CAt Award 2007 fur

Roadshow durch

Osterrelch

die Dienststelle

Die Endausscheidung zum diesjahrigen CAt-Award

Wolfgang Neuhéuser Call Center- Manager 2007
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auf der Berliner CallCenterWorld lohnte sich

fur ihn: Wolfgang Neuhauser ist Preistrager fur

Osterreich von insgesamt vier Bewerbern des

Landes. Er erhielt die Auszeichnung fur den

Aufbau des ersten Teleservice Centers Osterreichs

bei der Stadtverwaltung in Linz. Heute leitet er

das neue Inhouse-Call Center der kommunalen

Behorde.

it der Ausbildung im Ma-
gistrat der Verwaltung
fing alles an. Der Linzer

Wolfgang Neuhauser entdeckte
als Verwaltungspraktikant schon
frith sein Interesse fiir Service-
orientierung und mehr Biirger-
nédhe in der 6ffentlichen Verwal-
tung. Und schon damals, in den
80er Jahren, storten ihn, wie der
50-Jahrige heute riickblickend

sagt, die generell mangelhaften
internen Abldufe und die Kun-
denunfreundlichkeit 6ffentlicher
Behorden. Wahrscheinlich war
es auch deshalb eine echte Her-
ausforderung fiir ihn, das erste
Teleservice Center in einer 6f-
fentlichen Verwaltung Oster-
reichs zu griinden. Doch damit
durchbrach er in einer Weise
nicht nur die Tradition der iber
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Jahrhunderte gewachsenen Struktur
dieser Hoheitshehorde, sondern
setzte mit dem osterreichischen Pi-
lotprojekt fiir die heimische Call
Center-Branche auch Zeichen in Sa-
chen effiziente Prozesse, Wissens-
management und Teamgeist im ser-
viceorientierten Umgang mit vielfal-
tigen alltdglichen Biirgerbelangen
und Anfragen im &ffentlichen Ver-
waltungswesen. Schon vor Ubernah-
me der Leitung des Call Centers An-
fang vergangenen Jahres beschaf-
tigte sich der gebiirtige Linzer mit
Controlling und Projekten zur Ser-
viceorientierung und Vereinfachung
der Verwaltungsvorginge.

Uberzeugungsarbeit in den
Dienststellen
Und so fing alles an: Nachdem die
Erreichbarkeit in der Stadtverwal-
tung Linz zu wiinschen iibrig lie und
eine Verkehrsmessung ergab, dass
nur 32 Prozent der AnruferInnen ihre
Zielperson beim ersten Anruf erreich-
ten, war Wolfgang Neuhauser im
Februar 2005 davon begeistert, ein
neues Inhouse-Teleservice Center als
Schnittstelle zum Biirgerinformati-
onsservice einzurichten.
Ziele waren vor allem:
M eine bessere Serviceperformance,
B erhohte Fallabschlussquoten im
telefonischen Erstkontakt mit den
Birgern,
B bessere Kommunikation nach au-
Ben und

praxis

Bessere Erreichbarkeit und kiirzere Ablaufzeiten: Das Teleservice Center
in Linz ist ein erfolgreiches Beispiel fiir mehr Serviceorientierung in der
offentlichen Verwaltung.

Mehr ,Kunden“-Nédhe, bessere Ser-
viceorientierung und Ablaufplanung.
Das Teleservice Center sollte neben
dem bereits gut aufgestellten Biirger-
service Center dabei auch ein spiir-
barer Kompetenz- und Qualitdtsaus-
weis der Stadtverwaltung Linz nach
auBlen hin sein. Die Anforderungen
an die neuen Mitarbeiter, die grof3-
tenteils nicht aus den eigenen Reihen
der Verwaltung, sondern aus sozialen
Bereichen des offentlichen Lebens, so
beispielsweise aus Krankenhdusern
oder Kindergérten, rekrutiert wur-
den, decken die gesamte Palette der
Verwaltungsaufgaben ab — vom 6f-
fentlichen Meldewesen bis hin zur
Vergabe von Wahlkarten, der Finanz-

,Die Fallabschlussrate im telefonischen

Erstkontakt mit den Blrgern steigerte sich

auf 80 Prozent.”

B die Biindelung der Kompetenzen
und Ressourcen sowie

M verbessertes internes Qualitdtsma-
nagement bei Fachanfragen und
deren interner Abwicklung.

Die Abteilungen sollten dabei einer-

seits von Routineanfragen entlastet

werden, gleichzeitig aber auch stér-

ker in das Wissensmanagement und

den Transfer an die Agents im Call

Center eingebunden werden. Motto:
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verwaltung oder auch Fragen zu so-
zialen Angelegenheiten. Interessant:
Heute sind im Call Center der Stadt
Linz weder Call Center-Fachkrifte
mit entsprechender Vorbildung und
wenige ehemalige Verwaltungsmitar-
beiter beschaftigt, sondern mehr als
zwei Drittel der Bewerberlnnen wa-
ren zuvor in sozialen Einrichtungen
tatig. Defizite in EDV- und Verwal-
tungserfahrung konnten laut Wolf-

gang Neuhauser durch intensive
Schulung schnell ausgeglichen wer-
den. So wurden pro MitarbeiterIn
etwa 200 Stunden fiir Qualifizierung
aufgewendet, ergdnzt durch fortlau-
fende MaBnahmen zur Qualititssi-
cherung.

Wissensmanagement als
Schliissel nutzen

Insbesondere dem internen Wissens-
und Qualitdtsmanagement kommt im
Linzer Pilot-Call Center eine wichtige
Rolle zu. So wurden zum Projektstart
an der Schnittstelle zum geplanten
Teleservice Center zunédchst in jeder
Abteilung der Stadtverwaltung so ge-
nannte Infomanagerinnen eingesetzt,
die zukiinftig fiir den Wissenstransfer
zu aktuellen Neuerungen zwischen
Verwaltung und Call Center und fiir
die Pflege der Wissensdatenbank ver-
antwortlich sein sollten. Die Wis-
senserfassung wurde bewusst in en-
ger Zusammenarbeit mit den Dienst-
stellen organisiert. Das sorgte zu-
néchst fiir eine nicht einfache Um-
stellung in den Arbeitsabldufen, denn
Wissen, das bisher nicht gezielt er-
fasst und verarbeitet wurde, sollte
plétzlich fiir alle Mitarbeiter transpa-
rent gemacht, standardisiert und fiir
die Call Center-Mitarbeiter jederzeit
verfiighar gemacht werden. Die Info-
managerinnen sammeln heute das
Wissen in der Dienststelle und liefern
es via Redaktionsteil der Wissensda-
tenbank an die verantwortliche Wis-
sensmanagerin im Teleservice Center.
Sie bereitet es zur Nutzung der Agents
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I Draxis

Interview mit Wolfgang Neuhauser

Wolfgang Neuhauser, der dsterreichische

Call Center-Manager 2007, sprach mit
uns liber sein erfolgreiches Projekt in
Linz und die weitere Zukunft des Stad-

tischen Call Centers.

CallCenterProfi: Herr Neuhauser,
das Teleservice Center der Stadtver-
waltung Linz ist das bisher erste und
einzige seiner Art in Osterreich in ei-
ner offentlichen Verwaltung, also ein
echter ,Pilot“. Wie kommt das?
Neuhauser: Es fehlt in der o6ffent-
lichen Verwaltung wohl noch das Vor-
stellungsvermoégen, dass es funktio-
nieren konnte. Behorden sind ja tradi-
tionell eher als Hoheitsverwaltung
aufgebaut, das geht bis in die Jahr-
hunderte zuriick. Der Zwang zur Kun-
denbindung bestand bisher nicht,
denn, ehrlich, gesagt: lhre Stadtver-
waltung konnen Sie ja nicht einfach
wechseln.

CallCenterProfi: Trotzdem haben Sie
den Schritt gewagt, ein Call Center
speziell fur Birgeranfragen einzurich-
ten.

Neuhauser: Ja, es musste sein, aber
natlrlich reicht ein solches Projekt bis
in den letzten Winkel der Verwaltung
hinein — schlieBlich kommt das Service
Center einem Kulturwandel gleich.

CallCenterProfi: Was waren die be-
sonderen Herausforderungen und Hiir-
den im Vergleich zu anderen Branchen,
in einer Verwaltungsbehorde ein Call
Center einzurichten?

Neuhauser: Ein wichtiger Faktor ist
sicher die Breite der Palette an Fach-
fragen, die hier ein Agent beantworten
konnen muss, und die Serviceorientie-
rung. Eine andere Herausforderung
ist, ein Call Center auf eine bereits
gewachsene Unternehmensstruktur
aufzusetzen. Das ,Hauptproblem”
aber sind die Menschen, denn sie
missen plotzlich ihr Wissen teilen. Um
dieses Problem zu ldsen, haben wir
beispielsweise in jeder Abteilung so
genannte Infomanager eingefiihrt, die
fiir den Wissensfluss aus den Abtei-
lungen an das Call Center zustandig
sind. Heute haben wir bereits 4000
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Eintrage in unserer Wissensdaten-
bank, die vom Call Center bei Kunden-
anrufen genutzt werden kénnen. Na-
turlich spielten bei der Umstrukturie-
rung auch bei einigen Mitarbeitern
zunachst Rationalisierungsangste
mit.

CallCenterProfi: Wie haben Sie es
trotz der gewachsenen Behordenstruk-
tur geschafft, die Idee des Call Cen-
ters positiv zu vermitteln?
Neuhauser: Nun, wir haben beispiels-
weise eine regelrechte ,Roadshow”
durch alle Dienststellen gemacht, um
das Projekt vorzustellen. Fiir die neu-
en Agent-Stellen haben wir eine inter-
ne offene Ausschreibung durchge-
flihrt.

CallCenterProfi: Apropos Ausschrei-
bung: Sie haben die Agent-Jobs auch
mit ehemaligen Kindergartnerinnen
und Krankenschwestern besetzt, statt
mit externen Call Center-Fachkraften
oder Mitarbeitern aus der bestehen-
den Verwaltung. Eher ein ungewohn-
licher Schritt, oder?

Neuhauser: Wir haben bewusst Mit-
arbeiter aus den sozialen Bereichen
der offentlichen Verwaltung gewahlt,
weil sie noch in hoherem MaBe offen
sind als Mitarbeiter, die schon Jahre
in der Verwaltung arbeiten. Natiirlich
waren bei ihnen weniger EDV-Kennt-
nisse vorhanden, aber das hat sich
schon nach einem dreiviertel Jahr
ausgeglichen. Die heutigen Mitarbei-
ter im Teleservice Center streiten re-
gelrecht fiir den Biirger und kampfen
auf der Kundenseite. Sie identifizieren
sich stark mit der Herausforderung,
denn sie erfahren eine Wertschat-
zung, die sie vorher nicht gekannt
haben.

CallCenterProfi: Eine andere Mog-
lichkeit ware ja der Einsatz eines Out-
sourcing-Dienstleisters gewesen ...

,Die heutigen Mitarbeiter streiten
regelrecht fir den Birger und s 3,
kampfen auf der Kundenseite.” ‘

Neuhauser: ... Ja, aber die Verwal-
tung ist unser Kerngeschaft, und das
soll man nicht outsourcen! Es hatte
auBerdem auch ein rechtliches Pro-
blem gegeben.

CallCenterProfi: Wo stehen Sie mit
dem Projekt heute — und woher kommt
vor allem lhre Leidenschaft fir das
Thema Call Center?

Neuhauser: Ich denke, wir sind nach
einem Jahr sehr weit und haben sehr
viele Moglichkeiten ausgeschopft. So
lag beispielsweise vorher die Erreich-
barkeit bei 35 Prozent, und damit
ahnlich niedrig wie die anderer offent-
licher Verwaltungen. Heute liegt sie
bei 100 Prozent. Aber wir haben noch
nicht alle Gesprache, die wir haben
konnten.

Die Leidenschaft fiirs Call Center? Na
ja, ich habe beim Magistrat als Verwal-
tungspraktikant begonnen, war in den
80er Jahren im Biirgerservice tatig.
Schon damals haben mich die Kunden-
unfreundlichkeit und die Konflikte
durch die mangelnden Ablaufe ge-
stort. Da liegen flir mich bis heute die
Wurzeln in der Serviceorientierung.
Danach habe ich die Moglichkeit be-
kommen, das Call Center zu leiten und
damit ein Instrument zur Serviceorien-
tierung umzusetzen.

CallCenterProfi: Gibt es jetzt neue
Ziele, die Sie mit dem Call Center in
Linz anstreben?

Neuhauser: Ja, wir planen die Ein-
richtung einer Katastrophen-Hotline
fiir die Stadt Linz und Region und wol-
len als Nachstes auch das Telefon-In-
kasso tibernehmen.

CallCenterProfi: Sicher gibt es aber
dann doch noch ein Hobby auBerhalb
der Stadtverwaltung Linz?
Neuhauser: Ich laufe Marathon in
Linz und in der Wachau - vielleicht
demnachst auch mal in New York.
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Gruppenfoto nach der diesjahrigen CAt-Award-Verleihung in Berlin.

bei Biirgeranfragen auf und gibt es
frei. Aber auch von den Mitarbeite-
rInnen des Call Centers selbst werden
relevante Informationen registriert
und der Wissensmanagerin kontinu-
ierlich zur Verfiigung gestellt.

Nach umfangreichen Schulungen
startete im Februar 2006 der Testbe-
trieb zur noch bestehenden Telefon-
vermittlung. Heute konnen Neuhau-
sers Mitarbeiter im Teleservice Center
mit einem breiten Spektrum an Fach-
wissen Anfragen prézise und ziigig
und vor allem ohne Medienbriiche
beantworten. Auch dank einer konse-
quent aufgebauten Wissensdaten-
bank, die binnen nur einem Jahr be-
reits 4000 erarbeitete Eintrage hat.
Dabei sind auch teilweise sehr indi-
viduelle Themenstellungen zu den
verschiedensten Themen, die nicht
immer in die eigentliche Zustandig-
keit der Stadtverwaltung fallen, auf
Grund des vernetzten Infomanage-
ments meist kein Problem mehr.

Als messbarer Effekt konnte auf3er-
dem eine deutliche Entlastung der
Verwaltung und eine Verbesserung

Wolfgang Neuhauser mit seinem Laudator Ferdi Akdag.

04/2007

der Erreichbarkeit erzielt werden.
Die Fallabschlussrate im telefoni-
schen Erstkontakt mit den Biirgern
steigerte sich auf 80 Prozent. Das Te-
leservice Center besteht heute aus
zwel Agent-Teams mit insgesamt 24
Mitarbeitern, die jeweils von einem
Teamleiter gefithrt werden, sowie der
Wissensmanagerin.

Einfache Wege fiir

die Kunden

Vereinfachte Wege und Ablaufe fiir
die Kunden sind neben der drastisch
verbesserten Erreichbarkeit aber nur
ein Resultat der neuen Call Center-
Organisation, die nach dem Testlauf
im Mai 2006 zunédchst in einem stil-
len Echtbetrieb startete und seit Ok-
tober letzten Jahres in allen Stufen
offiziell aktiv ist. Auch die interne
Sichtweise der Mitarbeiter auf Ser-
vicequalitdt nach auBen und eine
Prozessstraffung nach innen verin-
derte sich positiv auf Grund des kon-
sequenten personlichen Engagements
des Teleservice-Leiters. Manche an-
fanglichen Vorbehalte 16sten sich

praxis

durch gute Resultate in der Praxis
schnell auf. Wolfgang Neuhauser erin-
nert sich an die erste Pilotphase: ,Wir
haben regelrechte Roadshows durch
die Dienststellen gemacht, um Chefs
und Mitarbeiter von der Notwendig-
keit und Funktionsweise des Teleser-
vice Centers zu liberzeugen. Es gab
anfangs natiirlich auch Rationalisie-
rungséngste, und Tickets, also Arbeits-
auftrige aus dem Call Center, sowie
das Teilen von Wissen erzeugten bei
manchen Mitarbeitern ein Gefiihl der

Abwertung. SchliefSlich glich das Pro-

jekt einem Kulturwandel in der 6ffent-

lichen Verwaltung.*

Bei einer Vielzahl von Bereichen ist

heute der Erfolg nach dem Livestart

des Call Centers bereits wirksam. Von
den rund 1600 tdglichen Anrufen bei
der Stadtverwaltung werden haufige

Anfragen beispielsweise fiir

B das gesamte Meldewesen, Reise-
pésse und Personalausweise,

B das gesamte Personenstandswesen
wie EheschlieBungen, Geburten und
Sterbefille,

B Wahlvorgéinge, Wahlkarten,

M allgemeine Fragen den gesamten
Magistrat betreffend wie Offnungs-
zeiten, Zustdndigkeiten und Veran-
staltungen

jetzt vernetzt bearbeitet. Durch das

zwischengeschaltete Center hat sich

der Service in allen Standardangele-
genheiten fiir die Biirger ausgeweitet.

So konnen etwa jetzt auch Hochzeits-

termine telefonisch reserviert wer-

den. Ein schoner Nebeneffekt von
mehr Biirgerndhe. Und ein Modell,
das bald auch in anderen Verwal-
tungen Schule machen wird, ist sich
Wolfgang Neuhauser sicher: ,Der
Wandel hat lingst begonnen.“ W
Eva-Susanne Krah
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