B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Module 1 Komunikacja

B1.1 Formele en informele telefoongesprekken aannemen R E

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

De aansluiting (Potgczenie Opbellen (Oddzwonic¢ / zadzwoni¢ do kogos)
(przytqcze))
De beltoon (Dzwonek) Terugbellen (Oddzwonic)
i . (Dostepnosc) Opnemen (de telefoon) - ik (Odbierac (telefon) - odbieram)
De bereikbaarheid P ( )
neem op
) (Osiqgalny / dostepny)Inspreken (een bericht) - ik (Nagrywac wiadomosc - nagrywam
Bereikbaar A R iad >
spreek een bericht in wiadomos¢)
De (Rachunek (Przekierowac (potgczenie))

; Doorschakelen
telefoonrekening tefefoniczny)

X X (Poczta gfosowa) Afleggen (een afspraak) - ik (Odbyc (spotkanie) - odbywam
De voicemail

leg de afspraak af spotkanie)
De wachtrij (Kolejka oczekujqcych)Aan de lijn blijven (Pozostac na linii)
Het (Numer telefonu) Terugkoppelen (informatie (Pomform([)lfvac z pov‘vrotem ‘
lef ik k | (przekazac informacje) - przekazuje
telefoonnummer geven) - ik koppel terug informacje)
Potgczenie (rozmowa . Zostawic¢ wiadomos¢,
De oproep (Pofq ( Een bericht achterlaten ( )
przychodzqca))
(Pofqczenie (tgcze))  Kunnen spreken (ik kan nu  (Mdc rozmawiac (moge teraz
De verbinding spreken) - kunt u nu rozmawiac) - czy moze pan/pani
spreken? teraz rozmawiac?)
Het korte gesprek (Krdtka rozmowa)  Mag ik (een moment)? (Czy moge (na chwile)?)
Ik verbind u door (tqcze pana/paniq)  Even geduld alstublieft (Prosze o chwile cierpliwosci)
Bellen (Dzwonic) Sorry voor het onderbreken (Przepraszam za przerwanie)
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B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Module 1 Komunikacja
1.C€wiczenia

1. Dopasuj kazde stowo do jego definicji.

a. de voicemail 1. wachten aan de lijn terwijl je verbinding met een medewerker krijgt

b. doorverbinden 2. later opnieuw bellen omdat je nu niet kunt spreken

c. terugbellen 3. het systeem waarop je een spraakbericht achterlaat als niemand opneemt
d. in de wachtrij staan 4. de technische lijn tussen bellers; als die wegvalt, hoor je elkaar niet meer
e. de verbinding 5.iemand naar een collega laten spreken; je zet de oproep door
a-3b-5c-2d-1e-4

2. Dostepnosc i prosby o oddzwonienie: kontakt telefoniczny w biurze doradczym (Audio
dostepne w aplikacji)

Wypetnij luki: schakelen, bereikbaar, in, bereikbaarheid, telefoonrekening,

lijn, verbind, wachtrij, cliénten, terugkoppeling, voicemail

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.

Aby poprawi¢ naszq dostepnos¢, pracujemy w stafych porach pofqczeri i oferujemy ustuge oddzwonienia. Jesli
dzwoniq Panstwo do nas poza godzinami pracy, ustyszq Paristwo poczte glosowq. Prosze wyraznie podac swoje imie i
nazwisko, numer telefonu oraz temat pytania; oddzwonimy w dni robocze jak najszybciej. W razie duzego ruchu
mozna trafi¢ na kolejke oczekujqcych. Czy pozostanq Paristwo na linii, czy roztqczq sie i zostawiq wiadomosc¢? Uwaga:
u niektdrych operatoréw komérkowych dtuzsza rozmowa moze wptyngc na rachunek telefoniczny.

Dla nowych klientédw obowiqzuje, ze rozmowe wstepnqg umawiamy zawsze telefonicznie lub za pomocq prosby o
oddzwonienie. Krétko pytamy o Paristwa sytuacje i wyjasniamy, jakie dokumenty sq potrzebne. Nastepnie tqczymy
Paristwa z wlasciwym doradcg lub angazujemy kolege/kolezanke, jesli on/ona bedzie w stanie lepiej pomdc. Jesli w
danym momencie nie mogq Paristwo rozmawia¢, prosze podac godzine, o ktérej bedq Paristwo dostepni. Otrzymajg
Paristwo potem informacje zwrotng e-mailem z terminem i krétkim podsumowaniem.

1. Noem de twee opties die de tekst geeft als het druk is en leg kort uit wat het voordeel is van elke
optie.
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3. Odegraj role: Uzupetnij dialogi

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.
(Dzieri dobry, méwi Sanne z Van Loon Advies. Oddzwaniam, poniewaz otrzymatam Pana
potqczenie i wiadomos¢ na poczcie gtosoweyj.)

Meneer De Jong (klant): 1.

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.
(To sie zdarza. Czy moZe Pan teraz rozmawiac, czy bedzie lepiej péZniej? Moge tez krétko
cos wyjasnic i potem przestac informacje e-mailem.)

Meneer De Jong (klant): 2.

Sanne (accountmanager): Prima. Mag ik een moment om uw gegevens erbij te pakken? Even geduld
alstublieft.

(W porzqdku. Czy moge na chwile sprawdzi¢ Pana dane? Prosze o chwile cierpliwosci.)

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?
(Dziekuje. Przepraszam, ze przerywam: czy pasowatoby Panu umodwienie spotkania od
razu? Czy wtorek o 11:00 odpowiada, czy wolatby Pan czwartek po potudniu?)

Meneer De Jong (klant): 4.

b. Snel telefonisch consult regelen

Mark (consultant): 5.

Mevrouw Bakker (klant): Goedemorgen, ja dat klopt. Fijn dat u belt.
(Dzieri dobry, tak, zgadza sie. Dziekuje, ze pan dzwoni.)

Mark (consultant): 6.

Mevrouw Bakker (klant): /k kan nu spreken, maar ik heb maar vijf minuten.
(Moge teraz rozmawiac, ale mam tylko pie¢ minut.)

Mark (consultant): 7.

Mevrouw Bakker (klant): Het nummer is 7482. Ik hoor graag of we de meeting kunnen doorschakelen
naar volgende week.
(Numer to 7482. Chciatabym wiedzie¢, czy mozemy przetozy¢ spotkanie na nastepny
tydzien.)
Mark (consultant): 8.
Mevrouw Bakker (klant): Prima, graag. En kunt u ook het telefoonnummer van de contactpersoon
meesturen?
(Dobrze, prosze. Czy moze pan tez przesta¢ numer telefonu osoby kontaktowej?)

Przyktadowe odpowiedzi:
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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. E-mail

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? Ik 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

Napisz odpowiednia odpowiedz: 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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