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Rozmowy telefoniczne stanowia nieodtaczna cz¢$¢ wspotczesnej komunikacji, totez telefon jest jednym z
podstawowych narzedzi pracy samorzadowca. Korzystanie z tego arcypraktycznego wynalazku nie
zwalnia ze znajomosci podstawowych zasad kultury — telefonicznego savoir-vivre'u. Jak zatem korzystac
z telefonu z kultura?

Wiasciwa godzina i moment

Stuzbowe rozmowy powinniSmy przeprowadzaé tylko w godzinach pracy rozméwcow. Starajmy si¢
przestrzegac tej zasady, takze dzwoniac na numer komérkowy. Na prywatne numery telefonow
stacjonarnych oraz komoérkowych mozemy dzwoni¢ miedzy godzina 8 a 21 w dni powszednie. Tylko w
wyjatkowych 1 pilnych sytuacjach dopuszczalny jest kontakt w niedziele 1 Swigta.

Szanujmy swoj czas

Gdy dzwoni do nas telefon powinniSmy podnies$¢ stuchawke najpdzniej po trzecim dzwonku, nalezy miec
na wzgledzie, ze ktos kto dzwoni tez jest osoba zaj¢ta 1 nie ma czasu na dtugie wyczekiwanie. Natomiast,
gdy to my dzwonimy w sprawach stuzbowych, po ustyszeniu piatego sygnatu w stuchawce, powinnisSmy
ja odlozy¢. OczywiScie potem mozemy ponowi¢ probe, jednak nie nalezy dzwoni¢ w nieskonczonosc.

Na poczatku rozmowy

Niezaleznie od tego, czy rozmowa bedzie stuzbowa, czy prywatna, dzwoniac do kogo$ zawsze
powinniSmy si¢ przywitac 1 przedstawic oraz upewnié, czy dzwonimy w dobrym momencie, czy nie
przeszkadzamy w ,,czyms$ waznym” (spotkaniu, konferencji, waznym prywatnym/stuzbowym
wydarzeniu), czy dana osoba moze rozmawiac.

Odbierajac rozmowe stuzbowa przedstawiamy si¢ zgodnie z wewn¢trznymi wytycznymi miejsca, w
ktérym pracujemy (podajac nazwe organizacji, stanowisko, swoje nazwisko). Natomiast odbierajac
rozmowe prywatna mozemy powiedziec ,,stucham”, aczkolwiek, z racji czgstych pomytek, warto
przedstawi¢ si¢ imieniem 1 nazwiskiem przynajmniej widzac zastrzezony lub nieznany nam numer
telefonu. Jezeli kto§ dzwoni do nas, a nie jest to odpowiedni moment, nie obawiajmy si¢ powiedziec, ze
jesteSmy zajeci. Jednak powinniSmy jednoczesnie obiecac, ze oddzwonimy p6zniej o okreslonej
godzinie/porze.

Rozmowa

Wazne jest to, co méwimy i jak méwimy. Tempo naszej mowy powinno by¢ melodyjne, zdania logicznie
skonstruowane, spojne, z przerwami. Zwracajmy uwage na dykcje. Glosnosé, ton, rytm, pauzy, oddech,
intonacja - to wszystko ksztattuje odczucia 1 opinie na nasz temat.

Gdy stuchamy wypowiedzi rozméwcy, od czasu do czasu potwierdzajmy swoja obecnos$¢, zadawajmy
pytania, potwierdzajmy, ze rozumiemy osobg, z ktdra rozmawiamy. Starajmy si¢ nie przerywac
rozméwcy w potowie zdania.

Zakonczenie rozmowy — polaczenia

Zgodnie z zasadami pierwszy polaczenie koriczy ten, kto dzwoni. Wyjatek stanowi sytuacja, gdy
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rozmawiamy z osoba znacznie starsza lub na wyzszym stanowisku - wowczas to ona powinna zakonczy¢
rozmowe. Pod koniec rozmowy warto podsumowaé¢ omawiane tematy, problemy, sprawy. Przy
pozegnaniu waznym jest podzigkowanie za rozmowg 1 zyczenie wspotrozméwcy mitego dnia, co
pozostawia dobre wrazenie.

Poza tym pamietajmy:

W razie przerwania potaczenia ponownie wybiera numer osoba, ktéra zainicjowata rozmowg.
Po potaczeniu z poczta glosowa niegrzeczne jest nie pozostawienie wiadomosci.

Nagrywajac si¢ na automatyczng sekretarke, powinnisSmy si¢ przedstawi¢ oraz gdy to konieczne,
zostawi¢ swoj numer telefonu.

Jesli ktos zaczal si¢ nagrywac na automatyczng sekretarke — nie powinniSmy podnosi¢ stuchawki,
tylko poczekaé az rozméwca si¢ nagra do korica i oddzwonié¢ do niego.

Gdy ktos przy nas rozmawia przez telefon — nie wypada przystuchiwac si¢ rozmowie.
Wchodzac do kosSciota, sali wyktadowej, kina, teatru, filharmonii wytaczajmy telefon
komoérkowy.

Przed uméwionym spotkaniem stuzbowym réwniez powinniSmy wytaczyc¢ lub przynajmniej
wyciszy¢ telefon.

W pracy nie powinniSmy prowadzi¢ prywatnych rozmoéw przez telefon, a jesli juz taka rozmowa
jest konieczna, staramy si¢ skroci¢ ja do minimum.

Nieuprzejmym zachowaniem jest odbieranie telefonu komérkowego w biurach, urzedach,
przychodniach lekarskich itp., w ktérych zatatwiamy nasze sprawy — nie powinnisSmy
przeszkadza¢ osobom tam pracujacym.

Ztym obyczajem jest tez korzystanie z komorki w trakcie réznych okazji towarzyskich
(uroczystych kolacji, urodzin, imienin, jubileuszy).

Jesli jesteSmy w towarzystwie 1 zadzwoni telefon, powinniSmy przeprosi¢ 1 odsunac si¢ na bok
gdzie bedzie mozna kontynuowac¢ rozmoweg — jednak ograniczmy ja do minimum.
Powstrzymajmy si¢ rowniez od odbierania telefonu podczas positkow w restauracji (telefon
komérkowy obok talerza na stole wyglada nieelegancko).

Absolutnie nie odbierajmy telefonu w toalecie.

Korzystajac z cudzego telefonu (zwlaszcza, jesli ma to miejsce regularnie) powinniSmy zwrocic¢
przyblizone koszty rozmowy.

Nie powinniSmy w trakcie rozmowy jes¢, pi€, zu¢ gumy, a nawet pali¢ papierosa (te odgtosy po
prostu stychaé i Swiadcza o braku szacunku dla rozméwcy).

Przez telefon nie zatatwiamy intymnych ani kompromitujacych spraw.

Niedopuszczalne jest przetaczenie telefonu na tryb gloSnomoéwiacy lub podtaczenie komorki do
zestawu gtoSnomowiacego, bez uprzedzenia rozméowcy.

Podajac liczby lub numery telefonéw dyktujmy je po jednej cyfrze.

Telefon powaznego cztowieka powinien mie¢ powazny dzwonek, totez dzwigk dzwonka w
telefonie powinniSmy ustawic na klasyczny.

Znajomos¢ telefonicznej etykiety powinna stanowic jeden z filarow wizerunku samorzadowca z klasa,
gtéwnie dlatego, ze w bezposredni sposob Swiadczy o jego profesjonalnym podejsciu do codziennych
obowiazkéw.
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