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Drei von vier Anrufern kén-
nen wir direkt die gewiinsch-
te Antwort geben. Taglich
erreichen uns etwa 2.400
Telefonate, 1.800 davon
erhalten nach dem Gesprach
den Status ,abgeschlossen‘.

— Axel Heinemann,
Leiter Service Center

der Stadt Wuppertal

jede Stelle, die im Service Center besetzt
wird, werden anderswo Ausgaben fiir 1,2
Stellen gespart. Das funktioniert vor allem
Uber mehr Effizienz. Die Mitarbeiter im
Service Center”, so Dr. Slawig, ,nehmen
den Sachbearbeitern viel Arbeit ab.
Dadurch kdénnen sich die Kollegen wieder
auf ihre Kernaufgaben konzentrieren.“

Um den Birgern telefonisch moéglichst
kompetente Antworten geben zu kdnnen,
wurden rund 1.600 Datensatze zu allen
moglichen Sachthemen in einem Content-
Management-System hinterlegt. Mithilfe
einer Suchmaske lassen sich damit schnell
die passenden Informationen finden.

,Drei von vier Anrufern kénnen wir direkt
die gewlinschte Antwort geben. Taglich
fhren wir etwa 2.400 Telefonate, 1.800
davon erhalten nach dem Gespréach den
Status ,abgeschlossen‘”, berichtet Service
Center-Leiter Heinemann stolz. Anfragen,
die nicht direkt beantwortet werden kon-
nen, leiten seine Mitarbeiterinnen und Mit-
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arbeiter in die zustédndige Fachabteilung,
oder sie melden sich nach Klarung des
Sachverhalts beim Anrufer. Auf diese Weise
hat die Stadt Wuppertal bereits jetzt das
angepeilte Ziel fir 2011 erreicht.

Die Erreichbarkeit hat sich ebenfalls
bereits deutlich verbessert: 90 Prozent der
Anrufe werden innerhalb von 35 Sekunden
angenommen, und zwar montags bis frei-
tags zwischen 7 und 19 Uhr. Beschwerden
beim Oberbiirgermeister gab es seitdem
keine mehr.

Konsolidierte Hardware,
zentrale Verwaltung

Neben der Installation des Service Centers
nahm der Aufbau der Kommunikationsinf-
rastruktur auf [P-Basis fir die gesamte Ver-
waltung der Stadt den Léwenanteil des
Projekts ein. Dabei erwies sich die Zusam-
menarbeit mit der WTG als richtige Ent-
scheidung. ,Alles was im Vorfeld verspro-
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s 100 Jahren ist die Schwebebahn das Wahrzeichen von Wuppertal.

chen worden war, wurde exakt eingehalten
und umgesetzt”, bestatigt Samir Bouaissa.
,Das ist keineswegs bei allen Anbietern in
diesem Bereich so, wie die Erfahrung
zeigt.” Vor allem die zentrale Verwaltung
aller Lésungskomponenten bringt viele Vor-
teile: Die konsolidierte Hardware — vom
Telefonapparat (iber die Gateways bis hin
zu den zentralen Servern — |asst sich
unproblematisch betreuen und managen.

Im Vergleich zur bisherigen Situation mit
unterschiedlichen Lieferanten, Ansprech-
partnern und Servicepartnern spart die
neue Lésung nachweisbar Kosten und vor
allem Zeit. Seit diesem Jahr hat das Wup-
pertaler Service Center daher auch die
telefonische Biirgerbetreuung der Stadt
Remscheid Gbernommen. 2010 sollen wei-
tere Beteiligungen realisiert werden.

Aber nicht nur auf der Kostenseite ist die
Avaya-Losung von Vorteil. Auch die Mitar-
beiter profitieren von héherem Komfort,

beispielsweise durch Unified Communica-





