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Profesionalna telefonickd a e-mailova komunikacia

Rozvojovy tréning Telefonickad a e-mailovd komunikacia v prostredi komunikacnych médii je ur¢eny na rozvoj profesiondlnych zru¢nosti v komunikacii
pre manazérov, obchodnikov, operatorov, marketingovych pracovnikov, asistentov a vsetkych, ktori pri svojej praci vyuzivaju telefén a e-mail. Kurz je
zamerany na profesionalne zvladdnutie réznych predvidatelnych aj nepredvidatelnych situacii so zdmerom dosiahnutia Zelanych vysledkov a cielov v
komunikécii prostrednictvom komunikaénych médii.

Kategoéria: Komunikaéné zru¢nosti

Ako komunikovat cez média, moznosti, vyhody a nevyhody
Procesy komunikacie cez telefén a e-mail

Ako dosiahnut zelany komunikaény efekt

Struktdra telefonického oslovenia, techniky G¢inného telefonovania (podavanie informécii, zistovanie potrieb, zaujatie partnera), zaver telefonického rozhovoru a vyhodnotenie telefonatu,
tvorba a Struktira Gcinnej spravy, presved¢iva sprava v Styroch krokoch

Riesenie kritickych situacii pocas telefonovania

riadenie rozhovoru, zvladnutie komunikécie s roznymi typmi osobnosti, vyuZitie ténu a tempa reci, motivacia partnera
Bezpecnost telefonickej a e-mailovej komunikacie, rizikd a ich elimindacia

Etické a pravne obmedzenia telefonickej a e-mailovej komunikacie
Profesionalne telefonovanie

Struktira telefonatu (predstavenie, rozhovor, zver) Struktira predstavenia sa, Najéastejsie chyby pri telefonickom rozhovore, Priprava na telefonovanie: argumenty, otézky
Telefonicky rozhovor

Typoldgia volajlcich, Spdsoby jednania, Komunikaéné styly, Vyjednavacie techniky pre telefonicky rozhovor, Neverbalna komunikacia pocas telefonovania
Zaver: zhrnutie, motivac¢né frazy, rozlucenie
Parafrézy a zhrnutia, Motiva¢né frazy, Odkaz na ¢innost po ukonéeni rozhovoru, Vyhodnotenie telefonatu

Profesionalna e-mailova komunikacia

Pravidla pre pisanie sprav, Navod a nacvik technik pisania Uc¢innych e-mailov, Najcastejsie chyby pri pisani sprav, Odportcania pre zostavenie Struktiry sprav
Riesenie krizovych sprav
Podavanie informacii cez e-mail, Staznosti a reklamacie



