



LEREN TELEFONEREN
1. VOORBEREIDING VAN EEN TELEFOONGESPREK

1.1 Gegevens opzoeken in de Witte Gids en de Gouden Gids
1.1.1 Opdrachten

1. Zoek het telefoonnummer van Fotokado Daniëlle in Gruitrode:


- antwoord:


- werkwijze:

2. Ik woon in Heers en zou graag het telefoonnummer van de Liga voor Mensenrechten hebben:


- antwoord:


- werkwijze:

3. Je bent Franstalig (Waal) en je hebt thuis een telefoonstoring. Welk nummer moet je bellen?:


- antwoord:


- werkwijze:

4. Zoek het adres en telefoonnummer van Sonia Missotten uit Vliermaalroot:


- antwoord:


- werkwijze:

5. Zoek het telefoonnummer van Sint-Oda (instelling voor gehandicapten) in Overpelt:


- antwoord:


- werkwijze:

6. Ik woon in Lommel en zou graag de nodige tatoeages en piercings laten aanbrengen bij de dichtstbijzijnde erkende vakman:


- antwoord:


- werkwijze:

7. Zoek het adres en telefoonnummer van de bibliotheek in Kermt:


- antwoord:


- werkwijze:

8. Zoek het adres en telefoonnummer van de basisschool Ter Linden in Rekem:


- antwoord:


- werkwijze:

9. Ik heb een vriendin in Canada wonen en ik zou haar graag bellen. Welk landnummer moet voor het eigenlijke nummer staan en hoeveel kost mij dat gesprek in de piekuren?:


- antwoord:


- werkwijze:

10. Ik ben heel erg geïnteresseerd in het weer en zou zelf een beetje, op amateuristische wijze, aan weerkunde willen doen. Hiervoor zou ik echter wetenschappelijk meetmateriaal moeten hebben. Waar kan ik dat vinden?:


- antwoord:


- werkwijze:

1.1.2 De Witte Gids 

(zie bladen Witte Gids)

1.1.2.1 Belangrijke pagina’s: p.1, 2, 4 en 5


- p.1: S.O.S-nummers: van levensnoodzakelijk belang


- p.2: algemene inleiding op Witte en Gele gids met algemene weetjes



- in 2001 waren er 10.000.000 vaste en mobiele telefoonnummers.



- jaarlijks moet er ongeveer in 20% van de gevallen een aanpassing  gebeuren



(bv. ander telefoonnummer, adres, nieuwe naam (bv. bij scheiding), nieuwe



telefoonnummers,…). Vandaar dat we jaarlijks nieuwe telefoonboeken krijgen.



- Belgacom en Promedia, verantwoordelijk voor het uitgeven van de telefoon-



boeken, gaan erg milieubewust te werk en reduceren zo veel mogelijk het 



papierverbruik.



- ook GSM-nummers staan in de telefoongids, indien je dit wil.



- er zijn tegenwoordig verschillende telecomdiensten, maar de Belgische



wetgever heeft ervoor gezorgd dat er één universele telefoongids is. Dit



i.p.v. een telefoongids per tele-operator.



- Je kan zelf kiezen welke gegevens je over jezelf wil laten verschijnen in de



telefoongids (= bescherming persoonlijke levenssfeer)



- wijzigingen in vermelding vanaf 2002 die automatisch op nieuwe abonnees



zullen toegepast worden:




- geen dubbele familienamen meer :





bv. Peeters – Willems J. wordt voortaan Peeters J.



  Waarom? Omdat elke samenwonende vanaf 2002 alfabetisch vermeld




  kan worden. Bestaande vermeldingen blijven behouden.




- de voornaam zal voortaan altijd afgekort worden tot de eerste letter

- beroepsnamen worden weggelaten, omdat Promedia geen  kwaliteitscontrole kan uitoefenen op die vermelding. Bovendien vind je dat soort van informatie in de Gouden Gids. Mits een speciale oproep kan u die beroepsvermelding wel behouden in de Witte Gids.


- p.4: inhoudstafel inleiding Witte Gids

- p.5: alfabetisch trefwoordenregister, waar je vragen opgelost worden of waar je 


         doorverwezen wordt naar een bepaald adres, nummer,…

1.1.2.2 Andere pagina’s

- p.6 – p.16: informatie over:
- tarieven (piekuren en daluren, buitenland, internet, speciale





tarieven,…)





- Belgacom-diensten (normale en speciale)





- doelstellingen Belgacom





- telefoonnummers en adressen voor informatie, storingen,





mogelijkheden,…





- …


Opmerking: Deze pagina’s kan je het best doorzoeken aan de hand van de inhouds-


tafel of het trefwoordenregister.
- p.14- p. 15: 
- wereldkaart met uurgordels



- landnummers

- p.16- p.17: informatie over Belgacom-factuur (uitleg, details,…)

- p.18: adressen teleboetieks en telebusiness Belgacom


- teleboetieks: voor residentiële klanten (thuis)


- telebusiness: voor professionele klanten

Opmerking: Er staat nergens een telefoonnummer bij. Je moet eerst naar het algemene 


klantennummer van Belgacom bellen (0800 22 800) en daar helpt men je verder.

p.19 – p.22: voorstelling andere tele-operatoren: BT Ignite, Codenet, Colt, Telenet, Versatel,


        Worldcom.

p.23 – p.24: 
- Ombudsdienst voor klachten i.v.m. alles rond telecommunicatie



- BIPT: informatie over het Belgisch Instituut voor Postdiensten en 



Telecommunicatie, het overkoepelend en regelgevend orgaan voor 



post- en communicatiediensten in heel België. Dit orgaan oefent 



controle uit op vooral:




- telecommunicatienetten en -diensten




- kwaliteit en geldigheid apparatuur




- gebruik van apparatuur (vergunningen,…)




- problemen omtrent goederen en diensten



- voorwaarden om (speciaal) vermeld te worden in de Witte Gids
- p.25: kaart Limburg met telefoonzones (089; 011; 012; 013; 04)

- p.26 – p.35:  alfabetische lijst met alle (deel)gemeenten van België met de volgende



vermeldingen:




- postcode




- (deel)gemeente




- boekdeel waarin je de telefoonnummers van de gemeenten kunt




vinden (alle boekdelen liggen normaal in de bibliotheek, op de




toeristische dienst, op website van Promedia,…)




- gemeente waar deelgemeente bij hoort of zonenummer(s) van hoofd-

gemeente (Opm: de deelgemeentes staan ook alfabetisch in de telefoonlijsten)

1.1.2.3 Gebruik telefoonlijsten

- Alle hoofdgemeentes staan, samen met de zonenummers, alfabetisch bovenaan

- Alle abonnees staan alfabetisch op achternaam per gemeente (+ adres, ev. deelgemeente en 

telefoonnummer)

- Bedrijven, zaken, privé-ondernemingen staan, als de eigenaar dat zelf heeft aangevraagd, groter afgedrukt, met meer informatie (2 nummers, faxnummer, meerdere adressen, beroep, specialiteit,…). De alfabetische volgorde wordt hierbij gerespecteerd.

- Bepaalde namen, adressen en telefoonnummers staan altijd geconcentreerd onder een rubriek die alfabetisch gerangschikt staat op de 1ste letter. De meest voorkomende rubrieken zijn:


- brandweer







        - onderwijs


- doctors in de geneeskunde





        - parochies


- gemeentebestuur en andere gemeentelijke diensten (cul. centr.,           - ziekenhuizen


bibliotheek, politie, technische dienst, sporthal, toerisme,…)


- ministerie(s)


- OCMW

1.1.3 De Gouden Gids

(zie bladen Gouden Gids)

1.1.3.1 Inhoud

- p.4 – p.60: Nederlandse index: tal van rubrieken, alfabetisch geordend, met daarbij een rubrieknummer. Onder die nummer kan je namen, adressen en telefoonnummers vinden van zaken die onder de rubriek behoren

- p.61 – p.76: Franstalige index

- p.77: lijst van afkortingen die gebruikt worden in de Gouden Gids
- verdere inhoud (geen pagina-aanduiding):

- kalender 2001-2002


- gemeentelijke informatie over elke Limburgse gemeente met:



- vermelding alle deelgemeenten



- adres en telefoonnummer gemeentehuis, politie en postkantoor


- alle ministeries in België: adressen, telefoonnummers, functies,… 


(federaal, gemeenschappen en gewesten)


- consumententips: gegevens over allerlei organisaties waar de consument


terecht kan met vragen, klachten, opmerkingen,… Hieronder:



- consumentenorganisaties



- economische informatie voor de consument



- economische inspectie



- algemene eetwareninspectie



- veiligheid voor de consument



- geschillencommissies



- verzoeningscommissies



- huurdersverenigingen



- ombudsmannen voor de consument



- schuldbemiddeling



- Vlaamse instellingen van openbaar nut


- milieugegevens omtrent de Gouden Gids

- lijst van containerparken in Limburg


- beurskalender van België (bv. autosalon Brussel 2002)


- stratenplan en stratenbenaming Genk en Hasselt


- Business Gids: alfabetische gids met alle handelaars en bedrijven waarvan het




   adres behoort tot de telefoonzones in Limburg


- Gouden Gids: rubrieknummers (die je kan terugvinden in de indexen) en de




  daarbijhorende handelaars, bedrijven,… (867 pagina’s)

1.2 Gebruik van een standaardtelefoontoestel

(zie informatie ‘De slimme diensten van Belgacom’) 

1.2.1 Opdrachten 

Wat kan je doen als:


- je aan het bellen bent en je wil dat anderen je toch nog kunnen bereiken op hetzelfde 


toestel?


- je in geval van nood fysiek niet in staat bent om te bellen (bv. je kan niet praten; je 


kan geen fijnmotorische handelingen meer doen,…) en je toch iemand wil bereiken?


- je een afspraak wil maken met 3 personen tegelijkertijd?


- je niet thuis bent maar bv. op je werk of op je GSM wel alle opbellers wil ontvangen 


die je proberen te bereiken op je vaste telefoon?


- je eerst wil weten wie je opbelt voor je opneemt?


- je door je telefoon wil verwittigd worden op een bepaald uur?


- je eerst wil weten wie je opbelt terwijl je met een ander aan het telefoneren bent?


- iemands telefoon bezet is en je hem zo snel mogelijk wil bellen wanneer de lijn vrij


is?


- je er niet bent en je de opbeller wel de kans wil geven om zijn/haar boodschap achter


te laten?

1.2.2 De slimme diensten van Belgacom

Vooraleer je telefoneert zou je ook op de hoogte moeten zijn van de mogelijkheden van je telefoontoestel. De handleiding van je toestel geeft je al heel wat interessante informatie (bv. nummers opslaan, geheugen,…), maar ook Belgacom probeert de klant op zijn wenken te bedienen. Vandaar dat Belgacom, tegen betaling uiteraard, enkele handige diensten aanbiedt. Hieronder geven we een kort overzicht van veel gebruikte diensten. Meer informatie over tarieven, instellingen, … kan je vinden in het boekje De slimme diensten van Belgacom en in de inleiding van de Witte Gids. Hierbij moeten we ook nog vertellen dat er voortdurend nieuwe diensten worden aangeboden. 

1.2.2.1 Oproepdoorschakeling

Dankzij deze dienst wordt iemand die jou probeert te bereiken op je vaste telefoon, doorverbonden met een door jou ingegeven telefoonnummer. Je kan zelf instellen wanneer de opbeller doorverbonden wordt: automatisch (= altijd), na 20 seconden of wanneer de lijn bezet is.

1.2.2.2 Signaal 2de oproep

Terwijl je aan het telefoneren bent, verwittigt je toestel je dat er nog een andere persoon is die jou probeert te bereiken. Je hebt de keuze wat je ermee doet: de eerste correspondent ‘in wacht zetten’ en telefoneren met de tweede, de tweede oproep negeren of weigeren of het gesprek met de eerste correspondent beëindigen en met de tweede verder telefoneren.

1.2.2.3 Gesprek met drie

Deze dienst zorgt ervoor dat drie mensen tegelijkertijd kunnen telefoneren.

1.2.2.4 Oproep met vaste bestemming

Als je op deze dienst vooraf een telefoonnummer programmeert, dan wordt dit nummer automatisch gebeld wanneer je de hoorn van de haak neemt en 5 seconden lang geen knopje indrukt. Dit is handig voor noodsituaties: je kan een nummer van een familielid of van een hulpdienst programmeren en opbellen door gewoon de hoorn van de haak te nemen.

1.2.2.5 Weergave oproeper

Wie een toestel met een schermpje heeft, kan het telefoonnummer van de oproeper al zien vooraleer hij de hoorn van de haak neemt. Bovendien onthoudt het toestel alle telefoonnummers van mensen die je hebben willen bereiken.

1.2.2.6 See & talk

Deze dienst zorgt ervoor dat je het telefoonnummer van een oproeper kan zien terwijl je met een andere correspondent aan het bellen bent.

1.2.2.7 Belgacom Ring Back

Als je zelf wegbelt en je hoort de bezettoon, dan kan je door de code R*37# te drukken de Belgacom Ring Back-dienst activeren. Als je de code hebt gedrukt, haak je in en wacht je tot het toestel je verwittigt dat de lijn terug vrij is.

1.2.2.8 Phonemail

Je kan Phonemail beschouwen als een ingebouwd antwoordapparaat. Het is een dienst van Belgacom die in werking treedt als je lijn bezet is of als je na een bepaalde tijd de oproep nog niet beantwoord hebt. De oproeper hoort dan een – eventueel persoonlijke – begroeting en kan daarna zijn boodschap achterlaten.

1.2.2.9 Belgacom Phone Manager

Met deze dienst kan je vele functies en  diensten (cfr. supra) op je telefoonlijn beheren, zowel thuis als vanop afstand. Door het nummer 1987 te drukken, krijg je de kans om de verschillende diensten in te stellen, zonder daarvoor allerlei codes te moeten gebruiken.

1.2.2.10 Wekdienst

Deze dienst verwittigt je op een uur dat je zelf op voorhand hebt geprogrammeerd.

1.3 Voorbereiding van een telefoongesprek
1.3.1 Opdracht


Schrijf een fictief zakelijk telefoongesprek, dat op allerlei manieren verkeerd loopt omwille van een gebrekkige voorbereiding.

1.3.2 Enkele bedenkingen

-
Je eigen gedrag lokt gelijksoortig gedrag uit! Leef je dus goed in de telefoonsituatie in en pas je aan de situatie aan. Kom dus niet nors of kwaad over, want dat hoort je gespreks-


partner onmiddellijk.

-
Aan de telefoon vertegenwoordig jij jezelf of de organisatie waarvoor je telefoneert: denk aan het belang van de eerste / laatste indruk. Laat je dus niet beïnvloeden door storende externe elementen (bv. radio, pratende mensen in de buurt,…)

-
Jij bepaalt door je manier van telefoneren voor een groot deel jouw imago of dat van je organisatie bij het eerste telefonische contact. Een glimlach kost niets en doet wonderen.

-
Goed telefonisch onthaal is de positieve klantenbinding bij uitstek!  Beller nummer 50 moet zich als klant nummer 1 voelen en verdient ook een efficiënte en (klant)vriendelijke behandeling!

-
Je stem is een belangrijk communicatie-instrument. Gebruik ze dus goed: let op volume, intonatie, tempo, ... Je weet het: bij communicatie is niet alleen de inhoud belangrijk, maar ook de manier waarop je communiceert. 

-
Aangename begroeting, juiste woordkeuze, gepaste reacties, gerichte vragen, duidelijke notities, correcte informatie, gepast afsluiten ... zakelijk telefoneren houdt meer in dan je denkt.

1.3.3 De voorbereiding (van een uitgaand gesprek: jij belt iemand op)
1.3.3.1 Waarom voorbereiden?
De voorbereiding is het halve werk. Een uitgaand telefoongesprek kun je altijd goed voorberei​den, een inkomend gesprek niet zo goed, tenzij je het telefoongesprek verwacht. 
- Het juiste nummer: In ongeveer 10 % van de gevallen wordt bij het vormen van het nummer een fout gemaakt, ook al kent men het nummer perfect. Schrijf daarom het volledige nummer op, zeker als het een buitenlands nummer is. In welke zone bevind je je trouwens? 

- Wie moet ik spreken?:  Zorg dat je de naam van de organisatie, de persoon, de dienst, het nummer van zijn toestel kent. Als je de persoon zelf niet kan bereiken, weet dan welke dienst je moet vragen om je eventueel toch te helpen.


- Hoe begin ik het gesprek?: Natuurlijk stel je jezelf eerst voor.  Kan ik dan aansluiten bij een vorig gesprek, bij een brief, een uitnodiging ...? Begin ik met een vraag of een mededeling? Best is in enkele zinnen uit te leggen waarom je belt. Formuleer voor jezelf wat je precies wil bereiken met je telefoongesprek (de doelstelling).


- Welke punten bespreken?: Maak een lijstje van wat je te zeggen / vragen hebt zodat je niets vergeet en moet terugbellen. Dit is ook handig om te controleren of je alles weet wat je moet weten. Bovendien komt het de structuur van het gesprek ten goede.


- In welke volgorde breng ik mijn boodschap over?: Zeg je het belangrijkste in het begin of op het einde van het gesprek?


- Heb ik alles bij de hand? Zet de telefoon op een rustige plaats binnen handbereik. Hoe moet ik de buitenlijn zoeken? Hoe moet ik doorverbinden? Meeluistertoets?  Papier en pen om te noteren. Mijn eigen informatie voor het gesprek (brief, agenda, nummers, namen, ...). Geen storende geluiden op de achtergrond. Een aantal standaardzinnen voor onvoorziene omstandigheden. Voorbereid zijn op gesprek in andere taal. Antwoordapparaat. Slechte verbinding. Hoorn niet in de schrijfhand! Horloge? Spellingsalfabet?


- Controle: Op het einde van het gesprek moet ik mijn boodschap gecontroleerd hebben! Hoe doe ik dat?

- Tijdstip: Is het tijdstip van opbellen geschikt? Is de dag geschikt? 


- Opwarmingsoefeningen?: Mond- en gelaatsspieroefeningen voor telefonisten bestaan !

- Inoefenen: Oefen een moeilijk telefoongesprek vooraf in. Bepaal voor jezelf wat het best eerst zegt, wat daarna,… Denk ook na over je intonatie, je zinsconstructie, je woordgebruik,…

- Enkele openingszinnen bij inkomende gesprekken:

Goedemorgen, Elektrahuis, met Suzy Van Baal

Goedemiddag, u spreekt met Bart Van Hamme van de boekhouding

Goedenavond, met Stef Van Opstal

Goedemorgen, secretariaat personeelsdienst, met Vera Van Pamel

Goedemiddag, met Jan Goossens van de technische dienst

- Enkele openingszinnen bij uitgaande gesprekken:

Goedemiddag mevrouw, u spreekt met Lucie Van Bever van de firma Luxus. Kan ik mijnheer van Landeghem spreken aub.

2. HET TELEFOONGESPREK

2.1
Uitgaand gesprek
2.1.1 Oefeningen

De leerkracht en enkele leerlingen voeren een aantal geïmproviseerde telefoongesprekjes uit, waarbij de leerlingen opbellen (zie kaartjes)

2.1.2 Er wordt opgenomen

(Als je iemand opbelt, laat je de telefoon minstens 12 keer overgaan voor je neerlegt)

-
Je luistert hoe de ander zich voorstelt, je wacht heel even en je groet terug. Je stelt jezelf voor: naam, firma, functie. Praat normaal, schreeuw niet en praat niet te snel.

-
Je deelt de reden van je oproep mee of je vraagt je door te verbinden met de juiste persoon of met het juiste toestel.

-
Je wordt doorverbonden.

-
De gevraagde persoon stelt zich voor.

-
Opnieuw groeten en opnieuw voorstellen + reden van telefoneren opgeven.

-
Boodschap doorgeven:

- duidelijk spreken (eventueel spellen a.d.h.v. het alfabet (cfr. infra: 2.1.3)

- controle van de boodschap op het einde: herhaling

-
Afronding telefoongesprek: dank en tot een volgende keer.

2.1.3 Het telefoonalfabet

Als je in een situatie belandt waarin je gesprekspartner niet goed weet wat je zegt of wanneer hij een moeilijk woord wil opschrijven, gebruik dan het telefoonalfabet om woorden te spellen. Er is een internationale code, maar in Vlaanderen wordt ook wel een alternatieve, binnenlandse code gebruikt.


binnen​land
inter-

nationaal

binnen-

land
inter-

nationaal

binnen-

land
inter-

nationaal

A

B

C

D

E

F

G

H

I


Anton

Bernard

Cornelis

Dirk

Eduard

Ferdinand

Gerrit

Hendrik

Isaac
Alpha

Bravo

Charlie

Delta

Echo

Foxtrott

Golf

Hotel

India
J

K

L

M

N

O

P

Q

R
Johan

Karel

Lodewijk

Marie

Nico

Otto

Pieter

Quotiënt

Rudolf
Juliet

Kilo

Lima

Mike

November

Oscar

Papa

Quebec

Romeo
S

T

U

V

W

X

Y

Z

Z
Simon

Theodoor

Utrecht

Victor

Willem

Xantippe

Ypsilon

Zaandam

Zolder
Sierra

Tango

Uniform

Victor

Whisky

X-Ray

Yankee

Zulu

2.1.4 Er wordt opgenomen, maar ...
-
Registreerapparaat (antwoordapparaat)

Geef de gevraagde informatie op de band na de biep: naam, telefoonnummer, korte boodschap + eventueel herhaling van belangrijke info. Soms kan je geen boodschap inspreken omdat het bandje alleen meldt dat de opgebelde afwezig is. 

-
Voice Mail
Dit is een speciale dienst van Belgacom (cfr. supra: 1.2.2.8)

-
Je wordt automatisch doorverbonden met een bieper / GSM of autotelefoon

Volg de instructies.

-
Opname in vreemde taal

Je moet daarop voorbereid zijn. Je kan vragen of men Nederlands spreekt / verstaat, maar je moet je met een aantal standaardzinnen zelf uit de slag kunnen trekken in het Frans, Engels, Duits.

-
Slechte verbinding
Je kan best opnieuw bellen, maar spreek dat eerst af met de gesprekspartner.

-
Verkeerd verbonden
Je stelt je voor, je verontschuldigt je en als het weer gebeurt, bel je de centrale op nadat je het verkeerd verbonden nummer opgevraagd hebt

-
Geautomatiseerd doorverbinden (vooral bij speciale diensten)

Voer de gevraagde handelingen correct uit

-
Je wordt in de wacht gezet (met of zonder persoonlijke tussenkomst van de telefonist)

Als je tijd genoeg hebt, wacht je. Is dat niet het geval, dan mag je inhaken en terugbellen. Let wel op: de volgende keer kunnen er nog meer wachtenden voor je zijn. Moderne systemen vertellen je hoeveel wachtenden er nog voor je zijn. Goede telefonisten laten geregeld horen dat ze er nog zijn.

-
Je wordt verkeerd doorverbonden

Verontschuldigen, inlichtingen vragen, vragen correct door te verbinden

-
Je moet woorden spellen omdat je elkaar niet zo goed verstaat (cfr. supra: 2.1.2)

2.1.5 Er wordt niet opgenomen:

-
Bezettoon

Inhaken en opnieuw proberen (niet wachten, want je geraakt toch niet binnen).

-
Geen aansluiting
Opnieuw proberen en desnoods schakel je de centrale in om te achterhalen of het toestel defect is 

2.2
Inkomend gesprek

2.2.1 Oefeningen

1) Hieronder vind je een aantal uitspraken die je beter niet gebruikt wanneer je een zakelijke telefoonoproep beantwoordt. Waarom zijn deze uitspraken fout en geef, indien mogelijk, (een) beter(e) alternatief/alternatieven.



- Hallo!




…………………………………………………………...



- Wie is ‘t?



…………………………………………………………...



- Met Vermeylen Karel

…………………………………………………………...



- ’t Is hem zelf / hij zelf

…………………………………………………………...



- Hoe was de naam ook weer?
…………………………………………………………...



- Zeg het eens



…………………………………………………………...



- Ik zal hem passeren

…………………………………………………………...



- Meneer X is altijd bezet

…………………………………………………………...



- Ze is er niet en ik weet ook
…………………………………………………………...



niet wanneer ze terugkomt!




- Ze hangt hier ergens rond
…………………………………………………………...



- Hij is naar de rechtbank

…………………………………………………………...



- (muziek en lawaai op de
…………………………………………………………...



achtergrond) Zeg het nog eens,



ik heb u niet verstaan!

2.2.2
De begroeting (denk eraan: eerste indruk moet onmiddellijk positief zijn!)

-
Wacht niet te lang om de hoorn op te nemen.

Na (gemiddeld) 17 seconden haakt de oproeper weer in. Niet opnemen tijdens de kantooruren geeft een slechte indruk voor het bedrijf. Te vlug opnemen kan bij de oproeper erg verrassend overkomen. 

-
Dat jij veel werk of hoofdpijn hebt, daar heeft de oproeper niets mee te maken. Blijf vriendelijk en zorg voor een warme “telefonische handdruk”.

-
Gun de oproeper enkele seconden om zich te realiseren dat jij opgenomen hebt en gun hem de tijd om zich aan je stem aan te passen.
-
Groet eerst met “goedemorgen” (tot ongeveer 11 uur), “goedemiddag” (tot 17 uur) of “goedenavond” en zeg dan pas je naam of die van de organisatie. Als je dat niet doet, dan vragen de oproepers dikwijls “Ben ik bij ....” omdat ze de eerste woorden niet verstaan hebben.

-
Stel jezelf dan goed, duidelijk en correct voor. 
Dit spaart tijd voor beide partijen. Je voornaam eerst, daarna de familienaam ...  Soms alleen de naam van de organisatie, je eigen naam, je functie of alleen de firmanaam en daarna snel doorverbinden. Sommige bedrijven vragen je een sloganachtige zin erbij te zeggen: “Waarmee kunnen wij u helpen?” (elk bedrijf heeft zijn eigen instructies!)

-
Spreek klaar en duidelijk met de gepaste intonatie, articuleer goed, maar roep niet (stem​techniek).
Houd de microfoon op ongeveer 5 cm voor je mond (en niet onder je kin) en maak geen storende bijgeluiden in de microfoon (potlood tikken, handen wrijven, rinkelende oorbellen tegen de hoorn, papier tegen de hoorn, hoorn te dicht bij de mond geeft plof-geluiden ...). Heb je een “kikker in de keel” of is het de eerste telefoon die je doet, test je stem dan even voor je belt of opneemt.

-
Concentreer je op je telefoongesprek.
Dus niet: nog even iets tegen iemand anders zeggen terwijl je hoorn al in de hand hebt, niet in een boekje blijven lezen, niet met iets anders bezig zijn. Dat getuigt van weinig respect voor de persoon aan de andere kant van de lijn.

-
Noteer meteen de naam van de oproeper ( = personaliseren + actief luisteren!).
Dat is handig om door te geven bij het doorverbinden. Als je de oproeper daarna met zijn naam kan aanspreken, maakt dat een goede indruk. Hij wordt namelijk gewaardeerd en op die manier is de communicatie ook persoonlijker en directer. (Maak nooit grapjes over iemands naam). Sommige firma’s laten hun telefonisten lijsten bijhouden van wie wanneer gebeld heeft met een aantal opmerkingen erbij (hoe lang gebeld, hoe dikwijls gebeld, reden van de oproep, terugbellen of niet). Time is money!

-
Moeilijke klanten
-
de praatzieke klant: luister aandachtig, maak gebruik van de geringste stilte (of maak stilte), val hem bij en zeg onmiddellijk “Zeker, mijnheer, maar om op uw vraag terug te komen ...); stel gesloten vragen;…

-
de ontevreden klant (klachten): deze verdient speciale aandacht omdat de behandeling van een klacht verstrekkende gevolgen kan hebben. Nooit afwimpelen, altijd vriendelijk behandelen. Luister actief, zonder vooroordelen, trek geen voorbarige conclusies, ga niet in discussie, noteer, blijf kalm, val hem bij en toon begrip (eventueel verontschuldigingen): “Ik begrijp dat deze situatie voor u heel vervelend is ..”; stel een oplossing voor, sluit vriendelijk af; klanten met klachten die verholpen worden, zijn later dikwijls de beste PR-mensen voor je bedrijf;…

-
de onzekere klant: blijf geduldig en herhaal zonodig; stel gerichte en gesloten vragen; zoek het concrete pro​bleem; stel een oplossing voor; sluit vriendelijk af;…

-
de onbeleefde klant: vraag waarmee je concreet kan helpen; herhaal indien nodig; indien geen verandering, maak stilte; zeg dat het onmogelijk is op die manier samen te werken: “Mijnheer, op deze manier kunnen we onmogelijk tot een oplossing komen!”; stel voor dat hij later terugbelt; sluit op een assertieve manier af: “Mijnheer, is stel voor dat u later eens terugbelt.  Pas als u mij rustig uw probleem kan voorleggen, kan ik u helpen.  Tot ziens, mijnheer!”
-
Wachten
Mensen laten wachten is nooit aangenaam. Tijdens het gesprek ligt de irritatiegrens op 20 seconden!  Als je dus b.v. iets moet opzoeken tijdens een gesprek en je even stilte inlast, verwittig je correspondent dan: “Mijnheer, ik ga dit even opzoeken!  Hebt u een ogenblikje?”
2.2.2 Doorverbinden
-
Als je moet doorverbinden, doe je dat snel en correct.  30 seconden wachten aan de telefoon is een eeuwigheid. Weet dat 1 op 5 doorverbindingen mislukt! Zorg dat het jou niet overkomt.  Wees daarom goed op de hoogte van de bedrijfssituatie: wie werkt, wie is met vakantie, wie is waar te bereiken, wie is nieuw, welke producten hebben we ...

Je zorgt ervoor dat de oproeper ingelicht wordt (“Ik zal u doorverbinden met ...”; “Ik verbind u door met ...”; “Ik zal u doorverbinden met mijnheer ... die daarvan op de hoogte is.”; “Een ogenblik graag”; “Een ogenblik alstublieft”; ...)

Je licht je directie / collega in over de oproeper (naam, reden) en vraagt of je mag doorverbinden.

-
De gevraagde persoon is aanwezig en wil de lijn aannemen. Jouw taak is vervuld als je tenminste correct doorschakelt.

-
De gevraagde persoon is afwezig
 Je hoort op de hoogte te zijn van de aanwezigheid / afwezigheid van het personeel en suggereert een oplossing voor dit probleempje zonder dat je je moet verontschuldigen voor de afwezigheid. Dit is niet alleen handig, het spaart alle partijen veel tijd en soms veel ergernis. Je hoort ook te weten wanneer en /of waar de gevraagde persoon weer te bereiken is.

Je meldt de oproeper dat de gevraagde persoon afwezig is en je deelt hem mee wanneer / waar hij wel bereikbaar is. Als dit niet mogelijk is, noteer je het telefoonnummer en eventueel het adres en soms een korte boodschap. De afwezige kan dan terugbellen.

Je kan ook doorverbinden met een vervanger / collega die ook op de hoogte is van het gevraagde of  je kan je eigen hulp aanbieden: “Mevrouw Van Brussel, mijn Van Roost is vandaag afwezig. Kan ik u helpen? / Wat kan ik voor u doen? / Misschien kan ik u helpen. / Kal ik een boodschap noteren? / Welke boodschap zal ik doorgeven”
Je laat de oproeper zelf kiezen of hij zelf terugbelt dan wel dat jij hem opnieuw contacteert: “Mevrouw Van Lier, ik kan mijnheer Bommel nu niet bereiken. Noteer ik uw boodschap? Bellen wij u terug of belt u liever zelf terug?”

In de regel bel je klanten zelf terug en laat je anderen jou terugbellen!

-
De gevraagde persoon wil de telefoon niet aannemen
Kaderleden worden liefst zo weinig mogelijk gestoord. De secretaresse / telefonist(e) dient als buffer tussen de oproepers en het personeel. Daarom kan het zijn dat je duidelijke instructies krijgt om sommige oproepen niet door te geven, maar zelf op te lossen. 

Het is dus van belang te weten wie belt en waarover het gesprek zal gaan. Belangrijke oproepen mogen doorverbonden worden, andere niet. Toch mag je de oproeper niet de indruk geven dat je je baas afschermt van hem. Goede oplossingen zijn: “Kunt u kort zeggen waarover u met hem wil spreken?” “Kan ik hem al zeggen waarover het zal gaan?” “Wat kan ik hem al meedelen?” . Je kan ook je eigen technieken ontwikkelen.

Lieg niet door te zeggen dat hij in vergadering is. De oproeper kent dat soort trucjes ook wel. Zeg dan liever: “Mijn baas is op dit ogenblik druk bezig, moet ik hem storen?” Op die manier ligt de beslissing weer bij de oproeper. Je kan ook meteen een oplossing suggereren door te zeggen dat je later terugbelt of door mee te delen wanneer de baas wel bereikbaar is.

-
Aangenaam laten wachten
Een “open lijn” is erg onaangenaam bij het telefoneren. Je bent verbonden met de persoon die je wil bereiken, maar hij is nog niet met jou aan het praten. Hij handelt bv. eerst nog een ander gesprek met een collega af. Dit komt slecht over! Leg de hoorn ook niet open naast het telefoon​toestel terwijl je iemand laat wachten.

Wanneer je iemand laat wachten, zet je hem in de wachtstand. Meestal krijgt de oproeper dan een zacht muziekje te horen (geen bekende melodieën en zeker geen zangstukken) of een bandje met afwisselend muziek en een tekst die vraagt nog even geduld te hebben. Heb je dat niet, laat dan geregeld iets van je horen. De oproeper zou wel eens kunnen denken dat je hem vergeten bent. 

Het kan best zijn dat de oproeper tijdens het wachten inhaakt. Je kan deze situatie voorkomen door af te spreken met de oproeper: “Mijnheer Smikkels is in gesprek. Wilt u wachten of belt u liever terug?” De oproeper heeft nu zelf de keuze, jij dringt je niet op. De oproeper kan ook zeggen: “Ik wil graag even wachten, maar als ik vind dat het te lang duurt, haak ik in en probeer ik straks opnieuw.” Voorkom in elk geval de situatie dat je de oproeper kwijt speelt.

In sommige gevallen kan je ook het rechtstreekse nummer van de gevraagde persoon doorgeven zodat de oproeper hem rechtstreeks kan proberen te contacteren.

2.2.3 Afsluiten
Een geslaagd telefoongesprek begint met een gepaste begroeting en eindigt met een gepaste afsluiting

Voor je een telefoongesprek afsluit, moet je controleren of je de boodschap goed begrepen hebt, of de afspraak correct genoteerd is, of de cijfers juist zijn, ...   Controleer altijd, want als er een fout bericht overgebracht wordt, ben jij (meestal) verantwoordelijk.

-
“Als ik u goed begrepen heb, komen we samen ...”, “Dus: we komen samen ....”, “Ik heb hier dus genoteerd dat wij samenkomen ....”, “Voor een goed begrip wil ik nog eens herhalen wat wij afgesproken hebben ....” ....

En tenslotte: geef inhoud aan je afscheid. Bedenk voor jezelf een aantal formules die je kan gebruiken in de gepaste situatie. Weet dat de laatste indruk blijft hangen!

-
‘Bedankt’ is in orde, maar is pover. Zeg er iets bij. “Bedankt voor de hulp”, “Bedankt voor uw telefoontje”, “Dank u wel, uw informatie heeft mij geholpen”, “Bedankt voor uw interesse ...;”
Als iemand jou bedankt aan de telefoon, mag je antwoorden met “Graag gedaan”, “Dat hebben wij met plezier gedaan”, “Dat is de service van onze firma”.
-
Je moet iets doen

Als je iets moet regelen, opzoeken etc., kan je zeggen “Ik zorg ervoor”, “U kan er op rekenen”, “Dat brengen wij graag voor u in orde”, ... + daarbij een afsluiter “Tot ziens”, “Nog een prettige dag”, “Tot de volgende keer”, ....

3. DE VERWERKING VAN EEN TELEFOONGESPREK
- Maak er een goede gewoonte van dat je onmiddellijk na elk telefoongesprek je notities controleert. Nieuwe gegevens kan je opnemen in je eigen telefoonklapper (nieuwe nummers, namen, functies, ...). Afspraken schrijf je in de agenda.

- Soms moet je schriftelijk verslag uitbrengen, soms mondeling.

- Schriftelijk kan dit verslag soms beperkt blijven tot een nota, een kattebelletje, .... Soms moet je uitgebreid schriftelijk rapporteren.

- Mondeling kan je verslag ook kort of lang, oppervlakkig of gedetailleerd zijn. 

- Soms zijn de nuances in een gesprek belangrijk. De juiste woordkeuze, de juiste zinsconstructie...  Heb je alles genoteerd zoals het gezegd is? Snel schrijven en controleren is de boodschap.

- Als OPR-lln moet je mondeling en schriftelijk verslag kunnen uitbrengen van een telefoongesprek!

9.5
De verwerking
- Maak er een goede gewoonte van dat je onmiddellijk na elk telefoongesprek je notities controleert. Nieuwe gegevens kan je opnemen in je eigen telefoonklapper (nieuwe nummers, namen, functies, ...). Afspraken schrijf je in de agenda.

- Soms moet je schriftelijk verslag uitbrengen, soms mondeling.

- Schriftelijk kan dit verslag soms beperkt blijven tot een nota, een kattebelletje, .... Soms moet je uitgebreid schriftelijk rapporteren.

- Mondeling kan je verslag ook kort of lang, oppervlakkig of gedetailleerd zijn. 

- Soms zijn de nuances in een gesprek belangrijk. De juiste woordkeuze, de juiste zinsconstructie...  Heb je alles genoteerd zoals het gezegd is? Snel schrijven en controleren is de boodschap.

- Als OPR-lln moet je mondeling en schriftelijk verslag kunnen uitbrengen van een telefoongesprek!

TOEPASSINGEN TELEFONEREN
-
teksten over telefoneren uit kranten en tijdschriften lezen en bespreken (vooral gepubliceerd naar aanleiding van een Europees onderzoek van de telefoonsituatie in Belgische bedrijven)

-
kennis maken met telefoongids en telefoontoestel

-
telefoongesprek uitschrijven in de les

-
telefoongesprek inoefenen in de les

-
zie lessen Praktijk en Stage (telefoonopdrachten uitvoeren)

-
meehelpen op het secretariaat van de school:  ‘s morgens en ‘s middags (zelf een planning opmaken en afspreken met de verantwoordelijken van het secretariaat)

-
werkbezoek aan de telefonist(en) van ‘t Poorthuis Peer

-
telefoonopdrachten thuis uitvoeren 

-
telefoneren tijdens stages 5 OPR en 6 OPR

-
mondeling / schriftelijk verslag uitbrengen van telefoongesprekken (zie ook GIP in 6 OPR)

Een interessant boek over “Efficiënte communicatie per telefoon” is in 1994 door Raymond Claes en Jaak Poot uitgegeven bij DNB/Pelckmans, Kapellen.

2.1.1 Inleidende oefening

Je belt naar Center Parcs Erperheide Peer: je wil tijdens

Center Parcs Erperheide Peer

de komende julimaand een bungalow huren met 3 personen

-bungalows voor midweekvakanties zijn gedurende een midweek (van maandag tot vrijdag). Je 

volzet (info: 335 euro; 8, 15, 22, 29 juli 

wil weten wat het kost en in welke weken er nog bungalows

zijn maandagen)

vrij zijn.







- ander formules (eerst week aanbieden):










- week: 515 euro; intrekken op 










vrijdagen 5, 12, 19 of 26 juli










- weekend: 290 euro, van vrijdag










tot maandagmorgen

Je belt naar traiteur Vandijck uit Hasselt. Je wil namelijk

Goedendag, dit is het antwoordapparaat

op zondag 15 mei een communiefeest organiseren voor je 

van traiteur Vandijck. Momenteel zijn we

zoontje. Vraag of ze op zondag 15 mei jullie eten willen

wegens vakantie gesloten. Wij zijn er 

verzorgen. Zijn er speciale tarieven of menu’s voor 


terug op 3 maart. U kan een boodschap 

communiefeesten? Brengen zij het eten of moet het


na de bieptoon.

gehaald worden?

Je belt naar de firma HighTech Company. Je hebt van dit

Good afternoon, HighTech Company,  

bedrijf een computer gekocht, maar de kleuren van het 

David speaking. What can I do for you?

scherm zijn slecht en de boxen werken niet. Je wil weten 

(boxes, screen, colour regulators, 

wat er aan de hand is. Kan je er eventueel zelf iets aan

complaints service,…)

doen of kunnen zij jouw probleem oplossen?

Je belt met je GSM naar Ford Genk, waar je vader werkt.

- Goedemorgen, Ford Genk, met Davy.

Je wil hem dringend vertellen dat je moeder naar het 

- Ik versta u heel slecht. Spreek eens

ziekenhuis werd gebracht. Het is allemaal niet zo erg,

duidelijker.

maar je wil wel dat je vader naar huis komt. Probeer hem

- Belt u met een GSM? Ik hoor u amper.

aan de lijn te krijgen.






Je bent leider van de KLJ en je geeft met je vereniging een

-Goedendag, Bouwmaterialen Paesen, met

fuif. Je belt rond naar mogelijke sponsors om een afspraak

Davy

te maken. Je belt o.a. naar Paesen Bouwmaterialen en je wil

- Ik zal u doorverbinden … Goedendag 

de eigenaar, Tinus Paesen, zelf spreken. Probeer hem aan de

met Jef Vrijs, wat kan ik voor u doen

lijn te krijgen.






- (weer doorverbinden) Goedendag, met









Tinus Paesen. 









- Hoe heet u? (opzettelijk verkeerd 









spellen)
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