Lekcja 6. Komunikacja telefoniczna w pracy biurowej. Rola pracownika biurowego w

budowaniu wizerunku firmy, organizacji czy urzedu

Zasady komunikacji telefonicznej

Komunikacja telefoniczna odgrywa w pracy biurowej bardzo wazing role. Nieumiejetnie
prowadzone rozmowy telefoniczne negatywnie odbijajg sie na wizerunku firmy. Niezmiernie
istotng role odgrywa tez fakt, ze rozmowa telefoniczna w bardzo wielu przypadkach jest
pierwszym kontaktem z interesantem czy kontrahentem, a z poprzednich lekcji wiesz juz, jak

wazne jest pierwsze wrazenie.

Wydawac by sie mogto, ze obstuga telefonu i sama rozmowa telefoniczna to rzeczy banalnie
proste. Niekoniecznie tak jednak musi by¢. Biuro czy sekretariat to rowniez swoista centrala
telefoniczna. Wazne jest, aby pracownik biurowy zapoznat sie z samg kwestig techniczng
urzadzen telefonicznych w biurze - jakie majg funkcje podstawowe i zaawansowane, jak sie je

obstuguje, czy posiadajg automatyczng sekretarke itp.

To bardzo wazne, pozwoli unikngé nerwéw i stresu w sytuacji, gdy trzeba bedzie np.
przetagczy¢ rozmowe do innej osoby czy zorganizowac telekonferencje. Do tego dochodzi
jeszcze kwestia uzywania komunikatordéw, pozwalajgcych na prowadzenie rozméw gtosowych
za posrednictwem internetu. Temat niby oczywisty i pozornie tatwy, ale jest tu kilka kruczkéw,

na ktére pracownik biurowy musi zwracaé uwage.

Oczywiscie w dzisiejszych czasach centrala telefoniczna w wiekszosci biur to nie jakas skrzynka
z kablami, tylko oprogramowanie. Systemy VolP (Voice over IP) — np. telefonia w Microsoft
Teams, RingCentral, VolPStudio — pozwalajg, by numer biurowy np. 01 - sekretariat dziatat
na laptopie, telefonie komdrkowym czy specjalnej stuchawce z mikrofonem (headsecie), a nie

wytgcznie na jednym, fizycznym aparacie stojgcym na konkretnym biurku.

Ma to znaczenie praktyczne: pracownik biurowy pracujgcy zdalnie czy hybrydowo moze
odbierac pofaczenia na firmowy numer doktadnie tak samo, jak siedzgc w biurze — rozmdwca

w ogoéle nie wie i nie musi wiedzie¢, skad pracownik odbiera telefon.

Kolejna zmiana to integracja telefonii z systemem CRM (tzw. CTI, Computer Telephony

Integration). Gdy dzwoni klient, na ekranie komputera pracownika biurowego automatycznie



pojawia sie jego karta z historig wczesniejszych kontaktdw, zanim jeszcze podniesie sie

stuchawke czy kliknie przycisk odbierajacy rozmowe.

W rozmowach telefonicznych bardzo wazng rzecza jest nie tylko, co sie mowi, ale i jak sie
mowi. W kontaktach telefonicznych rozméwcy nie widzg siebie nawzajem, caty ciezar
emocjonalny rozmowy lezy zatem w gtosie. Nie nalezy méwic¢ ani za szybko ani za wolno. W
tym zakresie jako pracownik biurowy mozesz sprébowaé narzuci¢ wtasny ton, w
szczegolnosci, jesli juz z pierwszych stéw rozmowy wynika, ze rozmowa przybiera nerwowy

charakter.

Ton powinien by¢ wywazony, zdania niezbyt ztozone, oddzielane krétkimi przerwami.
Pracownik biurowy powinien réwniez zwrdci¢ uwage na swojg dykcje. Istotne dla drugiej
strony mogg byc¢ takie czynniki, jak gtosnos¢ gtosu, ton, rytm itp. W trakcie rozmowy
telefonicznej rozméwca wychwyci nawet to, czy pracownik biurowy w danej chwili sie

usmiecha i jakie ma do niego nastawienie.

Usmiechanie sie w trakcie rozmowy pozwala na zmiekczenie gtosu, przyjmuje on wéwczas
bardziej przyjazng dla rozmdéwcy barwe. Tak, to moze dziwnie wygladaé, jesli w biurze petnym

ludzi Smiejesz sie do stuchawki, ale to dziata i to dziata bardzo dobrze.

Rozmowa telefoniczna - niezaleznie od tego, kto j3 inicjuje - zaczyna sie od przywitania.
Absolutnie niedopuszczalne jest zaczynanie rozmowy od zwrotdw typu "przepraszam, gdzie

sie dodzwonitam?", "z kim rozmawiam?" ,kto$ dzwonit z tego numeru, to oddzwaniam” itp.

Jesli pracownik biurowy odbiera telefon, zawsze przedstawia sie z imienia i nazwiska,
poprzedzonego ewentualng informacja, jaka jest jego pozycja w firmie ("Dzien dobry,

sekretariat Omega sp. z 0.0., Anna Kowalska, w czym moge pomac?").

nn

Odbieranie telefonu stowami "halo", "stucham" nie jest zalecane, chyba, ze na wyswietlaczu
widaé numer osoby dzwonigcej, a pracownik jest z nig w takim kontakcie, ze brak formalnego
powitania nie bedzie Zle odebrany. W pierwszych stowach do rozmdéwcy nalezy poda¢ nazwe
firmy czy urzedu i przedstawié¢ sie. Warto opracowaé sobie w tym zakresie krotki, ale

precyzyjny zwrot powitalny.



Rozmowa telefoniczna to w wiekszosci przypadkow chleb powszedni w pracy biurowej. Praca
na tym stanowisku wymaga od osoby zatrudnionej samodzielnego prowadzenia rozmoéw

stuzbowych, w tym witasnie telefonicznych.

Natomiast jesli strong inicjujgcg rozmowe telefoniczng jest pracownik biurowy, to zawsze
najpierw nalezy sie zastanowié, czy kontakt telefoniczny jest w obecnej sytuacji najlepszym
rozwigzaniem — nierzadko lepszy bedzie jednak email (nie zajmujemy czasu naszemu
rozméwcy w danej chwili, on moze by¢ zajety i rozmawiac z nami wyfacznie z grzecznosci, a
na email moze odpowiedzie¢ w wolnej chwili). Jesli celem takiej rozmowy telefonicznej ma
by¢ wytacznie przekazanie jakiej$ informacji, ktéra na dodatek nie jest pilna, mozna to

zatatwié wtasnie poprzez email.

To o tyle wazne, ze rozmowa telefoniczna, szczegélnie niespodziewana, nie tylko zajmuje czas,
ale moze réwniez denerwowac — pracownik biurowy zadzwonit wtasnie w czasie, gdy jego
rozmoéwca pracowat nad waznym dokumentem, a telefon wytracit go ze skupienia. Co réwniez
istotne, czasem wiadomos$¢é email jest lepsza — zostaje po niej $lad z konkretng trescig, poza
tym, co réwniez istotne, odbiorca wiadomosci ma mozliwos$¢ zdecydowania, kiedy udzieli

odpowiedzi na nia.

W praktyce telefon sprawdza sie, gdy sprawa jest pilna i wymaga natychmiastowej reakcji
albo gdy temat jest ztozony emocjonalnie (np. reklamacja, trudna rozmowa) i lepiej brzmi na
Zywo niz w pismie. E-mail z kolei sprawdza sie, gdy sprawa nie jest pilna, wymaga

udokumentowania ($lad na pismie, zatgczniki) albo dotyczy wielu watkéw naraz.

Czat firmowy sprawdza sie niejako posrodku, czyli gdy sprawa jest krétka i mato formalna,
wymaga szybkiej odpowiedzi, ale nie na tyle pilna czy ztozona, zeby uzasadniata przerywanie

komus pracy telefonem.

Praktyczna zasada jest taka: im bardziej inwazyjny kanat (telefon > wideorozmowa > czat > e-

mail), tym powazniejszy powinien by¢ powdd, zeby po niego siegngc.

Telefon powinno sie odbiera¢ mozliwie jak najszybciej. Po odebraniu telefonu nalezy sie
przedstawic z imienia i nazwiska, poda¢ nazwe firmy czy instytucji. Nalezy wystucha¢ osoby

dzwonigcej i ustalié, w jakiej sprawie dzwoni.



Wdwczas albo sami zatatwiamy sprawe, ale rozméwce przetaczamy do osoby kompetentne;j
do zatatwienia sprawy rozmowcy. Jesli przetagczamy rozméwce do szefa czy przetozonego,
nalezy przekaza¢ mu informacje, jakie rozméweca zdazyt podac pracownikowi biurowemu. Jest
to o tyle wazne, ze pozwala szefowi czy przetozonemu na to, czy podejmie rozmowe, czy kaze

ja odtozy¢ na inny czas.

Dobrze jest wczesniej zreszty z szefem ustali¢, jakie telefony i od jakich rozméwcéw mozna

przetaczaé od razu, a w jakich sprawach umawia¢ konkretny termin rozmowy.

Z drugiej strony osobg inicjujgcg rozmowe telefoniczng moze byé sam pracownik biurowy.
Jesli wykonuje telefon, a po kilku sygnatach nikt nie odbiera, nalezy przerwac¢ prébe
potaczenia. Przed samym wybraniem numeru nalezy przygotowac sie do rozmowy, np. ustali¢

liste spraw, jakie chcemy poruszy¢, liste pytan, jakie chcemy zadac itp.

Nalezy mie¢ tez swiadomosé, ze po drugiej stronie wiaczy sie poczta gtosowa, trzeba wiec
zawczasu przygotowad sobie krotka, ale precyzyjng informacje, jakg na tej poczcie gtosowej

pozostawimy.

Obecnie coraz mniej oséb w ogdle odstuchuje poczte gtosowa. Wielu ludzi widzi tylko
nieodebrane pofaczenie i albo oddzwania, albo czeka na wiadomos¢ SMS-em czy

komunikatorem z informacjg, o co chodzito.

Dobrg praktyka jest wiec, zeby po nieodebranym potaczeniu w wazinej sprawie wystac
kréotkiego SMS-a lub wiadomos¢ na firmowym komunikatorze: "Dzierl dobry, dzwonitam w

sprawie zamoOwienia nr 123, prosze o kontakt, gdy bedzie Pani miata chwile".

Niektérzy pracownicy biurowi korzystajg na potrzeby rozmoéw telefonicznych z
przygotowanych wczesniej formularzy, w ktérych zaznaczajg sobie dane kontaktowe, imiona
i nazwiska, daty i godziny odbycia rozmowy, dane rozmédwcy, opis sprawy, wykaz

dokumentéw niezbednych do prowadzenia rozmowy.

Cyfrowym odpowiednikiem takiego papierowego formularza jest dzi$ po prostu karta
kontaktu w systemie CRM — pracownik biurowy w trakcie rozmowy od razu wpisuje notatke
bezposrednio przy danym kliencie w systemie, zamiast na kartce, ktéra pdzniej musi zostac

gdzies przepisana czy podpieta do akt.



Ma to dodatkowg zalete: takg notatke od razu widzi caty zespdt obstugujacy danego klienta,

a nie tylko osoba, ktéra akurat odebrata telefon.

Jedna uwaga — w rozmowach telefonicznych, czy jakichkolwiek zreszty, nalezy pamieta¢ o
ochronie tajemnicy przedsiebiorstwa, ochronie danych osobowych i przepisach
rozporzadzenia RODO oraz o dobrach osobistych. Generalnie nie nalezy méwié wiecej ponad
to, co jest niezbedne do zatatwienia sprawy, przekazania informacji dotyczacych konkretnej

sprawy.

Po ukornczonej rozmowie telefonicznej konieczne moze by¢ sporzadzenie notatki z tej
rozmowy. Takie notatki sg niezwykle wazne, rozmowa telefoniczna, jesli nie jest nagrywana,
nie zostawia po sobie sladu co do swojej tresci. Od razu tez jedna uwaga — jesli rozmowy
telefoniczne s nagrywane, to bezwzglednie nalezy o tym fakcie naszego rozmowce

poinformowac.

W nowoczesnych systemach telefonii firmowej (VolP, call center) ten obowigzek informacyjny
jest zwykle zautomatyzowany. Rozmdweca styszy nagrang zapowiedz ( klasyczny zwrot w stylu
"Niniejsza rozmowa moze by¢ nagrywana w celu poprawy jakosci obstugi...") jeszcze zanim

potaczy sie z pracownikiem.

Nie zwalnia to jednak pracownika biurowego ze swiadomosci, ze taka informacja musi sie
pojawi¢, a jesli firma nagrywa rozmowy na prywatnym telefonie komdrkowym pracownika
bez takiej automatycznej zapowiedzi, obowigzek poinformowania rozméwcy spoczywa

wtasnie na nim.

Na zakoniczenie rozmowy telefonicznej podsumowujemy ustalenia z niej. Dobrze jest zada¢
dodatkowe pytanie w stylu ,Czy moge Pani/Panu jeszcze jako$ pomodc”? Takie pytanie
powoduje, ze interesant czy rozmowca zastanowi sie, czy o co$ jeszcze chce spytaé, czy co$
mu nie umkneto, a to co$ moze mieé duze znaczenie dla zatatwienia sprawy, ktorej dotyczyta

rozmowa.

Jeslirozmowa telefoniczna nie zostata wczedniej zaplanowana, nalezy pamietaé, ze aktywnos¢
konwersacji spada po kilku minutach. Jesli jest to mozliwe, sama rozmowa nie powinna trwac

dtuzej niz 5 minut. Najlepiej, aby rozmowa byta krétka i tresciwa. Niezaleznie od tego, kto



inicjuje rozmowe (pracownik biurowy czy inna osoba, dzwonigca do biura czy do sekretariatu),

nalezy tak jg prowadzié, aby po jej zakoriczeniu nie byto watpliwosci, o co chodzito rozmoéwcy.

W tym celu w czasie samej rozmowy telefonicznej, jesli masz jakie$ watpliwosci, powinienes
weryfikowac pozyskiwane informacje albo upewnia¢ sie co do nich. W tym celu mozesz
nmn

stosowac zwroty typu "czy dobrze rozumiem, ze...", "czy moge prosi¢ o powtdrzenie ostatniej

kwestii?" itp.

W czasie rozmowy dobrze jest robi¢ sobie notatki, zapisujgc ustyszane nazwy wtasne, adresy,
nazwiska itp. tatwiej potem do takiej rozmowy wrdci¢, ewentualnie kontaktowac sie z
rozméwcg ponownie. Z waznych rozméw telefonicznych dobrze jest sporzadzi¢ notatke

urzedowa.

Rozmowe telefoniczng zawsze powinna konczy¢ osoba, ktdra jg zainicjowata. Jedynym
odstepstwem od tej zasady jest rozmowa pracownika z przetozonym czy szefem. Jesli nawet
pracownik zadzwoni jako pierwszy, szef konczy rozmowe w chwili, jakg uzna za dogodnga czy
stosowng. Nie ma w tym nic ztego i o niczym to nie $wiadczy. W kontaktach z innymi
wspotpracownikami, z klientami czy interesantami rozmowe konczy co do zasady osoba, ktéra

jg rozpoczefta.

Wazne jest, aby pod koniec samej rozmowy upewni¢ sie, ze poruszone w niej kwestie
omowiono w sposob wyczerpujgcy. Nalezy podsumowaé omawiane tematy, upewnié sie, ze
klient czy interesant uzyskat wszelkie interesujgce go informacje (w tym celu mozna zadac
pytanie w stylu "w czym jeszcze moge pomac?"). Przy pozegnaniu mozna zyczy¢ rozmowcy

mitego dnia, cho¢ tu akurat nie mozna pozwoli¢ sobie na zbytnie spoufalanie.

Nalezy pamietaé, ze profesjonalna rozmowa telefoniczna nie jest tylko wymiang
komunikatéw gtosowych, ale moze by¢ rowniez wstepem do dalszej interakcji z rozméwca, a
od powodzenia i przebiegu samej rozmowy telefonicznej zalezy, czy ten dalszy kontakt i dalsza

interakcja w ogole nastapi.

Profesjonalna rozmowa telefoniczna nie moze nosi¢ znamion pogawedki z przyjacielem. W
trakcie jej rozmowy pracownik biurowy musi zwraca¢ uwage na kilka kwestii. Najwazniejsze z

nich, to:



o profesjonalne przywitanie sie z rozméwcy. W standardowym powitaniu dobrze jest
przytoczy¢ nazwe firmy czy urzedu oraz przedstawic sie z imienia i nazwiska. Prosty zwrot tuz
po powitaniu typu "w czym moge pomdc" pozwala na przetamanie oniesmielenia czy
zdenerwowania rozmowcy i pomaga rozpoczg¢ samg merytoryczng rozmowe przy mniejszym

napieciu.

Bardzo wazna kwestia - rozmdéwca szybko zorientuje sie, czy odbierajgc telefon pracownik
biurowy spozywa positek czy napoje, czy uczestniczy w luznej pogawedce w biurze itp. Jedli
faktycznie tak jest, nalezy dac sobie kilka sekund na "uciszenie otoczenia". Nic nie stoi na
przeszkodzie, aby odebrac telefon po trzecim sygnale, ale nie wolno tez zbyt dtugo zwlekac i

trzymac rozmoéwcy w niepewnosci,

o przed odebraniem telefonu nalezy przygotowad sie do rozmowy - mie¢ pod rekg notatnik
i co$ do pisania, a w trakcie rozmowy zapisywa¢ padajgce w rozmowie adresy, nazwiska,

numery telefondw itp.

o rozmowcy nalezy stuchac¢ aktywnie - prosi¢ o powtdrzenie pewnych kwestii, zadawac
pytania itp. W ten sposéb z jednej strony fatwiej panowac nad informacjami, ktdre w trakcie
rozmowy sie pojawiajg, a z drugiej daje sie w ten sposdb rozmdéwcy do zrozumienia, ze

interesujesz sie jego sprawag i realnie chce mu pomac,

o jesli z réznych powoddw nie mozesz odebra¢ telefonu, musisz oddzwonié najszybciej, jak
to bedzie mozliwe. Nie musisz woéwczas usprawiedliwia¢ sie i ttumaczy¢ rozmédwcy, o ile
kontakt jest niezwtoczny. Z drugiej strony, jesli pracownik biurowy nie médgt sie gdzie$
dodzwoni¢, a ten kto$ oddzwania, to powinien uprzejmie podziekowac za kontakt i telefon -

to swiadczy o jej profesjonalnym podejsciu do sprawy rozmédwcy,

o jesli w biurze czy sekretariacie znajduje sie aparat telefoniczny, wyposazony w
automatyczng sekretarke, a funkcja ta jest aktywna i uzywana, nalezy sprawdzi¢, jak brzmi
nagranie powitalne dla rozméwcy, proszgce go o pozostawienie wiadomosci. Absolutnie
niedopuszczalne jest ustawianie tzw. melodyjek na czas oczekiwania przez rozmdéwce na

odebranie telefonu czy pozostawienie wiadomosci gtosowej,

W systemach VolP i call center funkcje automatycznej sekretarki petni dzi§ zaawansowany

system IVR (Interactive Voice Response). Chodzi tu o znane Ci pewnie: "Jesli dzwonig Panstwo



w sprawie zamoéwien, prosze nacisngé¢ 1, w sprawie reklamacji — 2..." — a coraz czesciej
réwniez voicebot Al, ktory potrafi obstuzy¢ proste, powtarzalne zapytania (np. sprawdzenie

statusu zamodwienia) catkowicie bez udziatu cztowieka.

Dla pracownika biurowego oznacza to zmiane roli: coraz cze$ciej odbiera juz tylko te
rozmowy, z ktdrymi bot czy IVR sobie nie poradzit, czyli sprawy bardziej ztozone, wymagajace

empatii i indywidualnego podejscia.

o jesli to pracownik biurowy jest osobg, ktéra inicjuje rozmowe telefoniczng, jeszcze przed
jej rozpoczeciem powinna ustali¢, co chce powiedzie¢ i jaki przekaz ma zawierac jej
komunikat. Warto w tym celu zapisac sobie na kartce kilka punktow, ktére sg istotne i ktore
chcesz poruszyé w trakcie rozmowy. Warto zapisa¢ precyzyjnie pytania, jakie chcesz zadaé

swojemu rozmaéwcy,

o usmiechanie sie w trakcie rozmowy - tu nie chodzi o $miech jako taki, ale o przyjecie takiej
mimiki i takiego ksztattu ust, jak w przypadku serdecznego usmiechu. Rozméwca wyczuwa

takie niuanse i pod$wiadomie zmienia swoje nastawienie na bardziej przyjacielskie i otwarte,

o nawet bardzo pilna rozmowa telefoniczna nie uprawnia do zbyt szybkiego méwienia.
Nawet jesli twdj rozmoéwca mdéwi bardzo szybko, musisz zachowaé odpowiednie tempo i ton
gtosu. Jest to szczegdlnie istotne przy podawaniu informacji takich, jak adresy, numery
telefondw, imiona i nazwiska itp. W przypadku szybkiej mowy tatwo tu o znieksztatcenie

przekazu.

Stosowanie sie przez pracownika biurowego do powyziszych regut prowadzenia rozmow
telefonicznych $wiadczy o profesjonalnym podejsciu do wykonywanego zawodu, do
interesanta czy klienta jako rozméwecy. To nie jest trudne, warto w tym zakresie wyrobi¢ sobie

pewne nawyki i konsekwentnie sie ich trzymac.

W niektorych (do$é czestych) przypadkach pracownik biurowy mozie mie¢ kontakt z
niezadowolonymi osobami, ktére zanim cokolwiek sie do nich powie, zaczynajg krzyczec i by¢

agresywne. W takim wypadku pracownik biurowy powinien:
o przede wszystkim najpierw wystuchac i pozwoli¢ "wygadac sie" swojemu rozmédwecy,

o starac sie zachowac spokdj, nie przerywac i nie podnosic¢ gtosu. Spokojny gtos pracownika

biurowego moze wyciszy¢ i uspokoic agresywnego rozméwce. Jesli pracownik biurowy da sie



wciggna¢ w nerwowg dyskusje, to trudno w takim wypadku o efektywna komunikacje i
pozyskanie informacji, z jakim problemem czy sprawg rozmdéwca kontaktuje sie z firmg

(urzedem)

o pracownik biurowy powinien zaczg¢ moéwic dopiero wtedy, gdy rozmdwca, ktéry krzyczy

albo méwi agresywnym tonem, zamilknie,

o wazne jest okazanie przez pracownika biurowego pewnej empatii, pokazanie, ze zalezy mu
na sprawie rozméwcy. Warto uzywac tutaj zwrotéw typu ,rozumiem, ze to mogto by¢ dla
Pana denerwujgce”, ,Stysze, ze jest Pani zdenerwowana, rozumiem to, ale prosze tez
zrozumie¢, ze abym mogta Pani pomdc, musze uzyskac precyzyjne informacje”. To moze

dziwnie brzmi, ale jest bardzo skuteczne i dziata

o w przypadku rozmowy z rozméwcy agresywnym czy krzyczagcym pracownik biurowy
powinien koncentrowac sie raczej na rozwigzaniu problemu niz na odpieraniu stownych
atakow. Rozméwcey zwykle nie zalezy na tym, aby pracownika biurowego urazié. On sie po

prostu musi wykrzycze¢. Pracownik biurowy absolutnie nie powinien odbierac¢ tego osobiscie,

o nie uwtacza pracownikowi biurowemu ani firmie czy urzedowi, ktéry reprezentuje, jesli
szczerze przeprosi on swojego niezadowolonego rozmdéwce. Rozméwca podswiadomie
zauwazy wowczas, ze pracownik biurowy, a w domysle firma czy urzad nie jest jego wrogiem

i naprawde chce mu pomac,

o warto jest zapytaé, jak mozna rozmdéwcy poméc. Jesli rozmdéwea przedstawi konkretna
propozycje rozwigzania jego problemu a propozycja ta jest rozsadna, pracownik biurowy
moze zrobié to, co rozmdwca zaproponowat. Jezeli propozycja jest niedorzeczna, zbyt trudna

do realizacji, nalezy o tym delikatnie poinformowaé rozmdwce i poszukaé z nim kompromisu,

o na koniec rozmowy pracownik biurowy powinien upewnié sie, czy problem rozmdwcy

zostat nalezycie omowiony i rozwigzany.

Ta sama technika, czyli wystuchaé, nie przerywaé, okaza¢ empatie, skupic sie na rozwigzaniu
sprawdza sie identycznie w trudnej wymianie na czacie czy w mailu, z jedng istotng réznica:
pisemna wiadomos¢ od zdenerwowanego klienta fatwo odczytac jako bardziej agresywna, niz

rozmowca faktycznie zamierzat (brak tonu gtosu, brak mimiki).



Dlatego przy trudnych wiadomosciach pisemnych warto da¢ sobie chwile, zanim odpowie sie
w takim samym tonie, a jesli sprawa jest naprawde napieta, czesto lepiej zaproponowacd
rozméwcy kroétki telefon, bo zywy gtos roztadowuje emocje szybciej niz wymiana coraz

krotszych wiadomosci tekstowych.

Na zakoriczenie warto jeszcze zwrdci¢é uwage na pewien aspekt, dotyczacy telefondw
komdrkowych. Zasady omawiane w niniejszej lekcji odnoszg sie takze i do tego sposobu
komunikacji telefonicznej, niemniej pracownik biurowy dysponuje w biurze takze i swoim

prywatnym telefonem komérkowym.

Nie powinien on stuzy¢ do zatatwiania spraw firmowych czy urzedowych, podobnie jak telefon
stuzbowy nie stuzy do prowadzenia prywatnych konwersacji. W dzisiejszych czasach telefony
komdrkowe po prostu sie posiada, ale pracownik biurowy musi umie¢ odrézni¢ rozmowy

prywatne od rozméw biznesowych.

Niedopuszczalne sg pewne rzeczy, na ktére nie zwraca sie uwagi poza godzinami pracy -
Smieszny dzwonek telefonu, muzyczki itp., ktérych rozméwca moze postuchaé oczekujgc na

odebranie telefonu.

Profesjonalny pracownik biurowy potrafi sie odnalezé takze i w tym zakresie i z tatwoscig

zrozumie, ze pewne zachowanie po prostu w biurze nie przystoi.
Telefon w biurze — o czym nalezy pamietaé

Rozmowy telefoniczne w pracy pracownika biurowego to codziennos¢. Trudno tu jednak
wskazaé pewien schemat, wedtug ktérego mozna takie rozmowy prowadzié. Wszystko zalezy
tu od tego, czego dotyczy sama rozmowa, kto jest rozméwcg, kto inicjuje rozmowe
telefoniczng itp. Mozna jednak wskaza¢ pewne obszary, w ktérych okreslona zachowania w

przypadku rozmowy telefonicznej powinny sie pojawic.

Przyktadowo zupetnie inaczej pracownik biurowy poprowadzi rozmowe telefoniczng, jedli to
on jg inicjuje dzwonigc do potencjalnego klienta i zapraszajgc go na spotkanie, a zupetnie inny
przebieg bedzie miata rozmowa urzedowa, zmierzajgca do zatatwienia réznego rodzaju spraw
administracyjnych. Jeszcze inny przebieg bedzie miata rozmowa z osobg, ktéra ubiega sie o

zatrudnienie itp.
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Warto przygotowac sobie wczesniej kilka potencjalnych scenariuszy takich rozmoéw. Tu nie
chodzi o precyzyjne notowanie, co kiedy i gdzie nalezy powiedzieé, ale bardziej o zestaw
pewnych pytan czy informacji, jakie powinny pojawic¢ sie, w zaleznosci od okolicznosci

rozmowy telefonicznej.

Scenariusze rozmoéw telefonicznych warto uktadaé sobie na takie przypadki, w ktérych to
pracownik biurowy jest osobg inicjujgcg kontakt telefoniczny. W sytuacjach odwrotnych,
kiedy to klient czy interesant dzwoni do sekretariatu czy biura, to on przedstawia swoj

problem czy swojg sprawe i cata rozmowa toczy sie niejako pod jego scenariusz.

Pracownik biurowy prowadzi takg rozmowe z myslg o tym, aby interesantowi poméc, gdyz to
interesant chce czego$ od firmy czy urzedu. Zdarzajg sie jednak przypadki, w ktérych to
pracownik biurowy inicjuje rozmowe, gdyz "to on czegos$ chce" albo "czegos$ chce jego firma

(urzad)".

Pierwszg rzeczg przy ustalaniu scenariusza rozmow jest ustalenie, jaka jest grupa docelowa,
do ktérej nalezy rozmoéwca. Inaczej pracownik biurowy bedzie rozmawiac¢ i prowadzic
konwersacje z prezesem duzej firmy, inaczej (co absolutnie nie oznacza, ze np. mniej
uprzejmie z urzednikiem ze starostwa czy gminy). Kolejng kwestig jest precyzyjne ustalenie,

w jakim celu pracownik biurowy chce zadzwoni¢ do tej osoby.

Czy chodzi tu o nawigzanie nowego kontaktu handlowego, zatatwienie sprawy w urzedzie, czy
tez o poinformowanie statego klienta o nowosciach w ofercie, a moze telefon trzeba wykonag,
bo takie zadanie postawit szef? Ta kwestia powinna by¢ jasna i przemyslana jeszcze przed

nawigzaniem potgczenia telefonicznego.

Bardzo wazne jest rowniez, aby pracownik biurowy jeszcze przed rozmowa ustalit sobie, jaki
efekt tej rozmowy chce osiggna¢. Czy chodzi tu jedynie o wykonanie telefonu, bo szef kazat,
czy rzeczywiscie chce zbudowac relacje z klientem czy urzednikiem, ktéra to relacja w

perspektywie czasu okaze sie dla firmy bardzo przydatna i korzystna?

Wykonanie telefonu tylko dlatego, ze "szef kazat", bez wiasciwego przyjetego scenariusza
rozmowy sprowadzi sie do tego, ze wykonane zostanie polecenie, ale sama rozmowa

telefoniczna niekoniecznie musi przyniesé¢ pozadany efekt.
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Bardzo wazna rzecz - jeszcze przed nawigzaniem potaczenia, gdy to ty jestes osobg inicjujaca
kontakt, nalezy zastanowi¢ sie, w jaki sposéb poprowadzi¢ rozmowe, aby w mozliwie krétkim
czasie powiedzie¢ wszystko, co chce sie powiedzie¢, a jednoczesnie aby wypowiedZ byta
czytelna i zrozumiata dla rozméwcy. Rozmowy telefoniczne nie mogg przecigga¢ sie w

nieskoriczonos$¢. Najwazniejsze sprawy nalezy zatatwiaé zaraz na ich poczatku.

W doborze strategii rozmowy telefonicznej i wtasciwego jej scenariusza niezmiernie wazne
jest ustalenie konkretnie, z kim chcesz o danej sprawie rozmawiac. Zupetnie inaczej rozmowa
bedzie przebiegad, jesli co prawda wiesz, co chcesz zatatwic, ale nie za bardzo orientujesz sie,

z kim to zatatwic.

Kontakt telefoniczny jest wéwczas niepetny - otrzymane informacje moga nie by¢ precyzyjne
i wyczerpujace, a przekazane prosby moga nie trafi¢ do wtasciwego adresata. Zupetnie inaczej
tez rozmawia sie z osobg, ktdrg styszy sie po raz pierwszy, a zupetnie inaczej z kims, z kim

utrzymujemy mniej lub bardziej state kontakty telefoniczne.

Zanim jako pracownik biurowy w ogodle gdzies zadzwonisz, masz nierzadko dodatkowa
informacje, czyli status dostepnosci rozmdéwcy w komunikatorze firmowym (np. zielona

kropka dostepny, z6tta zaraz wracam, czerwona zajety/nie przeszkadzaé¢ w Teams czy Slacku).

Coraz czesciej tez zamiast czystej rozmowy telefonicznej wybiera sie wideorozmowe,
zwilaszcza przy pierwszym kontakcie z nowym kontrahentem czy przy rozmowach

wymagajgcych pokazania czego$ na ekranie (np. wspdlne przejrzenie oferty czy dokumentu).

Zasady przygotowania scenariusza rozmowy sg identyczne jak w tej lekcji, dochodzi jednak
kilka nowych elementéw savoir-vivre: wtgczona kamera i patrzenie w obiektyw (a nie na
wtasny podglad na ekranie), neutralne lub zamazane tto, dobre oswietlenie twarzy oraz
upewnienie sie przed rozmowg, ze mikrofon i kamera na pewno dziatajg — doktadnie tak, jak

dawniej sprawdzato sie, czy telefon jest podfgczony i czy stycha¢ rozmdwce.

Niezaleznie od scenariusza rozmowy, okolicznosci i typu rozmdwcy, z ktorym przez telefon
kontaktuje sie pracownik biurowy, w kazdej rozmowie telefonicznej, aby przyjeta ona
korzystny dla firmy (urzedu) obrét, nalezy przestrzega¢ pewnych zasad. Najprosciej ujgé je w

postaci "sciaggi":
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o nie wolno zwleka¢ z wykonaniem telefonu, jesli sie komus to obiecato, albo zwlekac z
odebraniem telefonu. Potencjalny rozméwca moze poczu¢ sie ignorowany, cho¢ wfasnie w

tym momencie dzwoni, bo ma (w jego ocenie) bardzo wazng sprawe,

o nalezy bezwzglednie wyrobic sobie nawyk poprawnego wypowiadania sie - zdania krétkie,

ton gtosu uprzejmy, mowa nie za szybka, ale tez nie flegmatyczna,

o bardzo wazne jest pierwsze wrazenie, od niego moze zaleze¢ przysztos¢ dalszych

kontaktéw miedzy rozmdwca a reprezentowanym przez sekretarke podmiotem,
o nalezy sie przedstawic¢, podajac nazwe firmy albo urzedu oraz swoje imie i nazwisko,
o nalezy poprosi¢ rozmoéwce o przedstawienie sie, jesli zapomniat to zrobi¢,

o nalezy poprosi¢ o krétkie przedstawienie sprawy, jesli rozmodwca chce, aby sekretarka
przetgczyta go do szefa albo kompetentnej w jego sprawie osoby (tatwiej takg osobe ustali¢,

jesli pracownik biurowy mniej wiecej wie, czego dotyczy sprawa rozmowcy),
o nie nalezy uzywac slangu, termindéw potocznych lub mtodziezowych,

o nie wolno naduzywaé zwrotdéw obcojezycznych, chyba, ze rozmowa dotyczy konkretnej

branzy, w ktérej zwroty te na state weszty do potocznego jezyka branzowego,

0 bezwzglednie nalezy powstrzymac sie od krytyki rozmoéwcy czy podmiotu, ktéry on
reprezentuje. Nie wolno tez rozmdéwcy namolnie przekonywac o swoich racjach. Nie wolno

rozmoéwecy narzucac sie ze swoim punktem widzenia albo radg,

o nie wolno przerywaé rozméwcy, chyba, ze zamiast merytorycznej rozmowy usituje on

wywoftac¢ przez telefon awanture,
o nalezy grzecznie, acz stanowczo odprawi¢ rozméwce, jesli szef nie chce z nim rozmawiag,

0 na numer domowy rozmowcy mozna dzwoni¢ wytgcznie za jego wyrazng zgodg i w takiej

porze, aby nie przerwaé jego snu czy odpoczynku,

o jesli nie jestes w stanie "od reki" przekazaé rozmoéwcy wymaganych przez niego informacji,

popros o kilka minut na znalezienie ich i oddzwonienie,

o przez telefon nie nalezy podawac¢ informacji poufnych ani danych osobowych,
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o telefon jest po to, aby oszczedzaé czas,
o dzwonigc do kogos, "narusza jego czas", wiec nie réob tego zatem bez potrzeby,

o dzwoni ten, kto chce zatatwié¢ jaka$ sprawe. Oddzwania ten, kto to obiecat albo kogo
poproszono o oddzwonienie. Jesli pracownik biurowy obiecat komus, ze oddzwoni,

bezwzglednie musi to zrobi¢,

0 rozmowa powinna byé przygotowana - nalezy miec¢ pod rekg notatnik i co$ do pisania.
Korzystaj z zestawu stuchawkowego (przewodowego headsetu albo stuchawek
bezprzewodowych) albo trybu gtosSnomodwigcego zamiast trzymac telefon przy uchu — dzieki
temu obie rece sg caty czas wolne i mozesz na biezgco notowac ustalenia wprost w systemie

czy CRM, zamiast przektadaé stuchawke z reki do reki.

o od pierwszego dnia pracy nalezy ustali¢ z szefem, jakie osoby i jakie potgczenia mozemy do

niego przetaczaé, jakie sg priorytety spraw,

o pierwsze kilkanascie sekund rozmowy decyduje niemal o wszystkim — pracownik biurowy
musi pamietaé, ze o powodzeniu catej rozmowy decydujg rowniez komunikaty niewerbalne -

ton gtosu, usmiech, grzeczny sposéb rozmawiania, przytakiwanie rozmowcy.

Do tych dobrych praktyk warto dopisaé kilka zasad dotyczacych kanatéw w wielu polskich
firmach ustugowych: WhatsApp Business i podobne komunikatory jako oficjalny kanat
kontaktu z klientem, oraz czat na zywo (live chat) na stronie internetowej firmy, czesto

wspierany przez chatbota.

Komunikacja przez WhatsApp Business podlega doktadnie tym samym zasadom kultury i tonu,
co rozmowa telefoniczna czy e-mail — mimo ze medium jest bardziej "swobodne" z natury
(kroétkie wiadomosci, czasem emoji), pracownik biurowy nadal reprezentuje firme i powinien

odpowiadad rzeczowo, uprzejmie i w rozsgdnym czasie.

Klienci oczekujg tu zwykle szybszej odpowiedzi niz na e-mail — czasem liczonej w minutach,
a nie godzinach, wiec firmy korzystajgce z tego kanatu muszg zadbaé, by ktos systematycznie

go monitorowat.

Czat na stronie internetowej to dzis dla wielu klientéw pierwszy punkt kontaktu z firmg —

zanim jeszcze zadzwonig czy napiszg maila. Czesto pierwszg linie takiego czatu obstuguje
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chatbot odpowiadajacy na najprostsze pytania (godziny otwarcia, status zamowienia,
podstawowe informacje o ofercie), a pracownik biurowy przejmuje rozmowe dopiero, gdy

sprawa jest bardziej ztozona albo klient wyraznie o to poprosi.

Zasada jest identyczna jak przy "punktach zatrzyman" z lekcji 5: im mniej zbednych krokéw

miedzy pytaniem klienta a rozwigzaniem jego sprawy, tym lepiej.

Wracajgc jeszcze na zakonczenie tej lekcji wspomnieé o sposobie samego nawigzania
pierwszego kontaktu w rozmowie telefonicznej. Nie nalezy juz w pierwszym zdaniu po

przedstawieniu sie zadawaé pytania "czy..." np. "czy mozemy jutro sie spotkac¢?". Pytania,
ktére pracownik biurowy zaczyna od "czy", powodujg po stronie rozmoéwcy wybor pomiedzy

odpowiedzig TAK lub NIE.

Tak zadane pytania sg wygodne dla rozmdwcy, nie wymagajg od niego duzego wysitku i fatwo

mu odpowiedzie¢ po prostu NIE.

Gdy taka odpowiedZ padnie na zadane przez Ciebie pytanie, czeka cie trudne zadanie
przekonywania rozmoéwcy do spotkania i ewentualnie szukanie innego terminu. Te sama
rozmowe telefoniczng mozna jednak przeprowadzi¢ inaczej. Prostym i skutecznym sposobem
jest danie rozmdéwcy dwdch mozliwosci wyboru: "dobrze, zatem nie pozostaje nam nicinnego

jak spotkad sie i ustali¢ szczegoty.

Przygotowatem dla pana dwa terminy: w $rode o godzinie 12.00 i w czwartek o godzinie 16.00,
ktory termin panu bardziej odpowiada?" Dajac dwie mozliwosci terminu spotkania nalezy
wybieraé rézne pory dnia. Dzieki temu wzrastajg szanse, ze rozméwca bedzie dysponowat
czasem. Jesli pracuje do 15.00, zapewne wybierze godz. 16.00. Jesli natomiast nie chce

spotykad sie po pracy, wybierze godzine 12.00.

Taktyke te mozna stosowac takze w przypadku innych rozmdw, nie dotyczacych spotkania, a

np. oferty handlowej itp.

Ta sama technika "dwdch opcji zamiast pytania tak/nie" dziata réwnie dobrze w mailu czy na
czacie — z dodatkowym, praktycznym usprawnieniem, ktére dajg dzi$ narzedzia do
planowania spotkan. Zamiast wypisywac¢ dwa terminy w tresci wiadomosci, mozna od razu
wystaé link do wiasnego kalendarza, z ktérego rozmdéwca sam wybiera pasujgcy mu termin

sposrod wolnych okienek.
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Rozmowy telefoniczne w pracy pracownika biurowego, szczegdlnie z osobami, z ktérymi
nawigzuje sie pierwszy kontakt, s3 wainym elementem budowania wizerunku firmy,
organizacji czy urzedu. Zbudowanie pozytywnego wizerunku od samego poczatku zwieksza

szanse na pozytywne zafatwienie sprawy dla mocodawcy pracownika biurowego.

Rozmowy telefoniczne sg jednym z elementédw budowania pozytywnego wizerunku firmy czy
organizacji — co do tego nie ma watpliwosci. Przejdzmy zatem do kolejnej lekcji i powiedzmy

cos$ o tym budowaniu wizerunku.
Budowanie wizerunku firmy, organizacji czy urzedu — jedno z zadan pracownika biurowego

Ten pozytywny wizerunek firmy czy urzedu oznacza przede wszystkim zaufanie. Zaufanie
klienta, interesanta, potencjalnego kontrahenta handlowego. Wizerunek, o czym nalezy
pamieta¢, podlega pewnemu wartosciowaniu - moze by¢ dobry albo zty, pozytywny czy

negatywny, mdty albo wyrazisty itp.

Sam wizerunek firmy to to catoksztatt wyobrazen, odczu¢, a takze oczekiwan dotyczacych
firmy, tj. ustug lub produktéw, jakie oferuje, zatrudnionych pracownikow i ekspertdow,
sposobu $swiadczenia ustug i komunikacji z klientem, wartosci, jakim hotduje oraz jej kultury

organizacyjne;j.

Na wizerunek sktada sie szereg czynnikdw, z ktérych praktycznie wszystkie zalezg od firmy.
Oczywiscie wizerunek, jako co$, co podlega ocenie, moze byé ksztattowany przez osoby
ztosliwie Zle mowigce o danej firmie, niemniej firma ma ogromne mozliwosci, aby ten swdj

pozytywny wizerunek ksztattowac.

Dzi$ wizerunek firmy w ogromnym stopniu ksztattujg opinie w internecie — na Google
(wizytéwka Google Moja Firma), Facebooku czy w serwisach branzowych. Sposdb, w jaki
pracownik biurowy obstuzyt telefon, e-mail czy czat, bardzo czesto przektada sie wprost na to,
co klient pdzniej napisze w takiej opinii — pozytywnej albo negatywnej, a taka opinia jest
publicznie widoczna dla wszystkich kolejnych potencjalnych klientéw, nie tylko dla jednej

osoby, jak to byto w przypadku dawnej "poczty pantoflowej".

Z tego wzgledu jakos¢ pojedynczej rozmowy telefonicznej ma dzis potencjalnie duzo wiekszy

zasieg wizerunkowy niz kiedys.
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Podobnie dziata obecno$¢ firmy w mediach spotecznosciowych (Facebook, Instagram,
LinkedIn) — jesli klient napisze tam wiadomos¢ czy komentarz z pytaniem lub skargg, sposdb
odpowiedzi (szybkos¢, uprzejmos¢, konkretnosc) podlega doktadnie tym samym zasadom,
ktére opisuje ta lekcja w odniesieniu do rozmowy telefonicznej: profesjonalne powitanie,

aktywne stuchanie, empatia, koncentracja na rozwigzaniu problemu.

Roéznica jest taka, ze odpowiedZ w mediach spotecznosciowych czesto widzg tez inni

uzytkownicy, co jeszcze bardziej podnosi stawke profesjonalnego zachowania.

Na ksztattowanie wizerunku firmy ogromny wptyw ma biuro, sekretariat czy szeroko
pojmowani pracownicy biurowi. Nawet pozbawiona wiekszych kompetencji decyzyjnych

sekretarka reprezentuje firme, chociazby swojg postawg, sposobem obstugi interesantéw itp.

A jesli firma prowadzi dziatalnos¢ w ten sposdb, ze interesanci czy kontrahenci bywajg w
siedzibie firmy, to biuro sekretariat jest tym miejscem, ktére z reguty odwiedzajg jako
pierwsze i ktore w ogromnym stopniu decyduje o pierwszym wrazeniu i wizerunku. Jako

pracownik, zatrudniony na stanowisku biurowym musisz o tym bezwzglednie pamietac.

Wizerunek firmy to nie tylko jej logo, wyglad materiatéw reklamowych czy promocyjnych,
oferta handlowa itp. Wizerunek firmy tworzg takze ludzie w tej firmie zatrudnieni. Sam
wizerunek ksztattowaé mozna poprzez poprawe jakosci Swiadczonych ustug, agresywne akcje

reklamowe i przemyslane budowanie wizerunku.

Mozna tez ksztattowac go poprzez odpowiednie budowanie relacji z klientami, uprzejmg i
przyjazng obstuge interesantdw. O ile na te pierwszg sfere pracownik biurowy ma niewielki

wptyw, tak na budowanie relacji z innymi podmiotami czy osobami ma juz wptyw ogromny.

W praktyce, ksztattowanie wizerunku firmy przez sekretarke czy w ogdle pracownika
biurowego odbywa sie na kilku ptaszczyznach. Do najwazniejszej z nich nalezy niewatpliwie
kontakt z interesantem czy partnerami biznesowymi firmy. Z kolei na ten kontakt sktada sie

pierwsze wrazenie, profesjonalizm, uprzejmos¢, empatia.

Bardzo duzo w kwestii przysztosci kontaktéw miedzy firmg a interesantem czy partnerem
biznesowym zalezy od tego, w jaki sposdb kontakt ten zostanie nawigzany miedzy osobg z

zewnatrz a wtasnie pracownikiem biurowym.
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Tu naprawde duzo mozna dla firmy "ugra¢". Nie chodzi oczywiscie o ocene pracownika
biurowego jako osoby - chodzi o relacje, jaka potrafita zbudowa¢, o zaufanie, jakim dzieki

zachowaniu pracownika biurowego interesant czy partner biznesowy darzy firme.

Wizerunek firmy buduje sie gtdwnie poprzez rzetelng, aktualng i przydatng komunikacje z
otoczeniem. Skutecznos$¢ wizerunku zalezy od zakomunikowania i zrozumienia faktycznych i
weryfikowalnych zalet firmy oraz oferowanych przez nig produktéw i ustug. Duze znaczenie
w tworzeniu pozytywnego wizerunku majg rowniez takie elementy jak rzetelnosc i

niezawodno$¢ oraz zachowanie firmy w jej srodowisku.

Na te czynniki pracownik biurowy niewatpliwie ma wptyw i powinien miec¢ tego Swiadomosc.
Profesjonalny pracownik biurowy potrafi wykorzystaé swoje umiejetnosci interpersonalne do
budowania i utrwalania pozytywnego odbioru firmy wsréd klientéw, interesantéw czy

partnerow biznesowych. To nie wymaga specjalnych umiejetnosci i staran.

Kreowanie wizerunku firmy czy organizacji to sfera wielu aktywnosci i dziatan. Pracownik
biurowy zajmuje w tej sferze niewielkie, ale stosunkowo znaczgce miejsce. A chcgc budowad
pozytywny obraz firmy czy urzedu, w ktédrym jest zatrudniony i ktéry reprezentuje, wystarczy,
ze bedzie profesjonalnie podchodzi¢ do swojego zawodu i rzetelnie wykonywac¢ obowigzki,

ktére omawialiSmy w jednej z pierwszych lekcji kursu i do ktérych wrécimy niebawem

Omédwmy teraz pewne wzorce zachowania w pracy pracownika biurowego oraz zachowania
pozgdane. Majg one bezposrednie przetozenie na budowanie wizerunku firmy czy organizacji,
ale nie tylko. Jest to cos, co jest jednym z bardzo waznych obowigzkéw w pracy pracownika

biurowego.

Chodzi to o komunikacje interpersonalng — w koncu jako pracownik biurowy pracujesz i
kontaktujesz sie z ludzmi. Do tego dochodzi jeszcze szeroko rozumiany savoir vivre. Zaczniemy

od tego drugiego.

Wizerunek buduje sie juz nie tylko przy biurku i przez stuchawke telefonu, ale réwnolegle w
mailu, na czacie, w mediach spotecznosciowych i w opiniach w internecie. Zasada bazowa
pozostaje jednak doktadnie ta sama: profesjonalizm, rzetelno$¢ i empatia w kazdym
pojedynczym kontakcie budujg zaufanie do catej firmy, zmienity sie tylko miejsca, w ktérych

ten kontakt dzis sie odbywa.
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