Lesbrief Telefoneren, agendabeheer en klachten  Opdracht 1 
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Automatisch gegenereerde beschrijving]Lesdoel
Aan het einde van de les kun je telefoongesprekken voorbereiden, voeren en vastleggen
Werktijd
1 lesuur
Beoordeling
- kwaliteit en verzorging van de opdracht	onvoldoende / voldoende /  goed

Opdracht 
1. Voer jij wel eens een zakelijk telefoongesprek? Vind je dit moeilijk of makkelijk?
Hoe vaak je het ook doet, er is altijd nog wel iets te leren.
Schrijf voor jezelf twee dingen op die je in deze opdracht zou willen leren.
Probeer het zo te formuleren dat het een echt leerdoel wordt.
Begin je leerdoel met: Aan het eind van deze opdracht kan ik .......
	
…………………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………

2. Wat is een binnenkomend gesprek?
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………

3. Wat is een uitgaand gesprek?
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………

4. Wat is een telefoonmemo/
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
5. Een (zakelijk) telefoongesprek kun je vaak in drie fasen onderverdelen:
1. Contact leggen.
2. Informatie uitwisselen.
3. Afsluiten.
Je krijgt acht zinnen te zien.
Geef per zin aan bij welke fase van het telefoongesprek de zin hoort.
	 
	Fase

	1.
	Goedemorgen StudioVO. U spreekt met Ilse de Vries.
	1
	2
	3

	2.
	Heeft u verder nog vragen?
	1
	2
	3

	3.
	Wanneer heeft u de boeken ook al weer besteld?
	1
	2
	3

	4.
	Als ik het goed begrijp, is het dus zo dat meneer De Vries zich heeft afgemeld.  
	1
	2
	3

	5.
	Ik wens u nog een prettige dag.
	1
	2
	3

	6.
	Wat is de naam van uw organisatie ook al weer?
	1
	2
	3

	8.
	Goedemiddag, StudioVO. Heeft u een momentje.
	1
	2
	3

	9.
	Dank u wel voor uw interesse.
	1
	2
	3
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6.
Ilse de Vries: Goedemiddag, Dr.Nassau College met Ilse de Vries. Waarmee kan ik u helpen?
Mevrouw Doretti: Goedemiddag, u spreekt met Elian Doretti van de Stichting Lezen is leuk!
Ilse de Vries:  Dag mevrouw Doretti, waarmee kan ik u helpen?
Mevrouw Doretti: Ik ben op zoek naar uw collega Annette Labrie. Is zij aanwezig?
Ilse de Vries:  Helaas, zij werkt vandaag niet. Kan ik misschien een boodschap doorgeven?
Mevrouw Doretti: Graag. Mevrouw Labrie heeft bij ons een leskist besteld. Deze is inmiddels binnen en ik zou graag met haar afspreken wanneer we die kunnen komen afleveren.
Ilse de Vries:  Ik maak er even een notitie van.
Mevrouw Doretti: Heel fijn.
Ilse de Vries:  Zal ik vragen of zij u terugbelt?
Mevrouw Doretti: Prima. Ik ben op alle werkdagen bereikbaar tussen 9.00 en 17.00 uur op nummer: 033-4677891.
Ilse de Vries:  Ik heb het genoteerd.
Mevrouw Doretti: Dankuwel. Dan wens ik u nog een fijne dag.
Ilse de Vries:  U ook een fijne dag. Dag mevrouw Doretti.

Waar of niet waar?
Bovenkant formulier
Lees de uitspraken over het telefoongesprek.
Zijn de uitspraken waar of niet waar?
	1.
	Het telefoongesprek is een voorbeeld van een privégesprek.
	waar
	/
	niet waar

	2.
	Mevrouw Doretti is degene die opbelt.
	waar
	/
	niet waar

	3.
	Mevrouw Doretti werkt op het Dr. Nassau College.
	waar
	/
	niet waar

	4.
	Annette Labrie is een collega van mevrouw Doretti.
	waar
	/
	niet waar

	5.
	Mevrouw Labrie heeft een leskist bij de Stichting lezen is leuk besteld.     
	waar
	/
	niet waar

	6.
	Mevrouw Labrie werkt alle dagen van 9.00 tot 17.00 uur.
	waar
	/
	niet waar


Onderkant formulier




· Bespreek de antwoorden met een klasgenoot.
· Pas je antwoorden aan waar dat nodig is.
· Klaar? Sla het werkblad op in de map ‘Activiteit organiseren’.
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