
שירות טלפוני נגיש

.המוגבלותעםהאנשיםלרובובכללםהציבורלרוב,זמןוחוסךונוחיעילהטלפוןבאמצעותשירותמתן

.אחרתבדרךלהםמתאפשרתהייתהשלאומהירותעצמאות,ביעילותלפעולמאפשרטלפונישירות,לחלקם

.חסםואףמכשלהלהוותיכולהטלפוניהשירות,דיבוראושמיעהכגוןמוגבלויותעםאנשיםעבוראולם

אתלצרוךוהאפשריתהנוחההדרךאתלמצואיוכלוהלקוחותשכלכךשירותערוצישיותרכמהלאפשרהואהראשוןהכלל,כןעל

.השירות

-ושמיעהבדיבורהמתקשיםלאנשים

בדוארבכתב,SMSופקסמיליהאלקטרונידוארכגוןכתוביםבאמצעיםגםשירותלקבללאפשריש

.נגישובדפוס,נגישיםטפסיםלשלוחיש-טפסיםבמילויצורךישכאשר,נוחאמצעיהואהטלפון-בראייההמתקשיםלאנשים

,פשוטהשפהמבחינתבטלפוןהשירותאתלהתאיםישנפשית/קוגנטיביתמוגבלות/בהבנההמתקשיםלאנשים

.אישיתוהתייחסותיותראיטידיבורקצב

.ומתחשבאיכותי,נגיששירותולתתמוגבלותשלשוניםסוגיםעםלאנשיםהניתןהשירותאתלהתאיםיש,ככלל

עםלאנשיםזכויותשוויוןחוקפיעלכנדרשומכובדשוויונישירותומאפשרהשירותאיכותאתמשמעותיתמרחיב,נגישטלפונישירות

.ותקנותיומוגבלות



שירות טלפוני נגיש

:הבאיםהנושאיםעללהקפידמומלץטלפוןבשיחת

.מהירלאובקצבברורלדבר-

.דבריךעללחזוריש,הבנהלוודא-הצורךבמידת-

.בהירותחוסרעלאחריותלקחתיש.זהאתזהמביניםשאתםלוודאכדי,הבנתםואישורהבהרהבשאלותלהרבותיש-

"?כוונתךזו/נכוןזההאם...שהבנתי"לומראפשר,"רוצהאתהמהמביןלאאני"לומרבמקום,לדוגמא

.בספיקרלדברלא,למיקרופוןאוהשפורפרתאלישירותדבר-

.דבריועללחזורממנולבקשתהססואלהסוףעדלהקשיבלותפריעאל,ברורלאאומגומגםלקוחשלדיבורכאשר-

.(מסביבךדיבורים/מוזיקה)רקעמרעשילהימנעיש-

.חירוםבמקרהמדובראםאלא,אחראדםעםלשוחחמלבקשהאפשרככלהימנע-

.במחשבהנתוניםאתלךכשיששאלותמשאלתהימנע-

.אותומעביראתהלמילולומרמבליאחרשירותלנותןהלקוחאתתעביראל-

.אותושכחתשלאשידעכדיפעםמידיאליוחזור,לואמור-בהמתנההלקוחאתשםאתהאם-

לושישמצייןאדםאם,לדוגמא.המיוחדיםלצרכיומענהלספקנכוןוהיהלדבריוהיטבהקשב,אותורואהואינךמאחר-

.העצמואותוולמלאמהאינטרנטטופסלהורידלומציעאתהכאשרבכךהתחשב,ראיהמוגבלות

.אלופעולותלבצעבאפשרותושישודא-


