PRIBEHMI K POZNANIU
ZA KAZDYM ZAKAZNIKOM
JE PRIBEH

MINI E-BOOK PRE KOLEGOV V CALLCENTRE

Mini knizka pre kolegov Slovak Telekom, ktora je plna Fudskych
pribehov. Knizka o tom, aku rolu zohravame v zivote nasich zakaznikov.




NA UVOD

Volam sa Veronika a pracujem na
telefonickej linke pre spolocnost Slovak
Telekom uZz Sest rokov. Denne prijmem
takmer 60 hovorov, spolu s kolegami
vybavujeme servis, radime ludom,
vysvetl'ujeme im podrobnosti
k faktiram. To vSetko telefonicky. Denne
poCujem vela rdznych prizvukov,
Castokrat nerozumiem ani slovo a neraz
sa mi stava, Ze pocujem aj pat l'udi v
pozadi naraz. Obcas pocujem v hlase
, zarmutok, ked sa nasledne dozviem, ze
mi vola manzelka, ktorej zomrel manzel. Po¢ujem hlasy Spekulantov
i 'udi, ktori sa pretikaju Zivotom, pretoZe nemajii peniaze. Natrafim
aj na arogantnych l'udi, ktorych intenzita hlasu je taka silna, Ze sa mi
neraz rozbusi srdce. A potom ich vystrieda hlas starej babicky, ktora
mi sprijemni deni uZ len tym, Ze mi zapraje pekny a poZehnany der.
Vsetkych tychto I'udi poznam jedine po sluchu. Nevidim ich, neviem
si predstavit ich obraz. Niekedy sa vSak zamyslim. Po skonceni
hovoru si skiSam predstavit, ako doty¢ny ¢lovek asi vyzera. Mal tak
prijemny hlas...

Za kazdym clovekom je pribeh

Chcem, aby tento mini e-book Za kazdym zakaznikom je pribeh
bol prinosom pre mojich kolegov na nasej linke, lebo nie vZdy je to
jednoduché. Nie vZdy sa vieme spravat kludom inkluzivne.
Inkluzivna starostlivost bola pre miia doneddvna nezndma dedina.
Absolvovala som viacero workshopov, na ktorych mi Janette Motlova
z organizacie Eduma, ukazala, Co sa vo mne ukryva. Ako vnimam l'udi
okolo seba. Aké maju osudy a ¢o vSetko musia v Zivote prekonavat.
Pribeh sa ukryva za kazZdym z nas. Ano, aj ja mam svoj pribeh a denne
pocuvat vela cudzich pribehov.

Mini e-book pre vas

Z druhého konca callcentra obcas poc¢ujem moju kolegynu. ,,UZ som
vam to vysvetlila Styrikrat, nerozumiete mi?“ Nebudem sa teraz
pretvarovat, Ze ja taka nie som. Ano, aj mne niekedy l'udia lezti na
nervy apovedzme si na rovinu, keby naSi zakaznici vSetkému
rozumeli ako ja alebo moji kolegovia, asi by som nerobila svoju pracu.
Tym sa citim vynimoc¢nad, Ze méZem pochopit I'udi, pomoct im, vidy
ma to tesilo. Ved' sa aj hovori, Ze kto tvrdi, Ze zakaznik je nas pan, ten
nikdy nerobil s 'ud'mi.

Rada by som k tomu pridala eSte citdt od ceského herca Jana
Wericha, ktorého zboZnujem. ,Najprv sme l'udia a aZ potom Cesi,

O MNE

Voldam sa Veronika.
Milujem hory, zvierata,
film, umenie a pekné
Veci.

V Slovak Telekome ma
vela Kkolegov pozna
pod prezyvkou Susi.
Mé6j smiech je cCasto
pocut na celé
callcentrum. Slovak
Telekom je dobra
spolocnost. Aj ked si v
tejto praci treba prejst
tlakom, stresom,
placom, ER Nl
chybami, na ktorych sa
Casto uc¢im. Ked som
nastupila, myslela som
si, ze odidem do dvoch
tyzdiov a napokon
som ostala Sest’ rokov.
Velakrat sa stane, ze
ma vykolaji veducali a
zakaznik na linke mi
urobi krajsi def. UZ len
tym, Ze ma pochvali za
moje zruénosti, ochotu.
Niekedy je to zasa
naopak. Moja praca
ma bavi, pretoze viem,
ze Co robim, ma
zmysel a navyse mam
uzasnych kolegov.

Chcete sa poradit?
Napiste mi.

Méj e-mail:
veronika.suskova@
telekom.sk




Mad'ari alebo Svédi. Nasim prvotnym a zakladnym domovom je zemegul'a.“ NemoZeme byt vSetci
dokonali, genialni, ani mudri. Ani ja taka nie som. Coraz viac si uvedomujem, aky sme rozdielni
a ako sa navzajom doplname. Len sa musime naucit spolu komunikovat a Zit.

Pripravila som si pre vas tento mini e-book, v ktorom najdete pribehy l'udi, s ktorymi sa
kazdodenne stretavame prostrednictvom telefonickej linky. Ludi, ktori su taki ako my, len ich
pribehy a osudy sa liSia. Vychadzala som v nich zo skuto¢nych udalosti a patrala, preco sa v istych
situaciach spravame, ako sa spravame. Je urceny pre novych kolegov vo firme, ale aj pre tych, ktori
sa potrebuju poradit v istych situaciach. PrinaSam aj moje tipy a triky, ako sa spravat v istych
situaciach. Verim, Ze kaZdy si nie¢o z mojho e-booku odnesie. A d’alSich inSpiruje k zamysleniu...

Veronika Suskova




,Najprv sme l'udia a aZ potom Cesi, Mad'ari alebo Svédi.
Nasim prvotnym a zdkladnym domovom je zemegula.”
Jan Werich

Zdroj: internet

Pani Hangurbadzova

Roznorodost - vel'akrat sa s iou stretavam v praci. Na telef6n volaju rézni I'udia. S mad’arskym
prizvukom, taki, ¢o hovoria zahorackym narecim, vychodniari i Romovia, ktori si pre mna azda
najvacsi oriesok. Nie vZdy ich dokdZem na linke zvladnut, ¢asto im nerozumiem. Velakrat ich
zrkadlim. Kri¢im, ked' oni kricia, lebo sa zrejme nachadzaji v ruchu osady a dobre ma nepocuju.
Sepkam, ked’ oni $epkaju, pretoZe im prave spi dieta v izbe. Denne prijmem 50 hovorov, z nich asi
10 je Romov.

Osobne som sa nikdy nestretla so Sikanou Romov. Nikdy som nebola rasistka, ale bala som sa ich.
Rozmysl'ala som, Ze preco. Myslim, Ze vela veci sa v nas uklada eSte z detstva, i uz vlastnymi
chybami, padmi, jedlom, ktoré uz nikdy v Zivote nechcete, pretoZze vam z neho bolo zle. Tma na
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schodisti. Ano, aj teraz z nej mam strach, aj ked’ viem, Ze tam ni¢ nie je. Vel'a nas ovplyviiuje vychova.
Pamaitam si, ako mi rodicia v detstve Casto hovorili: Ked’ nebude$ posliuchat, dame ta k Ciganom.
Necigan! Nenechaj sa ociganit! V televizii vidim sdstavne spravy z rémskych osad, plné malych
rémskych deti, ktoré su slabo obleCené, Spinavé a ukricané bez Ziadnej hanby a slusnosti. Bojim sa
Rémov. Bojim sa, Ze ma okradnt, znasilnia, zabiju. Toto je moj strach. Odstupom casu vsSak
prichddzam na to, Ze tento isty strach by som mohla mat’ aj zo vSetkych I'udi vSeobecne.

Aj teraz Citam inzerciu v novinach s ponukami sluZieb. Niekto ponika vymal'ovanie strechy, iny
vymenu batérie, opravu pracky alebo kurenia. Obdivujem takych l'udi, ktori sa snazia. Podnikaju s
malymi vecami a snaZia sa presadit v Zivote, aby boli ispesSni. Ako Adrian, ktory si musel vSetko
zaobstarat sam. Mlady rémsky chlapec je nadany tanecnik, odmalicka ho ucili samostatnosti, aby
robil to, ¢o ho najviac bavi. Vystriedal tri tane¢né Skoly a na tane¢ny kruzok pravidelne dochadzal
az do susedného vacsieho mesta, kde prvykrat pocitil aj rasizmus zo strany rovesnikov. Pozerali sa
na neho zhora, ¢co ma na sebe oblecené, kol'ko ma penazi, aky je, len preto, Ze je Roém. Svojou
Sikovnostou a talentom vSak vSetkym ukazal, Ze jeho srdce bije iba pre tanec. To je to, ¢o ho robi
Stastnym. K jeho pribehu vzhliadam s vel’kym obdivom. Myslim si, Ze kazdy clovek by mal ist cez
prekazky za svojim Stastim a snami.

Volala mi dnes pani HangurbadZova. UZ len jej priezvisko sa mi tazko vyslovuje. Z jej akcentu som
pochopila, Ze ide o Rémku. V pozadi pocujem obrovsky krik, muzské a Zenské hlasy, premiel'aju sa
v mojom sluchadle. Volala zrejme z rémskej osady. Pytam sa jej, ako mézem poméct. Nepocujem.
Hluk je eSte silnejsi. AZ si musim dat slichadlo d’alej od ucha a stiSit' hlas na callmastry. Po 30
sekundach hovoru sa jej opytam, ¢i mdze ist niekam, kde je tichSie. Ide. V pozadi pocujem vizganie
dveri, ktorymi prechadza, $tekajiiceho psa a ako na neho kriéi: ,Sdaarky, tichoo!“ Asi po 01:30
prechadzame k téme. Pytam sa jej opat, ako jej méZem pomdct. Vraj ma od nas pausal. ESte stale
celkom nerozumiem jej poZziadavke. ,Paninka moja, mam pausalku. Vyplatila som? Sek som stratila,"
vysvetl'uje zlozito. Snazim sa opakovanymi otdzkami prist na to, ¢i jej dobre rozumiem. ,Chcete si
overit, Ci ste zaplatili faktdaru?“ Snazim sa ju identifikovat' v systéme. Ide nam to vel'mi taZko,
pretoZe pani HangurbadZova diktuje svoje rodné cislo vel'mi kostrbato a pomaly. Podari sa jej to na
Stvrtykrat.

Nedavno som sa docitala, Ze aj na Slovensku st eSte l'udia, ktori sa podpisuju troma kriZikmi. Je to
tradicny znak negramotnosti. V nasej krajine aj dnes Ziju mnohi l'udia na kraji chudoby. V roku 2011
bola miera negramotnosti na Slovensku na trovni 2%, z toho bolo negramotnych 17-tisic muZov a
28-tisic zien. Vacsinou ide o I'udi romskeho etnika, ktori sa napriklad pri preberani posty podpisuju
obycajnymi kriZikmi. KedZe je medzi nimi vel'a mladych Rémov, ti si kriZiky zmodernizovali na tri
srdiecka. Aj to svedéi o tom, akej prekazke mozno ¢eli pani Hangurbadzova. Cislice i slovenéina jej
mozno robia problém a tak sa snazim nasu komunikaciu o nieco zjednodusit.

Pozeram do systému, ktory mi vykazuje jednu nezaplatenu faktiru. Aj ta je po splatnosti. Snazim sa
jej vysvetlit, Ze je potrebné ju uhradit, aby nemala upomienku 5 eur. Chape, tak sa jej snazim
nadiktovat variabilny symbol. V pozadi pocujem, ako sa dviha od stola. Pocujem Suchnutie stolicky.
Hl'ada papier. Ma ho. ESte pero. Nasla ho, ale nepiSe. Aj mne sa stava, Ze vzdy ked nieco surne
potrebujem napisat, Ziadne pero nefunguje a pri tom ich mavam v praci asi tisic. Viem, Ze tento
telefonat je aj o trpezlivosti. Jemne vtipkujem s pani HangurbadZovou a hovorim jej, Ze to tak byva.
Zakony schvalnosti. Citim, Ze sa usmieva sa. Na piatykrat jej nadiktujem variabilny symbol a
zopakujem vSetky informacie. ,M6Zem vam eSte nejako pomdct?“ pytam sa jej.
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,Paninka, a druhu pausalku pre manZela, to by sa dalo?“ Kontrolujem v systéme jej rodné ¢islo a
pohladavky. Snazim sa jej vysvetlit, Ze ma pohl'adavku v inej spolo¢nosti a Ze to nie je moZné.
,Nerozumiem,“ povie mi. Napadne mi, Ze slovo pohladavka je pre 1nu asi naro¢né. Musim ho
nahradit za iné - dlZoba. Pani HangurbadZova rozumie. PoCujem, ako spokojna vychadza na dvor.
Zazelam jej krasny den a ona zasa mne. “Krasny den, paninka,” rozlici sa priamo.

Nemam vel'a ¢asu, jeden telefonat strieda druhy, ale napriek tomu reflektujem. Pani HangurbadzZova
je jednoducha Zena. Predstavujem si, ako tam Zije v chudobnej osade a zufalo odtial’ vola. Vecer
sedim a rozmysl'am. Nad fiou i nad ostatnymi. Clovek si nevyberie, kde sa narodi, ale dokaze si
zmenit' Zivot, pokial chce. Ved kol'ko je znamych Rémov, ktori sa presadili a st uspesni. Trebars aj
v speve, v tanci ako Adrian alebo v hre na hudobny nastro;j. Ano, to st nagi Roémovia, radi sa bavia,
spievaju a su otvoreni.

Ako by sme k nim mali pristupovat na linke?

Majte trpezlivost- dajte im cas

Opakujte po nich, ked’ im nerozumiete: “Rozumiem tomu spravne, Ze chcete ...?”

Polozte im otazky, na ktoré vam jasne odpovedia: Ano/ Nie

Spravajte sa milo, nikdy neviete, kto je na druhej strane linky. Kazdy si to zaslizi a dokazuje
to nasSu profesionalitu na linke.

Odpovedajte len na to, na o sa vas pytaju.

Vysvetl'ujte v jednoduchych vetach bez odbornych slov.
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»,Smiech a plac su najcennejsi majetok Zivého cloveka.”
Jan Werich
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Zdroj: internet

Matky a deti

Matky s detmi. Casto s nimi komunikujem a neraz sa zamyslam nad tym, ¢o vSetko taka matka
s dietatom musi zvladnut’ pocas diia. Co vSetko tomu predchadza, aby mohla zavolat na nasu linku.
MoZno musi uspat dieta alebo si najst’ skulinku na telefonat. Ak nie, inak ju po¢as nasho rozhovoru
dieta stale otravuje. Vola mi matka. Je trocha rozruSena. Dieta v pozadi kri¢i: ,Mamaaa!“ Mozno ju
taha za tricko, kym ona vari a telefonuje do nasho call centra. NedokaZe sa sustredit’ na to, Co jej
vysvetl'ujem, pretoZe jej dieta akurat drZzi cukriky a snazi sa vopchat' si ich do nosa. Vola mi d’alSia,
je prave vonku, ked sa na chvil'ku matka otoci ajej dieta je v kaluzi vody. Ja uzZ len pocujem
vrychlosti, ako mama kri¢i azloZi ma. Volam spat, pretoZe sme nedorieSili jej poZiadavku.
Vysvetl'uje mi, Ze jej dieta je cele mokré. , Teraz budes$ Spinavy a mokry, aZ kym neprideme domov!“
pocujem ju, ako kri¢i, kym som na druhej strane telefénu. Dieta spusti pla¢. Navrhujem jej, Ze jej
zavolam neskor. UZ chapem, Ze matkdm s detmi treba dat ¢as. Ved' maju tol'ko toho. Neraz sa
cudujem, ako to zvladaju. Obcas uvazujem, aké to budem mat ja ako matka. Obc¢as so smiechom
hovorim, Ze moje deti zabalim do bublinkovej folie a tak budem s nimi chodit vonku. Niekedy st to
fakt ismevné telefonaty. NedajboZe, ked je deti viac. Deti si hyperaktivne, vSetko chcu vediet.
Neraz sa mi stalo, Ze poCas hovoru so Zenou, mi musela dat pri naliehavom dietati telefon
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k detskému usku, aby mi dieta povedalo: , Ahoj, teta“ a na to som zacula detsky smiech. Taky krasny,
Ze by kazdému vycaril ismev na tvari. Deti, ktoré uz rozpravaju. Deti, ktoré su eSte len babatka.
Obcas mam na linke matku, ktora prave koji. Ked' je v teleféne ticho a v pozadi pocut’ dychtivé dieta,
buria sa vo mne neskuto¢né emocie. Po¢ujem kazdy jeho hlt. Je to krasne, aZ mi to vycari ismev na
tvari. A potom su matky v o¢akavani. Nie raz sa mi stalo, Ze som sa dohodla na spatnom volani
ohl'adne doplnenia informadcii a pani na druhej strane mi povedala: ,Budtci tyZden uz nebudem
moct, pretoze idem rodit.“ Potom dvoch tyZzdiioch pocut hlasny krik malého dietata, ktoré bolo
nedavno eSte len v brusku. Su to situacie ktoré prezivam s tymi I'ud'mi, ich Zivotné pribehy. Chcem
tym povedat, aké si matky silné, schopné urobit’ pre svoje deti ¢okol'vek. Maju moj obrovsky
reSpekt!

Ob¢as uvazujem aj opacne. Co deti, ktoré svoje matky nemaji? Napada ma pribeh Petra, ktorého
mama ako osem roc¢ného sjeho dvoma mladSimi sestrami poslala s listockom v ruke ku stare;j
mame, ktora nevedela citat. Rychlo utekala k susede, aby jej precitala, Ze sa ma o svoje vnucata
postarat. Biologickd matku na to nahovorila jej kamaratka, ktora jej povedala, Ze si mdZe eSte uZivat
Zivot! Neskutocne ma tento pribeh nahneval. Ako toto mdZe urobit matka svojim detom? Ako ich
moZe odhodit ako Stenatd, ktoré uz vyrastli a nie si roztomilé? Petrove d’'alSie dve malé sestry
skoncili v detskom domove. Peter bol z romskej rodiny, jeho babka vysStudovala len jednu triedu,
bola negramotn4, ale prisna a vel'mi je zaleZalo na tom, aby deti chodili do Skoly. To vSetko, ¢o sa
Peter sam naucil, odovzdaval d’alej svojim malym sestram. Jeho starka mala charizmu. V Skole ju
poznali, bola dobry €lovek. Mama ich priSla sem tam pozriet, no prvykrat az po dvoch rokoch. Dva
roky! Pre mia nepredstavitelne. Hnevdm sa na 1nu, sama neviem preco. Vzapati mi napadne len
jedno slovo - rodina. V Petrovom pripade, Ze ho vychovavala babka aj s jeho sestrami, zvitazila
rodina. Napokon sa po mnohych rokoch vSetci vratili spat k mame, jeho matka k svojmu manzelovi,
vzali spat’ z detského domova aj dve Petrove sestry. Pomaly chapem, Ze Zivot ma r6zne rozuzlenia.
Peter, ale na to nikdy nezabudne a vZdy sa bude snaZit' o to, aby jeho vlastna rodina bola $tastna.

Chcela som sa dozvediet o matkach, ktoré davaju svoje deti do domova, viac. Docitala som sa, Ze to
nerobia preto, Ze svoje deti nechcu alebo si mladé, ale preto, lebo svoje deti nadovsetko I'ibia. Kazda
matka chce pre svoje dieta to najlepSie. No niekedy nemajui a nevedia dat’ svojmu dietatu tolko,
kol'ko by chceli. Kazda matka vie dat’ dietat'u len tol'ko, ¢o sama dostala. Medzi kazdym dietatom a
matkou je vel'mi silné puto, aj ked’ niekedy vel'mi hlboko ukryté. Ziadna matka predsa neporodi a
nepreZije tol'’ku bolest iba pre to, aby dala svoje dieta do domova. Trpi tym. Vela krat sa stane, Ze
tym, Ze ho do domova da, ho vlastne len ochrani - napriklad aj pred agresivnym otcom alebo pred
chudobou. Ako vela vieme dat’ dietat'u, ked nemame ni¢? Vel'a, myslim si, Ze objatie je ovela viac
ako hracka. Dat mu najavo, Ze ho I'ibite, Ze sa snaZite urobit pre neho vSetko. Tento pribeh mi
pripomenul aj moje detstvo. Moji rodicia pracovali a vacSinu Casu sme travili u babky a dedka,
kedZe byvajd s nami vjednom dome. Babky uZ maju vychované svoje deti a vnucata su ich
radostami, ale vedeli mat' k nam aj prisnu ruku ¢i varechu, ked’ sme nechceli ist domov. Stary otec
ma naucil povedat ,r“ ajazdit na bicykli bez pomocnych koliesok. A tu je to, ¢o by sme si mali
odovzdavat, mali by sme si vazit rodinu, pomahat si jeden druhému a ¢i sa narodime v takej rodine
alebo v takej vZdy by sme mali drZat pokope.

Ako by sme k nim mali pristupovat na linke?
1. Matky su trpezlivé, potrebuju cas

2. Spatny kontakt si vac¢Sinou navrhnt ony samy
3. Matka je cely denl s det'mi, spravajte sa k nej milo, nech nema pocit, Ze vola s robotom




,Méjte dobrou ndladu. Dobrd ndlada vase problémy sice nevyresi,
ale nastve tolik lidi kolem, Ze stoji za to si ji uZit.”
Jan Werich

Bud’te mili

Intonacia v hlase dokaZe byt vel'mi silna. Najm4, ked’ pracujete s 'ud'mi, ktory vas nevidia. Vel'akrat
zacne hovor tym, Ze vold neskuto¢ne nahnevany c¢lovek a kri¢i po mne. Snazim sa ho upokojit.
Niekomu pomoZu len fakty, niekomu vysvetlenie, Ze sa nemusi hnevat, niekomu pomézem tym, Ze
si ho vypocCujem. Niekedy ma clovek svojou arogantnostou tak vtiahne do svojej zlej energie, Ze
som arogantna tieZz. NajhorSie na tom je, Ze sa nepocujem. Stava sa mi to minimalne, no stane
sa. BUSi mi srdce a taha sa mi do krku. Za¢nd sa mi chviet ruky. Mam chut na neho nakricat,
navrieskat, no nepusti ma k slovu a samozrejme, Ze si to dovolit nemo6Zem. Najhorsie sa zvlada to,
Ze mu chcem pomoct, hl'adam rieSenie a zakaznik mi ani len nepodakuje. Alebo, chytanie za
slovi¢ka, vkladanie slovicok do rozhovoru, ktoré som ani nepovedala, preto pri tychto I'ud’'och
musim pocuvat vSetko od slova do slova a byt profesionalna.

PretoZe ma ¢lovek nevidi, ¢i som sympaticka, pekna, dobr4, akakol'vek, iba ma len pocuje, je vel'mi
dolezita prva veta. Tou je predstavenie. ,Dobry den, pri teleféne je Veronika, ako vdam pomo6zem?“
Jednoduché, ale déleZitejsie je, akym ténom to podam. Usmev v hlase je na nezaplatenie. Na toho
cloveka hned’ p6sobi ako malé Steniatko, ktoré vam urobilo dobry den. Stalo sa, Ze mi zakaznik na
moj pozdrav odpovedal: , Noo, Veronika, pomoZete mi tak, Ze mi pridete odhadzat sneh.”

Zdvihnem hovor. Pocujem mlady muZsky hlas. Z intonacie
a niektorych slov pocujem, Ze mlady pan je od Bratislavy. ,Ne.“
V pozadi pocCujem tukajice vystrazné svetla, zrejme stoji niekde
na kraji cesty avola knam. Pyta sa ma jasne, arogantne a so
zvySenym ténom, Ze preco sme jeho mame poslali
zmluvu a nejaky box. ,Ste obycajni Smejdi, klamarska banda,
ktora okrada starych ludi.!“ poCujem, ako na mna Kkrici.
VyZziadam si od neho identifikaciu, meno, adresu a datum
narodenia. V duchu si hovorim, Ze toto bude zly hovor, ale ja to
zvladnem. Nebudem, ako on. Nebudem ho zrkadlit a naschval
budem mila. Toto ma v tejto praci udrziava, zachovat si za
kazdu cenu zdravy rozum, mat’ svoje vlastné zmysl'anie a nikdy
sa nespravat voci druhym tak, ako by som nechcela, aby sa
spravali ku mne. Dal mi svoje Uidaje a eSte raz s krikom zopakoval to isté.

Ludia radi opakuju tie iste poziadavky. Niektori to podaju inymi slovami, ale ¢asto zopakuju aj
trikrat to isté. ,Rozumiem vam,“ hovorim mu pokojne. ,Pozrieme sa na to a ndjdeme nejaké
rieSenie.” Je neznesitel'ny, kym sa mi nacitava systém. ESte trikrat mi zopakuje, aki sme Smejdi a ako
sme oklamali jeho mamu, lebo sme jej poslali zariadenie na televizor, ktory ona nema, Ze ma len
internet a pevnu linku. ,,Ako je to moZné, Ze sme vam poslali nieCo, o ¢o mama neziadala?“ pytam sa
ho. Ako sme bez jej suhlasu mohli vytvorit objednavku na novu sluzbu? Za tych par rokov som sa
naucila, Ze s'udmi treba jednat na rovinu. Slovicko svojpravnost je silné slovo. Sdm mi to v tom
hovore povedal, Ze jeho mama je svojpravna tak som sa ho opytala s kiiskom asertivity, aby sa na
chvil'u zastavil a aby sme chvil'ku viedli dial6g a nie monolég. ,Preco vaSa mama podpisala kuriérovi
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dodatky a prebrala zariadenie?“ snaZim sa vyzistit viac informacii. Odbija sa s tym, Ze sme Smejdi.
Pozeram sa vsystéme na objednavku avidim, Ze doma nemaju aktivaciu novej sluzby, len
prediZenie, aby platili menej. Vysvetlujem celti akciu. Na konci hovoru sa pytam: ,Som
zrozumitel'na? Ten box, ktory sme poslali vasim rodicom, nie je k televizii, ale k internetu, pretoze
sme vam dali lepsi a rychlejsi internet. Na linke ostane ticho.

Uvedomuje si, Ze na mna krical nepravom. ,Prepacte slecna, nechcel som na vas kricat. Mam toho
vela, praca, mala dcéra, vychovavam ju sdm, rodicia su uz stari.“ Aky je asi jeho pribeh. M6Zem si
len domysliet. Predstavujem si ho - je sdim. Mam toho na sebe aZ priliS. Uponahlany Zivot, praca,
dieta, rodicia. Snazi sa byt matkou i otcom, prezit bez Zeny. Co sa s tiou stalo? MoZno zomrela.
Odisla. Rozviedli sa ona si nasla druhého.

Hovorim mu: ,V poriadku, sme len l'udia.“ V duchu sa usmievam a teSim sa, Ze to dopadlo super.
Mam dobry pocit. Aj ked,, stile sazamy$l'am nad jeho dvoma poslednymi vetami: ,Mam mald dcéru a stardm
sa o 1u sam, rodicia su uz stari.“ Akoby som citila, ¢im prechadza. Kazdopadne, tesi ma, Ze sa mi dokazal
ospravedInit. Malo 'udi si vie uznat svoju chybu a malo I'udi vie povedat’: ,Prepacte...“ Casto st hrdi
a my sme ti zli. Malokedy si vSak I'udia uvedomuj, Ze ten Clovek, s ktorym nieco rieSia v banke alebo
na akomkol'vek urade, sa tomu rozumie trosku viac ako oni. MoZno aj upratovacku, ktortu oslovime
arogantnym povySeneckym tonom, aby ndm umyla kancelariu.

Ako by sme k nim mali pristupovat na linke?

Vypocujte siich

Bud'te vZdy a za kazdu cenu mili

Neskacte im do reci a nechajte ich hovorit

Pocuvajte pozorne a snazte sa prist na koren veci

Zvol'te intonaciu hlasu, ktora bude po cely hovor jednotna
Bud’te asertivni, ak vdm ¢lovek nadava
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,Vaz si starca aj vtedy, keby zo stareckej slabosti zabudol to, o vedel.”
Talmud

—
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Zdroj: archiv Veroniky Suskovej

Seniori - alebo babka Veronika

Niektori stari 'udia nemaju radi mladych, lebo si myslia Ze sme vel'mi chytri. Starym l'ud'om
imponuje, ked' im zdvihnete ego. Zavola. Predstavi sa ako inZinier. Ked' ich oslovujete po cely cas
ako Pan inZinier alebo Pani inZinierka namiesto mena, mate u nich plus. Okamzite je situacia
uvol'nenejsia. Je ku mne mils$i. Samozrejme, Ze to neplati len u starych l'udi. Stari I'udia potrebuju
znasej strany trpezlivost. Chct, aby sme sak nim spravali slusne. Ano, starym l'udom to tak
nemysli, ako ndm mladym, pomalSie rozpravaju. Potrebuju sa vyrozpravat Potrebuju viackrat
vysvetlit' rieSenie, ktoré ponukame, pripadne ho aj napisat, aby to lepSie chapali. To im vzdy
pomoze.

StarsSie babicky mi uz priali tak vel'a. Dobrych manzelov, frajerov, zdravie i boZie poZehnanie. Mam
jedného zakaznika, ktory k ndm zavola raz za pol roka a vZdy si vyZiada len mna. Ja mu zavolam a
len tak chce pokecat, sem tam nieco vysvetlit na faktdre. Rozprava mi vtipy a tieZ mi hovori, nech
sa nevydavam.
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Volal mi nedavno jeden starsi pan.,Dobry den, dusicka, chcem sa opytat, ako je to s mojou fakttrou.”
Na mojej tvari je Siroky usmev. Vravi mi ,dusicka“. Tak ma naposledy oslovil méj dedko, ked’ som
bola mala. S ismevom v hlase si od neho pytam identifikaciu. Nac¢ita sa mi systém a v tom jeho meno.
Vladislav Dusicka. Smejem sa eSte viac. Krasne meno. Stretdvam sa s 'ud'mi na linke s ré6znymi
menami, volal uZ aj pan Laska alebo pan Velebny.

Moja babka, Veronika, po ktorej mam to krasne meno, je iZasny ¢lovek .UZ som sa zmienila, Ze som
s ou travila detstvo. TaktieZ aj s mojim starkym Marianom. Moja babka mala tazky Zivot. Vyrastala
na lazoch, musela vel'a robit, starat sa o kravy, mala prisnu mamu, ktora od nej a jej brata Petra
vyzadovala pracovitost. To jej ostalo doteraz. Ma 76 rokov, nohy ju bolia, ale pracovat, okopavat v
zahradke stdle musi a nedostane ju odtial nikto. Div, Ze by mala odpadnut. Ked' sa staZuje na bolest’
noh, hovorime jej, nech teda oddychuje a nepracuje tazko. Na to nam ona vzdy povie, Ze ju to nebavi
len tak leZat, sediet a ni¢ nerobit. Je neskutoCne zrucna v Strikovani a hackovani. Aj teraz hackuje
prestieradlo na postel pre moju sestru z malych kociek cca 10x10 cm. Potrebuje ich 250, ma ich 130.
Stravili sme u nej detstvo, ja moja sestra a dve moje sesternice. Myslim , Ze kazdy z nas na svoje
detstvo spomina u babky. Ved' len ona vam vie urobit’ chlebik s maslom a s 20 dg Sunky. A vSetky
babky su super kucharky. S mojim dedkom tvoria nadherny par uz 56 rokov, samozrejme, Ze sa
pohadaju. Ked som sa ich pytala ako sa spoznali, dedko mi povedal, Ze za babkou dochadzal cez
kopce na lazy. Cesta trvala priblizne 2 hodiny, v noci odiSiel a vZdy jej pod vankiSom nechal
cokoladu. Zdedila som po nej meno, aj povahu. Moja babka si vzdy vsSetko vybavi, neboji sa, je
odvazna a dprimnd a preto sa aj niekedy spolu pohadame. No vZdy za nou pridem a poviem jej
prepac, lebo je starSia a mam ju rada . VSeobecne sa nerada hadam.

Viackrat sa mi stalo na linke, Ze mi volala starSia pani. Traslavym stareckym ténom sa mi
predstavila. Jej pozZiadavka znela, Ze ako moZe dat’ zrusit sluzby, ktoré boli vedené na jej manzela,
ktory zomrel. Mal na starosti vietky tieto zaleZitosti s faktirami a $ekmi. Ano, aj tento pribeh od
zakaznika je silny. Hlavne, ked’ pocujete, Ze ten clovek vam to hovori s hrc¢ou v krku. Stane sa aj to,
Ze sarozplacCe. Pride mi to vel'mi I'ito a niekedy sa stane Ze aj mne vyhrknu slzy do oc¢i a po skonceni
hovoru ml¢im a myslim na svojich starkych. Moje pravidlo je, Ze sa k starym I'ud'om vZdy spravam
ako k mojim starym rodi¢om.

Ako by sme k nim mali pristupovat na linke?

Na druhej strane je ¢lovek, ktory pomalSie zmySl'a
MozZno je to vasa starka

Spravajte sa k nim vZzdy milo

Vel'akrat im pomoze, ked' si vSetko napisu na papier
Opakujte viackrat

Majte s nimi trpezlivost
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