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Herausforderung für die Bürger

Finanzamt 

Berlin Neukölln 

030/90298-2597

Bürgeramt Ffm.

069/212-30600

KFZ Zulassung 

Hamburg 

040/67038-5641

é

Grundbuchamt 

Köln 0221/5543-

2503

Bürgeramt Berlin 

Charlottenburg

030/90298 - 3303

é

Bundesweit gibt es 

geschätzt mehr als 20.000 

Behörden auf den drei 

Verwaltungsebenen Bund, 

Länder und Kommunen. 

Alleine bei der Stadt 

Frankfurt am Main 

existieren mehr als 200 

Servicetelefone und Fach-

Hotlines in den Ämtern. 
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Á Der Kunde wªhlt die Ă115ñ f¿r Behºrdendienste ïegal wo in Deutschland.

Á Ein kompetentes D115-Servicecenter hilft in Frankfurt am Main (bzw. 

perspektivisch lokal für alle am Verbund Beteiligten)

Á durch Auskunft

Å Wer ist zuständig?

Å Wo befindet sich welches Amt?

Å Wann sind die Öffnungszeiten?

Å Was muss ich mitbringen und was kostet das?

Á durch Annahme von Meldungen, Aufträgen und Beschwerden nach Abstimmung 

mit den Ämtern

Å Defekte Ampeln, StraÇenbeleuchtung, wilde M¿llkippen, é

Á durch Weiterleitung des Kundenanliegens an die richtige Stelle

Å Finanzamt, Schule, Bundesagentur, é

D115 ïDer Service
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eine leicht merkbare Rufnummer

für die gesamte deutsche Verwaltung

immer zuständig und lösungsorientiert

serviceorientiert und hilfsbereit

kompetent und effizient

zuverlässig

Die Idee von D115

Kunden

Bürger

Unternehmen

Institutionen

Behörden

Dienstleister

Kommunen

Kreise

Länder

Bund
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Was bringt D115?

Bürgernähe &

Bürokratieabbau

Effizienz

Innovation

Vernetzung &

gem. Lernen

Bürgerinnen, Bürger und Unternehmen erhalten einen

direkten, schnellen und einfachen Draht zur Verwaltung.

D115 entlastet die Verwaltung, insbesondere die 

Fachebene. 

Kommunen, Länder und Bund gestalten D115 gemeinsam

und profitieren vom gegenseitigen Erfahrungsaustausch.

D115 entwickelt telefonische Serviceeinrichtungen von

Kommunen, Ländern und Bund, weiter.
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Egypt

#19 Gov

D115 folgt dem internationalen Servicetrend
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D115 

Serviceversprechen
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Serviceversprechen ïWas kann D115?

Servicezeiten:

Montag ïFreitag

8:00 ï18:00 Uhr

Service Level:

75/30

Antwort im 

Erstkontakt: 

55 Prozent

Gesprächsqualität: 

freundlich und 

verbindlich

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.

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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Á Rund 10 Millionen Bürgerinnen und Bürger hatten am 24. März 2009 mit 
115 einen direkten Draht in die Verwaltung erhalten.

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

Á Überregional und regional großes Medienecho.

Á Breites Interesse bei Bürgerinnen und Bürgern.

Á In den ersten vier Tagen hatten deutschlandweit über 100.000 
Bürgerinnen und Bürger 115 gewählt.

Start des Pilotbetriebs im März 2009 
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Zusammenfassung der Erfahrungen 

aus 1 Jahr Pilotbetrieb:

Á Die TK-Infrastruktur arbeitet stabil.

Á Die D115-Wissenssuche arbeitet stabil.

Á Bürger wollen die 115 (Bürgerumfrage in Frankfurt am Main 
sowie Kundenbefragung Allensbach)

Á Der ebenenübergreifende Ansatz muss noch stärker beworben 
und ausgebildet/ausgebaut werden.

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

www.d115.deServicecenter 115 Frankfurt am Main @ KoopA ADV am 11.03.2010 in Münster
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Niedersachsen

Schleswig-Holstein

Brandenburg

Rheinland-Pfalz

Baden-Württemberg

Bayern

Sachsen

Thüringen

Mecklenburg-Vorpommern

Sachsen-Anhalt

Wiesbaden

Mainz

Stuttgart

München

Erfurt

Dresden

Potsdam

Magdeburg

Schwerin

Hamburg

Kiel

Bremen

Hannover

Berlin

Darmstadt

Trier

Oldenburg

Gesamtübersicht aller D115-Teilnehmer 

und ïInteressenten seit Start des Projekts

Nordrhein-Westfalen

Hessen

Köln

Bonn

Düsseldorf

Essen Dortmund

Kassel

Duisburg

Bielefeld

Wuppertal

Aachen

Arnsberg

Bad Salzuflen

Marburg

Hamm

Mülheim a.d. Ruhr

Stand: 27.04.2009

Bergisch

Gladbach

Frechen

Hürth

Leverkusen

Detmold

Hofheim

Bergheim

Friedrichshafen

Hanau

Heppenheim

Langen

Bad Homburg v. d. Höhe

Gelhausen

Kerpen

Overathn

Rösrath

Wermelskirchen

Viersen

Wesel

Lüdenscheid

Saarland

Saarbrücken

St. Ingbert

St. WendelTholey/

Marpingen/

Merzig

Plauen

Schönebeck

(Elbe)

Freiburg

Rüdesheim

am Rhein

Hagen

Limbach-Oberfrohna

Leipzig

Kreis Pinneberg

Belzig

Luckenwalde

Langen

Bodenwerder

Burscheid

Goch

Kürten

Anzahl der Einwohner in den am 

Pilotbetrieb interessierten Kommunen:

ca. 3.000.000

Landkreis Ostallgäu
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Tarifgefüge für Anrufe bei D115

Festnetzanbieter * Minutenpreis 

von 7 Cent

Kundenanteil 

von ca. 88%

Festnetzanbieter * Minutenpreise 

von 8 Cent und höher

Kundenanteil 

von ca. 10%

Festnetzanbieter, von deren Anschlüssen die 115 momentan 

noch nicht erreicht werden kann

Kundenanteil 

von ca. 2%

Mobilfunkanbieter * Minutenpreise 

von 17 Cent bis 20 Cent

Kundenanteil 

von ca. 75%

* Angaben ohne Gewähr. Preise von Serviceprovidern und Pre-Paid-Tarife können abweichen. Für verbindliche   
Auskünfte wenden Sie sich bitte an Ihren Telekommunikationsanbieter.
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Á Ausweise

Á Elterngeld/Kindergeld

Á Führerschein

Á Ordnungsamt/Bußgeld

Á Gewerbe

Á Schwerbehinderung/Schwerbehindertenausweis

Á Kfz/Zulassung

Á Steuern/Finanzamt

Á Meldefragen

Á Wohngeld

Á Organisationen

Á Umweltprämie

Á Abfall

Á Hunde

Á Schweinegrippe

Á Arbeit und ARGE

Á Urkunden

Á Rente

Á Eheschließung

Á BaföG
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Nachfrageschwerpunkte der Bürger
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Auskunft, Ticketing und telefonische 

Weiterleitung

Á Überragendes Ziel von 115 ist die freundliche, kompetente und 

fallabschließende Antwort durch den jeweiligen Servicecenter-Mitarbeiter 

direkt und sofort am Telefon (Anteil gemäß 115-Servicegarantie über 

55%).

Á Anliegen, die nicht im Erstkontakt beantwortet werden können (z.B. 

fehlende Info im Wissensmanagement oder personenbezogene Fachinfos 

aus den Ämtern benötigt), sollen in einem elektronischen Ticket 

aufgenommen und an die zuständige Stelle versendet werden (Pflicht der 

Rückantwort durch die Ämter innerhalb 24 Stunden).

Á Eine telefonische Weiterleitung erfolgt nur dann, wenn dies der Anrufer 

ausdrücklich wünscht bzw. der Aufnahme seiner personenbezogenen 

Daten in einem Ticket nicht zustimmt. 
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Personal und Führung in D115-Servicecentern

Á Servicecenter-Personal - die ĂVisitenkarteñ von D115

Anforderungen:

- Einsatz- und Dienstleistungsbereitschaft

- Gute verbale Kommunikationsfähigkeiten

- Interesse an den / Identifikation mit den Leistungen der Verwaltung

- Schriftliche Kommunikationsfähigkeit

- Ständige Lernbereitschaft

- Strukturiertes Denken

- Teamfähigkeit

- Flexibilität

- Belastbarkeit

Á Umfangreiche Schulungsmaßnahmen sichern die 

Kommunikationsqualitªt und den ĂBlick ¿ber den Tellerrandñ seitens 

der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
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Servicecenter 115 in Frankfurt am Main;

Rahmenbedingungen

Á Bezug des Frankfurter Servicecenters mit aktuell 33 Personen ist am 5. 

Oktober 2009 erfolgt

Á In den ersten 15 Betriebstagen über 12.000 vermittelte Telefonzentralen-

Gespräche bei über 95 %iger Erreichbarkeitsquote!

Á Laufendes Training on/off the job parallel zum Servicecenterbetrieb zu den 

Themen Kommunikation, Wissenssuche, kollegiales Lernen und Teambildung 

über ca. vier Monate

Á Präsentation des Servicecenters auf der TK-Fachmesse CallCenterWorld

2010 im Februar 2010 als gegl¿ckte ĂGeneralprobeñ unter Messebedingungen

Á Startschuss für den Frankfurter 115-Service für die Bürger/innen erfolgte 

am 2.3.2010 im Rahmen der CeBIT

Á Am ersten vollen Betriebstag (3. März) gab es insgesamt 285 115-Calls (im 

Vergleich dazu über die lokale Zentralnummer ca. 860 Calls)

Á Auch die Stadt Offenbach (gleiche Vorwahl 069) wird durch das 

Frankfurter Servicecenter beauskunftet!
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Servicecenter 115 in Frankfurt am Main;

Telekommunikation

Servicecenter 115 Frankfurt am Main @ CallCenterWorld 2010


