Wie strukturieren Sie das telefonische Informationsgesprach?

Sie bekommen hier einen Gesamtlberblick. Sie werden vom Angehérigen angerufen.
Das Informationsgesprach besteht dann kommunikabtiv aus acht Phasen:

1. Konbak® 2. Informationshedarf

In dieser Phase nehmen Sie den Konbtakt zu dem In der 2. Phase horen Sie den
Angehorigen auf. Sie sichern sich die notwendigen Informationsbedarf vom Angehdrigen an
Voraussebzungen, um das Gesprach in Ruhe bzw. erfragen ihn.

durchzufiihren.

3. Versténdnis 4. Informieren

In dieser kommunikativen Phase zeigen
Sie Verstandnis fiir den Informationsbedarf

des Angehdarigen.
5. Aufkléren

In der 5. Phase kldren Sie emphatisch »

offene Themen ab. Sie gehen empathisch
und wertschatzend auf die Fragen und
Bediirfnisse von dem Angehdrigen ein.

In der 4. Phase informieren Sie den
Angehdrigen (iber ein konkretes Thema.

6. InformaGionsquellen

In dieser Phase verweisen Sie auf weitere
Informationsquiellen.

8. Abschluss
1. Feedback nehmen

In der 8. Phase wird das Gespréch
abgeschlossen.

In der Feedback-Phase priifen Sie, ob die
Informationen verstanden worden sind. Sie
priifen ebenso, ob es noch weitere Fragen gibt.



