Lesbrief Telefoneren, agendabeheer en klachten  Opdracht 3
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Automatisch gegenereerde beschrijving]Lesdoel
[bookmark: _Hlk67766159]Aan het einde van de les kun je telefoongesprekken voorbereiden, voeren en vastleggen en klachten aannemen, vastleggen en afhandelen.
Werktijd
2 lesuur
Beoordeling
- uitvoering van de praktische opdracht		20 punten
  (rollenspel)
- kwaliteit werkhouding en inzet			40 punten
- samenwerking					40 punten


Praktische opdracht “rollenspel”
In deze les komt mevrouw Kim van de administratie en een oud-leerling Maaike, die als telefoniste bij de huisartsenpraktijk De Hunze in Gieten, werkt langs om samen met jullie te oefenen hoe je een telefoongesprek voert en vastlegt en hoe je een klacht aanneemt, vastlegt en afhandelt.
Eerst gaan zij iets vertellen over haar werk als telefoniste/ administratie medewerkster. Jullie mogen haar ook vragen stellen. Daarna gaan jullie met elkaar aan de slag om dit te oefenen. 
[image: ]Je gaat werken in drietallen. 
1. Telefoniste  	Rol A 
2. Beller		Rol B
3. Observator	Rol C

Wissel steeds van rol!.
Een rollenspel is een opdracht die je altijd samen met een of meer klasgenoten doet. Iedereen krijgt een rol. Je speelt dus iemand. Je moet dan weten wie je bent en wat je moet doen in jouw rol. Daarom krijg je van je docent een kaartje met de beschrijving van jouw rol. Zo´n rolbeschrijving kan er zo uitzien:

Leerling A: werknemer reisbureau, Francien Koopman.
Er wordt gebeld. Neem de telefoon op.
Beantwoord de vraag van de klant.
De klant wil graag een reisfolder van Griekenland ontvangen. 
Schrijf de naam van de klant op.
… en zo verder.







[image: ]


Op een kaartje wordt dus steeds aangegeven wie je bent en wat je moet doen. Zo´n rolbeschrijving is er ook voor degene die belt, de klant. En er is nog een rol: de observator. 
De observator krijgt de opdracht om leerling A te ´observeren´. Dit betekent dat de observator heel goed let op hoe leerling A zijn rol uitvoert. Hiervoor vult de observator op een formulier in wat leerling A goed en minder goed doet. Daarna bespreken de observator en leerling A het formulier. 
[image: ]Noteer de aantekeningen op het formulier “observatie telefoongesprek – klacht aannemen’. Deze kun je downloaden onder de knop “werkblad observatie telefoongesprek – klacht aannemen

Mevrouw Kim en Maaike lopen langs om te kijken en te luisteren hoe het bij iedereen gaat. Je mag altijd vragen stellen als je er niet uitkomt.
Hoe gaan we oefenen:
· Jullie pakken een kaartje uit de situatiebak telefoongesprekken en klachten.
· Iedere leerling gaat in ieder geval twee telefoongesprekken met een telefoonmemo schrijven en twee klachten aannemen en vastleggen oefenen.
· Geef elkaar feedback nadat je de opdracht hebt uitgevoerd. Geef elkaar tips en tops.
Je wordt vandaag vooral beoordeeld op je werkhouding, inzet en samenwerking.
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