Додаток 
                                                                                                     До « Правил взаємодії з клієнтом»                                                                                                                            
                                                                                                                                        від 10.01.2011
ЕТИКА ДІЛОВОЇ ТЕЛЕФОННОЇ РОЗМОВИ  У ВИКОНАВЧОМУ КОМІТЕТІ ЧУГУЇВСЬКОЇ МІСЬКОЇ РАДИ, НА ПІДПРИЄМСТВАХ ТА В УСТАНОВАХ  КОМУНАЛЬНОЇ ФОРМИ ВЛАСНОСТІ МІСТА ЧУГУЄВА
Початок розмови
Доброго дня! (Добрий день!)
(Називаємо свою посаду, прізвище, ім’я, по батькові) Чим я можу Вам допомогти?
Даємо людині виговоритись

Скажіть, будь ласка, як я можу до Вас звертатись?
Уточнення інформації

Іван Іванович, я правильно Вас зрозумів(ла)?
Перепрошую, я правильно Вас зрозумів(ла)?
Активне слухання
Звичайно, я Все розумію… так… записую
Беремо контакти особи 

Будь ласка, надайте свої контактні дані, щоб ми змогли допомогти у вирішенні Вашого питання

Якщо особа не бажає залишити контакти

Перепрошую, якщо Ви не залишите своїх контактних даних, ми не зможемо допомогти у вирішенні Вашого питання

Ви маєте повне право залишитися анонімом, але згідно із Законом України «Про звернення громадян» Ваше звернення не буде розглянуто

Надаємо людині роз’яснення
Я Вас чудово розумію, але разом із тим… 
Ваш дзвінок для нас дуже важливий, але зрозумійте будь ласка…

Щоб допомогти у вирішенні Вашого питання , пропоную наступне…

Мені прикро що так сталося, але…( Мені дійсно шкода…)
Яким Ви бачите вихід із даної ситуації?
Я Вам пропоную…

Згідно із Законом України «Про звернення громадян» Ви маєте право звернутися з приводу вирішення Вашого питання  письмово
Даємо відповідь на запитання

Якщо Вам зручно, запишіть будь ласка інформацію

Повертаємо людину до суті її питання

Перепрошую, давайте говорити по суті…( Перепрошую, давайте говорити по суті Вашого питання, на лінії дуже багато дзвінків…)
Якщо людина звертається повторно, даємо відповідь щодо її попереднього звернення 

Ваше звернення передано для розгляду до…

Ваше звернення опрацьовується (ким?)

Ваше звернення на опрацюванні (у кого?)

Якщо у громадянина  є вичерпна письмова відповідь на попереднє звернення
Так як відповідь від … Ви вже маєте, Ви можете звернутися  ще до … Це все чим я можу  допомогти у вирішенні Вашого питання
Якщо нам необхідний додатковий час для опрацювання питання 
Хвилиночку, будь ласка не кладіть слухавку, я зараз з’ясую інформацію. Перепрошую за затримку…
Ви можете зателефонувати мені через годину, за цей час я з’ясую інформацію для Вас

Завершення розмови

У Вас до мене ще є запитання?
Чим ще я можу Вам допомогти?
Дякую за дзвінок! (Дякую, що зателефонували! Дякую за надану інформацію!)
ГАРНОГО ВАМ ДНЯ!!!
НЕСТАНДАРТНІ СИТУАЦІЇ У ДІЛОВІЙ ТЕЛЕФОННІЙ РОЗМОВІ:
Якщо говоримо з людиною, яка має вади слуху

На жаль, я не можу говорити голосніше, можливо поруч з Вами є людина, яка мене почує краще. Будь ласка, передайте їй слухавку

Коли людина вас постійно перебиває

Перепрошую… Вислухайте, будь ласка мене…

Спілкуємось із занадто агресивною особою

Я Вам обов’язково допоможу, після того, як Ви змінити манеру (тон) спілкування

На погрози скаржитися відповідаємо 

Будь ласка, Ви маєте на це право 

Якщо людина не заспокоюється (після всіх можливих роз’яснень, які були надані для заспокоєння тону розмови)
Вибачте, мені важко говорити з Вами у такому тоні, зателефонуйте, будь ласка, пізніше (кладемо слухавку)

ЗАПАМЯТАЙТЕ! Під час телефонної розмови:
· Ваше мовлення - це візитівка підприємства, установи, в якій Ви працюєте;

· Оптимальна тривалість інформаційної бесіди 1-1,5 хв., бесіди  з метою вирішення проблеми - 3 хв. Слід уникати такого явища, як надто насичена розмова, яка може бути джерелом напруги між двома сторонами;

· Цифри, прізвища, іноді запитання краще повторювати двічі;

· Телефонна розмова повинна бути діалогічною, а не монологічною;

· Не використовувати «слів-паразитів»: ага, угу, еге…

· Слідкувати, щоб мова була чіткою та зрозумілою, розмова велася у спокійному тоні і викликала позитивні емоції;

· Ні в якому разі не піддавайтесь спокусі «відповісти тим же» на не справедливі докори або грубі слова допущені співрозмовником. Слід намагатися зрозуміти причину його роздратування, відповідати спокійно, частково визнати його правоту, навіть якщо докори співрозмовника несправедливі, бо в будь якій роботі є недоліки;  
· Ніколи не кажіть, що Ви нічого не знаєте. Абонент буде думати, що Ви некомпетентний працівник.
Керуючий справами 

виконавчого комітету                                                                               Л.П.МАКАРЕНКО 

