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BLÄ
K inform

iert

Ab 1. Juli 2007 sind das Informationszent-
rum (IZ) und das neue Rufnummernkon-
zept der Bayerischen Landesärztekammer 
(BLÄK) in Betrieb. Damit werden nicht nur 
die telefonische Erreichbarkeit der BLÄK 
verbessert sondern auch Freiräume zur 
Bearbeitung komplexer und detaillierter 
Anfragen an die Spezialisten geschaffen.

„Die Mitglieder und Partner der BLÄK erwarten 
von den BLÄK-Mitarbeitern persönliche Be-
treuung, fachspezifisches Know-how und die 
schnelle Lösung ihrer Anliegen“, fasst Präsident 
Dr. H. Hellmut Koch die ehrgeizigen Ziele des 
Projektes zur verbesserten telefonischen Er-
reichbarkeit der BLÄK zusammen. In Stoßzeiten 
haben die Mitarbeiter täglich tausende von An-
rufen zu bewältigen. Doch in der Vergangenheit 
überstieg der Ansturm am Telefon oftmals die 
Kapazitäten. Das Resultat: Belegte Leitungen, 
lange Warteschleifen, „Telefon-Blackout“. Die 
BLÄK hat mit dem Projekt „Neue Servicenum-
mern der Bayerischen Landesärztekammer“ auf 
diese Probleme reagiert. Um allgemeine oder 
spezifische Fragen zielgerichtet beantworten 
zu können, werden zum 1. Juli 2007 neue the-
menspezifische Servicenummern eingerichtet, 
das heißt ein detailliertes Rufnummernkonzept 
wurde erarbeitet. Damit gelangt jeder Anrufer 
über spezifische Rufnummern zu einem kom-
petenten und zuständigen Ansprechpartner. 
„Wartezeiten und belegte Leitungen gehören 
künftig damit weitgehend der Vergangenheit 
an“, so der Präsident weiter. Neu ist neben dem 
Rufnummernkonzept, also dem nummernspe-
zifisch unterschiedlichem Verteilen der ein-
gehenden Anrufe zwischen Front- und Back-
office, die Einrichtung eines IZ.

Servicenummern

Anruferinnen und Anrufer, die den direkten 
Draht in bestimmte Bereiche der BLÄK suchen, 
gelangen über die neuen Telefonnummern an 
die richtigen Ansprechpartnerinnen und An-
sprechpartner. Ab 1. Juli 2007 sind die Ser-
vicenummern geschaltet (siehe Abbildung und 
zweite Umschlagseite).

Informationszentrum
Ein weiteres Kernstück des Projektes ist das IZ, 
das bereits seit Jahresmitte 2006 im Testbetrieb 
läuft. Die BLÄK möchte damit ihre Mitglieder- 
und Dienstleistungsorientierung verstärken, 
insbesondere die Leistungsfähigkeit und Er-
reichbarkeit im Bereich Telefon verbessern so-
wie damit auch die Effizienz der Bearbeitung 
von Anfragen. Das bedeutet hausintern orga-
nisatorische Veränderungen, die besonders die 
Prozesse der Telefonanfragen betreffen. „Die 
BLÄK hat sich zum Ziel gesetzt, bereits im IZ 
die notwendigen Auskünfte innerhalb kürzes-
ter Zeit zu erteilen bzw. Fachfragen an die 
zuständigen Abteilungen weiterzuleiten“, er-
klärt Hauptgeschäftsführer Dr. Rudolf Burger. 
Durch die Kombination von moderner Technik 
im Telefonnetz, personelle Verstärkung, Ruf-
nummernkonzept und Kompetenz will die BLÄK 
künftig Nähe zu den Mitgliedern und Partnern, 
persönliche Betreuung und hohe Erreichbarkeit 
je nach den individuellen Bedürfnissen der An-
rufer gewährleisten. Konkret heißt das „mehr 
Kompetenz, Service und Effizienz“, ist Präsi-
dent Koch überzeugt.

Veränderungen

Folgende Neuerungen wurden realisiert:

 Umbau der Räume: Der Empfang im Foyer 
des Erdgeschosses wurde umgebaut, möb-
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liert und mit einer funktionalen technischen 
Ausstattung versehen.

 Personelle Verstärkung: Insgesamt arbeiten 
nun sieben Mitarbeiterinnen in Voll- bzw. 
Teilzeit im Frontoffice. Dies sind Sonja Fri-
gan, Ute Groß, Gudula Mette, Evelin Künzel, 
Waltraud Roiger und Ute Zörnweg. Die IZ-
Projektleitung hat Angelika Pösl inne.

 Rufnummernkonzept: Es wurde eine eige-
ne, neue „Telefonliste“ erarbeitet, die ab
1. Juli 2007 für die BLÄK gelten wird. Wich-
tig dabei: das Rufnummernkonzept bildet 
nicht die Struktur, sondern vielmehr die 
Leistungen der BLÄK ab.

 „Call-flow“: Eng verbunden mit dem Ruf-
nummernkonzept ist der so genannte „call-
flow“, das heißt der Ablaufplan, wie künftig 
die im IZ eingehenden Anrufe bearbeitet 
bzw. weitergeleitet werden. Dabei wird es 
für jede Rufnummer festgelegte Wege, 
ein so genanntes „Routing“, geben. Bei-
spielsweise ins „Frontoffice“ oder direkt ins 
„Backoffice“, also in die Fachabteilung.

 Schulungen: Damit die Mitarbeiterinnen 
im IZ alle ihre neuen Aufgaben bewältigen 
können, wurden umfangreiche Schulungs-
maßnahmen durchgeführt und eine Daten-
bank im Intranet aufgebaut.

Dagmar Nedbal (BLÄK)

Kompetenz ohne Umwege
Neue Servicenummern der Bayerischen Landesärztekammer
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