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1.  Ruckblick und Standortbestimmung

Aufgrund der bisher guten Erfahrungen mit den bereits eingegangenen Kooperatio-
nen hat das Call-Center 2011 erneut eine neue Herausforderung angenommen. Die
erstmalige Zusammenarbeit mit einem Partner der Landesverwaltung startete im Ok-
tober 2011 zunachst als Pilotphase. Seitdem wird das Produktspektrum des Call-
Centers durch die Beauskunftung fir die Rheinische Friedrich-Wilhelms-Universitat
Bonn erganzt.

Daneben konnte das Call-Center aus den sehr guten Erfahrungen der Zusammenar-
beit mit den StEB KdIn profitieren und mit dem Abwasserwerk Bergisch Gladbach
einen weiteren Kooperationspartner zum Thema Abwasser gewinnen. Die beiden
neu hinzugewonnenen Partner zeigten sich mit den hier erbrachten Leistungen hoch
zufrieden und beide Partnerschaften sollen 2012 inhaltlich noch weiter ausgebaut
werden. Bei beiden Themengebieten hat das Call-Center wiederum bundesweites
Neuland beschritten.

Neben den Kooperationen mit externen Partnern wurde auch das stadtinterne Pro-
duktportfolio -wie bereits 2010 geplant- weiter ausgebaut. Einige der dabei Uber-
nommenen Servicerufnummern haben es auf Anhieb unter die TOP 10 der meist-
nachgefragten Leistungen im Call-Center geschafft (z.B. Fundblro, Meldehallen-
Terminvereinbarung online).

Dieser kontinuierliche Ausbau von anrufstarken Themen fihrte auch dazu, dass die
Produktivitat im Call-Center (Auslastung) in den letzten Jahren nochmals gesteigert
wurde. Sie misst sich ausschlieBlich in der Gesprachs-/Telefonie und Nacharbeitszeit
je Vollzeit-Agent und hat mittlerweile die 50.000 Produktivminuten/VollzeitAgent/anno
deutlich Uberschritten (Vglswert bei Beginn der Berechnungen 2008: rd. 42.000 Pro-
duktivminuten).

Das Thema bundeseinheitliche Behérdenrufnummer 115 ist nach wie vor hoch aktu-
ell. Der Rat der Stadt KéIn hat im Frihjahr 2011 entschieden, dass Kdln auch Uber
den Projektstatus hinaus im Regelbetrieb Teilnehmer der 115 bleibt. Dies gilt auch
fOr alle regionalen Kooperations-Partner, mit denen neue Kooperations-Vereinba-
rungen geschlossen wurden.

Die Zufriedenheit der Kunden des Call-Centers zeigt sich einmal mehr im Ergebnis
der bereits zum dritten Mal automatisiert durchgeftihrten Kundenzufriedenheitsbefra-
gung. Im Jahr 2011 beteiligten sich auf freiwilliger Basis erneut rd. 22.000 Kunden
innerhalb eines Zeitraums von 12 Wochen. Im Vergleich zum Vorjahr konnte noch
einmal ein leicht verbessertes Endergebnis mit der Schulnote ~ 1,37 erreicht werden
(2010: ~ 1,4). Diese Benotung ist seit dem Jahr 2006, in dem eine solche Abfrage
erstmals durchgeflihrt wurde, konstant erreicht worden.
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2. Wesentliche Entwicklungen im Jahresverlauf:

l. Quartal

Aufschaltung auf die Software BIAS

Das Call-Center beauskunftet ab Februar aus dem Abschleppverfahren BIAS, das
vom Ordnungsamt zur Verflgung gestellt wird. Ab diesem Zeitpunkt ist es dem Anru-
fer méglich, bereits durch das Call-Center die Information zu erhalten, wo sein abge-
schlepptes Fahrzeug abzuholen ist.

Kooperation mit der Stadt Siegburg

Die seit Anfang 2010 laufende Kooperation startet in die 2. Stufe. Zusatzlich zu tele-
fonischer Vermittlung und einfachen Auskinften werden weiterfihrende Auskinfte zu
ausgesuchten Themen gegeben. Darlber hinaus erhalt der Anrufer ebenfalls die
Méglichkeit, dass sein Anliegen als Ticket aufgenommen und an das Back-Office in
Siegburg weitergeleitet wird.

Start des 115-Regelbetriebs

Das zuné&chst in der Pilotphase angelaufene Projekt 115 geht zum 01.04.2011 in den
Regelbetrieb. Mit der Uberleitung in den Regelbetrieb und der Teilnahme weiterer
Behoérden im gesamten Bundesgebiet kdnnen mittlerweile rund 18 Millionen Biirge-
rinnen und Blirger diesen telefonischen Blrgerservice nutzen.

Il. Quartal

Aufschaltung auf die Software FUNDUS

Ab Mai 2011 greift das Call-Center auf die Software FUNDUS des Fundburos der
Stadt KoéIn zu. Dies ermdéglicht den Kunden bereits im ersten telefonischen Kontakt
Auskunft dartiber zu erhalten, ob ein verlorener Gegenstand im Fundbiro abgege-
ben wurde und verbessert den Blrgerservice damit erheblich.

Informationsveranstaltung fiir junge Flihrungskrafte

Im Sommer findet im Call-Center auf Einladung von Herrn Stadtdirektor Kahlen ein
Informationstag fir junge Flhrungskrafte der Stadt KéIn statt. Teilnehmer sind die
FUhrungskrafte, die an den beiden Fortbildungsprogrammen ,Mentoring“ und ,Fih-
rung flr neue FUhrungskrafte® teilnehmen. Im Vordergrund steht bei dieser Veran-
staltung der Blrgerservice, der im Call-Center geleistet wird und der durch die Zu-
sammenarbeit mit weiteren Dienststellen kontinuierlich ausgebaut werden kann. Be-
reits einige Wochen nach dem Termin finden die ersten Gesprache zur nochmaligen
Vertiefung oder einer neuen Zusammenarbeit zwischen dem Call-Center und einigen
Dienststellen der Stadt KéIn statt.
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Ill. Quartal

Das Call-Center bildet aus

Bereits zum flnften Mal seit 2007 stellt das Call-Center Auszubildende zur Service-
fachkraft fir Dialogmarketing ein, die ihre zweijahrige Ausbildung im Call-Center ab-
solvieren. Insgesamt haben bisher 22 Auszubildende ihre Ausbildung im Call-Center
begonnen, wovon mittlerweile 12 ihre Ausbildung abgeschlossen haben und alle als
festangestellte Agents im Call-Center Gbernommen werden konnten. Derzeit befin-
den sich noch 7 Auszubildende in ihrer Ausbildung. 3 Auszubildende haben die Aus-
bildung auf eigenen Wunsch vorzeitig abgebrochen.

Zusammenarbeit mit dem Abwasserwerk Bergisch Gladbach

Der Wunsch nach besserer Erreichbarkeit veranlasst das Abwasserwerk Bergisch
Gladbach, einen Kooperationspartner zu suchen. Daraufhin meldet das Abwasser-
werk Interesse an einer Zusammenarbeit mit dem Call-Center an. Ziel ist es, die
Meldungen der Haus- und Wohnungseigentimerinnen und

-eigentimer aus Bergisch Gladbach zum Zahlerstand der Wasseruhr telefonisch ent-
gegen nehmen zu lassen.

Umsetzung der Ergebnisse der Mitarbeiterzufriedenheitsabfrage

Nachdem im Verlauf des Jahres 2010 die Ergebnisse aus der, durch Herrn Dipl.-
Psychologen Jirgen Zimmermann-Hdéreth begleiteten, Mitarbeiterzufriedenheitsab-
frage ausgewertet wurden, werden in diesem Jahr die dabei erzielten Resultate um-
gesetzt. Dazu gehdéren u. a. die Ernennung sog. Teamsprecherinnen und Teamspre-
cher und die Installation eines sog. Teamservers, der als Informationsportal fungiert
und dadurch einen noch transparenteren Informationsaustausch fiir die Sachgebiete
und Front-Office-Agents gewahrleistet.

Einfliihrung der Terminvereinbarung online (TeO)

Das Call-Center startet den Service der Online-Terminvereinbarung fir die Meldehal-
len und das KUZ Innenstadt. Dieser Service gibt der Anruferin und dem Anrufer die
Méglichkeit, durch den Anruf im Call-Center einen verbindlichen Termin in den Mel-
dehallen zu vereinbaren. Dieser Service wird sehr gut angenommen und ist 2011 die
am dritthaufigsten angewahlte Servicerufnummer.

Durch die Erweiterung um den vorgenannten Service sowie den Service FUNDUS
vergroBert das Call-Center sein Produktportfolio in besonders stark nachgefragten
Bereichen. Beide Servicerufnummern etablieren sich auf Anhieb bis zum Jahresende
unter den Top Ten der im Call-Center am meisten nachgefragten Servicerufnum-
mern.
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IV. Quartal

Kooperation mit der Universitat Bonn

Im Oktober startet die Pilotphase der Kooperation mit der Universitat Bonn. Damit
betritt das Call-Center Neuland, da mit dieser Pilotphase erstmals eine 115-
Kooperation mit einem der Landesverwaltung angehdérigen Partner eingegangen
wird. Der Service startet in Form einer serviceorientierten telefonischen Kundensteu-
erung, wobei es u. a. die Aufgabe der Agents ist, den richtigen Ansprechpartner aus
einer Vielzahl von dezentral organisierten Einheiten wie z. B. Rektorat und Dekanat
herauszufinden. Gerade aufgrund dieser andersartigen Organisationsstruktur, im
Vergleich zu den bekannten Strukturen einer Kommunalbehérde, stellt dieser Service
eine neue Herausforderung dar. Flr den guten Service, den das Call-Center seit Be-
ginn der Kooperation leistet, bedankt sich der Rektor der Universitat Bonn mit
Schreiben vom 21.12.2011 bei Herrn Oberbirgermeister Roters.

Besuch der Stadt Minchen

Anfang Oktober ist eine siebenkdpfige Delegation der Landeshauptstadt Minchen fir
zwei Tage im Call-Center zu Besuch. Zum Aufbau eines eigenen Service-Centers hat
man sich bundesweit umgesehen und Koéln als Modell gewahlt. Der zweitagige Be-
such dient somit als Informations-Veranstaltung zur Vorbereitung des eigenen Servi-
ce-Centers. Der Oberbirgermeister der Stadt Miinchen bedankt sich bei Herrn Ober-
blrgermeister Roters mit Schreiben vom 14.10.2011 fUr die wertvolle Unterstitzung.

Start der Kooperation mit dem Abwasserwerk Bergisch Gladbach

Am 19.12. startet die Kooperation mit dem Abwasserwerk der Stadt Bergisch Glad-
bach. Bis Ende Januar 2012 haben die Haus- und Wohnungseigentiimerinnen und
-eigentimer in Bergisch Gladbach die Méglichkeit, den Zahlerstand Ihres Wasser-
zahlers telefonisch an das Call-Center zu Gbermitteln sowie allgemeine Fragen rund
um das Thema Abwasser zu stellen. Der Service wird von den Kunden sehr gut an-
genommen. Die hohe Erreichbarkeit von Uber 92 % verstarkt bei den Abwasserwer-
ken den Wunsch nach weiterer Zusammenarbeit.

Teilnahme am NRW-Tag im Rahmen des Deutschlandfestes

Vom 01. bis 03.10.2011 finden in Bonn das Deutschlandfest und der NRW-Tag statt.
Das Servicespektrum der einheitlichen Rufnummer 115 wird im Rahmen eines Infor-
mationsstandes und eines Preisausschreibens den Kunden dargestellt und in zahl-
reichen Gesprachen erlautert.
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3. Zahlen, Daten, Fakten

e Das Call-Center bietet seinen Service montags bis freitags von 07:00 Uhr bis
19:00 Uhr an.

e Die Anrufspitzen haben sich unverédndert etabliert. Zwischen 8 - 12 Uhr sowie 14 -
16 Uhr — auBer freitagnachmittags - gehen die meisten Anrufe ein.
Der anrufstarkste Wochentag bleibt weiterhin der Montag.

e Im Jahr 2011 wurden rd. 1,27 Mio. Kunden bedient. Die Gesamtzahl der einge-
gangenen Anrufe betrug rd. 1,37 Mio. Anrufe. Damit ist sowohl die Zahl der ange-
nommenen als auch die der eingegangenen Anrufe im Vergleich zu 2010 leicht
ricklaufig. Im Gegensatz dazu konnte die Erreichbarkeit gesteigert werden. Diese
hat sich 2011 im Vergleich zum Vorjahr noch einmal deutlich verbessert und lag
bei rd. 93 % (2010 rd. 91 %).

¢ Die Bearbeitungszeiten lagen im Jahresverlauf durchschnittlich bei insgesamt rd.
2:51 Minuten je Anruf. Dieser Wert setzt sich zusammen aus der Lange des Tele-
fonats sowie der erforderlichen Nacharbeitszeit (= sogenannte Produktivminuten)
und liegt auf Vorjahresniveau. Die Dauer der Bearbeitungszeiten ist Ausdruck fur
die gesamte Qualitat. Vermittlungsgesprache dauern vergleichsweise durch-
schnittlich rd. 1:30 Minuten.

e Trotz eines leicht ricklaufigen eingehenden Anrufvolumens ist positiv festzuhal-
ten, dass die daraus resultierenden Produktivminuten (Gesprachs- und Nachar-
beitszeit) im Vergleich zum Vorjahr mit rd. 3,75 Mio. Produktivminuten leicht Uber-
troffen werden konnten (2010: rd. 3,7 Mio.).

e Die Aufteilung des taglichen Anrufvolumens bleibt nahezu identisch (KélIn rd.
3300/ Bonn rd. 730/ Leverkusen rd. 400/ Rhein-Erft-Kreis rd. 400/ Siegburg rd.
120/ 115-Service rd. 70).

e Der Anteil der im ersten Kundenkontakt vom Front-Office inhaltlich abschlie Bend
beantworteter Anfragen lag erneut bei rd. 90 %. Damit konnte der konstant hohe
Standard der Beantwortung im ersten Kundenkontakt beibehalten werden. Letzt-
lich werden im Call-Center Uber das Front- und das Back-Office in weiteren Kun-
denkontakten nahezu 100% aller Anfragen beantwortet. Das Serviceversprechen
der 115 (75/30, d. h. 75 % der Anrufe werden innerhalb von 30 Sek. angenom-
men) wurde das ganze Jahr mehr als erfllt.

e Das Call-Center hat 2011 innerhalb des zur Verfligung stehenden Budgets ge-
wirtschaftet. Dabei belaufen sich die Erlése durch Kooperationen auf rd. 1,13 Mio.
EUR und konnten somit im Vergleich zum Vorjahr noch mal um rd. 27.000 EUR
gesteigert werden (+ 2,4 %).
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e Die Schwerpunktthemen der Kunden sind weiterhin mit Abstand in den Bereichen
Amt far 6ffentliche Ordnung (z. B. Kfz-Zulassung), Burgeramter (z. B. Pass- und
Meldeangelegenheiten), Amt flir Soziales und Senioren (z. B. Informationen zur
Grundsicherung) sowie Standesamt (z. B. Bestellung von Urkunden) zu verzeich-
nen.

¢ Die Wissensbasis umfasst weiterhin ein Produktportfolio von Uber 4.000 Produkt-
beschreibungen, Dienstleistungen und Handlungsanweisungen, zuzlglich exter-
ner Sites sowie des erweiterten elektronischen Telefonbuches.

e Zum Stand 31.12.2011 sind 130 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Call-Center
tatig (2010: 145). Davon sind 113 im Betrieb (Front- und Back-Office inkl. Azubis)
eingesetzt (2010: 127).

e Rd. 70 % der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Front-Offices des Call-Centers
sind teilzeitbeschaftigt. Rd. 85 % der Beschéftigten sind Frauen. Rd. 16 % der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind schwerbehindert bzw. gleichgestellt
(Vglswert gesamtstadtische Quote: rd. 6,5 %).

e Das Call-Center hat im Laufe des Jahres 2011 erneut zahlreiche mehrjahrige
Auszubildende mit Abschllissen z. B. zum/zur Betriebssekretér/in und Service-
fachkraft fir Dialogmarketing beschaftigt. Dies ergibt im Jahresmittel einen Anteil
von rd. 7 % an Auszubildenden.

e Seit Bestehen des Call-Centers bis zum 31.12.2011 wurden zwischenzeitlich
mehr als rd. 9,7 Millionen Anrufe bearbeitet.

4. Ausblick

Mit dem Jahr 2011 geht ein erfolgreiches Jahr fiir das Call-Center zu Ende. Wie be-
reits in den Jahren zuvor galt es, neue Herausforderungen anzunehmen und diese
zu meistern.

Neue Kooperationen, wie die mit der Universitat Bonn, stellen dabei die Weichen fur
eine weiterhin erfolgreiche Zukunft. Diese Kooperationen zeigen, dass das Call-
Center sich stetig weiterentwickelt und so Stiick fiir Stlick zu einem Dienstleister
werden kann, der nicht nur fir das originare Produktportfolio einer Kommunalverwal-
tung zustandig ist, sondern auch darlber hinaus einen kundenorientierten Service in
der Region fiir alle Verwaltungsbereiche bieten kann.

Dieses vielfaltige Aufgabenspektrum Ubersteigt oftmals das Produktportfolio eines
klassischen ,Call-Centers*, da zahlreiche Services weit Uber eine reine telefonische
Beauskunftung hinausgehen. Darilber hinaus ist der Begriff Call-Center im Bewusst-
sein der Burgerinnen und Birger durch schlechte Erfahrungen mit kommerziellen
Call-Centern negativ belegt. Daher hat sich das Call-Center fiir 2012 eine Anderung
des Namens vorgenommen, die das derzeit geleistete Serviceniveau zum Ausdruck
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bringen soll. Anfang 2012 ist unter den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des Call-
Centers ein Ideenwettbewerb gestartet worden, mit dem Ziel, einen neuen Namen fir
das Call-Center zu finden.

Der Ausbau des stadtinternen Produktportfolios, die Vertiefung und inhaltliche Aus-
weitung der Zusammenarbeit mit bestehenden Partnern und die Gewinnung neuer
Partner bleiben vorrangige Ziele des Call-Centers fir 2012. In diesem Zusammen-
hang nimmt auch die bundeseinheitliche Behdérdenrufnummer 115 einen immer gré-
Beren Stellenwert ein. Perspektivisch wird die Aufgabe zu meistern sein, zahlreiche
Zentral- und Servicerufnummern, blrger- und serviceorientiert vollstandig unter der
115 zu subsumieren.

Anlage (Kundenzufriedenheitsbefragung 2011)



