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Wissenstransfer in CC
als ,Bringschuld“(Idealfall)
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Wissenstransfer ,Holschuld*
(haufige Praxis)
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Eigenheiten beider Varianten

Brlngschuld

kiirzerer Prozess (nur eine Richtung)

Thema kann gleich bei erster
Kundenanfrage beantwortet werden

Durch Infomanagerinnen kann schwer
exakt eingeschéatzt werden, was
tatsachlich von Kundinnen gefragt wird

Teleservice Center der Stadt Linz
Wolfgang Neuhauser

Holschuld

Prozess durchlauft beide
Richtungen (Agent zu Dst. und
dann umgekenhrt)

Prozess beginnt mit
unbeantworteter Kundenanfrage

Kundenbedurfnis ,gibt vor*
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Die Praxis ist eine Mischform, die nicht
wirklich ein Problem ist wenn:

Klare Prozesse definiert und eingehalten werden.

Bei wem auch immer Fragen auftauchen oder wer Relevantes erfahrt, mufd wissen was
genau zu tun ist. (Verpflichtung!).
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Teleservice Center

20 Prozent
W eiterleitung

80 Prozent
Direkte
Erledigung
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Innere Organisation als Basis
fur Servicequalitat

a R

Bereichs leiterin
Teleservice Center

Wissens-
managerin

810 Wochenstunden (20,25 VZA)
inkl. 1 TSC—Leiter, 1 Wissensmanagerin
20 Call-Agents

(18,25 VZA inkl. 2 Teamleiterinnen
ohne Lehrling u. Honararkraft)
Teamleterin 1

Team 1

‘K iR R AR

Team 2
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Qualitatssicherung durch
Wissensmanagement

Verwendung einer Wissensdatenbank die dzt. ca. 4.000
Eintrage enthalt. (CC als Wissenspool des Unternehmens)

Schnittstelle zu den Dienststellen durch Infomanger
(,Bringschuld®)

Pflege der WDB durch Wissensmanager im TSC
Intitiative der Agents bel ,Eigenrecherche”

Schulung der Agents (neue Services, neue EDV-
Applikationen)

Ablaufe eindeutig festlegen (was macht WM, was macht
Produktspezialist, wie/durch wen werden neue
Informationen an die Agents verteilt..)
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Die Wissensdatenbank

Zh Wissensdatenbank - Microsoft Internet Explorer
Wissensdatenbank

Gewichtung

N

£ ] Arbeit
¢ ] Bauen in Linz
o] Bildung
] Dokumente und Ausweise
-} Abschrift aus dem Ehebuch
] Abschrift aus dem Geburtenbuch

Abschrift aus dem Sterbebuch
Aktivpass

Behindertenausweis - Parkberecht
Bewohnerparkkarte

Burgerkarte

Fahrradausweis

Fischerkarte

Fuohrerschein

Geburtsurkunde

Gewerbeschein

Giftbezugslizenz / Giftbezugsschei
Heiratsurkunde

Identitatsausweis

Internationaler Impfpass
Jagdkarte

Personalausweis

Fohr

Reisepass

] Flugreise mit abgelaufenem Ru
|.] Passbildkriterien ab 16.6.2006
-] Reisepass - Anderungen und E

|2 Reisepass - Neuausstellung a
|2) Reisepass - Neuausstellung fo
) Reisepass
] Reisepass
) Reisepass

L=

© 2001-2006

[ Aktualisieren | | Editier: ] [ =< Zuriuck

Reisepass - Neuausstellung

Service A-Z Eintrag

Bei k&nnen Sie zwischen RSb-Zustellung innerhalb
von ca. 5 Arbeitstagen oder siner Expresszustellung von ca.
Arbeitstagen.

Hotwendige Unterlagen (im Original oder in beglaubigter Abschrift):

® Nachweis der Identitat, dies kann sein:
alter Reisepass (dieser muss zur Entwertung vorgelegt
werden) oder
© gultiger Personalausweis oder
o amtlicher Lichtbildausweis aus dem die Identitat eindeutig
hervorgeht (z.B. Fuhrerschein, Dienstausweis) ode:
o lich Li

* Nachweis der Staatsbdrgerschaft, dies kann sein:
Staatsbirgerschaftsnachweis oder
© Bescheid uber die Vedeihuﬂg der Staatsburgerschaft oder
o alter Reisepass ode
© gultiger Persoﬂa!auswe:s

e Geburtsurkunde (sofern Geburtsort nicht im vorgelegten aiten
Pass oder Personalausweis eingetragen ist, oder die Identitat
mittels amtlichem Lichtbildausweis bzw. ld:ntllatszeugln
nachgewiesen wird, oder wenn der Name mit "B” geschrieben
wird, aber im Identitatsnachweis anders, mit z.8. “ss” steht.)

« Ein Farbpassbild in der GroBe von 35 mm mal 45 mm im
Hochfoermat zugeschnitten: Dieses Passbild darf nicht alter als &
Monate sein und muss die Identitat des/der PasswerberIn
zweifelsfrei wiedergeben. Der Augenabstand muss mindestens 8
mm betragen, der Kopf soll 2/3 des Bildes einnehmen (ca. 32 -
36 mm gemessen von der Kinnspitze bis zum Scheitel). Die
Person des/der Passwerberln muss in Frontalaufnahme, kein
geneigter oder gedrehter Kopf und Kérper, und zentriert
abgebildet sein. Der Hintergrund muss neutral sein, es durfen sich
keine Geg im Bild i

Gegebenenfalls:

= wenn eine Miteintragung der Kinder gewinscht wird (ist bis zum
12. Lebensjahr moglich
© Geburtsurkunde der Kinder
© Nachweis Ober die Stastsburgerschaft der Kinder (z.8.
2 i i er i

Hyperlinks:
Help.gv - A ¢ )
Merkblatt zur i

und Per
Infoblatt Kriterien fiir Dokumentenfotos

v, .at -

Verweise:

" Neuausstellung (ab 16.6.2006)
" Fingerabdriicke - Reisepass
%4 piirgerservice Center

Verweise Wissen:
Neuausstellung (ab 16.6.2006)

Servicetyp
Auskunft

Qualifizierungsfragen

1. wird der Reisepass fur einen Mlnderjahrlggn beantragt?
ja -= eigene Info = a fur Minderjahrige
nein -> Fra:

2. Haben Sie Ihren Hauptwohnsitz in Osterreich?
nein -> eigene Info - Reisepass - Neuausstellung fur
Auslandsasterreicher
ja -> personliche Beantragung mit Originaldokumenten s.
notwendige Unterlagen, dann Frage 3
Haben sich Ihre Personaldaten geandert (z.8. Familienname,
akademischer Grad)?
nein -> Fra
ja -> bitte bringen Sie zusstzlich die entsprechenden Dokumente
mit (s. Gegebenenfalls
Mochten Sie Ihre Kinder (unter 12 Jahren) eintragen lassen?
Ja -> bitte bringen Sie zusatzlich die entsprechenden Dokumente
mit (s. Gegebenenfalls), auch wenn die Kinder im alten RP schon
eignetragen waren

Kosten

Im Zuge einer Neuausstellung ist die Miteintragung von Kindern kostenlos.

oder
assaesetz 1992 i.d.a.F.

Ab 1 Bei 2,9cm Ze 1
BT Manager - HiPat...

IEd Echtzeit-Viewer

22 AGILIA - Custom...
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sdatenba. .. TR Wetter « Panora...

Tl Dokument1 - Mic...
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QM durch exakte und
transparente Prozesse

verlangt,
fallbezogen oder
geht nicht auf
angebotenen

ermittliung

Frage des Kunden

INnfo aus VWDEB

Auskunft gegeben

AbstimmMmung Mmit

dem bereits

Recherchea

Recherchierenden

Zusat=frage die
Nnicht recherchiert
urde

=um Kunden:
ich werde mich far
sie erkundigen

Neue Recherche
und Rackruf

chbearbeiter oM
Auskunft

Rackruf an
<Kunden

Servicetherrnma in
EXCEL eintragen

Datenblatt Info DB
ausfuallen

Bei VWM abgeben
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Keine Info in WDEB

Zum Kunden:
.ich recherchire
das far sie. .

N EXCEL —
aberpruafen ob das
erma nicht
schon in
Recherche ist

B e chbearbeiter giby
keine Auskunft

sSchilassig
begrande

Srri= 1

als TSC
ungeecignet

kenn=-cichnen

doch gegeben

ht schius=

standardisierbar
sind

Uskunft trot=de
Nnicht gegeben

INnfo anm TL




Mitarbeiter miussen konkret wissen
was von lhnen erwartet wird

Telefonieren und gutes Service zu bieten ist unser Beruf
Daher:

Freundliche BegrufRung (Meldeformel: Service-Center — VN/FN — Guten Tag)
Anrufer namentlich ansprechen - (Namen erfragen) auch bei Verabschiedung

Den Kunden aussprechen lassen und Gesprach mit offenen Fragen fuhren, aktives Zuhoren (soziales
Grunzen)

Konjunktive und negative Begriffe wie ,missen” oder gar da ,musste ich nachschauen..” vermeiden.

Verabschiedung - fallweise angepasst wie zB. schones Wochenende (Freitag) schonen Urlaub
(Reisepass) gute Besserung (kann nicht kommen bin krank...)

sinngemal,,..Ist ihre Frage damit beantwortet..” oder kurzes Zusammenfassen wenn umfassendere
Antwort n6tig war und wenn noch Unsicherheit beim Anrufer bestehen konnte....

Hintergrundgerausche vermeiden

Bei Vermittlung an Sachbearbeiter: Vorinfo an Anrufer, dh. Durchwahl u. Verabschiedung Bei
Nichterreichbarkeit des Sachberarbeiters — ev. Ruckruf anbieten

Vermittllung mit Vorinfo an tbernehmenden Sachbearbeiter (Name des Anrufers und wenn bekannt kurz
Inhalt mitteilen, nur an ausgew. Sachbearbeiter die wir vorab informiert haben)
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Qualitatssicherung durch
Coaching

Alle zwei Monate Coaching durch Teamleiter

Schriftlich Zielvereinbarung treffen und beim folgenden
Coaching Uberprtfen

Teamleiter haben auch im Tagesgeschaft das ,,Ohr am
Agent”

Teamleiter stehen im Tagesgeschaft fur Sachfragen der
Agents zu Verfligung
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Reflektieren von Erfahrungen
bzw. Kritik

® Betreiben einer Beschwerdehotline fur Mitarbeiter
aus den Fachdienststellen

® Aufgabe der Agents Erfahrungen bzw. Kritik

weiterzugeben

® Aufgabe des Wissensmanagers bzw. des Leiters bel
Bedarf Mal3nahmen zu setzen
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Qualitatssicherung durch
, Mystery Aktivities®

® Mit dem Auftragnehmer vereinbaren ,was genau
Uberprift werden soll

e verdeckte Uberprifung der Serviceleistung am
Telefon und beim Mailing.

® Aufgrund klarer Ergebnisse weitere Mal3nahmen
setzen (Training, Coaching..)

Teleservice Center der Stadt Linz
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QM: Servicelevel halten durch ,Live Monitoring*

IE Echtzeit-Viewer EE®E
Datei Ansicht Extras Aktionen Hilfe
D& - | D X | 2 5k | @ | £3 Horizontal teflen  [1] Vertikal teflen | .20 | ©) Registerkarte schiieBen _

5] rReport Gruppenstatus I 1] ReportBerutzsstams] =] &mnerreport&'uppeﬂﬂmien)l 3] Report Benutzerstatus ] Report Benutzerstatus kombinert lﬂ] Karl I test I 3] zustand TSC Report Benulzerstans] [=1] Tesul 4>

300
240
I “ 192
(! = o =0 — 133 121
‘\ & @ * - l “ -12

D?.Dﬁl 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00

Empfangen Alle

Empfangen | Angenom... Abgebroche | Service-Lev | Maximale Wartezeit
Alle Alle n o | Alle | Antwort | Abbﬂ:chcn
77 71 & 96,1 00:00:48 00:00:48 00:00:27
177 162 15 x 00:02:02 00:02:02 00:00:18
206 188 17 89,8 00:01:15 00:01:15 00:00:57
165 149 99,4 00:00:42 00:00:29 00:00:18
150 y 00:00:30 00:00:30 00:00: 16
112 100 M 00:00:30 00:00:30 00:00:14 00:00:48
. 231065 i 5 2 118 112 . 00:00:27  00:00:27  00:00:22  00:00:48
132 y 00:02:18 00:02:18 00:01:13 00:00:53

2652 1646 00:02:18 00:02:18 00:01:13 00:00:26
|

€

vgggesgess

<

Summenreport Warteschlange (Kumuliert) | | Aktive Kontakte

hasananeans 22—

07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 @6\

Service-Level

Name / Empfangen | Angeno Abgebroche
# Intern 53 42 11 ] 92,5 20,8 00:00:08 00:00:07 00:... 00:00:16 Bearbeitet Abwurf 1 0 Sprache 0077662...

—r e ] | S I | -
LimesiE el e | Antwort | Abbrechen |Dur. vl a Aktuell | Benutzer Medien | CrEean

+ Lentos 9 8 1 o 100,0 11,1 00:00:06 00:00:10 00:... 05:27:54 Bearbeitet Abwurf 1 0 Sprache 031408010
# Telese... 1298 117 o 93,5 9,0 00:00:20 00:00:12 00:... Abwurf 1 7 Sprache 2726
# Telese... 1354 465 889 ] 98,9 65,7 00:00:27 00:00: 10 00:...

00:00:22 00:00:10 00:00

3 http:/fwww.tele. .. %% C:\Programme'Si... E3 Microsoft Excel Posteingang - Mi...
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Qualitatssicherung und der
, Faktor® Mensch

® Wertschatzender Umgang miteinander, der Agent kann
nur so freundlich und wertschatzend mit dem Kunden
umgehen, wie mit ihm umgegangen wird.

durch gemeinsame Zieldefinition wird von Anfang an
Identifikation mit den Zielen erreicht, erhalten durch

positives Feedback der Anrufer
Keine Fehlersanktion, ,lernende” Organisation

Entspannungsmaoglichkeit durch mehrere kurze
Erholungspausen.

Teamleiter haben die Aufgabe und Eignung (Ausbildung)
,2atmospharische” Stérungen schon frith zu erkennen und
frih gegenzusteuern.
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Akzeptanz als Voraussetzung
fuar Aufgabenerfillung

® TSC kann nicht ,verordnen® sondern muf3 sowohl die
BlUrgerinnen als auch die Mitarbeiterinnen in den
Dienststellen durch Servicequalitat GUberzeugen.

Akzeptanz ist Voraussetzung fur ein effektives
Wirken.

® Eine Dienststelle die als ,Hoheitsverwaltung*
gesetzliche Aufgaben erflllt, braucht nicht in so
hohem Malie zu Uberzeugen. Die Akzeptanz bei den
Betroffenen ist fur die Organisation nicht unbedingte
Voraussetzung fur die Aufgabenerfullung. (?)
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Danke fur die Auftmerksamkeit

Noch Fragen ?
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