STADT OLDENBURG

ServiceCenter
Stadt Oldenburg

235 4444
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1. Warum ein ServiceCenter ?

2. Was soll das ServiceCenter leisten? ¢

3. Welche Meilensteine sind wichtig? #
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ServiceCenter — Mehrwert flr den Burger 2 b
. | . b ;
Wir wollen unser Dienstleistungsangebot N 24 }"
standig verbessern o
v
dazu gehdren: -y

& eine kompetente und freundliche Beratung 4

& die Burgerinnen und Burger sollen uns Uber verschiedene
,Kanale‘ (Telefon, E-Mail, Fax, personlich ...) g7érreicherj kd

Wir wollen ein offenes Ohr fir unsere Blrgerinnen und Birger haben!
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Wir bieten deshalb...

eine einheitliche Service-Nummer

eine hohe telefonische Erreichbarkeit

keine bzw. kurze Wartezeiten

eine zuvorkommende Behandlung am Telefon
ein Eingehen auf die Winsche und Beddrfniss
eine zlgige Erledigung

gut geschultes und informiertes Personal

1333 322
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Wir verstehen uns als Kompetenzzentrum in Sacheﬁ; -
Dienstleistungen

weil:
&wir Blrgernahe praktizieren r
& die TOP-Geschaftsvorfalle kommunaler Natur sind
&wir die Kompetenz und das Wissen haben
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& ServiceCenter mit intelligenter interkommunaler Vernetzung

& D115 >
& shared services 5

*
& ServiceCenter als Motor des E-Government-Prozesses

& Virtuelle Poststelle Y B

& Dokumentenmanagement / Workflo

ServiceCenter - strategischer Ausblick

Wir sehen ServiceCenter deshalb als wichtigen Part ftr
die Zukunfts- und Bestandssicherung der Kommunen.
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Die Ausgangssituation A « ! ,’/
. 11

Die Belastung durch Telefongesprache wurde in
einigen Fachdiensten als zunehmend unertraglich
empfunden.

Technische Gegensteuerungsmalinahmen
(Voice-Mail; Sammelrufnummern) konnten die |
Situation nicht entscheidend verbessern. N\

Blrger beschwerten sich zunehmend Uber di
unbefriedigende Erreichbarkeit der Stadtverwaltung.
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Die Analyse des Anrufaufkommens: 2 l, /
- .

Auswahl eines reprasentativen Monats > September
Berucksichtigung der Sommerferien > 21.08.-01.10.2006"
Bildung von aussagekraftigen Messgruppen »
Ausschreibung einer Verkehrsmessung ~\
Durchflihrung der Messung

Auswertung der Ergebnisse .
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Unsere Ziele:

& Hohe Erreichbarkeit:
Wir wollen 80 % aller Anrufe in den ersten 20 Sek. annehmen

& Einheitliche und durchgehende Offnungszeiten: o~
montags bis freitags 7 — 18 Uhr = 11 Stunden taglic h

& Maoglichst viele Fragen sollen direkt (im Erstkontakt) beéhtwortet
werden. ,
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... mit den folgenden internen Effekten: P’ ‘I } 4
: y

& Entlastung der Amter und Fachdienste von Routineanrufen un
Standardanfragen ~

Von 1,1 Mio. angenommenen Anrufen pro Jahr sind 750.000
(66 %) klrzer als zwei Minuten und somit keine Beratungsgesprachg.

& Entlastung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Reduzierung/Vermeidung von Mehrfachbelastungen
(Telefon, Publikumsverkehr und Sachbearbeitung) '
Vermeidung von Irrlaufern /

& Mehr Zeit flr die eigentliche Sachbearbeitung u!nd die
personliche Beratung

Steigerung der Service- und Beratungsqualitat insgesamt
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1. Warum ein ServiceCente r? T

2. Was soll das ServiceCenter leisten?

3. Welche Meilensteine sind wichtig? #
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Leistungen des ServiceCenters 74 ,/
Das ServiceCenter bietet einen amtstbergreifenden, LN |
z. T. neuen Service an: -9
zentrales Telefon-, Fax- und E-Mail-Portal >

Ruckruf-/Antwortservice "

Versand von Antragsunterlagen, Prospekten und Brosehiiren

Hotline-Service ~

4 4 4 £ 1

Entgegennahme von Stérungsmeldungen allen’Art,

z. B. wilde Mullkippen, defekte Stral3enlampen, Stral3en haden
Schrottautos usw.
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Leistungen des ServiceCenters >, s
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Klnftig sollen Informationen zu allen (Dienst—)Leistungen‘der
Stadt Oldenburg gegeben werden konnen. Y
Wo es sinnvoll ist, wird das ServiceCenter auch beratend tatig:
und erteilt Auskiinfte aus Fachverfahren. .
>
Zum Start sind zunachst neben der Telefonzentrale alle
relevanten und am haufigsten gestellten Fragen h?s dem
Burger- und Ordnungsamt und dem Abfallwirtschaftsbetrieb in.

das ServiceCenter verlagert worden. /

Derzeit werden Auskinfte aus folgenden Fachverfahren erteilt:
Eiwo; Kfz; Gewerbe; Fahrerlaubniswesen
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Leistungen des ServiceCenters By ,,f
. 11

allgemeine Auskinfte (Anschriften, Offnungszeiten) Yy
Melderegisterauskunfte
Gewerberegisterauskinfte

Verfahrensauskiinfte Ausweise, Kfz-Zulassungen, »
Fahrerlaubnisse, Meldewesen etc.

Bestellservice Standesamt-Urkunden
Fundsachen

Telefondienst bei Abwesenheit von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern ohne Vertreter

T 2 R A

und vieles andere mehr ...

o
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Personal
Geschaftsprozesse

Technologie und Facility
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Personal

Stellenbeschreibungen
Stellenbewertungen
Information
Stellenausschreibungen
Assessmeng
Ausbildung |

Entwicklung
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Geschaftsprozesse

Analyse der Geschaftsprozesse

-
b g
|dentifizierung der in Frage kommenden Prozesse -
.
Anpassung der Prozesse -
*

Anpassung der Wissensstruktur
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Technologie und Faclility *- L' b ;
7

Auswahl passender Software (Wissensmanage'm%intz.

Auswahl passender Hardware ( PC und Telefonie) . '
Auswahl passenden Mobiliars :

Raumlichkeiten »

Besonderheiten (Grof3raum, Schallschutz, té.)" -
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Das Team

24 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

(allesamt gut vorbereitet und motiviert) I
|
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Die Arbeitsplatze
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Viel Dank fur lhr Interesse!

Fur weitere Fragen wenden Sie sich bitte
an

0441-235 4444
oder naturlich auch an
Ingo Tulodetzki
Ingo.tulodetzki@stadt-oldenburg.de
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