B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen
Modul 1 Kommunikation

B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen

O Einen neuen Kunden telefonisch betreuen.

O Informelle Telefonate mit Freunden und der Familie fUhren.
O Ausdricke, die man am Telefon verwenden kann

O Beherrsche telefonbezogenes Vokabular.

der Anrufbeantworter angeben

die Ansage ubertragen
der Anschluss anwenden
die SMS auffordern
der Antrag beantworten

der Anspruch

die Aufnahme
der Kommentar
die Riickmeldung
die Aufforderung
aufmerksam
ankundigen

bestédtigen

die Bestatigung

Bescheid sagen

Aber natiirlich, gerne.

Auf Wiederhéren!

Bitte hinterlassen Sie eine Nachricht.
Das habe ich akustisch nicht verstanden.

1. Grammatik: Konjunktiv Il (kénnte, ware, wirde)
kénnte, wirde, hatte wird mit den Endungen -e, -est, -e, -en, -et, -en und
anschlieBend dem Infinitiv gebildet.

1. Konjugationen flr kdnnte sind: Ich kdnnte, du kdnntest, er/sie kdnnte, wir kdnnten, ihr kénntet
& sie konnten.

2. Ware: Ich ware, du warest, er ware, wir waren, ihr waret, sie waren.

3. Wirde: Ich wirde, du wirdest, sie wirde, wir wiirden, ihr wiirdet, sie wiirden.

Bedingung Form Beispiel am Telefon

. ) Ich wiirde den Antrag gerne erklaren.
Wunsch Ich + wiirde (gerne) + Objekt + Verb . ) )
Ich wiirde gerne eine Pizza essen.

Wunsch/ Bitte Ich + hatte (gerne) + Objekt

Ich hatte gerne eine Fritteuse.

Meinung Objekt + wére + Sie + Verb Es waére gut, wenn Sie anrufen.
Bitte Konnte + ich + Objekt + Verb Kénnte ich eine Bestatigung bekommen?
1. ich bitte eine kurze Bestatigung per E  Mail bekommen?
a. Konnte b. Kénnen Kbénnte d. Kénntest
2. Ich gerne eine Ruckmeldung zu meinem Antrag.
a. habe b. hatte ¢. hdtte d. wiirde
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Wahle die grammatisch korrekte Form im Konjunktiv II.

1. O Konnte ich bitte eine Bestatigung per E-Mail bekommenest?
O Konnte ich bitte eine Bestatigung per E-Mail bekommen?
O Konnte ich bitte eine Bestatigung per E-Mail bekomme?
2. O Ich wirde gern den Termin auf nachste Woche verschiebe.
O Ich wirde gern den Termin auf ndchste Woche verschieben.
O Ich wirde gerne den Termin auf nachste Woche verschieben.
1. Kénnte ich bitte eine Bestdtigung per E-Mail bekommen? 2. Ich wiirde gerne den Termin auf ndchste Woche verschieben.

Umschreiben Sie die Ausdriicke

1. (wirde) Ich will einen Termin flr nachste Woche.

2. (kénnte) Geben Sie mir bitte eine schriftliche Bestatigung.
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2.Ubungen
=

1. Ordnen Sie jedes Wort seiner Definition zu.

1. Gerat, das Nachrichten speichert, wenn niemand den Anru [

a. der Anrufbeantworter .

annimmt.

o 2. Hofliche Bitte auf dem Anrufbeantworter, wenn jemand gerade

b. die Riickmeldung . ) .
nicht erreichbar ist.

c. bestatigen 3. Antwort oder kurze Mitteilung; sie ware wichtig fur unsere Planung.

) " 4., Offiziell sagen, dass etwas stimmt; ich wirde den Termin schriftlich

d. die Bestatigung L
bestatigen.

e. Bitte hinterlassen Sie eine 5. Nachricht oder Dokument, das etwas offiziell belegt; kdnnten Sie

Nachricht. mir eine Bestatigung schicken?

a-1b-3c-4d-5e-2

2. Hinweis der Praxis: Telefonische Erreichbarkeit und Rickrufe (Audio in der App
verfiigbar)

Fiille die Lucken aus: Antrag, Bescheid, RUckrufnummer, SMS,
Anrufbeantworter

Liebe Patientinnen und Patienten,

um die Wartezeiten am Telefon zu verkurzen, bitten wir Sie: Wenn Sie uns nicht sofort erreichen,
sprechen Sie bitte auf den . Nennen Sie lhren Namen, |hr Geburtsdatum,
eine und kurz den Grund lhres Anrufs. Bei akuten Beschwerden rufen Sie
bitte weiterhin direkt an. Eine medizinische Beratung per bieten wir nicht
an.

FUr neue Patientinnen und Patienten: Wenn Sie sich neu anmelden mdchten, schicken Sie uns

bitte vorab den zur Aufnahme per E Mail oder geben ihn an der
Anmeldung ab. Wir melden uns, sobald wir die Unterlagen geprift haben. Fir Rickfragen am
Telefon ware es hilfreich, wenn Sie lhre Versichertennummer bereithalten. Falls wir Sie
zuruckrufen und Sie gerade nicht sprechen kdnnen, sagen Sie bitte kurz ;
wir vereinbaren dann einen passenden Zeitpunkt. Vielen Dank fur lhre Mitarbeit.

1. Welche Angaben sollen Patientinnen und Patienten auf dem Anrufbeantworter hinterlassen und
warum sind diese Angaben wichtig?
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3. Rollenspiel: Vervollstandige die Dialoge

a. Ruckruf wegen Online-Antrag

Herr Kruger (Antragsteller):

Frau Seidel (Sachbearbeiterin):
Herr Kruger (Antragsteller):

Frau Seidel (Sachbearbeiterin):
Herr Kruger (Antragsteller):

Frau Seidel (Sachbearbeiterin):
Herr Krager (Antragsteller):

Frau Seidel (Sachbearbeiterin):

Beispielantworten:

B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen
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Guten Tag, hier ist Krtiger. Ich habe online einen Antrag gestellt und
wollte kurz nachfragen, ob alles angekommen ist.

1.

Ja, gern: 0176 4829 113. Und wissen Sie vielleicht schon, ob ich
Anspruch auf den Zuschuss habe?

2.

Alles klar. Soll ich das per E Mail schicken oder lieber im Portal
hochladen?

3.

Gut, das mache ich noch heute. Kénnen Sie mir Bescheid sagen, sobald
Sie alles geprtift haben?

4.

1. Guten Tag, Frau Seidel am Apparat. Ich schaue gern nach — kénnen Sie mir bitte Ihre Telefonnummer oder lhren
Aktenzeichen angeben? 2. Ich sehe lhren Antrag, aber die Aufnahme des Mietvertrags fehlt. Ich muss Sie bitten, das
Dokument nachzureichen. 3. Am besten im Portal hochladen — dann wird es automatisch tbertragen. Danach erhalten Sie
eine Bestdtigung. 4. Aber nattirlich, gerne. Ich gebe lhnen dann eine Riickmeldung. Auf Wiederhdren!

4. E-Mail

Guten Tag Herr Yilmaz,

schicken.

Mit freundlichen GrafRRen
Anna Keller

Betreff: Rickruf wegen meines Antrags

ich habe heute um 10:15 Uhr bei lhnen angerufen, bin aber nur beim Anrufbeantworter
gelandet. In der Ansage stand:
Es geht um meinen Antrag fur die Kostenlibernahme. Kénnten Sie mir bitte Bescheid sagen,
wann ich Sie am besten erreiche? Ich bin heute ab 15 Uhr und morgen zwischen 9 und 11 Uhr
telefonisch verfligbar. Wenn Sie mdchten, kann ich Ihnen die Unterlagen auch per E Mail

,Bitte hinterlassen Sie eine Nachricht.”

Schreibe eine passende Antwort: Vielen Dank fiir lhren Anruf und Ihre Nachricht auf dem
Anrufbeantworter. / Ich wiirde Sie gerne heute um ... Uhr zurtickrufen - passt Ihnen das? / Kénnten Sie mir
bitte kurz Ihre Telefonnummer und Ihre Vertragsnummer angeben?
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. . anwenden (anwenden) anwenden (anwenden) beantworten (beantworten)

Wichtige Verben ) ) ] . )
Prasens Konjunktiv Il Prasens Prasens

ich wende an wendete an beantworte
du wendest an wendetest an beantwortest
er/sie/es wendet an wendete an beantwortet
wir wenden an wendeten an beantworten
ihr wendet an wendetet an beantwortet
sie wenden an wendeten an beantworten
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