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Wir lieben Fragen

Servicecenter 115 in Frankfurt am Main

KoopA ADV am 11./12. Marz 2010 in Munster



Herausforderung fur die Blrger SRt .

Grundbuchamt
Koln 0221/5543-
2503

Birgeramt Berlin
Charlottenburg
030/90298 - 3303

KFZ Zulassung
Hamburg
040/67038-5641

Finanzamt
Berlin Neukolln
Q30/90298-2597

Birgeramt Ffm.
069/212-30600

Bundesweit gibt es : - Alleine bei der Stadt
geschéatzt mehr als 20.000 Frankfurt am Main

Behorden auf den drei existieren mehr als 200
Verwaltungsebenen Bund, Servicetelefone und Fach-
Lander und Kommunen. Hotlines in den Amtern.
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D11571 Der Service (“5)

IHRE BEHORDENNUMMER <

A Der Kunde w2hlt die A1l1bépgalfvginDeBtsdhlanddendi e

A Ein kompetentes D115-Servicecenter hilft in Frankfurt am Main (bzw.
perspektivisch lokal fur alle am Verbund Beteiligten)

A durch Auskunft
A Wer ist zustandig?
A Wo befindet sich welches Amt?
A Wann sind die Offnungszeiten?
A Was muss ich mitbringen und was kostet das?

A durch Annahme von Meldungen, Auftragen und Beschwerden nach Abstimmung
mit den Amtern

A Defekte Ampeln, StraCenbeleuchtung, wil
A durch Weiterleitung des Kundenanliegens an die richtige Stelle

A'Finanzamt, Schul e, Bundesagentur, e
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Die Idee von D115 (1

IHRE BEHORDENNUMMER

eine leicht merkbare Rufnummer
fur die gesamte deutsche Verwaltung

Kunden Dienstleister
Burger Kommunen
Unternehmen (1 Kreise
Institutionen IHRE BEHDRDENNUMMER Lander
Behorden Bund

immer zustandig und lésungsorientiert
serviceorientiert und hilfsbereit
kompetent und effizient
zuverlassig
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A
Was bringt D115? (“57)

IHRE BEHORDENNUMMER

Blrgernahe & Blrgerinnen, Burger und Unternehmen erhalten einen
Blirokratieabbau direkten, schnellen und einfachen Draht zur Verwaltung.

D115 entlastet die Verwaltung, insbesondere die

Effizienz Fachebene.

Vernetzung & Kommunen, Lander und Bund gestalten D115 gemeinsam
gem. Lernen und profitieren vom gegenseitigen Erfahrungsaustausch.

D115 entwickelt telefonische Serviceeinrichtungen von
Kommunen, Landern und Bund, weiter.

Innovation
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D115 folgt dem internationalen Servicetrend 1

IHRE BEHDRDENNUMMER
(1

IHRE BERORDENNUMMER

E X S
@ 800 555

dhabi

service tasmanla

ALL OF YOUR GOVERNMENT SERVICES IN ONE PLACE

e

Cj Korea@Government

egov.go.kr

reachservices (;

connecting people and public services
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Serviceversprechen 7 Was kann D1157

Servicezeiten:

Montag i Freitag

IHRE BEHORDENNUMMER

Antwort im
Erstkontakt:

55 Prozent

Im Pilotbetrieb will der D115-Verbund eine
Beantwortungsquote von 55 Prozent im
Erstkontakt aller Servicecenter direkt durch die
Servicecenter-Mitarbeiter ohne Weiterleitung
erreichen. Bis Ende 2009 wird eine Steigerung
auf 65 Prozent angestrebt. Langfristiges Ziel
ist eine Beantwortungsquote von 75 Prozent.

- J

8:007 18:00 Uhr

- J

D115

Serviceversprechen

Gesprachsqualitat:

freundlich und
verbindlich

Service Level:
75/30

- J

- J

Im Pilotbetrieb startet D115 mit einem

Service Level von 75/ 30:

75 Prozent aller Anrufe sollen innerhalb von 30
Sekunden durch einen Mitarbeiter in einem
D115-Servicecenter angenommen werden.
Langfristig strebt der D115-Verbund den
Standard Service Level von 80/ 20 an.
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Start des Pilotbetriebs im Marz 2009 @5)

IHRE BEHORDENNUMMER

A Rund 10 Millionen Biirgerinnen und Biirger hatten am 24. Marz 2009 mit
115 einen direkten Draht in die Verwaltung erhalten.

A Zahlreiche Stadte, Gemeinden und Kreise in Nordrhein-Westfalen und
Hessen, die Stadtstaaten Berlin und Hamburg, die Stadt Oldenburg in
Niedersachsen sowie 14 Bundesbehodrden hatten die 115 frei
geschaltet.

A Uberregional und regional grofRes Medienecho.
A Breites Interesse bei Biirgerinnen und Biirgern.

A In den ersten vier Tagen hatten deutschlandweit (iber 100.000
Blrgerinnen und Birger 115 gewahlt.

Servicecenter 115 Frankfurt am Main @ KoopA ADV am 11.03.2010 in Munster

8



(ﬁs\

Zusammenfassung der Erfahrungen . oo
aus 1 Jahr Pilotbetrieb:

A

A

Die TK-Infrastruktur arbeitet stabil.
Die D115-Wissenssuche arbeitet stabil.

Burger wollen die 115 (Burgerumfrage in Frankfurt am Main
sowie Kundenbefragung Allensbach)

Der ebenenibergreifende Ansatz muss noch starker beworben
und ausgebildet/ausgebaut werden.

Das D115-Leistungsportfolio muss ausgebaut werden.
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D115-Teilnehmer Pilotbetrieb

Teilnehmer am A

D115-Pilotbetrieb

Stand:01.03.2010

Teilnehmende Komnunen
Berlin

= fvi‘\i
:‘»

H o MeckenburgVorpommer
Schwetin

S

(s

IHRE BEHORDENNUMMER

Teilnehmende Lander

-
Hamburg Oldenbur: Hamburg

in Hiedersachsen: < % By Betlin

= Oldenburg Hamburg
inBaden-Wiirttemberg: PP Hordrhein-Westfalen
*Bodenseekreis o s Hessen

in Hessen: et

*Main-Taunus-Kreisinkl. aller
kreisangehorigen Kommunen
*Frank furt

¢ Hannover

NRW

-
Potzdam

Brandenburg

*Regierungsprasidium Darmstadt
*Regierungsprasidium Gielen
*Regierungsprasidium Kassel

= Offenbach o

in Hordrhein-Westfalen: S Bundesverwaltung

= &achen Duisburg= *Bundeskanzeramt

= Arnshery . D *Bundespresseamt

*Bielefeld { Wewsa= = = Auswértiges Amt

=Bonn Rhein Erft Kecimy Erfurt *Bundesministerium der Verteidigung
*Dinslaken s, N % *Bundesministerium desInnern
*Dartmund ' “Aachen Bonn Thiiringen =Statistisches Bundesamt

*Dusseldorf . = Steuerliches-Info-Center

=Duishurg *Deutsche Rentenversicherung Bund

= Hiirth *Bundesministerium fir Arbeit und Soziales

=Kadln Rheinland-Pfalz = Bundesministerium fir Wirtschaft und Technologie
=Leverkusen *Informations- und Wissensmanagement der Zollverwaltung
stilheim/Ruhr *Bundesministerium flr Familie, Senioren, Frauen und
*Neuss Jugend

“Wuppertal ariand *Bundesministerium flr Verkehr, Bau und Stadtentwicklung
*Remscheid - * Bundesministerium fir Umwelt, Naturschutz und

Reaktorsicherheit
=\Gundesamt fir Migration und Flichtlinge

(s

IHRE BEHORDENNUMMER

*Kreis Lippe; Bad Salzufien
*Rhein-Erft-Kreis
(Hirth, Frechen)
*Rheinisch-Bergischer Kreis
(Bergisch Gladbach)
*Landschattsverband Rheinland

* Bundesministerium
“&> | deslnnern

e
= Stadt

Baden-Wirttembarg

* Kreis

HESSEN

Bodinseekreis

¥ Regierungsprasidium

J
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Gesamtubersicht aller D115-Teilnehmer
und T Interessenten seit Start des Projekts

Kiel

Luckenwalde

Sachsen

mmmmmmmmmmmmmm

Bayern
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Tarifgerge fir Anrufe bei D115 IHRE BEHORDENNUMMER

Festnetzanbieter * Minutenpreis Kundenanteil
von 7 Cent von ca. 88%

Festnetzanbieter * Minutenpreise Kundenanteil
von 8 Cent und hoher von ca. 10%

Festnetzanbieter, von deren Anschlissen die 115 momentan Kundenanteil
noch nicht erreicht werden kann von ca. 2%

Mobilfunkanbieter * Minutenpreise Kundenanteil
von 17 Cent bis 20 Cent von ca. 75%

* Angaben ohne Gewéhr. Preise von Serviceprovidern und Pre-Paid-Tarife kdnnen abweichen. Fir verbindliche
Auskinfte wenden Sie sich bitte an Ihren Telekommunikationsanbieter.
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Nachfrageschwerpunkte der Blrger

T T I T D D D D D D D D D D D D

Ausweise

Elterngeld/Kindergeld

Fuhrerschein

Ordnungsamt/Buf3geld

Gewerbe

Schwerbehinderung/Schwerbehindertenausweis

Kfz/Zulassung
Steuern/Finanzamt
Meldefragen
Wohngeld
Organisationen
Umweltpramie
Abfall

Hunde
Schweinegrippe
Arbeit und ARGE
Urkunden

Rente
Eheschliel3ung
BafoG

IHRE BEHORDENNUMMER
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Auskunft, Ticketing und telefonische ("5)

Weiterleitun g IHRE BEHORDENNUMMER <@

A Uberragendes Ziel von 115 ist die freundliche, kompetente und
fallabschlielRende Antwort durch den jeweiligen Servicecenter-Mitarbeiter
direkt und sofort am Telefon (Anteil gemafl 115-Servicegarantie tber
55%).

A Anliegen, die nicht im Erstkontakt beantwortet werden kénnen (z.B.
fehlende Info im Wissensmanagement oder personenbezogene Fachinfos
aus den Amtern benoétigt), sollen in einem elektronischen Ticket
aufgenommen und an die zustandige Stelle versendet werden (Pflicht der
Ruckantwort durch die Amter innerhalb 24 Stunden).

A Eine telefonische Weiterleitung erfolgt nur dann, wenn dies der Anrufer
ausdrucklich wiinscht bzw. der Aufnahme seiner personenbezogenen
Daten in einem Ticket nicht zustimmt.
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Personal und Fihrung in D115-Servicecentern 6157)

IHRE BEHORDENNUMMER

A Servicecenter-Personal- di e AVi sitenkarted von L

Anforderungen:
- Einsatz- und Dienstleistungsbereitschaft
- Gute verbale Kommunikationsfahigkeiten
- Interesse an den / Identifikation mit den Leistungen der Verwaltung
- Schriftliche Kommunikationsfahigkeit
- Standige Lernbereitschaft
- Strukturiertes Denken
- Teamfahigkeit
- Flexibilitat
- Belastbarkeit
A Umfangreiche SchulungsmaRnahmen sichern die
Kommuni kationsqualitat und den ABI ic
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
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Servicecenter 115 in Frankfurt am Main; (“57\)

Rah m en bed I n g u n g en IHRE BEHORDENNUMMER

A Bezug des Frankfurter Servicecenters mit aktuell 33 Personen ist am 5.
Oktober 2009 erfolgt

A In den ersten 15 Betriebstagen iiber 12.000 vermittelte Telefonzentralen-
Gesprache bei Uber 95 %iger Erreichbarkeitsquote!

A Laufendes Training on/off the job parallel zum Servicecenterbetrieb zu den
Themen Kommunikation, Wissenssuche, kollegiales Lernen und Teambildung
tber ca. vier Monate

A Prasentation des Servicecenters auf der TK-Fachmesse CallCenterWorld
2010i m Februar 2010 als gegl ¢ckte AGen

A  Startschuss fur den Frankfurter 115-Service fiir die Birger/innen erfolgte
am 2.3.2010 im Rahmen der CeBIT

A Am ersten vollen Betriebstag (3. Marz) gab es insgesamt 285 115-Calls (im
Vergleich dazu uber die lokale Zentralnummer ca. 860 Calls)

A Auch die Stadt Offenbach (gleiche Vorwahl 069) wird durch das
Frankfurter Servicecenter beauskunftet!

Servicecenter 115 Frankfurt am Main @ KoopA ADV am 11.03.2010 in Miinsterl6



Servicecenter 115 in Frankfurt am Main; ("5)

Tel eko m m u n I kat I O n IHRE BEHORDENNUMMER
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