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Uvod.

Zakaznik, ktery vdm minulé utery nechal 2/10, neni ztraceny. Ve
vetsiné pfipadu se jesté nerozhodl odejit; rozhodl se vam fict, ze je
nastvany. Okno mezi témi dvéma udalostmi — mezi okamzikem,
kdy signalizuje uzkost, a okamzikem, kdy tiSe pfestane nakupovat —
je misto, kde se redlné odehrava recovery. Obvykle je kratsi, nez CX
tymy predpokladaji, a delsi, nez by zakaznik chtél.

Tento dokument je takticky playbook pro to okno. Je postaveny kolem péti
archetypalnich pfipadu, se kterymi se v klientskych projektech setkdvame znovu
a znovu — rUzné druhy kritik(l, kazdy vyzaduje jiny recovery tah. Je kratky na
teorii a dlouhy na to, co by mél realné udélat ¢lovék na druhém konci telefonu.

Recovery neni totéz co utiSovani. Kritika Ize utisit, aniz by byl zachranén —
mnoho programu to déla denné. Rozdil je v tom, jestli byla odstranéna
podkladova pficina, jestli se opravil vztah a jestli se dalsi skore (nebo dalsi
nakup) skute¢né pohne. To je test, kterym se v tomto dokumentu Fidime.

CO SE DOZVITE

Taxonomii Ctyf pFicin, pro¢ se ze zakaznikl stavaji kritici.

Pracovni vypocet, kolik stoji zachrana jednoho kritika.

Pét archetypalnich pfipadt — situaci, pfi¢inu, recovery tah, vysledek.
Pétikrokovy recovery playbook, ktery maze frontline spustit hned.

Co kritika konvertuje vs. co ho zatvrdi jesté vic.

Pét vystupnich metrik fungujiciho recovery programu.

Sest recovery chyb, které vypadaji uzitedné, ale véci horsi.

PRO KOHO TO JE

CX feditele, ktefi stavi nebo prestavuji recovery program.
Séfy servisu a account leadery na druhé strané linky.
Frontline manazery odpovédné za jednotlivé zachranné hovory.

Kazdého, jehoz detractor follow-up se stal odskrtnutim polic¢ka, ne
zachranou.
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KAPITOLA 1 - PROC SE Z LIDi STAVAJIi KRITICI

Ctyfi korenové priciny — témér kazdy kritik sedi na jednu z nich.
Kritici nejsou homogenni skupina. Napfi¢ zhruba Ctyficeti klientskymi projekty se témeér kazdy kritik, kterého jsme studovali, vystopuje k jedné ze ¢ty

pric¢in. Recovery tah zavisi na tom, ktera to je — aplikovat Spatnou napravu na spravnou stiznost je nej¢astéjsi selhani recovery.

0 1 Selhalo doruceni. 0 3 Nesoulad o¢ekavani.

Néco se pokazilo v moment of truth — opozdéna zasilka, rozbity produkt, To, co jste mu prodali, neni to, co si myslel, ze kupuje. Nékdy je to

zbabrana implementace. Zakaznik ¢ekal X a dostal Y. Stiznost je akutni, marketingovy problém, nékdy obchodni, nékdy produktovy fit. Stiznost zni
pfic¢ina konkrétni a naprava obvykle fesitelna. jako problém kvality, ale pficina je upstream.
Procesni bariéry. Rela¢ni zanedbani.

02 Nic akutniho se nepokazilo, ale kazda interakce stoji zakaznika vic Usili, 04 Nic neni rozbité; zakaznik se jen citi neviditelny. Zadné uznani délky
nez by méla. Dlouhé hold time, opakovana identifikace, pfepinani kanald, vztahu, zadny proaktivni kontakt, zadné rozpoznani, kdyz dfive nahlésil
znovu vypliované formulére. Stiznost je rozlita, pficina strukturalni, naprava problém. Stiznost je emocionalni, pficina je v tom, jak s nim zachazite —
provozni. ne v tom, co pro né&j délate.

DIAGNOSTICKA OTAZKA

Nez zavolate, ptejte se sami sebe: do které ze &tyF kategorii tento zakaznik patii? Spatna kategorie vede ke $patné napravé. Pipad reladniho zanedbani, kterému nabidnete
vraceni penéz, se citi urazen; pfipad selhaného doruceni, kterému nabidnete omluvu a zadnou napravu, se citi povysene.
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KAPITOLA 2 -

Kolik vlastné jeden kritik stoji?

Recovery programy jsou podfinancované, protoze se hodnota zachrany jednoho zakaznika malokdy spocita. VétSina CX tyma vi, ze zalezi; malokdo
na to umi dat Cislo. Pracovni vzorec nize vyrabi obhajitelnou hodnotu na zakaznika, kterou CFO pfijme.

ReSeny priklad
P/l A/zAolHl 3 Mid-market B2B sluzba. 18 % zakaznikd jsou kritici. Churn kritikd je 24 %; churn

pasivnich je 9 %. Achurn = 15 %. ARPA = 6 200 €. Marze = 58 %. Zbyvajici doba,

Hodnota recovery = pokud zUstane = 4 roky.

(Achurn x ARPA x marZe % zbyvajici doba)

+ uSetrené CAC Hodnota zachrany ~ 0,15 x 6 200 x 0,58 x 4 =

o .
ziskand hodnota doporuceni v udrfené mari. Usetfené CAC 420 €. Lift z doporugeni odhadovany na 180 €.

Celkem = 2 760 € na zachranéného kritika.

Achurn je rozdil mezi churn rate kritika a pasivniho zékaznika. ARPA je ro¢ni vynos
na Ucet. Marze je pfispévkova marze na Ucet. Zbyvajici doba je doba, kterou by

s vami zustal, kdyby zUstal. USetfené CAC je cena za jeho nahrazeni pies placenou Pokud jeden recovery hovor stoji 40 € frontline Casu a kazdy tfeti Uspésné
akvizici. Ziskana hodnota doporuéeni vychazi z toho, Ze zachranény kritik se ¢asto konvertuje, vaSe efektivni cena za zachranu je 120 € proti hodnoté 2 760 €.
stane promotérem. To je 23x navratnost — a téméf nikdy se nepocitd, coz je divod, pro¢

recovery programy zUstavaji podfinancované.
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KAPITOLA 3 - PET ARCHETYPALNICH PRIPADU - CASE 1-3

Pripady 1-3.

Pét opakujicich se vzoru kritika. Kazdy pfipad ma stejny tvar: situace, kofenova pficina, recovery tah, ktery zabral, a vysledek. Pfipady jsou
kompozitni — anonymizované a sesité z realnych projekttd — ale nejsou vymyslené.

PRIPAD 1
Zklamany loajalista

SITUACE

Dlouholety B2B klient, osm let s firmou, pIné
embedded. Onboarding nové business unity dopadl
Spatné — tfi propasené deadliny a zbabrana data
migration. NPS spadlo z +9 na -5 za kvartal.
KORENOVA PRICINA

Selhalo doruceni. Tym, ktery spoustél nové BU, byl
jiny nez ten, co spravoval stavajici vztah, a nemél
kontext o zakaznikové historii.

RECOVERY TAH

Owner se osobné zapojil do 4 hodin od priizkumu.
Prevzal odpovédnost za doruc¢eni, na dal§i hovor
privedl implementa¢niho leada. Nabidl kredit

z poplatku — ne jako kompenzaci, ale jako signal
vaznosti.

VYSLEDEK

Zakaznik konvertoval na promotéra do 60 dni. Znovu
nakoupil BU engagement za expansion price. Ted je
aktivni reference.

PRIPAD 2
Zapomenuty zakaznik

SITUACE

Mid-tier retailovy zakaznik, jedenact let ndkupni
historie. Zadny akutni problém — kvalita servisu
pomalu klesala. Posledni NPS bylo 4. Verbatim fikal
L,nic neni rozbitého, jen se to citi min special, nez to
byvalo®.

KORENOVA PRICINA

Relaéni zanedbani. Uget se tFi roky automaticky
obnovoval bez kontaktu. CSM rotace rozbila vztah.

RECOVERY TAH

Account management lead zavolal osobné — ne aby
se omluvil, ale aby se zeptal na dalSich dvanact
mésicu a navrhl kvartalni review. Pojmenoval fixniho
CSM pro dal.

VYSLEDEK
Skore se posunulo na 9. Zakaznik obnovil na prémium
tier. V&tSi vyhra: recovery efektivné nic nestalo.

PRIiPAD 3
Uvéznény stézovatel

SITUACE

Zakaznik consumer-services sluzby, kterého za Sest
tydn0 odpinkali mezi tyfmi agenty pfi snaze vyresit
fakturacni spor. Posledni NPS: 0. Posledni verbatim
byl sprosty.

KORENOVA PRICINA

Procesni bariéry. Reklamacéni workflow vynucoval
pfepinani kanall a opakovanou ID verifikaci

u kazdého predani. Zakaznik mél pravdu a systém ho
za to trestal.

RECOVERY TAH

Pridélen jeden vlastnik s autoritou vyresit. Jeden
telefonat, problém vyfeSen za 18 minut. Zakaznik
navic dostal pfimou linku pro jakykoliv budouci
problém.

VYSLEDEK

Skére 9. Zakaznik obnovil na prémium tier. Vétsi
vyhra: samotny workflow byl predélany, aby dalSich
tisic zakaznikd nenarazilo na tu samou zed.



KAPITOLA 3 - PRIPADY 4-5 A CO Z TOHO PLYNE

Pripady 4-5 a co nam vzor rika.

PRIPAD 4

Nesoulad kupujiciho

SITUACE

Saa$S zékaznik Sest mésicu po nakupu, NPS 2. Produkt fungoval pfesné tak, jak byl
inzerovany — ale kupujici ¢ekal néco, co nikdy nesliboval. Obchodni proces over-
pitchnul schopnosti.

KORENOVA PRICINA

Nesoulad o¢ekavani. Pfi¢ina byla upstream, v obchodé. Zakaznik se nemylil, ale
produkt taky nebyl vinen.

RECOVERY TAH

Upfimna konverzace: co potfeboval, byl doplikovy produkt (taky v portfoliu firmy) plus

mensi verze toho sou¢asného. Sales team precenil bali¢ek.

VYSLEDEK
Zakaznik migroval na spravnou konfiguraci, NPS se vratilo na 8 do jednoho kvartalu.
Sales team upravil discovery script — mifi matched dealll celkové.

CO MAJi VSECH PET PRIPADU SPOLECNE

transparentnost a schopnost sam aktualizovat verejny zaznam.

PRIPAD 5

Verejny hlas

SITUACE

Retailovy zakaznik, ktery nechal 1hvézdi¢kové Google review a postoval na socialnich

sitich poté, co byla zamitnuta reklamace. Reach: zhruba 14 000 lidi za prvnich 48
hodin. NPS pres recovery prtizkum bylo 0.

KORENOVA PRICINA
Selhalo doruceni plus relaéni zanedbani. Reklamaéni politika byla aplikovana spravne,

ale komunikovana brutalné; zakaznik mél pocit, Ze je s nim zachazeno jako
s podvodnikem.

RECOVERY TAH
Senior service manager zavolal do 4 hodin, vratil penize za objednavku a pozadal, jestli
mohou vysledek publikovat vefejné. Zakaznik souhlasil a sam aktualizoval review.

VYSLEDEK
Reputaéni dopad uhasen. Zakaznik nejen zlstal, ale stal se hlasitym zastancem. Vétsi
vyhra byla interni: jazyk reklamacéni politiky byl pfepsan, aby byl méné adversarialni.

V kazdém pfipadeé byl recovery tah specificky pro kofenovou pfi¢inu — ne genericky. Loajalista potfeboval pfevzeti odpovédnosti a uznani. Zapomenuty zakaznik potfeboval
vztah, ne kompenzaci. Uvéznény stézovatel potfeboval autoritu, ne empatii. Nesoulad kupujiciho potfeboval jiny produkt, ne mensi fakturu. Vefejny hlas potfeboval rychlost,
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Pét tahtl, v tomto poradi, funguji napric vsemi Ctyrmi pricinami.



KAPITOLA 4 - RECOVERY PLAYBOOK

Pét tahu, v poradi.

Stejnych pét tahl ve stejném poradi funguje napfi¢ vSemi Ctyfmi kofenovymi pfi¢inami. Méni se jen obsah kazdého tahu. Frontline tym to maze
vykonat bez tréninku v CX teorii — ale potiebuje explicitni povoleni zadny krok nepreskodit.

01

02

Rychle uznejte.

Do 4 hodin, pojmenovany lidsky kontakt. Ne

Sablonovy e-mail. Uznani déla dvé véci:
signalizuje, Ze problém je bran vazne, a
kupuje vam ¢as na poctivou diagnézu.

Diagnostikujte skute¢nou pficinu.
Neskakujte k napravé. Vedte 3-Whys
konverzaci, abyste odhalili, ktera ze Ctyf
kofenovych pficin to je. VétSina recovery
selhani jsou recovery na symptom, ne na
pricinu.

03

04

Nabidnéte spravnou napravu.
Sednéte napravu na pfi€inu. Selhalo

doruceni — napravte to. Procesni bariéry —

obejdéte je pro néj. Nesoulad o¢ekavani —
prekonfigurujte, co si koupil. Relaéni
zanedbani — investujte ¢as do vztahu,
zadna kompenzace.

Ovérte, Ze recovery zabralo.

Sest az dvanact tydnt poté zkontrolujte
zakaznika. Pohnulo se skore? Zmeénilo se
chovani? Citi se vztah jinak? Pokud je
odpovéd ne, pficina byla Spatné
identifikovana a smyc¢ka bézi znovu.

0 5 Znovu je zapojte jako hlas.

Zachranény kritik je nejdavéryhodnéjsi
hlas, ktery mate. Pozadejte ho, aby byl
reference, pfispel do case study nebo se
pfidal do customer advisory boardu.
Recovery bez znovuzapojeni nechava
hodnotu na stole.

KLIiCOVE PRAVIDLO

Frontline nesmi zadny krok preskogit. Hlavné krok
4 (Ovérte) je tichy zabijak — interné se pfipad
oznaci jako vyfeSeny, zakaznik odejde za Sest
tydnd. Test neni ,udélali jsme hovor®, ale
»pohnulo se skére?”



KAPITOLA 5

Co konvertuje
VS. CO zatvrzuje.

Identicky vypadajici situace, opacné vysledky.



KAPITOLA 5 - CO KONVERTUJE — A CO ZATVRZUJE

Recovery tahy: vedle sebe.

Identicky vypadajici situace produkuji opa¢né vysledky podle toho, jaky tah si vyberete. Levy sloupec ukazuje tahy, u kterych jsme vidéli, jak
konvertuji kritiky na promotéry. Pravy sloupec ukazuje tahy, u kterych jsme vidéli, jak zakazniky zatvrzuji jesté vic — Casto Skodlivéjsi nez zadné
recovery.

CO KONVERTUJE CO ZATVRZUJE

Pojmenovany ¢lovék do 4 hodin. Sablonovy omluvny e-mail.

Rychlost signalizuje vaznost vic nez jakékoliv slovo v samotné zpravé. Cte se jako formulaf; signalizuje, Ze ho nevidite jako konkrétniho &lovéka.
Autorita na hovoru. Generickd kompenzace jako uvodni tah.

Clovék, se kterym mluvite, mizZe véc skutedné vyresit. Zadné ,musim to ové&Fit”. Hlavné u relaénich pfipadl — citi se to jako Uplatek, aby vas zékaznik nechal byt.
Uznani pficiny, ne jen stiznosti. Channel ping-pong.

Pojmenovat, co se pokazilo, jeho jazykem, jesté pfed tim, nez cokoliv nabidnete. Odrazet ho mezi chatem, e-mailem, telefonem a jinym agentem. Kazdé pfedani je

Cerstva urazka.

Naprava iumérna pficiné. Pozadat ho, at vyplni dals$i prizkum.

Vréaceni penéz za selhalé doruceni. Obejiti bariéry u procesniho tfena. Pfekonfigurace Zakoncit recovery konverzaci ,ohodnofte tuto interakci“ — nejhorsi mozny konec

u nesouladu. Vztah u zanedbani. zachranného hovoru.

Follow-up za Sest tydnu. Uzaviit pripad bez ovéreni.

Uzavfit smycku se zdkaznikem — ne jen interné. Oznagit interné jako vyfeSeny dfiv, nez zakaznik zazije, Ze oprava landla. Interni skére

roste, zédkaznik churnuje.
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KAPITOLA 6 -

Meérte vystup, ne aktivitu.

Recovery dashboardy téemér vzdy méfi aktivitu — hovory provedené, tickety uzaviené. Metriky, které dokazuiji, Ze program funguje, jsou jiné.

Funguijici recovery program reportuje téchto pét na jediné strance, kazdy mésic, exekutivnimu sponzorovi.

Recovery rate

Procento kontaktovanych kritikd, jejichz dalSi skére je vyvede z kritického pasma do 60 dni.

Time-to-first-touch

Median hodin od pfijeti kritického skore do prvniho kontaktu pojmenovanym ¢lovékem.

Konverze kritik — promotér

Procento kritik, jejichz dalSi skore pfistane v promotérském pasmu (9—10).

Re-purchase rate po recovery

Procento zachranénych kritikd, ktefi udélaji dalSi nakup do 12 mésicu.

Recovery-to-fix rate

Procento recovery pfipadd, které také vyrobily strukturalni opravu predchazejici dal§imu vyskytu.

16

ciL
>35 %
(>50 % u vyspélych)

ciL
<4 h
(<2 h u klicovych uctu)

ciL
>15 %
(hlavni KPI)

ciL
>70 %
(v linii s pasivnimi)

ciL
>25 %
(indikator vnéjsi smycky)




KAPITOLA 7

Sest chyb.

Tahy, které vypadaji jako pomoc — ale jsou skodlivé.



KAPITOLA 7 - SEST CASTYCH CHYB V RECOVERY

Sest chyb, které vypadaji jako pomahani.

Tohle jsou vzory, které zevnitf vypadaji jako recovery, ale nedélaji nic — nebo aktivné Skodi — z pohledu zakaznika. Interni scoreboard Fik&
,zachranén®. Zakaznik Sest tydnl poté stejné churnuje.

01

04

Recovery bez autority.

Clovék, ktery vola, nemuZze podkladovy
problém vyfesit. Umi poslouchat, soucitit,
eskalovat — ale ne opravit. Zakaznik se citi
slySen, pak odmitnut. Horsi nez zadny
hovor.

Recovery symptomu bez opravy
priciny.

Jednotlivy zékaznik je zachranén; systém,
ktery jeho stiznost vyrobil, z(stava netknuty.
DalSich sto zékaznikl narazi na tu samou
zed. Recovery bez vnéjsi smycky je bézici
pas.

02

05

Penize misto uznani.

Hlavné u relacnich pfipadd. Voucher za 50 €
nabidnuty zédkaznikovi, ktery chtél byt
rozpoznan, se Cte jako Uplatek. DalSi skére
je €asto nizsi nez pavodni.

Zachranit ho, pak ho hned znovu
dotazat.

Zakoncit recovery interakci ,ohodnotte
prosim tuto zkuSenost" je tone-deaf. Dejte
vztahu €as se obnovit, nez si feknete o dalsi
datovy bod.

03

06

Uzaviit pfipad pred ovérenim.

Interni status se posune na ,resolved”,
jakmile hovor skonci. Ale test neni ,udélali
jsme hovor, je to ,pohnulo se dalsi
skore?”. PfedCasné uzavirani skryva churn,
ktery uz probiha.

Velké kritiky brat jako zvlastni tfidu.
Citi se to racionalng; provozne je to
nebezpecné. Kritici v long tailu vyrabéji
verejné recenze a word-of-mouth. Tiering
recovery podle velikosti U¢tu nechava
reputacni bok obnazeny.



KAPITOLA 8

Sebehodnoceni.

Jak dobre vas recovery program redlné funguje?



SEBEHODNOTICi SCORECARD

Jak dobre vas recovery program realné funguje?

Dvacet tvrzeni napfi¢ péti recovery tahy a provoznim modelem za nimi. Skérujte jeden bod za kazdé tvrzeni, na které dnes upfimné odpovite ano —

X

ne ,aspirativné®.

UZNEJTE

O Kriticka skére spousti kontakt pojmenovaného ¢lovéka do 4
hodin.

o Prvni kontakt je ¢lovék, ne $ablonovy e-mail.

o Volajici ma kompletni zakaznicky kontext.

o Frontline nepotfebuje schvaleni managera, aby zavolal.
DIAGNOSTIKUJTE

o Klasifikujeme kazdého kritika podle ¢tyf kofenovych pficin.
o Diagnoéza se déje pfed nabidnutim jakékoliv napravy.

o Sledujeme, ktera kofenova pficina vyrabi nejvic kritikd.
o Nikdy neaplikujeme stejnou napravu na vSechny Ctyfi
priciny.

NAPRAVA

o Volajici mé autoritu dodat napravu.

o Napravy jsou sednuté na kofenovou pficinu, ne
standardizované pres vSechny.

o Dokumentujeme, proc¢ byla zvolena praveé tato naprava, ne
jen co bylo nabidnuto.

o Frontline mize uhnout od standardni napravy, kdyz nesedi.

OVERTE
o Kazdy recovery pfipad se znovu kontroluje 6—12 tydnd poté.

O Recovery rate se sleduje mési¢né a reportuje exekutivnimu
SpONZOorovi.

o Konverze kritik — promotér je hlavni KPI.

o Pfipady, které nekonvertovaly, se znovu oteviraji a
rediagnostikuji.

UZAVIRANI VNEJSi SMYCKY
O Opakujici se vzory kritiki spousti strukturalni procesni
opravu.

o Vlastnici funkci — ne CX — vlastni opravu; CX vlastni
ovéreni.

0 Zachranénym kritikim se explicitné fekne, Ze podkladovy
problém byl opraven.

o Méame metriku ,recovery-to-fix rate” a reviewujeme ji
kvartalné.

20

INTERPRETACE SKORE

16—20: Funguijici recovery program; soustredte se
na vnéjsi smycku a recovery-to-fix rate.

10-15: Aktivita existuje, vystup ne; prestavte
playbook s autoritou a ovérovanim.

Pod 10: Berte recovery jako program, ne
odskrtnuti policka; zacnéte Ctyfmi kofenovymi
pfi¢inami.

JAK AUDIT POUZIT

Projdéte checklist se svym CX tymem a frontline
manazery. Pojmenujte

, Ne jen otazku, kde
mate nejvic ,ne“. Ten tah je vase uzké hrdlo.
Tam zacénéte.




ZAVERECNE MYSLENKY

Z.achrana zakazniku

S N NS

neni stesti.

Zachrana zakaznik( neni $tésti. Je to disciplinovana praxe — a ta
disciplina je to, co oddéluje programy, které konzistentné konvertuji
35 % kritik(h na promotéry, od téch, které se drzi na 5 %. T¥i principy
ty dvé skupiny rozliSuji.

Tfi poznatky, které maji vétsi cenu nez zbytek dokumentu:

01
02
03

Sednéte napravu na kofenovou pfi€inu.
Nejvétsi jediny zdroj recovery selhani jsou generické napravy. Nejdfiv
diagndza, pak néaprava.

Dejte volajicimu realnou autoritu.

Recovery bez autority je recovery theater. Role, ktera vola, musi byt
schopna dodat opravu ve stejné konverzaci.

Uzavirejte i vnéjsi smycku.

Zachrana jednoho zakaznika zalezi. Odstranéni pficiny, ktera ho
vyrobila, zélezi vic. Recovery program bez pipeline strukturalnich oprav
je bézici pas.

Jak miiZe
InsightSofa pomoci.

InsightSofa je postavena pro closed-loop recovery: kriticka skére
spousti smérovani pojmenovanému vlastnikovi uvnitf SLA, Al
tagovani automaticky klasifikuje ¢tyfi kofenové pficiny, a
recovery scorecard vyplavi pét metrik z Kapitoly 6 na jediné
strance.

Tohle jsme zapojili do CRM a case-management systémi
napfi¢ zhruba Ctyficeti klientskymi projekty — typicky recovery
rate po nasazeni se posune

NejrychlejSi start je 30minutova pracovni schizka
s nasim CX strategy tymem.

VSechny pfipady jsou kompozitni, anonymizované a sesité z realnych klientskych projektd;
zadné identifikujici detaily nebyly zachovany. Uvedené recovery raty jsou typické pro InsightSofa
nasazeni — vase ¢isla zavisi na vaSem vychozim bodu.
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