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Mein Kontakt mit einer bayerischen Behörde


Sie, Alaa und Franziska kennen sich von der Berufsschule. Franziska ist Berufsschülerin und macht eine Ausbildung zur Kfz-Mechatronikerin. Sie, Alaa und Franziska unterhalten sich während der Mittagspause in der Aula.
Alaa berichtet Franziska: 
„Hallo Franziska, ich habe von der Ausländerbehörde einen Brief bekommen. Meine Papiere sind abgelaufen und ich muss diese verlängern lassen. Ich weiß aber gar nicht, wie das geht.“
Franziska antwortet:
„Am besten rufst du bei der Ausländerbehörde an und fragst, wie du deine Papiere verlängern lassen kannst.“
Alaa zu Ihnen:
„Ich habe noch nie mit einer Behörde telefoniert. Was soll ich da sagen? Kannst du mir bitte helfen, das Telefonat vorzubereiten?“
Damit Sie wissen, mit wem Sie telefonieren müssen, wenn Sie Ihre Papiere verlängern lassen wollen, recherchieren Sie Ihren Ansprechpartner.
Wer ist für Sie zuständig?
Wie lautet die Telefonnummer Ihres Ansprechpartners?
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Recherchieren Sie im Internet. Notieren Sie Ihre Ergebnisse auf einem linierten Blatt.
Tipp: 
Geben Sie den Namen Ihrer Stadt oder Ihres Landkreises in das Suchfeld der Suchmaschine ein. Auf der Homepage Ihrer Stadt oder Ihres Landkreises gibt es auch ein Suchfeld: Geben Sie hier Ausländerbehörde ein.
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Tauschen Sie sich mit Ihrem Lernpartner aus.
Sie wissen bereits, wie man sich in der Schule telefonisch krankmeldet und in einem Betrieb am Telefon nach einem Praktikumsplatz fragt.
Wie führe ich ein Telefonat? 
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Notieren Sie Ihre Ideen.
Tipp: 
In den Lerneinheiten 1.5 und 8.5 finden Sie Informationen zum Ablauf eines Telefongesprächs.
sich vorstellen
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passende Begrüßung
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Ergänzen Sie Ihre neuen Wörter in Ihrer individuellen Wörterliste.
Bevor Sie telefonieren, ist es sinnvoll, einen Notizzettel zu erstellen. So vergessen Sie keine wichtigen Inhalte.
Alaas Notizzettel für das Telefonat
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Markieren Sie in Alaas Notizzettel unpassende Formulierungen für ein Telefonat mit einer Behörde.
Hallo.

Mein Name ist Alaa.

Meine Papiere sind abgelaufen. Jetzt brauche ich ganz schnell neue. Ich will schnell einen Termin.
Wann hast du Zeit?

Wo ist die Ausländerbehörde?

Langsam sprechen! Ich verstehe gar nichts.

Okay, danke. Servus.
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Vergleichen Sie Ihre Markierungen mit den Ausdrücken in den Tabellen a) bis f) auf den folgenden Seiten.
Wenn man höflich kommuniziert, ist der Gesprächspartner oft auch freundlicher. Man erhält schneller die Information, die man braucht.
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Höfliche Fragen und Aufforderungen
Für höfliche Fragen und Aufforderungen benutzt man oft den Konjunktiv II.
	Verb 1
	
	Mittelfeld
	Verb 2

	Könnten
	Sie
	mir bitte
	helfen?

	Würden
	Sie
	mich bitte
	verbinden?

	Dürfte
	ich
	heute noch
	vorbeikommen?

	Hätten
	Sie
	einen Moment Zeit für mich?
	


Was ist höflich?
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Kreuzen Sie an.
· Würden Sie mich bitte zurückrufen?
· Hilf mir jetzt sofort!
· Würdest du mir bitte einen Termin geben?
· Könnten Sie bitte langsamer sprechen?
· Ich will einen Termin!
· Sprechen Sie nicht so schnell!
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Hätten Sie kurz Zeit?
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         Alternativ können Sie die höflichen Formulierungen auch in der App ankreuzen.
[image: image8.png]


 
Notieren Sie passende Formulierungen für ein Telefonat mit einer Behörde in den leeren Zeilen der Tabellen.
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Tauschen Sie sich anschließend mit Ihrem Lernpartner aus.
a) Begrüßung bei einem Telefonat mit einer Behörde
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	Hallo.
	

	Hi.
	


b) Vorstellung
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	Ich bin Alaa.
	Mein Name ist … (Familienname/ Vorname)

	Hier Alaa.
	


c) Grund für den Anruf
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	Ich will …
	Ich hätte gern …

	Ich brauche …
	


d) Terminvereinbarung
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	Wo ist die Ausländerbehörde?
	Wie …?

	Wann hast du Zeit?
	


e) Bitte
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	Langsam sprechen! Ich verstehe nichts.
	Könnten …

	Was?
	


f) Verabschiedung
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	Okay, danke.
	

	Servus.
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         Alternativ können Sie die Formulierungen auch in der App zuordnen.

So äußere ich mich höflich.
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Schreiben Sie höfliche Aufforderungen und Fragen zu den Situationen
(a, b und c). Verwenden Sie ein liniertes Blatt.
a) Sie rufen bei der Behörde an. Der Mitarbeiter spricht sehr schnell und Sie verstehen ihn nicht gut.
b) Sie haben ein Problem mit Ihrem Ausweis und wollen mit Frau Schmid sprechen. Am Telefon ist aber Herr Meier.
c) Sie brauchen eine Auskunft zum Thema Ausweisverlängerung und rufen im Landratsamt an. Sie erreichen die Telefonzentrale.
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Alternativ können Sie auch die App bearbeiten.
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Meine Strategieliste für Telefonate mit Behörden
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Erstellen Sie eine Strategieliste für ein Gespräch mit einer Behörde.
Tipps: 
Den Ablauf eines Telefongesprächs finden Sie in den Lerneinheiten 1.5 und 8.5. Dort erhalten Sie auch Tipps zur Aussprache sowie Formulierungshilfen.
Verwenden Sie höfliche Formulierungen und Ihren Schreibfahrplan (Schreibgerüst).
Überlegen Sie sich zu folgenden Punkten höfliche Formulierungen für Ihren Anruf und notieren Sie diese in Ihrer Strategieliste.
· Ich bin höflich und stelle mich mit meinem vollständigen Namen vor.
· Ich stelle höfliche Fragen: Ich frage höflich nach meinem Ansprechpartner. Ich frage höflich nach den Öffnungszeiten. Ich frage höflich nach einer Information.
· 
Ich bitte um die Wiederholung einer Frage oder einer Antwort.
· 
Ich bedanke mich für die Hilfe.
· 
Ich verabschiede mich höflich.
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Verwenden Sie ein liniertes Blatt und heften Sie es in Ihrem Portfolio ab.
Am Telefon ist es wichtig, klar und deutlich zu sprechen. Satzmelodie und Pausen helfen, damit Sie der Gesprächspartner am anderen Ende der Telefonleitung besser versteht.
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Melodie und Pausen in Sätzen
Pausen macht man in der Regel vor dem Wort, zwischen Wortgruppen und nach dem Punkt (.), dem Ausrufezeichen (!), dem Fragezeichen (?) und dem Doppelpunkt (:). Auch enthält jeder Satz eine Melodie. Das ist die Satzmelodie.
a) Die Melodie fällt (() in sachlichen Aussagen und Fragen.
Beispiele: 
Guten Tag. (() 
Buchstabieren Sie bitte Ihren Namen. (() Wie ist Ihr Name? (()
b) Die Melodie steigt (() in freundlichen Aussagen und Fragen.
Beispiele: 
Könnte ich bitte mit Frau Schmid sprechen? (() 
Wer ist bei Ihnen für die Verlängerung von Dokumenten zuständig? (() 
Muss ich persönlich vorbeikommen? (()
Wie bitte? (() 
Wie heißen Sie? (()
c) Die Melodie bleibt gleich (() bei Aufzählungen und vor Pausen.
Beispiele: 
Bitte bringen Sie ein Passfoto ((), Ihren alten Ausweis (() und 15 € mit. (()
Es tut mir leid ((), Frau Schmid ist nicht im Haus.
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Lesen Sie die folgenden Sätze. Markieren Sie in den Sätzen b) bis d) die Pausen mit einem Strich ( | ) und die Satzmelodie mit Pfeilen ((, ( und ().

Sprechen Sie anschließend die Sätze selbst aus.
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Nehmen Sie die Sätze mit Ihrem Handy auf. Beispiele:
a) Entschuldigen Sie bitte (,   |   ich habe Sie nicht verstanden ( .
b) Könnten Sie das bitte noch einmal wiederholen? Könnten Sie bitte langsamer sprechen?
c) Entschuldigen Sie bitte, ich habe ein Problem mit meinen Papieren und muss mit Frau Schmid sprechen. Würden Sie mich bitte mit ihr verbinden?

d) Guten Tag, ich habe eine Frage zur Verlängerung meiner Papiere. Könnten Sie mir sagen, mit wem ich sprechen muss?
Bei einem Telefonanruf ist man oft aufgeregt. Es kann helfen, das Gespräch vorher mit einem Freund zu üben.
Mein Anruf bei einer Behörde: Meine Papiere sind abgelaufen. 
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Arbeiten Sie mit einem Partner zusammen.
[image: image29.png]


    
Nehmen Sie das Telefongespräch mit dem Handy auf und tauschen Sie anschließend die Rollen.
So bewerte ich das formelle Telefongespräch.
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Hören Sie die Gespräche Ihrer Mitschüler an.
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Geben Sie anschließend lösungsorientiertes Feedback.
Tipps: 
Achten Sie auf 
– 
den korrekten Ablauf des Telefonats,
· die passenden Formulierungen und
· die richtige Aussprache.[image: image32.png]
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