B1.1 Formele en informele telefoongesprekken aannemen
Odbieranie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
https://app.colanguage.com/pl/niderlandski/program/b1/1

. . (Poczta glosowa) Afsluiten (het gesprek (Zakoriczyc (zakoriczy¢
De voicemail .
afsluiten) rozmowe))
(Pofqczenie) Het gesprek (Przekierowa¢ rozmowe)

De verbindin
verbinding doorschakelen

Stoorzender/ruis (Zaktécenia/szumy)  Een bericht achterlaten (Zostawi¢ wiadomosc)

De telefoonnotitie (Notatka telefoniczna) Terugbellen (Oddzwonic)

De (Zapis numeru (Ustawic¢ w kolejce
telefoonnummernotatie telefonu) In de wacht zetten oczekujqcych (wstrzymac))
De contactpersoon (Osoba kontaktowa)  Beschikbaar zijn (By¢ dostepny)
Spreekuren (Goaziny przyjec) Zich voorstellen (Przedstawic sig)

De afspraak bevestigen (Potwierdzi¢ spotkanie) Onmiddellijk (Natychmiast)

(Wyjasnic¢
nieporozumienie)
Kort samenvatten (Krétko podsumowac)

(Czy moge rozmawiac?)

Het misverstand oplossen Kunnen spreken?
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1.€wiczenia

1. Notatka wewnetrzna: nowe zasady dostepnosci telefonicznej (Audio dostepne
w aplikacji)

Stowa do uzycia: voicemail, door, telefoonnummer, telefoniste, op te nemen, terugbellen,
misverstanden, u spreekt met, bereikbaarheid

Vanaf volgende maand verandert de telefonische van ons adviesbureau.

Het algemene blijft hetzelfde, maar alle nieuwe klanten krijgen eerst een
korte keuzemenu te horen. Zij kunnen kiezen tussen verkoop, klantenservice en administratie. De
verbindt daarna met de juiste collega. Als een
medewerker in gesprek is, gaat de beller automatisch naar de
Medewerkers moeten binnen één werkdag

In de memo staat ook hoe je formeel en informeel hoort . Bij externe
gesprekken begin je met je bedrijfsnaam en je eigen naam, bijvoorbeeld: “Goedemiddag, met
Adviesbureau Noord, Jansen.” Bij interne gesprekken met collega’'s mag het

informeler, bijvoorbeeld: “Hé, ~met Petra.” Verder vraagt het management om
te voorkomen door rustig te spreken en belangrijke afspraken altijd per e-
mail te bevestigen na het telefoongesprek.

Od nastepnego miesiqca zmienia sie telefoniczna dostepnos¢ naszego biura doradczego. Ogdlny numer telefonu
pozostaje ten sam, ale wszyscy nowi klienci ustyszq najpierw krétkie menu wyboru. Mogq wybiera¢ miedzy sprzedazq,
obstugq klienta i dziatem administracji. Telefonistka nastepnie przekierowuje do wiasciwego wspétpracownika. Jesli
pracownik jest akurat zajety rozmowq, dzwonigcy automatycznie trafia na poczte gtosowq. Pracownicy powinni
oddzwoni¢ w ciggu jednego dnia roboczego.

W notatce opisano tez, jak odbierac telefon formalnie i nieformalnie. Przy rozmowach zewnetrznych zaczynasz od
nazwy firmy i swojego imienia i nazwiska, na przyktad: ,Dzien dobry, z Biura Doradczego Pétnoc, rozmawia jansen.”
Przy rozmowach wewnetrznych z kolegami mozna by¢ bardziej nieformalnym, na przyktad: ,Czes¢, tu Petra.”
Dodatkowo kierownictwo prosi, Zeby zapobiegac nieporozumieniom poprzez spokojne mdwienie i zawsze
potwierdzac wazne ustalenia e-mailem po rozmowie telefonicznej.

—_

. Waarom krijgen nieuwe klanten eerst een keuzemenu te horen voordat ze een medewerker
spreken?

2. Wat is volgens de memo het verschil tussen formeel en informeel de telefoon opnemen?

2. Uzupetnij dialogi

a. Telefonisch een afspraak bij de huisarts
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Patiént:

Doktersassistente:

Patiént:

Doktersassistente:

Patiént:

Doktersassistente:

Patiént:

Doktersassistente:

(Dzieri dobry, méwi Mark Jansen, dzwonie w
sprawie umdwienia wizyty u lekarza rodzinnego.)

Goedemorgen, u spreekt met Mark
Jansen, ik bel voor een afspraak bij de
huisarts.
1. (Dzieri dobry, panie Jansen, tu przychodnia De
Singel. Czy moge prosic najpierw o date
urodzenia i numer telefonu?)

(Oczywiscie, 12 maja 1988, a méj numer
komdrkowy to 06-24 18 39 55; czy moze pani to
powtdrzyc, prosze?)

Natuurlijk, 12 mei 1988, en mijn
mobiele nummer is 06-24 18 39 55;
kunt u dat even herhalen, alstublieft?

2. (Tak, 06-24 18 39 55 — zgadza sie. Czy moze pan
krétko powiedziec, na co pan cierpi?)

(Mam gorqczke i bdl glowy od czterech dni, wiec
chciatbym dzis jeszcze z kims porozmawiac.)

Ik heb al vier dagen koorts en
hoofdpijn, dus ik wil graag vandaag
nog iemand spreken.

3 (Prosze chwile poczekac, sprawdze grafik... Tak,
moge pana umdwi¢ na wpéf do czwartej. Czy ten
termin panu odpowiada?)

Ja, dat is prima, en als er iets verandert, (Tak, w porzqdku, a jesli cos sie zmieni,

zal ik even terugbellen. oddzwonie.)

4. (W porzqdku, wizyta jest zapisana. Dziekuje za
dostepnosc i zycze mitego dnia.)

b. Doorverbonden worden met een projectmanager

Accountmanager:

Receptioniste:

Accountmanager:

Receptioniste:

Accountmanager:

Receptioniste:
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Goedemiddag, u spreekt met Sarah (Dzieri dobry, méwi Sarah Bakker z Nova
Bakker van Nova Consult, ik bel namens Consult. Dzwonie w imieniu mojego dyrektora w
mijn directeur over de offerte voor het [ Sprawie oferty na projekt IT.)

project.

5, (Dzieri dobry, pani Bakker, z tej strony Anouk z
TechDelta. Czy moge jeszcze raz poprosic o pani
nazwisko, dla pewnosci, a potem paniq potgcze?)

Ja, natuurlijk, Sarah Bakker, B A K K (Tak, oczywiscie — Sarah Bakker, B-A-K-K-E-R. Czy

E R; kunt u mij doorverbinden met moze mnie pani potqczy¢ z kierownikiem
de projectmanager, meneer Van der  Projektv, panem Van der Laan?)

Laan?

6. (Chwileczke, prosze pozostac na linii, sprawdze,
czy jest dostepny. Jesli nie, moze pani zostawic¢
wiadomos¢ na jego poczcie gfosowej.)

Dat is goed, want er is een misverstand (W porzqdku, chodzi o nieporozumienie

over de startdatum, dus ik wil het graag dotyczqce daty rozpoczecia, wiec chciatabym to

vandaag nog met hem bespreken. dzis z nim oméwic.)

7. (Mam pana Van der Laan na linii — juz paniq
tqcze. Jesli potqgczenie zostanie przerwane,
oddzwoni do pani na numer, ktéry podata.)
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Accountmanager:  Prima, dank u wel voor het snelle (Dobrze, dziekuje za szybkie potqczenie i pomoc.)
doorverbinden en het meedenken.

1. Goedemorgen meneer Jansen, met de huisartsenpraktijk De Singel, mag ik eerst uw geboortedatum en telefoonnummer?
2. Ja, 06-24 18 39 55, klopt dat, en kunt u kort zeggen waar u last van heeft? 3. Even wachten, alstublieft, dan kijk ik in de
agenda... ja, ik kan u om half vier inplannen, lukt dat voor u? 4. Helemaal goed, dan staat de afspraak, bedankt voor uw
bereikbaarheid en nog een fijne dag. 5. Goedemiddag mevrouw Bakker, met Anouk van TechDelta, mag ik uw naam nog een
keer, voor de zekerheid, en dan verbind ik u door? 6. Een ogenblik, blijft u aan de lijn, alstublieft, ik kijk of hij bereikbaar is,
anders kunt u eventueel een bericht achterlaten op zijn voicemail. 7. Ik heb meneer Van der Laan aan de lijn, ik verbind u nu
door, en als de verbinding wegvalt zal hij u terugbellen op het nummer dat u heeft doorgegeven.

3. Napisz 8-10 zdan o tym, jak jest zorganizowana (lub powinna byé zorganizowana)
dostepnosc telefoniczna i odbieranie telefonéw w twojej pracy lub w zyciu codziennym.

Bij ons op het werk gaat het zo dat... / In een formeel telefoongesprek zeg ik meestal... / Om misverstanden te
voorkomen, vind ik het belangrijk om... / Als iemand mij belt en ik geen tijd heb, dan...
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