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Íráskészség 1: Beszámoló
Ön, Koltay Anita/András, egy osztrák tulajdonú cég PR-osztályának vezetője. Cégük egy az Ön osztálya által lefolytatott projekt keretében felüvizsgáltatta belső kommunikációs rendszerét, hogy azt a jövőben optimalizálhassa. Írjon a cég vezetőjének Hans Steinernek  egy kb. 350-450 szavas beszámolót, amelyben leírja:

· hogyan készítették elő a projektet,

· milyen módon gyűjtöttek adatokat a cégben folyó kommunikációról, és mennyire bizonyultak hatékonynak ezek a módszerek,

· milyen módszerrel dolgozzák fel az anyagokat, 

· milyen eredményre jutottak.

A beszámoló megírása során ügyeljen a logikus szövegalkotásra és a szöveg tagolására is. A megíráshoz saját maga által kitalált adatokat használjon.A feladat megoldásához nyomtatott szótár használható. Kérjük, olvashatóan írjon. Beszámolóját a Válaszlap 2-re írja.

___________________________________________________________________________

Megoldási javaslat (20 pont):
	An: Herrn Hans Steiner
Erstellt von: Anita Koltay
Datum: 11.08.2014
Bericht (21.02.2014-31.07.2014) nach Ablauf der 1. und 2. Projektphasen des Projektes „Optimierung der firmeninternen Kommunikation“

Dieses Projekt untersucht die Kommunikationsprozesse unseres Unternehmens, um sie in der Zukunft zu optimieren. Die neuen Medien (Datenbank-Technik, die Möglichkeiten des Intranets) werden eingebunden, so dass Ergebnisse für alle Mitarbeiter erreichbar sind (s. www.unserunternehmen.at).

Die erste Phase des Projektes diente der Beobachtung und Erforschung der Kommunikationsprozesse vor Ort. 

Mündliche Kommunikation – Meetings, Telefonate, aber auch Teeküchen-Gespräche – ist aufgezeichnet, verschriftlicht und analysiert worden. Nach gleichem Projektprinzip ist schriftliche Kommunikation – Briefe, Faxe und E-Mails – gesammelt und analysiert worden. In der zweiten Phase wurden auf der Grundlage der Analyse-Ergebnisse Schlulungskonzepte und die Optimierung der Intranet-Präsenz erarbeitet.

Die Verschriftlichung der mündlichen Beiträge gestaltete sich leider viel aufwändiger als geplant. Wenn auch alle Mitarbeiter unseres Unternehems das Projekt als gemeinsames Vorhaben akzeptierte und unsere Arbeit großzügig unterstützte, so schienen wir uns in unserem Zeitplan verschätzt zu haben, nämlich wie hoch der Anteil der Sprechsprache in unserem Betrieb ist.

Durch die Einbeziehung zusätzlicher Kräfte in den Schreibdienst (3 Hilfskräfte konnten zum Teil aus anderen Projekten freigestellt werden) ist es uns dennoch gelungen, dem Projektverlauf-Vorhaben entsprechend alle gesprochenen Texte zu verarbeiten.

Die Analyse des mündlichen und des schriftlichen Materials, erfolgte technisch unterstützt durch eine Datenbank. Bei ihrer Programmierung konnten wir zwar auf das Know-how aus einem früheren Projekt zurückgreifen, leider war jedoch der Umfang der Veränderungsarbeiten weitaus größer als angenommen. Da die Datenbank auch online im Intranet unseres Unternehmens funktionieren soll, waren nicht nur die überschaubaren strukturellen, sondern auch programmiererische Eingriffe in das bestehende System erforderlich. Diese sind nunmehr abgeschlossen, so dass die Datenbank ab Mai wie vorgesehen eingesetzt werden kann.

Bereits eine grobe Analyse des Datenmaterials hat gezeigt, dass die Kommunikationsprozesse in unserem Unternehmen optimierungsbedürftig und optimierbar sind. 

Die ersten Projektphasen sind bei den Mitarbeitern sehr offen, ja sogar begeistert aufgenommen worden, der Kontakt zu unserem Team ist sehr gut. Auf dieser Grundlage dürften auch die bevorstehende Entwicklung eines Schulungskonzepts, sowie die vorgesehenen Schulungen effektiv und erfolgreich verlaufen, und in Zukunft die reibungslose und optimale firmeninterne Kommunikation ermöglichen.

Mit freundlichen Grüßen

Anita Koltay
PR-Abteilungsleiterin


Íráskészség 2: hivatalos e-mail
Ön, Takács Éva/Endre, egy multinacionális áruházlánc magyarországi hálózatának igazgatója. A cég vezetése informálja Önt, hogy a németországi vevőszolgálatához több panasz érkezett a magyar hálózat egyes üzleteinek működésével kapcsolatban. Írjon a cég vezetésének egy 180-220 szavas e-mailt, amelyben

· részletezi, milyen panaszok merültek fel,

· megírja, milyen lépéseket tett már a jelzett problémával kapcsolatban

· megírja, milyen intézkedéseket tervez tenni  a hálózati tagok felé,

· megírja, milyen eredményeket vár a tervezett intézkedésektől.

A levél megírása során ügyeljen a logikus szövegalkotásra és a szöveg tagolására is. A feladat megoldásához nyomtatott szótár használható. Kérjük, olvashatóan írjon. Levelét a Válaszlap 2-re írja.

___________________________________________________________________________

Megoldási javaslat (20 pont):
	An: direction@puncto.de                                            Von: directionungarn@puncto.hu
Datum: 23.07.2014                                                 Betreff: Bericht – Ihr Schreiben vom 

Sehr geehrte Damen und Herren,

in Bezug auf Ihr Schreiben in Hinsicht  auf die bei dem zentralen Kundendienst eingelegten Beschwerden über die Filialen in Ungarn müssen wir leider einräumen, dass sich in letzter Zeit in einigen unserer ungarischen Filialen Beanstandungen von Kunden über unser Verkaufspersonal häufen. 

Ich bin den Beanstandungen unverzüglich nachgegangen und habe die betroffenen Filialleiter bereits persönlich kontaktiert, um mich von den Zuständen in den jeweiligen Filialen überzeugen und die nötigen Maßnahmen treffen zu können.

Am meisten wurde beklagt, dass das Verhalten einiger Verkäufer wiederholt als „nicht kundenfreundlich“ registriert wurde. Bei Nachfragen von Kunden würden Verkäufer nicht immer zur Verfügung stehen, wären oft nicht ansprechbar oder seien bisweilen sogar desinteressiert. Zusätzlich gestaltet sich der Umtausch von reklamierten Waren oft unverhältnismäßig schwierig, die Abwicklung der Geldrückgabe erfolgt nur nach umständlicher Prozedur.

Infolge der Inspizierung sind bereits Schulungen für unser Personal unter fachkundiger Anleitung verordnet. Die Weiterbildungen mit den Arbeitstiteln „Der Kunde ist König“ und „Verbraucherinteressen schützen“ sollen noch in diesem Monat beginnen. 

Auch sollen in Zukunft Kundenreklamationen nicht mehr allein auf Verkaufspersonalebene erledigt, sondern unverzüglich und direkt an die Abteilungsleiter weitergegeben werden, mit der Absicht, solche Angelegenheiten zukünftig schnell, unbürokratisch und befriedigend erledigen zu können. 

Wir haben die nötigen Schritte eingeleitet, alle Geschäftsleiter über unsere Maßnahmen zu informieren. Wir hoffen auf ihre Unterstützung und sowohl auf ihr positives Echo, als auch auf die Zufriedenheit unserer geschätzten Kunden.

Mit freundlichen Grüßen

Endre Takács
Direktor

Puncto Ungarn
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