C3
COMUNICAREA TELEFONICA

INTRODUCERE

Forma cea mai eficienta de comunicare orala este folosirea telefonului. Telefonul este
un instrument de lucru, de baza, care permite accesul imediat la persoana doritd, aflata in
orice loc. Este o cale prin care se rezolvd un volum semnificativ din convorbirile de lucru.
Multi presupun ca abilitatea de a folosi, Tn mod eficient, telefonul este o a doua natura si nu se
gandesc ca eficienta poate fi limitata de neindemanarea folosirii acestuia.

Acest curs incepe cu abordarea aptitudinilor orale de baza, apoi descrie acele aptitudini
specifice folosirii telefonului. Veti Tnvata despre folosirea telefonului intr-un mod cat mai
eficient, incluzand cea mai buna utilizare a timpului si costului. Veti afla cum s preluati
mesaje telefonice i cum sa transmiteti corect mesajele.

COMUNICARILE ORALE - TEHNICA

Comunicarea orala este calea de baza cea mai naturala de folosire a comunicatiilor cu
alte persoane. Cu toate acestea, la fel ca si Tn cazul oricdrei aptitudini, nivelul eficientei
obtinute depinde de mai multi factori.

Comunicarea orald are avantajele si dezavantajele ei, in comparatie cu cea scrisa.
Avantaje:

- imediata

- permite un schimb de informatii, interactiv, intre mai multe persoane odata

- ideile si opiniile pot fi explorate si dezvoltate mult mai rapid

- feedback-ul este asigurat instantaneu

- mesajul poate fi accentuat sau ajustat prin insusirile vorbitorului — indeosebi in
cazurile in care se solicita tact si meditare.

Dezavantaje

- pot aparea zgomote de fond care interfereaza sau distorsioneazd mesajul

- nu existd o Tnregistrare a schimbului de mesaje decat in mintea partilor prezente

- multe interactiuni sunt spontane sau au fost pregatite foarte putin (oamenii se bazeaza
pe abilitatea de face fatd la aceste situatii — adesea se Intampla sa spunad lucruri gresite
in aceste ocazii)

- personalitatea poate fi un factor de limitare, In special n cazurile cind partile nu sunt
similare

- posibilitatea intreruperii comunicarii creste cu numarul peroanelor implicate

In timpul conversatiei, creierul uman opereaza simultan pe mai multe niveluri:
analizeaza mesajul receptionat, cauta replici, formuleaza raspunsuri si asigura feedback-ul.
Aptitudinile orale se pot imparti in doud grupe de vaza: de vorbire si de ascultare.

APTITUDINILE DE VORBIRE

Singurul contact pe care il aveti cu cineva cu care vorbiti la telefon se realizeaza prin
intermediul vocii.

Mimica si gestica in cazul comunicarii non-verbale, nu sunt prezente, evident, Tn cazul
unei convorbiri telefonice si veti dispune doar de flexibilitatea vocii dvs. pentru a adduga ceva
la continutul pur al discursului. Acest lucru explica de ce multi vorbitori adopta o ,,voce



telefonica” atunci cand ridica receptorul. Ei inteleg cd toatd comunicarea lor este bazatad pe ce
spun si cum spun, fiind Tn avantajul lor proiectarea unei informatii non-verbale bune.
Acest lucru nu Tnseamnd cad se proiecteaza o imagine falsa a dvs. Din contra, este
modul de compensare a faptului ca sunt absente mesajele vizuale.
Cele cinci trasaturi relevante ale convorbirilor telefonice sunt:
- stilul si tonul
- articularea
- adresarea
- structurarea mesajului
- sensibilitatea la feedback

Stilul si tonul

Stilul dvs. vocal reprezintd contributia principala prin care cei care vorbesc la telefon
cu dvs. si care nu va cunosc isi formeaza parerile despre dvs. De cate ori, dupa ce ati terminat
o convorbire, ati ramas cu impresia ca cealaltd persoand este dezinteresatd sau putin
cooperantd, nu din cauza celor spuse, ci datoritd modului in care vorbea cu dvs.?

Atunci cand sunt Intrebati cum cred ca suna vocea lor la telefon intr-o discutie de
lucru, cei mai multi afirma simplu ci nu stiu sau ci vocea lor este normala. In general, acest
lucru se intdmpla pentru ca nu s-au gandit la acest aspect.

Pe de altd parte, un bun vorbitor va spune cum infenfioneazd sa ii sune vocea — Incerc
sa sune amabil si politicos. Acest lucru se datoreaza faptului ca el priveste maniera de a vorbi
la telefon ca pe o deprindere distinctd pe care practica. El apreciazad cd nu poate fi intotdeauna
perfect.

Cum sund vocea dvs. la telefon ? Credeti ca aveti o voce distincta fata de stilul
dvs.obisnuit?

Un stil telefonic bun are anumite caracteristici.
Ar putea fi:

- vesel — un ton vesel vd ajutd sa vda expuneti punctul de vedere in convorbirile
telefonice

- pozitiv — evitati o atitudine negativa, deoarece ea va lucra intotdeauna impotriva dvs.

- politicos — esential pentru o buna comunicare

- interesat — este mai rau sa pareti putin interesat, decat total dezinteresat de conversatie

- amabil — mai relevant la primirea telefoanelor

- 1Increzator — dacd dvs. nu sunteti increzator 1n ceea ce spuneti...

- cinstit — nimeni nu se asteaptd de la dvs sa le stiti pe toate, dar se asteapta ca dvs. sa
spuneti adevarul

Ascultati stilul si tonul altora cind vorbesc la telefon si estimati cat de mult respecta
instructiunile mentionate.

Probabil veti concluziona ca cei al céror stil este conform celor de mai sus, tind sa fie
vorbitori mai buni. Ei au tendinta sd aiba un ,,stil telefonic” care este diferit de stilul lor
normal §i care este recomandabil Tn mediul conversatiilor telefonice.

Articularea

O articulare buna a cuvintelor dvs. este o trasatura recomandabila in toate discursurile,
insd este mult mai importanta la telefon. Cand lumea vorbeste fatd in fata, se ajuta adesea de
un element de citire pe buze ca suport in interpretarea a celor ce aud. Acest ajutor lipseste Tnsa



din convorbirile telefonice, astfel cd ascultatorul trebuie sd determine singur calitatea
discursului dvs.

Rostirea

Felul in care rostiti cuvintele este de asemenea important in ajutorul pe care il dati
celuilalt, pentru primirea corectd a mesajului. Prima consideratie care trebuie facutd aici este
evident cea a tonului. Chiar si cel mai bun telefon va distorsiona putin vocea dvs. Metoda cea
mai bund de compensare este sd va asigurati ca sunteti bine auzit. Trebuie sd vorbiti cu un ton
care sd proiecteze convenabil vocea dvs. Articulatia dvs. este ajutatd enorm de vorbirea mia
tare, decat de mormait, desi si prima poate fi la fel de daunatoare.

Un al doilea aspect pentru rostirea dvs. este folosirea creativa a intonatiei. Acest lucru
se face cand vocea dvs. poate compensa unele din replicile ne-vorbite, prin evidentierea
partilor cheie din mesajul dvs. Aceasta nu inseamna ca discursul dvs. trebuie sd devina
dramatic §i stilizat, ci ca trebuie sd aveti puterea sa addugati expresivitate prin folosirea
pozitiva a intonatiei dvs.

Al treilea aspect al rostirii este viteza. Articulatia poate fi imbunatatita nevorbind prea
repede. Acest lucru nu inseamna nsd ca trebuie sd vorbiti intotdeauna rar. Printr-o viteza de
vorbire variatd pastrati conversatia interesantd. Folosirea unei vorbiri mai rare, cu pauze
subtile pentru partile cheie, informeaza ascultatorul asupra stadiului convorbirii.

Structurarea mesajului

Cea mai bund cale de face acest lucru este sda pregdtiti ceea ce vreti sd spuneti.
Pregatirea este mai relevanta cand trebuie sa dati un telefon.

Este necesard luarea in considerare a ceea ce veti spune, Tnainte de incepe discutia
telefonica, nu dupa ce a inceput. Desi pare evident, acest lucru este foarte usor uitat in
practica, in special cand sunteti sub presiune. Inainte de a realiza acest lucru, ati format deja
numarul si aveti doar o idee generald despre ceea ce intentionati sa spuneti.

Sensibilitatea la feedback

O tehnica telefonica buna nu inseamna numai vorbire sau ascultare, deoarece atunci
cand vorbiti trebuie sa si ascultati pentru feedback. Folosirea feedback-ului permite
verificarea primirii mesajului si a faptului ca destinatarul 1-a inteles. Cdutati sd dati, pe cat
posibil, un feedback pozitiv, dar sa nu ignorati micile semnale ca un ton nesigur al vocii sau
chiar o liniste excesiva care pot indica confuzie.

Elemente non-verbale

Existd trei inclinatii non-verbale speciale de care trebuie sa fiti constienti in
conversatiile telefonice si care va ajutd si creati o impresie pozitiva. In primul rand este mult
mai usor sd spuneti cuiva la telefon cd va minte, decat in fata. Vocile noastre au semnale care
indica ascultatorului cand mintim, dar in cadrul unei conversatii normale pot fi coplesite cu
semnale vizuale ,,pozitive”. La telefon semnalele vizuale lipsesc, si astfel capatd greutate cele
verbale.

Al doilea aspect indica faptul ca multd lume se simte mult mai in largul sdu vorbind, in
picioare, la telefon. Acest lucru provine din expresii ale subconstientului despre supunere si
ascendentd. Cu riscul de a va simti neconfortabil intr-o incdpere, atunci cand aveti nevoie de
incredere incercati sa stati In picioare, pentru a face o comunicare telefonica importanta.

Al trreile aspect arata ca cealaltd persoand poate adesea ,,sa auda” daca zambiti in
timpul conversatiei. Acest lucru constituie n feedback pozitiv dacd incercati sa fiti amabil si
un feedback extrem de negativ, daca radeti, in secret, de celalalt vorbitor.



APRITUDINILE DE ASCULTARE

O abilitate importantd de a vorbi eficient consta adesea 1n abilitatea de a sti sd asculti.
Calitati ale tehnicii de ascultare telefonice:

- concentrarea

- evitarea intreruperilor

- interpretarea mesajelor non-verbale

- oferirea feedback-ului

Concentrarea

Aspectul cel mai important al unei ascultari eficiente este simplul act al concentrarii la
ceea ce vi se spune. Daca sunteti distras de la discutie, nu numai ca s-ar putea sa pierdeti ceva
din mesaj, dar s-ar putea ca celdlalt vorbitor sa creada cd nu il urmariti.

Un exemplu evident este atunci cand incercati sd tratati o problema, in timp ce
continuati sd ascultati. Uneori este mai bine daca, cerandu-va scuze politicos, il rugati pe
vorbitor sa facd o mica pauza pentru a rezolva problema aparuta.

Evitarea intreruperilor

Daca procedeul indicat anterior nu este esential, este recomandabil sa fie evitat.

Intr-o conversatie normali, o intrerupere este insotitd, de obicei, de o gama de replici
care diminueaza asprimea si ajutd dialogul. Fara aceste replici, vorbitorul este adesea, luat
prin surprindere §i poate sa-si piardd ideea mesajului.

Nu este acelasi lucru ca in cazul cand unul dintre interlocutori are un feedback, lucru
care poate fi facut in timp ce celalalt vorbeste inca si include o cerere politicoasd adresata
vorbitorului pentru a repeta ceva, folosind si cuvinte ocazionale de incurajare sau de intarire.
O fintrerupere implicd o ncercare de preluare a conversatiei sau o redirectionare a ei.
Asteptati, intotdeauna, ca cealaltd persoana sa termine ce are de spus, pentru a continua apoi
fluxul dialogului, chiar daca acest lucru va displace.

Interpretarea mesajelor non-verbale

Daca va concentrati asupra conversatiei este posibil sa receptionati semnalele non-
verbale si sa le interpretati corect. Lipsa elementelor vizuale ajutd un ascultitor atent, in
receptionarea si decodificarea semnalelor non-verbale continute in voce.

Oferirea feedback-ului

Oferirea de feedback este importantd in conversatiile telefonice, ca pentru orice alta
conversatie. Acest lucru nu inseamna intrerupere. Semnalele de feedback asistd mesajul
transmis si nu intra n conflict cu el. Ele ajuta si nu distrug. Cel mai bun feedback va incuraja
vorbitorul, aratandu-i cd sunteti interesat de ceea ce are de spus.

Celalalt vorbitor trebuie sa stie daca exista probleme, cum ar fi zgomotul sau daca nu
ati inteles ceva. Asigurarea feedback-ului trebuie facutd cat mai devreme posibil, deoarece
celalalt vorbitor nu are avantajul de a vedea expresia de Incurcdturd de pe fatd dvs. Cu
exceptia exemplelor deja mentionate, de liniste excesiva, vorbitorul trebuie sa se bizuie ca i
dati feedback-ul.

Tema nr.1
Care din urmatoarele sunt feedback-uri telefonice bune:

I. Da,..., inteleg,...bineinteles ca nu, domnule.
2. Pardon? Puteti sa repetati?
3. Zdambind si aproband.



4.
5.

Stati un moment! Nu este ceea ce am vrut sa spun.
Da, sunt in continuare la telefon. Continuati, va rog.

Gestionarea timpului telefonic propriu

1.

2.

Pastrati intotdeauna 1anga dvs. un bloc-notes, deoarece vi se va cere Tn mod frecvent
sd va luati notite sau mesaje.

Inainte de inceperea convorbirii trebuie si aveti intotdeauna o idee clari despre
obiectivele propuse. Este o modalitate de a focaliza conversatia, astfel incat aceasta sa
fie eficientd. Schitati scurte notite Tnainte de convorbiri importante sau complexe,
astfel incat sd puteti acoperi toate punctele dorite si sd nu uitati ceva.

Este de dorit sd incepeti o conversatie cu un schimb politicos de amabilitati, in special
cand vorbiti cu celalalt mai des. Cu toate acestea, nu este nevoie sd dezvoltati acest
lucru de fiecare data cand aveti o convorbire telefonicd. Trebuie de fiecare data, sa
puneti Tn balantd dorinta de a personaliza convorbirea telefonicd, cu faptul ca puteti
lua din timpul celuilalt vorbitor.

In final, rimaneti la telefon in asteptarea persoanei sunate ca si se disponibilizeze
numai daci este esential pentru dvs. s vorbiti imediat. In caz contrar, stabiliti si
reveniti cu telefonul dupa o perioadd de timp specificatd sau rugati cealaltd persoana
sd va caute cat de curand posibil.

Tema nr.2
Sunteti pe punctul de a da un telefon sefului de personal de la Compania X in vederea

stabilirii unei intalniri pentru sustinerea unui interviu. Lansarea ofertei de lucru a fost facuta
intr-unul din ziarele locale, 1ar dvs. ati expediat CV-ul prin posta, in urma cu Y zile.

Scrieti mai jos obiectivele convorbirii dvs. telefonice si faceti o listd cu punctele pe

care credeti ca trebuie sa le abordati in timpul convorbirii.

La convorbirile telefonice exista mai multe strategii pe care le puteti folosi pentru a

maximiza beneficiul si pentru a creste sansele ca discutia sa fie un succes.

1.

Trebuie sa pregatiti ce vreti sd spuneti. Daca discutia telefonicd urmeaza sa fie mai
lungd sau complexa, intocmiti-va o notd cu punctele pe care doriti sa le expuneti sau
cu intrebarile la care vreti un raspuns.

Evitati convorbirile telefonice de la ora mesei sau cand este posibil ca cealalta
persoana sa fie ocupata.

Cand ati obtinut legatura, spuneti-va numele §i institutia de care apartineti. Daca
sunteti Intrebat de scopul telefonului, spuneti-1 in cateva cuvinte, pe Intelesul celui cu
care doriti sd vorbiti, nu neaparat pentru persoana care preia mesajul. Nu va fie teama
sd spuneti cd este ceva confidential, dacd este asa.

Daca lasati un mesaj, asigurati-va cd ati inregistrat numele persoanei care a preluat
mesajul, pentru cazul cand acesta nu este transmis.

Dacd lasati un mesaj pe robot, asigurati-va ca v-ati ldsat numele, institutia, ziua, ora si
mesajul. Dacd va lasati numarul de telefon pentru a fi contactat, spuneti-1 suficient de
rar pentru ca cealaltd persoana sa-1 poata nota, fara a trebui sa reia inregistrarea.
Asigurati-va cd s-a primit feedback-ul in timpul convorbirii. Intrebati daci este un
feedback pozitiv, in caz ca aveti dubii cd mesajul dvs. a fost clar inteles.

Nu uitati sa spuneti ,,Va rog” si ,,Multumesc” fiecdrei persoane cu care sunteti pus in
contact, pe parcursul unei conectari dificile. Fiti intotdeauna politicos, chiar daca
sunteti iritat ca sfarsitul ar putea fi ineficient.

Incercati si incheiati convorbirea cu un rezumat al actiunii care va urma, daci este
cazul. De exemplu, dacd ati convenit o intalnire plecind de la premisele celuilalt,



terminati conversatia astfel: ,,Deci ne intalnim joia viitoare, pe data de ..., la biroul
dvs.laora...”.

INDICATII

Nu fiti grosolan.
Gasiti o baza comuna.
Fiti cinstit.

Fiti rabdator.

Nu va umiliti.

Nu blamati.

Al

ELEMENTE ESENTIALE

adoptarea unui stil adaptat la cerintele particulare ale comunicarilor telefonice
folosirea resurselor telefonice in scopul maximizarii beneficiilor

existenta unui bloc-notes §i a unui stilou langa telefon

preluarea mesajelor pentru altii sa fie detaliate §i pe inteles

EVALUARE

1. Descrieti patru avantaje si patru dezavantaje ale comunicarii orale.

2. Descrieti, pe scurt cele cinci caracteristici ale unei vorbiri adecvate pentru folosirea
telefonului.



