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TELEFONICKY ROZHOVOR

Cile modulu 4B
Po prostudovéani této casti modulu 4 a vypracovani ukolt, byste méli byt schopni rozeznat:

e postoje k tém, kdo telefonuji (véetné vasich vlastnich)

e divody, pro¢ nekteti klienti rad¢ji telefonuji, nez navstévuji poradnu

e n¢které obtize s pouzivanim dovednosti rozhovoru pii telefonovani

® zplsoby, jak lze dovednosti rozhovoru pfi telefonovani efektivné pouzit
® zpusoby, jak odlehcit napéti vznikajici pii telefonickych rozhovorech

o dalsi zalezitosti tykajici se jednani po telefonu
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1. VYZNAM TELEFONICKEHO ROZHOVORU

Zamyslete se nad tim, jak se vaSe poradna stavi ke klientim, ktefi telefonuji. Je n€kdo
zodpovédny za vyfizovani telefonati? Pritomnost tohoto ¢lov€ka znamena, Ze se telefonické
dotazy povazuji za stejné dulezité jako ty, se kterymi ptichdzeji klienti do poradny osobn¢.

Casto byva v poradnach tato zasada zatlatena do pozadi jinymi, v té chvili naléhavéj§imi,
udalostmi.

Telefonaty by nemély rusit rozhovory s klienty v poradné, coz se muze stat v piipadé
nedostatku pracovnikii v poradné a velkého mnozstvi ¢ekajicich klientt.

Rozhodnuti, jak se vyporadat s timto praktickym problémem, je obtiZné.
Jak dulezité jsou potieby klienti, kteti telefonuji?

Rovnaji se jejich potieby potiebam klientt, ktefi pfichazeji osobn&?

Cviceni 1
Zamyslete se nad diivody, pro¢ byste radéji pouzil/a telefon nez ptisla do poradny osobné.

Napiste si seznam moznych duvoda.



Mozné¢ divody telefonického rozhovoru:
— Vv piipadé€ nebezpeci je telefonat rychlejsi nez osobni navstéva
— jde o levnéjsi zplisob nez cestovat do poradny
— muze byt vyhodné&jsi, vezmeme-li v uvahu hledisko vzdalenosti
— je jednodussi najit telefonni ¢islo nez misto, které nezname
— Je uziteéné si telefonicky zjistit, zda to, po ¢em patrame, je dostupné
— telefonat je vyhodnéjsi nez odejit z domu, kde jsou na nas zavisli jini lidé

— je nezbytny, pokud jsme piipoutani na lizko kviili nemoci nebo postizeni nebo pokud
mame strach vyjit z domu

— pokud chceme zachovat nasi plnou anonymitu
— kdyz chceme vyzkouset, jak bude nas dotaz piijaty

— je to jediny zptsob kontaktu béhem nasi pracovni doby

Klienti pouzivaji telefon z podobnych diivodii. Do chvile, nez zvedneme sluchéatko, nebudeme
veédét, zjakého diavodu klient vola. Pro nékteré klienty je jednodus$si svéfit se s vaznym
problémem po telefonu nez pfijit do poradny osobné.

Pii telefonovanti je tieba vést rozhovor s klientem stejné, jako je to u rozhovoru ,,tvaii v tvare -
s respektem a empatii (viz Modul 2). To moZznad nebude jednoduché. Napiiklad klienti
s vadami fe€i vyZaduji nasi zvySenou pozornost. Telefonicky rozhovor muize také zplsobit, ze
mame tendenci k netrpélivosti a nervozité. Proto se moZzna budete snaZit najit rychlé feSeni
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 tvar a telefonické rozhovory se lisi - pfedev§im proto, ze telefonické se
zpravidla povazuji za t€z8i, protoZe nemame moznost neverbalni komunikace. Pfesto maji oba
zpusoby leccos spole¢ného:

e struktura rozhovoru je stejna

e pomahame klientovi:
— prozkoumat a vyjasnit si problém
— rozhodnout se pro mozné cile
— vybrat si z moznosti feSeni

e dovednosti, které¢ potfebujeme, abychom klientovi pomohli, jsou obdobné



Obtize pfi telefonickém rozhovoru:
— pocit finan¢niho tlaku, ktery nuti zkratit cely tento proces

— pouzivani dovednosti stejné efektivné jako pii rozhovoru ,tvafi v tvai", mame-li
k dispozici pouze moznosti verbalni komunikace

Ukol
Proc je obtizné pouzivat dovednosti z rozhovoru ,,tvari v tvar“ pii rozhovoru telefonickém?

Zaznamenejte si svoji odpoved.

Mozn¢é diivody:
— chybi neverbalni komunikace
— cela komunikace je postavena pouze na naslouchani a mluveni
— telefonicky rozhovor se jevi jako naléhavé;si
— je potfeba vice dbat:
- na to, aby mél klient ¢as
- na akceptaci ticha
- na zrcadleni pociti

- na ujist'ovani se, ze jsme si s klientem vzajemn¢ rozumeéli (parafrazovat,
sumarizovat)

— je tézké predavat informace pouze slovné

— muizeme piehlédnout znamky tizkosti nebo jinych silnych pocitl

— Je tfeba volit slova opatrn¢, protoze nemohou byt doplnéna vyrazem ve tvari
— ton hlasu sdéluje nase pocity, ty dobré stejné tak jako ty opacné

— prakticky problém - ruSeni pobliZ telefonu nebo pfimo na telefonni lince

Ukol

Podivejte se na nasledujici seznam dovednosti a ud¢lejte si své vlastni poznamky

k jednotlivym polozkam. Cemu konkrétnd je potfeba vénovat zvySenou pozornost u
jednotlivych polozek?

e Priprava na rozhovor

e Piijem telefonu

e Pozornost

e Akceptovani myslenek a pociti

e Aktivni naslouchani - reflektovani

- parafrazovani



- shrnovani
e Kladeni otazek
e Poskytovani informaci
e Psani poznamek

e Uzavirani rozhovoru

Porovnejte si prosim svoje poznamky s témito.

Priprava na rozhovor
- zamyslete se nad tim, co mize rusit telefonicky rozhovor? Jak se tomu da vyhnout?

- je pouzivani informacni databdze jednoduché? Muzete na ni dosdhnout 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 pohodIné a uvolnéné

- nechejte telefon né€kolikrat zazvonit pred tim, neZ zvednete sluchatko. Stejné tak jako
to pomtiZze vam, abyste se piipravil/a, tak to také mize pomoci klientovi, aby si rozmyslel,
co fekne

- nezvedejte sluchatko, pokud délate néco jiného nebo s nékym mluvite. Pokud tak

ucinite, miZe se stat, Ze budete na klienta pisobit, jakoZe spéchate a nevénujete mu
dostatecnou pozornost

Prijem telefonatu

Pro klienta je dulezité, aby si byl jisty, Ze se dovolal pravé tam, kam chtél. Jednoduchy
zavedeny postup mize pomoci. Piedstavte se beze spéchu a piijemnym tonem napf.:

,,Obcanska poradna Brno. Jak vam mohu pomoci? “

At uz pouzijete jakoukoliv tvodni vétu, mluvte jasné. Ton vaseho hlasu ma také velky vliv
na to, jestli bude rozhovor pratelsky a uvolnény.

Pozornost
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Pozornost je mozné dat najevo pomoci citoslovci, kterd klienta povzbudi, jako ,,hm*, ,,ano*,
»aha“... (viz Modul 2) Takto davate klientovi najevo, ze mu naslouchate. Pokud budete
naprosto potichu, miize to vést k nejistoté klienta, ktery se pak pta: ,,Jste tam jeste?*

Klienta bychom neméli pferusovat, ale témito citoslovci by mél byt povzbuzovan. Klient
muze také zmlknout. Miize pro nas byt obtizné se s ml¢enim po telefonu vyrovnat. Je lepsi
ticho neptrerusovat. Klient mozna potiebuje Cas, aby mohl chvili ptemyslet, co dalSiho by
chtél sdelit. Snazte se nepokladat otazky - nutily by klienta ke spéchu.



Pokud trva ticho piili§ dlouho, mizeme klienta povzbudit napt. vétou: ,,Pokracujte, prosim.*

Akceptace mySlenek a pociti

Zalezi nejen na Ustnich odpovédich, ale pfedevsim na tonu vaseho hlasu. Zamyslete se, kolika
riznymi zpusoby muzete fict: ,, Ano®“. V toénu vaseho hlasu miize lehce zaznit netrpélivost,
frustrace, nedostatek zajmu, Sok nebo nesouhlas.

Aktivni naslouchani
Jde o:
e zrcadleni pocita
e parafrazovani
e shrnovani
e kladeni otazek

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

Pti telefonovani je vhodné Castéji pouzivat parafrazi (sumarizaci) a nasledné otazky, abychom
se yjistili, Ze jsme slySeli pfesné to, co klient fika a spravné mu porozuméli. Napt-.:

,, Rikate, Ze jste Gicet zaplatila pred Sesti tydny a oni vasi platbu piesto reklamuji? Rozuméla
jsem dobie?*

Lépe, nez:

,»Co jste mi fikala o tom U¢tu?*

Kladeni otazek

Stejné tak jako pfi rozhovoru tvaii v tvar bude tieba pomoci otevienych 1 uzavienych otazek
vysvétlit, provéEfit a zjistit, co klient potiebuje.

Je tfeba mit na paméti, Ze nevhodné kladeni dotazli (pfedevsim uzavienych otazek) by mohlo
znit jako vyslech.

Poskytovani informaci

Pokud klientovi poskytujeme informace, je potieba mluvit jasné€, pomalu a délat pomlky, aby
m¢él klient ¢as se zorientovat. Slova vybirejte opatrné. Méjte na zieteli, ze dlouhym sloviim je
hai rozumét. Zeptejte se klienta, jestli si nechce véci poznamenat a zda mé u sebe papir a
tuzku. Sdélte mu, ze pockate, pokud si pro n¢€ chce dojit.

Informaci samotnou bychom méli klientovi sd€lovat po malych ¢astech. I veliké mnozstvi
informaci maze byt sdéleno kratce.

e sd¢lujte informace klientovi po malych ¢astech
e zkontrolujte, Ze klient kazdé ¢asti dobte rozumél

e zeptejte se, zda mé néjaké dotazy, nez budete pokracovat



e zeptejte se, zda by se klient rad k né¢emu z toho, co jiz bylo feceno, vratil
e nebojte se vSe zopakovat nebo shrnout, pokud je sebemensi naznak pochybnosti

Pokud vés klient pferusi, naslouchejte mu. PieruSeni mize znamenat potize s pochopenim
toho, co fikate. Casta preruieni mohou znamenat, Ze zptisob, jakym komunikujete, neni v
poradku. Miize to také znamenat, ze klient je roztrzity nebo se obtizné soustiedi. Mozna od
vas potiebuje vEétsi pomoc.

Muzete klientovi nabidnout, ze mu zaSlete potfebné informace a poznamky o tom, co jste
spolu prodiskutovali, jak jste se spole¢n€ rozhodli a co je potieba ud¢lat. Je tieba se klienta
zeptat, jestli mu nezpiisobi potize, kdyz mu pfijde z obCanské poradny dopis.

Kdyz hledate v informacéni databazi, vysvétlete predem klientovi, co délate. Behem hledéani
informaci udrzujte s klientem kontakt. KdyZz ¢lovek ¢eka, mohou se mu zdat i vtefiny dlouhé.

Pokud uz mate informaci piipravenou, nevracejte se zpét k rozhovoru, jakoby nedoslo
k Zadnému preruseni. Reknéte: ,,halo, byl/a jsem... (vysvétlete klientovi, co jste pravé délal/a)
a toto jsem nasel/a“ (a sdélte klientovi potfebnou informaci).

Psani poznamek

Zapisovat si poznamky béhem rozhovoru je méné obtizné pii telefonovani, nez pti rozhovoru
Htvari v tvar «“. Mlzete si délat pribézné kratké poznamky. Musi byt vSak zkratkovité, protoze
jinak to nestihnete a klient dostane pocit, Ze neposlouchate. Klient potiebuje citit, Ze mluvi
S pozornym a chapajicim posluchac¢em, a ne Ze diktuje nékomu paméti.

Stejné jako pti rozhovoru tvaii v tvar pouzivejte 1 v tomto piipad€ shrnuti — to vdm umozni,
abyste si zkontroloval/a, zda jste vSemu dobfe rozumél/a, a zarovenn si muzete délat
poznamky.

Uzavirani rozhovoru

Rozhovor by mél skonlit shrnutim a otdzkou, zda si klient pieje jeSté o néCem mluvit.
Reknéte také klientovi, ze miZe znovu zavolat, kdykoliv to bude potfebovat, anebo Ze miize
prijit do obc¢anské poradny osobné. Nechejte klienta zavésit jako prvniho. Je to proto, abyste
se ujistil/a, Ze ho na posledni chvili nenapadla néjaké véc, na kterou by se chtél zeptat.

Muzete se setkat s klientem, ktery nebude chtit ukoncit rozhovor. Shriite, co jste si fekli a
naznacte, ze rozhovor je u konce. Navrhnéte, ze pokud bude klient chtit jeSt¢ o né¢em hovofit,
muze zavolat znovu. Vysvétlete, pokud je to nutné, ze se zdd, ze zadny dalsi pokrok v tuto
chvili uz neud¢late. Jako posledni vychodisko z nouze teknéte, Ze jste spole€né mluvili x
minut a Ze pokud chce zavolat zitra nebo jindy, budete se mu vénovat, ale ted’ se musite
vénovat dal§im klientim. Z toho diivodu také musite tento hovor nyni ukonéit. Reknéte to
ptatelsky, ale odhodlang.

Cviceni 2
Telefon s sebou piindsi pocit, Ze jde o néco naléhavého. Mozna budete kviili Casovému a

finan¢nimu tlaku nervézni. Nicméné si uvédomte, ze ten, kdo se rozhodl k vam zavolat, byl
prave klient.



Premyslejte o praktickych zplisobech, jak se tento tlak dé4 odstranit.

Srovnejte své navrhy s nasledujicimi:

Zavolejte zpatky: miiZzeme si poznamenat klientovo jméno a telefonni ¢islo. Da se to ud¢lat
ale pouze v piipadé, ze nam klient da svoleni, abychom mu zavolali. V OP plati mozna kvuli
nakladim na telefon néjaka pravidla.

Verejny telefonni automat: pokud klient vola z telefonni budky, mizeme mu nabidnout, ze
mu zavolame zpét na ¢islo budky nebo moznost, aby zavolal na ucet volaného. Mozna mu
budeme muset vysvétlit, jak to ma udé€lat. Timto zpiisobem se da zabranit pferuSeni rozhovoru
v ptipadé, Ze klientovi dojdou penize nebo telefonni karta. Opét by méla byt v poradné pro
tento ptipad n¢jaké pravidla.

Klient zavola znovu: miZeme mu to navrhnout a domluvit se na Case, kdy zavola. Klient
muze mit ale davody, kvili kterym to mozné neni.

Navstéva: mizeme klientovi nabidnout, Ze jej navstivime doma. Je tfeba se ujistit, ze klient
tuto nabidku akceptuje, protoze miize mit divody proti. Porad’te se s vedoucim vycviku, jak
se OP stavi k navstévam klientt doma.

Dopis: Miuzeme nabidnout, ze napiSeme dopis obsahujici informace a rady, které klient
potiebuje. Musi to byt vSak také pro klienta pfijatelné, protoZe mozZna nechce dostat dopis
z OP. Mizeme také klienta pozadat, aby nam poslal n¢jaké dalSi informace tykajici se
problému, o kterém jsme spole¢né hovofili.

Pozvani k navstévé obcanské poradny: MlZeme klienta pozvat, aby nas navstivil osobné.
Nezapomerite, Ze klient mohl mit diivody k tomu, pro¢ radéji zvolil telefonovani. Mozna piijit
nemuze. Bud'te citlivy/a ke klientovym obtiZzim. Bud'te pfipraveny/d, Ze odmitne, a pracujte
dal v ramci tohoto omezeni. Pokud klient souhlasi s navstévou, ujistéte se, ze klient vi, kde
poradna sidli, Ze vaSe poradna je pro néj tou nejblizsi, kdy je oteviend a jak ji najde. Ujistéte
se, ze je klient schopny k vdm docestovat.



3. JEDNANI ZA KLIENTA PO TELEFONU

Predpokladejme, ze vas klient pozéadal, abyste za n¢j jednal/a. Nyni se soustiedime pouze na
praktické véci, nad kterymi je tieba se zamyslet.

Jednani za klienta po telefonu mé vyhodu, Ze:

e je okamzité, poskytuje moznost dopracovat se né¢jakého zavéru, dokud je klient jesté
V obCanské poradné

Praktické véci, na které je potfeba myslet, kdyz jedname po telefonu v zdjmu naseho klienta:
e Prodiskutujte s klientem moznost, ze by se vyjednavani zicastnil s vami
e Mz¢jte u sebe vSechny potiebné informace, pfipadné vlastni poznamky.

e Zacnéte mluvit o piipadu klienta pouze tehdy, kdyz si jste jisty/a, ze mluvite s tim
spravnym ¢lovékem.

- ovéite si, ze Cloveék, se kterym mluvite, se opravdu zabyva piipadem vaseho
klienta nebo alesponi ptipady podobnymi

- bud’te pripraven/a poskytnout referen¢ni ¢isla nebo jiné informace
e Vysvétlete tomu, s kym mluvite, kdo jste a za koho telefonujete

e KdyZ volate v ptfitomnosti klienta, oznamte tomu, s kym po telefonu hovofite, ze
Klient je ptitomny

e Uvédomte si, ze uspéch telefonovani zavisi ve velké mife na vasem zplsobu
komunikaci, takze:

- davejte pozor, aby vas hlas znél zdvoftile a komunikujte jasné

o Jestlize se zda v pribéhu komunikace, Zze by do rozhovoru mél vstoupit i klient,
umoznéte to

e Ukoncete rozhovor shrnutim toho, o ¢em se mluvilo a jak se rozhodlo
e Ujistéte se, ze pro klienta je rozhodnuti pfijatelné a Ze vS§emu rozumi
e Nabidnéte tomu, s kym jste jednal/a, ze mu/ji poslete pisemné shrnuti

e Po vyjednavani udélejte piesny zapis vSeho, co bylo probrano a co se rozhodlo

Mg¢jte na mysli také nevyhody, které s sebou jednani po telefonu piinasi:
e naklady
e obtiznost pfesné¢ho zapisu rozhovoru
e moznost, Ze nebudete moci mluvit s ¢loveékem, se kterym potiebujete

e riziko, ze klient dostane bud’ neuvazenou odpovéd’ nebo odpovéd’, kterd bude vypadat
v poradku, ale nebude splnéna



Formular na poznamky

Klientiv problém

Co chce klient védeét

Klientiv prioritni cil

Alternativni cile (pro klienta ptijatelné)

Minimalni cil pro klienta pfijatelny

Jaké kontakty uz byly u€inény

Argumenty, které mohou byt uzitecné

Koho kontaktovat

Shrnuti jednani

Odpoved

4. NASLECH TELEFONICKYCH ROZHOVORU

Pro naslechy telefonickych rozhovort plati podobny postup, jako pro naslechy rozhovoru

A3

»tvari v tvai“. Naslechy je tfeba si domluvit s vedoucim vycviku a ptisluSnym poradcem.

Stejné jako pfi rozhovoru tvafi v tvar je i zde zdmérem pozorovat proces a dovednosti.
Vedouci vycviku je zodpovédny za piipravu vasi i poradce, ktery rozhovor povede.

Pouzijte plan naslechu, ktery najdete v osobnim seSit¢ poradce. Thned po rozhovoru se
domluvte s poradcem, Ze spolu rozhovor proberete. Pozdé¢ji proberte rozhovor 1 s vedoucim
vycviku.

Stejné jako u rozhovoru tvati v tvaf, je dulezité, abyste se do rozhovoru nezapojoval/a.
Znamena to tedy vyhnout se jakymkoliv zvukovym projeviim, stejné tak jako zdrZeni se
jakychkoliv komentait a otazek.

10




Pii naslechu:

e yjistéte se, Ze vy i poradce, ktery rozhovor vede, mate dostatek mista, abyste mohli
sedét pohodIné a délat si poznamky

e ujistéte se, ze dobte vidite na poradce i dobfe slysite, co poradce fika

e pomozte poradci pii vyhledavani informaci
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