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Ndvod na vypracovanie komunikac¢ného manudlu

Postup pri vybavovani telefonickych dopytov

Zvolenie jednotnej formy predstavenia sa do telefonu.

Poskytnut ¢o najpresnejsiu a najkomplexnejsiu informaciu v ¢o najkratsom case.

Uviest, aké Standardné frazy pouzivate, rovnako v pripade, ak si pozadovany dopyt vyzaduje
dihsie zistovanie, t.j. ak je zistovanie pracne alebo ¢asovo naroéné, napr.: ,Mdzem Vas
poprosit zavolat neskdr?“, ,Dajte mi prosim Vas telefonicky kontakt a ja Vam obratom
zavolam spat.”“ a pod.

Pri komunikacii s klientom vyvarovat sa fraz_ako napr.: ,,Pozriem Vam to na internete.”,
,Nepocul/a som o tom.“, ,,Neviem.”, ,Neda sa.”, atd.

Uviest, aké standardné frazy pouZivate, ak nedisponujete pozadovanym druhom informacie,
ale viete, kde ju mozno ziskat, napr.: ,Prezrel/a som vSetky dostupné zdroje, ale tento druh
informacie sa mi Zial nepodarilo zistit, ale skuste sa obratit na...“ a odporucit priamo na zdroj
informacie/sluzby, v nutnom pripade tuto informaciu/sluzbu telefonicky overit.

Zvolenie jednotnej formy pre ukoncenie telefonického hovoru.

Postup pri vybavovani e-mailovych a pisomnych dopytov

Persondlne zabezpedlit priebezné kontrolovanie schranky uréenej pre dopyty klientov aj
v pripade vypadku pracovnika zodpovedného za tato ¢innost a popisat ako.

Stanovit si ¢asovu hranicu, dokedy najneskér vybavit e-mailovy dopyt.

Stanovit si ¢asovu hranicu, dokedy najneskér vybavit pisomny dopyt.

Vytvorit si Standardizované odpovede pre najcastejsie druhy dopytov.

Stanovit si spdsob, akym sa budd informovat ostatni pracovnici TIC o aktualitach a dolezitych
zmenach ziskanych prostrednictvom schranky urcenej pre dopyty klientov a informacie
odbornej verejnosti a ako sa budu tieto informacie archivovat vo Vasich databazach.
Stanovit si spdsob komunikacie s klientom v pripade zaslania oneskorenej odpovede, ako
napr. v pripade technického problému s odosielanim posty.

Popisat, aké standardné oslovenia pouzivate v e-mailovej a pisomnej komunikacii.

Popisat aké Standardné frazy pouZivate na ukonéenie e-mailu, ¢i je Vas e-mail ukonceny
vizitkou a menom pracovnika zodpovedajuceho za vybavovanie e-mailovych dopytov.
Stanovit si, ktoré vyjadrovacie prostriedky nepouZzivat pri tomto type komunikacie (napr.
skratky, emotikony, atd’.)

Postup pri riedeni staznosti

Staznosti klienta sa venovat s osobitym zretelom, popisat spdsob postupu pri vybavovani
staznosti.

Stanovit si ¢asovu hranicu na odpoved stazovatelovi.

Stanovit si sposob ako evidovat staznosti.
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