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Kennzeichen und Struktur der Freien Universitat Berlin
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GroRe Campus-Universitat (Berliner Sudwesten)
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Dezentrale Struktur, viele kleine Gebaude
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Viele Anlaufstellen
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Vorgeschichte des Studierenden-Service-Centers

* Antrag ,inFU:call” Information und Service aus einer Hand (1999)
« Tagung: Call-Center an Hochschulen (2002)

» Einrichtung Call-Center und Front-/Backoffice-Konzept des Info-Service FU Berlin
(2005)

» Erweiterung des Konzeptes (Info-Counter Mensa 2, Integration weiterer Hotlines;
2006 & 2008)

» Planung Studierenden-Service-Center (ab 2009, konkrete Bauplanung ab 2011)
* Inbetriebnahme SSC lltisstr. 4 am 2.9.2014

* Weitere Umbaumalinahmen lltisstr. 1, komplette Inbetriebnahme Sommer 2015
(llitisstr. 1&4)
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Front-Office Info-Service Studium — Backoffice-Bereiche

« Bundelung von Dienstleistungen der angeschlossenen Bereiche
« Trennung von Standardauskunften und Expertenwissen
* Bessere Erreichbarkeit

« Entlastung von Routineanfragen fur Sachbearbeitung, Studienberater
(Telefon, E-Mail und personlich)
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Effekte

« Starke Entzerrung der Nachfrage an den Countern und am Telefon
(Ausweitung der Offnungszeiten)

* Bessere Leitung der Strome der Informationssuchenden (am Telefon,
per E-Mail und personlich)

» Massive Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit

 E-Mail-Beantwortung in allen Bereichen in der Regel innerhalb von 24 h

* Besserer Informationsfluss zwischen den Bereichen

» Funktionierendes Intranetsystem (WIKI Wissensdatenbank)

* Verbesserung des Informationsmanagements (auch im Internet)
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Arbeitsschritte zur Integration weiterer Bereiche

Schriftliche Definition der Aufgabe des Front-Office zu den Backoffice-Bereichen
(Informations- und Beratungstiefe, Aufgabenteilung)

Kalkulation der Anfragen und Kapazitaten, Festlegung von umgeleiteten
Rufnummern, E-Mail-Adressen etc.

Schulungskonzept fur die Hilfskrafte, zweimal jahrlich Schulung und Nachschulung
durch den Backoffice-Bereich

Festlegung von Backoffice-Strukturen (E-Mail-Adressen des Backoffice,
Telefonnummern, Ansprechpartner, feste verlassliche telefonische Sprechzeiten)

Festlegung der Ko-Finanzierung, Beitrag des Backoffice-Bereiches (alle Bereiche
finanzieren Hilfskraftstellen)

Festlegung von Qualitatsstandards und Ablaufroutinen
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Arbeitsorganisation & Aufgaben im Front-Office

 Bis zu 45 stud. MA

« Schichtplanungssystem und
Spezialisierung

« Systematische Schulung und
Supervison

* Dokumentation und Auswertung
der Anfragen

« Wissendatenbank (WIKI)

Siegfried Engl, Freie Universitat Berlin

Themen im Front-Office (Mo-Do 9-17, Fr 9-15)
* Auslandsstudium

* Austauschstudium

* Beurlaubung

* Bewerbung an der Freien Universitat

« Campus Management

« Exmatrikulation

» Gasthorerschaft

* Hochschulwechsel

* Immatrikulation

* Nebenhorerschaft

» Orientierung an der Freien Universitat

* Promotion an der Freien Universitat

+ Studienorganisation

* Ruckmeldung

« Studienangebot der Freien Universitat

+ Studienfachwahl

* Wechsel von Studiengangen Modulangeboten
+ Zulassung International
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Etablierung des Studierenden-Service-Centers
Vision
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Etablierung des Studierenden-Service-Centers
Realitat
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Infothek
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Counter
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Prasenzbibliothek

18



Siegfried Engl, Freie Universitat Berlin

Wartebereich
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EG-Plan (Info-Service Studium)
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Einheitliches Terminvergabesystem (ZMS)
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Aufrufanlage
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Angebote des SSC

23



Angebote des SSC

« Studieninformationen Mo-Do 9-17, Fr 9-15

» Abgabe und Ausgabe von Unterlagen

» Sprechstunden aller Backoffice-Bereiche, Terminvergabe
* Veranstaltungen fur Schulklassen und Studieninteressierte
» Workshops fur Studierende

« Veranstaltungen zum Auslandsstudium

» Infothek mit Prasenzbibliothek

* u.v.m.

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Siegfried Engl, Freie Universitat Berlin, Leitung Info-Service Studium
(bereichsubergreifendes Front-Office), Stellv. Leitung Zentraleinrichtung
Studienberatung und Psychologische Beratung
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