Telefonalas folyamata és szabalyai

Telefon (vonalas és mobil) funkcidi, fontosabb telefonos szolgaltatasok

* Hivaskezdeményezés

* Hivasfogadas

* Telefonszamok tarolasa

«  Ujratarcsazas

*  Atkapcsolas mellékre

* Konferenciabeszélgetés
Uzenet kiildése-fogadasa
Uzenetek rogzitése, mentése

» Telefon-fax-iizenetrogzitd dsszekattetés, stb.
* Internetes szolgaltatasokhoz vald hozzaférés

* Hivoszamkijelzés

* Hivasido kijelzés

«  Ujrahivas

* Telefonkdnyv a memoriaban
* Kihangositas

* Rovid szoveges tizenet (sms, kép- video-iizenet, mms kiildése

e Tudakozo

* Hirek, id6jaras, szakmai szolgaltatas, tézsdei, bankinforméciok, telefonszam, stb.)

*  Ebresztés, pontos idd
* Konferenciabeszélgetés

» Z06ldszam (a szamot hivoknak ingyenes, a hivott atvallalja a koltségeket

* GPS-hasznalat

» Telefon- és videofelvétel készitése
* Szamologeép

* Internethasznalat

* Segélyhivas

Telefonalas folyamata:

hivo

hivott

Felkésziil a hivasra
- elokeresi a telefonszamot,
- névjegykartyat,
- irdeszkozt, jegyzetlapot vesz eld
- minden zavar6 zajt — radio, tv —
megszilintet maga koriil
Tarcsdzza a szamot

Var 7-10 csengetést (ezutan mar a fax vagy
lizenetrogzitd bekapcsol)

Ha tizenetrogzitot hall, adja meg nevét (sajat
€s cég nevét), telefonszdmat és kérjen
visszahivast!

Var 2-3 csengetést (hogy a hivot ne érje
vératlanul a gyors bejelentkezés)

Felveszi a kagylot




Bemutatkozik (kdszon)
- neév
- ceégnév
- cégszlogenje (ha van)

Bemutatkozik (név, cégnév), kdszon
Elmondja, kivel szeretne beszélni vagy
milyen ligyben szeretne intézkedni, iizenetet
atadni, stb.

Erdemes megkérdezni a hivott személyt,
hogy nem zavarunk-e, j6 idépontban hivtuk-
e. Ezzel sok kellemetlenséget elkeriilhetlink!
A telefonkdzpontosnak nem kell
bemutatkozni, csak a hivott személy nevét
vagy a mellék szamat kell mondani.

Informacidt kér vagy ad 4t — ha a célszemély
vette fel a telefont.

Kéri a megfeleld személyt vagy {lizenet
atadasat — ha nem a célszemély vette fel a
telefont.

Az lzenetet lejegyzi (hogy el ne felejtse),

- udvarias bevezet6 kérdést tesz fel:
,,J0 napot kivanok! Mibe segithetek?”

atadja a megfeleld személynek.

Informaciot ad/vesz at, tovabbit (megkeresi a
személyt), azonban sokdig ne varakoztassuk
a hivét, inkabb igérjiink visszahivast, vagy
kérjiik, hogy késdbb keressen benniinket.

Az lzenetet lejegyzi (hogy el ne felejtse),
atadja.

A blicsiizést mindig a hivo fél kezdeményezi.

Telefonalas legfontosabb szabalyai:

Hivatalos helyre csak akkor telefonéaljunk, ha valamilyen fontos kdzlendénk van.
Nem illik telefonon keresztiil

o felkdszonteni

o meghivni valakit

o részvétet nyilvanitani

o szivességet kérni
Ha a szdm, amit hivtunk téves, a kagyl6 lerakasa eldtt mindig kérjiink elnézést!
Ha mi vettiik fel a telefont, de nem benniinket keresnek, akkor a telefonkagylo6 atadasa
kézben ne mondjunk véleményt, mert gyakran behallatszik a telefonba, és a masik fél
hallja, amit mondunk!
Ha megszakad a vonal, a hivo félnek kotelessége az ujrahivas.
Munkaiddben csak hivatalos telefonokat intézziink, de azt sem a legels6 és nem a
legutolso pillanatban.
Hivatali telefonhivasainkat munkaidoben 8.00-17.00 o6ra kozott intézzik,
magantelefon-beszélgetést reggel 9 eldtt és este 9 utan nem illik kezdeményezni.
Kiilfoldi hivas esetén tajékozodjunk az iddeltolddasrol.
Ha lakasan vagy szallodaban hivjuk az iizletfelet, minden esetben kérjlink elnézést!



- Ha hivunk valakit vagy elére sejthetd, hogy hosszinak igérkezik a beszélgetés,
kérdezziik meg az elején, hogy alkalmas-e az id6pont a beszélgetés lebonyolitasara,
raért-e a partner?

- Ha a hivatalos telefonbeszélgetés végén csevegni is szeretnénk, azt csak a végén és par
szoban tegyiik!

- Az atlagos telefonbeszélgetés ideje kb. 3 perc. Ez id6 alatt 1-2 oldalnyi irott sz6vegnek
megfeleld informacidt mondhatunk el a hivott félnek.

- Ne ragozzunk ¢és ne egyiink telefonalas kozben.

- Tiisszentés és kohoges esetén kérjiink elnézést, és forditsuk el a fejiinket a késziiléktol!

- Ha beszélgetés kozben kell felvenniink a telefont, mindig kérjiink elnézést a
beszélgetdpartnertdl, miel6tt felvennénk a telefont.

Uzenetrogzito

*  Azonosito szoveg:
» acég, részleg (vagy a személy) neve,
* atény, hogy lizenetrogzitdvel beszélnek,
» mikor kezdheti az lizenethagyast a hivo fél (sipsz6 utan hagyjon iizenetet...)

» Aki lizenetrogziton hagy lizenetet, mindig varja meg a sipold hangot.

«  Uzenetrogzité jelentkezésekor a sipszo utdn adjuk meg neviinket, a cég nevét,
telefonszdmunkat és azt, hogy milyen {iigyben telefondltunk, valamint azt, ha
visszahivast kériink.

* Mindig tagoltan besz¢ljiink a rogzitdre, normal hangon.

Uzenetrdgzité meghallgatasa utan illik visszahivni az iizenetet hagyo felet.

Mobiltelefon hasznalatanak szabalyai megegyeznek a vonalas késziilék hasznalatanak
szabalyaival, kiegészitve az alabbi legfontosabb szabalyokkal:

- Kapcsoljuk ki olyan helyeken, ahol erre felszolitds van vagy nem illik telefondlni:
szinhdzban, moziban, étteremben, konferencidn, lizleti megbeszélésen, temetésen,
bankban, egyhézi szertartason, egészségiigyi intézményben, repiilon, stb.

- Ha fontos hivast varunk — és olyan helyen vagyunk, ahol nem illik telefondlni —,
allitsuk a telefonunkat néma lizemmodba, de az asztalra nem illik kitenni a késziiléket.

- Ne telefondljunk buszon, metrén, villamoson, utcdn, ugyanis a telefonalas
magantevékenység!

- Autovezetés kozben TILOS a mobiltelefon — hagyoméanyos, kézben tartott —
hasznalata!

SMS-illemtan

* Hasms-t kell irnunk, azt halkan tegyiik (hangot kikapcsolva).

* Ne hasznaljuk fontos hirek kozlésére (szakitas, gyaszhir).

* Ha izenetet irunk, ne roviditsiik a szavakat, mert az félreérthetd helyzeteket
eredményezhet!

*  Ne viccelodjiink, mert leirva nem egyértelmiiek a szavak, és nem biztos, hogy azt
jelentik az sms-t olvas6 szamara is, amit mi szeretnénk!

Telefonkonferencia;:

* Akezdeményez0 fél hivja sorban és mutatja be egymasnak a telefonalé feleket.
* Beszélgetés kozben soha nem vagunk kdzbe, a hozzaszolas felszolitasra torténik.



» Fontos, hogy roviden, tomoren, 0sszeszedetten a témara kell szoritkozni.
* Akezdeményezd fél zarja le a beszélgetést.



