% Bundesministerium
49 des Innern

Das Projekt D115

EinfUhrung einer
einheitlichen Behdrdenrufnummer

Roland Waubert de Puiseau
Gesamtprojektleitung D115

HESSEN

e



Bundesministerium
des Innern

Kunden
Blrger
Unternehmen

Institutionen

Behorden

Die Idee D115
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Einheitliche Behdrdenrufnummer 115

B D115 bietet Burgerinnen und Burgern bundesweit einen direkten
,2Draht® in die Verwaltung

B D115 nutzt die bereits bei Bund, Landern, Kommunen und der
Wirtschaft vorhandenen Serviceeinrichtungen, entwickelt diese
weiter und vernetzt sie.

B D115 soll in seiner Flachenausdehnung und in den garantierten
Leistungen wachsen.

B D115 st ein ebenenubergreifendes Projekt, das auf Gemeinsamkeit
und Gegenseitigkeit und enge Einbeziehung aller Beteiligten beruht
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D115 aus Sicht des Bulrgers

Das ist D115! |

1. D115 macht die gesamte deutsche Verwaltung tber eine einzige Rufnummer zuganglich.

2. Die Rufnummer ist leicht zu merken, daher immer parat.

3. D115 ist nachfrageorientiert strukturiert und konzentriert sich darauf oft nachgefragten Dienstleistungen schnell und prazise
zu beantworten.

Das D115 Personal istimmer zustandig, erteilt entweder sofort die Auskunft oder klart und ruft zurtick.

Nicht sofort I6sbare Anfragen werden nach Méglichkeit innerhalb von einem Arbeitstag geldst.

D115 ist zu den nachgefragten Zeiten immer gut zu erreichen.

Das Erscheinungsbild am Telefon ist serviceorientiert, sympathisch und professionell.

Die Losung von Anfragen erfolgt Hilfe stellend und zielorientiert Gber die Internet Portale der Verwaltung.

Der Anruf ist nicht kostenlos; ersthafte Nutzer werden am Ende des Gespraches das Geld gerne ausgegeben haben.

©XNO O~

[ Das ist D115 nicht! |

1. Der Beginn einer endlosen Weiterleitung.

2. Die aufwendigen Suche nach der richtigen Rufnummer.
3. So komplex strukturiert wie die Verwaltung selbst.

4. Daflrr nicht zustandig und schlecht erreichbar.
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D115 aus Sicht der Verwaltung

|  DasistD115! |

—

. Die intelligente Vernetzung der Anlaufstellen fiir Birger, Unternehmen und Institutionen.

Die Nutzung der Verwaltungsportale nicht mehr nur allein fir Internetnutzer, sondern auch zur Auskunft am Telefon.
Pragmatische Orientierung an den Dienstleistungen, die hadufig nachgefragt werden.

Entlastung der Fachverwaltung von hochfrequenten immer gleichen Anfragen, die heute die eigene Arbeit unterbrechen.
Weiterleitung aller, eine fachspezifische Fallbearbeitung erfordernden Anfragen an die dafiir verantwortlichen Spezialisten.
Entlastung durch gezielte Information im Vorfeld zu notwendigen personlichem Erscheinen.

Einsatz von, an der zligigen Beantwortung von Massenvolumen orientierten Prozessablaufen.

8. D115 wird zusammen mit erfahrenen Praktikern aus Kommunen, Kreisen, Landern und Bund in Pilotversuchen aufgebaut
und erprobt.

9. D115 wird so dezentral wie mdglich und nur so zentral wie nétig organisiert.

10.D115 schutzt vorhandene Infrastruktur durch den Ansatz der Vernetzung.

el e e e

| Das ist D115 nicht! |

1. Eine Anderung der Deutschen Verwaltungsstruktur, Abschaffung der
kommunalen Selbstverwaltung oder anderer gesetzlicher Zustandigkeiten.

2. D115 kein typisches GroRR3projekt der Deutschen Verwaltung. Es wird pragmatisch
gemeinsam mit den betroffenen Verwaltungsebenen konzipiert, getestet,
weiterentwickelt und bei Bewahrung flachendeckend freiwillig eingefuhrt.

3. D115 finanziert nicht den Aufbau der eigenen Service Struktur.
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Grundsatze von D115

D 115 ist

» Verwaltungsubergreifend

» So dezentral wie moglich, so zentral wie notig

» Kein Einstieg in Mischverwaltung

» Kein Eingriff in foderale Strukturen oder kommunale Selbstverwaltung
» Stutzt sich auf Praxiserfahrungen und Ideen des Pilotbetriebes

» Fur den Anrufer gebuhrenpflichtig

1) Akzeptanztest im Pilotbetrieb
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Ahnliche Konzepte
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Eine Rufnummer oS '\Q'\ oD \lp\ N P
Fur Birger leicht erreichbare Rufnummer X X X = = =
Hohe, einfache Erreichbarkeit X X X X X X
Ein Ansprechpartner fur alle Fragen - - - - S =
Hohes Losungspotenzial Erstkontakt X X X X X X
Verlassliche Riickantwort X - X X X X
Hilfe bei Fremdsprachigkeit X - - - - =
Direkte Weiterleitung zu Spezialisten - X X X - -
Vermittlungsfunktion - - - X X X
Kontakt Uber Telefon X X X X X X

E-Mail X X X X X X

Brief und Fax - - - = X X




% Bundesministerium HESSEN
g des Innern

e

Projektorganisation D115

Lenkungsausschuss HMdF

Beirat aus
Kommunen,
Wissenschaft u.
Wirtschaft

Controlling/

Zentralprojektleitung Risikomgmt.

Zentrale Teilprojekte

Dezentrale Teilprojekte

Modell - Modell - Modell - Modell -
region a region b region c region d

| | | |
Pilotprojekte “ Pilotprojekte “ Pilotprojekte “ Pilotprojekte “
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Kommunizierende Rohren D115

D115 entlastet allgemein

Fast konstant

—

R A R

Direkte Sachbearbeitung
(Rufnummer im Briefkopf)
Deutsche Rentenver-
sicherung

Bundesagentur fiir Arbeit
BAUA

Fachamter der Kommunen
und Kreise

Finanzamter

e Verwaltung

v

v

Allgemeine Auskinfte
Adressen / Offnungszeiten
Informationen tber
Dienstleistungen und
Zustandigkeiten

zunehmend

HESSEN
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Stark entlastet

Allgemeine Fragen

Kein Ansprechpartner
Rufnummer Telefonzentrale
Ampelhotline
Existenzgriinderhotline

Info regenerative Energien

Anlaufstellen der

TETTYTS> 2

Spezialisierte
Fachverwaltung

)

-

Elster Hotline
[ Allgemeine J
%

Verwaltung
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Anfragetypen D115
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Anfragen an die L o> & OE \e@ S
Verwaltung "2 @’\’\‘ c oy &
Anfragevolumen hoch haufiger gering gering hoch gering
Entlastungseffekt fur Verwaltung hoch gering gering gering hoch keiner
Richtig bei D 115 zugeordnet richtig ok ok falsch falsch falsch
Erforderliche fallbezogene niedrig niedrig hoch Sehr hoch hoch Sehr hoch
Bearbeitungskenntnisse (Komplexitat)
Verantwortliche Ebene D 115 D ilile < Fachservice Fachservice Portal (olglte
Verwaltung Notdienst
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Bearbeitungspotenzial D115

A

Spezialisierung!
ng,fﬁe'i;gf no; Ruckfrage Jahreslohn_steuer-
Steuerbeschei ausgleich

Spezialisierte Sachbearbeitung W
der Fachverwaltung e T
(Sachbearbeiter) Wohngeld- ——
@  Partner fir_/
Melderegister- :
w Serviceebene von D115

Information Uber Adresse
Wie viel Dienstleistungen \_/

Potenzial

N

Auskunft . .
zu Reach Arbeitsvermittlung

Service Center

freie i
GW | der Fachverwaltung
(Behdérdennummer)

|eizuajod
SEL/IT )Y

v

Haufigkeit, Volumen
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Filterfunktion von D115

E-Kontakte,
Briefe, Fax

PRAXIS-REGEL I:

80% kommunale Anliegen,
weitere 20% fiir Land und
Bund

S
5 O
N\, 4 -
\ //_. \9"

PRAXIS-REGEL II:
Nach ca. 6 Monaten kénnen
65% aller Anliegen im ersten
Kontakt abschlielend erledigt
werden!

Spezialist in eigener Spezialist in eigener Spezialist in eigener
Fachverwaltungen Fachverwaltungen Fachverwaltungen
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Internetportale der Verwaltung

Kommunen

Verwendung fur D115
Richtig, da fachlich gepriift v

Ist veroffentlicht
Frei Uber Internet zuganglich
24 | 7 erreichbar

Gegen Ausfall abgesichert

2 2 2 =2 2

Indexierbar flr
Wissenssuche

Nach Haufigkeit sortiert in einigen Fallen

Durch standige Nutzung im \/
Betrieb laufend gepruft
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Servicestruktur von D115

@ Anrufe von Burgern, Wirtschaft, Institutionen und Verwaltungen

e e e e

N,

Region 1 Region 2 Region 3 Region N
Kommunale Ebene
Ebone 1 (1% Lovey | D 118 | | D 115 D 115 D 115
Frontoffice Frontoffice Frontoffice Backoffice | x ) Frontoffice
[ Backoffice | [ Backoffice |
/ : -

Kommune

Land

/\ /i
Bundesagentur fir

Bund

f

_ =

Deutsche Verwaltung N

Arbeit Rentenversicherung
Kommune, Land, Bund | D 115 D 115 D 115 D 115 D 115 D 115
andere Verwaltungen Frontoffice Frontoffice Frontoffice Frontoffice Frontoffice Frontoffice
Ebene 2 (2. Level) : _ . . : :
| Backoffice | | Backoffice | | Backoffice | | Backoffice | | Backoffice | ...
Kommune Land Bund Bundesagentur Deutsche Verwaltung N
far Arbeit Rentenversicherung
Fachverantwortliche —
Spezialisten ustandiae ustandige ustandiae ustandiae ustandige ustandiae
Eb 3 (31 L | Zustandige Zustandige Zustandige Zustandige Zustandige Zustandige
ene 3 (3. Level) Stelle Stelle Stelle Stelle Stelle Stelle
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One-Stop-Government
Forderalismusreform Il

VERTEIIES: D115 EU-DLR Z-Finder NIGLGIE Portalverbund
suchmaschine management

Deutschland-Online Infrastruktur (DOI)
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Phasenkonzept von D115
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[ Phase 1 J[ Phase 2 M Phase 3 N Phase 4 1

/ Aufbau eigenes \

Service Center

1.Service fir eigene
Kunden

2.Aufbau eigenes
Wissensmanagement
3.Einrichtung
Vorgangsbearbeitung
4.Weiterleitung in eigene
Struktur
5.Personalgewinnung
/qualifizierung
6.Qualitatsmanagement

- /

/ Vorbereitung \

Pilotbetrieb

1.Service fur eigene
Kunden

2.Service fur Verbund

3.Verknupfung der
Systeme

4.Ticket Weiterleitung

5.Tel. Weiterleitung
Verbund

6.Personaltraining
Verbundleistungen

7.Ubergreifendes

\Qualitétsmanagement /

/ Pilotbetrieb \

1.Service fur eigene
Kunden

2.Service fur Verbund
3.Auskunft fur Andere

4.Weiterleitung an
Andere

5.Beherrschung der
Verbundthemen

6.Synergien /
Prozessoptimierung

& /

/ Erhéhung der \

Flachendeckung

1.Service fur eigene
Kunden

2.Service fur Verbund
3.Shared Service Center
4.Prozessoptimierung

5.Reduzierung
Weiterleitung

6.Personalaustausch / -
rotation

7.Sicherung Gesamt-
Qualitat

- /
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D115 Qualifizierung

~

p
Was muss man selber tun? ] Was kommt aus dem Verbund? ]

(U (U

4 N n 4 . )
1. Projektinitiierung herbeifihren Netzbetrieb
2. Einrichtung der Infrastruktur 1. Einrichtung der Rufnummer 115 in allen Netzen
3. Bearbeitung Komplex Personal 2. Verteilung der Anrufe nach geografischen und
4. Aufbau der Management Expertise \_ _anderen Kriterien auf die Service Center )
5. Produktion des eigenen Kontaktvolumens

- N

Qualifizierungsprogramm
1. Know-How aus den existierenden, erfahrenen
: : 2. Service Centern
W t an den Verbund zu liefern?
[ a8 ISt & CEf VETBHAd 2Ll ASTern ] 3. Fallstudien aus bestehenden Service Centern
\_4. Nautzliche Industriekontakte Uber organsierte Messe  /

1. Interesse am D115 Verbund mitzuwirken. 4 N\
2. Stellung eines eigenen Projektleiters fiir Mitwirkung in Vorlagen und Muster _
Arbeitsgruppen. 1. Durchfuhrqu von Ausschreibungen
3. Berichte lber eigenen Fortschritt. 2. Servicevereinbarungen
4. Fertigmeldung fiir Aufnahme in D115 Pilotbetrieb. 3. Reports, Monitoring

4. Schulungs- und Coachingkonzepte
kS. Prozess- und Ablaufuntersuchungen /
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Wer tragt welche Kosten bei D115 —

Kostenzustandigkeiten D115 Kommunen Kreise mittelb. mittelb. Zentralprojekt Anrufer
unmittelb. unmittelb.
Landesv. Bundesv. BMI/HMdF Lé&nder

Anrufe aus 115 Netz v
Aufbau Netzplattform +
Betrieb Netzplattform \/
Aufbau eigener Senice Center \ \ \ \
 Personal v v v V
 Infrastruktur v v v v
1 Wissensmanagement v v V v
r Vorgangsbearbeitung \ \ \ \
 ACD v v v V
7 Dienstleistungskosten \ \ \ \
D115 Projektmanagement
m Teilnahme Arbeitsgruppen \ \ \ v
r Eigene Personalkosten v v v V

 Erste technische Entwicklung
1 Systemkomponentenerfillung

2 L2 2 2
2L 2 2 2

zentrales Projekt...

Lander Projektmanagement \
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Kontinuierliche Flachenabdeckung von D115

Flachendeckung

100% A joccoccmeemmos .
i i ,Dienst im
! ! Pilotbetrieb,
: : aber in lhrer Weiler Fleck in Gewinnung
| | . . Region noch D115 |I weiterer D115
i i PHEZ; ?bnesttrilgt; nicht verfiigbar* Abdeckung Partner
E i aber in lhrer .
| Keine Flachen- | Region noch (Tlsﬁhrr]\lSChe
: i nicht verfiigbar" achen-
! deckung ! deckung 100%)
50% i i (Technische

: i Flachen-
i : deckung 100%)

0% >

Zeitverlauf

Pilotbetrieb Regelbetrieb

&
) 4

**®
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Modellregionen %

Durch die Service-Center in
den qualifizierten
Modellregionen werden etwa

13 Millionen Einwohner o Y SIS

* Emden

rreicht.
e e C t Oldenbu' %Bremen

* Kiel

Schleswig-Holstej
Libeck®

C Niedersachsen

) g
= Osnabjrfick

4 Hangnover Wolfsburg®

.Potsdam
Brandenburg

Braunschweig®
Bielefeld Salzgitter® & Magdeburg
Miinste? . )
Nordrhein-Westfalen Dessau
E’.elf‘en-. Recklinghausen Paderborn Sachsen-Anhalt
Bottrop K€M o Herne B P

Oberhausen Egsen Dortmiind <

Duisbury  Miilheim —=—;z - /\f
o QUSRI 8 Wappar ATSDEET— « Leipzig Sachsen
O"E err‘\l'euss S.ol\n.elﬁems’:heid
Gladbach 8 -

" * Erfurt
oh + Chemnitz
P * Gerg
Thiringen * Zwickau
® Suhl

e
) ©
D

Aachen gone

Hessen

Verbundibergreifendes
Darmstatt Wissensmanagement 115

Z/A_P  Niimberg

¥
Heidelberg

® Heilbronn
« Karlsruhe  Regensburg

« Pforzheim Bayern
* Stuttgart

O Qualifizierte
Modellregionen

Baden-Wirttemberg = Augsburg

Interessierte
Modellregionen

* Minchen
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D115 Projektplan 2008

D 115

Konzepterstellung N Abstimmung Testphase > Wirkbetrieb
einschl. Wissensmanagement ? Realisierung

>
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