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Inhalte der Produktgruppe

Beschreibung

Das BlrgerServiceCenter (BSC) beantwortet alle zentral bei der Stadt Bielefeld (Rufnummer 51-0 einschl. Hotlines) sowie unter der
Einheitlichen Behérdenrufnummer 115 eingehenden Anrufe bzw. vermittelt diese qualifiziert weiter. Technikunterstitzt erteilen die Servicekrifte
Auskunfte zu allgemeinen Anfragen (Aufgaben, Zustandigkeiten, Offnungszeiten usw.) und haufig gesteliten Fragen zu bestimmten
Dienstleistungen (Antragsvoraussetzungen, notwendige Unteriagen etc.). Beschwerden und Hinweise auf Missstidnde werden aufgenommen
::a Em_ﬁm_.mm_m_ﬂm_ >:__m@m: mit _umo: \_um__cmncm werden, soweit wie moglich, bearbeitet. <<m_ﬂm_.m Aufgaben des BSC sind die Bearbeit
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Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit der Stadtverwaltung, Steigerung der Zahl der abschlieRenden Auskiinfte beim Erstkontakt,

qualifizierte Weitervermittiung, Entlastung der Organisationseinheiten von mo:ﬁ_:mm::mmm: xmacm_mEB o_m_. fehlgeleiteten Anrufe und mmmcosm
sowie Steigerung der Effizienz durch interkommunale Kooperationen. £ g v

Zielerreichung

1. 75 % aller zentral eingehenden Anrufe werden in der Servicezeit innerhalb von 20 Sekunden persénlich angenommen.

2. 85 % aller eingehenden Anrufe werden in dem ersten Gesprach mit dem jeweiligen Kunden / der jeweiligen Kundin abschlieRend bearbeitet
(Erstkontaktabschlussrate = 85 %)

3. Die durchschnittliche Gesprachsdauer betragt maximal 3 Minuten.
4. Anwendung moglichst zahlreicher Fachverfahren

5. Ausweitung der interkommunalen Kooperationen

Zielgruppe

Alle Anrufenden, die mit einem Anliegen Uber zentrale Einwahlen (Rufnummer 51-0 ink!. Hotlines) und tber die Einheitliche Behérdenrufnummer
115 mit der Stadt Bielefeld in Kontakt treten, sowie B

Besonderheiten im Haushaltsjabr




