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Kernprozess
Telefonate
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E. Kernprozess: Telefonate
1. Ziel

Ermittlung der durch Telefonate
entstehenden Arbeitsbelastung.
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E. Kernprozess: Telefonate
2. Methodik

Methode:

• Selbstaufschreibung
– Jeder Mitarbeiter der Station erfasst seine Telefonat

Instrument:

• Telefonateerfassungsprotokoll
– Erfassung per Strichliste
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E. Kernprozess: Telefonate
3. Aufbau des Instruments

Das Protokoll enthält:

1. Den Gesprächsteilnehmer

2. Die Uhrzeiten

3. Zwei Spalten zur Unterscheidung von ein- und 
ausgehenden Anrufen
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E. Kernprozess: Telefonate
3. Aufbau des Instruments

Beispiele für Gesprächspartner:

• Einkauf

• Einweiser

• EKG

• Endoskopie

• Intern Musterstation

• Küche
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E. Kernprozess: Telefonate
3. Aufbau des Instruments

Ausschnitt des Protokolls:
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E. Kernprozess: Telefonate
4. Anwendung des Instruments

• Information der Mitarbeiter über
– Dauer des Erhebungszeitraums
– Ort des Aushangs der Protokolle

• Jeder Mitarbeiter markiert jeden ein- und 
ausgehenden Anruf mit einem Strich auf dem 
Protokoll
– Zeile: entsprechend dem Zielort
– Spalte: entsprechend der Uhrzeit und unterschieden nach ein-

oder ausgehendem Anruf
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E. Kernprozess: Telefonate
5. Auswertung

Ablauf der Auswertung:

1. Addieren der Werte der Tagesprotokolle

2. Übertrag der Werte in die Excel-Tabelle

3. Auswertung der Diagramme
(Beispiel auf nächster Folie)
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E. Kernprozess: Telefonate
5. Auswertung
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E. Kernprozess: Telefonate
6. Ergebnisse

Die Ergebnisse der Auswertung werden in 
beschreibender Form zusammengefasst.
Ein Beispiel:
Die Verteilungskurve zeigt eine deutliche Zunahme der 
Telefonate im Zeitraum von 6.00 bis 16.00 Uhr. Innerhalb 
dieses Zeitraumes ist ein kontinuierlicher Anstieg der Telefonate 
erkennbar, welcher in der Stunde zwischen 10.00 und 11.00 
Uhr mit 148 Telefonaten seinen Höhepunkt erreicht. Insgesamt 
werden während der Kernarbeitszeit 754 Telefonate geführt. 
Das entspricht etwa 87 Prozent der insgesamt erfassten 865 
Telefonate.
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E. Kernprozess: Telefonate
7. Maßnahmenplanung

Die Ergebnisse werden den Mitarbeitern präsentiert und zur 
Diskussion gestellt. Daraus wird ein Maßnahmenplan gebildet.
Ein Beispiel:
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