Asociace ob&anskych poraden: Modul 4B, interni material

TELEFONICKY ROZHOVOR

1. VYZNAM TELEFONICKEHO ROZHOVORU

Zamyslete se nad tim, jak se vade poradna stavi ke klienttim, ktefi telefonuji. Je ngkdo
zodpové&dny za vyfizovani telefonati? Pfitomnost tohoto ¢lovéka znamend, Ze se telefonické
dotazy povazuji za stejng duleZzité jako ty, se kterymi pfichazeji klienti do poradny osobn€.
Casto byvéa v poradnich tato zasada zatladena do pozadi jinymi, v té chvili naléhav&j3imi,
udalostmi.

Telefonaty by nemély rudit rozhovory sklienty v poradné, coz se miZe stat v pfipadé
nedostatku pracovniki v poradng a velkého mnoZstvi Eekajicich klientd.

Rozhodnuti, jak se vypofadat s timto praktickym problémem, je obtizné.

Jak dilezité jsou potieby klientd, ktefi telefonuji?

Rovnaji se jejich potfeby potfebam klientl, ktefi pfichazeji osobné?

Mozné diivody telefonického rozhovoru:

— v ptipadg nebezpedi je telefonat rychilejdi nez osobni navitéva

- jde o levngjsi zplsob neZ cestovat do poradny

~ miize byt vyhodngjsi, vezmeme-li v tvahu hledisko vzdalenosti

- je jednodussi najit telefonni &islo neZ misto, které nezname

- je uziteéné si telefonicky zjistit, zda to, po Cem pétrame, je dostupné

- telefonat je vyhodn&j$i neZ odejit z domu, kde jsou na nés zavisli jini lidé
—~ je nezbytny, pokud jsme pfipoutani na liZko kvili nemoci nebo postizeni nebo pokud
mame strach vyjit z domu

— pokud chceme zachovat nasi plnou anonymitu

- kdyZ chceme vyzkouset, jak bude na$ dotaz pfijaty

— je to jediny zpiisob kontaktu b&hem nasi pracovni doby

Klienti pouZivaji telefon z podobnych diivodii. Do chvile, nez zvedneme sluchatko, nebudeme
védeét, zjakého divodu klient vola. Pro nékteré klienty je jednodussi svefit se s vaZnym
problémem po telefonu neZ pfijit do poradny osobné.

Pti telefonovéani je tieba vést rozhovor s klientem stejng, jako je to u rozhovoru ,,tvafi v tvar” -
srespektem a empatii (viz Modul 2). To moZni nebude jednoduche. Napfiklad klienti
s vadami feéi vyZaduji nasi zvySenou pozomost. Telefonicky rozhovor miize take zpilisobit, Ze
mame tendenci k netrp€livosti a nervozité. Proto se moZnéa budete snaZit najit rychlé fefeni
nebo navrhnout postup, kterym by se klient mél fidit. Zapamatujte si, Ze toto jsou vase pocity
a ne nezbytné pocity klienta.

2. DOVEDNOSTI PRI TELEFONICKEM ROZHOVORU

Rozhovory tvafi v tval a telefonické rozhovory se li§i - pfedeviim proto, Ze telefonické se
zpravidla povazuji za t&28i, protoZe neméame moZnost neverbalni komunikace. Pfesto maji oba
zplsoby leccos spolecného:

« struktura rozhovoru je stejna

* pomahame klientovi:

— prozkoumat a vyjasnit si problém

— rozhodnout se pro moZné cile

— vybrat si z moZnosti feSeni
o dovednosti, které potfebujeme, abychom klientovi pomohli, jsou obdobné

ObtiZe pii telefonickém rozhovoru:

— pocit finanéniho tlaku, ktery nuti zkrétit cely tento proces

- pouzivani dovednosti stejné efektivng jako pfi rozhovoru tvafi vtvaf", mame-li
k dispozici pouze moZznosti verbalni komunikace

Mozné diivody obtiZi:
— chybi neverbalni komunikace
— cela komunikace je postavena pouze na naslouchani a mluveni
— telefonicky rozhovor se jevi jako naléhav&jsi
— je potfeba vice dbat:
- na to, aby mél klient as
- na akceptaci ticha
- na zrcadleni pociti
- na ujistovani se, Ze jsme si s klientem vzajemng rozuméli (parafrazovat,
sumarizovat)
— je t&Zké predavat informace pouze slovné
— miiZzeme pfehlédnout znamky tizkosti nebo jinych silnych pociti
— je tfeba volit slova opatrmé, protoZe nemohou byt doplnéna vyrazem ve tvafi
— ton hlasu sdéluje nade pocity, ty dobré stejné tak jako ty opadné
— prakticky problém - rudeni pobliZ telefonu nebo pfimo na telefonni lince

Priprava na rozhovor

- zampyslete se nad tim, co miiZe rusit telefonicky rozhovor? Jak se tomu da vyhnout?

- jepouZivani informa&ni databdze jednoduché? MiiZete na ni dosélinout bez toho, abyste se
musel/a vzdalit od telefonu?

- méjte u telefonu pfipravenou tuzku a papir

- zanechejte ostatni prace a soustfed’te se na rozhovor

- sednéte si pohoding a uvolngéné

- nechejte telefon n&kolikrat zazvonit pied tim, neZ zvednete sluchatko. Stejné tak jako to
pomiZe vam, abyste se pfipravil/a, tak to také miZe pomoci klientovi, aby si rozmyslel, co
fekne

- nezvedejte stuchétko, pokud délate n&co jiného nebo s ndkym mluvite. Pokud tak utinite,
miiZe se stat, Ze budete na klienta plsobit, jakoZe sp&chate a nevénujete mu dostatenou
pozornost

Prijem telefonatu
Pro klienta je dfilezité, aby si byl jisty, Ze se dovolal prav& tam, kam cht&l. Jednoduchy
zavedeny postup miZe pomoci. Piedstavte se beze spéchu a pfijemnym tonem napf.:

. Obcéanska poradna Brno. Jak vdm mohu pomoci?

Af uZ pouZijete jakoukoliv uvodni v&tu, mluvte jasn& Toén vaseho hiasu ma také velky viiv
na to, jestli bude rozhovor ptatelsky a uvolnény.
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Pozornost

Pozomost je moZné dat najevo pomoci citoslovci, kterd klienta povzbudi, jako ,hm®, ,,ano®,
aha“... (viz Modul 2) Takto davate klientovi najevo, Ze mu naslouchédte. Pokud budete
naprosto potichu, miize to vést k nejistoté klienta, ktery se pak pta: ,,Jste tam jeSté?“

Klienta bychom neméli pferudovat, ale témito citoslovei by mél byt povzbuzovan. Klient
mize také zmlknout. MlZe pro nas byt obtizné se s mi€enim po telefonu vyrovnat. Je lepsi
ticho nepferusovat. Klient mozZna potfebuje ¢as, aby mohl chvili pfemyslet, co dalsiho by
chtél sdélit. SnaZte se nepokladat otazky - nutily by klienta ke sp&chu.

Pokud trva ticho pfili§ dlouho, miizeme klienta povzbudit napf. v€tou: ,,Pokracujte, prosim.*

Akceptace mySlenek a pocitin

Zalezi nejen na ustnich odpovédich, ale pfedeviim na tonu vadeho hlasu. Zamyslete se, kolika
riiznymi zplsoby miiZete fict: ,, Ano®. V ténu vaseho hlasu miZe lelice zaznit netrpélivost,
frustrace, nedostatek zajmu, ok nebo nesouhlas.

Aktivni naslouchani

Jde o:

s zrcadleni pocit

e parafrazovani

e shrnovani

s kladeni otazek

Pokud je to nutné, podivejte se zpét do Modulu 2.

Pri telefonovani je vhodné Castéji pouzivat parafrazi (sumarizaci) a nasledné otazky, abychom
se ujistili, Ze jsme slySeli pfesné to, co klient fikd a spravné mu porozuméli. Napf.:

.» Rikéte, 7e jste uéet zaplatila pted Sesti tydny a oni vasi platbu pfesto reklamuji? Rozumgla
jsem dobie?”

Lépe, nez:

,,Co jste mi fikala o tom G&tu?*

Kladeni otdzek

Stejné tak jako pfi rozhovoru tvafi v tvaf bude tfeba pomoci otevienych i uzavienych otazek
vysvétlit, provérit a zjistit, co klient potfebuje.

Je tfeba mit na paméti, Ze nevhodné kladeni dotazii (pfedeviim uzavenych otézek) by mohio
znit jako vyslech.

Poskytovani informaci

Pokud klientovi poskytujeme informace, je potfeba mluvit jasng, pomalu a dé&lat pomlky, aby
mél klient Cas se zorientovat. Slova vybirejte opatmé. Méjte na zfeteli, Ze dlouhym sloviim je
hii rozumét. Zeptejte se klienta, jestli si nechce v&ci poznamenat a zda mé u sebe papir a
tuzku. Sdélte mu, Ze pockate, pokud si pro né€ chce dojit. }

Informaci samotnou bychom méli klientovi sdélovat po malych &astech. I veliké mmoZstvi
informaci miZe byt sdéleno kratce.

e sdglujte informace klientovi po malych Sastech

* zkontrolujte, Ze klient kazdé ¢asti dobfe rozumél

e zeptejte se, zda ma n&jaké dotazy, nez budete pokradovat

e zeptejte se, zda by se kiient rad k né¢emu z toho, co jiZ bylo fedeno, vratil

¢ nebojte se vie zopakovat nebo shrmout, pokud je sebemensi naznak pochybnosti

Pokud vas klient pferudi, naslouchejte mu. PferuSeni mdZe znamenat potiZe s pochopenim
toho, co fikate. Casta preruSeni mohou znamenat, Ze zpfisob, jakym komunikujete, neni v

pofadku. MiZe to také znamenat, Ze klient je roztrzity nebo se obtizné soustfedi. Mozna od
vas potiebuje vétsi pomoc.

MiZete klientovi nabidnout, Ze mu zaSlete potfebné informace a poznamky o tom, co jste
spolu prodiskutovali, jak jste se spoleéné rozhodli a co je potfeba udélat. Je tfeba se klienta
zeptat, jestli mu nezplisobi potiZe, kdyZ mu pfijde z ob&anské poradny dopis.

KdyZz hiedate v informaéni databézi, vysvétlete pfedem klientovi, co délate. Béhem hledani
informaci udrZujte s klientem kontakt. Kdyz ¢lovék ¢ekd, mohou se mu zdat i vtefiny dlouhé.
Pokud uZ mate informaci pfipravenou, nevracejte se zpét krozhovoru, jakoby nedo3io
k #adnému preruseni. Reknéte: | hald, byl/a jsem... (vysvétlete klientovi, co jste pravé délal/a)
a toto jsem naSel/a” (a sdélte klientovi potfebnou informaci).

Psani pozndmek
Zapisovat si poznamky b&hem rozhovoru je méng obtizné pii telefonovéni, neZ pfi rozhovoru
Htvali v tvar “ MizZzete si délat prib&Zné kratké poznamky. Musi byt v8ak zkratkovité, protoze

jinak to nestihnete a klient dostane pocit, Ze neposlouchate. Klient potfebuje citit, Ze mluvi

s pozomym a chapajicim posluchacem, a ne Ze diktuje n€komu paméti.

Stejné jako pfi rozhovoru tvaii v tval pouZivejte i v tomto piipad® shmuti — to vam umoZni,
abyste si zkontroloval/a, zda jste vSemu dobfe rozumél/a, a zéaroveli si miZete délat
poznamky.

Uzaviranf rozhovoru

Rozhovor by mél skontit shrutim a otizkou, zda si klient pfeje jest€¢ o néfem mluvit.
Reknéte také klientovi, Je miiZe znovu zavolat, kdykoliv to bude potfebovat, anebo Ze mlize
pfijit do obdanské poradny osobn&. Nechejte klienta zavé&sit jako prvniho. Je to proto, abyste
se ujistil/a, Ze ho na posledni chvili nenapadla ngjaka véc, na kterou by se chtél zeptat.

MiZete se setkat s klientem, ktery nebude chtit ukonéit rozhovor. Shriite, co jste si fekli a
naznalte, Ze rozhovor je u konce. Navrhnéte, Ze pokud bude klient chtit jeSté o nécem hovofit,
milZe zavolat znovu. Vysvétlete, pokud je to nutné, ze se zda, Ze Zadny daldi pokrok v tuto
chvili uZ neudélate. Jako posledni vychodisko z nouze feknéte, Ze jste spoledné miuvili x
minut a Ze pokud chce zavolat zitra nebo jindy, budete se mu vénovat, ale ted’ se musite
vénovat dal$im klientim. Z toho dfivodu také musite tento hovor nyni ukondit. Rekngte to
pfatelsky, ale odhodlang.

Cviteni 2
finanénimu tlaku nervézni. Nicméné si uvédomte, Ze ten, kdo se rozhod! k vam zavolat, byl
prave klient.

Premys3lejte o praktickych zplsobech, jak se tento tlak da odstranit.
Srovnejte své navrlty s nasledujicimi:

Zavolejte zpatky: miZeme si poznamenat klientovo jmeéno a telefonni ¢&islo. D4 se to udélat
ale pouze v pfipad€, Ze nam klient da svoleni, abychom mu zavolali. V OP plati mozna kviili
nakladiim na telefon n&jaka pravidla.

Verejny telefonni automat: pokud klient vola z telefonni budky, miZeme mu nabidnout, Ze
mu zavolame zpét na C&islo budky nebo moZnost, aby zavolal na et volaného. MoZna mu
budeme muset vysvétlit, jak to ma udélat. Timto zpiisobem se dé zabranit preruseni rozhovoru



v pfipadg, Ze klientovi dojdou penize nebo telefonni karta. Opét by méla byt v poradnd pro
tento piipad n&jaké pravidia.

Klient zavold znovu: miZeme mu to navrhnout a domluvit se na Case, kdy zavold. Klient
miiZe mit ale diivody, kviili kterym to moné neni.

Névitéva: mizeme klientovi nabidnout, e jej navitivime doma. Je tieba se ujistit, Ze klient

tuto nabidku akceptuje, protoze miiZe mit diivody proti. Poradte se s vedoucim vycviku, jak
se OP stavi k navitévam klientt doma.

Dopis: MiZeme nabidnout, e napi¥eme dopis obsahujici informace a rady, které klient
potfebuje. Musi to byt viak také pro klienta pfijatelné, protoZe moZna nechce dostat dopis
z OP. MiiZeme také klienta pozadat, aby nam poslal n&jaké dalsi informace tykajici se
problému, o kterém jsme spolecné hovoili.

Pozvani k navitévE obéanské poradny: MiZeme Klienta pozvat, aby nas navitivil osobng.
Nezapometite, Ze klient mohl mit diivody k tomu, pro€ radéji zvolil telefonovani. MoZna ptijit
nemiiZe. Budte citlivy/a ke klientovym obtiZim. Bud'te pfipraveny/4, Ze odmitne, a pracujte
dal v rémci tohoto omezeni. Pokud klient souhlasi s navit&vou, ujistéte se, Ze klient vi, kde
poradna sidli, Ze va3e poradna je pro néj tou nejbliZsi, kdy je oteviena a jak ji najde. Ujistéte
se, Ze je klient schopny k vam docestovat.





