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FinanzService-Center — heute

Zu Beginn im Jahr 2017 waren 3 Teams mit der Beant-
wortung von telefonischen Fragen beschéaftigt. In der
Zwischenzeit ist die Anzahl der Teams auf insgesamt 6
(in Wien, Niederdsterreich und Kérnten) angewachsen.
Im Oktober 2020 haben die Vorbereitungsarbeiten fiir
je 1 weiteres Team in Tirol und Oberdsterreich (an den
Standorten Lienz und Rohrbach) begonnen.

Wie die Erfahrung gezeigt hat, nehmen die Kundinnen
und Kunden diese neue Form der Biindelung der
Kundenkontakte sehr gut an. Auch die Mitarbeitenden
in den FS-C-Teams empfinden eine hohe Zufriedenheit
und groBe Motivation fir die Bewaltigung ihrer tag-
lichen Aufgaben. Dazu tragt das unmittelbare positive
Kundenfeedback bei.

Das sagen unsere Kolleginnen und Kollegen aus dem FS-C:

e, lch fuhle mich im Team sehr wohl“

* ,Es war ein super Einstieg in die Finanzver-
waltung.”

* ,Besonders méchte ich die gute Einschulung
und laufenden Schulungen hervorheben.”

» ,Das Arbeitsklima im Team ist sehr gut.”

* ,lch habe gelernt, in schwierigen Situationen

einen kiihlen Kopf zu bewahren.*

Bei der Abwicklung von Kundengespréchen ist das FS-C
bemiiht, die Anfragen im Erstkontakt bestmdglich zu
erledigen. Aktuell liegt die Erstldsungsrate im FS-C im
Durchschnitt bei 90 %. Diese qualitatsvolle Leistung
wird durch eine gute Betreuung durch den 2nd Level
erreicht.
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Die Ergebnisse aus dem Betrieb des FinanzService-
Centers haben gezeigt, dass dieser Weg der Neu-
organisation im Kundenservice der richtige ist. Ziel ist
es, schrittweise immer mehr Gespréche vom Infocenter

zum FinanzService-Center zu lenken.

FinanzService-Center — morgen hat bereits
begonnen

Neben dem Beantworten von telefonischen Anfragen
haben neue Aufgaben die Tatigkeit im FinanzService-
Center erweitert. Zum Beispiel die redaktionelle Tatig-
keit bei ,Fred“, dem ChatBot des Bundesministeriums
fur Finanzen, oder das Beantworten von Fragen im
LiveChat. Seit dem Start von ,Fred“ im Herbst 2019
haben die Kolleginnen und Kollegen aus dem FS-C
innerhalb eines Jahres rund 30.000 Anfragen im

LiveChat beantwortet.

Es erwartet Sie ein interessantes Arbeiten mit neuen
Medien, das Abwechslung und Entwicklungsméglich-

keiten mit sich bringt und die Férderung individueller

Talente erméglicht.




Zusatzlich bietet das FS-C interessante
Jahresarbeitszeitmodelle fiir Teilzeitkrafte.
So kdnnen Sie zum Beispiel Zeitguthaben in der

1. Jahreshélfte sammeln und im Sommer aufbrauchen.
Sicherlich eine interessante Alternative fur Eltern mit
schulpflichtigen Kindern. Daneben besteht fir alle die
Méglichkeit der Telearbeit.

Die bestehenden Teams in Wien, Krems, Villach und

St. Veit an der Glan werden nun um weitere in Lienz
und Rohrbach ergénzt.

FinanzService-Center — Teamstruktur

Ein Team besteht aus jeweils 16 Personen:

Eine Teamleiterin/ein Teamleiter und 15 Teammitglieder,

davon 2 mit A2 bzw. v2-Bewertung.
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Teamreferentin/Teamreferent in A3/v3

(ohne Matura):

Hauptaufgaben

+ Erteilung von Telefonauskiinften mit allfalliger
Gespréachsvermittlung bzw. Organisation einer
abschlieBenden Erledigung (z. B. FAST-Ticket)

+ Tatigkeit als Mentorin bzw. Mentor fiir neue
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

* Arbeiten im LiveChat und allfallig Redaktions-
tatigkeit ChatBot etc.

Teamexpertin/Teamexperte in A2/v2

(Matura erforderlich):

Hauptaufgaben

« telefonische Auskunftserteilung auf 2nd Level-Niveau
und Unterstiitzung der Teamreferentinnen und
-referenten

« Bearbeitung von elektronischen Anfragen (insbe-
sonders 2nd Level)

+ Mitwirkung bei der Entwicklung von Tools (z. B.
ChatBot) und anderen Hilfsmitteln

*  Wissensmanagement innerhalb des Teams und zu
den anderen Teams inkl. Aufbereitung von Informa-

tionen fir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und

deren Coaching




FinanzService-Center — Qualifizierung

Im FinanzService-Center wird Qualifizierung grof3ge-
schrieben. Dies zeigt sich in der laufenden Begleitung
und Unterstiitzung bei der Ausbildung der Mitarbeiter-
innen und Mitarbeiter, um kompetent und selbstsicher
nach auBen auftreten zu kénnen. Dazu wird das erfor-

derliche Wissen schrittweise aufgebaut.
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4 Phasen & ca. 3 Monate

Was Sie fiir die Arbeit in einem FS-C-Team

mitbringen sollten:

+ Talent und Kreativitat im Umgang mit Kundinnen
und Kunden

* Begeisterung fir das Arbeiten mit elektronischen
Medien

* Interesse am Gestalten und Ausprobieren neuer
Prozesse, Tools und Organisationsstrukturen

* Freude an der Arbeit im Team und am laufenden

Lernen und Weiterentwickeln

andere Services

Sie haben Interesse an einer Tatigkeit im FS-C?
Dann schreiben Sie ein E-Mail an den Postkorb
Post.FAOE-FSC@bmf.gv.at. Diese E-Mailadresse steht
lhnen auch fiir alle Rickfragen zur Verfigung. Bitte

beachten Sie auch allfallige Ausschreibungen in der

Jobbérse zum FinanzService-Center.




Unsere Finanz #serviceorientiert
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