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Profesionalna telefonicka a
e-mailova komunikacia

Prehlad tém kurzu, rozsahu vyucby a zakladnych informacii o Skoleni.

Rozvojovy tréning Telefonicka a e-mailova komunikéacia v prostredi
komunikacnych médii je uréeny na rozvoj profesionélnych zru€nosti v
komunikacii pre manazérov, obchodnikov, operatorov, marketingovych
pracovnikov, asistentov a v8etkych, ktori pri svojej praci vyuzivaju telefon a e-
mail. Kurz je zamerany na profesionalne zvladnutie réznych predvidatelnych aj
nepredvidatelnych situacii so zamerom dosiahnutia Zzelanych vysledkov a

cielov v komunikacii prostrednictvom komunikaénych médii.

OBSAH SKOLENIA

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

03 Ako dosiahnut Zelany komunika¢ny efekt

Struktura telefonického oslovenia, techniky Uu¢inného telefonovania (podavanie
informécii, zisfovanie potrieb, zaujatie partnera), zaver telefonického
rozhovoru a vyhodnotenie telefonatu, tvorba a Struktira ucinnej spravy,
presvedciva sprava v Styroch krokoch

04 Riesenie kritickych situacii pocas telefonovania

riadenie rozhovoru, zvladnutie komunikacie s réznymi typmi osobnosti,

vyuzitie tonu a tempa reci, motivacia partnera

05 Bezpecnost telefonickej a e-mailovej komunikacie, rizika a ich

eliminacia



Macrosoft o6  Etické a pravne obmedzenia telefonickej a e-mailovej
Vzdelavanie s trvalym efektom komunikacie

07 Profesionalne telefonovanie

Struktura telefonatu (predstavenie, rozhovor, zaver) Struktira predstavenia sa,
NajCastejSie chyby pri telefonickom rozhovore, Priprava na telefonovanie:

argumenty, otazky

08 Telefonicky rozhovor

Typoldgia volajucich, Spdsoby jednania, Komunikacéné Styly, Vyjednavacie
techniky pre telefonicky rozhovor, Neverbalna komunikacia po¢as

telefonovania

09 Zaver: zhrnutie, motivacné frazy, rozlucenie

Parafrazy a zhrnutia, Motiva¢né frazy, Odkaz na ¢innost po ukonéeni
rozhovoru, Vyhodnotenie telefonatu

10 Profesionalna e-mailova komunikacia

Pravidla pre pisanie sprav, Navod a nacvik technik pisania u¢innych e-mailov,
NajCastejSie chyby pri pisani sprav, Odporucania pre zostavenie Struktdry

sprav

11 Riesenie krizovych sprav

Podavanie informacii cez e-mail, Staznosti a reklamacie

Tento dokument sliizi ako informaény prehlad osnovy $kolenia. Aktuélne terminy, miesto konania a dostupnost
najdete na Macrosoft.sk.
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