Operator centrali telefonicznej

422301

Inna nazwa zawodu: nie wystepuja
Zadania i czynnosci

Gtownym celem pracy telefonistki jest potgczenie rozmowy dwdch abonentéw
telefonicznych. Telefonistki pracujg tam, gdzie nie jest mozliwe realizowanie potgczen
w ruchu automatycznym.

W zawodzie telefonistki mozna wyrézni¢ dwa stanowiska: telefonistka w centrali
(miedzymiastowej i miedzynarodowej) i telefonistka w biurze (instytucji,
przedsiebiorstwie). Jakkolwiek gtéwny cel pracy jest taki sam na obu stanowiskach, to
réznig sie one zakresem i warunkami pracy.

Nowoczesne centrale wyposazone sg w elektroniczne terminale, z wygladu
przypominajgce komputer, do ktérych dotgczone sg stuchawki i mikrofon. Sktadajg sie
z monitora oraz specjalistycznej klawiatury. Umozliwiajg tgczenie jednoczesnie szesciu
rozmoéw oraz kontrolowanie ich czasu i przebiegu. W taki sprzet wyposazone sg
gtéwnie centrale Telekomunikacji Polskiej S.A. Jest to zwykle kilkadziesigt terminali
potgczonych ze sobg w sied.

Po zgtoszeniu sie abonenta zamawiajgcego rozmowe, telefonistka wprowadza jego
dane na monitor oraz zapisuje je na kartce. Nastepnie dzwoni do zamawiajgcego
abonenta w celu potwierdzenia zaméwienia. Ma to na celu wyeliminowanie pomytki.
Kolejnym krokiem jest potgczenie sie z zamawianym numerem i bezposrednie
potgczenie rozmowy.

Po zakonczeniu rozmowy telefonistka dzwoni jeszcze raz do zamawiajgcego i informuje
go O Cczasie rozmowy oraz jej cenie.

W biurach, instytucjach, duzych firmach coraz czesciej bedg sie pojawiac takie
nowoczesne urzadzenia. Wcigz jednak funkcjonujg proste centrale wyposazone w
tradycyjna stuchawke, tarcze wybierajacg i szereg przyciskéw. Telefonistki w biurach
obstugujg zwykle abonentéw wewnetrznych. W zaleznosci od potrzeb liczba numeréw
wewnetrznych waha sie od kilku do kilkuset.

Telefonistki biurowe tgczg rozmowy z zewnatrz z numerami wewnetrznymi. Abonenci
wewnetrzni majg natomiast juz bardziej zautomatyzowang mozliwos¢ dzwonienia - tzw.
wyjscie przez ,,0” lub inng cyfre. Jesli tej mozliwosci nie ma, to rozmowy wychodzace -
tzn. abonenta dzwonigcego z biura z abonentem spoza instytucji - réwniez sg tgczone
przez telefonistke. Do zadan telefonistek biurowych nalezy réwniez zamawianie
rozmoéw miedzymiastowych i miedzynarodowych do miejscowosci nie posiadajgcych
numerdw kierunkowych. Potgczenie takie jest mozliwe dzieki pracy telefonistek z
centrali. Oprécz zamawiania rozmoéw, telefonistki biurowe zamawiajg telegramy dla
abonentéw wewnetrznych i udzielajg informacji, np. o numerach kierunkowych. Do
zadan telefonistek moze réwniez nalezec realizowanie dodatkowych ustug (np.
budzen), sprawdzanie prawidtowosci przesytania fakséw oraz rejestr prowadzonych
rozmow.



Srodowisko pracy
materialne srodowisko pracy

Miejscem pracy telefonistek jest centrala telefoniczna lub specjalnie do tego celu
przeznaczone pomieszczenie w biurowcu. Praca telefonistki biurowej jest spokojna
chociaz monotonna. Natomiast telefonistka w centrali narazona jest na hatas
wynikajacy z prowadzenia jednoczesnie rozmdw przez inne pracujgce obok osoby.
Ponadto wystepuje zagrozenie przewlektymi chorobami narzadu gtosu, zwigzanymi z
nadmiernym wysitkiem gtosowym.

warunki spoteczne

Praca telefonistki jest pracg indywidualng. Kontakty z ludZzmi sg ograniczone gtéwnie
do rozméw za pomocg urzadzen telekomunikacyjnych. Moze sie jednak zdarzy¢, ze
telefonistki w centrali pracujgce przy potagczonych w sieci terminalach beda miaty
prace podzielong na wykonywanie okreslonych czynnosci, jedna bedzie przyjmowad
zamoéwienia, a inna je realizowad.

warunki organizacyjne

Czas i godziny pracy telefonistek sg uzaleznione od charakteru firmy, w ktérej pracuja.
Jesli jest to biuro lub urzad, ktérego godziny pracy sg state, to réwniez praca
telefonistek ogranicza sie do tych godzin.

Natomiast praca telefonistek w centralach miedzymiastowych i miedzynarodowych jest
pracg zmianowg w ruchu ciggtym. Cykl pracy to 3 zmiany: 7-godzinne w ciggu dnia i do
10 godzin w nocy. Ze wzgledu na ruch ciggty wymagana jest praca w dni wolne i
Swigteczne.

Praca telefonistek ma charakter zrutynizowany, czynnosci wykonywane sg wedtug
standardowych procedur.

Praca w tym zawodzie jest okresowo nadzorowana, nowoczesne centrale wyposazone
sg w odpowiednie funkcje, ktére umozliwiajg sciste kontrolowanie wykonywanej pracy.

Wymagania psychologiczne

Praca telefonistek jest zdecydowanie zrutynizowana. Przez szereg godzin powtarzajg
one te same, Scisle okreslone czynnosci. Z tego wzgledu bardzo wazna w tym
zawodzie jest umiejetnos¢ pracy w warunkach monotonnych, a takze zdolnos¢
koncentracji uwagi.

Niezbednymi sprawnosciami w tym zawodzie sg ostros¢ stuchu i wzroku. Ta ostatnia
cecha jest szczegdlnie wazna w nowoczesnych centralach, gdzie podstawowym
narzedziem pracy jest monitor. Rdwnie wazng sprawnoscia jest koordynacja
wzrokowo-ruchowa, czyli jednoczesne wspétdziatanie narzgdu wzroku i ruchu (rgk) -
wazne przy wybieraniu zamawianych numerdéw za pomoca klawiatury, przyciskow badz
tarczy wybierajgcej.

W telefonicznych godzinach szczytu pracownica tgczy duze ilosci rozméw - w centrali
lub terminalu prowadzona jest maksymalnie mozliwa liczba rozméw. Godziny takie



wymagajg od telefonistki umiejetnosci pracy w szybkim tempie oraz duzej podzielnosci
uwagi. Musi ona przeciez Sledzi¢ prawidtowosc realizowanych wtasnie potaczen. Z tego
samego powodu dobrze jest, jesli potrafi tatwo przechodzi¢ od jednej czynnosci do
innej.

Praca telefonistek to nie tylko tagczenie rozméw, ale takze udzielanie informacji, np. o
numerach kierunkowych czy obowigzujgcym cenniku ustug. Dlatego przydatna jest
dobra pamie¢ pozwalajgca na udzielenie abonentowi szybkiej informacji bez
koniecznosci sprawdzania jej w spisach numerdéw lub cenniku.

W pracy telefonistki przydatne sg zainteresowania o charakterze urzedniczym,
przejawiajgce sie w sprawnej obstudze urzadzeh biurowych i komunikacyjnych (fax,
telefon) oraz wypetnianiu drukéw i formularzy. Jesli telefonistka obstuguje nowoczesna
centrale, to moze jej sie przydac¢ pewna doza zainteresowah informatycznych,
umozliwiajgca lepsze zrozumienie dziatania obstugiwanego sprzetu.

Przydatne jest réwniez, szczegdlnie w centralach miedzynarodowych, zainteresowanie
jezykami obcymi i geografig - utatwia orientacje w potozeniu geograficznym kraju, z
ktérym taczy rozmowe i wybdr jezyka, ktérym bedzie sie postugiwac.

Telefonistka ponosi moralng i spoteczng odpowiedzialnos¢ za realizowane rozmowy. Jej
btad czy pomytka naraza abonenta na strate czasu, a czesto takze na niemoznosc
wykonywania wtasnej pracy.

Wymagania fizyczne i zdrowotne

Praca telefonistki zalicza sie do prac lekkich. Ma ona charakter siedzacy. Najwieksze
znaczenie ma w tym zawodzie dobra sprawnos¢ narzadéw wzroku i stuchu.
Przeciwwskazaniami do pracy w zawodzie telefonistki, oprécz wad wzroku i stuchu, sg
takze wady wymowy, nerwice, padaczka, choroby psychiczne oraz zaburzenia
osrodkowego uktadu nerwowego.

W zawodzie telefonistki mogg by¢ zatrudnione osoby z dysfunkcjg konczyn dolnych lub
poruszajace sie na wozkach inwalidzkich pod warunkiem zgody lekarza ortopedy i
posiadania wyzej wymienionych sprawnosci.

Warunki podjecia pracy w zawodzie

W zawodzie telefonistki pracujg osoby z wyksztatceniem zawodowym, jednak obecnie
pracodawcy coraz czesciej wymagajg wyksztatcenia sredniego. Nie jest wymagana
okreslona specjalizacja, ale osoby, ktére ukohczyty szkote o profilu tgcznosciowym
beda miaty niewatpliwie wieksze szanse znalezienia pracy. Telefonistki zatrudnione w
centrali miedzynarodowej lub zagranicznej firmie powinny znac jezyk obcy w stopniu
podstawowym. Preferowane jezyki to angielski, niemiecki i francuski.

Mozliwosci awansu w hierarchii zawodowej

W zawodzie telefonistki nie ma mozliwosci awansu w znaczeniu osiggania coraz
wyzszych stopni w hierarchii organizacyjnej.

Mozliwosci podjecia pracy przez dorostych



W zawodzie telefonistki znajdujg prace przede wszystkim kobiety. Preferowany wiek
zatrudnianej osoby - do 35 lat. Istnieje jednak mozliwos¢ podjecia pracy w zawodzie
przez osoby starsze, gtéwnie w biurach i urzedach, pod warunkiem spetniania
wymagah zdrowotnych.

Mozliwosci zatrudnienia

Informacje beda sukcesywnie uzupetniane.

Zawody pokrewne

- recepcjonistka

- maszynista

- sekretarka

- inkasent

- lektor

- portier
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