Telefon - Twoj wrog? Akademia sekretarek (nie tylko!)
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Zapewne wigkszos¢ osob, ktora miata zamiar potaczyc si¢ z odpowiednia osoba w konkretnej sprawie
przeszia przez tzw. SS czyli Sito Sekretariatu.

Pierwszy kontakt (telefoniczny) wiele moéwi o samej firmie. 70 % mojego doSwiadczenia w
kontaktowaniu si¢ z "pierwsza linig oporu" zakonczyto si¢ sukcesem. Dla wigkszosci asystentek celem w
odbieraniu polaczen przychodzacych jest w uprzejmy sposob przekierowac rozméwce do wlasciwe]
osoby, z podaniem nazwiska tej osoby. Nie zawsze jednak odbywa si¢ to w ten sposéb.

Jakie byly moje zamierzenia, gdy dzwonitam:

e Chciatam si¢ dowiedzie¢, z kim moge rozmawiaé¢ w konkretnej sprawie

e Chciatam zdoby¢ ewentualny numer do danej osoby, aby si¢ w przysztosci taczy¢ bezposrednio

e Chciatam zosta¢ w odpowiedni sposob potraktowana, nawet jesli wiedzialam, ze szanse
skontaktowania si¢ wybrang osoba sg trudne, np. ze wzgledu na procedury.

Najczesciej spotykane "praktyki" podczas odbierania telefonu w sekretariacie

1. Przez telefon bardzo tatwo zachowac¢ anonimowos¢ — co powoduje, ze znudzona asystentka nie
majaca ochoty na przetaczenie — nie potaczy nas, wyrazajac przy tym uczucia agresji, frustracji,
nieustepliwosci. Tworzy taki, a nie inny wizerunek firmy. Wiele razy okazywato sig, ze po drugiej
stronie byta znajoma prezesa badz przetozonego - "Nigdy nie wiesz kto stoi po drugiej stronie
rzeki".

2. "Chwileczkg... Panie Kaziu! Pan przyniesie to pudlo..." — notorycznie zdarza si¢, ze dzwoniacy
wystuchuje dialogu migdzy asystentka a Panem Kaziem — NIEDOPUSZCZALNE!

3. "Tak — ja si¢ tymi kwestiami zajmuj¢" — przykrywka najcze¢sciej stosowana, w momencie kiedy
nie mamy prawa laczy¢ 1 zastaniamy si¢ odpowiedzialnoscia za kwestie poruszane przez naszego
rozméwce. Bardzo szybko wyjdzie nasz brak kompetencji, w momencie kiedy druga strona
zacznie stawia¢ konkretne pytania. Sekretarka zacznie si¢ motaé, odpowiada¢ zdawkowo 1 zbywac
w niekulturalny sposob — NIEDOPUSZCZALNE! Nawet jesli jest to ngkajacy akwizytor -
prawem asystentki jest w bardzo kulturalny sposéb i na odpowiednim poziomie "odprawienie go z
kwitkiem" — bardzo czgsto jest to jednak sztuka, ktorg rzadko kto posiada.

4. Najgorszy z mozliwych — ktéry wytraca rozméwce z rownowagi - to rzucenie stuchawka badz
przedwczesne zakoriczenie rozmowy (przetaczenie) w potowie stowa osobie kontaktujacej si¢ z
firma. Brak umiejgtnosci wystuchania drugiej strony stanowi notorycznie powtarzajacy si¢ btad w
przyjmowanych potaczeniach.
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