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TELILAS

Fur wen ist

dieser Guide?

Das erwartet Sie

Dieser Guide richtet sich gleichermaBen an selbstandige
Dienstleister, Berater, Makler und Rechtsanwalte sowie an
Unternehmen, die sich nicht sicher sind, ob sich ein
Telefon-Sekretariat fur sie lohnt.

Um Sie bei der Entscheidung zu unterstitzen, finden Sie in
diesem Guide Tipps und konkrete Hilfestellungen. Neben
einer sachgerechten Gegenuberstellung zwischen Telefon-
Sekretariat, Anrufbeantworter und der Beschaftigung eines
eigenen Angestellten, erhalten Sie zusatzlich Zahlen und
Fakten aus reprasentativen Studien und Umfragen zu
Kundenerwartungen.

Zum Schluss zeigen wir lhnen, in welchen Fallen und wie
Ihnen TELIAS konkret helfen kann.

Ich wiinsche Ihnen viel Spaf
beim Lesen!

Ihr Tim Lighausen
Geschéftsfihrer
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Lohnt sich ein

Telefon-Sekretariat fur Sie?

Selbsttest

Machen Sie den Selbsttest, um lhre aktuelle Situation besser
einschétzen zu kdénnen. Wenn mindestens 7 der nachfolgenden 10
Aussagen auf Sie zutreffen, sollten Sie ein Telefon-Sekretariat

naher in Betracht ziehen.

Ja Nein Aussage

Fir Ihren Beruf ist es essenziell, dass Sie professionell nach auBen wirken.
Sie brauchen Ruhe wahrend |hrer Termine - ohne klingelndes Telefon.
Ihre Kontakte erwarten, dass Sie jederzeit telefonisch erreichbar sind.

Es nimmt niemand lhre Anrufe entgegen, wenn Sie im Urlaub, krank oder
beschéftigt sind.

Eingehende Anfragen muissen schnell und effektiv bearbeitet werden.
Ihre Kontakte sprechen nicht oder nur selten auf lhren Anrufbeantworter.
Sie mlssen zwischen oder nach Terminen verpasste Anrufe zurickrufen.
Bei Ruckrufen hat sich das Anliegen Ihrer Anrufer meist erledigt.

Sie brauchen eine flexible Lésung fur temporére StoBzeiten oder Projekte.

dogoodo Oododi
dogoodo Oododi

Sie sind sich unsicher, ob sich die Einstellung einer Assistenz fir Sie lohnt.
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Warum ist das Thema

Erreichbarkeit wichtig?

Zahlen & Fakten

Um dem Thema auf den Grund zu gehen,
beleuchten wir drei wichtige Aspekte und
zeigen in reprasentativen Studien auf, wie
essenziell lhre telefonische Erreichbarkeit
far Ihren Unternehmenserfolg ist.

Wer ruft an?

Die meisten Anrufe bei Unternehmen
stammen von Kunden, Lieferanten und
Partnern und neuen Interessenten.

Damit ist jeder angenommene Anruf eine Gelegenheit, um Auftrdge zu gewinnen,
den Bekanntheitsgrad zu steigern und die Kundenzufriedenheit zu starken.
Jeder verpasste Anruf ist eine versdumte Chance!

Warum werden Sie angerufen?

Anrufer kontaktieren Ihr Unternehmen aus
drei Grinden:

* Es gibt ein Problem, bei dem der Kontakt
eine L6sung braucht.

* Der Kontakt hat ein Anliegen und méchte
Fragen direkt und personlich klaren.

* Der Kontakt mochte einen Termin zur
Beratung vereinbaren.
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Was passiert, wenn Sie nicht erreichbar sind?

Es gibt einige Studien zum Thema telefonische Erreichbarkeit von Unternehmen.
Die Ergebnisse sprechen fur sich.

Bei Nichterreichbarkeit gehen 2 von 3
Anrufern direkt zur Konkurrenz.

Marktforscher haben in dieser Umfrage mit
rund 1.000 Teilnehmern untersucht, wie
Kunden auf die Nichterreichbarkeit
eines Unternehmens reagieren.

Das Telefon ist neben der E-Mail der
meistgenutzte Kommunikationskanal.

Die Halfte der Befragten nutzen das
Telefon, wenn sie einen Termin
vereinbaren mochten.

Ein Drittel der Kontakte entschieden
sich fluir den Kanal, von dem sie sich
die schnellste Reaktionszeit erhofften.

In dieser zweiten Untersuchung wurden 1.600 Personen nach ihren bevorzugten
Kanélen bei der Interaktion mit Unternehmen befragt. Auch hier zeigen die
Ergebnisse, wie wichtig telefonische Erreichbarkeit ist.

Ein Drittel der Befragten ist 1 Minute in
der Warteschleife bereits zu lang.

Jeder Dritte erwartet sofortige Hilfe
per Telefon.

In dieser Studie von Google wurde nach der Toleranz
hinsichtlich Wartezeiten gefragt. Hier ist das Thema
Schnelligkeit besonders hervorzuheben.
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Was spricht gegen

einen Anrufbeantworter?

Nachteile von Anrufbeantwortern

Der automatische Anrufbeantworter liefert keine Rickmeldung.
Dadurch haben Anrufer das unangenehme Geflhl, nicht zu wissen,
wann und in welcher Weise auf ihre Anfrage reagiert wird.

Nicht einmal die Halfte der Anrufer
hinterlasst eine Nachricht auf

dem Anrufbeantworter.

Dreiviertel sind frustriert, wenn ihr
Anruf von einem Anrufbeantworter
angenommen wird.

/" Die Kommunikation ist einseitig.

/" Anrufer fihlen sich nicht wertgeschatzt.

/" Anrufer vergessen wichtige Informationen mitzuteilen.

/" Anrufer flhlen sich gehemmt, eine Nachricht zu hinterlassen.

/" Die Zeit fur die Sprachnachricht ist flir das Anliegen nicht
ausreichend.

+/ Nachrichten auf dem Anrufbeantworter gehen unter.
/" Der Speicher des Anrufbeantworters kénnte voll sein.

+/ Die Verantwortung fiir den zweiten Anruf liegt meist beim
Anrufer, wenn keine Nachricht hinterlassen wird.
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Eigene Festanstellung vs.

Telefon-Sekretariat

Kostenvergleich
Ein Telefon-Sekretariat eignet sich besonders fiur kleine Unternehmen,

Selbstandige und Start-ups, die nicht Uber ausreichend Kapital verfligen,
um Personal anzustellen. Alle Vorteile auf einen Blick:

Telefon-Sekretariat

Verfugbarkeit 40 Std. / Woche bei Vollizeit 75 Std. / Woche

Eigene Festanstellung

20 oder 30 Std.
Erreichbarkeit Wahrend der Arbeitszeit Mo-Fr von 07-22 Uhr
Aber nicht bei Urlaub, bei Auf Wunsch auch
Krankheit, wéhrend anderer am Wochenende

Tétigkeiten, wenn im Gespréch
oder bei Weiterbildungen.

Ca. 2.500,- Euro / Monat 89,- Euro / Monat
Gehalt & Lohnnebenkosten Im Business-Tarif

Variable Kosten 0,59 Euro je Anruf und

Minute im Business-Tarif
100 Anrufe pro Monat a 2 Minuten
ergeben 118,- Euro

Gesamt 2.500,- Euro 266,- Euro

bei 40 Std. / Woche bei 75 Std. / Woche

Zusammenfassung

/ Giinstiger als eigene Mitarbeiter / Flexibel nutzbar nach dem

tatsachlichen Bedarf
/ Jederzeit verfiigbar

/ 100% Fokus auf den Anruf
/ Immer erreichbar: Auch in der

Mittagspause und in Randzeiten / Professionell dank
regelméBigem Coaching
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Warum sind meine

Bedenken unbegriundet?

Typische Bedenken

»Ein Telefon-Sekretariat ist fiir mein Unternehmen zu teuer.“

Was kostet Sie ein entgangener Auftrag? Aus Kundensicht ist es selbstver-
sténdlich, dass Sie telefonisch erreichbar sind. Sind Sie es nicht, geht der
Auftrag héchstwahrscheinlich an
Ihre Konkurrenz.

»ich habe nicht so viele Anrufe.
Ein Telefon-Sekretariat lohnt sich
fur mich nicht.”

Jeder verpasste Anruf ist eine
verpasste Chance! Denn lhre
Anrufer erwarten |hre telefonische
Erreichbarkeit. Bei TELIAS bieten
wir daher erschwingliche
Einstiegspakete an.

»Meine Kunden merken, dass ihr
Anruf von einem Telefon-Sekretariat entgegengenommen wird.”

Ihre Anrufer werden ohne Warteschleife direkt von geschulten Telefonistinnen
oder Telefonisten professionell im Namen Ihrer Firma begriiBt. Ohne Hinter-
grundgerdusche oder Call-Center-Atmosphére.

,Meine Anrufer landen in einer Warteschleife.”

Im Gegensatz zu einem klassischen Call-Center arbeitet das Telefon-
Sekretariat von TELiIS ohne Warteschleife. Anrufe werden direkt per-
sonlich entgegengenommen.
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,Um ein Telefon-Sekretariat zu nutzen, muss ich meine Telefonnummer
aufgeben.”

Sie kdnnen lhre Telefonnummer behalten. lhre Anrufe werden bequem per
Rufweiterleitung weitergeleitet. Sollten Sie keine berufliche Telefonnummer
haben, stellt Innen TELIAS selbstverstandlich eine flr Ihre Stadt passende
Ortsnummer zur Verfagung.

»Das Sekretariat kann meine Arbeit nicht ibernehmen.”

Das ist richtig. Das Telefon-Sekretariat hilft Innen jedoch dabei, konzentrierter
zu arbeiten. Viele kleine Unterbrechungen durch Anrufe lenken schnell ab.
Studien haben gezeigt, dass es bis zu 20 Minuten dauern kann, bis die Kon-
zentration auf die urspringliche Aufgabe wieder vorhanden ist.

,,Beim Telefon-Sekretariat arbeitet nur unqualifiziertes Personal.“

Der Ruf von Call-Centern sorgt verstandlicherweise fur Skepsis. Bei TELIAS
achten wir darauf, dass alle Telefonistinnen und Telefonisten akzentfrei
Deutsch sprechen und eine angenehme Telefonstimme haben.

»,Berufsgeheimnistrager kénnen ein Telefon-Sekretariat nicht nutzen.”

TELIAS bietet Rechtsanwaélten, Notaren, Patentanwalten, Wirtschaftsprifern,
Steuerberatern und Arzten etc. ein Telefon-Sekretariat mit berufsrechtlicher
Verschwiegenheitspflicht (§
203 StGB). Die Auswahl der
mitwirkenden Personen, also
des passenden Dienstleis-
ters, ist hier gesetzlich vorge-
schrieben. TELIAS Gbernimmt
in der Zusammenarbeit die
schriftliche Belehrung und
Verpflichtung aller Mitarbeiter,
um berufsrechtliche Pflicht-
verletzungen
auszuschlieBen.
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So unterstutzt Sie das

Telefon-Sekretariat von TELIiAS

TELIAS als lhr Partner

Sie sind jederzeit erreichbar.

+~/ Unser Servicelevel: Jeder Anruf wird
innerhalb von 3 Sekunden angenommen.
Auch in Zeiten, in denen viele Anrufe
parallel eingehen.

s/ Anrufannahme zwischen 7 und 22 Uhr
sowie am Wochenende.

+/ Auf Wunsch werden Anrufer je nach
Anweisung zu lhnen oder lhren
Mitarbeitenden durchgestellt.

Sie bleiben top informiert.

.~/ Greifen Sie jederzeit online auf die gespeicherten Anruferdaten zu.

~ Aussagekraftige Gesprachsnotizen zu jedem angenommenen Anruf —
wahlweise per E-Mail, SMS und per Webhook direkt in Ihr System.

+/ Terminmanagement: Auf Wunsch konnen Sie in den Anweisungen
einen Link zu Threm Online-Kalender hinterlegen. So landen alle

Terminanfragen direkt in lnrem Kalender.

v
v

Sie sind sofort startklar.

lhr Account ist in 3 Minuten aktiv.

Mit jedem Festnetz- oder
Mobilfunkanschluss sowie
Telefonanlagen nutzbar.

11
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So unterstutzt Sie das

Telefon-Sekretariat von TELIiAS

Sie sind stets flexibel.

.~/ Passen Sie |hre Einstellungen g -
bequem online an. Auch von
unterwegs auf lhrem Smartphone.

.~/ Behalten Sie Inre bisherige Telefon-
nummer. Anrufe werden einfach

|
|
per Anrufweiterleitung zu TELIAS I
weitergeleitet. l

i

Zeigen Sie regionale Prasenz
durch die Ergdnzung von Orts-
nummern aus allen 5.200
Vorwahlgebieten.

.~/ Buchen und kiindigen Sie Extra-Sevices wie Mitarbeitersekretariate oder
die Erreichbarkeit am Wochenende, wann immer Sie diese brauchen.

Sie bleiben individuell.

.~/ Unsere geschulten Telefonisten und Telefonistinnen nehmen lhre Anrufe im
Namen |hrer Firma entgegen. Individuell nach lhren Vorgaben.

+/ Bestimmen Sie, fiir welche Anrufer Sie erreichbar sind, auch wenn Sie
eigentlich gerade beschéftigt sind.

.~/ Sie konnen Ihre Anweisungen flr unsere Telefonisten und Telefonistinnen mit
hohem Detailgrad hinterlegen oder auf die Standardeinstellungen zurtickgreifen.

/" Wir fragen bei Ihren Anrufen alle Daten ab, die Sie von Ihren Kontakten brauchen.

Sie erhalten exzellenten Service.

.~/ Anrufe werden professionell auf Deutsch und Englisch angenommen.

+/ RegelmaBige Schulungen und Coachings: Aktives Zuhéren, empathischer
Service und Gesprachsfuhrung sowie Deeskalation.

12
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So unterstutzt Sie das

Telefon-Sekretariat von TELIiAS

Ilhre Daten sind sicher.

/" Vor dem ersten Anruf schlieBen Sie online einen Vertrag zur

Auftragsverarbeitung mit TELIAS ab.

+/ Zudem haben sich alle Mitarbeitenden zur Verschwiegenheit verpflichtet.

/" Auf Wunsch auch mit berufsrechtlicher Verschwiegenheitspflicht (§ 203 StGB)

/ Wenn die Rufnummer des Anrufers nicht im Einzelleistungsnachweis zur
Rechnung benétigt wird, kann diese verklirzt werden oder ganz entfallen.

Wir sind fortlaufend an lhrer Seite.

+/ Wir unterstiitzen Sie dabei, Ihre Daten

korrekt zu hinterlegen: Von lhrem

Meldetext tiber die Offnungszeiten bis

hin zu lhrer Mitarbeiterliste.

<

text fur Sie persénlich zu finden.

+/ Wir melden uns bei lhnen, wenn wir auf

Unstimmigkeiten stoBen, z.B. weil

Wir helfen Ihnen dabei, einen Melde-

Ihr Urlaub bereits beendet ist und Sie noch als abwesend eingetragen sind.

+/ Geben Sie uns jederzeit Feedback zu lhren Gesprachsnotizen, damit wir
Ihre Anrufe genau nach lhren individuellen Winschen erfassen.

Fazit

Viele kleine und mittelstandische Un-
ternehmen greifen schon langst auf
professionelle Dienstleister zurtick.
Ob Forderungsmanagement, Rech-
nungslegung oder IT-Administration:
Das Auslagern von Dienstleistungen
macht Ressourcen im Unternehmen
frei, die fortan wieder fir die Wert-
schopfung eingesetzt werden kdnnen.

Auch mit dem Telefon-Sekretariat
schaffen Sie mehr unternehmerischen
Spielraum. Legen Sie die Telefonie in
die Hand von Profis und steigern Sie
gleichzeitig die Erreichbarkeit. Sie
kénnen jederzeit flexibel skalieren.

Zu einem Bruchteil Ihrer bisherigen
Personalkosten.

13
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Uber TELIAS

Unsere Kunden finden in TELIAS einen
professionellen Telefon-Sekretariats-
anbieter, der Ilhre Anrufe individuell und
freundlich entgegennimmt. Die Qualitat
der Gesprachsnotizen steht fur Sie ge-
nauso im Vordergrund wie die direkte
telefonische Erreichbarkeit.

Sie entscheiden sich bewusst fir einen
Dienstleister, der keine Warteschleife
einsetzt, um auch Anrufern den best-
moglichen Service zu bieten. Der be-
wusste Verzicht auf eine Warteschleife
dient nicht nur dafiir, dem Anrufer und
somit unseren Kunden den besten
Service zu bieten. Auch die Mitarbeite-
rinnen von TELIAS haben immer aus-
reichend Zeit, sich auf die Qualitat
einzelner Anrufe zu konzentrieren.

TELIAS als

Ilhr Partner

Statt im Akkord zu telefonieren zahlt fur
uns: Klasse statt Masse.

Seit 2003 ermoglicht TELIAS aus Koéln
flexibles Arbeiten mit seinem mehrfach
ausgezeichneten Telefonservice sowie
mit zentral gelegenen Buros, Bespre-
chungsrdumen und Virtual Office an
dber 10 Standorten in Deutschland.
Egal, wo Sie arbeiten, ob im Biro, im
Homeoffice oder unterwegs:

Mit unseren flexiblen Losungen
entlasten wir Sie spiirbar und ver-
schaffen lhnen wieder Raum fir
lhre Kernaufgaben.

Lernen Sie unseren Service
gerne kennen!

14
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So erreichen
Sie uns

Hier geht es zum kostenlosen Live-Test!

Ihr Ansprechpartner
Marcus Karnath

+49 (0)221 - 9955-6502 ‘

vertrieb@telias.de

TELiAS GmbH
Hohenstaufenring 62

50674 Koln vertrieb@telias.de =
+49 (0)221 - 9955-6502 www.telias.de TELIAS
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