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INTRO

Numer jest juz wpisany. Telefon lezy w dtoni. Kciuk unosi
sie nad zielong stuchawka, a sprawa do zatatwienia jest w
gruncie rzeczy banalna: zapyta¢, czy dokument jest gotowy,
przetozy¢ wizyte, wyjasni¢ fakture, powiedzie¢ komus, ze
termin jednak nie pasuje. Rozmowa moze potrwac cztery
minuty. Piec, jesli po drugiej stronie trafi sie cztowiek, ktéry
lubi opowiadac¢ historie swojej organizacji od momentu jej
zatozenia. Technicznie wszystko jest przygotowane. Jest
numer. Jest telefon. Jest nawet zasieg. Brakuje tylko
drobnego szczegotu: wykonania potgczenia.

Wiec najpierw sprawdzasz godzing. 14:17. Troche dziwna
pora. Moze kto$ wiasnie je obiad. Albo wrdcit z obiadu. Albo
zaraz pojdzie na obiad, bo nie wszyscy zyjg wedtug twojego
harmonogramu i by¢ moze istniejg ludzie jedzacy obiad o
14:23. Postanawiasz zadzwoni¢ o 14:30, bo petna godzina
lub po6t godziny brzmi profesjonalniej. O 14:29 przegladasz
jeszcze raz wiadomosc¢, zeby upewnic sig, po co wiasciwie
dzwonisz. O 14:31 uznajesz, ze przegapites idealne okno.
Moze 15:00.

Telefon nadal trwa cztery minuty. Przygotowania wifasnie
rozpoczety drugi sezon.

Jesli znasz ten rytuat, prawdopodobnie wiesz tez, jak
niezwykle kreatywny staje sie cztowiek, kiedy ma wykonac
jedno nieprzyjemne pofgczenie. Nagle trzeba uzupetnié¢
wode. Odpisa¢ na maila, ktéry od trzech dni spokojnie
czekat, ale teraz urést do rangi sprawy panstwowe;.
Sprawdzi¢ godziny otwarcia miejsca, do ktérego wiasnie
zamierzasz zadzwoni¢, mimo ze numer znalaztes na stronie
z wielkim napisem ,OTWARTE". By¢ moze warto wczesniej



przygotowac sobie notatki. Oczywiscie warto. Jedna notatka
szybko zamienia sie jednak w dokument zawierajgcy
mozliwe odpowiedzi rozmowcy, twoje kontrargumenty, trzy
alternatywne terminy i cos, co przy odrobinie dobrej woli
mozna juz nazwac¢ analizg strategiczng stosunkow
migedzynarodowych.

To szczegolnie zabawne, poniewaz wigkszo$c¢ takich
telefonow nie wymaga niczego, czego nie potrafisz zrobic.
Potrafisz mowic. Potrafisz zadawac pytania.
Prawdopodobnie nieraz prowadzisz znacznie trudniejsze
rozmowy twarzg w twarz, odpowiadasz na wiadomosci,
podejmujesz decyzje, rozwigzujesz problemy w pracy i
ttumaczysz cztonkom rodziny, dlaczego nie mozesz ,po
prostu wpas¢ na chwile”, skoro ta chwila tradycyjnie trwa
szesc¢ godzin. A jednak telefon ma swojg specyficzng magie.
Nie widzisz reakcji drugiej osoby. Nie masz czasu na
dopracowanie odpowiedzi tak jak w wiadomosci. Nie wiesz,
czy ktos bedzie mity, zirytowany, zajety, zaskoczony albo
postanowi wiasnie dzi$ zosta¢c ambasadorem biernej agresiji.

| wtedy pojawia sie bardzo kuszaca alternatywa: ,Moze
wysle maila”.

Mail jest elegancki. Mail daje czas. Mail mozna poprawic
siedem razy, a potem ésmy, poniewaz przecinek po ,Dzien
dobry” nagle zaczyna wyglada¢ podejrzanie. Wiadomosc¢
tekstowa jest jeszcze lepsza. Piszesz, wysytasz, chowasz
telefon i mozesz przez chwile udawac, ze problem zostat
przekazany do innego departamentu rzeczywistosci. Gdyby
powszechnie akceptowano gotebie pocztowe, czes¢ z nas
prowadzitaby dzi§ na balkonach niewielkie centra
logistyczne.

Problem zaczyna sie wtedy, gdy dana sprawa naprawde
wymaga rozmowy. Ktos nie odpisuje. Sytuacja jest zbyt
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ztozona na wymiane dwunastu maili. Trzeba cos wyjasnic
natychmiast, negocjowac¢, odmoéwi¢, poprosi¢ o zmiang,
powiedzie¢ co$ niewygodnego albo po prostu zdobyé
informacje, ktorg cztowiek po drugiej stronie moze poda¢ w
trzydziesci sekund. | nagle zwykte potgczenie zaczyna
wazy¢ tyle, jakby$ miat zadzwoni¢c do ONZ z wiasng
propozycja przebudowy systemu bezpieczenstwa
miedzynarodowego.

Odktadanie telefonéw nie musi oznaczac¢, ze jestes
niesmiaty, ,staby w kontaktach” albo ze 2z twoim
charakterem stato sie cos$ podejrzanego. Czesto chodzi o
duzo bardziej przyziemng mieszanke: niepewnosc, brak
kontroli nad przebiegiem rozmowy, che¢ uniknigcia
niezrecznosci, obawe przed odmowa, konflikt, potrzebe
szybkiego reagowania i zwyktg nieche¢ do sytuacji, ktorej
nie mozna wczesniej wyedytowac. Piszac wiadomosc,
mozesz usung¢ zdanie. W rozmowie zdanie po
wypowiedzeniu nie ma przycisku ,cofnij”. Mozna je jedynie
probowac ratowac¢ nastepnym zdaniem, co czasem dziata, a
czasem prowadzi do klasycznego: ,Nie, nie o to mi
chodzito”, po ktérym wszyscy wiedzg, ze wtasnie doktadnie
o to chodzito, tylko miato zabrzmiec lepiej.

Dlatego najwiekszym btedem jest czekanie, az ochota na
telefon pojawi sie sama. Czasami sie pojawi. Najczesciej
mniej wigcej w tym samym okresie, w ktérym spontanicznie
poczujesz wielkg pasje do czyszczenia odptywu w
prysznicu. Mozesz oczywiscie liczy¢ na nagty przyptyw
odwagi, perfekcyjny nastroj, idealng godzing i rozmowce,
ktory odbierze stowami: ,Dzien dobry, bardzo sie cieszg, ze
pan dzwoni, zaraz wszystko zatatwimy i przy okazji nie bede
zadawat zadnych niewygodnych pytan”. To piekna wizja.



Mozna jg postawi¢ na poétce obok jednorozca i drukarki,
ktora zawsze dziata.

Ta ksigzka nie bedzie wiec probowata zrobi¢ z ciebie
cztowieka, ktéry kocha telefonowac. Nie ma takiej potrzeby.
Mozesz do konca zycia uwazac¢ rozmowe telefoniczng za
wynalazek tylko odrobine bardziej przyjazny niz pobieranie
krwi i nadal sprawnie zatatwia¢ przez telefon to, co trzeba.
Celem jest co$ znacznie praktyczniejszego: zmniejszyc
tarcie przed potgczeniem, wiedzie¢, co powiedzie¢ na
poczatku, umie¢ prowadzi¢ rozmowe bez przygotowywania
trzystronicowego scenariusza, reagowac na
niespodziewane odpowiedzi i konczy¢ telefon z konkretnym
rezultatem zamiast poczucia: ,Nie wiem, co sie wtasnie
wydarzyto, ale chyba zgodzitem sie na wtorek”.

Bedziemy tez zajmowac sie rozmowami, ktére sg trudne z
prawdziwego powodu, a nie tylko dlatego, ze zielona ikonka
wyglada groznie. Telefon do urzedu czy serwisu to jedno.
Rozmowa z klientem o opdznieniu, z przetozonym o
problemie, z bliskg osobg o granicy, z ustugodawca o Zle
wykonanej pracy albo z kims, komu trzeba powiedziec ,nie”,
moze mie¢ realng stawke. W takich sytuacjach nie
wystarczy rada ,po prostu zadzwon". ,Po prostu” jest
jednym z najbardziej wydajnych stéw w historii dawania
bezuzytecznych porad. Po prostu zadzwon. Po prostu sie
nie stresuj. Po prostu badz soba. Swietnie. Jeszcze tylko ,po
prostu” zbudujmy most i mozemy zamkngc¢ podreczniki
inzynierii.

Potrzebna jest procedura na moment przed rozmows,
sposob na pierwsze trzydziesci sekund, kilka prostych
narzedzi do trzymania sie tematu i metoda reagowania
wtedy, gdy rozmowa skreca w strong, Kktérej nie
przewidziates. Potrzebujesz wiedzie¢, co zanotowac, a



czego nie probowac¢ przewidzie¢. Jak poprosic o
wyjasnienie bez udawania, ze wszystko rozumiesz. Jak
wrocic do swojej sprawy, kiedy rozmodéwca zaczyna
opowiadac historie faktury od czasow dynastii Jagiellonow.
Jak zakonczy¢ potagczenie, upewniajgc sie, kto robi co i do
kiedy. | co zrobi¢, kiedy nie odbierajg, odmawiajg, naciskajg
albo wyprowadzajg cie z rownowagi.

Najwazniejsze jednak, zeby telefon przestat byc
wydarzeniem zajmujgcym psychicznie po6t dnia. Bo
prawdziwy koszt odktadania rzadko wynosi pie¢ minut
rozmowy. To raczej dwie godziny pamiegtania, ze trzeba
zadzwonic, cztery krétkie fale irytacji na samego siebie,
siedem spojrzen na numer, odkfadanie innych zadan ,bo
najpierw powinienem zafatwi¢ ten telefon” i wieczorne
odkrycie, ze oczywiscie juz zamknigte. Sam telefon trwatby
krécej niz wybor filmu na wieczér. Tymczasem w gtowie
dostat budzet produkcyjny poréwnywalny z hollywoodzkim
widowiskiem.

Nie chodzi o to, zeby nigdy wiecej nie czu¢ napiecia
przed rozmowa. Przy waznych telefonach napiecie moze sig
pojawic¢ i nie musi oznaczac, ze cos robisz zZle. Chodzi o to,
zeby umie¢ dziata¢ mimo niego, nie budowac przed kazdag
rozmowa petnowymiarowej symulacji katastrofy i rozrézniaé
telefon wymagajagcy przygotowania od takiego, ktory
wymaga po prostu numeru i dwoch zdan. Z czasem czegsé
spraw stanie sie zwyczajna witasnie dlatego, ze przestaniesz
nadawac im range ceremonii.

Na razie nie musisz nikogo wybiera¢ z kontaktow i
wykonywac heroicznego potgczenia w ramach cwiczenia
otwierajgcego. Wystarczy jedna rzecz: przypomnij sobie
telefon, ktoéry obecnie odktadasz, i odpowiedz sobie
konkretnie, czego w nim unikasz. Samego wybrania



numeru? Pytania, ktére musisz zadac¢? Mozliwej odmowy?
Konfliktu? Tego, ze nie bedziesz wiedzie¢, co
odpowiedzie¢? A moze po prostu rozmowy z obcym
cztowiekiem, ktory moze powiedzie¢ co$ poza
przygotowanym scenariuszem?

Bo ,nie lubie dzwoni¢” brzmi jak cecha charakteru. ,Nie
wiem, jak zacza¢ rozmowe O zwrocie pieniedzy” jest juz
problemem do rozwigzania.

Gotagb moze odpoczgc.
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Rozdziat1- Telefon, Ktory Rosnie w
Gtowie

O 9:12 przypominasz sobie, ze trzeba zadzwoni¢ do
przychodni. O 9:13 uznajesz, ze najpierw zrobisz kawe, bo
rozmowy administracyjne bez kofeiny mogg zosta¢ uznane
za naruszenie praw cztowieka. O 9:21 kawa jest gotowa,
numer znaleziony, a ty odkrywasz nagle, ze nie masz przy
sobie kalendarza. Kalendarz lezy dwa metry dalej. O 9:23
masz juz kalendarz, ale zauwazasz, ze bateria telefonu
wynosi 17 procent. Technicznie wystarczytoby na rozmowe,
trzy podcasty i transmisje Igdowania sondy na Marsie, ale
przeciez nie bedziemy ryzykowac. tadowarka.

O 9:41 jestes przygotowany idealnie. Numer. Kalendarz.
Notatnik. Dtugopis. Woda. Telefon podtgczony do pradu jak
pacjent intensywnej terapii. Do wykonania zostat ostatni
etap: zadzwonic.

| wtasnie wtedy telefon przestaje by¢ telefonem.

Zaczyna byc¢ sprawdzianem. Negocjacjg. Mozliwym
konfliktem. Potencjalnym upokorzeniem. Towarzyskim
egzaminem z szybkiego odpowiadania. Jedno kliknigcie
potrafi uruchomi¢ w gtowie catg produkcje: co, jesli nie bede
wiedziat, co powiedziec¢? Co, jesli ktos bedzie niemity? Co,
jesli zle zrozumiem? Co, jesli zapytajg mnie o cos$, czego nie
mam? Co, jesli odbierze cztowiek, ktory mowi tak szybko,
jakby otrzymywat premig za liczbe sylab na minutg?

Telefon w rzeczywistosci nadal lezy na biurku i wazy
okoto dwustu gramow. W gtowie wiasnie przekroczyt
dopuszczalng mase startowa.
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