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0 ZUSAMMENFASSUNG 

Nach seinem Start am 24. März 2009 können mittlerweile mehr als 13 Millionen Menschen aus 
34 Kommunen und Kreisen, die sich auf 7 Bundesländer verteilen, den telefonischen 
Bürgerservice D115 nutzen. 

Der gemeinsame Lenkungsausschuss der E-Government-Initiative von Land und kommunalen 
Landesverbªnden sieht die Ăeinheitliche Behºrdenrufnummer D115ñ als eine wichtige Aufgabe 
für die Zukunft. Mit dem vorliegenden ersten Teil des Grobkonzepts ĂD115 in M-Vñ folgte das 
Büro kooperatives E-Government einem Auftrag des Lenkungsausschusses die konzeptionelle 
Arbeit an D115 im Rahmen eines Gemeinschaftsprojekts fortzusetzen. Der erste Teil des 
Grobkonzepts klärte insbesondere folgende Fragen: 

Kann für die kommunalen Verwaltungen in Mecklenburg-Vorpommern (M-V) ein 
telefonischer Bürgerservice wirtschaftlich betrieben werden? 

Á In M-V kann für die kommunalen Verwaltungen ein telefonischer Bürgerservice 
wirtschaftlich betrieben werden wenn: 

Ǐ neben den Auskünften zu den für D115 verbindlichen Top 100-Leistungen weitere 
Dienstleistungen im Rahmen eines telefonischen Bürgerservice (z. B. 
Telefonzentralen oder sonstige zentrale lokale Einwahlnummern wie Bürgerbüros) 
eingebunden werden, sowie 

Ǐ dieser Service ¿ber die Umsetzungsmodelle Ăzentrales Modellñ bzw. ĂKreismodellñ 
realisiert wird. 

Á Die im Ideenpapier benannte Erwartung, Ăédass die mit der Einführung von D115 
verbundenen Kosten durch den Nutzen (effektivere Verwaltungsabläufe und Entlastung 
der Fachbereiche von Routineanfragen) mehr als kompensiert werden.ñ1 kann durch die 
im Rahmen des Grobkonzepts durchgeführten Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen im 
Wesentlichen bestätigt werden. 

Á Der Betrieb eines zentralen landesweiten Servicecenters wäre allerdings 
wirtschaftlicher als der Betrieb mehrerer Servicecenter des Kreismodells. 

Welche Strukturen gibt es im Bürgerservice in M-V? 

Entsprechen diese bereits den Anforderungen von D115? 

Á Als Bestandteil des Grobkonzepts wurde eine IST-Analyse durchgeführt, die durch eine 
hohe Teilnahmequote der angeschriebenen Verwaltungen gekennzeichnet war. Die 
Abfrage führte zu folgenden Ergebnissen: 

Ǐ Keine Verwaltung im Land erfüllt zur Zeit die Anforderungen von D115 in Form des 
ĂD115-Serviceversprechensñ; 

Ǐ Einige Verwaltungen verfügen durch die Dienstleistungen und Ausstattungen ihrer 
Bürgerbüros bereits über gute Voraussetzungen für eine Teilnahme an D115; 

Ǐ Es existiert kein Servicecenter auf kommunaler Ebene, welches mit dem Telefon als 
vorherrschendem Medium in der Kommunikation des Bürgers mit der Verwaltung 
agiert. 

                                                
1
 ĂD115 in Mecklenburg-Vorpommern. Ideenpapierñ. 2009. S. 5 
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Welche Umsetzungsmodelle kommen in M-V für den Betrieb von Servicecenter im 
telefonischen Bürgerservice in Betracht? 

Á Das zentrale Modell und das Kreismodell kommen beide für den Betrieb von 
Servicecentern im telefonischen Bürgerservice in Betracht, weil die in deren Rahmen 
tätigen Servicecenter wirtschaftlich betrieben werden könnten. 

Á Das zentrale Modell verfügt gegenüber dem Kreismodell über signifikante Vorteile in 
Hinblick auf 

Ǐ das Maß der Wirtschaftlichkeit (Entlastung stellt sich bereits nach 1,5 Jahren ein), 

Ǐ die notwendige Stabilität bei der Einhaltung des D115-Serviceversprechens 
(Absicherung Servicezeiten Mo-Fr von 8:00 bis 18:00 Uhr) sowie auf 

Ǐ die höhere Effektivität (z. B. schnellere Verfügbarkeit von Spezialisten für alle 
Funktionen und Verantwortlichkeiten eines Servicecenters). 

Welche nächsten Schritte werden für das Land im Umgang mit dem D115-Projekt 
empfohlen? 

Á Sollte der Lenkungsausschuss zum vorgelegten Teil 1 des Grobkonzepts positiv 
votieren, so kann der optional beauftragte Teil 2 des Grobkonzepts erstellt werden. 
Auch hierbei muss eine weitgehende Einbeziehung der kommunalen Vertreter erfolgen. 

Á In der anstehenden Umsetzung der Kreisgebietsreform sollte eine Platzierung ĂD115 in 
M-Vñ in den Aufbaustªben erfolgen. Auch die weitere konzeptionelle Arbeit sollte die 
Anforderungen im Zusammenhang mit der anstehenden Umsetzung der 
Kreisgebietsreform explizit berücksichtigen. 
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1 ZIELE UND INHALTE 

In dem vorliegenden Dokument handelt es sich um den ersten Teil eines vom Innenministerium 
M-V beauftragten Grobkonzepts. 

Das Ziel und die Inhalte des Grobkonzepts werden durch den Auftrag des gemeinsamen 
Lenkungsausschusses vom 16. November 2009 bestimmt: 

Á ĂDer gemeinsame Lenkungsausschuss der E-Government-Initiative von Land und 
kommunalen Landesverbänden nimmt das vom Innenministerium vorgelegte 
Ideenpapier āD115 in Mecklenburg-Vorpommernó zur Kenntnis. 

Á Der Lenkungsausschuss sieht die āEinheitliche Behºrdenrufnummer D115ó als wichtige 
Aufgabe für die Zukunft, die in M-V im Rahmen des kooperativen E-Governments 
gemeinsam ebenenübergreifend umgesetzt werden sollte. 

Á Das āBüro kooperatives E-Government M-Vó wird gebeten, dem Lenkungsausschuss 
Anfang des 2. Quartals 2010 ein Grobkonzept f¿r ein Gemeinschaftsprojekt āM-V D115ó 
vorzulegen. In diesem Grobkonzept sollten unter Berücksichtigung der aktuellen 
Erfahrungen der D115-Pilotphase insbesondere Umsetzungsmodelle, Betriebsformen, 
Einführungsszenarien sowie die Finanzierung eruiert und ein Projektantrag formuliert 
werden.ñ 

Das Grobkonzept setzt damit auf die Aussagen des im August 2009 fertiggestellten 
Ideenpapiers auf. Die beiden Teile des Grobkonzepts sowie das Ideenpapier grenzen sich 
voneinander wie folgt ab: 

 

Das Ideenpapier beschrieb: 

Á Merkmale von D115; 

Á Vorteile D115 für die Bürger, die öffentliche Verwaltung und die Politik; 

Á zu erfüllende technische und organisatorische Voraussetzungen bei Teilnahme an 
D115 durch M-V sowie 

Á mögliche nächste Schritte für das Land. 

Oder: Was ist D115? 

 

Das Grobkonzept mit seinem Teil 1 enthält: 

Á die IST-Analyse M-V in Bezug auf D115 für die Verwaltungsebene der Kreise und 
kreisfreien Städte; 

Á Sollkonzepte, welche die Anforderungen für eine Teilnahme an D115 beschreiben 
sowie ein Organisations- und Betreiberkonzept beinhalten; 

Á Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen für praktikable Umsetzungsmodelle sowie 

Á die Erläuterung potenzieller Betriebsformen. 

Oder: Wie könnte D115 in M-V prinzipiell aufgebaut und strukturiert sein; könnte D115 in M-V 
wirtschaftlich betrieben werden? 
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Das Grobkonzept mit seinem Teil 2 würde bei einer Bestätigung des wirtschaftlichen Betriebs 
von D115 sowie einem begleitenden positiven Votum des Lenkungsausschusses folgende 
Schwerpunkte bei einer Umsetzung von D115 in M-V betrachten: 

Á Eruierung möglicher Einführungsszenarien; 

Á Organisation des Projektmanagements; 

Á Finanzierung sowie 

Á Nachhaltigkeit insbesondere im Sinne einer Verstetigung des D115-
Bürgerserviceangebotes. 

Oder: Wie sollte ein Aufbau von D115 in M-V umgesetzt, finanziert und verstetigt werden? 

 

Das vorliegende Dokument wurde durch die Unternehmen DVZ Datenverarbeitungszentrum 
Mecklenburg-Vorpommern GmbH (DVZ) und procedo Gesellschaft für Technologie & 
Projektmanagement mbH unter besonderer Berücksichtigung eines ständigen 
Informationsaustausches mit dem Büro kooperatives E-Government M-V sowie den Referaten 
100 und 160 im Innenministerium (IM) des Landes erstellt. Folgende kommunale Vertreter 
trugen wesentlich mit ihren Erfahrungen aus der kommunalen Verwaltung zur Authentizität des 
Dokuments bei: 

 

Á Herr van de Laar, Landkreistag M-V e. V.; 

Á Herr Glaser, Städte- und Gemeindetag M-V e. V.; 

Á Frau Geniffke, Landeshauptstadt Schwerin; 

Á Frau Frenzel, Hansestadt Rostock; 

Á Herr Schreiber, Landkreis Ludwigslust; 

Á Frau Bartels, Stadt Pasewalk. 

 

Seitens der D115-Projektgruppe trug Herr Sommer mit seinen Beiträgen maßgeblich zur 
Fertigstellung dieses Dokumentes bei. 
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2 AKTUELLER STAND D115 

2.1 Eckdaten und Erfahrungen des Pilotbetriebs  

Die einheitliche Behördenrufnummer 115 startete am 24. März 2009 in den ersten 
Modellregionen. Mit dabei waren neben den Stadtstaaten Berlin und Hamburg zahlreiche 
Kommunen aus Nordrhein-Westfalen (NRW), der Main-Taunus-Kreis in Hessen sowie 
Oldenburg in Niedersachsen. Damit konnten 10 Mio. Menschen den neuen Bürgerservice D115 
erproben. Über Weiterleitungen per Telefon und Ticket waren neben den Ländern NRW und 
Hessen auch 14 Bundesbehörden für Bürgeranfragen erreichbar. 
Per 1. September 2010 sind 34 Kommunen und Kreise in den Service D115 eingebunden, so 
dass mittlerweile für über 13 Mio. Bürger D115 zur Verfügung steht. 

 

Teilnehmende Kommunen und Kreise: 

Á Aachen, Arnsberg, Bad Salzuflen, Bielefeld, Bonn, Dinslaken, Dortmund, Düsseldorf, 
Duisburg, Frechen, Hürth, Köln, Leverkusen, Landschaftsverband Rheinland, Mülheim 
an der Ruhr, Münster, Neuss, Remscheid, Stadt Bergisch-Gladbach, Solingen, 
Wuppertal, Kreis Lippe, Rhein-Erft-Kreis, Rheinisch-Bergischer-Kreis, Frankfurt am 
Main, Kassel, Main-Taunus-Kreis, Offenbach, Berlin, Hamburg, Oldenburg, 
Bodenseekreis, Trier und Trier-Saarburg 

 

Waren zu Beginn des Pilotbetriebs ausschließlich langjährig bestehende Servicecenter (SC) in 
D115 eingebunden, erbringen für die dazugekommenen Teilnehmer auf kommunaler Ebene 
nun auch neuaufgebaute Servicecenter-Leistungen im D115-Verbund. 

Rund 29 000 Anrufe wurden während der Servicezeiten im Juli 2010 realisiert, für den 2nd 
Level in Ländern und Bund waren 43 telefonische Weiterleitungen und 8 elektronische Tickets 
bestimmt. Der Anteil des 2nd Level an den D115-Anfragen verbleibt damit quantitativ auf einem 
niedrigen Niveau. 

Alle Kernkennzahlen des Serviceversprechens (Service Level, Fallabschlussquote und 
Annahmequote) wurden übertroffen. Über 22 000 Mal wurden Anfragen zum zentralen 
Wissensmanagement (WiMa) durchgeführt. Folgende Top-Leistungen wurden am häufigsten 
nachgefragt: 

 

Die Top 15 des zentralen Wissensmanagement für den Juli 2010 
(die häufigsten nachgefragten Begriffe) 

1. Personalausweis 

2. Organisationseinheiten 

3. KFZ-Zulassung 

4. Falschanrufe 

5. Reisepass 

6.  Führerschein 

7. Urkunden/Zeugnisse/Beglaubigungen 

8. Steuern 
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9. Zensus 2011 

10. Meldewesen 

11  Hundesteuer 

12. Wohngeld/Wohnberechtigungsschein 

13. Gewerbe 

14. Elterngeld 

15. Abfall/Müll/Sperrmüll 

 

Zu den bemerkenswertesten Ereignissen in diesem Jahr für D115 zählt der Start des 
Gebärdentelefons. Der Startschuss des 115-Gebärdentelefons für gehörlose und hörbehinderte 
Bürgerinnen und Bürger erfolgte am 26. April 2010. Mit diesem Angebot, das über Video-
Telefonie erreichbar ist, soll auch dieser Gruppe ein leichter Zugang zur öffentlichen Verwaltung 
ermöglicht werden. 

Das 115-Gebärdentelefon wurde in Kooperation mit dem Bundesministerium für Arbeit und 
Soziales (BMAS) aufgebaut und wird über einen Dienstleister in Rostock betrieben. Direkt und 
fallabschließend werden hier in Gebärdensprache Auskünfte zu allgemeinen Informationen der 
teilnehmenden Kommunen und Behörden gegeben (nach www.d115.de). 

Im Zeitraum September/Oktober 2009 erfolgten im Auftrag des D115-Verbundes durch das 
Institut für Demoskopie Allensbach Umfragen in der Bevölkerung und bei den Nutzern von 
D115 zur Bekanntheit und Akzeptanz der Behördennummer. 61 % der befragten Nutzer sind 
demzufolge sehr zufrieden mit der über D115 erhaltenen Auskunft. Allerdings wünscht sich die 
Mehrheit der Bevölkerung besser über die Leistungen der 115 informiert zu werden.2 

                                                

2 Haumann, W./de Sombre, S.: ĂDie einheitliche Behºrdenrufnummer 115. Ergebnisse reprªsentativer Befragungen der 
Bevölkerung in den Pilotregionen und dem übrigen Bundesgebiet sowie der Nutzer der 115 ï Kurzfassungñ Institut f¿r 
Demoskopie Allensbach, 2010. S. 8 f. 
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2.2 Organisatorischer und technischer Aufbau der zentralen 
Verbundtechnik3 

Die D115-Servicecenter sind das Bindeglied zwischen den Kunden und ihren 
Fachverwaltungen. Sie fungieren gleichzeitig aber auch als Filter, indem sie Anfragen 
allgemeiner Natur direkt beantworten und die Fachverwaltungen entlasten. Sie ersetzen somit 
nicht die Sachbearbeitung durch die fachlich zuständige Behörde, sondern spezialisieren sich 
auf die Erteilung relativ allgemeiner Informationen, wie z. B. Zuständigkeiten bzw. 
Ansprechpartner und Öffnungszeiten, erforderliche Anträge und benötigte Dokumente oder zu 
entrichtende Gebühren. 

 

 

Abbildung 1: Servicearchitektur im D115-Verbund 

 

Während im 1st Level ausschließlich kommunale/regionale Servicecenter 115-Anrufe 
entgegennehmen, sind auf der Ebene des 2nd Level zusätzlich die Servicecenter von Bund und 
Ländern eingebunden. 

Das Funktionieren dieser Servicearchitektur beruht auf dem Zusammenspiel organisatorischer 
und technischer Strukturen in einer heterogenen Verwaltungslandschaft. Insbesondere die 
Integration unterschiedlicher technischer Systeme in einen gemeinsamen Verbund stellt eine 
wesentliche Herausforderung des Projektes D115 dar, die in Vorbereitung und während des 
Pilotbetriebs bereits erfolgreich bewältigt werden konnte. 

                                                
3
 ĂEinheitliche Behºrdenrufnummer, Jahresbericht Projekt D115ñ. Bundesministerium des Innern, 2010 
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Als Bindeglieder zwischen den dezentralen Servicecentern und deren lokaler Infrastruktur 
werden neben dem Qualitätsmanagement drei Systeme betrieben: 

Á D115-Netzbetrieb 

Á D115-Wissensmanagment 

Á D115-Informationsweiterleitung 

 

Seit Beginn des Pilotstarts arbeiten die technischen Komponenten stabil. Vereinzelte Störungen 
im Wissensmanagement konnten innerhalb der Tagesfrist behoben werden. Als Anlaufstelle für 
Störungsmeldungen wurde die D115-Taskforce eingerichtet, die den Teilnehmern als 
einheitlicher Ansprechpunkt zur Verfügung steht. 

Im Laufe des Pilotbetriebs wurden die technischen Komponenten sukzessive optimiert und an 
die Bedürfnisse der D115-Teilnehmer angepasst. Die Erfahrungen, die bisher bei der 
Integration dezentraler und zentraler Technikkomponenten gewonnen werden konnten, sind 
Grundlage einer Evaluation der technischen Servicearchitektur. Die sich daraus ergebenden 
Erkenntnisse fließen in die für den Regelbetrieb erforderliche Neuausschreibung der zentralen 
Technikkomponenten ein. 

 

2.3 Aktuelle Ziele und Planungen 

2.3.1 Projektorganisation 

Die Koordination des Gesamtprojektes erfolgt durch das Bundesministerium des Innern (BMI) 
gemeinsam mit dem Land Hessen. Als Koordinator des Prozesses agiert dabei eine vom BMI 
und dem Land Hessen gemeinsam finanzierte und personell besetzte Projektgruppe. Sie ist im 
Bundesministerium des Innern angesiedelt und stellt zentrale Komponenten des Verbundes 
sowie zentrales Know-how bereit. 

Die Projektgruppe stellt ihr Personal und Know-how für die Umsetzung des Projektes zur 
Verfügung. Teilnehmer können sich mit ihren Fragen an die Projektgruppe wenden. Die 
Projektgruppe geht auch initiativ auf neue Teilnehmer zu, um sie für den Verbund zu gewinnen. 
Sie unterstützt in Kooperation mit den Ansprechpartnern der Länder bei erforderlichen 
technischen, organisatorischen und rechtlichen Fragestellungen, die mit dem Betrieb, der 
Flächendeckung und der Weiterentwicklung verbunden sind4. 

                                                

4 http://www.d115.de/cln_115/nn_739876/DE/D115/Projektorganisation/projektorganisation__node.html?__nnn=true 
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Abbildung 2: Projektorganisation D115-Verbund 

 

Der Pilotbetrieb lebt von der engen Zusammenarbeit der Teilnehmer. In Arbeitsgruppen werden 
die Erfahrungen der Teilnehmer diskutiert und Lösungen für die gestellten Herausforderungen 
gemeinsam entwickelt, verabschiedet und deren Umsetzung überwacht. Die 
Arbeitsgruppensitzungen finden reihum in den Modellregionen statt. Die D115-Arbeitsgruppen 
dienen einerseits als Kommunikationsplattform für die bereits angeschlossenen Teilnehmer und 
andererseits als Unterstützung für jene Interessenten, die die Integration in den D115-Verbund 
vorbereiten. In folgenden Arbeitsgruppen werden mit den D115-Teilnehmern vor allem 
Probleme aus dem Betrieb, das D115-Qualitätsmanagement, die Umsetzung der D115-
Öffentlichkeitsarbeit und die Gesamtsteuerung des Verbundes abgestimmt: 

Á ZAG: In der zentralen Arbeitsgruppe werden die erarbeiteten Ergebnisse aus den 
anderen Arbeitsgruppen vorgestellt und entschieden. Die ZAG hat einen Überblick über 
sämtliche Aktivitäten des Verbundes. 

Á AG Betrieb5: Ziel ist, den D115-Betrieb zu stabilisieren und ständig zu verbessern, um 
das Serviceversprechen einzuhalten. In der Arbeitsgruppe werden Vorschläge zur 
Verbesserung der Zentralkomponenten (ACD-Komponente, Wissensmanagement, 
Informationsweiterleitung) erarbeitet. In der untergeordneten Arbeitsgruppe 
Qualitätsmanagement wird die Einhaltung des Service Levels verfolgt und Maßnahmen 
zur Optimierung festgelegt. 

                                                

5 diese ist wiederum unterteilt in mehrere Unterarbeitsgruppen, die sich im Zeitablauf aufgrund unterschiedlicher 
Aufgabenschwerpunkte auch ändern können 
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Á AG Flächendeckung: Hier treffen sich die interessierten Regionen, um Erfahrungen 
auszutauschen. Es werden Informationen zur Verfügung gestellt, die den Regionen bei 
dem Aufbau eines Servicecenters und bei der Integration in den Verbund helfen sollen. 
Außerdem sollen die Multicenter unterstützt werden, da sie wichtige Multiplikatoren 
sind. 

Á AG Weiterentwicklung: Ziel ist, D115 durch weitere Services zu ergänzen, um so die 
115 bei den Bürgerinnen und Bürgern und der Wirtschaft zu etablieren. Hierzu zählen 
z. Zt. Themen wie die Einbindung der 115 bei Krisen und Großschadenslagen und die 
Barrierefreiheit. 

Á AG Recht und Evaluation/Querschnittsaufgaben: In dieser Arbeitsgruppe sollen 
verbundübergreifende Fragestellungen diskutiert und Lösungsvorschläge vorbereitet 
werden. Hierzu zählen z. Zt. Themen wie das D115-Geschäftsmodell bzw. die 
Gründung einer Dachorganisation und die Evaluation von D115 sowie die Klärung von 
Rechtsfragen. 

Á Konsultationskreis Kommunikation: Für den Erfolg von D115 ist der 
Bekanntheitsgrad der Rufnummer entscheidend. Es werden mögliche Maßnahmen 
diskutiert und auf ihre Umsetzbarkeit in den Modellregionen hin bewertet. 

 

Zusätzlich wurde eine Teilnehmerkonferenz, die sich aus den Leitungen aller teilnehmenden 
Verwaltungen zusammensetzt, eingeführt. Die Teilnehmerkonferenz ist am 29.01.2010 
erstmalig zusammengetreten. 

Entscheidungsorgan für die Projektgruppe D115 (BMI/Land Hessen) und nicht für den D115-
Verbund ist der Lenkungsausschuss, der sich gegenwärtig aus Mitgliedern des BMI und des 
Landes Hessen zusammensetzt. Somit werden letztlich alle Handlungen und Aktivitäten der 
Projektgruppe D115 durch den Lenkungsausschuss beschlossen. Auf der Ebene des D115-
Verbundes erfolgt dies basisdemokratisch durch die Teilnehmerkonferenz bzw. in deren 
Stellvertretung durch die Zentrale Arbeitsgruppe. Hierbei steht es dem Land Mecklenburg-
Vorpommern als auch den Kommunen, die an D115 teilnehmen, frei sich für entsprechende 
Arbeitsgruppen zu melden und somit die Geschicke des D115-Verbundes direkt zu lenken. 

Ein wesentliches Wissens- und Kommunikationsinstrument für die Teilnehmer des D115-
Verbundes ist der sogenannte Teamraum. Dort werden alle Arbeits- und Ergebnisdokumente 
sowie die wesentlichen Informationen aktualisiert bereitgestellt. Der Zutritt hierzu kann weiterhin 
über www.d115.de beantragt werden. 

Nach Abschluss des voraussichtlich zweijährigen Pilotbetriebs soll das Projekt D115 
entsprechend dieser Organisation in eine Dachorganisation bestehend aus den beteiligten 
Kommunen, Ländern und des Bundes übergehen. Die Dachorganisation wird im Anschluss an 
die Übergabe alle koordinativen Belange eigenverantwortlich übernehmen. 

2.3.2 Anbindung Kommunen, Kreise, Länder, Bundesbehörden 

Weitere Kommunen, Kreise und Länder planen eine Teilnahme an D115. Deutschlandweit sind 
neue Partner avisiert. In Schleswig-Holstein bereiten für das 1. Halbjahr 2011 die Städte Kiel, 
Lübeck und Flensburg ihren Eintritt in den D115-Verbund vor. In Niedersachsen schaltet 
Wolfsburg zum 01.12.2010 auf, der Kreis Harburg möchte samt seiner kreisangehörigen 
Kommunen zum 01.06.2011 aufschalten. Einige kreisangehörige Kommunen aus dem Gebiet 
um Oldenburg herum kommen ggf. zum Jahresende bzw. Anfang des nächsten Jahres hinzu. 

http://www.d115.de/nn_739878/SharedDocs/Glossareintraege/DE/D/glossar__d115,templateId=renderHelp,layoutVariant=CatalogHelp.html
http://www.d115.de/nn_739878/SharedDocs/Glossareintraege/DE/D/glossar__dachorganisation,templateId=renderHelp,layoutVariant=CatalogHelp.html
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In Sachsen-Anhalt wird ein Modell ausgearbeitet, das für eine flächendeckende Lösung sorgen 
soll. Magdeburg plant den Einstieg in D115 für Dezember 2011. 

Ein virtuelles Servicecenter ist im Rahmen von D115 noch nicht Ăam Netzñ. Allerdings erfolgt 
gegenwärtig eine Konzepterstellung für ein virtuelles Servicecenter im Kreis Harburg. 
Frühestmöglicher Starttermin dafür wäre der 01.06.2011. 

Auf Bundesebene wird angestrebt und durch den Koalitionsvertrag der Bundesregierung in der 
17. Legislaturperiode und den Kabinettsbeschluss vom 02.06.2010 unterstützt, alle Behörden, 
die bereits heute intensiv mit telefonischen Auskünften für Bürgerinnen und Bürger befasst sind, 
sukzessive bis Ende 2011 in den D115-Verbund einzubringen.6 

                                                

6 ĂBundesregierung beschlieÇt Beteiligung der Bundesverwaltung an der einheitlichen Behºrdenrufnummer 115. 
Pressemitteilungñ. Bundesministerium des Innern. 2.6.2010 
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3 IST-ANALYSE IN M-V 

3.1 Ziel und Rahmenbedingungen 

Ziel der IST-Analyse war es, die aktuelle Situation in M-V der mit dem Bürgerservice befassten 
Strukturen bzgl. Organisation, Personal und Technik zu ermitteln. 

Mit dem Ergebnis wurde die Differenz zwischen den aktuellen Anforderungen für eine 
Teilnahme an D115 und dem jeweiligen IST der untersuchten Struktureinheit ermittelt. Diese 
Differenz fließt in das Sollkonzept (hier insbesondere in die Umsetzungsmodelle) sowie in die 
Wirtschaftlichkeitsbetrachtung (vor allem hinsichtlich der Klassifizierung des erwarteten 
Investitionsbedarfs) ein. 

Die Abfrage erfolgte mit Hilfe eines Katalogs, der 17 Fragen zur Organisation, zum Personal 
und zur Technik enthielt. 

Abgefragt wurden die Positionen und Rahmenbedingungen der Landesregierung und 
Landesbehörden sowie mit starker Unterstützung des Landkreistages Mecklenburg-
Vorpommern e. V. die Positionen und Rahmenbedingungen der Landkreise sowie durch den 
Städte- und Gemeindetag Mecklenburg-Vorpommern e. V. auch die Positionen und 
Rahmenbedingungen der kreisfreien Städte. 

 

Basis für die Abfragen im Fragenkatalog waren die Anforderungen für die Teilnahme an D115 
(entsprechend Ideenpapier siehe S. 13f.): 

Á die Verfügbarkeit einer D115 adäquaten technischen Infrastruktur (moderne 
Telefonanlage, D115-Tools, Internetzugang), 

Á die Möglichkeit zur Erstellung und Pflege der Top-Leistungen (Wissensmanagement), 

Á ein etabliertes Berichtswesen für Reporting der Prozessdaten, 

Á erfahrene Servicecenter-Mitarbeiter (Sektor, Behörden- und Verwaltungsleistungen), 

Á die verpflichtende Teilnahme an D115-Schulungen sowie als 

Á KERNPUNKT die Einhaltung des Serviceversprechens7  

Ǐ Öffnungszeiten (Beratungszeiten) 
ĂDie 115 ist von Montag bis Freitag von 8:00 bis 18:00 Uhr erreichbar.ñ, 

Ǐ Service Level 
Ă75 % der D115-Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden durch eine Mitarbeiterin 
oder einen Mitarbeiter angenommen.ñ, 

Ǐ Fallabschlussquote 
Ă55 % der 115-Anrufe werden beim ersten Kontakt beantwortet.ñ, 

Ǐ Rückmeldungszeitraum 
ĂWenn ein Anruf weitergeleitet wird, erhªlt der Anrufer innerhalb von 24 Stunden 
innerhalb der Servicezeiten eine Rückmeldung je nach Wunsch per E-Mail, Fax 
oder Rückruf.ñ 

                                                

7 ĂDas Projekt D115ñ. Flyer. BMI, Juni 2010. S. 4 
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3.2 Teilnehmer 

Für die IST-Analyse wurden alle Landkreise und kreisfreie Städte angeschrieben  
(19 Einheiten: 6 kreisfreie Städte, 12 Landkreise sowie Pasewalk). 

Insgesamt trafen 16 Rückmeldungen ein (3 kreisfreie Städte, 9 Landkreise sowie 4 Ämter bzw. 
amtsfreie Gemeinden. 

Damit ist hier eine hohe Rücklaufquote zu verzeichnen. 

Parallel wurden ebenfalls alle Ressorts (9 Anschreiben) der Landesregierung um die Teilnahme 
an der IST-Analyse gebeten. Insgesamt waren dazu 9 Rückmeldungen zu verzeichnen, 
darunter auch von Fachbehörden, mit dem Ergebnis, dass hier kaum bürgerrelevante Anfragen 
zu verzeichnen sind. Die folgende Betrachtung konzentriert sich daher ausschließlich auf die 
Ergebnisse der IST-Analyse für die Kreise und kreisfreien Städte.8 

 

3.3 Ergebnisse IST-Analyse 

 

Abbildung 3: Reifegrad Bürgerservice in M-V entsprechend der D115-Anforderungen 

 

                                                

8 ĂGemeinschaftsprojekt ĂMV-D115ñ. Fragenkatalog zur IST-Analyseñ. Büro kooperatives E-Government M-V / Referat 100 und 
160 im Innenministerium M-V / DVZ Datenverarbeitungszentrum Mecklenburg-Vorpommern GmbH / und procedo Gesellschaft 
für Technologie & Projektmanagement mbH. 2010 
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Folgende Ergebnisse ergab die IST-Analyse für die Kreise und kreisfreien Städte9: 

3.3.1 Organisation 

Á Struktureinheit (bereits SC-Strukturen) 
kein Servicecenter, unterschiedliche Reifegrade, Bürgerbüros (7x) 

Á Entlastung 
(Vorteil organisierter Bürgerkommunikation) 
ca. 60 % schätzen Entlastung auf 10 bis 25 % 

Á thematische Abgrenzung Bürgerservice 
keine thematische Abgrenzung (8x) 

Á Beratungszeiten  
(Abdeckung Serviceversprechen Zugangszeiten 8:00 - 18:00 Uhr) 
keiner könnte gegenwärtig Zugangszeiten abdecken, einer annähernd 

Á Beantwortungsform telefonische Bürgeranfrage (bereits 1st/2nd Level) 
überwiegend Weitervermittlung an Fachabteilung (11x), sofortige Auskunft (10x), in 
5 Fällen werden Tickets bzw. E-Mails genutzt 

Á Servicerahmen für Bürgerservice 
überwiegend Öffnungszeiten (9x), Annahmequote und Fallabschlussquote (1x), 
zeitliche Frist bis zur Rückmeldung beim Anfragesteller (1x) 

Á statistische Kennziffern (Notwendigkeit Statistik bei Teilnahme D115) 
gering ausgeprägt (6x keine), gut ausgeprägt (5x)  

Á Häufigkeit Fragestellungen 
(Grundlage für Erkennen Top-Leistungen und Benutzung Leistungsbeschreibungen) 
gering ausgeprägt (7x keine), gut ausgeprägt (4x),  
Übersicht Top-Leistungen auf Homepage (1x) 

Á Einsatz von FAQôs oder Leistungsbeschreibungen 
(Erfahrungen im Umgang mit Wissensmanagementsystemen, kurz WMS) 
verteilt; FAQ (2x), WMS (4x), sonstige (5x) 

 

                                                
9
 Die IST-Analyse kann beim Büro kooperatives E-Government M-V angefordert werden 
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3.3.2 Personelle Ausgangssituation 

Á Anzahl MA Qualifikation (AK-Potenzial SC) 
im Bürgerservice fast ausschließlich MA (E5-E8) im Bürgerbüro tätig (46 MA),  
immerhin 2 MA (E9-E12) 

Á Schulungen im Vorfeld Bürgerservice (Qualifikation für SC) 
überwiegend fachlich, technisch und Datenschutz (7x, 8x, 7x); Kommunikation (5x) 

Á Zeitliche Abstände Weiterbildung 
bis auf einen Fall keine kontinuierliche Weiterbildung, 
überwiegend allerdings bei Bedarf (8x) 

Á Anzahl schwerbehinderter Kollegen (Anforderungen Arbeitsplatz) 
im Bürgerservice generell oft schwerbehinderte Mitarbeiter tätig, 
Kategorie 1-5 Mitarbeiter (8x) 

 

3.3.3 Technisch-/infrastrukturelle Situation 

Á technische Hilfsmittel bei der Beantwortung inhaltlicher Anfragen 
(Einsatz Wissensmanagement) 
fast überall WiMa o.ä. im Einsatz; lokales Wissensmanagement (8x), 
Dienstleistungsportal (6x), Sonstige (z. B. Infosysteme Internet) (6x) 

Á Telefonanlage (für D115 ACD Anlage vorteilhaft) 
ISDN-Anlage mit ACD (nur 1x), VoIP (6x), ISDN ohne ACD (6x) 

Á telefonischer Zugang (welche Nummer ist den Bürgern bekannt) 
zumeist Mischung aus Zugang Zentrale und direkter Durchwahl, 
nur einmal Telefonanlage mit ACD  

Á sc-adäquate Arbeitsplätze (Aufwand Umstrukturierung D115 SC) 
überwiegend keine sc-adäquate Arbeitsplätze (9x), von der gewählten Kategorie über 
50 % (3x ) nur einmal in der Nähe eines Servicecenters weil ACD-Anlage 

 

3.4 Bewertung der Ergebnisse aus IST-Analyse 

Der Reifegrad des Bürgerservices ist bezogen auf die Anforderungen von D115 sehr heterogen. 
Zum Teil existieren sehr gute (NB) und gute Voraussetzungen (SN, NVP, LWL und NWM) für 
eine mittelfristige Teilnahme an D115 (bzgl. Organisation, Personal und Infrastruktur). 

Das D115-Serviceversprechen allerdings könnten gegenwärtig weder die Landesbehörden 
noch eine Stadt oder ein Landkreis erfüllen (z. B. Öffnungszeiten, Servicekennzahlen). Im 
Bürgerservice sind fast ausschließlich Mitarbeiter mit der Eingruppierung E5-E8 im Einsatz. 

Die Wissensmanagementsysteme können, ermittelt durch separate telefonische Nachfragen, 
passender als Informationssysteme bezeichnet werden (von Intranet-Auftritten über CMS bis zu 
Bürgerinformationssystemen). 
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Es ist festzustellen, dass: 

Á in M-V kein Servicecenter auf Landes- oder kommunaler Ebene vorhanden ist. 

Á Der Ausbau von vorhandenen Bürgerbüros zu D115-adäquaten Servicecentern 

Ǐ ist überwiegend nur mit umfangreichen Maßnahmen in organisatorischer, 
personeller, räumlicher und technischer Hinsicht möglich, 

Ǐ WMS, ACD-Technik und Servicecenter-Software müssen eingeführt und der 
Umgang mit ihnen trainiert werden, sowie  

Ǐ Schnittstellen zwischen lokalen, landesweiten und D115-WMS sind zu erstellen. 
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4 RAHMENBEDINGUNGEN PROJEKT UND BETRIEB ï 
SOLLKONZEPT TEIL 1 

4.1 Projektauftrag und Abgrenzung 

Nach den Betrachtungen zum aktuellen Stand des D115-Projektes und der Analyse zu den 
Voraussetzungen in M-V bzgl. kommunaler und landesweiter Angebote im Bürgerservice, 
werden in den folgenden Abschnitten im Rahmen eines Sollkonzeptes die Anforderungen für 
eine Teilnahme an D115 präzisiert. Das Sollkonzept beschreibt die Eigenschaften möglicher 
Umsetzungsmodelle und gibt auf der Grundlage der IST-Analyse und weiterer Faktoren wie der 
Auskunftsbreite und der strukturellen Verteilung möglicher Servicecenter eine Orientierung für 
praktikabel erscheinende Umsetzungsmodelle in M-V. Potenzielle Betriebsformen werden 
anschließend erläutert. Daraus resultierend erfahren die so ausgewählten Umsetzungsmodelle 
im Kapitel 7 eine Wirtschaftlichkeitsbetrachtung. Im Ergebnis dieses Teils des Grobkonzeptes 
soll die Aussage getroffen werden, ob D115 wirtschaftlich in M-V betrieben werden könnte und 
wie die dazu erforderliche Organisation aufgebaut und strukturiert sein müsste. 

Der Gegenstand des Grobkonzeptes zum Gemeinschaftsprojekt ĂD115 in Mecklenburg-
Vorpommernñ besteht im Ermitteln der organisatorischen, technischen und personellen 
Anforderungen wie des finanziellen Aufwands für einen möglichen Einstieg und einer 
dauerhaften Teilnahme von Landkreisen und kreisfreien Städten aus M-V sowie von 
Landesbehörden am bundesweiten D115-Projekt. 

Die Eruierung möglicher Einführungsszenarien, die Organisation des Projektmanagements, die 
Darstellung der Finanzierung und der Nachhaltigkeit insbesondere im Sinne einer Verstetigung 
des D115-Bürgeserviceangebotes erfolgt erst im 2. Teil des Grobkonzeptes, welcher wiederum 
vor seiner Erstellung erst eine Bestätigung des wirtschaftlichen Betriebs von D115 als auch ein 
positives Votum des Lenkungsausschusses benötigt. 
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4.2 Unterstützung durch die D115-Projektgruppe und den D115-Verbund 

 

Abbildung 4: Unterstützungsleistungen durch das Projekt D115 

 

Die Unterstützungsleistungen aus dem Projekt D115 sind umfassend und vielschichtig. Sie 
reichen von der erstmaligen Information zu D115 über Maßnahmen während des 
Entscheidungsprozesses und der breiten Unterstützung in der Umsetzungsphase sowie den 
Anschluss an den D115-Verbund bis hin zum laufenden Betrieb. Neben einem zentralen 
Ansprechpartner für Mecklenburg-Vorpommern leistet das Projekt D115 darüber hinaus auch 
Unterstützung, indem Experten für spezielle Fragestellungen (die Anbindung von 
Telefonanlagen, die Integration von Wissensmanagementsystemen, die Erstellung von 
Leistungsberichten zur Nutzung im 1st Level etc.) verfügbar sind. 

Über die Beratungsleistungen hinaus stellt das Projekt D115 auch zentrale IT-Komponenten 
kostenlos bereit (zentrales WMS, Editor für Leistungsberichte, Editor für D115-
Infoweiterleitungen; Leitfäden und Handbücher10).  

Einer der von den bereits teilnehmenden Partnern am häufigsten artikulierte Vorzug des D115-
Verbundes ist die offene Kommunikation mit den Verbundpartnern und das Lernen aus dem 
Verbund. Servicecenterleiter, Qualitätsmanager, Techniker, Teamleiter und Agenten sind 
nunmehr dazu in der Lage, gleichartige Fragestellungen und Problemlagen mit ihresgleichen zu 
diskutieren und nach Lösungen zu suchen. Fehler (negatives Wissen), die an einer Stelle 
gemacht wurden, sorgen durch eine offene Kommunikation dafür, dass diese nicht an einer 
zweiten oder dritten Stelle wiederholt werden. Insofern sehen sich die Teilnehmer als Partner in 
einem Verbund, der auf Vertrauen und Gegenseitigkeit beruht. 

                                                

10  http://www.d115.de/cln_108/nn_1902572/DE/Service/SpezifikationenLeitfaeden/ 
spezifikationenleitfaeden__inhalt.html?__nnn=true 
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In Arbeitsgruppen werden die Erfahrungen der Teilnehmer diskutiert und Lösungen für 
besondere Herausforderungen gemeinsam entwickelt, verabschiedet und deren Umsetzung 
überwacht. Ein Vertretungssystem der Verbundpartner und der virtuelle Teamraum stellen die 
Beteiligung an und den Informationstransfer aus den Sitzungen der Arbeitsgruppen sicher. 

Neue Verbundpartner profitieren von diesem Wissen um so mehr, als das spezielle 
Informationen bereits institutionalisiert aufgearbeitet und durch das Projekt D115 und den D115-
Verbund bereitgestellt werden. Dieses geschieht z. B. über den o. g. Teamraum, der alle 
Konzepte, Leitfäden, Sitzungsunterlagen etc. enthält oder das bi-, tri- oder multilaterale 
Gespräch mit anderen erfahrenen oder neuen Verbundpartnern. 

Dieses hohe Maß an Kompetenz sorgt für eine Entlastung aller neu hinzukommenden D115-
Partner. Durch die Nutzung des vorhandenen Wissens und der verfügbaren, durch das Projekt 
D115 bereitgestellten Infrastruktur werden beitrittswillige Verwaltungen von Bund, Ländern und 
Kommunen erheblich entlastet. Diese zentralen technischen Komponenten kompensieren bzw. 
verringern die Beschaffung eigener Infrastruktur. 

 

4.3 Inhaltliche, qualitative und quantitative Anforderungen  
an den D115-Betrieb 

4.3.1 Überblick 

Die inhaltlichen und qualitativen Anforderungen ergeben sich aus dem D115-
Serviceversprechen. Anspruch der 115 ist es, stets zuständig, lösungs- und serviceorientiert zu 
sein sowie kompetent, effizient und als zuverlässiger Partner zu handeln. Im Mittelpunkt der 
Marke D115 steht dabei das standardisierte Serviceversprechen, zu dessen Umsetzung sich 
der D115-Verbund verpflichtet hat. 

 

 

Abbildung 5: Serviceversprechen im D115-Verbund 
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Das D115-Serviceversprechen umfasst folgende für die Anruferinnen und Anrufer 
entscheidende Aspekte: 

Á Servicezeiten: 
Die 115 ist montags bis freitags von 8:00 bis 18:00 Uhr erreichbar. 

Á Auskunftstiefe: 
Mindestens 55 % (ab dem 01.01.2011 65 %) der Anfragen sollen im Erstkontakt 
abschließend beantwortet werden. Grundlage der Beantwortung ist das 
Leistungsportfolio des D115-Verbundes, das zurzeit aus den nachfragestärksten 
Top 100-Leistungsberichten der Kommunen und zusätzlicher Leistungsberichte der 
Landes- und Bundesverwaltungen besteht. (siehe Anhang 15.1) 11 

Á Service Level: 
75 % der 115-Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden durch eine Mitarbeiterin oder 
einen Mitarbeiter angenommen. 

Á Annahmequote: 
Insgesamt werden mindestens 90 % aller Anrufe durch eine Mitarbeiterin oder einen 
Mitarbeiter angenommen. 

Á Rückmeldegarantie: 
Wenn ein Anruf nicht sofort beantwortet werden kann und die Anfrage elektronisch 
aufgenommen und weitergeleitet wird, erhält der Anrufer innerhalb von 24 Stunden eine 
Rückmeldung je nach Wunsch per E-Mail, Fax oder Rückruf. 

 

Gegenüber der Öffentlichkeit wird allein das oben stehende Serviceversprechen kommuniziert. 
Streng genommen handelt es sich hierbei um das Serviceversprechen der 1st Level-
Teilnehmer. Das des 2nd Level ï und damit auch der Landesverwaltung Mecklenburg-
Vorpommerns ï kann von den 1st Level-Mindeststandards abweichen. 

4.3.2 Servicezeiten 

Im Pilotbetrieb ist die Behördenrufnummer 115 einheitlich von Montag bis Freitag von 8:00 bis 
18:00 Uhr erreichbar. Diese Servicezeiten gelten für Servicecenter im 1st Level verbindlich. 
Landesbehörden, die telefonisch in den 2nd oder 3rd Level eingebunden werden, können von 
diesen Servicezeiten abweichen, sollten aber langfristig und bei Bedarf eine Angleichung der 
Servicezeiten anstreben. 

4.3.3 Service Level 

Im Pilotbetrieb startet der 115-Service mit einem Service Level von 75/30: das bedeutet, dass 
75 % aller Anrufe innerhalb von 30 Sekunden durch einen Mitarbeiter in einem D115-
Servicecenter angenommen werden. Dieser Wert wurde anhand einer auf den 
Monatsdurchschnitt berechneten Erhebung ermittelt. 

Auch dieser Wert gilt wiederum für die Annahme eines 115-Anrufes in einem 1st Level 
Servicecenter. Landesverwaltungen, die sich dem D115-Verbund als 2nd Level telefonisch 
anschließen, erhalten ausschließlich Telefonate, die im 1st Level nicht fallabschließend 
beantwortet werden können und somit telefonisch weitergeleitet werden. 

                                                
11

 http://www.d115.de/cln_115/nn_1904756/DE/D115/Leistungsportfolio/100__liste.html 
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Im Falle der telefonischen Weiterleitung (von einem kommunalen Servicecenter in ein anderes 
kommunales Servicecenter oder in ein Servicecenter einer Landes- oder Bundesbehörde) 
sollen dem Anrufer längere Wartezeiten erspart bleiben. Die D115-Netztechnik sorgt dafür, 
dass eine telefonische Weiterleitung von einem 1st Level in ein 2nd Level Servicecenter nach 
29 Sekunden Wartezeit abgebrochen und an das abgebende Servicecenter zurückgegeben 
wird, wenn das Gespräch nicht durch einen Mitarbeiter im 2nd Level angenommen wurde. 
Während dieser Wartezeit hört das abgebende Servicecenter eine Wartefeldansage mit einem 
Hinweis auf das soeben angewählte Servicecenter. Wird das Gespräch im 2nd Level 
angenommen, so erfolgt eine qualifizierte Übergabe. Dem 115-Anrufer wird während der 
gesamten Warte- und ¦bergabezeit eine Ăon holdñ-Ansage eingespielt, in der auf den 
Weiterverbindungsversuch hingewiesen wird. 

Um möglichst alle/viele der aus dem 1st Level weitergeleiteten Anrufe entgegen nehmen zu 
können, sollten D115-Weiterleitungen gegenüber anderen Rufnummern, die in das 2nd Level 
Servicecenter geroutet werden, priorisiert werden. 

Einen definierten Service Level, so wie er im Serviceversprechen für die 1st Level-Teilnehmer 
festgelegt ist, gibt es für das 2nd und das 3rd Level nicht. 

4.3.4 Fallabschlussquote 

Die Fallabschlussquote im kommunalen 1st Level liegt bis zum 31.12.2010 bei 55 % und wird 
ab dem 01.01.2011 auf 65 % erhöht. Das bedeutet fallabschließend: eine Anfrage im 
Erstkontakt wird so beantwortet, dass der Anrufer mit dem gleichen Anliegen nicht noch einmal 
an eine Verwaltung herantreten muss. Neu-Teilnehmer des D115-Verbundes zeigen, dass eine 
Fallabschlussquote von 55 % allein durch die Beauskunftung der Top 100-Kommunalleistungen 
möglich ist. 

Eine Fallabschlussquote, wie sie für die Beauskunftung im 1st Level als Mindestversprechen 
festgeschrieben ist, gibt es aufgrund der Aufgabenheterogenität im 2nd Level gegenwärtig 
nicht. 

4.3.5 Auskunftsbreite und -tiefe 

Diverse Anfragen von Bürgerinnen, Bürgern und Wirtschaftsvertretern können unter 
Verwendung des D115-Wissensmanagements beantwortet werden. Informationen, die im 
D115-Wissensmanagement enthalten sind, werden durch den 1st Level beauskunftet. Der 
Auskunftsbreite sind dabei nahezu keine Grenzen gesetzt. Es steht den Teilnehmern frei auch 
über die vordefinierten Top 100-Leistungen zusätzliche Leistungsbeschreibungen verfügbar zu 
machen, so dass auch Anfragen, die mit einer geringeren Häufigkeit durch Bürgerinnen, Bürger 
und Wirtschaftsvertreter gestellt werden, fallabschließend beantwortet werden. 

Auch der 2nd Level insbesondere in der Verantwortung der Länder und des Bundes sind 
angehalten, mehr als die 25 definierten Standardleistungen über das D115-
Wissensmanagement bereitzustellen. Hierbei sollte jedoch zunächst eine klare Fokussierung 
auf die Dienstleistungen gelegt werden, die mit großer Häufigkeit von Bürgerinnen, Bürgern und 
der Wirtschaft nachgefragt werden. 

Die verfügbaren Leistungsbeschreibungen determinieren neben der Auskunftsbreite auch die 
Auskunftstiefe im D115-Verbund. Die Auskunftstiefe endet dort, wo rechtliche oder technische 
Anforderungen die Beauskunftung begrenzen. So wurde beispielsweise festgelegt, dass der 
Einblick in Fachverfahren von anderen Ăfremdenñ D115-Teilnehmern nicht zulässig ist 
(Datenschutz). Zwar können einzelne D115-Teilnehmer ï so wie sich dieses bereits in einer 
teilweise langjährigen Praxis bewährt hat ï selbstverständlich Einblick in ihre eigenen 
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Fachverfahren nehmen und entsprechend beauskunften. Der Einblick in ein Verfahren einer 
anderen Behörde ist jedoch im Regelfall ausgeschlossen. Sollten solche Auskünfte nachgefragt 
werden, ist die Anfrage an den zuständigen Teilnehmer weiterzuleiten. 

4.3.6 Rückmeldung mit 24-Stunden-Frist 

Kann eine Anfrage im 1st Level nicht fallabschließend beauskunftet werden und wird 
anschließend ein sogenanntes Ticket aufgenommen, in dem das Anliegen des Anrufers und 
dessen Kontaktdaten dokumentiert werden, so soll der Anrufer innerhalb von 24 Stunden 
(werktäglich) erfahren, wer für die Beantwortung seines Anliegens verantwortlich ist und wann 
mit einer Antwort zu rechnen ist. Optimaler Weise kann bereits innerhalb dieser 24 Stunden-
Frist die fallabschließende Antwort erteilt werden. 

Diese 24-Stunden-Frist gilt immer dann, wenn ein 1st Level Servicecenter in die eigene 
Verwaltung oder wenn es an ein anderes 2nd Level-Servicecenter von Bund, Länder und 
Kommunen weiterleitet. Im Falle der Weiterleitung an einen D115-Verbundpartner geht die 
Verantwortung für die Rückmeldung mit der Weitergabe über. Leitet das Servicecenter jedoch 
in die eigene Verwaltung weiter, so muss es entweder generell (und das ist die Empfehlung) 
oder aber einzelfallbezogen sicherstellen, dass eine Rückmeldung an den Anrufer fristgemäß 
erfolgt. 

4.3.7 Gesprächsqualität und -standard 

Ein wesentliches Qualitätsmerkmal des D115-Verbundes ist die Freundlichkeit und die 
Verbindlichkeit, mit der ein Servicemitarbeiter das Kundengespräch annimmt, führt und 
beendet. Um diese Gesprächsqualität zu gewährleisten, müssen Gesprächsschulungen für alle 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit telefonischem Kundenkontakt durchgeführt werden. 

Die Meldung der D115-Servicecenter erfolgt einheitlich. Bei der 115 wird eine einheitliche 
Begrüßungsansage und Wartefeldmusik verwendet. Dafür wurde eine individuelle Klangwelt für 
den 115-Service geschaffen. Dieses einheitliche ĂKommunikationsbildñ gilt gleichermaÇen f¿r 
Teilnehmer aus dem 1st und 2nd Level. Auch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des 2nd 
Level melden sich gegenüber dem abgebenden Servicecenter und gegenüber dem 115-Anrufer 
einheitlich. 

 

4.4 Unterstelltes Anrufvolumen und erforderliche Anzahl von 
Mitarbeiterstellen für M-V 

Im folgenden Kapitel zum Anrufvolumen wird davon ausgegangen, dass bei Betrachtungen zu 
den Kreisverwaltungen diese inklusive der kreisangehörigen Kommunen und Ämter erfolgen. 

4.4.1 Servicecenter allein für D115-Anrufe 

In dieser Umsetzungsvariante wird davon ausgegangen, dass allein die 115-Anrufe in ein oder 
mehrere 1st Level Servicecenter in Mecklenburg-Vorpommern geroutet und dann dort 
beantwortet werden. 

Das zu erwartende Anrufvolumen ist von unterschiedlichen Parametern abhängig. Wenn 
bislang etablierte Servicenummern eine hohe Akzeptanz in der Bevölkerung haben, dann 
spricht dieses zunächst für ein geringes D115-Volumen. Wird die 115 vor und insbesondere 
nach der Bereitstellung in Mecklenburg-Vorpommern aktiv beworben, so spricht dieses für ein 
hohes D115-Volumen. 
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In den Servicecentern, die seit vielen Jahren mit einer eigenen Servicenummer in Betrieb sind, 
liegt das anteilige D115-Volumen im Verhältnis zu deren Gesamtanrufzahlen bei ca. 5 %. Neue 
D115-Teilnehmer, die bislang keine eigenen Servicenummern betrieben haben, verzeichnen ein 
115-Anrufaufkommen von bis zu 20 % des Gesamtanrufaufkommens. 

Unter der Voraussetzung, dass jeder Einwohner in Mecklenburg-Vorpommern wenigstens eine 
allgemeine Anfrage pro Jahr an seine Verwaltung stellt12 und von diesem Volumen mindestens 
5 % und maximal 20 % über die 115 gewählt werden, so ergibt sich ein Anrufvolumen von 
mindestens 82 500 und maximal 330 000 Anrufen pro Jahr. 

ĂIn den kommunalen Servicecentern geht pro Einwohner rechnerisch wenigstens ein Anruf im 
Jahr ein.ñIn der hier erwªhnten Analyse (S. 95 ff.) wurden 9 bestehende kommunale 
Servicecenter untersucht, die für 8,5, Mio Einwohner jährlich ca. 11,5 Millionen Anrufe 
bearbeiten. 

Aus diesen Anrufzahlen ergibt sich bei 20 000 Telefonaten pro Vollzeitstelle und Jahr ein Bedarf 
von mindestens 4 und maximal 16,5 Vollzeitstellen zzgl. erforderlicher Leitungs- und 
Querschnittsfunktionen. 

Mittel- bis langfristig ist durch den zunehmenden Bekanntheitsgrad von einem ansteigenden 
Anrufvolumen über die 115 auszugehen. 

4.4.2 Beauskunftung der 115-Anrufe und einiger zentraler lokaler 
Einwahlnummern (0) 

Neben den 115-Anrufen können auch Telefonzentralen, Hotlines und sonstige zentrale lokale 
Einwahlnummern (wie z.B. die von teilnehmenden Optionskommunen bzw. zugelassenen 
kommunalen Trägern im Rahmen des Optionsmodells) in das/die Servicecenter in 
Mecklenburg-Vorpommern geroutet werden. Dieses Vorgehen macht insbesondere dann Sinn, 
wenn Servicecenter-Strukturen in einzelnen kreisangehörigen und kreisfreien Kommunen sowie 
in den Kreisverwaltungen aufgebaut werden bzw. bereits existieren. In solchen Fällen sollten 
neben den 115-Anrufen auch die Anrufe der Telefonzentralen, Hotlines und sonstigen zentralen 
Rufnummern mit beauskunftet werden. 

Das zu erwartende Anrufvolumen kann nur über Verkehrsmessungen bzw. individuellen 
Schätzungen der Anrufvolumina ermittelt werden. Bei Ansiedelung der Servicecenter in den ab 
2011 existierenden 6 Kreisverwaltungen und den 2 kreisfreien Städten wäre beispielsweise mit 
einem Gesamtanrufvolumen von ca. 700 000 bis 800 000 Anrufen pro Jahr zu rechnen. Das 
Volumen ergibt sich bei einer zugrunde gelegten Einwohnerzahl von 1,65 Mio. aus: 

Á allen allgemeinen Bürgeranfragen der kreisfreien Städte (ca. 300 000 Anrufe für 
Schwerin und Rostock) und 

Á allen allgemeinen Bürgeranfragen der Kreisverwaltungen (ca. 30 bis 40 % der 
verbleibenden 1,35 Mio. Telefonate, ca. 400 000 bis 500 000 Anrufe). 

Dieses entspräche einem Mitarbeiterbedarf von 35 bis 40 Vollzeitstellen zzgl. erforderlicher 
Leitungs- und Querschnittsfunktionen im Overheadbereich. 

  

                                                
12

  Goldau, T. [u.a.]: ĂAuf dem Weg zu einer einheitlichen Behördenrufnummer. Empirische Analyse des Status quo von 
Servicecentern und der Bewertung durch Bürger und Wirtschaftñ. Stuttgart: ibidem Verl., 2009. 
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4.4.3 Beauskunftung aller 115-Anrufe und aller zentralen lokalen 
Einwahlnummern 

Ein weiteres Szenario ist die Beantwortung aller Anfragen, die entweder unter der 115 oder 
über die Telefonzentralen, Hotlines und sonstige zentrale lokale Einwahlnummern aller 
Kommunen Mecklenburg-Vorpommerns eingehen. In einem solchen Szenario ist mit einem 
Anrufvolumen in Höhe von ca. 1 650 000 Telefonaten p. a. zu rechnen. Dieses Volumen würde 
zu einem Mitarbeiterbedarf in Höhe von ca. 82,5 Vollzeitstellen zzgl. der erforderlichen 
Leitungs- und Querschnittsfunktionen führen. 

4.4.4 Beauskunftung aller zentralen lokalen Einwahlnummern ohne 115-Anrufe 

Wenn der telefonische Bürgerservice bei den Kommunen und der Landesverwaltung optimiert 
werden soll und sich alle Kommunen in einen solchen telefonischen Bürgerservice einbinden 
lassen, ohne dass diese Optimierung mit der Eingliederung in den D115-Verbund einhergeht, 
dann ist ebenfalls mit einem Anrufvolumen von ca. 1 650 000 Telefonaten p. a. und einem 
Mitarbeiterbedarf von 82,5 Vollzeitstellen zzgl. der erforderlichen Leitungs- und 
Querschnittsfunktion zu rechnen. 

Das Anrufvolumen entspricht dem der vorgenannten Variante (  
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Beauskunftung aller 115-Anrufe und aller zentralen lokalen Einwahlnummern). Es kommt zu 
keiner Veränderung der erwarteten Anrufzahlen, weil davon ausgegangen wird, dass 115-
Anrufe zwar das Anrufvolumen über die Telefonzentralen, Hotlines und sonstigen zentralen 
lokalen Einwahlnummern aller Kommunen Mecklenburg-Vorpommerns reduziert, das 
Gesamtaufkommen aller Anrufe jedoch konstant bleibt. Nur weil den Bürgerinnen und Bürgern 
die 115 angeboten wird, bedeutet dieses nicht, dass sie deshalb vermehrt Anrufe an ihre 
Verwaltungen absetzen. Über die 115 wird lediglich der Zugang zu telefonischen 
Verwaltungsleistungen erheblich vereinfacht und das Leistungsportfolio einer teilnehmenden 
Verwaltung ausgeweitet. 

 

4.5 Anforderungen an Kommunen, Kreise, Landesregierung und -
behörden 

Dieser Abschnitt betrachtet nicht die telefonischen Auskunftsleistungen im Rahmen von D115, 
sondern benennt die Tätigkeiten für Nebenprozesse: 

Á Erstellung und Pflege der Leistungsbeschreibungen der jeweiligen Top-Leistungen für 
eine Bereitstellung im zentralen Wissensmanagement; 

Á Erstellung weiterer Leistungsbeschreibungen neben den Top-Leistungen aus D115, die 
z.B. durch die Aufnahme und Analyse von Prozessen in Kommunen ermittelt werden 
könnten 

Á Auswahl, Schulung und Weiterbildung der für den Betrieb der Servicecenter 
erforderlichen Mitarbeiter; 

Á Organisation für die Erfassung und Bereitstellung statistischer Daten für die Erstellung 
der D115 übergreifenden und SC-internen Kennzahlen; 

Á Organisation der Workflows im Fall der Weiterleitung von Anrufen und Tickets in das 
kommunale Backoffice (Fachabteilung); 

  



 
Grobkonzept 

ĂD115 in Mecklenburg-Vorpommernñ  

 

15. September 2010  Seite 30/77 

 

Á Personaleinsatzplanung für eigenes Servicecenter entsprechend des zu erwartenden 
Anfragevolumens pro Tag und Stunde, um Serviceversprechen einzuhalten; für D115 
gilt die klassische M-Kurve mit der stärkeren Spitze am Vormittag und einer weiteren 
Spitzenbelastung am frühen Nachmittag. Stärkster Tag ist im Regelfall der Montag, 
schwächste Tage sind Donnerstag und Freitag; 

Á Bereitstellung eines SC-Overheads (Leitung, Schulung, Qualität, Statistik, 
Leistungsbeschreibung, IT, TK), wenn eigenes Servicecenter betrieben werden sollte; 

Á Benennung eines ständigen Ansprechpartners der eigenen Organisation für 
Servicecenter, falls Servicecenter-Leistungen durch externen Partner erbracht werden 
sollten; 

Á Bestimmen des Umfangs des Serviceversprechens (Ó Anforderungen D115) und der 
Auskunftstiefe (Festlegung, welche bestehenden Nummern dann über das 
Servicecenter laufen sollten). 

 

4.6 E-Government-Infrastruktur 

Das Land M-V betreibt eine fortschrittliche, zentrale E-Government-Infrastruktur gemäß des E-
Government-Masterplans13 und nachfolgender Umsetzungspläne. Diese orientiert sich an 
bundesweiten Standards und Konzepten wie SAGA14 und E-Gov 2.015 und wird stetig 
weiterentwickelt, um so aktuellen Anforderungen wie einer steigenden Prozess- und 
Dienstorientierung im Rahmen von serviceorientierten Architekturen zu genügen. 

Eine steigende Anzahl von E-Government-Anwendungen, wie auch die IT-Umsetzung der EG-
Dienstleistungsrichtlinie nutzen die bereitgestellten Dienste der E-Government-
Basiskomponenten und die Infrastrukturen wie das landesweite Verwaltungsnetz CN LAVINE. 
Insbesondere ebenenübergreifende Verfahren und Prozesse werden zukunftsweisend 
unterstützt, z. B. durch die Verwendung offener Standards, die lose Kopplung von verteilten 
Komponenten und die Verwendung moderner Webservice-Schnittstellen. Lizenzen für die 
landesweite Nutzung der zentralen E-Government-Infrastruktur (auch für die Landkreise und 
Kommunen) sind vorhanden, so dass der Aufbau paralleler Infrastrukturen vermieden werden 
kann. 

  

                                                

13 E-Government Masterplan; 
http://www.mv-regierung.de/im/verwaltungsreform/Verwaltungsreform_Mecklenburg_Vorpommern.588.html 

14 SAGA ï Standards und Architekturen für E-Government-
Anwendungen;http://www.cio.bund.de/DE/Standards/SAGA/saga_node.html 

15 E-Gov; 2.0; http://www.cio.bund.de/DE/E-Government/e-government_node.html 
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Neue rechtliche und organisatorische Anforderungen treiben die Weiterentwicklung der 
vorhandenen technischen Basis: im Rahmen der IT-Umsetzung der EG-DLR wurde z. B. die 
Wissensbasis im Dienstleistungsportal des Landes (DLP) deutlich erweitert16. Das Land M-V ist 
im Jahr 2009 der ĂLinie6Plusñ17 beigetreten, und konnte bereits Effizienzgewinne bei der 
Beschreibung von Verwaltungsleistungen durch den zentralen redaktionellen Austausch mit den 
Teilnehmerländern erzielen. Die Line6Plus arbeitet an Schnittstellen zum D115-
Wissensmanagement18, so dass bei der Pflege und Nutzung der dort vorgehaltenen 
Informationen Synergieeffekte zu erwarten sind. 

  

                                                

16  Die starke Erweiterung des DLP gründet aus der Pflicht der Informationsbereitstellung gegenüber dem 
Dienstleistungserbringer. Die Informationspflichten ergeben sich aus dem Art. 7 (Recht auf Information) und Art. 21 
(Unterstützung des Dienstleistungserbringers) der EG-DLR. Hiernach hat der Dienstleistungserbringer sowie der 
Dienstleistungsempfänger ein Recht auf Informationen. Die Informationspflichten umfassen im Groben die Angabe über 
zuständige Behörden zur Ermöglichung einer direkten Kontaktaufnahme. Ein weiterer Punkt sind Angaben zu Organisationen 
und Verbänden, die den Dienstleistungserbringer sowohl den Dienstleistungsempfänger unterstützen. Auch müssen 
Informationen zu den Mitteln und Bedingungen für den Zugang zu öffentlichen Registern und Datenbanken über

 

Dienstleistungserbringer bereitstehen. Ebenfalls sind Informationen zu den Verfahren und Formalitäten (die für die Aufnahme 
und Ausübung von Dienstleistungstätigkeiten zu beachten sind) bereitzustellen. 

17 Linie6Plus; http://www.linie6plus.de 
ĂDie Nutzung der zentralen Infrastrukturkomponente ermºglicht den Verbundpartnern k¿nftig,  jede Verwaltungsleistung zu 
beschreiben und zugänglich zu machen. Die mit der Leistung verbundenen Verfahren, Rechtsvorschriften und Gebühren sind 
dort ebenso zu finden wie der örtlich zuständige Ansprechpartner. Den Bürgerinnen und Bürgern sowie Unternehmen stehen 
somit unabhängig von Wissen über Zuständigkeiten oder Hierarchien die gewünschten Auskünfte der Behörden zur 
Verf¿gung.ñ

 

18  ĂIntegration & Schnittstellen. Infodiensteñ. TSA (Hg.). 2009. S. 4 
http://www.tsa.de/uploads/media/TSA_Infodienste_Integration_und_Schnittstellen.pdf 
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5 ORGANISATION, UMSETZUNGSMODELLE UND 
BETRIEBSFORMEN ï SOLLKONZEPT TEIL 2 

5.1 Betriebs- und Organisationskonzept 

5.1.1 Ergebnisse IST-Analyse 

Der Abgleich zwischen den Anforderungen an D115 zu den in der IST-Analyse ermittelten 
Ergebnissen ergab Differenzen in organisatorischer, personeller wie auch technischer Hinsicht 
(siehe Kapitel 3; insbesondere ist in M-V kein Servicecenter auf Landes- oder kommunaler 
Ebene tätig) welche bei der Betrachtung und Bewertung möglicher Umsetzungsmodelle zu 
berücksichtigen sind. 

5.1.2 Art und Umfang der Auskunftsleistungen (ggf. über D115 hinaus) 

Die Auskunftsbreite kann wie folgt beschrieben werden: 

Á Servicecenter allein für 115-Anrufe; 

Á ausschließlich 115-Anrufe werden zu den Servicecenter in M-V geroutet und dann dort 
beantwortet; 

Á Beauskunftung der 115-Anrufe und einiger zentraler lokaler Einwahlnummern; 

Á neben den 115-Anrufen können auch Telefonzentralen, Hotlines und sonstige zentrale 
lokale Einwahlnummern zu den Servicecenter in M-V geroutet werden; 

Á Beauskunftung aller 115-Anrufe und aller zentralen lokalen Einwahlnummern; 

Á Beantwortung aller Anfragen, die entweder unter der 115 oder über die 
Telefonzentralen, Hotlines und sonstigen zentralen lokalen Einwahlnummern aller 
Kommunen Mecklenburg-Vorpommerns eingehen; 

Á Beauskunftung aller zentralen lokalen Einwahlnummern ohne 115-Anrufe; 

Á Beantwortung aller Anfragen, die über die Telefonzentralen, Hotlines und sonstigen 
zentralen lokalen Einwahlnummern aller Kommunen Mecklenburg-Vorpommerns 
eingehen, 115 wird nicht angeboten. 

Das damit im Zusammenhang zu erwartende Anrufvolumen wurde bereits im Kapitel 4 
beschrieben. 

Die Auskunftsbreite ist der entscheidende Faktor bei der Dimensionierung des zu erwartenden 
Anrufvolumens, welches wiederum maßgeblich die vorzuhaltenden personellen und 
technischen Kapazitäten quantifiziert sowie die organisatorischen Anforderungen bestimmt. In 
Kombination mit den Umsetzungsmodellen begrenzt die Auskunftsbreite die in Frage 
kommenden Lösungen für einen maßgeblich von D115 geprägten telefonischen Bürgerservice 
in M-V. 

5.1.3 Umsetzungsmodelle 

Umsetzungsmodelle werden neben der o. g. Auskunftsbreite im Wesentlichen durch ihren 
Abdeckungsgrad bestimmt. 
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In Hinblick auf den Abdeckungsgrad werden die Umsetzungsmodelle wie folgt unterschieden, 
wobei jeweils die entsprechende zu erwartende Anzahl der Servicecenter für M-V beigefügt 
ist.19 

Modell         Anzahl zu erwartender SC 

Á Gemeindemodell        >  20 Servicecenter 

Á Kreismodell (6 Landkreise + 2 kreisfreie Städte)  =    8 Servicecenter 

Á regionales Modell (multizentrisch)    ~    3 Servicecenter 

Á landesweites Modell (zentral)     =    1 Servicecenter 

 

In Ableitung des zu erwartenden Anrufaufkommens für die o. g. Auskunftsbreiten (mit 
Ausnahme der Variante ohne D115-Anrufe) wurden die Modelle Kreismodell, regionales Modell 
(multizentrisch) sowie landesweites Modell (zentral) hinsichtlich des zu erwartenden Personals 
quantifiziert, um so auf die praktikabelsten Umsetzungsmodelle für M-V bei der weiteren 
Betrachtung zu konzentrieren. (siehe folgende Seite) 

Das Gemeindemodell wurde bei dieser Betrachtung nicht berücksichtigt, weil die Servicecenter 
in Relation zum erwarteten Anrufaufkommen zu klein dimensioniert wären (in jedem Falle < 3 
MA) und damit den eigenständigen Betrieb eines die Einhaltung des D115-Serviceversprechens 
absichernden Servicecenters ausschließen würden. 

 

Tabelle 1: Matrix untersuchte Umsetzungsmodelle in M-V 

  

                                                

19  ĂD115 in Mecklenburg-Vorpommern. Ideenpapierñ. S. 21 
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Eine Diskussion mit den kommunalen Vertretern (siehe S. 8) ergab: 

Á die Beschränkung der Auskunftsbreite ausschließlich auf D115 wird übereinstimmend 
als zu schmal angesehen (zu wenig Entlastung für die Fachabteilungen, zu wenig 
B¿rgerakzeptanz bei dieser Eingrenzung, unwirtschaftlich bei den nur ¿ber Ă115ñ zu 
erwartenden Anrufzahlen, und im Bund machte dies nur 1 Pilotpartner vom Kreis Lippe, 
der jetzt aber auch seine Auskunftsbreite erweitert); 

Á die höchste Auskunftsbreite wird als langfristiges Ziel angesehen, um maximale Effekte 
zu erzielen; sie ist aber in den Anfangsjahren von D115 nicht realistisch ï jede 
Kommune, jeder Landkreis, alle Landesbehörden müssten ihre zentrale Einwahl (die 
Ă0ñ) zur Verf¿gung stellen; 

Á als praktikables Ziel für die ersten 5 Jahre wird die mittlere Auskunftsbreite 
angenommen; diese soll auch als Berechnungsgrundlage dienen 
(800 000 Anrufe p. a.). 

Á Das regionale, multizentrische Modell wurde prinzipiell auch als denkbare Umsetzung 
eingeschätzt. Seine Spezifik würde ein Zusammengehen von mehreren 
Kreisverwaltungen erforderlich machen. Da gegenwärtig die potentiellen 
Kooperationspartner zum großen Teil noch fehlen, ist dieses Modell kurzfristig nicht 
umsetzbar.  
Das regionale, multizentrische Modell wurde daher ebenfalls aus den weiteren 
Betrachtungen ausgeschlossen, zumal sich die Wirtschaftlichkeit eines solchen Modells 
zwischen der des Kreismodells und des zentralen Modells bewegen wird. 

 

5.1.4 Zu betrachtende Umsetzungsmodelle 

Beim Abdeckungsgrad werden im weiteren Verlauf des Grobkonzeptes nur das Kreis- und das 
zentrale Modell in einer Wirtschaftlichkeitsbetrachtung geprüft. 

Bei einer möglichen späteren Umsetzung dieser Modelle kann ein virtuelles Servicecenter ein 
geeignetes Instrument sein, um bestehende Arbeitsplätze in die neu zu schaffende 
Servicecenter-Struktur einzubinden. 

Ein virtuelles Servicecenter integriert gleichartige Servicecenter-Arbeitsplätze, welche sich an 
mehreren physisch getrennten Orten befinden können, in die Abläufe eines bestehenden 
Servicecenters. Die verteilten Arbeitsplätze werden im Rahmen des bestehenden 
Servicecenters ortsübergreifend organisatorisch und technisch gesteuert und koordiniert. Die 
Zuordnung der eingehenden Telefonate erfolgt arbeitsplatz- und standortübergreifend nach 
festgelegten Schlüsseln (z. B. nach dem Schlüssel "längste Wartezeit") oder auch durch 
Priorisierung einer ortsbezogenen Zustellung (z. B. Anruf aus Hagenow wird einem 
eingebundenen Arbeitsplatz in Hagenow zugestellt).  
Aktuell ist im D115-Verbund noch kein virtuelles Servicecenter im Betrieb. Für den Kreis 
Harburg wird an einem entsprechenden Konzept gearbeitet. 

Wegen der notwendigen Integration örtlich verteilter Arbeitsplätze ist mit einem erhöhten 
Aufwand für die Organisation und den Betrieb zu rechnen, der durch die mögliche Bereitstellung 
wesentlicher Arbeitsplatzkomponenten aus dem Bürgerservice jedoch  vermutlich weitgehend 
wieder aufgefangen werden kann. 
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Eine Limitierung hinsichtlich einzubindender Arbeitsplätze für ein virtuelles Servicecenter gibt es 
nicht. Das Instrument kann sowohl in einem Kreismodell als auch in einem zentralem Modell 
eingesetzt werden. 

5.1.5 Betriebsformen 

Für den Aufbau und Betrieb eines Servicecenters stehen mehrere Varianten in Bezug auf das 
mögliche Betreibermodell (Betriebsform) zur Verfügung. Betriebsformen können öffentlich, 
öffentlich-öffentlich, öffentlich-privat oder rein privat sein. Zudem lässt sich eine Unterscheidung 
bezüglich des Organisationsmodells (eigenes Servicecenter, eigenes Shared Service Center, 
Anschluss an ein bestehendes Shared Service Center) treffen. Innerhalb bestehender 
regulatorischer Rahmen kann aus den verschiedenen möglichen Betriebsformen gewählt 
werden. Die Wahl der Betriebsform sollte keine Auswirkungen auf die Leistungsqualität der 
Servicecenter haben. Sie hat aber Einfluss auf die Finanz- und Projektrisiken, auf die 
Personalausstattung, die Einflussmöglichkeiten der Politik etc. Die Modelle erstrecken sich von 
einer rein öffentlichen bis hin zu einer vollständig externen, privaten Erbringung der 
Serviceleistungen. Dazwischen liegen Mischformen, bei denen öffentliche Verwaltungen ihre 
Leistungen gemeinsam, allein oder durch Beteiligung an gemischt-privaten Servicecentern 
erbringen. 

Daraus lassen sich vier grundlegende Typen von Betreibermodellen ableiten: 

Á Eigene Leistungserbringung (öffentlich) 
Die Durchführung der Leistungserbringung (Aufbau und Betrieb) und die Verantwortung 
hierfür verbleiben vollständig bei einer öffentlichen Verwaltung, z. B. einem Kreis. 

Á Gemeinsame Leistungserbringung der Verwaltung (öffentlich-öffentlich) 
Die Durchführung der Leistungserbringung und die Verantwortung hierfür verbleiben bei 
mehreren öffentlichen Verwaltungen. Bei der Modellvariante Ămultizentrisches Modellñ 
erbringt ein Servicecenter Dienstleistungen auch für andere Kreise. Nicht jede 
teilnehmende Verwaltung muss somit ein eigenes Servicecenter aufbauen. Fixkosten 
für Leitung, Steuerung und Administration des Servicecenters werden auf mehrere 
Verwaltungen verteilt. 

Á Gemeinsame Leistungserbringung von Verwaltung und Wirtschaft  
(öffentlich-privat) 
Die Leistungserbringung erfolgt durch eine Kooperation (z. B. gemeinsame 
Gesellschaft), in der eine oder mehrere öffentliche Verwaltungen gemeinsam mit einem 
oder mehreren privatwirtschaftlichen Partnern vertreten sind. Alternativ können auch 
Modelle gewählt werden, bei denen die Grundlast beispielsweise öffentlich und 
Spitzenlasten oder Tagesrandzeiten privatwirtschaftlich getragen werden. 

Á Private Leistungserbringung (privat) 
Bei diesem ĂOutsourcing-Modellñ erfolgt die Leistungserbringung ausschlieÇlich durch 
ein privatwirtschaftliches Unternehmen, welche zumeist durch eine hohe Flexibilität und 
Wirtschaftlichkeit sowie durch langjährige Erfahrungen im Betrieb von Servicecenter für 
Behörden gekennzeichnet sein sollten. Die Möglichkeiten des öffentlichen 
Entscheidungs- und Steuerungseinfluss beziehen sich insbesondere auf die Prüfung 
der vereinbarten Qualitätsanforderungen. 

Es gibt derzeit im D115-Verbund überwiegend die Leistungserbringung in Eigenregie und in 
öffentlich-öffentlicher Kooperation, vereinzelt erfolgt die Leistungserbringung (derzeit nur im 2nd 
Level für Bundesressorts und Länderverwaltungen) durch private Servicecenter. 
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5.1.6 Art und Umfang der Kooperation der beteiligten Einrichtungen und 
Unternehmen 

Für die Optimierung des telefonischen Services bestehen mehrere Organisationsmodelle. Zum 
einen kann ein Servicecenter selbst aufgebaut und betrieben werden (ggf. mit der Tendenz, die 
Leistungen des Servicecenters auch anderen Verwaltungen anzubieten). Zum anderen besteht 
die Möglichkeit, sich einem bereits bestehenden (multizentrischen) Servicecenter (öffentlich 
oder privat) anzuschließen. 

Eine echte öffentlich-private Kooperation mit einem entsprechenden Unternehmen gibt es 
gegenwärtig nicht im D115-Verbund bzw. ist auch nicht avisiert. Das schließt das Betreiben 
solcher gemischtwirtschaftlichen Gemeinschaftsunternehmen in der Zukunft jedoch nicht aus. 
Welches dieser Modelle gewählt wird, liegt in der Entscheidungsbefugnis der jeweiligen 
Verwaltung. 

In M-V existiert derzeit kein Servicecenter, welches durch oder im Auftrag einer Kreis- oder 
Landesverwaltung betrieben wird. Allerdings besteht in Rostock ein privat betriebenes 
Servicecenter welches über langjährige Erfahrungen in der Leistungserbringung im 
Bürgerservice für Bundesbehörden (z. B. BMAS, BMBF) verfügt. 

Die Möglichkeiten für Kooperationen mit öffentlich betriebenen Servicecentern sind in M-V 
daher gegenwärtig eingeschränkt. Der Umfang möglicher späterer Kooperationen könnte auch 
hier wieder alle Möglichkeiten der Auskunftsbreite umfassen (siehe Kap. 4.4). Die weitere 
Betrachtung konzentriert sich auf die mittlere Auskunftsbreite in Bezug auf das Kreis- und 
Zentralmodell. 

5.1.7 Arbeitsabläufe und Kommunikationsstruktur für Servicecenter in M-V 

Die Gestaltung der Arbeitsabläufe bestimmt den späteren Betrieb des Servicecenter. 
Folgende Kernprozesse treten in einem kommunalen Servicecenter auf: 

Á Entgegennahme und Bearbeitung von Anrufen (bzw. auch Tickets und E-Mails) unter 
Einhaltung des jeweiligen Serviceversprechens; 

Á Weiterleitung von Anfragen (per Telefon oder per E-Mail); 

Á Qualitätssicherung der Informationen; 

Á Sicherung und Weiterentwicklung des fachlichen und kommunikativen Know-hows der 
Servicecenter-Mitarbeiter durch kontinuierliche Schulungen; 

Á bedarfsorientierter Personaleinsatz. 

Ein für kommunale Servicecenter typischer und essentieller Arbeitsablauf ist die 
Zusammenarbeit mit den Fachabteilungen. Hier ist es erforderlich innerhalb der 
Gesamtverwaltung zu klären und zu dokumentieren, wer die Verantwortung für ein Anliegen bis 
zur fallabschließenden Erledigung trägt und welches Serviceversprechen gilt (sowohl für das 
Servicecenter als auch für die Fachabteilung bei weitergeleiteten Anfragen). 

5.1.8 Rollen und Qualifikationen der eingesetzten Mitarbeiter 

Im nachfolgenden Abschnitt werden Funktionen und Verantwortlichkeiten der Mitarbeiter in 
Servicecenter beschrieben. Diese sind zwar allgemein gefasst, gelten aber gleichermaßen für 
mögliche zukünftige Servicecenter in M-V. 
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Personal ist die wichtigste Ressource in jedem Servicecenter. Beim Aufbau eines neuen 
Servicecenters ist daher eine sorgfältige Personalauswahl entscheidend für den künftigen 
Erfolg und die externe Wahrnehmung des Servicecenters. Die Durchführung eines 
strukturierten Personalauswahlverfahrens bei der Einstellung von Servicecenterpersonal ist für 
den späteren professionellen Betrieb unabdingbar.  

In einem Servicecenter gibt es unterschiedliche Funktionen und Aufgaben, die nachfolgend 
exemplarisch aufgeführt und kurz beschrieben werden. Diese sind auch für die potentiellen 
Servicecenter auf Kreis- und Landesebene in M-V von Bedeutung: 

Á Projektleitung (in der Aufbauphase) 
Die Projektleitung ist in der Aufbauphase entscheidend für die Einrichtung des 
Servicecenters und für die Verankerung der Organisation innerhalb der eigenen 
Verwaltung verantwortlich. Sie steuert das Projekt und stellt den Erfahrungsaufbau 
sicher. Die Projektleitung sollte über umfassende Kenntnisse im Projektmanagement 
verfügen. 
Erfahrungen des D115-Verbundes zeigen, dass die Projektleitung die zukünftige 
Servicecenterleitung möglichst frühzeitig in die Gestaltungs- und 
Entscheidungsprozesse einbeziehen sollte, für die sie später die Verantwortung trägt. 
Je früher beide im Projekt zusammenarbeiten können, desto besser gelingt der spätere 
Start. 

Á Leitung (Servicecenterleitung bzw. Teamleitung) 
Zu den Aufgaben der Servicecenter-Leitung gehört die allgemeine Leitung des 
Servicecenters und hierbei insbesondere die fachliche und disziplinarische 
Personalführung. Daneben sind viele Schnittstellenaufgaben zu den Ämtern/zu der 
Fachverwaltung der eigenen Verwaltung wahrzunehmen. Die Servicecenterleitung 
sollte entsprechende Führungserfahrung aufweisen und idealerweise Kenntnisse im 
Qualitätsmanagement besitzen. Daneben ist es von Vorteil, wenn sie über Erfahrungen 
im Bürgerservicebereich der Verwaltung besitzt. 

Á Servicecentermitarbeiter 
Die Mitarbeiter sind die tragende Säule des Servicecenters. Ihre Ausbildung, 
Motivation, Problemlösungskompetenz und Serviceorientierung formen das Gesicht des 
Servicecenters und sind die telefonische Visitenkarte der jeweiligen Verwaltung. Sie 
sollten teamfähig, stressresistent und kommunikativ sein. Auf Grund der erweiterten 
Öffnungszeiten in Servicecentern ist die Flexibilität gegenüber wechselnden 
Arbeitszeiten ein weiteres Anforderungsmerkmal. Darüber hinaus sollten sie gute IT-
Basiskenntnisse (Web-Anwendungen, Office-Anwendungen) besitzen und eine 
ständige Lernbereitschaft mitbringen. Sehr gute Umgangsformen sowie ein 
verantwortungsvolles Handeln sind weitere Anforderungen, die an 
Servicecentermitarbeiter gestellt werden. 
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Neben den Aufgaben, die in den vorgenannten Funktionen wahrgenommen werden, gibt es 
weitere Tätigkeiten, die im Servicecenter zu erledigen sind. Die folgenden Aufgaben können 
entweder einzeln oder kombiniert den Funktionen zugeordnet werden. Je nach Umfang können 
diese aber auch speziell dafür vorgesehenen Funktionen zugeordnet werden (bei größeren 
Servicecentern z. B. im Backoffice):20 

Á Technikadministration 
In einem Servicecenter dient die Technik als Arbeitsmittel, um während des 
Tagesgeschäfts kurzfristig und flexibel auf unterschiedliche Anforderungen zu 
reagieren. Es ist daher sinnvoll, in einem Servicecenter mit einer Rolle für 
Technikadministration eigene technische Handlungsfähigkeit zu installieren. Diese 
Aufgabe kann je nach Situation mit anderen Aufgaben, wie z. B. den nachfolgend 
aufgeführten Schwerpunkten, ergänzt werden: 

Á Statistik, Reporting 
gleichbleibende Auswertungen (Stunden-, Tages-, Wochen-, Monats- und 
Jahresebene) dienen der Steuerung des Servicecenters. So lassen sich der 
Personaleinsatz sowie die Einhaltung des Serviceversprechens steuern. Insbesondere 
der Personaleinsatz kann anhand von historischen Zahlen aus vergleichbaren 
Vorperioden im Voraus geplant werden. 

Á Training/Schulung 
Schulungen sichern eine hohe Arbeitsqualität und dienen der Motivation des 
eingesetzten Personals. Fachwissen und fachübergreifende Fertigkeiten werden über 
Training-on-the-job kontinuierlich (vorzugsweise wöchentlich) verfestigt und 
weiterentwickelt. 

Á Personaleinsatzplanung 
Servicecenter haben in der Regel im Verhältnis zur übrigen Verwaltung erweiterte 
Dienstleistungszeiten. Deshalb ist eine Personaleinsatzplanung (Schichtplanung) 
erforderlich. Dabei sind die Voll- und Teilzeitmitarbeiter möglichst effizient einzusetzen. 
In Abhängigkeit von der Teamgröße sind umfangreiche Abstimmungsarbeiten 
notwendig. Die Zeitanteile für diese Aufgabe sollte nicht unterschätzt werden. 

5.1.9 Organisation der Strukturen im Backoffice M-V (Fachabteilung) 

Die folgenden Fragen sind in einem zukünftigen Feinkonzept zu klären: 

Á Hat ggf. die Fachabteilung (Backoffice) die Verantwortung für die Erstellung und Pflege 
der Leistungsberichte, auf deren Basis die Servicecenteragenten Auskünfte erteilen? 

Á Welches Serviceversprechen gilt für die Fachabteilung für weitergeleitete Fragen? 

Á Soll die Wissensbasis des Servicecenters auch anderen Bereichen mit Kundenverkehr 
(z. B. dem Bürgerbüro) zur Verfügung gestellt werden? 

  

                                                

20 ĂD115-Handbuch Servicecenteraufbau. Version 2.0ñ. Bundesministerium des Innern, April 2010. S.51 
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5.2 Rechtliche Aspekte 

An den Auskunftstelefonen der öffentlichen Verwaltungen werden bundesweit keine 
rechtsverbindlichen Antworten erteilt. Dieses Prinzip wird auch beim Betrieb von D115 und 
anderen telefonischen Angeboten von Behörden (z. B. Bürgertelefone von Bundesressorts) 
angewandt. 

 

5.3 IT-Sicherheitskonzept 

In beiden betrachteten Umsetzungsmodellen spielt die Nutzung der E-Government-Infrastruktur 
eine wichtige Rolle. Die Erstellung eines IT-Sicherheitskonzepts ist daher unumgänglich. 
Personenbezogene Daten liegen bei der IT-Umsetzung der D115 z. B. innerhalb der Tickets 
und des Ticketsystems vor und sind daher insbesondere in Hinblick auf den Datenschutz zu 
betrachten. 

 

5.4 Lösungsalternativen 

In der folgenden Tabelle werden das zentrale Modell und das Kreismodell mit Hilfe der zu 
erfüllenden Anforderungen bzgl. Organisation, Personal, Technik und Politik betrachtet und 
zusammengefasst, um eine Präferenzlösung im Rahmen eines telefonischen Bürgerservices in 
M-V inkl. D115 zu ermitteln. 
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Tabelle 2: Vergleich zentrales Modell und Kreismodell 

  




































































