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WALTER SERVICES COMCARE GMBH:

Service-Optimierung in vier Schritten

it dem Start des Pilotprojekts
M D115 gibt es flir rund 10 Millio-

nen Bilrgerfinnen in zahl-
reichen Kommunen die Maglichkeit, sich
direkt tiber die einheitlichen Behérden-
rufnummer 115 mit ihrer Verwaltung in
Verbindung zu setzen. Doch wie sieht es
in anderen Teilen Deutschlands mit der
Service-Optimierung in der Verwaltung
aus? Wie hoch ist das Interesse seitens
der dffentlichen Verwaltung und der Biir-
gerfinnen? Eine im Herbst 2008 in Sach-
sen-Anhalt von der walter services Com-
Care GmbH durchgefiihrte Untersuchung
lieferte interessante Erkenntnisse liber
die Kommunikation von Blirgern/innen
mit ihren Verwaltungen. Uber 60 % der
Befragten gaben z. B. an, dass sie sich
sehr gut vorstellen kiinnten, einen telefo-
nischen Kundenservice ihrer Verwaltung
regelmédBig zu nutzen. Zusammengefasst
zeigte sich sehr deutlich, dass der iiber-
wiegende Teil der Bevilkerung Sachsen-
Anhalts dem Projekt D115 aufgeschlos-
sen gegenilbersteht und eine Beteiligung
als eine positive Entwicklung in Richtung
Serviceorientierung sieht.

Auch das Interesse seitens der Ver-
waltungen an der Teilnahme am Projekt
D115 und der Umsetzung eines zentralen
Servicecenters ist grifer denn je. Beson-
ders in ldndlichen, strukturschwachen
Gebieten besteht ein hoher Informations-
bedarf, da es hier spezielle Vorausset-
zungen und Herausforderungen gibt:
WViele Kreise und Kommunen liegen un-
terhalb der kritischen Gréifie, ab der ein
eigenes Servicecenter sinnvoll und effizi-
ent betrieben werden kann®, sagt Markus
Alpers, Geschaftsfiihrer der walter service
ComCare GmbH. Sein Unternehmen ist
Partner der &ffentlichen Verwaltung und
verfiigt Gber mehr als 30 |]ahre Effahrung
in der Implementierung unterschiedlicher
Prozesse in Servicecenter-Abliufe.

Auf dem Weg zu einem qualitdtsori-
entierten und effizienten Bilirgerservice
sind vier wesentliche Meilensteine zu
meistern: die Entscheidung iiber die stra-
tegische Positionierung, die Gestaltung
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relevanter Prozesse, die Konzeption und
die Errichtung eines Servicecenters und
dessen operativer Betrieb, Dies erfolgt in
einem permanenten Kreislauf aus Quali-
tdtsmanagement, Personal- und Effizienz-
entwicklung:

B Strategische Positionierung: Ein Ser-
vicecenter ldsst sich unterschiedlich
strategisch positionieren — von der
Telefonzentrale mit Sonderaufgaben
bis hin zum Dienstleister im lbergrei-
faenden Kontext, Es ist die Schnittstel-
le zwischen Verwaltung und Biirger
bzw. Wirtschaft, bietet umfassenden
Service und erlangt zunehmend Be-
deutung als Marketinginstrument, das
sowahl der Verwaltung als auch der
Politik als Gradmesser fiir die Blirger-
zufriedenheit dient. Fiir den Erfolg des
Servicecenters sind der politische und
verwaltungsseitige Riickhalt sowie das
gemeinsame Verstdndnis der Aufga-
benstellung entscheidend.

® Prozessmanagement (PM): Ein um-
fangreiches PM bildet die Grundlage
fiir ein Gesamtkonzept. Dabei werden
Prozessketten in thre Glieder zerlegt,
neu abgestimmt und optimiert zu-
sammengebaut. Die Ergebnisse der
umfassenden Analysen werden im
Grobkonzept festgehalten und sind
die Voraussetzungen fir die Qualitt
der Serviceleistungen. Eine prazise
Prozessbeschreibung und -dokumen-
tation stellt die Basis fiir alle weiteren
Projektschritte dar. Anzumerken ist,
dass keineswegs 100 % aller mog-
lichen Leistungen einer Verwaltung
im Servicecenter abgebildet werden
miissen. Unter den rund 3.000 bis
4.000 denkbaren Dienstleistungen
sind nur etwa 100 bis 120 von signifi-
kantem Volumen und auch tauglich,
hoch standardisiert und IT-unterstiitzt
umgesetzt zu werden. Sie machen den
mengenmdBig griBten Anteil am Ar-
beitsvolumen aus.

® Konzeption und Errichtung: Es ist die
Frage zu kldren, ob das Servicecenter
intern realisiert werden kann oder ob
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ein externer Dienstleister eingebunden
werden soll. Dabei ist darauf zu achten,
dass dieser bereits liber aufgebaute
und skalierbare Ressourcen verfiigt.
Das erspart dem Auftraggeber Investi-
tionen und sorgt fir eine schnelle Um-
setzung bei der Implementierung neu-
er Dienstleistungen. Auch der Aufbau
neuer Standorte ist fiir starke Dienst-
leister nur eine Frage weniger Wochen.
Die technischen Anforderungen an
ein Servicecenter folgen weitgehend
dem Standard fiir Call Center. Multi-
channel-Fihigkeit sollte ebenso inte-
grierter Bestandteil des Konzepts sein
wie Wissensdatenbanken, CRM-Syste-
me, Prozesssteuerungsmaschinen und
MIS-Anwendungen. Dokumentiert wer-
den alle Entscheidungen und Anforde-
rungenin einem prizisen Feinkonzept.
Dies ist die Basis fiir das Qualitdtsma-
nagement und fiir die Ausbildungs-
und Kapazitdtsplanung.

W Betrieb des Servicecenters: Nachdem
in den vorausgegangenen Phasen die
Grundlage flir den Betrieb des Ser-
vicecenters gelegt wurde, kommt es
nun darauf an, nachhaltig ein hohes
Qualitédts- und Performance-Miveau zu
erreichen. Der Roll-out erfolgt in Form
eines Piloten. Einen hohen Stellen-
wert hat bereits in dieser Phase ein
integriertes, maBgeschneidertes Qua-
litditsmanagement. Nach erfolgreicher
Integration der Abldufe wird der Echt-
betriet aufgenommen. Wichtig ist hier
die permanente Beobachtung der Pro-
zesse in Form eines kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses. Einen ho-
hen Stellenwert haben auch die Mit-
arbeiter, die im direkten Kontakt zum
Biirger stehen. Durch umfassende und
stetige Qualifkation, Information und
Transparenz begegnen die Service-
Mitarbeiter dem Biirger selbstbewusst
und freundlich.

Das Ergebnis ist ein bilrgerfreundlicher,

qualitdtsorientierter und effizienter Ser-

vice, der nicht nur zufriedene Biirger/fin-
nen und entlastete Verwaltungen mit sich
bringt, sondern auch ein politisches Er-
folgsmodell ist.

Weitere Informationen finden Sie un-
ter www.walterservices.com,
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