ie Telefonzentrale ist mitan-
%ﬁf = ter die wichtigste «Visiten-
karte» eines Unternehmens. Man-
che Firmen konzentrieren sich bei
deren Ausgestaltung allein auf die
klassische Vermittlertechnik und
nutzen die moderne Informations-
technik kaum. Aber die Anrufer
von aussen wie die Mitarbeiter im
Hause wollen schnelle und aktuel-
le Informationen.

Die Aufgaben einer Telefo-
nistin sind ausserordentlich viel-
seitig: Sie muss Kunden und in-
terne Mitarbeiter schnell, freund-
lich, aufgestellt und professionell
telefonisch vermitteln. Sie soll
aber auch fihig sein, Hotelzimmer
zu buchen, Theaterkarten zu orga-
nisieren, Meniiplane der Cafeteria
zu schreiben und den 11ler Aus-
kunftsdienst der Telecom zu er-
setzen! Also ein sehr breites An-
forderungsspektrum an Mitarbei-
terinnen, die wie kaum sonst je-
mand im Unternehmen dem rau-
hen Wind der realen Geschiifts-
welt ausgesetzt sind.

Daniel Waldis ist Organisations-
berater und Inhaber der Beratungs-
firma BOTK. Er steht der Leserschaft
flr Fragen gerne zur Verfigung.
Adresse: Wannerstrasse 5/24,

8045 Zarich. Tel/Fax 01-463 14 89
E-Mail Daniel_Waldis_2@compuser-
ve.com
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Von Daniel Waldis

Immer mehr Unternehmen versuchen, die Funktion

der Telefonzentrale dank technischer Moglichkeiten und be-
triebswirtschaftlicher Notwendigkeit zum internen Infozen-
trum auszuweiten. Um bei einer solchen Anforderung das
Qualititsprinzip der «akustischen Visitenkarte» nicht zu ge-
fahrden, sollten einige wichtige Punkte beachtet werden.

Daniel Waldis schildert seine praktische Erfahrung als Or-
ganistionsberater im Umfeld der Sprachkommunikation
und zeigt die Chancen und Gefahren einer Funktionsaus-

weitung bei Telefonzentralen.

Sind  diese  Anforderungen
wirklich realistisch, ohne dass die
geforderte Topqualitiit als «aku-
stische Visitenkarte» darunter lei-
det? Ja, aber ...

Die Funktion

Die Hauptaufgabe ciner Telefoni-
stin (ich wihle aus statistischen
Griinden ausschliesslich die weib-
liche Form) besteht darin, Kom-
munikationspartner effizient und
in sympathischer Weise zu ver-
binden. Dies geschieht natiirlich
nicht nach definierten Regeln,
sondern immer fallweise. Zeit,
Sprache, Menge der gehaltenen
Anrufe,  technische Probleme,
Stimmung der Anrufer sind Fak-
toren, auf die sich die Telefonistin
bei jedem Anruf situativ einstel-
len muss. Dieser Umstand muss
bei der Ablauforganisation be-
riicksichtigt werden.

Der Mensch-Faktor

Eine Telefonistin hat per Definiti-
on eine sehr kommunikative We-
sensart. Thr Job ist es, Informatio-
nen weiterzuleiten, auf Bedurfnis-
se der Anrufer einzugehen und ein
positives Bild der Firma zu ver-

mitteln.  Viele Telefonistinnen
haben Erfahrung im Umgang mit
dem PC und sind gerne bereit, ihre
Routinefunktion um interessante
Such- oder Helpdeskauftrige zu
erweitern. Ist dieses Interesse zur
Toberweiterung und die notwendi-
ge technische Infrastruktur vor-
handen, wird sie der Infoservice
zusiitzlich motivieren. Es ist aber
zwingend notwendig, die Erwar-
tungshaltung der Vorgesetzten
genau zu definieren, damit die Te-
lefonistinnen die Priorititen ihrer
Aufgaben kennen: Also zum Bei-
spiel:

1. Prioritat: Effizientes Vermit-

teln externer Anrufe.

2. Prioritdt: Vermitteln von inter-

nen Teilnehmern und Lintenfrei-

gabe.

3. Prioritt: Suchen von exter-

nen/internen Telefonnummern.

4. Prioritat: allgemeine Suchauf-

triige, Reservationen, Abflugzei-

wn usw.,

5. Prioritdt: «Schwarzes Brett»

der Firma ausbauen/aktualisieren.
Nicht nur das Was muss defi-

niert sein, sondern auch das Wie:

schnell, freundlich, kompetent.

lefon- oder Kommunikationszentrale ?

Sind diese Vorgaben klar fixiert
und werden sie entsprechend be-
wertet, haben die Telefonistinnen
die notige Ausgangslage, ihren
Service kundengerecht und im
Sinne des Unternehmens zu ge-
stalten.

Die Ablauforganisation

Die Funktionserweiterung der Te-
lefonzentrale  zum  Infozentrum
bedingt auch rein organisatori-
sche Anpassungen. Informationen
wie Abwesenheiten, Ferienpline,
Stellvertretungen,  Nachschlage-
werke, interne und externe Daten-
banken miissen jederzeit zu Ver-
fiigung stehen. Die zusitzlichen
Aufgaben diirfen die Telefonistin
nicht so unter Druck setzen, dass
sie sich durch e¢inen ankommen-
den Anruf gestort fiihlt; der Anru-
fer wiirde dies sofort sptiren und
entsprechend reagieren. Das Info-
zentrum fdsst sich zudem nur fest
etablieren, wenn zwei oder mehr
Telefonistinnen gleichzeitig im
Einsatz sind. Eine Telefonistin al-
fein kann nur bedingt und nur
wihrend ruhigen Zeiten Zusatz-
dienstleistungen erbringen. Wird
aus Vertretungsgriinden eine tem-
porire Kraft eingesetzt, muss die
Prioritit des Infodienstes natiir-
lich entsprechend zuriickgesetzt
werden, da sie sich kaum fiir zwei
Wochen in alle Anwendungen
einarbeiten kann. Es ist auch sehr
wichtig, dass sich die Telefonis-
tinnen den Tagesablauf selbstin-
dig organisieren. Eine Mitarbeite-
rin st fir eine definierte Zeit-
spanne mit  Suchauftrigen be-
schiftigt, withrend sich die zweite
auf die Telefonvermittlung kon-
zentriert,

DER ORGANISATOR 5/97



A Zentrale Infostelle imHaus

4 Motivation durch
Joberweiterung

& Verbesserte Servicequalitét
intern/extern :

4 Erhdhung des
Funktionsimages

4 Entlastung der Sekretariate

4 Gute Erreichbarkeit far
Mitarbeiter

4 Nutzung von Freikapazitaten

4 Nutzung der
lnformatl(mstechnologre

) Mog!:chkel’t zum
Selbs‘cmanagement des Teams |

Die Technik

In vielen Unternehmen stehen die
aktuellen  Mitarbeiterinformatio-
nen in Datenbanken auf dem
Netzwerk zu Verfiigung. Externe
Ruftsummern kénnen online und
via CD-ROM gefunden werden.
Auf dicse Daten miissen die Tele-
fonistinnen mittels eines compu-
terunterstiitzten  Vermittlerappa-
rates integriert und effizient zu-
greifen konnen. Integriert heisst,
die Nummer des internen Teilneh-
mers sollte nach verschiedenen
Kriterien gesucht und der Teil-
nehmer direkt per Knopfdruck
verbunden werden kénnen. Also
nicht ein Vermittlerapparat und
zwei verschiedene Computer fiir
die Abfrage.

Diese Applikationen sind heute
fiir grosse wie kleine Telefonsy-
steme auf dem Markt. Durch diese
Art Vermittlerplatz kann die Tele-
fomstin als standardisierte An-
wenderin direkt auf das Firmen-
netzwerk zugreifen. Abwesenhei-
ten, elektronische Post, Serverda-
ten und -programme stehen somit
auf ithrem PC zu Verfiigung.

Erste Prioritdt hat aber die Ver-
mittlerapplikation.  Wenn  e¢in
Anruf ankommt, muss sofort die
Vermittlerfunktion aktiviert sein.

Der PC der Telefonistin muss
sehr leistungsfihig sein, damit
sich die verschiedenen, parallel

aktiven Programme nicht gegen-
S fhag ]
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Veschlechterung der
Vermittlungsqualitat

¥ Uberfordérung der-
Telefonistin

¥ Zusatzlicher Stress durch
ineffiziente Technik

¥ Diffuse Leistungserwartung
der Vorgesetzten

¥ «Schutthalde» der
Sekretariate

# Klare Zaelvorgaben der Vorgesetzten

~ EDV-integrierter Vemittlerplatz z.B. via MS- Windows

# Netzwerkanbindung (E-Mail, Datenbanken, Agendasystem Internet)
~ EDV-versierte und ausgebﬂdete Telefonistinnen

~ Funktionierendes «Selbstmanagement» des Teams

~'Gute Riickendeckung des Teams.durch Vorgesetzte

~ Klar definierte Vertre‘cungsorgamsatlon

& Verlasslicher Informationsfluss betreffend Abwesenhenten Anlasse
interne Anordnurigen und dergleichén

seitig beeinflussen. Ein hochwer-
tiger, grossflichiger Bildschirm
istaus ergonomischen Uberlegun-
gen dringend zu empfehlen. Ein
qualitativ hochwertiges und leich-
tes  Koplhérer/Mikrofon-Set er-
moglicht freihdndiges Arbeiten
withrend des Gespriichs.

Wenn die erwihnten Punkte
beriicksichtigt werden, kann der
Infodienst in der Telefonzentrale
sehr positive Resultate bringen.
Gutes Image intern und extern,
topinformierte Mitarbeiter im Be-
trieb, motivierte und effektiv aus-
gelastete Telefonistinnen sind nur
einige der Vorteile. Versuchen Sie
es, denn nur Information zur rech-
ten Zeit und am richtigen Ort ist
wirklich produktiv. Die Telefon-
zentrale ist die ideale Schaltstelle
dafiir, denn sie kann viel mehr als
nur Telefone vermitteln,

Vermittlerplatz
Siemens
. Hicom 3xx System

Konfig/urationsbeisp'iel einesintegrieftén '
Vermlttlerplatzes fiir eln S|emens Hicom 3xx System

Pentlum PC (160 MHz, 32 MB RAM, CD-ROM, 19 Zoll
Bildschirim, Netzwerkanbindung, Modem fir On!med;enste)

i AC2 Vermlttler von'Siemens mit Kopfhorerset

Normaler Zweltapparat damit .
der Vermittler frelgeschaltet werden’ kann

- Windows Version 3,11 mit Netzwerkanbmdung
AC-Win Software vory Siemens

% AC-Win ETB-Datenbank von Siemens fiir
Teilnehmermformatlonen :

Aktuelle TwixTel CD- ROM und ETV Zugrn‘)c
fur externe Te!efonnummem g

'Lotus‘Notes fur E-Mail; Fax, Bulletm Boards
Bestel formulare usw,

Intranet- und Ihternet«Zugriff '

¢ ,Agendasystem far Abwesenhelten
Sltzungszxmmerverwaltung Usw.

Microsoft-Office Programmpaket
(Textverarbeltung, Tabellenkalkulahon USW; )'

s
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