Der Oberbiirgermeister \% Stadt Koln

Gemeinsames Call-Center
der Stadte
Koln / Bonn / Leverkusen

3. egov-day in Koblenz
29.Januar 2008
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o
Der Oberbiirgermeister & 74 Stadt Kéln

Call-Center
Koln / Bonn / Leverkusen
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Der Oberblirgermeister

"4 Stadt Koln

Ziel: Verbesserung des Burgerservices

D Erreichbarkeit, Freundlichkeit, Kompetenz,
Verlasslichkeit

.| Abbildung von Lebenslagen
. | Umfassende Informationen an zentraler Stelle
. |  moglichst abschlieBende Bearbeitung

. | Entlastung der Fachdienststellen
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o
Der Oberbiirgermeister ‘ &3 Stadt Koln
Meilensteine der Entwicklung des Call-Centers
2000 * Projekistart
» Verkehrsmessung

2001 + Ratsbeschluss / Stelleneinrichtung
« Arbeitskreise mit Dienststellen

2002  Personalauswahl / QualifizierungsmaBnahmen
 Beginn des Pilotbetriebes im Juli

2003  Aufldsung Telefonzentrale / Beginn Echtbetrieb im Mai

200 4  Ratsbeschluss zur Kooperation mit der Stadt Bonn
» Genehmigung der Bezirksregierung zur Kooperation

» Umfassende Neuorganisation des Call-Centers
2005 « Ubernahme des Telefonservices der Stadt Bonn zunachst im Probebetrieb

« Ubernahme des vollstandigen Telefonservices der Stadt Bonn

2006 » Sukzessive Ausweitung des Produktportfolios des Call-Centers in Zusammenarbeit
mit internen und externen (Kooperations-)Partnern

» Ratsbeschluss zur Kooperation mit der Stadt Leverkusen, Start: September 2007
2007 + Ratsbeschluss Teilnahme am Interessenbekundungsverfahren ,Servicerufnr. 115°
» Auswahl zur Modellregion ,Servicerufnummer 115
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Der Oberblirgermeister

Z Stadt K8In
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Der Oberblirgermeister

87 Stadt KoIn

Durchschnittliche Verteilung der eingehenden Anrufe

260
- Montag =—[Dienstag
Mittwoch Donnerstag
i Freitag
200 /,_/\__.__‘\’\
175 ///w_\\
150 //—— %
125 // _\\_\/\/‘/\-‘\\
100 // _;%-/ \\
&0 19:00
hr
25 U
. 08:00 Uhr 12:00 Uhr 14:00 Uhr 16:00 Uhr -
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Der Oberblirgermeister

87 Stadt KoIn

Zahlen, Daten, Fakten ...

e Derzeit 120 Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen; davon 100 im Betrieb
(Front- und Back- Office)
e Rd. 85 % Frauen, Rd. 37 % teilzeitbeschaftigt
e Montags bis freitags von 07:00 Uhr bis 19:00 Uhr gedéffnet
e RegelmaBige Qualitatsmessung durch Analyse Kundenzufriedenheit beginnend Ende 2006

mit Schulnote 1,6 ( u.a. Bewertungsparameter § 18 TV6D )

e Service fur rd. 1,5 Millionen Einwohner in der Region
e Tagliches Anrufvolumen ca. 5.600 Anrufe (Kdéln 3.900, Bonn 1.100, Leverkusen 600 )

e Rund 1,65 Millionen Anrufe p.a.
e Rund 1,5 Millionen Anrufe ( 90% ) kédnnen angenommen werden
e durchschnittliche Annahmezeit: Jahresmittelwert rd. 15 Sekunden

¢ Seit Bestehen des Call-Centers wurden mehr als 4,5 Millionen Kélner Anrufe
und bereits rd. 500.000 Bonner und rd. 35.000 Leverkusener Anrufe bearbeitet

e Rd. 95% der angenommenen Blrgeranrufe werden im Front-Office abschlieBend bearbeitet
(85 % anhand Wissensdatenbank mit Gber 4.000 Produktbeschreibungen,
10 % durch Rickfragen im Fachamt )

e Schwerpunktthemen der Anrufer in den Themenbereichen 6ffentliche Ordnung (rd. 25 %),
Pass- und Meldewesen (rd. 15% ), Soziales (rd.12%) Standesamt (rd. 5 %)
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Der Oberblirgermeister

87 Stadt KoIn

-
‘ pe——— Auszeichnungen
e-C1lt Vo NI*W  Stadt, Land, Europa
Dusseldor, Rheinemassen, 07.11.2007

In der Kategorie
"Best Practice D115
hat gewonnen:

ey | == | & "e-city-nrw"

\@ Bebinien Spigd Sonderpreis in der Kategorie Best Practice D115
Behdrden Spiegel / Landesregierung NRW
November 2007

Anerkennung
(S Bundeswettbewerb "kommKOOP,,
Erfolgreiche Umsetzung der Kooperation mit der Bundesstadt Bonn
Bundesministerium fir Verkehr, Bau und Stadtentwicklung
Oktober 2006

........

"CRM Best Practice AWARD in Gold,,

Implementierung von Workflows und Technik im Call-Center
Fachzeitschrift acquisa

12.11.2003
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87 Stadt KoIn

Leistungskatalog und Potenziale
(Umgesetzt)

Der Oberblirgermeister

Information und Beratung
e Information und Beratung fiir iiber 4000 Produkte

e Rickrufservice Back Office
- Leistungsvereinbarungen mit Fachamtern
- Fallabhéangig

e Telefondienstleistungen flr Meldehallen, ca. 400 Anrufe pro Tag

Terminvereinbarungen
e Online - Terminreservierungen fur Meldehallen
e Terminvereinbarung / Anmeldung EheschlieBung

Beschwerdemanagement
e Stdrungs- und Schadensmeldungen fir alle 284 Kdlner Schulen
e Verbraucherbeschwerden Lebensmitteliberwachung

Sonderservices

e Blrgerbeteiligung zum Bilrgerhaushalt 2008

e Temporare Service-Hotline (z.B. Wahlen, GroBveranstaltungen, Krisenlagen )
e Urkundenbestellservice des Standesamtes

e Wunschkennzeichenvergabe
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87 Stadt KoIn

Leistungskatalog und Potenzial
(In der Konzeption)

Der Oberblirgermeister

e Einbindung in das gesamtstadtische Beschwerdemanagement
e Personenauskunft in GroBschadenslagen und bei Evakuierungen

e Aktive Teilnahme Modellprojekt D 115
- Uber Stadtgrenzen hinweg

- ilber Verwaltungsebenen hinweg

(FGr 2008 geplant)

Fundsachenauskiinfte
Ausweitung Beschwerdemanagement (StraBen, Wege, Platze, stadtische Dienstgebaude)

Info- und Servicetelefon Kultur
( Events, Museumsfiihrungen, Sonderaktionen, VHS, Bibliothek, etc. )

Terminreservierung fur , Belehrungen gem. Infektionsschutzgesetz"
Vorfilterung ,KASA - Kdélner AntiSprayAktion®
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o
Der Oberblirgermeister ‘ &

Z Stadt K8In

Regelkreis Wissensmanagement im Call-Center
(vereinfachte Darstellung)

Wissensidentifizierung und Wissensbasen

= Internetangebot

= allgemeines Fachwissen

= standiger Austausch mit Fachamtern

= standiger Austausch mit Kooperationspartnern

= externe Informationen (z. B. stadthahe Gesellschaften)

Wissensaufbereitung Wissensoptimierung

< Fur Medium Telefon geeignet = Erkennen von Wissensdefiziten
= moglichst einheitliches Layout = Wissenskorrektur / - erganzung
= Einfilgen CC-spezifischer Informationen = Prozessoptimierung

= Erstellen von Handlungsanweisungen
= Definition Qualitat & Leistungsspektrum

Wissensgebrauch

= Auskunft und Beratung

= Bestatigung des gefundenen
Wissens

=,lernen" im System
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o
Der Oberbiirgermeister ‘ &3 Stadt Koln

Workflow im Front-Office

Blrger winscht Auskunft Blrger méchte ausdricklich mit
Sachbearbeiter/in verbunden werden

\ 4

Eigene Wissensdatenbank auf Basis der Informationen
aus dem Internet (z.B. www.stadt-koeln.de o0.a.), erganzt um
Call-Center-spezifische Informationen und aufbereitet
fir das Medium Telefon / Zugriff durch Schlagworte

(ca. 85 % aller Anrufe kdnnen anhand der Wissensdatenbank
im 1. Zugriff abschlieBend bearbeitet werden)

AbschlieBende Auskunft

fiir den Birger Gesprach verbinden
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Der Oberblirgermeister

@ 7% Stadt Koln

Arbeitsmaske der Front-Office - Agents

O pE e Wissenssuche Vorgiange | Biirgerakte | Wichtige Mitteilungen | Kommunikation | Nachrichten | Anwendungen-Administration | Kampagnenadministration I
Anzeigen: Wissenssuche v| | E&= | @ | @ Abfragen: vi| 20| H
Anwendungsbereich: |@ Stadt Kéln
|

| statkoein | Nachrichten :
Ihre Frage (mindestens 2 Wirer):
[béurne ragen in die strasse |

01 Handlungsanweisungen [ 2 Adressen [ 3 Frauen-Info-Telefan

[¥14 Produktheschreibungen 05 WHS

AbschlieRen Abschliefen nach Riickfrage abschiieken und lbernahme Abschlieken Kein Treffer
im Amt durch das Fachamt Mitarbeiter namentlich gewiinscht Biirgerakte nicht erwiinscht

Suchergebnisse ( 6 ): -~

4. Produktbeschreibungen Kiln j
Fallung / Rickschnitt auf

[W Privatgrundstiicken -
Servicebereich - Umwelt...

Schulung fir asthrmakranke Kinder
| - Sericebereich - Gesundheit -
Stadt. ..

Schutz von Baumen + Alleen als

[ Maturdenkmal - Servicebereich
Urrnavelt - ..

|Te|efonnummer des Sachhearheiters| |Besonderheiten|

Fallung / Riickschnitt stadtischer Baume

Fallgenehmigung.

Benotigt werden:

Befreiung/Ausnahme vam = Antragsbegriindung

[ Landschaftsschutz -
; % - 1 Lageplan
5 b h-U It- 5. : ) )
erwcle clel (1 im Malistab 1;250 oder eine aussagekraftige

! Skizze
[l .. 7
= Fotos der zu fallenden Baume
Gassi gehen - Senvicebereich -
Rund ums Tier - Hund - Stadt Kaln —

Yorsprache:

< | &

Wenn Sie stadtische Baume oder Gehilze aufgrund erteilter Baugenehmigungen beschneiden oder fallen michten, bendtigen Sie eine
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Folie 14



Der Oberblirgermeister

Workflow Front- / Back-Office

87 Stadt KoIn

Front-Office kann Anruf nicht klaren (ca. 5 % aller Anrufe)

'

Erstellen einer virtuellen Birgerakte unter Aufnahme
der Blrgerdaten und des Anliegens /
Weiterleitung an Back-Office

!

!

Erganzende Wissensdatei
im Back-Office

Ruckfrage bei Fachdienststelle
durch Back-Office

|

|

Ruckruf an Blrger /
Fallspezifisch definierte Rickruffrist beginnend ab 2 Stunden
Sachstandsmitteilung

|

Abgabe an Dienststelle (sofern
nicht in Wissensbestand enthalten)

l

Klarung mit dem Birger und
Rickmeldung ans Call-Center

|

Priafung ob Aufnahme in Wissensmanagement
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Der Oberblirgermeister

4 Stadt Koln

Arbeitsmaske Front- und Back-Office - Agents (Bilirgerakte)

|§' Stadt Kaln

Datei Bearbeiten Ansicht Hilfe
Stariseite | Wissenssuche | Vorgange [R=UICCIElSCH Call Script
Anzeigen: v| Bes | & | @ Abfragen: | vl PR M
~
*Nachname: Vorname: Firma: '
|Nachname eingeben! |V0rname eingeben! |
Geburtsdatum: Geburtsort: Geburtsname: Geschlecht:
| B | | =l
Anrede: Akademischer Grad: Namensvorsatz: Kommentare:
| =l | =l | =
Strasse: Hausnummer [ -zusatz: Fax-Nr. (geschiftlich): :
| E | | |
PLZ: Stadt: Fax-Nr. (privat):
Telefon-Nr. (privat): Mobiltelefon-Nr. (privat): E-Mail-Adresse:
| | | =l
Telefon-Nr. (geschiftlich): Mobiltelefon-Nr. (geschiftlich):
Weitere Informationen [ EUCEN  Wissenssuche
[&=]|[ Abfrage 1-1won 1 || SmartScript | Obermahme / Freigabe | Abschliessen [52]
Plar Rea N« Vorgangsnr=: Zusammenfassung < Beschreibung < Plandatum < Status < Biirger < Vorname < Telefon-Nr.= Mobiltelefoi= Fax
> B 14687211 Baumschutzsatzung 08.09.2006 13: Erdffnet Machname eini Vorname einge
«| »
Arbeitsschritte
[E~11[Neu |[ Abfrage | 1-2van 2 || Weiterleiten [7]
Teri  Neu = Arbeitsschr= Typ < Beschreibung < Kommentar= Alarm < Geplanter Star= Dauer=: Geplantes E= Friiheste
> 1-250E5 Anruf - eingehend Yorgang angenammen 08.05.2008 11:29: 208.08.2008 11
18 1-250EE Wissenssuche Baumschutzsatzung 08.058 2008 11.29: 10 08.09.2006 11: »
- ______________________________________________________________________________[BIiu
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"4 Stadt Koln

Der Oberblirgermeister

Wichtige Abstimmungsprozesse
bei interkommunaler Zusammenarbeit

- Vereinbarungsgegenstand und Dienstleistungstiefe

- Aufgaben der Stadt K6In und der Kooperationspartner (Rechte und Pflichten)

- Leistungsspektrum und Qualitat (Dienstleistungstiefe wird individuell vereinbart)
- Technische Voraussetzungen

- Personal

- Entgelte

- Dauer der offentlich- rechtlichen Vereinbarung

- Verfahrensfragen (u.a. Ratsbeschlisse, Genehmigung Aufsichtsbehdrde)

- Datenschutz
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Der Oberblirgermeister

"4 Stadt Koln

Umfang des Telefonservices fur die Partner
(iIndividuell zu vereinbaren)

Bundesstadt Bonn 100%

Stadt Leverkusen: Ausbau des Service im vereinbarten 4-stufen Modell:

Stufe 1: Ubernahme der Telefonzentrale mit reiner Auskunfts- und
Vermittlungstatigkeit

Stufe 2: CC Dienstleistungen in Schwerpunkithemen, insbesondere
Bargerbiro, Fachbereich StraBenverkehr, Fachbereich Recht
und Ordnung

Stufe 3: Allgemeine CC Dienstleistungen im gesamten Produktporifolio
der Stadtverwaltung

Stufe 4: CC Dienstleistungen einschlieBlich sachbearbeitender Tatigkeit
im Bereich der Online-Dienste
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Der Oberblirgermeister

Call NRW -

Diisseldorf

Blirger- und ServiceCenter

7 Stadt Kéln

Servicenummer D 115

Leverkusen

Kireis Heinsteng
_
Frechen
Hirth . T
Brihl S

Pendlerstrome nach Koln: b
¢ Rhein-Erft-Kreis rd. 52.000 -';

e Rhein.-Bergischer Kreis rd. 22.00?}“”'
e RB Diisseldorf rd. 29.000

e Stadt Bonn rd. 8.200

e Stadt Leverkusen rd. 8.000

e Bergisch Gladbach rd. 11.200

Zentrale Dienste / Call-Center

Kreis Euskirchen

Modellregion Koln / Bonn / Leverkusen

(Westll)

Rheinisch

-~ | Bergischer Kreis

" Bergisch Gladbach

Landschaftsverband
Rheinland

Bundesstadt Bonn
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"4 Stadt Koln

Der Oberblirgermeister

Bei Riickfragen wenden Sie sich bitte an:

Dieter Huland
e-mail: dieter.huland@stadt-koeln.de
Rufnummer: 0221 / 221-25005

Frank Perkhof
e-mail: frank.perkhof@stadt-koeiln.de
Rufnummer: 0221 / 221-70007

Axel Hansen
e-mail: axel.hansen@stadt-koeln.de
Rufnummer: 0221 / 221-70710
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Der Oberblirgermeister

_‘ B Stadt Kéln

Vielen Dank
fur Ihr

Interesse

‘ Zentrale Dienste / Call-Center Folie 21



