Callcenter als Krisenhotline

In Ubung ...

Das Energie AG Callcenter steht dem
Land Oberosterreich fur Krisenfalle zur
Verfigung. Bei einer Aktivierung ist
das Zusammenspiel des Callcenter-
Personals mit den Blaulicht-Organi-
sationen von groBer Bedeutung. Dies
sollte bei einer groB angelegten Ubung
im November trainiert werden.

Ubungsannahme war ein groBer, auf
einem umfangreichen Drehbuch basie-
render Alpinunfall. Die Supervisoren
und Agents im Call Center wurden erst
nach der Alarmierung darUber infor-
miert, dass es sich um eine geplante
Ubung handelt. Binnen einer halben
Stunde war die Krisenhotline so weit in
Betrieb, dass alle Anrufe nach den
Vorgaben korrekt angenommen wer-
den konnten und das Team des
Callcenters durch die Verbindungsleute
von Polizei, Rotem Kreuz und Feuer-
wehr verstarkt war.

Obwohl es nur eine Ubung war, wurde
das Szenario mit allen Konsequenzen
durchgespielt: Von der Einschulung auf
Telefonanlage und Software bis hin zur
Diensteinteilung fur den Rund-um-die-
Uhr-Betrieb wurde kein Thema bei die-

Herbert Wohlfahrt (I., Dienstfiihrender der
Rettungsleitzentrale), Gerhard Hasenohrl
und Leo Aichhorn (sitzend, beide Landes-
regierung) konnten sich bei der Ubung ein
Bild liber Arbeit des Krisenteams machen.

ser Ubung ausgelassen. Lob gab es bei
der Abschlussbesprechung im Ubrigen
auch von hoéchster Stelle: Oberdster-
reichs Sicherheitsdirektor Alois LiBI
unterstrich die Vorreiterrolle Ober-
Osterreichs, die es als einziges Bundes-
land mit der Installation einer standig
abrufbaren Krisenhotline einnimmt.

... und Praxis

Kyrill bescherte dem Callcenter ein
auBergewodhnlich hohes Arbeitspen-
sum: bereits um finf Uhr morgens
wurde telefoniert. Bis 22 Uhr wurden
7500 Telefonate abgewickelt.
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