»Wir sind da, um weiter-
zuhelfen, auch und sogar
besonders in schwierigen
Angelegenheiten. «

Bella R., Mitarbeiterin an der
Wiener Wohnen Service-Nummer




ist unser Anliegen

Kommunikationsprofis arbeiten rund

um die Uhr an raschen Lésungen fur

500.000 Bewohner*innen.

Valerie Logar

aben Sie eine bren-

nende Frage zu lhrem

Mietzins? Brauchen Sie

dringend eine Auskunft
zur Vergabe eines Mietobjekts? Wol-
len Sie gar ganz akut ein Gebrechen
in Inrem Gemeindebau melden?

Dann missen Sie nicht erst aufwen-
dig im Telefonbuch nach verschiede-
nen passenden Nummern suchen:
Denn fir die Behandlung all dieser -
und zahlreicher anderer — Anliegen
gibt es eine einzige Telefonnummer,
die an 365 Tagen im Jahr rund um die
Uhr verfigbar ist: die Wiener Woh-
nen Service-Nummer 0575 75 75.

Problemldsungsprofis

Die Fragen, die an die Mitarbei-
ter*innen der Service-Nummer,

die die Anrufe entgegennehmen,
gestellt werden, sind duRerst viel-
faltig. Doch sie drehen sich alle um
ein gesichertes Zuhause, ein fur alle
Menschen ganz zentrales BedUrfnis.
Dementsprechend werden die )
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14 WOHNEN

Sechs Kommunikations-
profis — ein Top-Team:
Der Fachbereich
Callservices

) Anliegen der Anrufer*innen auch
behandelt. Stefan Wanner, Leiter
des Fachbereichs Callservices: ,Es ist
unser Anliegen, unsere Leidenschaft,
die Probleme der Mieter*innen an-

eine aufgebrachte Person am Tele-
fon zu beruhigen. Wir bemihen uns
immer, dafir zu sorgen, dass sich
Anrufer*innen nach dem Gespréach
besser und erleichtert fGhlen."

zunehmen und best- und schnellst-
Breite Wissensdatenbank
Die professionelle Gesprachsfihrung

mdglich zu bearbeiten."

hat ihre passende Ergédnzung in aus-

»Es gibt Anrufe,
die kénnen sehr

berihrend sein.«

SonyaR.
Mitarbeiterin Service-Nummer

geklugelten Computerprogrammen.
In speziellen Datenbanken verfolgen
die Mitarbeiter*innen des Callcen-
ters aktuelle Prozesse. Gehen bei
der Service-Nummer beispielsweise
mehrere Meldungen zum selben
Gebrechensfall ein, sehen die ge-
sprachsfihrenden Mitarbeiter*innen
Bereits nach durchschnittlich rund auf ihren Bildschirmen sofort, dass
17 Sekunden - das sind etwa vier der Schaden bereits gemeldet wurde.
Mal lauten — meldet sich eine Mit- Sie konnen dem*der Anrufer*in

arbeiterin oder ein Mitarbeiter der gleich mitteilen, dass der Schaden

£
Service-Nummer und bemiiht sich bereits gemeldet ist. Welches Anlie- _g
rasch um positive Erledigung des gen ein*e Anrufer*in auch hat: Alles 2
Anrufs. Sonya R., Mitarbeiterin mit wird erfasst, nichts geht verloren, E - 1 ,i__.;:-‘-i"fh‘
langjahriger Berufserfahrung: ,Man allem wird nachgegangen. Jedes 5 - a3
kann mit uns Uber alles reden. Natir-  Thema, mit dem Mitarbeiter*innen g’ =-——--:::_—E-
lich versuchen wir gegebenenfalls bei Anrufen befasst werden, hat ) 5 = i :

e

Meldung Interne
geht ein Prifung

Frau M. bemerkt
nachts bei der Ein-
gangstir zu ihrem
Gemeindebau eine
zersplitterte Glas-
scheibe und ruft
die Service-Num-
mer 05757575 an.

|

Sach-

verhalt
Anhand der Be-
schreibung des

Schadens erstellt
die Mitarbeiterin
eine Darstellung der
Sachlage. So ist ge-
sichert, dass jedes
Gebrechen erfasst
und bearbeitet wird.

Im 4-Augen-Prinzip
wird die Aufnahme
von einer zweiten
Person geprift.

) Es handelt sich
um erheblichen
Glasschaden, so-
mit um eine Ver-
letzungsgefahr.

> Beauftragung
des Notdienstes
wird unmittelbar
freigegeben.

Details

an Not-
dienst
Der fir dieses
Gebrechen zustén-
dige Notdienst wird
per E-Mail verstan-
digt, auch Uber alle
Details, die zur ra-
schen Beseitigung
des Gebrechens
notwendig sind.



Notdienst

trifft ein
Absicherung der
Tor, Entfernen von
Glassplittern. Erset-
zen der Scheibe ist
nachts nicht még-
lich. Statusmeldung

an Service-Nummer.

. Je

v

Folge-
auftrag

Service-Nummer:

Beauftragung

der neuen Glas-

scheibe.

) Bestellung samt
Statusupdate an
Fachbereich bei
Wiener Wohnen
weitergegeben

) Dort Folgeauftrag
zur endgultigen
Erledigung des
Gebrechens

Info-SMS

In der Frih
wird eine SMS an
Frau M. gesendet
mit der Informa-
tion, dass die Ge-
brechensbehebung
beauftragt wurde.

-

y

(3

Fertig-

stellung
Glasereifachbetrieb
entfernt Reste der
alten Glasplatte,
wahrend die Er-
satzplatte schon
auf den Einbau
wartet.



) einen eigenen Eintrag in einer
Wissensdatenbank, an den dann ein
bestimmter Prozess anschlief3t.

,Die Mitarbeiter*innen werden
durch das System sehr gut unter-
stUtzt. Aufgrund der Eingabe der
Gespréchsinhalte wird die passende
Wissensseite automatisiert an-
gezeigt und der richtige Prozess
gestartet", erklart Stefan Wanner,
wie es gelingt, den Mieter*innen
rasch zu helfen.

Kiinstliche Intelligenz
Wenn zum Beispiel ein Nassefleck

auf der Wand erscheint, ist aus den
Beschreibungen nicht ohne Weite-
res erkennbar, was den Schaden
tatsachlich verursacht hat. Doch
hier unterstUtzt Kinstliche Intelli-
genz dabei, die Probleml&sung zu
finden. Denn selbst eine laienhafte
Beschreibung des Schadens hilft
einer in das System eingearbeiteten
Kl dabei, den richtigen Prozess fur
die Probleml&sung zu starten.

Kl erkennt Inhalte

Die Mitarbeiter*innen erfassen
die Anliegen der Anrufer*innen im
System. Die verwendete Kl kann

»Wir trainieren die
Kl im Hintergrund
auf neve Themen. «

Stefan Wanner
Fachbereichsleiter Callservices,
Wiener Wohnen



Jennifer Fetz, Valerie Logar, HAB/Christian Firthner

Die praktische Lésung erfolgt durch die Hausbetreuung oder eine Partnerfirma.

aufgrund des eingegebenen Textes
erkennen, um welches Problem es
sich dabei handelt. Sogar Dialekt-
begriffe kann die Kl erkennen und
den richtigen Prozess auswéhlen.
,Dass gleich die richtigen Prozesse
gestartet werden, fUhrt zur schnelle-
ren Bearbeitung und der*die Anru-
fer*in muss nicht auf einen RUckruf
warten”, weild Stefan Wanner. Dieser
innovative Ansatz, der die Mitar-
beiter*innen unterstitzt, hat auch
schon zu interessierten Anfragen von

internationalen Medien und Wissen-
schaftssendungen gefihrt.

Anrufe werden aber auch kiinftig
nicht von Kl, sondern von Mitarbei-
ter*innen entgegengenommen.
Diese freuen sich ebenso wie Mie-
ter*innen Uber das gute Gefuhl nach
einem gelungenen Anruf. Sonya R.:
,Gestern hat sich eine Dame so sehr
bei mir bedankt, dass ich selber
gefihlt habe, wie ihr der Stein vom
Herzen gefallen ist."

975.000

Anrufe fUr Wiener
Wohnen

62%

aller Anliegen wurden
gleich an der Service-
Nummer enderledigt.

95.000

durch die Service-Num-
mer direkt in Auftrag
gegebene Gebrechens-
behebungen.

38 %

Ruckrufansuchen wur-
den zu speziellen The-
men sowie Gebrechen
aufgenommen.

6 Mio.

Telefon-Minuten. Eine
Person wirde dafur
11,5 Jahre brauchen.

Bis zu 120

Mitarbeiter*innen sind
im Callcenter gleich-
zeitig im Einsatz.
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