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Das Projekt D115

Einheitliche Behordenrufnummer

Stand und Entwicklung bzw. Erweiterungsoptionen
des Projektes D115 in Norddeutschland
Rolle der Projektgruppe D115

Dr. Dominik Bollhoff, Bundesministerium des Innern
Kiel, den 29. November 2010
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Warum Uberhaupt ein telefonischer Blrgerservice 1157

Bilirgererledigen Behérdengange am liebsten...

unentschieden (1 %) I

Uber Internetseite (6 %) .

perPost (9 %) -

perE-Mail (9 %)

persodnlichbeiBehdrde (60 %)

perTetefon (55 %) |

(Mehrfachnennungen mdglich) o 10 20 30 40 50 60 70

Basis:  Deutschland, Bevdlkerung ab 18 Jahre i

Quelle: Umfrage des Allensbach-Instituts 2009 )
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Das Serviceversprechen von D115

( Servicezeiten: W
Montag — Freitag

( L 8:00 — 18:00 Uhr J

Antwort im D115 Service Level:

Erstkontakt: 75/30 (*)

55 Prozent Serviceversprechen Annahmequote:
90%

aktuell bei aktuell bei
80 % Gesprachsqualitat: 80/30
freundlich und 94%
L verbindlich J
(*) 75 % der Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden angenommen '
B | Soniemmmisrom - HESSEN 115 f)
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Haufig anzutreffende Prozesse bei telefonischen Anfragen

zustan-

of_t mehrere Versuche
(Offnungszeiten, besetzt
etc,)

Anrufer wahlt

Verwaltung ar/

Schilderung des
Anliegens, oft
mehrfache
Weitervermittlung

Annahme in
Telefonzentrale/

>

\\lzfg!!L

% Bundesministerium
3 des Innern

Anhoren des
Anliegens, Suchen
nach zustandigem
Ansprechpartner

HESSEN

b

Schilderung des An-
liegens, zustandiger Mit-
arbeiter nicht verfligbar
(besetzt, abwesend etc.)

Annahme durch
Fachverwaltung /

Arbeitsunterbrechung
(u.U. mehrerer
Mitarbeiter), Anhéren
des Anliegens
ineffiziente Suche nach
Wissen

Generierung
Kundenantwort/

nicht
standardisierte
Antwort-
formulierung

oft ohne
abschlielRende
Antwort

Gesprachs-
ende

I

Wiederaufnahme der
originaren Tatigkeit

(5)

IHRE BEHORDENNUMMER



Standardisierung durch den D115-Prozess

; : Generierung/
Anrufer wahlt Annahme im . . Sofort beantwortet
. Ubermittlung der ) .
115 / Servicecenter / Antwort / (mind. 55 %) Gesprachs-

ende

gute Erreichbarkeit (mind. 90%)
Annahme nach max. 30 Sek. (75%)

Antwort durch

Fachverwaltung /
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D115 bietet einen Mehrwert fur Burger

Blirgernahe und Biirokratieabbau
Eine neue Servicekultur in der 6ffentlichen Verwaltung

Service-Orientierung

keine Suche nach kompetente Beratung durch geschulte hohe und einheitliche
Zustandigkeiten und Servicecenter Beschaftigte -> valide Erreichbarkeit
Telefonnummern und zugige Auskunfte (Mo-Fr 8-18 h)

Zeit- und Kostenersparnis

» weniger Wege in die Verwaltung durch Klarung im Erstkontakt
» Beantwortung des Anliegens innerhalb von 24 Stunden
= Gleichwertige Lebensverhiltnisse in Ballungszentren/ landl. Regionen
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D115 bietet einen Mehrwert fur die Verwaltung

Effizienz J

Verwaltungsmodernisierung

Interne Optimierung der

Prozessoptimierung verwazltungsUbergrte)ifinden
usammenarbes

Modernes und
strukturiertes
Wissensmanagement

Entlastung der Fachebene/ Gesamtverwaltung

« standardisierte Arbeitsablaufe / reduzierte Mehrfachkontakte und Doppelarbeiten

* keine Beantwortung allgemeiner Anfragen

* Synergien durch Kooperation

= Der Einsatz eines Mitarbeiters in einem D115-Servicecenter entlastet die
. |
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Beteiligungsmodelle faur D115

Servicecenter
besteht

bereits
Integration in den
D115-Verbund
* Bundesministerium HESSEN
des Innern —
v

wird
aufgebaut

Kein eigenes
Servicecenter

|

D1 ter

S
Kommune |

(Multicenter)

)

anderes

ervicecenter /

nutzen

{

Anbieter

%

IHRE BEHORDENNUMMER



Kooperation in zentralen oder virtuellen 8
Servicecentern (Shared Service Center) »

Landkreis

Landkreis

Kreisverwaltung | Kreisverwaltung ‘
Mitarbeiter
L dl2 JL3 1141 Gemeinde Gemeinde
671 101 In Planung im Kreis A C
Harburg ,
| Leitung ] Gemeinde
Landkreis B
Mitarbeiter
Gemeinde Gemeinde Gemeinde Kre|s_verwgltung Lad 213 4.
A B & Mitarbeiter :
= | Leitung ]
1 2 3 4
zentrales Servicecenter in zentrales Servicecenter in einer
der Kreisverwaltung L__Leitung | Gemeindeverwaltung
Gemeinde Gemeinde Gemeinde
. . A B ©
1 | -
1] T =1

virtuelles Servicecenter bei
Kreis und Gemeinden

ﬁ Bundesministerium HESSEN 1

des Innern
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Anruf- oder Ticketweiterleitung im D115-Verbund

ﬁ D115-Servicecenter
Anruf 115 Komn:une A

v

mind. 55 % direkte Beantwortung aller

Anfragen
Back-Office / | D115-Servicecenter D115-Servicecenter - D115-Servicecenter
Fachbehorde Kommune B Land Bund
Kommune A (spezialisiert) (spezialisiert) (spezialisiert)
v v v |
t Fachbehérde J t Fachbehérde J Fachbehorde
#R | Sundosmiiserm - HESSEN 1
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Die Wissensbereitstellung fur D115

Zustandig-

Stamm- keiten () ZuFisH
texte |
I oder
Rioroen . indizierte
Projekt » Websiten
des Koop v Kommunen
ADV | oder
(FIM) e | : xml- D115-Wissens-
Berichte management
\ \ )
| |

Synergieeffekt Synergieeffekt durch bereits
durch Koop-ADV  bereitgestellte Informationen

(*) Anreicherung der Leistungsbeschreibungen um lokale Besonderheiten und

Ansprechpartner
* Bundesministerium HESSEN 115 ’
¥ des Innern :
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Nachfrageschwerpunkte der Burger uber 115
Berichtszeitraum: Januar 2010

1. KFZ/Zulassung 9. Meldewesen

2. Steuern 10. Urkunden/Zeugnisse/Beglaubigungen
3. FuUhrerschein 11. Abfall/Mull/Sperrmull

4. Personalausweis 12.Hund

5. Reisepass 13.Kindergeld

6. Elterngeld 14. Bauwesen

7. Schwerbehindertenangelegenheiten 15.Energie

8. Wohngeld/WBS

% Bundesministerium HESSEN 115
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Zusammenfassung seit dem D115-Pilotstart

* Bundesweit ca. 150.000 Anrufe pro Monat, davon ca. 50.000 im
Versorgungsgebiet

* > 90% aller Anrufe werden im ersten Telefonat fallabschliel3end
beantwortet

* 80% aller Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden angenommen
* durchschnittliche Wartezeit: rd. 24 Sekunden
* Schwerpunkte der Nachfragen im kommunalen Bereich (>90%)

* Die technischen Komponenten arbeiten stabil

=>» Der Pilotbetrieb ist erfolgreich!
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D115-Tellnehmer

Wachsender
Teilnehmerkreis
(Stand 01.09.2010):
= 63 Kommunen

= 2 Stadtstaaten

= 2 Lander

= 40 Bundesbehorden

Stabiler Betrieb und
Erfullung des Service-
versprechens

115-Gebardentelefon
als Service fiir
Gehorlose und
Horbehinderte

Hamburg

Oldenburg
® xj Bremen

Niedersachsen

NRW < —"a pielefeld 3

. A Kreis kippe
Dinstlaken = portmund (Bad Sa Bﬂen)
Duisburg = ~Miilheim_ \

Dusseldorf Arlnsbr -
- i = Wuppertal — 3
Neuss S:ollngen_ Rem’s)t’:)hei s R
- Leverkusen "/ Kassel
6In A Rhein.-Berg.-Kreis  Hessen
- - Rergisch'Gladbach)
Aachen Bonn

aRP GielRen

Rhein-Erft-Kreis
Hiirth, Frechen

AP f
‘ Main-Taunus-Kreis
Rheinland-Pfalz

 Erankfurt
=‘ Offenbach

- Trier
» Trier-Saarburg

Saarland

Stuttgart
Baden-Wiirttemberg

Bodgnseekreis

Schwerin

Thiringen

Bayern

Miinc

Mecklenburg-Vorpommern

Berlin

Potsdam
Brandenburg

“  Stadt
A Kreis

¥ Regierungsprisidium




Projektplanungsubersicht

¢ o
S g Regelbetrieb
7] . .
s Q@ Pilotbetrieb
< o i mit verschiedenen Aufschaltterminen
8 (1’4 Testbetrieb weiterer Servicecenter
= Erstellung 2 =
Feinkonzept . : "
m u -
. u . Vorbereitung und Griindung n:
5 - . - Dachorganisation n
c | n ] |
o | u | |
0 O - = u [ |
" — | |
) g ; Weiterfilhrende Arbeitsgruppen .
whd |
LS Arbeits- | . . .
- — | |
£ & [ 9gruppen . . §
© [
D
@)

Zentrale Projektgruppe BMI/Hessen .
vV v v v ¥

01/08 06/08 11/08 03/09 12/10  03/11
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ERWEITERUNGSOPTIONEN IN

NORDDEUTSCHLAND
R | Gesimom " % - BEHﬁRDENgEE)



D115 in Norddeutschland |

¢ Schleswig-Holstein:
* Derzeit keine Verwaltung im D115-Verbund

* In mehreren Kommunen stehen Entscheidungen fur eine
Beteiligung an D115 an (u.a. Kiel, Lubeck, Kreis Pinneberg zzgl
aller kreisangehorigen Kommunen)

¢ 115-Studie ist von Land und Kommunalen Landesverbanden in
Auftrag gegeben

* Hamburg:
¢ Grundungsmitglied im D115-Verbund

¢ Verhandlungspartner zur Ubernahme des 115- bzw.

umfassenden Telefonservice u.a. fur Kiel (Multicenter) :
Ll S ("
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D115 in Norddeutschland I

* Niedersachsen:
« Stadt Oldenburg als Grundungsmitglied im D115-Verbund
¢ Stadt Wolfsburg tritt am 01.12.2010 dem D115-Verbund bei

* Weitere Kommunen diskutieren die Einrichtung von
Servicecentern oder die Aufschaltung uber Multicenter

¢ Gegenwartig keine eigenstandige Strategie zur Umsetzung von
D115 auf Seiten der Landesverwaltung/ -Regierung

* Mecklenburg-Vorpommern:

* Mehrstufige Entwicklung eines gemeinsamen Umsetzungs-
konzepts von Land, kommunalen Landesverbande und

Kommunen (eGovernment-Lenkungsausschuss) |
R | omen e 2 (115 i)
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D115 in Norddeutschland Il

* Bremen:
¢ Servicecenter im Aufbau

¢ Aufschaltung in den D115-Verbund voraussichtlich zum
01.03.2011
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ROLLE DER PROJEKTGRUPPE
D115
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D115 steht fir...

[ 3

mehr Burgerorientierung und Wirtschaftlichkeit in der offentlichen
Verwaltung unter Wahrung der kommunalen ldentitat

die Nutzung bereits vorhandener Strukturen

eine freiwillige Teilnahme, gemeinsames Lernen und gegenseitige
Unterstutzung

forderatives Projektmanagement in einer bundesweit etablierten
interkommunalen und ebenen-Ubergreifende Zusammenarbeit

Innovative Kooperationsmodelle
die technische und ablaufprozessuale Standardisierung

eine Ubergreifende stabile und belastbare technische
Infrastruktur

=» zufriedene Burgerinnen und Blrger

% Bundesministerium HESSE 11
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Die Aktivitaten des Tellprojektes Flachendeckung in
Norddeutschland

¢ Gesprache mit allen Kreisen und kreisfreien Stadten sowie mit einer
Vielzahl von kreisangehorigen Kommunen

¢ Prasentationen/ Informationsveranstaltungen vor Ort

* Durchfihrung von Regionalkonferenzen, Messen und
Sonderveranstaltungen

* Entwicklung gemeinsamer Umsetzungsmodelle mit interessierten
Kommunen

¢ Unterstutzung wahrend der Aufbauphase bei neuen Teilnehmern
und deren Integration in den D115-Verbund

« Bereitstellung der D115-Verbundtechnik

=» Unterstutzung durch einen Regionalberater bis Ende 2011

% Bundesministerium HESSEN 115
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Unsere Unterstutzung fur Sie bis zum Tag der

Einflhrung von D115 und darlUber hinaus ...

Information zu D115

Unterstutzung beim
Entscheidungsprozess

Unterstutzung bei der
Umsetzung

Unterstutzung beim
laufenden Betrieb und
kontinuierlichen
Verbesserungsprozess

* Infoveranstaltungen
» Gesprache

* Besuch bestehender
Servicecenter

» Anforderungen an den
Aufbau eines
Servicecenters

» Beteiligungsmodelle
» D115-Patenmodelle
 Arbeitsmaterialien im Intranet
e Einladung zur AG Flachendeckung

 Informationen zu/r

* politisch-administrativen
Rahmenbedingungen

* raumlicher Infrastruktur, Hardware,

Software, Telekommunikation
» Auswahl und Qualifizierung der
SC-Mitarbeiter
* Realisierung der technischen
Komponenten

D115-

* Bundesministerium
¥ des Innern

HESSEN

hi

* Analyse, Konzeption und
Umsetzung
* Integration eines
Servicecenters in den
D115-Verbund
* Handblcher mit
» Checklisten,
» Handlungsempfehlungen
* Spezifikationen,
* Muster-Stellenbeschrei-
bungen
» Schulungsunterlagen

Integrationsfahrplan

* regelmafige
Arbeitsgruppen

» Mitarbeiterqualifikation
* Qualitatsmanagement

. I?resse- und
Offentlichkeitsarbeit

/

7
(s

IHRE BEHORDENNUMMER



% Bundesministerium HESSEN

des Innern

65

Wir unterstiutzen Sie bei der Umsetzung
von D115 auch in lhrer Region!

Ihre Ansprechpartner:

Dr. Dominik Béllhoff Projektleiter Tel: 030/18681 — 2335 dominik.boellhoff@bmi.bund.de
Dirk Sommer Regionalberater Nord Tel: 0170/ 85 13 881 dirk.sommer@hzd.hessen.de

GFD
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Informationen zu D115 finden Sie im Internet unter www.d115.de
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