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«Ich gehe gern auf Menschen
Zu — auch am Telefon»

Bei der Geschdfts- und Fachstelle von Pro Senectute Schweiz in Ziirich laufen die Fdden
der Gesamtstiftung zusammen. Elsbeth Wyss, verantwortlich fiir Empfang
und Telefonzentrale, erzdhlt Zeitlupe-Redaktorin Usch Vollenwyder von ihrer Arbeit.

enn ich am Abend meinen
‘ )s ; Arbeitsplatz verlasse, frage ich
mich manchmal: Was habe ich

heute gemacht? Nach einem Tag in einer
Telefonzentrale hat man ja kein sicht-
bares Resultat vor sich, niemand kann
die Arbeit tiberpriifen. Nur ich selber
splire, ob es ein erfolgreicher und guter
Tag war. Wenn Leute ungeduldig eine
Auskunft verlangen und schliesslich zu-
frieden den Horer aufhdngen, wenn ich
fiir meine Auskunft einen tiberschwang-
lichen Dank hore oder wenn ich jeman-
den nach langem Suchen an die richtige
Stelle verweisen kann: Dann freue ich
mich, dann habe ich ein gutes Gefiihl.
Ich staune selber, wie vielfiltig die Te-
lefonarbeit ist: Jemand mdchte Adressen
von Organisationen, die pensionierte
Fachkrdfte vermitteln. Manche suchen
Angebote fiir betreute Ferien. Andere
fragen, wie man zu einem Rollstuhl und
sonstigen Hilfsmitteln kommt. Viele er-
kundigen sich nach Kursen oder wollen
sich iiber bestimmte Angebote von Pro
Senectute informieren. Jemand telefoniert
aus dem Ausland, weil er ein bestimmtes
Altersheim sucht. Eine Geschaftsleiterin
muss in Ziirich tibernachten und bittet um
ein Hotelzimmer. Ein Mitarbeiter fragt von
unterwegs nach dem richtigen Tram, das
ihn zu seiner ndchsten Sitzung bringt.
Kiirzlich weinte eine Frau am Telefon,
sie sei Witwe geworden, habe drei Kinder
und sei in finanziellen Schwierigkeiten.
Sie konnte ich an Pro Juventute verwei-
sen. Eine andere hatte mit ihren Nach-
barinnen Streit und wollte die Adresse der
Beschwerdestelle fiir das Alter. Einmal
war ich bei einer komplizierten Anruferin
nicht sicher, ob sie von Angeboten von
Pro Senectute {iberhaupt profitieren kon-
ne, und fragte sie nach ihrem Alter. Das
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ginge mich aber grad gar nichts an, sagte
sie und hdangte wiitend den Horer auf.
Etwa vierzig Prozent aller Anrufenden
wollen mit einem bestimmten Mitarbeiter
oder einer Mitarbeiterin der Geschafts-
stelle verbunden werden. Wenn diese
nicht anwesend sind, konnen sie ihre An-
rufe auf die Zentrale umleiten, und ich

«lch muss gut hinhoren,
nachfragen, wiederholen,
zusammenfassen.»

nehme die Gesprdche entgegen. Weiteren
dreissig bis vierzig Prozent kann ich re-
lativ rasch ihre Frage beantworten oder sie
an die Beratungsstelle ihres Wohnorts ver-
weisen. Die restlichen Telefonanrufe sind
die schwierigsten. Entweder verlangen sie
viel Sucharbeit, oder die Leute kommen

WEITERE INFORMATIONEN

Bei der Geschafts- und Fachstelle von
Pro Senectute Schweiz laufen alle ad-
ministrativen und finanziellen Fiden
der Gesamtstiftung zusammen. Als
Fachstelle fiirangewandte Altersfragen
steht sie mit ihren Informationen
nicht nur der Gesamtstiftung und den
einzelnen Kantonalen Pro-Senectute-
Stellen, sondern auch Fachleuten und
der breiten Bevolkerung zur Verfligung.
Die Telefonzentrale ist von 8 bis 12 Uhr
und von 13.30 bis 17 Uhr besetzt.

Pro Senectute Schweiz, Geschafts-und
Fachstelle, Lavaterstrasse 60, Postfach,
8027 Zirich, Telefon 0442838989,
Fax 0442838980, Mail geschaefts-
stelle@pro-senectute.ch,

Internet www.pro-senectute.ch

vom Hundertsten ins Tausendste, wollen
einfach reden und konnen ihr Anliegen
nicht auf den Punkt bringen. Ich muss da
gut hinhoren, nachfragen, wiederholen,
zusammenfassen...

In die Telefonzentrale fithren mehre-
re Leitungen. Wahrend eines Gesprachs
kann es gut vorkommen, dass ich ein
zweites oder drittes Telefon abnehmen
muss. Viele dltere Menschen kénnen das
aber nicht verstehen und sind betupft,
wenn ich sie mit einem kurzen «Moment
bitte» unterbreche. Oft spricht Einsam-
keit aus den Anrufen. Dann dreht sich al-
les ums Biisi, ums Einkaufen oder um
den abwesenden Sohn. Manchmal hore
ich ganze Lebensgeschichten.

Ich machte meine Lehre noch als so-
genannte Telefonistin beim damaligen
Auskunfts- und Fernamt. Zur Ausbildung
gehorte neben Stimmschulung und rich-
tigem Buchstabieren auch gutes Zuhoren.
Und das braucht es bei Pro Senectute -
nebst viel Zeit und Geduld! Schon wenn
ich den Horer abnehme, betone ich
langsam und deutlich: «Pro Senectute
Schweiz, Wyss» — sodass mich auch dlte-
re Menschen gut verstehen. Ich gehe gern
auf Menschen zu - auch am Telefon.

Auf viele Fragen gibt es keine einfache
Auskunft. Wenn etwa ein Student fragt,
wer fiir das Thema Ubergewicht im Alter
zustandig sei. Oder wenn eine Firma eine
Messe fiir Senioren mit Haustieren orga-
nisieren will. Flir solche Anliegen haben
wir keine direkten Ansprechpartner. Dann
suche ich Hilfe - in meinen Unterlagen,
bei der Bibliothek, bei Mitarbeitenden auf
der Geschdfts- und Fachstelle - und gebe
nachher Bescheid. Komplexe Anfragen
sind eine Herausforderung. Wenn ich
aber spiire, dass meine telefonischen Ge-
sprachspartner mein Engagement schat-
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zen, investiere ich gerne Zeit fiir sie. Es
ist auch fiir mich befriedigend, wenn ich
eine umfassende Auskunft geben kann.
Mit der Zeit bekommt man einen
richtigen Kundenstamm. Bei mir gehdren
die Kantonalen Geschiftsleiter und -lei-
terinnen dazu. Ich achte auf eine gute
Kommunikation mit ihnen: Ich gebe Aus-
kunft, verbinde weiter oder richte Bot-
schaften aus. Wichtig ist der Kontakt mit
der Presse. Journalistinnen und Journa-
listen miissen in kurzer Zeit mit den Per-
sonen verbunden sein, die ihre Fragen
beantworten konnen, und diirfen nicht
auf einen Telefonbeantworter stossen.
Wenn Besucherinnen und Gdste auf
die Geschifts- und Fachstelle kommen,
offne ich die Tir und nehme sie in
Empfang. Richtig weg vom Telefon gehe
ich nicht, ein Ohr habe ich immer bei der
Zentrale. Auf der Etage kann ich mich
aber gut aufhalten. Da sind auch die bei-
den Sitzungszimmer. Die Bewirtschaf-
tung dieser Rdume gehort ebenfalls zu
meinen Aufgaben: Ich nehme Reserva-
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tionen entgegen, mache den Belegungs-
plan, organisiere das nétige technische
Hilfsmaterial. Wenn gewdtinscht, kaufe
ich auch einen Imbiss ein und rdume
nach einer Sitzung wieder ab. Dabei
kann ich mich mit einer Kollegin abspre-
chen: Wenn ich von der Telefonzentrale
weg muss, libernimmt sie den Dienst.
Als ich vor acht Jahren bei Pro Senec-
tute zu arbeiten begann, wusste ich vom
Thema Alter rein gar nichts. Nur langsam
begann ich diesen grossen Bereich zu ent-
decken, seine Vielfalt, die Moglichkeiten,
die Probleme. Auch wenn ich an feste
Zeiten gebunden bin, gefdllt mir die Ar-
beit doch gerade wegen der Vielseitigkeit
sehr gut. Am Abend kann ich die Zentrale
verlassen, ohne Projekte heimnehmen zu
miissen. Natlirlich geht mir manchmal
das eine oder andere Telefongesprach
durch den Kopf. Dann fahre ich gemditlich
die Seestrasse entlang heimwarts, schaue
ein bisschen auf den See hinaus, und
wenn ich zu Hause ankomme, ist der Tag
flir mich erledigt. ]

Die Stimme von Pro Senectute: Ob

die Menschen bei der Stiftung anrufen
oder selbst vorbeikommen - Elsbeth
Wyss ist ihre erste Kontaktperson.

Sie hat gelernt, zuzuhéren und auch
bei Problemen ruhig zu bleiben.
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