KLANTVRIENDELIJK  TELEFONEREN

1. Huisstijl : Standaardformules en gedragscode

a) Huisstijl voor schriftelijke communicatie

Eenvormigheid in stijl en lay-out d.m.v. logo, nodige info, adres, naam ….

Toepassing op enveloppen, faxen, brieven, adreskaartjes ….

Waarom een verzorgde huisstijl?

· herkenbaarheid

· klantvriendelijkheid

· naambekendheid

b) Huisstijl voor telefonische communicatie

Meer nog dan via brieven komt de klant of prospect telefonisch in contact met het bedrijf.

Argumenten van huisstijl gelden dus zeker ook.

Voorbeelden :

· standaardformules bij opnemen, doorverbinden en afsluiten

· vermelden van de naam

Doel : herkenbaarheid en klantvriendelijkheid.

Goodwill wordt daardoor opbgebouwd, en wordt best ook aangehouden door een collega waar men naar doorverbindt.  Contrasten (beleefdheid – boers) vermijden !

Verschil met huisstijl in schriftelijke communicatie :

· hanteerbaarheid


. via drukker en voorgoed vastgelegd (bv. op diskette)


. bij elke individuele werknemer telkens terug waar te maken


Daarom : Zorg voor gemakkelijk hanteerbare huisstijl, die vlug een

automatisme kan worden.

c) Situatiegebonden

Huisstijl geldt voor het hele bedrijf ; geen uitzoinderingen !   Ook de algemene directeur moet zich eraan houden, anders is er geen huisstijl.

Formules kunnen wel verschillen n,aargelang de afdeling.

(Bv. receptie tgo. boekhouding)

Toch zo dicht mogelijk bij de algemene huisstijl blijven omwille van herkenbaarheid !

Afwijkingen moeten goed doordacht en afgesproken worden.  Alle medewerkers die zich in dezelfde situatie bevinden moeten de zelfde huisstijl hanteren.

d) Standaardformules

Afhankelijk van de specifieke bedrijfssituatie worden de formules in onderling overleg vastgelegd en door iedereen gehanteerd.

Voorwaarden :

· goede afspraken

· motivatie van collega’s

· opvolging

· regelmatig herhalen van afspraken is absoluut noodzakelijk

e) Gedragscode

Essentieel onderdeel, naast standaardformules, zijn afspraken i.v.m.

· bereikbaarheid

· doorverbinding

· noteren van afspraken

· ….

Als een collega afwezig is, moet je weten wanneer die collega terug bereikbaar is, om de beller terug te kunnen opbellen.

1.1. Standaardformules

1.1.1. Onthaal van de beller

Goede morgen (…)

Uw bedrijf

Met Jos Janssens

* Onthaalformule



Een goede onthaalformule is

· vriendelijk

· informatief

· onmiddellijk duidelijk

Wat wil de beller weten ?

· met juiste bedrijf verbonden

· met juiste persoon verbonden

· Kan hij zijn boodschapo kwijt tegen wie hij spreekt

* Goede morgen (middag, avond)


Waarom eerst de begroeting ?

· aandacht trekken van de beller ; hij weet dan dat het gesprek begint

· de beller wordt gewoon aan je stem

· de beller wordt gewoon aan de kwaliteit van de lijn

· er gaat geen belangrijke info verloren aan het begin van het gesprek

Wanneer welke aanspreking ?

· Goedemorgen tot ca. 11.30 u

· Goedemiddag vanaf 11.30 u tot einde van normale kantooruren

· Goedenavond NIET tijdens de normale kantooruren.  Dit geeft de indruk dat we vertrekkensklaar staan, wanneer we de telefoon aannemen.

· Avonddiensten : Goedenavond, na 18.00 u.

* Uw bedrijf


Waarom ?

· De beller weet dat hij juist verbonden is

· Naam van bedrijf dient als ‘briefhoofd’

· Commercieel gezien kan het nooit kwaad

Soms is het nodig de bedrijfsactiviteit ook te vermelden.

Bv. Peeters, Groentencentrale.

* Met Jos Janssens



Bij ‘rechtstreekse verbinding’ gebruiken we onze eigen naam 

· Beller weet dat hij juist verbonden is

· Persoonlijke en dus klantvriendelijk indruk

· Opvolging van het gesprek kan maar als we elkaars naam kennen

· Naam zal ook op broiefwisseling staan ; zo wordt schriftelijke en mondelinge comunicatie op elkaar afgestemd

Bij onthaal (receptie of onthaal specifieke dienst) is het niet nodig de naam te vermelden.  Indien er genoeg tijd voor is, komt het wel persoonlijker en dus klantvriendelijk over.  Het wordt eigenlijk bepaald door de huisstijl.

Gebruik van enkel de voornaam wordt soms gehanteerd.  Let er wel op dat het misschien te snel familiair en overdreven overkomt.

* Hanteerbaarheid



Voorwaarden voor formules :

· vriendelijk

· duidelijk

· informatief

Externen zijn weinig met volgende, amper hanteerbare formule :

‘Goede middag, met Peeters, Janssens, Maes en zonen, met de dienst  

  facturatie en boekhouding, afdeling klachten, met Piet Seghers’

Spreek in dit geval af hoe je dat eenvoudiger zegt : (bv .)



      ‘Goede middag, met zakenkantoor Peeters, met Piet Seghers.’

1.1.2. De beller doorverbinden

Ik verbind u door

Met voornaam / naam bestemmeling

(die u daarmee kan verderhelpen)

Ik kijk even of mijnheer / mevrouw voornaam / naam beschikbaar is

Hebt u een ogenblikje ? 

* Eenmaal bellen = één gesprek

De beller hoeft maar éé keer uit te leggen waarover het gaat.  Zelf geef jij die info door wanneer je doorverbindt.

* Ik verbind u door



Zeg altijd wat je doet.  De beller die je een ogenblikje vraagt, wil weten 

waarom en wat hem na de wachttijd te wachten staat.

* Met X

Het gesprek wordt daardoor persoonlijk en klantvriendelijk.  Het maakt ook nadien initiatief mogelijk.

Tracht te vermijden met ‘een dienst’ door te verbinden.  Maak daarover intern

afspraken.

* Die u daarmee kan verderhelpen



Dit geldt enkel als je weet waarover het gaat.  Weet je dat niet, dan vraag je 

best : ‘Waarover mag ik zeggen dat het gaat ?’

* Ik kijk even of X beschikbaar is



Je weet weet vooraf niet of de bestemmeling beschikbaar is.  Controleer dat

eerst even.  Zeg nooit dat je meteen zal doorverbinden.



‘Beschikbaar’ is de meest neutrale term voor de beller.

1.1.3. De bestemmeling verwittigen

Goede morgen

Met (eigen naam)

Ik heb voornaam / naam voor u aan de lijn

Het gaat over ….

Mag ik doorverbinden ?
* Goede morgen (middag)


Ook interne klanten worden op deze manier aangesproken.

* Ik heb X voor u aan de lijn


Voor de beller is het vervelend zich telkens opnieuw te moeten voorstellen. 

Vermijd ministeriesitauties.

* Het gaat over


Voordelen :


-    De beller moet geen twee (of meer) keer zijn verhaal doen.

· De bestemmeling kan zich op het gesprek voorbereiden

· De bestemmeling kan al beslissen of het gesprek voor hem bestemd is

* Mag ik doorverbinden ?


Waarom ?

· Enkel dan weet je of je juist doorverbindt

· Enkel dan weet je of het gesprek gelegen komt

· Verbind nooit door zonder toestemming van de bestemmeling

1.1.4. De bestemmeling neemt de verbinding over

Goede morgen (…)

Mevrouw / meneer naam

Met (eigen naam)

Onderwerp

Vraag
* Goede morgen / middag


Altijd eerst aanspreken !

* Mevrouw / mijnheer naam beller



De beller voelt zich goed omdat ie zich niet meer opnieuw hoeft voor te stellen.



Hij wordt persoonlijk benaderd.

* Met (eigen naam)


Eerst voor- en dan achternaam


De beller weet dat ie juist is doorvebonden

* Onderwerp



De beller hoeft zijn verhaal niet meer opnieuw te doen

*  Vraag


Dit zet de beler aan het gesprek onmiddellijk verder te zetten.

1.1.5. Het gesprek afsluiten

Samenvatten

Herhalen van concrete afspraken

Naam van beller gebruiken

Afscheidsgroet (afhankelijk van de afspraak)

Bij doorverbindeing het eigen rechtstreekse nummer vermelden
* Samenvatten



Controleer altijd of alles correct is en begrepen door beide partijen

* Herhalen van concrete afspraken



Je hebt controle over de correcte afspraak



Je zal meer resultaat-gericht telefoneren

* Naam beller



Beklemtoont klantgerichtheid en persoonlijke aanpak

* Afscheidsgroet



Een vaste formule is hier niet gecshikt.  Het zou routine worden en klinkt dan

erg onpersoonlijk. De afscheidsgroet wordt mee bepaald door de inhoud van

het gesprek.



Bv. ‘Vriendelijk bedankt en tot volgende woensdag om 10.00 u’

* Bij doorverbinding het rechtsreeks nummer vermelden



Op deze manier maak je de telefoniosche communicatie in de toekomst 

klantvriendelijker en je ontlast de centrale receptie.


1.2. Gedragscode

1.2.1. De telefoon gaat voor

* De beller wacht

De beller kan je niets verwijten ; hij weet immers niet waar je mee bezig bent op het moment dat hij belt.


De beller luistert liever niet te lang naar die vervelende rinkeltoon.


Laat je het te lang rinkelen denkt de beller dat er bij jullie weinig wordt

gewerkt.

* De telefoon stoort in je werk

Omdat je met een rinkelende telefoon toch niet meer geconcentreerd kan verder werken, neem je hem best zo snel mogelijk op.

* Het telefoongesprek gaat altijd voor

Als je in gesprek bent met een bezoeker, is het niet altijd fair dat de telefoon voorgaat.  Neem dan de telefoon op, en vraag de beller of je hem later kan terugbellen. (Je moet zelf het initiatief nemen om terug te bellen ; laat de volgende contactname niet aan de beller over. Aan de receptie geldt deze regel, omwille van praktische redenen niet !)

1.2.2. Opnemen binnen de drie rinkels

* Na de eerste rinkel


De eerste rinkel moet je laten uitrinkelen.


Waarom ?

· wanneer het bij jouw rinkelt hoort de beller nog niets

(wanneer het bij jouw stil is, hoort de beller de toon)

· de beller kan zich rustig voorbereiden op het gesprek, en wordt niet overvallen door iemand die opneemt terwijl hij nog geen toon hoorde

· door te snel op te nemen geef je de indruk op het telefoontje te wachten en niets anders te doen te hebben

* Voor de vierde rinkel


Drie rinkels wil iedereen wachten, daarna begint men te tellen.


Na acht rinkels heeft een groot gedeelte van de bellers al ingehaakt.

1.2.3. Professioneel gebruik van de wachtsstand

* 30 seconden

· Laat de oproeper niet langer wachten dan 30 seconden

· Meld je na een halve minuut opnieuw en vraag of de beller nog even wil wachten

· Zorg ervoor vanaf de eerste keer alle juiste gegevens te hebben van de beller, en neem contact op met de juiste persoon.  Zo vermijd je de beller meerdere keren in een wachtstand te moeten plaatsen.

* 60 seconden

· Laat de oproeper na 1 minuut terug de keuze : langer wachten of teruggebeld worden



Bv. : ‘Kan u nog even wachten of verkiest u dat wij terugbellen ?



         ‘Zoek ik nog even verder, of verkiest u over enkele minuten terug te 

          bellen ?  Zo hoeft u niet te wachten terwijl ik de juiste gegevens opzoek.’


* 90 seconden



Stel na die periode voor zelf terug te belllen.



Waarom ?

· De beller moest al lang wachten

· Zelf moet je te veel aandacht besteden aan de openstaande lijn

· Jouw lijn blijft bezet zonder dat er gebruik van wordt gemaakt.

Zo kunnen andere bellers niet binnen.

1.2.4. Je bent niet op het bedrijf

* Agenda beschikbaar


Zorg ervoor dat wie de telefoon voor jou opneemt, weet wanneer je waar te

bereiken bent.

NIET : ‘Probeert u morgen nog maar eens’

* Leid je toestel af ,aar dat van een collega



Zo blijf je ‘bereikbaar’ ook al ben je er niet.

* Brief je back-up



Verwacht je dringende telefoontjes terijlje weg bent ?  Vertel dan je collega

 wat hem/haar te doen staat.  (Wat vragen ?  Welk antwoord ?  ….)

* Hou initiatief mogelijk



Laat naam en telefoonnummer noteren tijdens je afwezigheid.  Zo kan je de

personen zelf terugbellen.  Zelf initiatief nemen is een sleutelbegrip in

efficiënte communicatie.

* Verwittig als je weggaat of terug bent



Aan de receptie of aan een collega laat je steeds weten dat je weggaat.



Zo zet je hen niet voor schut als ze naar jou willen doorverbinden.



Ook wanneer je terug bent, laat je dat weten.  Dan kunnen zij zich weer ten

volle op hun eigen werk concentreren.

1.2.5. Je vangt telefoongesprekken op voor je collega

* Agenda beschikbaar



Zorg ervoor dat je weet wat je tegen de beller moet zeggen ; Wanneer wordt ie 

door wie teruggebeld ?


* Weet wat je te wachten staat



Laat je briefen ; Wat zeg je tegen wie ?


* Hou initiatief mogelijk



Noteer alle gegevens duidelijk ; zo raakt geen contact verloren.



Het initiatief tot communicatie ligt bij jou bedrijf.


* Noteer gegevens



Essentieel zijn :

· naam beller

· nummer waar hij te bereiken is

· tijdspannne waarbinnen hij et bereiken is

· dossier-, polis- of factuur-nummer …

· de vraag of het probleem

· voorstel tot oplossing

· afspraak

1.2.6. Je bent op bedrijf maar niet beschikbaar

Dezelfde regels gelden als bij afwezigheid.

1.2.7. Je bent op het bedrijf, maar niet op je plaats

Leid je toestel af naar de plaats waar je bent ; zo blijf je overal bereikbaar

1.2.8. Zelf opbellen

* Telefoneren ?

Denk er eerst over na of een telefoongesprek wel het juiste communicatie-middel is om je doel te bereiken.

* Bereid het gesprek voor



Vragen die je je moet stellen :

· Wat is de minimale doelstelling van mijn gesprek ?

· Wat is de maximale doelstelling van mijn gesprek ?

· Hoe ga ik het gesprek structureren ?

· Wat moet ik weten over de persoon die ik bel ?

· Wat moet ik weten over het bedrijf dat ik bel ?

· Welke documentatie moet ik bij de hand hebben ?

* Tips

· Zeg meteen waarom je belt

· Bel niet langer dan nodig

· Werk zoveel mogelijk met rechtstreekse nummers.  Dan krijg je een bezettoon en geen wachtstand, wanneer de persoon in gesprek is.

· Gebruik een vaste formule :

‘Goede middag, voornaam, + naam, naam van uw bedrijf, kan ik met ….. spreken ?’

2. Taalgebruik en gesprekstechnieken

* Je stem aan de telefoon

· Spreek altijd vriendelijk, ook als je moe of geïiriteerd bent

· Spreek energiek (niet te zacht of timide)

· Articuleer goed

· Houd de hoorn 5 cm voor de mond (niet onder de kin)

· Spreek niet te snel, maar trager dan gewoonlijk

· Spreek met intonatie (zoniet kom je onverschilllig over)

* Formuleer positief


Voorbeelden :


‘U kan mijn collega vanaf overmorgen bereiken’


Niet : ‘U kan mijn collega morgen niet bereiken’


Wij kunnen leveren vanaf de eerste week van november’


Niet : ‘Wij kunnen niet leveren voor de eerste week van november’


‘Ik verbind u door met … die daarbij zeker kan helpen’


Niet : ‘Ik kan u daarbij niet helpen, ik verbind u door met ….’

* Blijf neutraal tgo. collega’s


Voorbeelden :


‘Ik verwacht mijn collega ieder ogenblik ; zal ik vragen of ze terugbelt ?’


Niet : ‘Ik weet niet waar mijn collega is, ze had al lang terug moeten zijn’

* Laat horen wat je niet ziet

· Gebruik actieve, ‘ziende’ taal

Vb. : ‘Tot ziens’, Niet ‘Tot bellens’

· Zeg wat je doet

Vb. :’Dat kijk ik even na.  Ogenblikje, ik haal de folder erbij’


   Niet : ‘Ogenblikje’

· Praat en luister afwisselend ; ‘ik’ en ‘u’ moeten in evenwicht zijn.

· Laat de andere horen dat je luistert

Vb. : ‘Hmmmm…, ja ….’


   ‘Ik noteer’

* Neem initiatief in het gesprek

· Stel gerichte open vragen aan zwijgzame klanten, zodat hun vraag duidelijk wordt.

· Stel gesloten vragen bij een spraakwaterval 

· Als je iemand onderbreekt, altijd eerst de naam vermelden.  Dat heeft een verzachtend effect.

· Leg al een link met de vraag van de oproeper.  Gebruik activerende taal.

Vb. ‘Waarmee kan ik u helpen ? ‘  Niet ‘Kan ik u helpen ?’

· Vraag de naam van de oproeper

. Neemt u niet kwalijk, ik heb uw naam niet goed verstaan

. Kan u uw naam even spellen ?

. Met wie heb ik gesproken ?

. Wie kan ik aanmelden ?

* Parafraseer regelmatig

· Vat regelamtig samen wat er tot dan toe gezegd is

· Doe dat met je eigen woorden ; zo kan de gesprekspartner controleren of je het goed begrepen hebt.

· Vraag altijd ter controle of je het goed begrepen hebt.

‘Begrijp ik het goed, als u zegt ….’

‘ Dus u vindt dat …’

* SOGRA voor moeilijke gesprekken

· Situatie



Schets de situatie door de vraag in je eigen woorden te herformuleren



‘U vraagt mij deze info onmiddellijk door te geven’

· Observatie

Baseer je daarbij op feiten die je geobserveerd hebt

‘Ik besef dat dit voor u belangrijk en dringend is’

· Gevoelens

Zeg aan je gesprekspartner welke gevoelens dit bij jou oproept

‘Ik vind het spijtig dat het mij niet is toegestaan dergelijke vertrouwelijke informatie an de telefoon door te geven’

· Reflectie

Reflecteer je mening naar een principe dat jullie beide herkennen

‘Daar zou te veel misbruik van gemaakt kunnen worden’

· Actie

Stel een alternatief voor

‘Ik leg uw vraag voor aan de bevoegde instantie die u danschriftelijk de gevraagde inlichting zal bezorgen.  Geef me daarom even uw naam en adres door.

* Stappen om slecht nieuws te brengen


Slecht nieuws moet je onmiddellijk meedelen.


Stappen :

1. Korte aankondiging

‘Ik begrijp dat u erop rekende dat …’

2. Het slecht nieuws in specifieke bewoordingen

‘het project is niet goedgekeurd’

3. Een korte motivering

‘vooral omdat er onvoldoende garanties waren om het op tijd af te krijgen’

4. Opvangen van de reactie

. luisteren

. af en toe samenvatten

. specifieke info geven waar het kan

Deze fase kan wel wat tijd vragen, omdat de ontvanger wat tijd zal vragen om het slecht nieuws te verwerken.

5. Alternatieven (laten) zoeken ; hoe meot het nu verder ?

NIET DOEN :

1. Jezelf verdedigen door in de tegenaanval te gaan

‘Ik heb allen mijn uiterste best gedaan om ….’

2. Terugkomen op het slechte nieuws

‘We zullen eens kijken wat we nog kunnen doen…’

3. Een ontevreden klant opvangen

* Hoe reageren ?



Houding van ontevreden klant

Jouw houding



ontevreden en lange tenen


ernstig nemen



kwaad en opgewonden


luisteren en vriendeijk blijven



wil gelijk hebben



gelijk geven, verontschuldigen



overdrijft om te overtuigen


concreet maken

dringt aan




afspraken vastleggen / oplossingen

 zoeken

* Te vermijden

· Geen uitvluchten

Niet ‘Daarvoor zijn wij niet verantwoordelijk’

· Geen ontkenning

Niet ‘Dat hebben we nu nog nooit meegemaakt.  Hebt u geod gekeken ?’

· Geen beschuldigingen

Niet ‘Nu overdrijft u toch. Moest u uw verstand gebruiken ….’

· Geen ge-ja-maar

Niet ‘Ja maar, als u het zo aanpakt, is het niet moeilijk om problemen te hebben.  Daar kan ik niets aan veranderen’

· Geen situatie-verklaringen

Niet ‘Wij zitten met veel zieken.

          Sinds de automatisering gaat alles veel trager’

· Geen discussie (welles-nietes)

* LEO


Luisteren


Erkennen van het probleem


Oplossen

1. De klant mag geen gezichtsverlies lijden, ook al heeft hij ongelijk

2. Bezwaren moeten niet weerlegd, maar beantwoord worden

3. Een ontevreden klant beinvloedt gemiddeld 7 personen

Voorbeelden :

‘Mijnheer X, u heeft een verkeerde levering gekregen en ik begrijp dat dat voor u een vervelende situatie is.  Daarom wil ik met u even bekijken hoe we dat zo snel mogelijk kunnen rechtzetten.’

‘Mijnheer X, excuseer ons voor de ongemakken die u heeft ondervonden.  Geef me even tijd om uit te zoeken wie u het beste kan helpen.  Ik stel voor dat ik uw telefoonnummer noteer en wij bellen u vandaag terug.  Kan u daarmee akkoord gaan ?’

*Valkuilen in klachtenbehandeling

· Persoonlijk opnemen

Besef dat je als eerste de volle lading krijgt.  De klacht is echter niet tegen jou gericht maar tegen het bedrijf en zijn diensten.  Ook een scheldtirade is niet persoonlijk bedoeld.  Breng dus begrip op voor de beller.

· Beschuldigen

Schuld is niet het onderwerp van het gesprek.  Wel hoe we het probleem zo snel mogelijk kunnen oplossen. Door de klant de schuld te geven (ook al is dat zo), zal je hem als klant verliezen.

· Gelijkhalen

Een klant die moet toegeven dat de fout bij hem ligt, wordt een slechte klant.  Klachten opvangen is geen spelletje gelijkhalers.

* Een klacht geeft kansen



Door klachten krijg je als bedrijf de kans om :

· goed te maken wat fout ging

· herstellen van je imago

· versterken van de klantenbinding

· stimuleren van positieve mond-tot-mondreclame

· stimuleren van interne aandacht voor kwaliteit

* Een klacht heeft twee dimensies

· inhoudelijk

· relationeel

* Inhoudelijke verwachtingen

· Contract : Dat ligt schriftelijk vast en daar kan je niet onderuit

· Plicht : Binnen een normale klantenrelatie is het je verdomde plicht … te doen

· Kan : Elke leverancier moet toch weten dat …..

4. Een commerciële houding aan de telefoon

* Wat wil de klant ?

· De klant staat centraal in het commerciële gesprek

· Ken het bedrijf en zijn producten

· Zeg eerder wat een product doet, dan wat het is

· Zoek naar koopmotieven bij de klant en hoe uw bedrijf daarop kan inspelen

· Geef iets meer info dan strikt noodzakelijk is

· Wees concreet

· Draaf niet door

· Sluit een commercieel gesprek af wanneer een klant het eens is met uw voorstel

· Leg veelgevraagde inlichtingen in de burt van uw telefoon

· Neem initiatief tijdens het gesprek

· Telefoneer resultaatgericht

5. Wat zet je op een telefoon-notitieformulier ?


Probeer zoveel mogelijk boodschappen aan te kruisen i.p.v. in te vullen.



. namen collega’s



. belt terug, bel zelf terug, maak afspraak, annuleert afspraak van ….

* Praktische info

· naam beller

· bedrijf beller

· telefoonnummer beller

· fax-nummer beller

· e-mailadres beller

· datum gesprek

· uur gesprek

· opgenomen door

· bestemd voor

* Inhoud

· Onderwerp van gesprek

· Korte samenvatting

* Afspraak


Als de afspraak in ee apart vak vermeld wordt, zal je meer resultaatgericht telefoneren

en ook effectief een afspraak maken.

* Opvolging

De opvolging van een gemaakte afspraak verdient ook een apart vak.  Telefoneren is immers geengeisoleerde bezigheid.


Zorg ervoor dat alle beloftes (van jezelf én van copllega’s) ook worden uitgevoerd


Nieuwe adressen, telefoonnummers …. neem je op in een adressebestand.


Neem liefst een kopoie van een boodschap die je doorgeeft aan een collega.

* Tip


Een invulformulier heeft maar kans op slagen, als het op maat van het bedrijf is

gemaakt.  Er zijn geen typische standaard-formulieren en je maakt ze dus best zelf op

naargelang de eigen behoeften.

* Voorbeeld

Datum :                           Uur :

Naam beller :

Bedrijf :

Adres :

Postnummer :

Tel :

Fax :
Bestemd voor :

Opgenomen door :

M  / V

Dienst :

Plaats :

E-mail :

Onderwerp van gesprek :

Thema :

Vraag beller :

Bespreking :




Afspraak :

Wat

Bel terug  /  Maak afspraak  / Zal zelf bellen
Tegen                                   Wie

Opvolging :




