B1.1 Formele en informele telefoongesprekken aannemen

B1.1 Atender llamadas telefénicas formales e informales

O Neem telefonisch een nieuwe cliént in behandeling.
[0 Bellen met vrienden en familie (informeel).

O Zinnen om te gebruiken tijdens het bellen.

O Beheers telefoongerelateerde woordenschat

Module 1 Comunicacién

(El buzén de voz)

De voicemail

(El tono de
De beltoon llamada)
Het (El nimero de

telefoonnummer  te/éfono)

De verbinding (La conexidn)

. ., (La
De bereikbaarheid disponibilidad)
Bereikbaar (Disponible)
(La llamada)
De oproep
De wachtrij (La cola de
espera)
De (La factura de
telefoonrekening  te/éfono)
. (La
De aansluiting linea/conexién)

La conversacién
Het korte gesprek (

breve)
. Le comunico
Ik verbind u door ( un
con...)
Een bericht (Dejar un
achterlaten mensaje)

Inspreken (een bericht) - ik
spreek een bericht in
Opnemen (de telefoon) - ik
neem op

Bellen

Opbellen
Terugbellen

Doorschakelen

(Grabar (un mensaje) - grabo un
mensaje)

(Contestar (el teléfono) - contesto)

(Llamar)

(Llamar por teléfono)
(Devolver la llamada)

(Desviar la llamada)

Afleggen (een afspraak) - ik leg (Cumplir (una cita) - cumplo la

de afspraak af
Aan de lijn blijven

Terugkoppelen (informatie
geven) - ik koppel terug
Kunnen spreken (ik kan nu

spreken) - kunt u nu spreken?

Mag ik (een moment)?
Even geduld alstublieft

Sorry voor het onderbreken

cita)

(Permanecer en la linea)

(Informar (dar retroalimentacion) -
informo)

(Poder hablar (puedo hablar
ahora) - ;puede hablar ahora?)

(¢Me permite (un momento)?)
(Un momento, por favor)

(Perddn por la interrupcion)
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B1.1 Atender llamadas telefénicas formales e informales
Module 1 Comunicacién
1.Ejercicios

1. Relaciona cada palabra con su significado.

a. de voicemail 1.iemand naar een collega laten spreken; je zet de oproep door
b. doorverbinden 2. het systeem waarop je een spraakbericht achterlaat als niemand opneemt
c. terugbellen 3. later opnieuw bellen omdat je nu niet kunt spreken

d. in de wachtrij staan 4. de technische lijn tussen bellers; als die wegvalt, hoor je elkaar niet meer

e. de verbinding 5. wachten aan de lijn terwijl je verbinding met een medewerker krijgt
a-2 b-1c-3d-5e-4

2. Disponibilidad y solicitudes de devolucién de llamada: contacto telefénico en un
despacho de asesoria (Audio disponible en la aplicacién)

Rellena los huecos: schakelen, wachtrij, in, telefoonrekening, bereikbaar,

terugkoppeling, bereikbaarheid, lijn, voicemail, cliénten, verbind

Om onze te verbeteren werken we met vaste belmomenten en een
terugbelservice. Belt u ons buiten kantoortijd, dan hoort u de . Spreek
duidelijk uw naam, telefoonnummer en het onderwerp van uw vraag 7 Wij
bellen u op werkdagen zo snel mogelijk terug. Bij drukte kunt u in een
terechtkomen. Blijft u aan de , of hangt u op en laat u een bericht achter?
Let op: bij sommige mobiele aanbieders kan een langer gesprek invioed hebben op uw

Voor nieuwe geldt: een intakegesprek plannen we altijd telefonisch of via
een terugbelverzoek. We vragen kort naar uw situatie en leggen uit welke documenten nodig zijn.
Daarna en we u door met de juiste adviseur, of we een
collega in als die beter kan helpen. Kunt u op dat moment niet spreken, geef dan een tijdstip
door waarop u bent. U krijgt daarna een per e mail
met de afspraak en een korte samenvatting.

Para mejorar nuestra disponibilidad trabajamos con franjas horarias fijas para llamadas y con un servicio de
devolucion de llamada. Si nos llama fuera del horario de oficina, escuchard el buzén de voz. Diga claramente su
nombre, nimero de teléfono y el asunto de su consulta; le devolveremos la llamada lo antes posible en dias
laborables. En caso de gran volumen de llamadas puede entrar en una fila de espera. ;Se queda en la linea o cuelga
y deja un mensaje? Atencién: con algunos operadores mdviles una llamada mds larga puede afectar a su factura
telefénica.

Para nuevos clientes: siempre programamos una entrevista inicial por teléfono o mediante una solicitud de
devolucion de llamada. Preguntamos brevemente por su situacion y explicamos qué documentos son necesarios.
Después le conectamos con el asesor adecuado, o implicamos a un colega si este puede ayudar mejor. Si en ese
momento no puede hablar, indique una franja horaria en la que esté localizable. A continuacién recibird un correo
electrénico con la cita y una breve sintesis.
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B1.1 Atender llamadas telefénicas formales e informales
Module 1 Comunicacién

1. Noem de twee opties die de tekst geeft als het druk is en leg kort uit wat het voordeel is van elke
optie.

3. Juego de roles: Completa los dialogos

a. Terugbellen na voicemail klant

Sanne (accountmanager): Goedemiddag, u spreekt met Sanne van Van Loon Advies. Ik bel u terug omdat
ik uw oproep en voicemail heb ontvangen.
(Buenas tardes, habla Sanne de Van Loon Advies. Le llamo porque he recibido su
llamada y su mensaje de voz.)

Meneer De Jong (klant): 7.

Sanne (accountmanager): Dat kan gebeuren. Kunt u nu spreken, of komt het later beter uit? Ik kan ook
kort iets toelichten en daarna per e-mail terugkoppelen.
(Puede pasar. ;Puede hablar ahora o le viene mejor mds tarde? También puedo
explicarle brevemente algo y luego enviarle la respuesta por correo electrénico.)

Meneer De Jong (klant): 2.

Sanne (accountmanager): Prima. Mag ik een moment om uw gegevens erbij te pakken? Even geduld
alstublieft.
(Perfecto. ;Puedo pedir un momento para consultar sus datos? Un momento, por favor.)

Meneer De Jong (klant): 3.

Sanne (accountmanager): Dank u. Sorry voor het onderbreken: lijkt het u goed om meteen een afspraak
in te plannen? Past dinsdag om 11.00 uur of liever donderdagmiddag?
(Gracias. Perddn por la interrupcion: ¢le parece bien programar una cita ahora mismo?
¢Le viene bien el martes a las 11:00 o prefiere la tarde del jueves?)

Meneer De Jong (klant): 4.

b. Snel telefonisch consult regelen

Mark (consultant): 5.

Mevrouw Bakker (klant): Goedemorgen, ja dat klopt. Fijn dat u belt.
(Buenos dias, si, asi es. Gracias por llamar.)

Mark (consultant): 6.

Mevrouw Bakker (klant): /k kan nu spreken, maar ik heb maar vijf minuten.
(Puedo hablar ahora, pero solo dispongo de cinco minutos.)

Mark (consultant): 7.

Mevrouw Bakker (klant): Het nummer is 7482. Ik hoor graag of we de meeting kunnen doorschakelen

naar volgende week.
(El nimero es 7482. Me gustaria saber si podemos pasar la reunién a la préxima
semana.)

Mark (consultant): 8.
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B1.1 Atender llamadas telefénicas formales e informales
Module 1 Comunicacién

Mevrouw Bakker (klant): Prima, graag. En kunt u ook het telefoonnummer van de contactpersoon
meesturen?
(Perfecto, gracias. ;Y puede también incluir el nimero de teléfono de la persona de
contacto?)

Respuestas de ejemplo:

1. Goedemiddag, bedankt dat u terugbelt. Ik had een vraag over uw dienstverlening, maar ik had even geen goede
verbinding. 2. Ik kan nu ongeveer tien minuten spreken, daarna heb ik een afspraak. 3. Natuurlijk, geen probleem. 4.
Donderdagmiddag is het beste. Zendt u mij dan ook het telefoonnummer en de bevestiging? Dan ben ik bereikbaar. 5.
Goedemorgen, met Mark van InterPlan. Spreek ik met mevrouw Bakker? 6. Ik zie dat u een voicemail heeft ingesproken over
het project. Kunt u nu kort spreken of moet ik u later terugbellen? 7. Dat is prima. Mag ik even uw projectnummer? Even
geduld, ik zet u niet in de wacht maar noteer het direct. 8. Dank u. Ik koppel dit terug aan mijn collega en ik spreek een
bericht in voor hem zodat hij u kan terugbellen met twee mogelijke momenten.

4. Correo electrénico

Onderwerp: Gemiste oproep - vraag over offerte
Goedemiddag,

Ik probeerde u zojuist te opbellen, maar kwam in uw voicemail. Ik heb een kort bericht

ingesproken over onze aanvraag. Kunt u mij vandaag nog terugbellen? |k ben tot 16:30
bereikbaar op 06 2849 7710. Als u later belt, kunt u ook een bericht achterlaten; dan koppel ik
morgenochtend terug.

Met vriendelijke groet,

Sophie van Dijk

Inkoop - Van Dijk & Partners

Escribe una respuesta adecuada: Dank voor uw bericht; ik bel u vandaag terug om xx:xx. / Wanneer
bent u het beste bereikbaar? / Als ik u niet meteen te pakken krijg, laat ik een kort bericht achter.
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