Berufsfeld: Berufsubergreifende QE

Bildungs-Modul: Anfragen entgegennehmen,
weiterleiten und Auskinfte erteilen

QE: Annahme eines Telefongespréachs — Vermittlung — Weiterleitung

701

Info fir den Teilnehmer

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

[ Zielperson ]

Arbeitsergebnis

Zielperson

... ich

habe ein

Gesprach

mit ... fur

dich ... oder

[ Anruf vermittelt ]
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Info fir den Teilnehmer

Materialien

... ich
habe ein
Gesprach

mit ... far
dich ...

Freundliches
fachgerechtes
Ausdrucksvermogen
...........
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Berufsfeld: Berufsubergreifende QE Bildungs-Modul: Anfragen entgegennehmen, 701 @m@dormednersn;ﬂung
. . .. " Fliedner Werkstétten
weiterleiten und Auskiinfte erteilen

QE: Annahme eines Telefongesprachs — Vermittlung — Weiterleitung 3

Info fir den Teilnehmer

Werkzeug und Arbeitshilfen

S8,
=
=
k]
|
>

Te|ef0nan|age Liste der GeSpraChS- Schreib-
hausinternen notizblock werkzeug
Nebenstellen
...........
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Info fir den Teilnehmer

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Hinweise zu ASV, UVV, PSA, Hygiene-Vorschriften,

Qualitatsanforderungen u.a.
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Info fir den Teilnehmer

G

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Eingerichteter Arbeitsplatz
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Info fir den Teilnehmer

Eingerichteter Arbeitsplatz

Telefonanlage
Liste der Gesprachsnotiz-
hausinternen block und
Nebenstellen Schreibwerkzeug
...........
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Info fur den Teilnehmer

Lern-Ziele

» Sie kennen die Telefonanlage, Telefonnotizblock, Schreibwerkzeug,
Liste der Nebenstellen und deren Funktion

» Sie kennen angemessenes Ausdrucksvermogen und kénnen dieses
umsetzen

» Sie kbnnen dem Kundenwunsch entsprechen

.....................................................................................................................................................................
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Info fir den Teilnehmer

Arbeitsablauf
Anruf
eingegangen
[ ] ‘ [ ]
Variante A Variante B
1 § erfragen l
Kundenwunsch
Gesprachsvermittlung Kundenwunsch
1 Benachrichtigung
AEAEEY hatls,siﬁ(;?:en
vermitteln
Nebenstellen
nein
Nachricht
Anrufer weiterleiten
vermittelt per
Telefonnotiz
Nachricht
weitergeleitet
I e T et e e e
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Info fir den Teilnehmer

Arbeitsschritt 1

a2 )
Bei eingehendem Anruf:

Abnehmen des Horers und freundliche
Nennung des Namens und der
Einrichtung

4 )

Freundliche Frage nach dem Wunsch
des Gesprachspartners
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Info fir den Teilnehmer

Arbeitsschritt 2.1 — Variante A

4 )
Bei Wunsch nach Gesprachsvermittlung Betatigung der markierten

Taste ,Vermitteln“ und Eingabe der erforderlichen Ziffern entsprechend
der vorliegenden Liste mit hausinternen Nebenstellen

.....................................................................................................................................................................
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Info fir den Teilnehmer

Arbeitsschritt 2.2 -

-

Bei Entgegennahme des Gesprachs
durch gewiinschten Gesprachspartner

Warteschleife und Beendigung des
Telefonates durch Auflegen des Horers

o

Anklndigung des Telefonpartners in der

~

J
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Info fir den Teilnehmer

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Arbeitsschritt 2.3 -

Bei Nicht-Erreichen des gewtinschten Gesprachspartners
erneutes Betatigen der gekennzeichneten Taste ,Vermitteln®,
um Gesprach zurlckzuholen und Telefonpartner Gber Ab-
wesenheit des gewlnschten Gesprachspartners informieren

\
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Info fir den Teilnehmer

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Arbeitsschritt 2.4 - Variante A

g

Kundenwunsch/Anliegen

erfassen einer
Gesprachsnotiz
mit Angabe von
- Datum
- Gesprachsteilnehmer
- Firma
- Telefonnummer
- Thema

~

/
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Info fur den Teilnehmer

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Arbeitsschritt 2.5 -

[ Zielperson ]

( Weiterleiten der \

verfassten

Gesprachsnotiz bei
Nichterreichen der

Zielperson

\ Ablage ins Postfach J
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Info fir den Teilnehmer

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Arbeitsschritt 3 — Variante B

(

Bei eingehendem Anruf:

\_

Abnehmen des Horers und freundliche
Nennung des Namens und der Einrichtung

(

des Gesprachspartners

\_

Freundliche Frage nach dem Wunsch
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Info fir den Teilnehmer

Arbeitsschritt 3.1 -

4 )

Bei Wunsch nach Benachrichtigung
Verfassen einer Gesprachsnotiz

. J
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Info fir den Teilnehmer

Arbeitsschritt 3.2 -

ﬁerfassen einer \

Gesprachsnotiz mit Angabe
von:.

- Datum

- Gesprachsteilnehmer

- Firma

-  Telefonnummer

- Thema

- Kundenwunsch/Anliegen

o /

.....................................................................................................................................................................



Berufsfeld: Berufsubergreifende QE

Bildungs-Modul: Anfragen entgegennehmen, 701
weiterleiten und Auskinfte erteilen

QE: Annahme eines Telefongespréachs — Vermittlung — Weiterleitung 18

Info fur den Teilnehmer

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Arbeitsschritt 3.3 -

[ Zielperson ]

( Welterleiten
der verfassten

Zielperson, bei

\ ins Postfach

Gesprachsnotiz an die

Nichterreichen Ablage

~

J
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Info fir den Teilnehmer

G

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Arbeitsplatz aufraumen und
fur die Ubergabe vorbereiten
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Auswertung der QE: Selbsteinschétzung des TN

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

»  Wieist das Arbeitsergebnis ausgefallen? Entspricht das Arbeitsergebnis der Vorgabe aus dem Arbeitsauftrag bzw. dem

Muster? Wo weicht das Arbeitsergebnis von der Vorgabe / dem Muster ab? Wieso?

»  Konnten Sie die Reihenfolge der Arbeitsschritte einhalten? Was hat gut geklappt? Was hat noch nicht so gut geklappt?

»  Konnten Sie die Qualitatsprifung durchfiihren? Was hat schon gut geklappt? Was hat noch nicht so gut geklappt?

»  Welche Lernziele konnten Sie erreichen? Welche noch nicht? Woran hat das gelegen? Wobei benétigen Sie noch

Unterstlitzung?

»  Was konnten Sie selbstandig ausfiihren? Wobei haben Sie Hilfe ben6tigt?

>  Was wollen Sie noch verbessern? / Uben? / Gezeigt bekommen?

> Wollen Sie anschliel3end die LernZiel-Kontrolle durchfiihren oder ... ?

»  Welche Absprachen sollen getroffen werden?

.....................................................................................................................................................................
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Berufsfeld: Berufsubergreifende QE

QE: Annahme eines Telefongespréachs — Vermittlung — Weiterleitung

Auswertung der QE: Lernzielkontrolle mit KVP

Welche Arbeitshilfen werden bendétigt?
Bitte tragen Sie die richtigen Begriffe in die vorgegebenen Kasten ein!

T

.....................................................................................................................................................................
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Auswertung der QE: Lernzielkontrolle mit KVP

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

Welche Funktion hat die markierte Taste?
Bitte kreuzen Sie die richtigen Lésungen an.
r “ Y
Auf Lautsprecher schalten
A\ w \——
a “ SR
Telefonanlage ausschalten
. v —
r “ SR
Gesprach weiterleiten
A\ W \——
a “ )
Wahlwiederholung
. . \——
a ) SR
Gesprach zuruckholen
W \ /
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Auswertung der QE: Lernzielkontrolle mit KVP

Warum ist ein freundliches Verhalten am Telefon wichtig?
Bitte kreuzen Sie mogliche Lésungen an.

Am Telefon wird ein
Gesamteindruck der
Einrichtung vermittelt

_

Weil ich dann ein Geschenk

L bekomme. )

Man mochte vom anderen
Gesprachspartner auch C]
freundlich behandelt werden

_

Fliedner Werkstatten

.....................................................................................................................................................................
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Auswertung der QE: Ruckmeldung durch FK

> Ruckmeldung zum Arbeitsergebnis: Wie ist das Arbeitsergebnis ausgefallen? Entspricht das Arbeitsergebnis der Vorgabe aus dem
Arbeitsauftrag bzw. dem Muster? Wo weicht das Arbeitsergebnis von der Vorgabe / dem Muster ab? Wieso?

> Ruckmeldung zum Arbeitsablauf: Konnte die Reihenfolge der Arbeitsschritte eingehalten werden? Was hat gut geklappt? Was hat noch
nicht so gut geklappt?

> Ruckmeldung zur Qualitatsprifung: Konnte der TN die Qualitatspriifung durchfiihren? Was hat schon gut geklappt? Was hat noch nicht
so gut geklappt?

> Ruckmeldung zu den Lernzielen: Welche Lernziele hat der TN erreicht? Welche noch nicht? Woran hat das gelegen? Wobei benétigen
Sie noch Unterstiitzung?

> Ruckmeldung zu den Schliisselkompetenzen: Was konnte der TN selbstandig ausfiihren? Wobei hat er noch Hilfe benétigt?

> Rickmeldung zum Verbesserungshbedarf: Was sollte der TN noch verbessern? / iben? / Erklart bzw. gezeigt bekommen

> Ruckmeldung zur Durchfiithrung der LernZiel-Kontrolle: Soll der TN die LernZiel-Kontrolle anschlieRend durchfihren oder ... ?
> Wenn sie bereits durchgefuhrt wurde: Wie ist das Ergebnis ausgefallen und wie ist es zu bewerten? Und, Was ergibt sich daraus?

> Absprachen zum weiteren Vorgehen

.....................................................................................................................................................................
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Auswertung der QE: Ruckmeldung zur QE
Fragen an die T_f“;f]t T:]ifft T:]ifft Trifft Anmerkungen
. i nicht | eher | eher zu
Teilnehmer/Innen: su | icht | 2u
zu

besprochen worden?

Sind mit Ihnen die LernZiele der QE

Haben Sie die LernZiele verstanden?

Konnten Sie bei der Art wie Sie ange-
leitet worden sind, mitbestimmen?

Haben Sie Fragen gestellt, wenn
Sie etwas nicht verstanden haben?

kénnen?

Haben Sie die LernZiele erreichen

Sind Sie mit dem Ergebnis der
Qualifizierung zufrieden?

verbessert werden?

gehensweise?

Was sollte geandert bzw.
1. Bezuglich der TN-Informationen?
2. Bezuglich des/der Anleiters/In?

3. Beziglich der methodischen Vor-

Anmerkungen zu 1. bis 4.

4. Sonstiges
........... LT LT LR LR L TP L IR E R SRR FPLLIRELERLE:
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Anlage zur QE :

Theodor Fliedner Stiftung
Fliedner Werkstatten

.....................................................................................................................................................................



