Telefonieren - Unsere Visitenkarte
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Wir telefonieren taglich

Telefonieren ist ein zentraler «Draht» zu unseren Kundinnen und Kunden. Wie wir telefonieren
zeigt, ob wir unsere Kundinnen und Kunden schéatzen, ernst nehmen und I6sungsorientiert sind.
Es ist ein Teil unseres Auftrittes. Telefonisch lassen sich viele Anliegen schnell und unkompli-
ziert erledigen. Dieser Flyer zeigt in wenigen Punkten, was es zu beachten gibt, damit das Tele-
fonieren ein Erfolg wird und nicht zu Missverstandnissen und Argernissen fiihrt.

Wir sind erreichbar

- Wahrend den Offnungszeiten sind die Amter
telefonisch erreichbar.

- Spéatestens nach dem 3. Klingeln nehmen
wir das Telefon ab.

- Wir sind fur unsere personliche Erreichbar-
keit verantwortlich. Bei Abwesenheiten ist
unsere Stellvertretung oder das Sekretariat
informiert und das Telefon ist umgestellt.

- Wihrend der Offnungszeiten schalten wir die
Voicemail nicht ein.

- Bei Abwesenheit priifen wir die Umstellung
auf das geschaftliche Mobiltelefon, wo ein
solches vorhanden ist.

- Eine permanente Umschaltung des personli-
chen Anschlusses ist nicht kundenfreundlich
und zu unterlassen.

- Falls wir nicht erreichbar sind, rufen wir
spatestens am néchsten Arbeitstag zurick.

Wie leiten wir Gesprache weiter?

- Die Anrufenden verbinden wir nur einmal
weiter.

- Wir leiten die Anrufenden weiter und orien-
tieren den abnehmenden Mitarbeitenden
Uber Name und Anliegen der Kundin oder
des Kunden.

Wie fiihren wir die Gesprache?

- Wir melden uns bei Anrufen wie folgt an:
Amt flir xy, Vorname und Name.

- Wir begriissen und verabschieden die Kun-
din bzw. den Kunden mit ihrem bzw. seinem
Namen. Dieser wird zu Beginn des Anrufes
notiert.

- Wir fragen nach, wenn wir den Namen nicht
verstehen.

- Wir notieren wichtige Punkte des Gesprachs.

- Wir fassen die Abmachungen zusammen und
legen das weitere Vorgehen fest.

- Wir bedanken uns fiir den Anruf.

- Wir nehmen uns Zeit fiir die Anrufenden,
ohne dabei auszuschweifen. Ein Telefonat ist
nach 5 bis 10 Minuten beendet.

Wie rufen wir an?

- Wenn wir anrufen, sind wir vorbereitet
(Unterlagen liegen vor, das Ziel des Anrufes
ist klar).

- Wenn ein Anrufbeantworter eingeschaltet
ist, geben wir Vornamen, Namen, Amt, Tel.-
Nr. und den Grund des Anrufes an und bitten
um Rickruf. Wir legen nicht ohne Aussage
auf.

Wie gehen wir mit dem Mobiltelefon um?

- Wir stellen das Mobiltelefon an Sitzungen
auf lautlos.

- In Gespréchen oder an Sitzungen ist unser
«Kunde der K&nigy, nicht das Mobiltelefon.

- Wir héren nach Sitzungen die Voicemail ab
und tatigen die Riickrufe.



Ein paar hilfreiche Empfehlungen

- Wir haben neben dem Telefon einen Block
und Schreibzeug, um Notizen zu machen.
Wir 6ffnen unseren Kalender auf dem PC,
damit wir einen Termin vereinbaren kénnen.
Wir lacheln, wenn wir einen Anruf entgegen
nehmen. Das entspannt und die Anrufenden
merken dies durchs Telefon.

Wir héren den Anrufenden aktiv zu und
bestatigen das Gehorte. Damit zeigen wir,
dass wir aktiv am Gesprach teilnehmen.
Neben dem Anruf erledigen wir keine ande-
ren Arbeiten.

Wir sprechen langsam, in einfachen Worten
und deutlich. Vieles lasst sich positiv aus-

driicken, statt «Sie haben falsch verstandeny

ein «lch habe mich unklar ausgedrickty.
Wir sprechen effizient und reden nicht um
den heissen Brei herum, sondern kommen
auf den Punkt.

Den Anrufenden geben wir Zeit zum Nach-
denken und lassen sie ausreden.

Wir nehmen den Hoérer nicht zwischen Kinn
und Schulter, dies verspannt und mindert
die Verstédndlichkeit. Muss die Tastatur oft
benutzt werden, besteht die Moglichkeit ei-
nes Head-Sets.

- Wir nehmen Reklamationen positiv auf und
bleiben am Telefon ruhig und sachlich.
Niemand ist vor Fehlern gefeit und es ist
zentral, dass die Anrufenden in ihrem Arger
ernst genommen werden.

- Wenn wir ein Gesprach unterbrechen mis-
sen, melden wir uns nach der Riickkehr mit
«Danke fiir das Warten» und nicht mit «Sind
Sie noch da?».
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