Kreis Pinneberg
115 mit Ticketsystem

[10.9.2013] In Pinneberg soll der Beitritt zum D115-Verbund
die Kundenzufriedenheit, Erreichbarkeit und Effektivitat der
Kreisverwaltung steigern. Dank einer Software mit
integriertem Ticketsystem hat die Kommune diese Ziele
erreicht.

In der Kreisverwaltung Pinneberg kimmern sich zwdlf Mitarbeiter
um die Belange der Einwohner im gesamten Kreisgebiet. Dabei
wird kein Unterschied gemacht, ob es sich etwa um Abfallfragen
oder um kommunale Fragen wie die H6he der Hundesteuer
handelt. Lediglich der Weg, auf dem die Anfragen zum Service-
Team gelangen, ist unterschiedlich. Fir die Anfragen rund um das
Thema Abfall gibt es eine eigene Telefonnummer und auch die
Kreisverwaltung ist noch direkt erreichbar. Alle tGbrigen Anliegen
erreichen die Mitarbeiter Giber die einheitliche Behdérdenrufnummer
115.

Die Agenten im Service-Center meistern jahrlich etwa 120.000
Anrufe. Die durchschnittiche Annahmezeit bei Gesprachen, die
Uber die 115 hereinkommen, betragt etwa elf bis zwolf Sekunden
und die Erreichbarkeit liegt bei 95 Prozent. Das
Serviceversprechen innerhalb des D115-Verbundes ist mit einer
90-prozentigen Annahmequote und der Vorgabe, 65 Prozent der
Anliegen sofort und ohne Weitervermittlung fallabschlieBend zu
beantworten, festgelegt. Diese so genannte Abschlussquote beim
ersten Gesprach liegt im Kreis Pinneberg bei circa 79 Prozent.
Die Entscheidung zur Einfihrung der einheitlichen
Behdrdenrufnummer 115 fihrt Projektleiter Marko Hoffmann auf
einen engagierten Landrat zuriick, der sich fir das Thema
Burgerservice stark machte. In der Filhrungsebene der
Kreisverwaltung fand Hoffmann Flrsprecher und so stand der
Grundung eines Service-Teams nichts mehr im Weg.

Ticket fur Blrgerservice

Mit der Teilnahme am D115-Verbund setzte sich der Kreis drei
wesentliche Ziele: h6here Kundenzufriedenheit, bessere
Erreichbarkeit und mehr Effektivitat. Das Team machte sich vor
diesem Hintergrund auf die Suche nach modernen Telefonanlagen
mit ACD-Modul, nach entsprechend ausgestatteten
Raumlichkeiten und vor allem nach einer geeigneten Software.
Zusatzlich zur D115-Software, die der D115-Verbund entwickelt
hat und zur Verflgung stellt, suchte das Team um Marko
Hoffmann eine Wissensmanagement-L&sung, die am besten und



leistungsstérksten in die Software des D115-Verbunds integrierbar
ist. Das Knowledge Center der Firma USU machte das Rennen.
Fur die Entscheidung eine grof3e Rolle spielte ein integriertes
Ticketsystem. Dieses verlangte der D115-Verbund, um zu
gewdhrleisten, dass nicht beantwortete Anfragen innerhalb von 24
Stunden abgearbeitet werden. Die Wabhl fiel auf myCMDB, eine
Ldsung fur das IT-Service-Management der USU-Tochter OMEGA
Software. "Wir haben festgestellt, dass innerhalb unserer
Kreisverwaltung die Erreichbarkeit verbessert werden muss. Die
interne Motivation, zusatzlich ein Ticketsystem einzufuihren, war
also hoch, denn dieser Zustand musste geandert werden",
erlautert Marko Hoffmann die Entscheidung fir myCMDB.

Die Call-Center-Agenten bemerken bei ihrer téaglichen Arbeit nicht,
dass es sich um zwei eigenstandige Anwendungen handelt, denn
myCMDB ist vollstandig in die Wissensmanagement-Losung von
USU integriert. Sobald eine Anfrage nicht weitergeleitet werden
kann, wird Gber einen Reiter im Knowledge Center myCMDB
gestartet und ein Ticket ertffnet. Der Agent tragt sein Anliegen in
das Ticket ein und sendet es an den Empfanger, der gerade nicht
erreichbar ist. Es wird eine automatische E-Mail generiert und an
den zustandigen Mitarbeiter in der Kreisverwaltung gesendet. Das
geht schnell und ist fir die Agenten mittlerweile eine Routinearbeit.
Der Sachbearbeiter muss nun innerhalb von 24 Stunden tber die
E-Mail-Funktion eine Bestatigung senden. Damit gilt das Ticket als
abgearbeitet und mindet automatisch in die Statistik, die monatlich
ausgewertet wird.

Basis fur kompetente Information

Um die Birger gleich bei ihrer ersten Kontaktaufnahme kompetent
und abschlieend zu informieren, sind zwei Faktoren von
Bedeutung: Die Geschwindigkeit, mit der die Agenten die
Leistungsberichte erhalten sowie die Bereitstellung der
Informationen durch die letzte kleine Einheit der Kommunen.
"Wenn eine Kommune nur Informationen in den Softwarepool
einspeist, wie zum Beispiel, wer fur die Erhebung der Hundesteuer
zustandig ist, aber nicht die derzeit glltigen Satze hinterlegt,
kénnen auch wir nur diese oberflachliche Auskunft geben und sind
nicht in der Lage, die Frage abschlieRend zu beantworten”, so
Hoffmann. Hier sei noch viel Uberzeugungsarbeit zu leisten.

Corina Betti ist als Pressereferentin bei der Firma OMEGA
Software tétig.

http://www.kreis-pinneberg.de
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