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Komunikacné zruc¢nosti

Kategéria obsahuje prehlad tém a Struktiru vyucby jednotlivych kurzov.

Kurz 1

Asertivna komunikacia v praxi
Tréning Asertivna komunikécia v praxi je urceny pre vsetkych, ktori pocituji potrebu zlepsit svoju odolnost voci tlaku a dominancii inych, stat si za svojimi ndzormi, ¢i ziskat kontrolu v délezitych situéciach.

Ak chcete obmedzit rizikad a neistotu, dat f'udom vo vasom okoli spravn...

| 1. Deh tréningu

« 1. Den tréningu

| bap ie, kde sa had teraz

« autodiagnostika

| Formy spravania sa: agresivita, pasivita a asertivita

« rizika, vyhody, nevyhody, porovnanie typov spravania sa v réznych situéciach

I Filozofia asertivity

« definovanie vhodnost pouzitia prinos

| Asertivne prava

« Asertivne prava

| Zakladné asertivne techniky

« Nizsia a vyssia Uroven asertivity

| Identifikovanie manipulacie

« Identifikovanie manipulacie

I Kontra-manipulaéné techniky

« Kontra-manipula¢né techniky

| Praktické zrucnosti

« modelovanie situécii, ndcvik asertivneho spravania, dotaznikové metédy, riadend diskusia, masivna spatna vazba
| 2. Den tréningu

« 2. Den tréningu

| Asertivita a manipulacia

« typy manipuldtorov a manipulativneho spravania sa ako rozpoznat manipuléciu reakcia na manipulaciu
I Asertivita a konflikt

« vznik rozporov a konfliktov spravanie v limitnych situéciach druhy reakcii na konflikt moznosti riesenia
| Asertivita a spatna vazba

« pozitivna spatné vazba negativna spatna vazba ,ja“ ako poskytovatel ,ja“ ako prijemca

| Zvladanie emocionalne vypatych situdcii prostrednictvom asertivnych technik

« Zvladdanie emocionélne vypatych situdcii prostrednictvom asertivnych technik

| Praktické zru¢nosti

« modelovanie situacii, nacvik asertivneho spravania, dotaznikové metédy, riadena diskusia, masivna spatna vazba



KIiéové komunikaéné zruénosti e 2

3- diovy balik kurzov Kli¢ové komunikacéné zruénosti obsahuje 3 kurzy makkych zrué¢nosti a osobnostného rozvoja: Konstruktivne rieSenie problémov a konfliktov Asertivna komunikacia Zvladdanie stresu a

budovanie odolnosti Skolenia st koncipované na mieru pre pracovnikov sluZieb trhu...

I 1. éast Konstruktivne rieSenie problémov a konfliktov - kl'ti¢ové rozhovory v nasej praxi
« 1. ¢ast Konstruktivne riesenie problémov a konfliktov - kl'ti¢ové rozhovory v nadej praxi

| Praca s eméciami

« vlastnymi, i eméciami kolegov, klientov

| Paul Gilbert: Terapia sucitom

o tri systémy regulacie emacii

| Motivacia

« k Zzelanej zmene spravania (ja, kolega, klient)

I Conflict Management

« Kim Scott: Koncept radikalnej Gprimnosti:

« Radikalna Uprimnost, Ni¢ivd empatia, Manipulativna neldprimnost, Ponizujica agresivita
| Rozhovory o vykone
s, spatna vazba
I Rozhovory o zlepseni procesov a spolupraci
« Rozhovory o zlepSeni procesov a spolupraci
| Rozhovory o pracovnom vytazeni
« Rozhovory o pracovnom vytazeni
| Rozhovory o zvladani stresu
« (ja, klient, kolega)
| Rozhovory o zmenach
« (ja, klient, kolega)
I RieSenie modelovych | redlnych situdcii zo Zzivota uc¢astnikov
« Riesenie modelovych | redlinych situécii zo Zivota Gc¢astnikov
| 2. Cast - Asertivna komunikacia
« 2. Cast - Asertivna komunikéacia
| Ako najlepsie vyjadrit
« svoje pocity, potreby, nazory - priamo, jednoznaéne a slusne
| Pozitivna psycholégia

e : Aké spravanie prevlada v mojom Zivote?

« Pasivita? Asertivita? Agresivita? Aké s vyhody/nevyhody ich “pouzivania”
| Asertivne techniky
« Ako pracovat na seba-reguldcii. Ako regulovat svoje emdcie a mat pod kontrolou impulzivnost tak, aby sme zvladali kazdodenné malickosti a Setrili si energiu na rieSenie podstatnych problémov.

| Riesenie modelovych i realnych situacii zo Zivota ucastnikov

« Riesenie modelovych i redlnych situécii zo Zivota G¢astnikov

I 3.cast Zvladanie stresu a bud ie odol i
« 3.¢ast Zvladanie stresu a budovanie odolnosti
| Odolnost/Reziliencia a Stress Management:

« - Psychickd a mentdlna odolnost, vnutorna sila, ktord ndm umoznuje zvladdat zmeny, Zivotné vyzvy, ciele, nelspechy a vyjst z tychto situdcii posilneni.



| Styri piliere odolnosti/reziliencie

« Styri piliere odolnosti/reziliencie

I »Psychologicky imunitny systém*

« ,Psychologicky imunitny systém*

| Vykon a stres

« - Co je to stres: pozitiva/negativa

| Vyhorenie a jeho stadia

« Vyhorenie a jeho $tadia

| Spustace stresu na pracovisku

« Spustace stresu na pracovisku

I Budovanie osobnej reziliencie

« Budovanie osobnej reziliencie

| Prva pomoc v stresovych situaciach
e Prvd pomoc v stresovych situaciach

| Ako porozumiet a pracovat s tuzkostou a strachom

« Uzkost a strach (rozdiel)
« Kedy si poradim sédm/sama, kedy vyhladat odbornd pomoc
« Preco méme sklony k negativite

« Preco sa bojime nebat sa

| Ako zredukovat hrozby

o (skuto¢né i neskuto¢né), posilnit svoje skuto¢né zdroje, ktoré mi umoznia celit hrozbam

| Ako éelit vyzvam Vysporiadanie sa so

« - pomoc sebe i ostatnym pri zvladani zmien

| Ako sa rozhodovat v ¢ase neistoty

« Ako sa rozhodovat v ¢ase neistoty

I Copingové stratégie na zvlddanie zmien

« Copingové stratégie na zvladanie zmien

Kli¢ové komunikaéné zruénosti pre sluzby trhu prace K2

3- driovy balik kurzov Kli¢ové komunikacné zru¢nosti obsahuje 3 kurzy makkych zru¢nosti a osobnostného rozvoja: Konstruktivne rieSenie problémov a konfliktov Asertivna komunikécia Zvladdanie stresu a

budovanie odolnosti Skolenia st koncipované na mieru pre pracovnikov sluzieb trhu...

| 1. ¢ast Konstruktivne rieSenie problémov a konfliktov - kli¢ové rozhovory v nasej praxi
o 1. ¢ast Konstruktivne rieSenie problémov a konfliktov - klti¢ové rozhovory v nasej praxi

| Praca s eméciami

« vlastnymi, i emdciami kolegov, klientov

I Paul Gilbert: Terapia sticitom

o tri systémy regulacie emécii

| Motivacia

« k Zelanej zmene spravania (ja, kolega, klient)

| Conflict Management

« Kim Scott: Koncept radikalnej Gprimnosti:

« Radikalna Gprimnost, Ni¢iva empatia, Manipulativna nedprimnost, Ponizujlica agresivita



| Rozhovory o vykone

e, spatna vazba

I Rozhovory o zlep$eni procesov a spolupraci

« Rozhovory o zlepseni procesov a spolupraci

| Rozhovory o pracovnom vytazeni

« Rozhovory o pracovnom vytazeni

| Rozhovory o zvladani stresu

 (ja, klient, kolega)

| Rozhovory o zmenach

« (ja, klient, kolega)

ii zo Zivota ucastnikov

I Rie$enie modelovych | redlnych situa
« Riesenie modelovych | redinych situécii zo Zivota Gc¢astnikov
| 2. Cast - Asertivna komunikacia

« 2. Cast - Asertivna komunikéacia

| Ako najlepsie vyjadrit

« svoje pocity, potreby, nazory - priamo, jednoznacéne a slusne
| Pozitivna psycholdgia

o : Aké spravanie prevlada v mojom zivote?

« Pasivita? Asertivita? Agresivita? Aké sl vyhody/nevyhody ich “pouZivania”
| Asertivne techniky
« Ako pracovat na seba-reguldcii. Ako regulovat svoje emdcie a mat pod kontrolou impulzivnost tak, aby sme zvladali kazdodenné malickosti a Setrili si energiu na rieSenie podstatnych problémov.

| RieSenie modelovych i realnych situacii zo Zivota ucastnikov

« Riesenie modelovych i redlnych situécii zo Zivota G¢astnikov

I 3.cast Zvladanie stresu a bud ie odol i

« 3.¢ast Zvladanie stresu a budovanie odolnosti

| Odolnost/Reziliencia a Stress Management:

« - Psychickd a mentdlna odolnost, vnuitorna sila, ktord ndm umozniuje zvladdat zmeny, Zivotné vyzvy, ciele, nelspechy a vyjst z tychto situdcii posilneni.
| Styri piliere odolnosti/reziliencie
« Styri piliere odolnosti/reziliencie
| »Psychologicky imunitny systém*
« ,Psychologicky imunitny systém*
I Vykon a stres
« - Co je to stres: pozitiva/negativa
| Vyhorenie a jeho stadia
« Vyhorenie a jeho $tadia
| Spustace stresu na pracovisku
« Spustace stresu na pracovisku

| Budovanie osobnej reziliencie

« Budovanie osobnej reziliencie

I Prva pomoc v stresovych situaciach

« Prvé pomoc v stresovych situaciach

| Ako porozumiet a pracovat s uzkostou a strachom



« Uzkost a strach (rozdiel)
« Kedy si poradim séam/sama, kedy vyhladat odborni pomoc
« Pre¢o mame sklony k negativite

« Preco sa bojime nebét sa

I Ako zredukovat hrozby

o (skuto¢né i neskuto¢né), posilnit svoje skuto¢né zdroje, ktoré mi umoznia celit hrozbdm

| Ako celit vyzvam Vysporiadanie sa so

« - pomoc sebe i ostatnym pri zvlddani zmien

| Ako sa rozhodovat v ¢ase neistoty

« Ako sa rozhodovat v ¢ase neistoty

| Copingové stratégie na zvladanie zmien

« Copingové stratégie na zvladanie zmien

Akadémia komunikdcie - kl'ti¢ové zruénosti e

Modulovy tréningovy program Akadémia komunikacie je zamerany na rozvoj kli¢ovych komunika¢nych a interpersonalnych schopnosti. Poskytne Vam néstroje pre budovanie a udrzanie pozitivnych a

produktivnych vztahov na pracovisku, ako aj zvysenie efektivity timovej spoluprace. Rozvinut...

| Modul 1: Efektivna komunikacia:
e Modul 1: Efektivna komunikécia:

é bariéry:

| Ki ikacia, prenos vy a
« principy komunika¢ného procesu druhy komunikacie a ich predpoklady komunika¢ny model a komunikacny efekt
| Nastroje efektivnej komunikacie:

« najcastejsie pri¢iny nedorozumeni a nastroje ich riesenia identifikacia vyznamu a prejavu komunikécie prejavy ucasti a zaujmu o rozhovor aktivne pocivanie (tréning) neverbalna komunikéacia (mimické prejavy,

zrakovy kontakt, podanie ruky, postoj)
| Situa¢na komunikacia:
« komunikacia v zatazovych situacidch asertivita pri rieseni konfliktov a umenie povedat ,Nie!“ komunika¢né techniky pre poskytnutie spatnej vazby a konstruktivnu kritiku planovanie osobného rozvoja
| Modul 2: Asertivna komunikacia:
o Modul 2: Asertivna komunikécia:
I Co je to asertivita, agresivita a podriadenost
« Co je to asertivita, agresivita a podriadenost

| Filozofia asertivity, asertivne prava a techniky

« Filozofia asertivity, asertivne préva a techniky

| Druhy reak asertivneho a rtivneho spra ia, ich vyhody a nevyhody

« Druhy reakcii, porovnanie asertivneho a ne-asertivneho spravania, ich vyhody a nevyhody

|Modul3:r. ional lefonicka a ilova k ikacia

« Modul 3: Profesionalna telefonicka a e-mailova komunikacia:

« Struktdra predstavenia sa Naj¢astejSie chyby pri telefonovani Priprava na telefonovanie: argumenty, otézky

I h : typolégia volajticich, ako ich rozp E, sposoby jed
« Komunikaéné styly, ako ich rozpoznat a ako s nimi telefonovat Vyjednavacie techniky pre telefonicky rozhovor Neverbalna komunikécia pocas telefonovania
| Zaver: zhrnutie, motivaéné frazy, rozluc¢enie

« Parafrézy a zhrnutia Motivaéné frazy, odkaz na ¢innost po ukonéeni rozhovoru Vyhodnotenie telefonatu




« Pravidla pre pisanie sprav Najcastejsie chyby pri pisani sprav Odporucania pre Struktdru sprav

Riesenie krizovych sprav

« Podévanie informdcii cez e-mail Staznosti a reklamacie Ako napisat G¢inny e-mail

Akadémia komunikdcie - komplexné zruénosti s

Modulovy tréningovy program Akadémia komunikécie je zamerany na rozvoj kl'icovych komunikacnych a interpersonalnych schopnosti. Poskytne Vam néstroje pre budovanie a udrzanie pozitivnych a

produktivnych vztahov na pracovisku, ako aj zvysenie efektivity timovej spolupréce. Rozvinut...

| Modul 1: Efektivna komunikécia:

« Modul 1: Efektivna komunikéacia:

I K ikacia, prenos vy a ¢né bariéry:

« principy komunika¢ného procesu druhy komunikacie a ich predpoklady komunika¢ny model a komunikacny efekt
| Nastroje efektivnej komunikacie:

« najéastejsie pric¢iny nedorozumeni a néstroje ich rieSenia identifikacia vyznamu a prejavu komunikécie prejavy Géasti a zdujmu o rozhovor aktivne poc¢uvanie (tréning) neverbalna komunikacia (mimické prejavy,

zrakovy kontakt, podanie ruky, postoj)

I Situacna komunikacia:

« komunikacia v zatazovych situaciach asertivita pri rieseni konfliktov a umenie povedat ,Nie!“ komunika¢né techniky pre poskytnutie spatnej vazby a konstruktivnu kritiku planovanie osobného rozvoja
| Modul 2: Asertivna komunikacia:

« Modul 2: Asertivna komunikacia:
| Co je to asertivita, agresivita a podriadenost

« Co je to asertivita, agresivita a podriadenost
| Filozofia asertivity, asertivne prava a techniky

« Filozofia asertivity, asertivne prava a techniky

I Druhy reakcii, porovnanie asertivneho a ne-asertivneho spravania, ich vyhody a nevyhody

« Druhy reakcii, porovnanie asertivneho a ne-asertivneho spravania, ich vyhody a nevyhody

| Modul 3: Konstruktivne rieSenie probl a zvladanie konfliktov:

o Modul 3: Konstruktivne rieenie problémov a zvladanie konfliktov:
| Podmienky vzniku konfliktu a typy konfliktov:

« rozpor a konflikt, konfliktné situacie spravanie znepriatelenych stran, podmienky vzniku konfliktu konstruktivne a destruktivne konflikty, spdsoby reakcie na konflikty typy reakcie na konflikt a ich vyhody a nevyhody
| Riadenie a rieSenie konfliktnych situacii:

« zvlddanie hnevu, agresivity, natlaku a manipulécie v konflikte zvladanie réznych typov problémovych situacii a konfliktov s pouzitim asertivnych technik podla poziadaviek a pracovnych situacii posluchacov

I Nacvik zvladania konfliktu v delovych situciach:

« modelovanie a precvic¢enie problémovych situdcii kratke teoretické vstupy, skupinové cvicenia a modelovanie situécii, dotaznikové metédy spatna vazba a vyhodnocovanie Gc¢innosti a efektivnosti vzdeldvacej aktivity

|Modul4:r|‘ ionalna telefonicka a ilova k ikacia:

« Modul 4: Profesionalna telefonicka a e-mailové komunikacia:

|r| t

« Struktira predstavenia sa Najcastejsie chyby pri telefonovani Priprava na telefonovanie: argumenty, otazky

|" h : typolégia volajucich, ako ich rozy ¥, spésoby j

« Komunika¢né styly, ako ich rozpoznat a ako s nimi telefonovat Vyjednavacie techniky pre telefonicky rozhovor Neverbalna komunikacia pocas telefonovania
I Zaver: zhrnutie, motivaéné frazy, rozliéenie

« Parafrézy a zhrnutia Motiva¢né frazy, odkaz na ¢innost po ukonéeni rozhovoru Vyhodnotenie telefonatu

|r|

« Pravidla pre pisanie sprav Naj¢astejsie chyby pri pisani sprav Odporicania pre Struktdru sprav




I Riesenie krizovych sprav

« Podéavanie informacii cez e-mail Staznosti a reklamacie Ako napisat G¢inny e-mail

I Modul 5: Ako komunikovat zmenu:

« Modul 5: Ako komunikovat zmenu:

I Ako porozumiet procesu zmeny

« * Odpor voci zmene: reakcia na stratu alebo ohrozenie nie¢oho zndmeho, istého alebo déleZitého « Rozum vs Emécie « 3 trovne odporu voci zmenam
I Argumentacna cesta

« « Komunikacia zmyslu : mobiliza¢né a in$pirujice , pre¢o” » Model komunikacie zmeny © Model: PRECO - CO - AKO - DOPAD - PODPORA - ,Leadership story” ako jeden z najuc¢innejéich argumenta¢nych néstrojov

Logické argumenty ¢ Psychologické argumenty

I Ako zvladat odpor a ndmietky kol voéi a

o + Pozicia a motivy * 10 dévodov, preco sa udia zmenam brénia * Premena odporu/namietky na potrebu
I Mikronavyky lidra zmeny

« Mikronavyky lidra zmeny

I Typolégia naroénych kolegov

« Typoldgia naro¢nych kolegov

e gz = K 6
Asertivha komunikacia o

Asertivna komunikécia je subor pravidiel k prejednavaniu vecnych otézok, pri vecnom vztahu k nim i k partnerovi. Nenasilne, vitdne, ale otvorene a rozhodne sa pri nej vyslovia vlastné stanoviska a

neskryva sa dosiahnut svoj ciel. Tvori zaklad vecného manazérskeho vyjednavania, ob...

I Definicia asertivity

« Co je to asertivita, agresivita a podriadenost

I Filozofia asertivity

« asertivne prava a techniky, riziké neasertivneho/pasivneho, agresivneho/manipulativneho spravania, vznik rozporov a konfliktov, spravanie v limitnych situaciach
I Druhy reakcii

« porovnanie asertivneho a ne-asertivneho spravania, vyhody a nevyhody

I Druhy konfliktov a moznosti ich rieSenia

« Schopnost povedat ,nie”, poziadat o laskavost, prijat pochvalu, kritiku a pod. Zvladanie emocionalne vypéatych situdcii prostrednictvom asertivnych technik

I Modelovanie situdcii a precvi¢enie problémovych situacii

o krétke teoretické vstupy, modelovanie situdcii, dotaznikové metddy, riadend diskusia, masivna spatna vazba...

Efektivha komunikacia Kurz 7

Tréning Efektivna komunikéacia je zamerany na rozvoj osobnostnych charakteristik i¢astnikov a planovanie rozvoja svojich zru¢nosti v komunikécii. Komunikacia je pri mnohych profesiach nesmierne

dolezita. Jej vyznam na pracovisku spociva najma v tom, Ze spoluvytvara vztahy medzi je...

I Myslite si, Ze sa v diskusidch, poradach a rozhovoroch tazko dostavate k podstate veci?
« Naucite sa ur¢it priority a eliminovat zbytocnosti. Vase porady sa skratia o polovicu.

partnera?

I Stalo sa Vam, Ze ste na prvy pohlad jali svojho obc
« Nauc¢ime Vas zaklady komunika¢ného procesu. Pri komunikacii s partnerom sa uz nebudete stretavat s jeho nezaujmom.
I Mate problém s rieSenim konfliktov?

« UkdZzeme Vam, ako spravne komunikovat vo vypatych situaciach.

I Alebo len neviete komunikovat s niektorymi zo svojich kolegov?

« Nauc¢ime Vas, ako byt na pracovisku obltibeny vdaka spravnej komunikacii.



Tréningovy program

« identifikacia vyznamu a prejavu komunikacie pre vztah zéklady komunika¢ného procesu, prejav Gcasti a zaujmu o rozhovor druhy komunikécie, stanovenie si hranic medzi sikromnym a profesijnym Zivotom déraz na
neverbalnu komunikaciu, dolezitost reci tela (mimické prejavy, zrakovy kontakt) krizova komunikacia a riesenie konfliktov vyuzitie asertivity pri rieSeni konfliktov, vyjadrenie svojich pocitov a myslienok chyby pri

posudzovani [udi; odhalenie individudlnych rozdielov délezitost prvého dojmu stanovenie si hranic medzi sikromnym a profesijnym Zivotom biznis protokol

- s . s - 7 - s = K 8
Profesionalna telefonicka a e-mailova komunikacia o

Rozvojovy tréning Telefonické a e-mailovéd komunikacia v prostredi komunika¢nych médii je uréeny na rozvoj profesionalnych zru¢nosti v komunikacii pre manazérov, obchodnikov, operatorov,

marketingovych pracovnikov, asistentov a vsetkych, ktori pri svojej praci vyuzivaju telefén a...

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

« Procesy komunikacie cez telefén a e-mail

|Ako i t Zelany ikaény efekt

« Struktira telefonického oslovenia, techniky tcinného telefonovania (podévanie informacii, zistovanie potrieb, zaujatie partnera), zaver telefonického rozhovoru a vyhodnotenie telefonatu, tvorba a Struktdra dcinnej

spravy, presved¢iva sprava v styroch krokoch

| Riesenie kritickych situdcii pocas telefonovania

« riadenie rozhovoru, zvlddnutie komunikacie s réznymi typmi osobnosti, vyuZitie ténu a tempa reci, motivécia partnera

| Bezpecnost telefonickej a i j ikacie, rizika a ich elimi ia
« Bezpecnost telefonickej a e-mailovej komunikacie, rizika a ich eliminécia

I Etické a pravne t ickej a ilovej ikacie

« Etické a pravne obmedzenia telefonickej a e-mailovej komunikéacie

|”,. Ine telef

« Struktara telefonétu (predstavenie, rozhovor, zéver) Struktdra predstavenia sa, Najcastejsie chyby pri telefonickom rozhovore, Priprava na telefonovanie: argumenty, otazky

| Telefonicky rozhovor

« Typoldgia volajlcich, Spésoby jednania, Komunikaéné styly, Vyjednavacie techniky pre telefonicky rozhovor, Neverbélna komunikécia pocas telefonovania
| Zaver: zhrnutie, motivaéné frazy, rozlicenie

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

I Pr ia

« Pravidlé pre pisanie sprav, Navod a nacvik technik pisania u¢innych e-mailov, NajcastejSie chyby pri pisani sprév, Odportcania pre zostavenie Struktdry sprav

| Riesenie krizovych sprav

« Podavanie informacii cez e-mail, Staznosti a reklamacie

Ako komunikovat zmenu Kurz 9

Skolenie sa zameriava na to, ako efektivne komunikovat zmenu tak, aby ju ludia nielen pochopili, ale aj prijali. U¢astnici sa naucia rozumiet tomu, pre¢o vzniké odpor vo¢i zmene, ako funguje napatie medzi

racionalitou a emdciami a ako na tieto faktory reagovat v komunikacii. Zisk...

| Ako porozumiet procesu zmeny

« « Odpor voci zmene: reakcia na stratu alebo ohrozenie nie¢oho znameho, istého alebo délezitého « Rozum vs Emdcie * 3 trovne odporu vo¢i zmenam

I Argumentaéna cesta

« + Komunikécia zmyslu : mobiliza¢né a ingpirujlce ,pre¢o” « Model komunikacie zmeny = Model: PRECO - CO - AKO - DOPAD - PODPORA - ,Leadership story“ ako jeden z najd¢innejsich argumentaénych nastrojov =

Logické argumenty © Psychologické argumenty

|Akozvlédat'odpora Aamietky kolegov voéi A

« * Pozicia a motivy * 10 dévodov, preco sa ludia zmenam brénia * Premena odporu/namietky na potrebu



I Mikronavyky lidra zmeny
o Mikronavyky lidra zmeny
I Typolégia naroénych kolegov

« Typoldgia néro¢nych kolegov

Call Centrum - Komunikaéné zruénosti Kurz 10

Skolenie ,Call Centrum - Komunika&né zru€nosti“ je uréené pre pracovnikov call centier, obchodnikov a véetkych, ktori pri svojej préci vyuzivaja telefén ako hlavny nastroj kontaktu s klientom. Témy

Skolenia poskytuju jasny a zrozumitelny Gvod do praktického pouzivania vyspelych k...

I Struktura telefonatu (predstavenie, rozhovor, zaver)

« Struktira predstavenia sa Najcastejsie chyby pri telefonovani Priprava na telefonovanie: argumenty, otazky

I Komunikaéné $tyly, ako ich rozpoznat a ako s nimi telefonovat

« Vyjednavacie techniky pre telefonicky rozhovor Neverbalna komunikacia pocas telefonovania Telefonicka komunikacia: Strata informécii pri telefonovani Neverbalne prvky pri telefonovani: (modulacia hlasu a dsmev)
I Ako uputat pozornost klienta, techniky kladenia otdazok

» Uzavreté a otvorené otazky, podpora klienta, rozpridenie rozhovoru Detekcia potrieb klienta, aktivne po¢tvanie Techniky aktivneho pocivania (parafraza, otazky, vyjadrenie pochopenia)

I Problémovy telefonat

« agresivny klient pasivny klient odmietajuci klient reklaméacia

I Vybrané techniky asertivneho vedenia telefonatov

« ,Obohratd gramoplatfia“ , Otvorené dvere”



