	Arbeitsanweisung zur Gesprächsvermittlung


Die folgende Anweisung beschreibt die Vorgehensweise der Bearbeitung von ankommenden Telefongesprächen und deren Vermittlung in der Telefonzentrale der Kanzlei.

Grundregeln bei der Entgegennahme von Telefongesprächen in der Kanzlei:

	1.
	Positives Herangehen an jedes Telefongespräch (aufrechte Haltung und lächeln!) 



	2.
	Das Gespräch ist möglichst nach dem 2. oder 3. Klingeln anzunehmen.



	3.
	Kurze, aber freundliche und verständliche Meldung am Telefon:

· Kanzleiname, eigener Name, Tagesgruß



	
	Beispiel
	Kanzlei Mustermann

Sie sprechen mit Frau Müller,

Guten Tag



	4.
	Der Anrufer soll „genügend“ Zeit zum Vortragen seines Anliegens erhalten

· Aktives Zuhören (konzentriert)

· Keine Nebenbeschäftigungen während des Gesprächs



	
	Der/die Mitarbeiter/in der Telefonzentrale hat die folgenden Daten dem Gespräch zu entnehmen: 

	
	· Vollständiger Name (besondere Schreibweisen oder Aussprache ist zu beachten)

· Firmenbezeichnung 

· Gewünschter Ansprechpartner

· Anliegen des Anrufers 



	5. 
	Übernahme der Gesprächsführung und Entscheidung zur Weiterleitung/Bearbeitung 

· Der Anrufer ist jetzt stets mit seinem Namen anzusprechen

· Weiterleitung an entsprechenden Mitarbeiter/Ansprechpartner

· Vor einem möglichen Vermittlungsversuch hat sich der/die Mitarbeiter/in der Telefonzentrale beim gewünschten Gesprächspartner der Kanzlei zu vergewissern, ob dieser gesprächsbereit ist oder nicht. Hierdurch soll vermieden werden, dass der Anrufer in eine lange Warteschleife der Kanzlei gerät oder mit einem falschem Ansprechpartner verbunden wird.



	Achtung:
	· Bei Unklarheiten ist ggf. höflich nachzufragen und der Sachverhalt klarzustellen. 

· Geht das Gespräch über die durchschnittliche Zeitspanne hinaus, hat der Mitarbeiter der Telefonzentrale das Gespräch höflich zu unterbrechen und den Anrufer an den gewünschten Ansprechpartner zu vermitteln.

	
	


Ankommende Anrufe für die Mitarbeiter der Kanzlei:

	Fall 1:
	Der Anrufer möchte einen/seinen zuständigen Bearbeiter sprechen; der Bearbeiter ist anwesend und kann den Anruf entgegennehmen:

· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale verbindet das Gespräch direkt.

· Von der Zentrale wird keine Gesprächsnotiz gefertigt.



	Fall 2:
	Der Anrufer möchte einen/seinen zuständigen Bearbeiter sprechen; der Bearbeiter ist zurzeit nicht gesprächsbereit:

· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale hat dem Gesprächspartner mitzuteilen, dass der gewünschte Gesprächspartner momentan nicht erreichbar ist.

· Er hat ihm das Angebot zur Vermittlung an den Vertreter des Bearbeiters zu unterbreiten und ggf. zu vermitteln.

Beispiel
Herr (Anrufer), kann ich Sie auch mit Frau/Herrn (Vertreter) verbinden, da Ihr Bearbeiter (gewünschter Gesprächspartner) momentan in einer Besprechung ist.



	
	· Soweit eine Vermittlung an die Vertretung nicht gewünscht wird, ist vom Mitarbeiter der Telefonzentrale die Telefonnummer für einen Rückruf und der Grund/das Anliegen des Gesprächspartners zu notieren.

Beispiel
Herr/Frau (Anrufer), Sie können es gern später noch einmal probieren. Bitte geben Sie mir Ihre Telefonnummer, Herr/Frau (Bearbeiter) wird versuchen, Sie umgehend zurückzurufen.
· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale hat eine Gesprächsnotiz zum Rückruf zu fertigen (vgl. Vorlage) und sie dem zuständigen Bearbeiter persönlich zu übergeben.

	
	


Ankommende Gespräche für die Geschäftsführung:

	Geschäftsführung:
	Herr Mustermann = GF 1


	 Fall 1:


	Anrufer möchte den GF 1 sprechen  


	
	· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale hat zunächst den Grund/das Anliegen des Anrufers zu erfragen; soweit es sich nur um Terminvereinbarungen handelt, sind diese durch den Mitarbeiter der Telefonzentrale zu vermitteln. 

Beispiel
Herr/Frau (Anrufer), in welcher Angelegenheit möchten Sie Herrn Mustermann sprechen? 

· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale verbindet das Gespräch, nach kurzer Anfrage beim GF 1, mit dem GF 1.

· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale hat keine Gesprächsnotiz zu                 fertigen.



	
	

	Fall 2:


	Analog Fall 1, aber der gewünschte GF ist nicht gesprächsbereit:

· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale hat dem Gesprächspartner mitzuteilen, dass der gewünschte GF momentan nicht erreichbar ist.

· Vom Mitarbeiter der Telefonzentrale ist die Telefonnummer für einen Rückruf und der Grund/das Anliegen des Gesprächspartners zu notieren.

Beispiel
Herr/Frau (Anrufer), Herr Mustermann ist momentan in einer Besprechung, Sie können es gern später noch einmal probieren. Bitte geben Sie mir Ihre Telefonnummer, wir werden versuchen, Sie umgehend zurückzurufen.
· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale hat eine Telefonnotiz zu fertigen und einen Vermerk in das Telefonbuch des GF einzutragen. 

· Nach Beendigung des Gesprächs ist der GF über den Anruf zu informieren.



	
	

	Fall 3:
	Analog Fall 1 – der GF 1 ist nicht in der Kanzlei:



	
	· Der Mitarbeiter der Telefonzentrale hat dem Gesprächspartner mitzuteilen, dass der gewünschte GF momentan nicht anwesend ist.

· Vom Mitarbeiter der Telefonzentrale ist die Telefonnummer für einen Rückruf und der Grund/das Anliegen des Gesprächspartners im Telefonbuch des GF 1 zu notieren und eine Telefonnotiz zu fertigen.



	
	Beispiel
Herr/Frau (Anrufer), Herr Mustermann ist momentan nicht im Hause (nicht erreichbar), Sie können es gern später noch einmal probieren. Bitte geben Sie mir Ihre Telefonnummer, Herr Mustermann wird versuchen, Sie umgehend zurückzurufen.
· Die Telefonnotiz ist dem GF 1 unverzüglich nach seinem Eintreffen in der Kanzlei vorzulegen.



	Hinweis:
	In besonders dringenden Fällen sind dem Gesprächspartner vom Mitarbeiter der Telefonzentrale folgende Hinweise zur derzeitigen Erreichbarkeit des GF 1 zu machen:            

· Funktelefonnummer/Mailbox   
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