na koncu usposabljanja bo vsak udeleženec predstavil prvotno predstavitev, dopolnjeno
in spremenjeno z osvojenim znanjem in napotki. Kot teoretično osnovo usposabljanja bomo uporabljali
gradivo z osnovnimi napotki, predstavitvijo orodij in metod.
KDO JE VABLJEN NA trening:
•Z
aposleni, ki pri svojem delu potrebujejo kompetenco vrhunskega nastopanja.
III.
Svetovanje,
organizacija in
vodenje projektov
Edini način, da izveste, kako stranke vidijo vaše podjetje, je, da na podjetje
pogledate z njihovimi očmi.
— Daniel R. Scroggin
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Celostno upravljanje s strankami in njihovo uporabniško izkušnjo
III. Svetovanje,
organizacija
vodenjekondicije
projektov
Čustva
• Treninginčustvene
Celostno upravljanje s strankami
in njihovo uporabniško izkušnjo
(Customer experience management)
Finančna uspešnost, razvoj in rast še nikdar niso bili tako odvisni od
strank, kakor zdaj. Podjetja, ki ustvarijo kulturo in poslovno okolje, v
katerem postavijo stranke in skrb za njihovo odlično uporabniško izkušnjo
v središče svojega poslovanja, imajo zagotovljeno dolgoročno uspešnost
in konkurenčno prednost.
DISCIPLINE DELOVANJA PROJEKTA:
• Strategija: umestitev uporabniške izkušnje
v strategijo podjetja in postavitev strateških
ciljev za zagotavljanje najboljše uporabniške
izkušnje.
in spremljanje kakovosti uporabniške izkušnje
v povezavi z ostalimi kazalci uspešnosti preko
treh različnih oblik meritev: opisne meritve,
meritve percepcije in meritve aktivnosti.
• Razumevanje strank: postavitev sistema
»informacijske zanke«, postavitev sistema
»potovanja stranke« z mapo aktivnosti in
popisom procesov, analiza »točk bolečine« v
odnosu podjetje – stranka.
• Nadzor: postavitev »priročnika pravil« za
izvajanje vseh aktivnosti, vezanih na izvedbo
strategije uporabniške izkušnje (sprejemanje in
spremljanje standardov poslovanja, poslovnih
odločitev,...)
• Oblika: postavitev natančnega načrta
interakcij – ekosistema med vsemi področji/
službami/sektorji, katerih delovanje vpliva na
uporabniško izkušnjo strank.
• Kultura: postavitev sistema dela z
zaposlenimi: rekrutacija, socializacija (razvoj) in
nagrajevanje.
• Merjenje in spremljanje rezultatov:
umestitev uporabniške izkušnje v poslovni načrt
in postavitev natančnega sistema za merjenje
Cilj projekta:
• vzpostavitev
sistema za celovito upravljanje z uporabniško izkušnjo strank.
PODROČJA DELOVANJA PROJEKTA:
1. Procesni del:
CILJ 1
EKOSISTEM
CILJ 2
delovanje
CILJ 3
razvoj zaposlenih
- miselnost
- vrednote
- kultura
- interna komunikacija
- procesi
- aktivnosti
- naloge
- sistemska podpora
- kompetence
- veščine
- znanja
• pregled in analiza trenutnega stanja,
• priprava projektne dokumentacije s postavitvijo
ciljev projekta,
• popis obstoječih postopkov in procesov
(v primeru obstoječih področij),
• priprava optimizacije in/ali vzpostavitve
postopkov in procesov,
• postavitev ključnih kazalnikov uspešnosti ter
sistemov merjenja,
• analiza in pregled sistemske podpore
ter priprava tehnične specifikacije za
implementacijo optimizacij obstoječe oziroma
vzpostavitve nove sistemske podpore (opcijsko
po predhodnem pogovoru z naročnikom).
Razvojne stopnje delovanja projekta:
Izboljšava
Transformacija
Trajnost
2. Razvoj zaposlenih za podporo
procesom (miselnost, pristop, znanja,
veščine, kompetence):
• sprememba in razvoj miselnosti za zagotavljanje najboljše uporabniške izkušnje (sistem
ambasadorstva),
• usposabljanja in treningi visoko profesionalne
komunikacije, vezane na različne oblike interakcij strank,
• enoten pristop do strank pri sprejemu in podajanju informacij,
• priprava priročnika dobrih praks,
• vzpostavitev načinov in oblik za učinkovito
interno komunikacijo.
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III. Svetovanje,
organizacija
vodenjekondicije
projektov
Čustva
• Treninginčustvene
Celostno upravljanje s strankami in njihovo uporabniško izkušnjo
STRUKTURA PROJEKTNEGA DELA – KORAKI PROJEKTA:
NABOR USPOSABLJANJ ZAPOSLENIH ZNOTRAJ PROJEKTA:
1. korak – zagon projekta:
• Najboljša uporabniška izkušnja – interaktivna delavnica,
• priprava dokumenta za zagon projekta,
• vzpostavitev ožje in širše ekipe projekta,
• izvedba in spremljanje aktivnosti za pripravo
optimizacij obstoječe oziroma vzpostavitev nove
sistemske podpore,
• Najboljša uporabniška izkušnja kot poslovni model
– interaktivna delavnica za vodstveno strukturo,
• seznanitev zaposlenih o nameri, cilju in poteku
projekta,
• izvedba aktivnosti, vezanih na vzpostavitev
sistema ambasadorstva najboljše uporabniške
izkušnje,
• zagon projekta.
• priprava priročnika dobrih praks,
• 100% posluh za stranke – interaktivna delavnica in
individualni coaching,
2. korak – pripravljalna faza projekta:
• postavitev ključnih kazalnikov uspešnosti ter
sistemov merjenja.
• Od pritožbe do zadovoljstva – interaktivna delavnica in trening na delovnem mestu,
• priprava akcijskega načrta z natančnim popisom vseh aktivnosti, vezanih na procesni del in
na del za razvoj kadrov,
• priprava aktivnosti, vezanih na procesni del
projekta, skladno z akcijskim načrtom,
• priprava treningov, vezanih na razvoj zaposlenih, skladno z akcijskim načrtom,
• priprava aktivnosti za vzpostavitev sistema ambasadorstva najboljše uporabniške izkušnje,
• analiza in pregled obstoječe sistemske podpore
oziroma priprava za vzpostavitev nove sistemske podpore z izborom ponudnika (priprava
tehnične specifikacije).
3. korak – izvedbena faza projekta:
• izvedba in spremljanje aktivnosti, vezanih na
procesni del projekta, skladno z akcijskim načrtom,
• izvedba in spremljanje treningov, vezanih na
razvoj zaposlenih, skladno z akcijskim načrtom,
• Profesionalna, suverena telefonska komunikacija
– interaktivna delavnica in trening na delovnem
mestu,
• Moč pisne besede – ineraktivna delavnica in trening na delovnem mestu,
• Vsi za enega, eden za vse - pot do visoko učinkovitega teama – interaktivna delavnica.
4. korak – zaključna faza projekta:
• zaključek aktivnosti, vezanih na procesni del
projekta, skladno z akcijskim načrtom ter ocena
uspešnosti,
UČINKI CELOSTNEGA UPRAVLJANJA Z UPORABNIŠKO IZKUŠNJO NA
POSLOVNE REZULTATE:
• zaključek treningov, vezanih na razvoj zaposlenih, skladno z akcijskim načrtom ter ocena
uspešnosti,
Pozitivni finančni učinki:
Zadovoljstvo in zavzetost zaposlenih:
• zaključek in vzpostavitev sistema ambasadorstva najboljše uporabniške izkušnje,
• rast prihodkov,
• višji indeks zadovoljstva zaposlenih,
• rast prihodkov na stranko,
• boljši rezultati doseganja zastavljenih ciljev,
• nižji stroški poslovanja kot posledica
optimalnega prilagajanja poslovanja razmeram
na trgu,
• višja stopnja inovativnosti,
• implementacija optimizacij obstoječe oziroma
vzpostavitev nove sistemske podpore ter usposabljanje zaposlenih za njeno uporabo,
• seznanitev vodstva in zaposlenih o zaključku
projekta in njegovih dosežkih (priprava zaključnih poročil),
• postavitev smernic in strategije za nadaljnji
razvoj,
• zaključek projekta.
• višja produktivnost in učinkovitost poslovanja,
• višja dodana vrednost na zaposlenega.
Višja stopnja zvestobe pri strankah:
• višji indeks uporabniške izkušnje (CXi),
• višja stopnja strank, ki so ambasadorji naših
storitev (NPS),
• rast in/ali ohranjanje tržnega deleža,
• nižja fluktuacija strank h konkurenci (churn).
• dvig kakovosti interne komunikacije.
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Celostno upravljanje
s pritožbami
47
Razvojne stopnje delovanja projekta:
Izboljšava
Transformacija
Trajnost
(Complaint management)
Vizija vsakega podjetja, katerega dejavnost je usmerjena v stranke, je
»ostati/postati vodilen akter na svojem področju poslovanja.« Strategija
za uresničitev vizije vodi le skozi najboljšo uporabniško izkušnjo, ki jo lahko
stranka doživi v interakciji s podjetjem. Celostno upravljanje s pritožbami
(Complaint management) predstavlja ključni korak v tej strategiji, saj omogoča
prepoznavanje, analizo in odpravljanje »ozkih grl« v poslovanju podjetja ter
tako omogoča učinkovito, v stranke usmerjeno poslovanje.
Cilj projekta:
•v
zpostavitev
sistema za celovito upravljanje s pritožbami strank.
• pregled in analiza trenutnega stanja,
• priprava projektne dokumentacije s postavitvijo
ciljev projekta,
2. Razvoj zaposlenih za podporo
procesom (miselnost, pristop, znanja,
veščine, kompetence):
• popis obstoječih postopkov in procesov (v
primeru obstoječih področij),
• usposabljanja in treningi visoko profesionalne
komunikacije, vezane na različne oblike interakcij strank,
• priprava optimizacije in/ali vzpostavitve
postopkov in procesov,
• enoten pristop do strank pri sprejemu in podajanju informacij,
• postavitev ključnih kazalnikov uspešnosti ter
sistemov merjenja,
• priprava priročnika dobrih praks,
• analiza in pregled sistemske podpore
ter priprava tehnične specifikacije za
implementacijo optimizacij obstoječe oziroma
vzpostavitve nove sistemske podpore (opcijsko
po predhodnem pogovoru z naročnikom).
1. korak – zagon projekta:
• priprava dokumenta za zagon projekta,
• vzpostavitev ožje in širše ekipe projekta,
• seznanitev zaposlenih o nameri, cilju in poteku
projekta,
• zagon projekta.
• vzpostavitev načinov in oblik za učinkovito
interno komunikacijo.
sistemske podpore,
• priprava priročnika dobrih praks,
• postavitev ključnih kazalnikov uspešnosti ter
sistemov merjenja.
4. k orak – zaključna faza projekta:
2. korak – pripravljalna faza projekta:
• zaključek aktivnosti, vezanih na procesni del
projekta, skladno z akcijskim načrtom ter ocena
uspešnosti,
• priprava akcijskega načrta z natančnim popisom vseh aktivnosti, vezanih na procesni del in
na del za razvoj kadrov,
• zaključek treningov, vezanih na razvoj zaposlenih, skladno z akcijskim načrtom ter ocena
uspešnosti,
• priprava aktivnosti, vezanih na procesni del
projekta, skladno z akcijskim načrtom,
• implementacija optimizacij obstoječe oziroma
vzpostavitev nove sistemske podpore ter usposabljanje zaposlenih za njeno uporabo,
• priprava treningov, vezanih na razvoj zaposlenih, skladno z akcijskim načrtom,
PODROČJA DELOVANJA PROJEKTA:
1. Procesni del:
STRUKTURA PROJEKTNEGA DELA – KORAKI PROJEKTA:
• analiza in pregled obstoječe sistemske podpore
oziroma priprava za vzpostavitev nove sistemske podpore z izborom ponudnika (priprava
tehnične specifikacije).
3. korak – izvedbena faza projekta:
• izvedba in spremljanje aktivnosti, vezanih na
procesni del projekta, skladno z akcijskim načrtom,
• izvedba in spremljanje treningov, vezanih na
razvoj zaposlenih, skladno z akcijskim načrtom,
• izvedba in spremljanje aktivnosti za pripravo
optimizacij obstoječe oziroma vzpostavitev nove
• seznanitev vodstva in zaposlenih o zaključku
projekta in njegovih dosežkih (priprava zaključnih poročil),
• postavitev smernic in strategije za nadaljnji
razvoj,
• zaključek projekta.
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Celostno upravljanje s pritožbami
emocionalni potencial in
ustvarijo dodano vrednost,
ki se kaže v želji stranke po
nakupu dodatnih storitev,
NABOR USPOSABLJANJ ZAPOSLENIH ZNOTRAJ PROJEKTA:
• Od pritožbe do zadovoljstva – interaktivna
delavnica in trening na delovnem mestu,
• 100% posluh za stranke – interaktivna delavnica
in individualni coaching,
• Moč pisne besede – interaktivna delavnica in
trening na delovnem mestu,
• Profesionalna, suverena telefonska
komunikacija – interaktivna delavnica in
trening na delovnem mestu,
• Konflikt? Ne, hvala – interaktivna delavnica in
trening na delovnem mestu.
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Faza I.
Pritožba:
• prepoznano sporočilno
vrednost posredujejo v
pristojne službe/oddelke.
povratna informacijo z visoko
sporočilno vrednostjo.
POVRATNA ZANKA CELOSTNEGA UPRAVLJANJA S PRITOŽBAMI:
Faza III.
Analiza, akcijski načrt:
Faza II.
Obravnava pritožb
po konceptu dodane
vrednosti:
pritožba ima velik emocionalni
potencial. Zaposleni, ki
prihajajo v stik s pritožbo,
potrebujejo vrhunsko znanje in
veščine, da lahko:
PRITOŽBA
stranka
OBRAVNAVA
PRITOŽB PO
KONCEPTU
DODANE
VREDNOSTI
• jo na profesionalen način
sprejmejo (pravilen pristop in
miselna naravnanost),
• poiščejo ustrezno rešitev in
jo stranki posredujejo na
najboljši možen način,
Analiza,
akcijski načrti
• analiza trenutnega stanja,
• postavitev akcijskega načrta
za odpravo nepravilnosti
(preventiva), spremembo/
optimizacijo procesa, zasnovo
novega produkta/storitve...
• v ključnem trenutku
pritožbo prepoznajo,
• prepoznajo sporočilno
vrednost pritožbe,
spremembe,
izboljšave,
nove storitve
• vrednotenje sporočilne
vrednosti pritožbe,
• ustrezno izkoristijo
emocionalni potencial in
ustvarijo dodano vrednost,
ki se kaže v dvigu stopnje
zadovoljstva stranke,
• ustrezno izkoristijo
Faza IV.
Spremembe, izboljšave,
nove storitve:
vpeljava ustreznih sprememb,
izboljšav, novih produktov/
storitev, ki strankam
omogočajo najboljšo
uporabniško izkušnjo in
odpravljajo »ozka grla« v
poslovanju in odnosu s
strankami.
Faza V.
Stranka:
krog je sklenjen, ko stranka
v obliki sprememb, izboljšav,
novih produktov/storitev
prejme povratno informacijo
o tem, kako je podjetje
uporabilo sporočilno vrednost
njene pritožbe. Ta sporočilna
vrednost ima ponovno izjemen
emocionalni potencial, ki
neposredno vpliva na dvig
zadovoljstva stranke in s tem
na stopnjo njene zvestobe.
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UČINKI CELOSTNEGA UPRAVLJANJA S PRITOŽBAMI NA POSLOVNE REZULTATE:
Višje zadovoljstvo in zvestoba strank:
Večja učinkovitost poslovanja:
obravnava pritožb po konceptu dodane vrednosti
dokazano dviguje stopnjo zadovoljstva strank
in posledično njihovo zvestobo. Vse interakcije
s strankami, pri katerih je prisoten velik
emocionalni naboj, predstavljajo, ob primernem
pristopu zaposlenih in ustreznem ravnananju,
izjemno možnost vpliva na zadovoljstvo in
zvestobo strank.
zaradi višje kakovosti interne komunikacije se
zmanjša čas za izvedbo postopkov, procesov, s
čimer vplivamo na večjo učinkovitost poslovanja.
Zaradi pravočasnega in učinkovitega odpravljanja
nepravilnosti in zaradi preventivnega ukrepanja
se zmanjša število ponovnih pritožb in na njih
vezanih postopkov, kar omogoča optimalen
izkoristek človeškega potenciala.
Pozitivni finančni učinki:
Višje zadovoljstvo in zavzetost
zaposlenih:
• višja stopnja zadovoljstva in zvestobe se odraža
v rasti prihodkov na stranko,
• obravnava pritožb po konceptu dodane
vrednosti predstavlja dodaten prodajni kanal,
• preventiva (zmanjšanje števila pritožb, ki so
posledica nepravilnosti v delovanju) zniža
stroške poslovanja iz naslova denarnih povračil,
odškodnin,...
• nižji odstotek strank, ki se odločijo za prehod
h konkurenci (churn) – vzdrževanje odnosa
z obstoječimi strankami je za 30% do 50%
cenejše od pridobivanja novih.
visoka usposobljenost zaposlenih, ki ob potrebni
stopnji znanja razpolagajo z ustreznimi
kompetencami, je pogoj za zagotavljanje
profesionalnega in učinkovitega upravljanja s
pritožbami. Zaposleni lahko v procesu obravnave
pritožb po konceptu dodane vrednosti izrazijo/
živijo visoko mero suverenosti, kredibilnosti in
strokovnosti. Individualni pristop pri obravnavi
strank zaposlenim omogoča/zahteva odmik
od rutine in visoko stopnjo inovativnosti ter
ustvarjalnosti.
IV.
Kdo je Rastimo d.o.o.
Zmagovalci trenirajo!
— Slogan Rastimo do.o.
52
IV. Kdo je Rastimo
Čustvad.o.o.
• Trening čustvene kondicije
REFERENCE
Kdo je Rastimo d.o.o.
Z našimi rešitvami so svoje poslovanje nadgradili v:
AMBROŽ CEVC
•A
lti,
je po študiju na Fakulteti za družbene vede svojo poslovno pot začel leta 1996 z ustanovitvijo svojega podjetja 7S. Kot
poslovni svetovalec / trener je 6 let deloval v podjetju Vernar. Danes vodi leta 2008 ustanovljeno podjetje Rastimo
d.o.o. Do sedaj je v svoji karieri vodil preko 500 delavnic in preko 600 coachingov s področja poslovnih veščin. Bil
je zunanji ocenjevalec v procesu certificiranja prodajalcev vozil Mercedez Benz. Za Telekom Slovenije je vzpostavil
sistem notranjih coachev v klicnem centru. Štiri leta je bil mentalni trener slovenskega profesionalnega tenisača
Blaža Kavčiča, ki se je v tistem času kot prvi Slovenec uvrstil na ATP Top 100 lestvico najboljših tenisačev na svetu.
Svoje naročnike danes bogati s spoznanji, izkušnjami ter dobrimi praksami iz vrha svetovnega tenisa. Živi, kar uči
in zato na edinstven način širi kulturo optimalnega odločanja in visoko učinkovitega delovanja pri delu s strankami
oz. za stranke.
•A
riu,
•B
erlin Chemie,
•E
– študentskem servisu,
•E
ngrotušu,
•G
en – I,
•G
edeon Richter,
•K
liničnem centru Ljubljana,
• L eku,
ANDREJA KANIŽAR
je po študiju na Fakulteti za družbene vede svojo poslovno pot začela v mednarodnem podjetju na področju telekomunikacij (Simobil d.d.), kjer je sodelovala pri idejni zasnovi in vzpostavitvi celostnega sistema za upravljanje z
interakcijami strank in zagotavljanja odlične uporabniške izkušnje. Po vzpostavitvi oddelka je 8 let vodila skupino
za upravljanje s pritožbami in korespondenco s strankami. Svoje praktične izkušnje je pridobivala pri sodelovanju
in vodenju internih in mednarodnih projektov ter izobraževanjih s področja poslovne komunikacije, področja odličnosti v odnosu do strank, individualnega coachinga, veščin vodenja in nastopanja. Znanje je nadgrajevala kot vodja
Oddelka za izterjavo in preprečevanje zlorab ter v tem času postavila nove standarde komunikacije in vodenja na tem
področju. Njeno delo in rezultati temeljijo na 12 letnem znanju in izkušnjah, ki jih je pridobila pri delu s strankami,
vodenju in vzpostavljanju sistemov, ključnih za zagotavljanje odlične uporabniške izkušnje. Potrjeni so z rezultati
številnih študij zadovoljstva strank.
Zadnji dve leti je samostojna podjetnica in strokovna sodelavka podjetja Rastimo d.o.o. Sodeluje s številnimi podjetji,
kjer pomaga pri vzpostavljanju, optimizaciji in upravljanju procesov ter kulture za zagotovljanje odlične uporabniške
izkušnje strank (Customer experience management).
•M
ides International,
•P
harmaswissu,
•P
rohitu,
•S
ID Banki,
•S
imobilu,
•S
KB,
•T
elekomu Slovenije,
•T
elemachu,
•T
obačni Ljubljana,
•T
oyoti Adria,
•T
smedii,
•U
nicredit Banki,
•Z
avarovalnici Grawe,
•Z
avarovalnici Tilia,
•Z
avodu republike Slovenije za zaposlovanje,
•Ž
ivljenjski zavorovalnici NLB Vita ...
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Vizitka
Sedež:
Rastimo d.o.o.
Kajuhova 13
1235 Radomlje
Pisarna:
Ukmarjeva 2
1000 Ljubljana - Rudnik
3.nadstropje
Kontakt:
Ambrož Cevc
[email protected]
telefon 041 727 545
Andreja Kanižar
[email protected]
telefon 030 440 574
www.rastimo.si
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