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0 ZUSAMMENFASSUNG

Nach seinem Start am 24. Marz 2009 kdnnen mittlerweile mehr als 13 Millionen Menschen aus
34 Kommunen und Kreisen, die sich auf 7 Bundeslander verteilen, den telefonischen
Burgerservice D115 nutzen.

Der gemeinsame Lenkungsausschuss der E-Government-Initiative von Land und kommunalen
Landesverb2nden sieht die Aeinheitliche Beh°rden
fur die Zukunft. Mit dem vorliegenden ersten Teildes Gr ob k onz e p tVsii Aol 1g5t ei nd aM
Buro kooperatives E-Government einem Auftrag des Lenkungsausschusses die konzeptionelle

Arbeit an D115 im Rahmen eines Gemeinschaftsprojekts fortzusetzen. Der erste Teil des

Grobkonzepts klarte insbesondere folgende Fragen:

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

A In M-V kann fir die kommunalen Verwaltungen ein telefonischer Blrgerservice
wirtschaftlich betrieben werden wenn:

i neben den Auskuinften zu den fir D115 verbindlichen Top 100-Leistungen weitere
Dienstleistungen im Rahmen eines telefonischen Bilrgerservice (z. B.
Telefonzentralen oder sonstige zentrale lokale Einwahlnummern wie Blrgerbiiros)
eingebunden werden, sowie

dieser Service ¢ber die Umsetzungsmodelle Aze
realisiert wird.

A Die im Ideenpapi er bdassdienmtder Eirfithrang von D11% , Aé
verbundenen Kosten durch den Nutzen (effektivere Verwaltungsablaufe und Entlastung
der Fachbereiche von Routineanfragen) mehr als kompensiert werden.f kann durch die
im Rahmen des Grobkonzepts durchgefuhrten Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen im
Wesentlichen bestatigt werden.

Ve

A Der Betrieb eines zentralen landesweiten Servicecenters wére allerdings
wirtschaftlicher als der Betrieb mehrerer Servicecenter des Kreismodells.

Welche Strukturen gibt es im Birgerservice in M-V?
Entsprechen diese bereits den Anforderungen von D115?

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

i Keine Verwaltung im Land erfullt zur Zeit die Anforderungen von D115 in Form des
M115-Serviceversprechensii ;

Einige Verwaltungen verfigen durch die Dienstleistungen und Ausstattungen ihrer
Burgerbiros bereits tber gute Voraussetzungen fir eine Teilnahme an D115;

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

'AD115 in M& ok pe mmer g . |l deenpapiern. 2009. S. 5
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Welche Umsetzungsmodelle kommen in M-V flr den Betrieb von Servicecenter im
telefonischen Biirgerservice in Betracht?

A Das zentrale Modell und das Kreismodell kommen beide fir den Betrieb von
Servicecentern im telefonischen Blrgerservice in Betracht, weil die in deren Rahmen
tatigen Servicecenter wirtschaftlich betrieben werden konnten.

A Das zentrale Modell verfugt gegeniiber dem Kreismodell tber signifikante Vorteile in
Hinblick auf

i das MalR3 der Wirtschaftlichkeit (Entlastung stellt sich bereits nach 1,5 Jahren ein),

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

die hohere Effektivitat (z. B. schnellere Verflgbarkeit von Spezialisten fur alle
Funktionen und Verantwortlichkeiten eines Servicecenters).

Welche nachsten Schritte werden fir das Land im Umgang mit dem D115-Projekt
empfohlen?

A 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.

A In der anstehenden Umsetzung der Kreisgebietsrefor m s ol | t e ei ne PI

M-VAi in den Aufbaust2ben erfolgen. Auch
Anforderungen im Zusammenhang mit der anstehenden Umsetzung der
Kreisgebietsreform explizit beriicksichtigen.
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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:

A Der gemeinsame Lenkungsausschuss der E-Government-Initiative von Land und
kommunalen Landesverbanden nimmt das vom Innenministerium vorgelegte
Ideenpapier a D 1 ib Blecklenburg-Vor pommer né zur Kenntni s.

A Der Lenkungsausschuss siehufdiuenmaEi DHdBOI atls
Aufgabe fur die Zukunft, die in M-V im Rahmen des kooperativen E-Governments
gemeinsam ebenenibergreifend umgesetzt werden sollte.

A Das @iiro kooperatives E-Government M-Véwird gebeten, dem Lenkungsausschuss
Anfangdes2.Quartal s 2010 ein Grobkonzept f-¥Y¥rDéilbdGe
vorzulegen. In diesem Grobkonzept sollten unter Berticksichtigung der aktuellen
Erfahrungen der D115-Pilotphase insbesondere Umsetzungsmodelle, Betriebsformen,
Einflhrungsszenarien sowie die Finanzierung eruiert und ein Projektantrag formuliert
werden.i

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

Das Ideenpapier beschrieb:
A Merkmale von D115;
A Vorteile D115 fir die Burger, die 6ffentliche Verwaltung und die Politik;

A zu erfullende technische und organisatorische Voraussetzungen bei Teilnahme an
D115 durch M-V sowie

A mdgliche nachste Schritte fiir das Land.
Oder: Was ist D115?

Das Grobkonzept mit seinem Teil 1 enthalt:

A die IST-Analyse M-V in Bezug auf D115 fiir die Verwaltungsebene der Kreise und
kreisfreien Stadte;

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

A Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen fiir praktikable Umsetzungsmodelle sowie

A die Erlauterung potenzieller Betriebsformen.

Oder: Wie konnte D115 in M-V prinzipiell aufgebaut und strukturiert sein; konnte D115 in M-V
wirtschaftlich betrieben werden?

15. September 2010 Seite 7/77



o

DVZ Datenverarbeitungszentrum . G_FObkonzept
Mecklenburg-Vorpommern GmbH AD1165 in M © k |p ® mir

wa
» els

H
e ro
L

Das Grobkonzept mit seinem Teil 2 wiirde bei einer Bestatigung des wirtschaftlichen Betriebs
von D115 sowie einem begleitenden positiven Votum des Lenkungsausschusses folgende
Schwerpunkte bei einer Umsetzung von D115 in M-V betrachten:

A Eruierung moglicher Einfihrungsszenarien;
A Organisation des Projektmanagements;

A Finanzierung sowie

A Nachhaltigkeit insbesondere im Sinne einer Verstetigung des D115-
Burgerserviceangebotes.

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 fir Technologie &
Projektmanagement mbH unter besonderer Berticksichtigung eines standigen
Informationsaustausches mit dem Biiro 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 Authentizitat des
Dokuments bei:

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

Herr Glaser, Stadte- und Gemeindetag M-V e. V.;
Frau Geniffke, Landeshauptstadt Schwerin;

Frau Frenzel, Hansestadt Rostock;

Herr Schreiber, Landkreis Ludwigslust;

> D> > D> > D>

Frau Bartels, Stadt Pasewalk.

Seitens der D115-Projektgruppe trug Herr Sommer mit seinen Beitrdgen maf3geblich zur
Fertigstellung dieses Dokumentes bei.
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2 AKTUELLER STAND D115

2.1 Eckdaten und Erfahrungen des Pilotbetriebs

Die einheitliche Behdrdenrufnummer 115 startete am 24. Marz 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 Blrgerservice D115
erproben. Uber Weiterleitungen per Telefon und Ticket waren neben den Landern NRW und
Hessen auch 14 Bundesbehorden fir Burgeranfragen erreichbar.

Per 1. September 2010 sind 34 Kommunen und Kreise in den Service D115 eingebunden, so
dass mittlerweile fur Gber 13 Mio. Birger D115 zur Verfligung steht.

Teilnehmende Kommunen und Kreise:

A Aachen, Arnsberg, Bad Salzuflen, Bielefeld, Bonn, Dinslaken, Dortmund, Diisseldorf,
Duisburg, Frechen, Hurth, Kéln, Leverkusen, Landschaftsverband Rheinland, Milheim
an der Ruhr, Minster, Neuss, Remscheid, Stadt Bergisch-Gladbach, Solingen,
Wauppertal, 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 ausschlielich langjahrig bestehende Servicecenter (SC) in
D115 eingebunden, erbringen fur die dazugekommenen Teilnehmer auf kommunaler Ebene
nun auch neuaufgebaute Servicecenter-Leistungen im D115-Verbund.

Rund 29 000 Anrufe wurden wéahrend der Servicezeiten im Juli 2010 realisiert, fir den 2nd
Level in Landern 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 tibertroffen. Uber 22 000 Mal wurden Anfragen zum zentralen
Wissensmanagement (WiMa) durchgefuhrt. Folgende Top-Leistungen wurden am haufigsten
nachgefragt:

Die Top 15 des zentralen Wissensmanagement fur den Juli 2010
(die haufigsten nachgefragten Begriffe)

1. Personalausweis
Organisationseinheiten
KFZ-Zulassung
Falschanrufe
Reisepass
Fuhrerschein

Urkunden/Zeugnisse/Beglaubigungen

© N o 0 bk~ W N

Steuern
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9. Zensus 2011

10. Meldewesen

11 Hundesteuer

12. Wohngeld/Wohnberechtigungsschein
13. Gewerbe

14. Elterngeld

15.  Abfall/Mull/Sperrmall

Zu den bemerkenswertesten Ereignissen in diesem Jahr fur D115 zahlt der Start des
Gebardentelefons. Der Startschuss des 115-Gebardentelefons fir gehérlose und hérbehinderte
Birgerinnen und Birger erfolgte am 26. April 2010. Mit diesem Angebot, das tber Video-
Telefonie erreichbar ist, soll auch dieser Gruppe ein leichter Zugang zur 6ffentlichen Verwaltung
ermdglicht werden.

Das 115-Gebardentelefon wurde in Kooperation mit dem Bundesministerium fir Arbeit und
Soziales (BMAS) aufgebaut und wird Uber einen Dienstleister in Rostock betrieben. Direkt und
fallabschlie3end werden hier in Gebardensprache Auskiinfte zu allgemeinen Informationen der
teilnehmenden Kommunen und Behdrden gegeben (nach www.d115.de).

Im Zeitraum September/Oktober 2009 erfolgten im Auftrag des D115-Verbundes durch das
Institut fur Demoskopie Allensbach Umfragen in der Bevolkerung und bei den Nutzern von
D115 zur Bekanntheit und Akzeptanz der Behérdennummer. 61 % der befragten Nutzer sind
demzufolge sehr zufrieden mit der Gber D115 erhaltenen Auskunft. Allerdings wiinscht sich die
Mehrheit der Bevélkerung besser iiber die Leistungen der 115 informiert zu werden.?

2 Haumann, W./de Sombre, S.: ADie einheitliche Beh°rdenrufnummer
Bevolkerung in den Pilotregionen und dem ubrigen Bundesgebiet sowie der Nutzer der 11571 Kur zf assungid | nstitut
Demoskopie Allensbach, 2010. S. 8 f.
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2.2 Organisatorischer und technischer Aufbau der zentralen
Verbundtechnik?

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 zustandige Behdrde, sondern spezialisieren sich
auf die Erteilung relativ allgemeiner Informationen, wie z. B. Zusténdigkeiten bzw.
Ansprechpartner und Offnungszeiten, erforderliche Antrage und benétigte Dokumente oder zu
entrichtende Gebuhren.

Kommunen

Fachreferate

AlBAC

Fachreferate

I R ———

I I

I I

I I

SC/Fachverw. | SC/Fachverw. I

Region N ‘ —| Bund I

I I I

' | I

' I I

Servicecenter I I

Region N - - I

- | | |

| | SC=Servicecenter I

) I \ 4 A L
l AnrutDias J

Abbildung 1: Servicearchitektur im D115-Verbund

Wahrend im 1st Level ausschlieBlich kommunale/regionale Servicecenter 115-Anrufe
entgegennehmen, sind auf der Ebene des 2nd Level zusétzlich die Servicecenter von Bund und
Landern 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 wahrend des
Pilotbetriebs bereits erfolgreich bewaltigt werden konnte.

*AEinheitliche Beh°rdenrufnummer, Jahresbericht Projekt D115d.
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Als Bindeglieder zwischen den dezentralen Servicecentern und deren lokaler Infrastruktur
werden neben dem Qualitditsmanagement drei Systeme betrieben:

A D115-Netzbetrieb
A D115-Wissensmanagment

A D115-Informationsweiterleitung

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

Im Laufe des Pilotbetriebs wurden die technischen Komponenten sukzessive optimiert und an
die Bedirfnisse 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 flieBen in die fir 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 inr Personal und Know-how fur die Umsetzung des Projektes zur
Verfligung. Teilnehmer kbénnen sich mit ihren Fragen an die Projektgruppe wenden. Die
Projektgruppe geht auch initiativ auf neue Teilnehmer zu, um sie fur den Verbund zu gewinnen.
Sie unterstitzt in Kooperation mit den Ansprechpartnern der Lander bei erforderlichen
technischen, organisatorischen und rechtlichen Fragestellungen, die mit dem Betrieb, der
Flachendeckung und der Weiterentwicklung verbunden sind*.

4 http://www.d115.de/cIn_115/nn_739876/DE/D115/Projektorganisation/projektorganisation__node.html?__nnn=true
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Lenkungsausschuss D115

Projektleitung
Teilprojekt 1 Teilprojekt 2 Teilprojekt 3 Teilprojekt 4 Teilprojekt 5 Teilprojekt 6
PARTNERGEWINN./ INTEGRATION WEITER-
HELUEY SWALIEHLITT ! KOMMUNIKATION 8 o) AcHENDECKUNG i  BUNDESEBENE ENTWICKLUNG
= Operativer = Evaluation und = Umsetzung = Grundlagen = Planungs- und = Barrierefreiheit/
Betrieh und Geschafts- von zentralen D115-Flachen- Vorbereitungs- Gebarden-
Betreuung der modell Kommunika- deckung (D115- mafnahrmen telefon
Zentralkom- B tionsmafknah- Servicecenter, zur Gewinnung s
ponenten * Klarung men Handhicher/ von Bundes- * Einbindung der
Rechtsfragen Leitfaden hehérden 115 bei Krisen
= Verbund- = Veranstal- ChECkhS‘tlEn) und Grof-
steuerung und * Betreuung tungen und = Betreuung von schadenslagen
Qualitats- polltls;her Messen = Planungs- und Bundeshe-
management Gremien i orbereitungs- hérden T ??fgpé)nline"
= Technische = EU-Antrags- redaktion anﬂSEtahmen T
Optimierung verfahren Interessenten
(116 118) = Dezentrale
. Innetﬁg;atmn e rematiora Kammunikation | |. Férderung von
R Kantakte = Weiterent- multizentralem
) wicklung Aushau
= D115-Birger- Kampagne
anfragen
\ J U J J J < J

Abbildung 2: Projektorganisation D115-Verbund

Der Pilotbetrieb lebt von der engen Zusammenarbeit der Teilnehmer. In Arbeitsgruppen werden
die Erfahrungen der Teilnehmer diskutiert und Lésungen fir die gestellten Herausforderungen
gemeinsam entwickelt, verabschiedet und deren Umsetzung Uberwacht. Die
Arbeitsgruppensitzungen finden reihum in den Modellregionen statt. Die D115-Arbeitsgruppen
dienen einerseits als Kommunikationsplattform fiir die bereits angeschlossenen Teilnehmer und
andererseits als Unterstiitzung fiir 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-Qualitdtsmanagement, die Umsetzung der D115-
Offentlichkeitsarbeit und die Gesamtsteuerung des Verbundes abgestimmt:

-

A ZAG: In der zentralen Arbeitsgruppe werden die erarbeiteten Ergebnisse aus den
anderen Arbeitsgruppen vorgestellt und entschieden. Die ZAG hat einen Uberblick tiber
samtliche Aktivitaten des Verbundes.

re

A AG Betrieb®: Ziel ist, den D115-Betrieb zu stabilisieren und sténdig zu verbessern, um
das Serviceversprechen einzuhalten. In der Arbeitsgruppe werden Vorschlage zur
Verbesserung der Zentralkomponenten (ACD-Komponente, Wissensmanagement,
Informationsweiterleitung) erarbeitet. In der untergeordneten Arbeitsgruppe
Qualitatsmanagement wird die Einhaltung des Service Levels verfolgt und Malnahmen
zur Optimierung festgelegt.

5 diese ist wiederum unterteilt in mehrere Unterarbeitsgruppen, die sich im Zeitablauf aufgrund unterschiedlicher
Aufgabenschwerpunkte auch andern kdnnen
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A AG Flachendeckung: Hier treffen sich die interessierten Regionen, um Erfahrungen
auszutauschen. Es werden Informationen zur Verfugung gestellt, die den Regionen bei
dem Aufbau eines Servicecenters und bei der Integration in den Verbund helfen sollen.
AulRRerdem sollen die Multicenter unterstitzt werden, da sie wichtige Multiplikatoren
sind.

A AG Weiterentwicklung: Ziel ist, D115 durch weitere Services zu erganzen, um so die
115 bei den Birgerinnen und Birgern und der Wirtschaft zu etablieren. Hierzu zahlen
z. Zt. Themen wie die Einbindung der 115 bei Krisen und Grof3schadenslagen und die
Barrierefreiheit.

A AG Recht und Evaluation/Querschnittsaufgaben: In dieser Arbeitsgruppe sollen
verbundubergreifende Fragestellungen diskutiert und Lésungsvorschlage vorbereitet
werden. Hierzu z&hlen z. Zt. Themen wie das D115-Geschaftsmodell bzw. die
Grindung einer Dachorganisation und die Evaluation von D115 sowie die Klarung von
Rechtsfragen.

A Konsultationskreis Kommunikation: Fur den Erfolg von D115 ist der
Bekanntheitsgrad der Rufnummer entscheidend. Es werden mdégliche Malinahmen
diskutiert und auf ihre Umsetzbarkeit in den Modellregionen hin bewertet.

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

Entscheidungsorgan fir die Projektgruppe D115 (BMI/Land Hessen) und nicht fir den D115-
Verbund ist der Lenkungsausschuss, der sich gegenwartig aus Mitgliedern des BMI und des
Landes Hessen zusammensetzt. Somit werden letztlich alle Handlungen und Aktivitaten 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 fur entsprechende
Arbeitsgruppen zu melden und somit die Geschicke des D115-Verbundes direkt zu lenken.

Ein wesentliches Wissens- und Kommunikationsinstrument fir 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
Uber www.d115.de beantragt werden.

Nach Abschluss des voraussichtlich zweijahrigen Pilotbetriebs soll das Projekt D115
entsprechend dieser Organisation in eine Dachorganisation bestehend aus den beteiligten
Kommunen, Landern und des Bundes tibergehen. Die Dachorganisation wird im Anschluss an
die Ubergabe alle koordinativen Belange eigenverantwortlich tibernehmen.

2.3.2 Anbindung Kommunen, Kreise, Lander, Bundesbehdrden

Weitere Kommunen, Kreise und Lander planen eine Teilnahme an D115. Deutschlandweit sind
neue Partner avisiert. In Schleswig-Holstein bereiten fur das 1. Halbjahr 2011 die Stadte Kiel,
Libeck und Flensburg ihren Eintritt in den D115-Verbund vor. In Niedersachsen schaltet
Wolfsburg zum 01.12.2010 auf, der Kreis Harburg méchte samt seiner kreisangehérigen
Kommunen zum 01.06.2011 aufschalten. Einige kreisangehérige Kommunen aus dem Gebiet
um Oldenburg herum kommen ggf. zum Jahresende bzw. Anfang des nachsten Jahres hinzu.
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In Sachsen-Anhalt wird ein Modell ausgearbeitet, das fiir eine flachendeckende Lésung sorgen
soll. Magdeburg plant den Einstieg in D115 fir Dezember 2011.

Ein virtuelles Servicecenteri st i m Rahmen von D115 noch nicht
gegenwartig eine Konzepterstellung fur ein virtuelles Servicecenter im Kreis Harburg.
Frihestmoglicher Starttermin dafir ware 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 unterstutzt, alle Behdrden,
die bereits heute intensiv mit telefonischen Auskiinften fiir Blrgerinnen und Birger befasst sind,
sukzessive bis Ende 2011 in den D115-Verbund einzubringen.®

6 ABundesregierung beschlieCt Beteiligung der Bundesverwaltung

Pressemitteilungii 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 Blirgerservice befassten
Strukturen bzgl. Organisation, Personal und Technik zu ermitteln.

Mit dem Ergebnis wurde die Differenz zwischen den aktuellen Anforderungen fir eine
Teilnahme an D115 und dem jeweiligen IST der untersuchten Struktureinheit ermittelt. Diese
Differenz fliel3t 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
Landesbehdrden sowie mit starker Unterstiitzung des Landkreistages Mecklenburg-
Vorpommern e. V. die Positionen und Rahmenbedingungen der Landkreise sowie durch den
Stadte- und Gemeindetag Mecklenburg-Vorpommern e. V. auch die Positionen und
Rahmenbedingungen der kreisfreien Stadte.

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

A die Verflgbarkeit einer D115 adaquaten technischen Infrastruktur (moderne
Telefonanlage, D115-Tools, Internetzugang),

die Moglichkeit zur Erstellung und Pflege der Top-Leistungen (Wissensmanagement),
ein etabliertes Berichtswesen flr Reporting der Prozessdaten,
erfahrene Servicecenter-Mitarbeiter (Sektor, Behdrden- und Verwaltungsleistungen),

die verpflichtende Teilnahme an D115-Schulungen sowie als

> v >y >y D>

KERNPUNKT die Einhaltung des Serviceversprechens’

Offnungszeiten (Beratungszeiten)
ADi e 115 ist von M»0Obisal8:00lhrerreiEnber.i,it ag v on

§ervice Level
A75 YDlbeAnrufe werden innerhalb von 30 Sekunden durch eine Mitarbeiterin
oder einen Mitarbeiter angenommen.f

Fallabschlussquote
A55 % dAnmnfe detdén beim ersten Kontakt beantwortet.i

Ruckmeldungszeitraum

AWenn ein Anruf weitergeleitet wirdn erh?alt
innerhalb der Servicezeiten eine Riickmeldung je nach Wunsch per E-Mail, Fax

oder Ruckruf.fi

7 ADas Projekt D115h. Fl yer . BMI , Juni 2010. S. 4
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3.2 Teilnehmer

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

Insgesamt trafen 16 Riickmeldungen ein (3 kreisfreie Stadte, 9 Landkreise sowie 4 Amter bzw.
amtsfreie Gemeinden.

Damit ist hier eine hohe Rucklaufquote zu verzeichnen.

Parallel wurden ebenfalls alle Ressorts (9 Anschreiben) der Landesregierung um die Teilnahme
an der IST-Analyse gebeten. Insgesamt waren dazu 9 Rickmeldungen zu verzeichnen,
darunter auch von Fachbehdrden, mit dem Ergebnis, dass hier kaum birgerrelevante Anfragen
zu verzeichnen sind. Die folgende Betrachtung konzentriert sich daher ausschlief3lich auf die
Ergebnisse der IST-Analyse firr die Kreise und kreisfreien Stadte.®

3.3 Ergebnisse IST-Analyse

Rostock

Bad Doberan

Ostvorpommern

Demmin

Neubrandenburg
Uecker-Randow

Mecklenburg-Strelitz

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

8 emeinschaf t-®pddjagekkatalo§ M¥IST-An a | yBsire Kboperatives E-Government M-V / Referat 100 und
160 im Innenministerium M-V / DVZ Datenverarbeitungszentrum Mecklenburg-Vorpommern GmbH / und procedo Gesellschaft
fur Technologie & Projektmanagement mbH. 2010
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entspricht vollstindig den D115-Anforderungen hinsichtlich Serviceversprechen, Infrastruktur und Statistik

entspricht anndhernd den D115-Anforderungen hinsichtlich Serviceversprechen, Infrastruktur und Statistik

ausgepragter Borgerservice mit zentraler BorgerbOrostruktur, D115-Anfarderungen wird nech nicht entsprochen

Burgerservice ohne Blirgerbiires, D115-Anforderungen wird nicht entsprochen

kein Blirgerservice

seccre

Borgerservice mit dezentraler oder anfinglicher Blrgerbiirostruktur, D115-Anfarderungen wird nicht entsprochen J
kein Fragenkatalog J

Folgende Ergebnisse ergab die IST-Analyse fir die Kreise und kreisfreien Stadte’:

3.3.1 Organisation

A Struktureinheit (bereits SC-Strukturen)
kein Servicecenter, unterschiedliche Reifegrade, Birgerbiros (7x)

A Entlastung
(Vorteil organisierter Burgerkommunikation)
ca. 60 % schatzen Entlastung auf 10 bis 25 %

A thematische Abgrenzung Birgerservice
keine thematische Abgrenzung (8x)

A Beratungszeiten
(Abdeckung Serviceversprechen Zugangszeiten 8:00 - 18:00 Uhr)
keiner kdnnte gegenwartig Zugangszeiten abdecken, einer annahernd

A Beantwortungsform telefonische Biirgeranfrage (bereits 1st/2nd Level)
uberwiegend Weitervermittlung an Fachabteilung (11x), sofortige Auskunft (10x), in
5 Fallen werden Tickets bzw. E-Mails genutzt

A Servicerahmen fur Burgerservice
uberwiegend Offnungszeiten (9x), Annahmequote und Fallabschlussquote (1x),
zeitliche Frist bis zur Riickmeldung beim Anfragesteller (1x)

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

A Haufigkeit Fragestellungen
(Grundlage fur Erkennen Top-Leistungen und Benutzung Leistungsbeschreibungen)
gering ausgepragt (7x keine), gut ausgepragt (4x),
Ubersicht Top-Leistungen auf Homepage (1x)

A Einsatz von FAQds oder Leistungsbeschreibung
(Erfahrungen im Umgang mit Wissensmanagementsystemen, kurz WMS)
verteilt; FAQ (2x), WMS (4x), sonstige (5x)

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

A Anzahl MA Qualifikation (AK-Potenzial SC)
im Burgerservice fast ausschlie3lich MA (E5-E8) im Birgerburo tatig (46 MA),
immerhin 2 MA (E9-E12)

A Schulungen im Vorfeld Biirgerservice (Qualifikation fiir SC)
tberwiegend fachlich, technisch und Datenschutz (7x, 8x, 7x); Kommunikation (5x)

Ve

A Zeitliche Abstande Weiterbildung
bis auf einen Fall keine kontinuierliche Weiterbildung,
Uberwiegend allerdings bei Bedarf (8x)

Ve

A Anzahl schwerbehinderter Kollegen (Anforderungen Arbeitsplatz)
im Burgerservice generell oft schwerbehinderte Mitarbeiter tatig,
Kategorie 1-5 Mitarbeiter (8x)

3.3.3 Technisch-/infrastrukturelle Situation

A technische Hilfsmittel bei der Beantwortung inhaltlicher Anfragen
(Einsatz Wissensmanagement)
fast Uberall WiMa 0.4. im Einsatz; lokales Wissensmanagement (8x),
Dienstleistungsportal (6x), Sonstige (z. B. Infosysteme Internet) (6x)

A Telefonanlage (fiir D115 ACD Anlage vorteilhaft)
ISDN-Anlage mit ACD (nur 1x), VolP (6x), ISDN ohne ACD (6x)

A telefonischer Zugang (welche Nummer ist den Biirgern bekannt)
zumeist Mischung aus Zugang Zentrale und direkter Durchwabhl,
nur einmal Telefonanlage mit ACD

Ve

A sc-adaquate Arbeitsplatze (Aufwand Umstrukturierung D115 SC)
Uberwiegend keine sc-adaquate Arbeitsplatze (9x), von der gewéhlten Kategorie tber
50 % (3x ) nur einmal in der Né@he eines Servicecenters weil ACD-Anlage

3.4 Bewertung der Ergebnisse aus IST-Analyse

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

Das D115-Serviceversprechen allerdings kénnten gegenwartig weder die Landesbehdrden
noch eine Stadt oder ein Landkreis erfiillen (z. B. Offnungszeiten, Servicekennzahlen). Im
Burgerservice sind fast ausschlie3lich Mitarbeiter mit der Eingruppierung E5-E8 im Einsatz.

Die Wissensmanagementsysteme kodnnen, ermittelt durch separate telefonische Nachfragen,
passender als Informationssysteme bezeichnet werden (von Intranet-Auftritten tber CMS bis zu
Birgerinformationssystemen).
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Es ist festzustellen, dass:
A in M-V kein Servicecenter auf Landes- oder kommunaler Ebene vorhanden ist.

A Der Ausbau von vorhandenen Burgerburos zu D115-adaquaten Servicecentern

i ist uberwiegend nur mit umfangreichen MalRnahmen in organisatorischer,
personeller, raumlicher und technischer Hinsicht mdglich,

WMS, ACD-Technik und Servicecenter-Software missen eingeftihrt und der
Umgang mit ihnen trainiert werden, sowie

Schnittstellen zwischen lokalen, landesweiten und D115-WMS sind zu erstellen.
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4 RAHMENBEDINGUNGEN PROJEKT UND BETRIEB i
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 Blrgerservice,
werden in den folgenden Abschnitten im Rahmen eines Sollkonzeptes die Anforderungen fiir
eine Teilnahme an D115 prazisiert. Das Sollkonzept beschreibt die Eigenschaften moglicher
Umsetzungsmodelle und gibt auf der Grundlage der IST-Analyse und weiterer Faktoren wie der
Auskunftsbreite und der strukturellen Verteilung moglicher Servicecenter eine Orientierung fur
praktikabel erscheinende Umsetzungsmodelle in M-V. Potenzielle Betriebsformen werden
anschlie3end erlautert. Daraus resultierend erfahren die so ausgewahlten 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 kdénnte und
wie die dazu erforderliche Organisation aufgebaut und strukturiert sein musste.

Der Gegenstand des Grobkonzeptes zum Gemeinschaf
Vorpommerni besteht im Ermittel mundgersonelem gani sator
Anforderungen wie des finanziellen Aufwands fiir einen méglichen Einstieg und einer

dauerhaften Teilnahme von Landkreisen und kreisfreien Stadten aus M-V sowie von

Landesbehdrden am bundesweiten D115-Projekt.

Die Eruierung mdglicher Einflhrungsszenarien, die Organisation des Projektmanagements, die
Darstellung der Finanzierung und der Nachhaltigkeit insbesondere im Sinne einer Verstetigung
des D115-Birgeserviceangebotes erfolgt erst im 2. Teil des Grobkonzeptes, welcher wiederum
vor seiner Erstellung erst eine Bestatigung des wirtschaftlichen Betriebs von D115 als auch ein
positives Votum des Lenkungsausschusses bendtigt.
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4.2 Unterstitzung durch die D115-Projektgruppe und den D115-Verbund

Unterstltzung beim

Information Unterstiutzung beim Unterstitzung bei laufenden Prozess und
zu D115 Entscheidungsprozess der Umsetzung kontinuierlichen
\ Verbesserungsprozess
" R 5 X N
= Infoveranstaltungen = Beratungzu = Begleitungbeim Aufbau/ = AbstimmungundAus-
By Beteiligungsmodellen bei der Integration eines tausch in regelmaigen
Besich e onender « D115.Patentmodelle Sewlc_ecenter.s Ar_beltsgruppej B
okt s Zugriff auf Arbeits- = Begleitungbei der = Mitarbeiterqu alifikation

Integration in den D115-

materialien im Intran et Informations-verbund

= Qualitatsmanagement
= Anforderungen an den

Aufbau eines = Einladungzur, AG S . o = Presse-und
S : andbilcher mit: : : X :
Servicecenters Flachendeckung Offentlichkeitsarbeit
: . - Checklisten
= Bereitstellung unterstit-
zenderInformationen: - Handlungsempfehlungen
- Politisch-administrative - Spezifikationen

Rah bedi
UMENRRC IO EN - Muster-Stellen-

- Raumliche Infrastruktur, beschreibungen
Hardware, Software,

Telekommunikation - Schulungsunterlagen

- Auswahl und Qualifizierung
der SC-Mitarbeiter

- Realisierung der techn.
Komponenten

“ J \ J g N J

Abbildung 4: Unterstitzungsleistungen durch das Projekt D115

Die Unterstiitzungsleistungen aus dem Projekt D115 sind umfassend und vielschichtig. Sie
reichen von der erstmaligen Information zu D115 lGber MaRnahmen wahrend des
Entscheidungsprozesses und der breiten Unterstitzung in der Umsetzungsphase sowie den
Anschluss an den D115-Verbund bis hin zum laufenden Betrieb. Neben einem zentralen
Ansprechpartner fir Mecklenburg-Vorpommern leistet das Projekt D115 dariiber hinaus auch
Unterstutzung, indem Experten fur spezielle Fragestellungen (die Anbindung von
Telefonanlagen, die Integration von Wissensmanagementsystemen, die Erstellung von
Leistungsberichten zur Nutzung im 1st Level etc.) verfligbar sind.

Uber die Beratungsleistungen hinaus stellt das Projekt D115 auch zentrale IT-Komponenten
kostenlos bereit (zentrales WMS, Editor fur Leistungsberichte, Editor fir D115-
Infoweiterleitungen’ Leitfaden und Handbiicher™).

Einer der von den bereits teilnehmenden Partnern am haufigsten artikulierte Vorzug des D115-
Verbundes ist die offene Kommunikation mit den Verbundpartnern und das Lernen aus dem
Verbund. Servicecenterleiter, Qualitdtsmanager, Techniker, Teamleiter und Agenten sind
nunmehr dazu in der Lage, gleichartige Fragestellungen und Problemlagen mit ihresgleichen zu
diskutieren und nach Ldsungen zu suchen. Fehler (negatives Wissen), die an einer Stelle
gemacht wurden, sorgen durch eine offene Kommunikation dafiir, 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/cin_108/nn_1902572/DE/Service/SpezifikationenLeitfaeden/
spezifikationenleitfaeden__inhalt.html?__nnn=true
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In Arbeitsgruppen werden die Erfahrungen der Teilnehmer diskutiert und Lésungen fir
besondere Herausforderungen gemeinsam entwickelt, verabschiedet und deren Umsetzung
Uberwacht. 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. Giber den 0. g. Teamraum, der alle
Konzepte, Leitfaden, Sitzungsunterlagen etc. enthélt oder das bi-, tri- oder multilaterale
Gesprach mit anderen erfahrenen oder neuen Verbundpartnern.

Dieses hohe Mal? an Kompetenz sorgt fir eine Entlastung aller neu hinzukommenden D115-
Partner. Durch die Nutzung des vorhandenen Wissens und der verfugbaren, durch das Projekt
D115 bereitgestellten Infrastruktur werden beitrittswillige Verwaltungen von Bund, Landern 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 Uberblick

Die inhaltlichen und qualitativen Anforderungen ergeben sich aus dem D115-
Serviceversprechen. Anspruch der 115 ist es, stets zustandig, l6sungs- und serviceorientiert zu
sein sowie kompetent, effizient und als zuverlassiger Partner zu handeln. Im Mittelpunkt der
Marke D115 steht dabei das standardisierte Serviceversprechen, zu dessen Umsetzung sich
der D115-Verbund verpflichtet hat.

SERVICEZEITEN:

Montag — Freitag
8:00 — 18:00 Uhr

\

SERVICE LEVEL:
ANTWORT IM 75130()

ERSTKONTAKT:

55 Prozent ANNAHMEQUOTE

90 Prozent

GESPRACHSQUALITAT:

freundlich und
verbindlich

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

Ve

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

Ve

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

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

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

A Riuckmeldegarantie:
Wenn ein Anruf nicht sofort beantwortet werden kann und die Anfrage elektronisch
aufgenommen und weitergeleitet wird, erhalt der Anrufer innerhalb von 24 Stunden eine
Rickmeldung je nach Wunsch per E-Mail, Fax oder Rickruf.

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

4.3.2 Servicezeiten

Im Pilotbetrieb ist die Behdrdenrufnummer 115 einheitlich von Montag bis Freitag von 8:00 bis
18:00 Uhr erreichbar. Diese Servicezeiten gelten flr Servicecenter im 1st Level verbindlich.
Landesbehdrden, die telefonisch in den 2nd oder 3rd Level eingebunden werden, kénnen 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 fir die Annahme eines 115-Anrufes in einem 1st Level
Servicecenter. Landesverwaltungen, die sich dem D115-Verbund als 2nd Level telefonisch
anschlieRen, erhalten ausschliefRlich Telefonate, die im 1st Level nicht fallabschlie3end
beantwortet werden kdnnen und somit telefonisch weitergeleitet werden.

" hittp:/mww.d115.delcin_115/nn_1904756/DE/D115/Leistungsportfolio/100__liste.htm
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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 Bundesbehdérde)
sollen dem Anrufer langere Wartezeiten erspart bleiben. Die D115-Netztechnik sorgt daftr,
dass eine telefonische Weiterleitung von einem 1st Level in ein 2nd Level Servicecenter nach
29 Sekunden Wartezeit abgebrochen und an das abgebende Servicecenter zuriickgegeben
wird, wenn das Gesprach nicht durch einen Mitarbeiter im 2nd Level angenommen wurde.
Wahrend dieser Wartezeit hort das abgebende Servicecenter eine Wartefeldansage mit einem
Hinweis auf das soeben angewahlte Servicecenter. Wird das Gesprach im 2nd Level
angenommen, so erfolgt eine qualifizierte Ubergabe. Dem 115-Anrufer wird wéahrend der
gesamtenWarte-und | ber gab ez e i-Ansageieingespiéltpimderraof Heth i
Weiterverbindungsversuch hingewiesen wird.

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

Einen definierten Service Level, so wie er im Serviceversprechen fir die 1st Level-Teilnehmer
festgelegt ist, gibt es fiir 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 % erhoht. Das bedeutet fallabschlieRend: 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
moglich ist.

Eine Fallabschlussquote, wie sie fir die Beauskunftung im 1st Level als Mindestversprechen
festgeschrieben ist, gibt es aufgrund der Aufgabenheterogenitat im 2nd Level gegenwartig
nicht.

4.3.5 Auskunftsbreite und -tiefe

Diverse Anfragen von Birgerinnen, Burgern und Wirtschaftsvertretern kénnen 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
uber die vordefinierten Top 100-Leistungen zuséatzliche Leistungsbeschreibungen verfugbar zu
machen, so dass auch Anfragen, die mit einer geringeren Haufigkeit durch Blrgerinnen, Blrger
und Wirtschaftsvertreter gestellt werden, fallabschlie3end beantwortet werden.

Auch der 2nd Level insbesondere in der Verantwortung der Lander und des Bundes sind
angehalten, mehr als die 25 definierten Standardleistungen tber das D115-
Wissensmanagement bereitzustellen. Hierbei sollte jedoch zunachst eine klare Fokussierung
auf die Dienstleistungen gelegt werden, die mit groR3er Haufigkeit von Birgerinnen, Birgern und
der Wirtschaft nachgefragt werden.

Die verfugbaren 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 Fachver f ahr enTeilnehmerranicid zukéissigistAf r e mden i
(Datenschutz). Zwar kdnnen einzelne D115-Teilnehmer 1 so wie sich dieses bereits in einer

teilweise langjahrigen Praxis bewéhrt hat i selbstverstandlich Einblick in ihre eigenen
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Fachverfahren nehmen und entsprechend beauskunften. Der Einblick in ein Verfahren einer
anderen Behdrde ist jedoch im Regelfall ausgeschlossen. Sollten solche Auskiinfte nachgefragt
werden, ist die Anfrage an den zustandigen Teilnehmer weiterzuleiten.

4.3.6 Ruckmeldung mit 24-Stunden-Frist

Kann eine Anfrage im 1st Level nicht fallabschliel3end beauskunftet werden und wird
anschlieRend ein sogenanntes Ticket aufgenommen, in dem das Anliegen des Anrufers und
dessen Kontaktdaten dokumentiert werden, so soll der Anrufer innerhalb von 24 Stunden
(werktéaglich) erfahren, wer fir die Beantwortung seines Anliegens verantwortlich ist und wann
mit einer Antwort zu rechnen ist. Optimaler Weise kann bereits innerhalb dieser 24 Stunden-
Frist die fallabschlieRende 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, Lander und
Kommunen weiterleitet. Im Falle der Weiterleitung an einen D115-Verbundpartner geht die
Verantwortung fir die Riickmeldung mit der Weitergabe Uber. 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 Riickmeldung an den Anrufer fristgeman
erfolgt.

4.3.7 Gesprachsqualitat und -standard

Ein wesentliches Qualitatsmerkmal des D115-Verbundes ist die Freundlichkeit und die
Verbindlichkeit, mit der ein Servicemitarbeiter das Kundengesprach annimmt, fuhrt und
beendet. Um diese Gesprachsqualitat zu gewéhrleisten, missen Gesprachsschulungen fur alle
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit telefonischem Kundenkontakt durchgefiihrt werden.

Die Meldung der D115-Servicecenter erfolgt einheitlich. Bei der 115 wird eine einheitliche
Begriflungsansage und Wartefeldmusik verwendet. Dafiir wurde eine individuelle Klangwelt fr
den115-Servi ce geschaffen. Di eses einheitliche
Teilnehmer aus dem 1st und 2nd Level. Auch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des 2nd
Level melden sich gegenliber dem abgebenden Servicecenter und gegentiber dem 115-Anrufer
einheitlich.

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

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

4.4.1 Servicecenter allein fir 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 abh&ngig. Wenn
bislang etablierte Servicenummern eine hohe Akzeptanz in der Bevdlkerung haben, dann
spricht dieses zunachst fir ein geringes D115-Volumen. Wird die 115 vor und insbesondere
nach der Bereitstellung in Mecklenburg-Vorpommern aktiv beworben, so spricht dieses fiur 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 Verhaltnis 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 stellt*? und von diesem Volumen mindestens
5 % und maximal 20 % Uber die 115 gewahlt werden, so ergibt sich ein Anrufvolumen von
mindestens 82 500 und maximal 330 000 Anrufen pro Jahr.

An den kommunalen Servicecentern geht pro Einwohner rechnerisch wenigstens ein Anruf im
Jahreinil n der hier e (Sve5fhi)wurden 9 b&stehdnde &anmunale
Servicecenter untersucht, die fur 8,5, Mio Einwohner jahrlich 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 Uber die 115 auszugehen.

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

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

Das zu erwartende Anrufvolumen kann nur iber Verkehrsmessungen bzw. individuellen
Schéatzungen der Anrufvolumina ermittelt werden. Bei Ansiedelung der Servicecenter in den ab
2011 existierenden 6 Kreisverwaltungen und den 2 kreisfreien Stadten ware 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:

Ve

A allen allgemeinen Biirgeranfragen der kreisfreien Stadte (ca. 300 000 Anrufe fir
Schwerin und Rostock) und

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

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

2 Goldau ., Auf defn Wegazu diner eidheitlichen Behérdenrufnummer. Empirische Analyse des Status quo von

Servicecentern und der Bewertung durch Burger und Wirtschafti . St utt gart : i bidem Verl.
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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
Uber die Telefonzentralen, Hotlines und sonstige zentrale lokale Einwahinummern aller
Kommunen Mecklenburg-Vorpommerns eingehen. In einem solchen Szenario ist mit einem
Anrufvolumen in Héhe von ca. 1 650 000 Telefonaten p. a. zu rechnen. Dieses Volumen wiirde
zu einem Mitarbeiterbedarf in Héhe von ca. 82,5 Vollzeitstellen zzgl. der erforderlichen
Leitungs- und Querschnittsfunktionen fihren.

4.4.4 Beauskunftung aller zentralen lokalen Einwahlnummern ohne 115-Anrufe

Wenn der telefonische Birgerservice bei den Kommunen und der Landesverwaltung optimiert
werden soll und sich alle Kommunen in einen solchen telefonischen Birgerservice 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 Veranderung der erwarteten Anrufzahlen, weil davon ausgegangen wird, dass 115-
Anrufe zwar das Anrufvolumen Uber die Telefonzentralen, Hotlines und sonstigen zentralen
lokalen Einwahlnummern aller Kommunen Mecklenburg-Vorpommerns reduziert, das
Gesamtaufkommen aller Anrufe jedoch konstant bleibt. Nur weil den Birgerinnen und Burgern
die 115 angeboten wird, bedeutet dieses nicht, dass sie deshalb vermehrt Anrufe an ihre
Verwaltungen absetzen. Uber 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 -
behorden

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

A Erstellung und Pflege der Leistungsbeschreibungen der jeweiligen Top-Leistungen fur
eine Bereitstellung im zentralen Wissensmanagement;

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

A Auswahl, Schulung und Weiterbildung der fiir den Betrieb der Servicecenter
erforderlichen Mitarbeiter;

A Organisation fir die Erfassung und Bereitstellung statistischer Daten fiir die Erstellung
der D115 Ubergreifenden und SC-internen Kennzahlen;

A Organisation der Workflows im Fall der Weiterleitung von Anrufen und Tickets in das
kommunale Backoffice (Fachabteilung);
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A Personaleinsatzplanung fiir eigenes Servicecenter entsprechend des zu erwartenden
Anfragevolumens pro Tag und Stunde, um Serviceversprechen einzuhalten; fur D115
gilt die klassische M-Kurve mit der starkeren Spitze am Vormittag und einer weiteren
Spitzenbelastung am friihen Nachmittag. Starkster Tag ist im Regelfall der Montag,
schwachste Tage sind Donnerstag und Freitag;

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

A Benennung eines standigen Ansprechpartners der eigenen Organisation fiir
Servicecenter, falls Servicecenter-Leistungen durch externen Partner erbracht werden
sollten;

A Bestimmen des Umfangs des Serviceversprechens (OAnforderungen D115) und der
Auskunftstiefe (Festlegung, welche bestehenden Nummern dann Uber das
Servicecenter laufen sollten).

4.6 E-Government-Infrastruktur

Das Land M-V betreibt eine fortschrittliche, zentrale E-Government-Infrastruktur geman des E-
Government-Masterplans® und nachfolgender Umsetzungspléne. Diese orientiert sich an
bundesweiten Standards und Konzepten wie SAGA™ und E-Gov 2.0" und wird stetig
weiterentwickelt, um so aktuellen Anforderungen wie einer steigenden Prozess- und
Dienstorientierung im Rahmen von serviceorientierten Architekturen zu geniigen.

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 ebenenlbergreifende Verfahren und Prozesse werden zukunftsweisend
unterstiitzt, z. B. durch die Verwendung offener Standards, die lose Kopplung von verteilten
Komponenten und die Verwendung moderner Webservice-Schnittstellen. Lizenzen flr die
landesweite Nutzung der zentralen E-Government-Infrastruktur (auch fur die Landkreise und
Kommunen) sind vorhanden, so dass der Aufbau paralleler Infrastrukturen vermieden werden
kann.

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

14 SAGA Standards und Architekturen fir 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 erweitert™. Das Land M-V ist

m Jahr 2009 d beigetrAténj umd kendte bereits Effizienzgewinne bei der

Beschreibung von Verwaltungsleistungen durch den zentralen redaktionellen Austausch mit den
Teilnehmerlandern erzielen. Die Line6Plus arbeitet an Schnittstellen zum D115-
Wissensmanagement'®, so dass bei der Pflege und Nutzung der dort vorgehaltenen
Informationen Synergieeffekte zu erwarten sind.

16

17

18

Die starke Erweiterung des DLP griindet aus der Pflicht der Informationsbereitstellung gegeniiber dem
Dienstleistungserbringer. Die Informationspflichten ergeben sich aus dem Art. 7 (Recht auf Information) und Art. 21
(Unterstiitzung des Dienstleistungserbringers) der EG-DLR. Hiernach hat der Dienstleistungserbringer sowie der
Dienstleistungsempfanger ein Recht auf Informationen. Die Informationspflichten umfassen im Groben die Angabe tber
zustandige Behorden zur Ermdglichung einer direkten Kontaktaufnahme. Ein weiterer Punkt sind Angaben zu Organisationen
und Verbanden, die den Dienstleistungserbringer sowohl den Dienstleistungsempfénger unterstitzen. Auch missen
Informationen zu den Mitteln und Bedingungen fur den Zugang zu 6ffentlichen Registern und Datenbanken uber
Dienstleistungserbringer bereitstehen. Ebenfalls sind Informationen zu den Verfahren und Formalitaten (die fir die Aufnahme
und Auslibung von Dienstleistungstatigkeiten zu beachten sind) bereitzustellen.

Linie6Plus; http://www.linie6plus.de

ADi e Nutzung der zentralen Infrastrukturkomponente erm°glicht
beschreiben und zuganglich zu machen. Die mit der Leistung verbundenen Verfahren, Rechtsvorschriften und Gebiihren sind

dort ebenso zu finden wie der drtlich zustandige Ansprechpartner. Den Burgerinnen und Birgern sowie Unternehmen stehen

somit unabhéngig von Wissen Uber Zustandigkeiten oder Hierarchien die gewtinschten Auskinfte der Behorden zur

Verf ¢gung. d

Al ntegration & Schnittstellen. Infodiensted. TSA (Hg.). 20009.
http://www.tsa.de/uploads/media/TSA_Infodienste_Integration_und_Schnittstellen.pdf
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5 ORGANISATION, UMSETZUNGSMODELLE UND
BETRIEBSFORMEN i 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 tatig) welche bei der Betrachtung und Bewertung moglicher Umsetzungsmodelle zu
bertcksichtigen sind.

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

Die Auskunftsbreite kann wie folgt beschrieben werden:
A Servicecenter allein fiir 115-Anrufe;

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

Beauskunftung der 115-Anrufe und einiger zentraler lokaler Einwahinummern;

> >

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

Beauskunftung aller 115-Anrufe und aller zentralen lokalen Einwahlnummern;

> >

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

Beauskunftung aller zentralen lokalen Einwahinummern ohne 115-Anrufe;

> I

Beantwortung aller Anfragen, die lber 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 mafRgeblich die vorzuhaltenden personellen und
technischen Kapazitaten quantifiziert sowie die organisatorischen Anforderungen bestimmt. In
Kombination mit den Umsetzungsmodellen begrenzt die Auskunftsbreite die in Frage
kommenden Losungen flr einen maf3geblich von D115 gepragten telefonischen Blrgerservice
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 fiir M-V beigefligt
ist.™

Modell Anzahl zu erwartender SC

A Gemeindemodell - > 20 Servicecenter

A Kreismodell (6 Landkreise + 2 kreisfreie Stadte) 8 Servicecenter

l

ﬁ
A regionales Modell (multizentrisch) - 3 Servicecenter
ﬁ

1 Servicecenter

A landesweites Modell (zentral)

In Ableitung des zu erwartenden Anrufaufkommens fir 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 fiir M-V bei der weiteren
Betrachtung zu konzentrieren. (siehe folgende Seite)

Das Gemeindemodell wurde bei dieser Betrachtung nicht berticksichtigt, weil die Servicecenter
in Relation zum erwarteten Anrufaufkommen zu klein dimensioniert waren (in jedem Falle < 3
MA) und damit den eigenstandigen Betrieb eines die Einhaltung des D115-Serviceversprechens
absichernden Servicecenters ausschliel3en wurden.

Modell: Landesweites Modell Regionales Modell Kreismodell

Auskunfts- Anruf-

breite sahlen /a Abdeckungsgrad: Zentrales SC multizentrische SC SC pro LK und KS

Anzahl SC: 1 3 8
@ Zahl VZA / SC @ Zahl VZA 1 SC @ Zahl VZA / SC

82.500
D115 bis
330.000 20%

D115 + 700.000
einige zentrale bis

u. lokale
Rufnummern 800.000

D115 +
alle zentrale
u. lokale
Rufnummern

1.650.000 82,5 31,6 11,9

Mitarbeiterzahlen umfassen erforderliche Leitungs- oder Querschnittsfunktionen
Anzahl MA/SC >= 10 und <20 Overheadanteil jeweils 15 % bis auf zentrales Modell fiir Auskunfisbreiten > D115, dort 10%
Anzahl MA/SC >= 20 Ansatz D115: 20.000 Anrufe pro MA und Jahr, 22.000 fir SC-Mitarbeiter > 35

Tabelle 1: Matrix untersuchte Umsetzungsmodelle in M-V

19 AD115 in M¥okbemmern. | ddenpapierd. S.
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Eine Diskussion mit den kommunalen Vertretern (siehe S. 8) ergab:

A die Beschrankung der Auskunftsbreite ausschlieRlich auf D115 wird {ibereinstimmend
als zu schmal angesehen (zu wenig Entlastung fur die Fachabteilungen, zu wenig
B¢e¢rgerakzeptanz bei dieser Eingrenzung,
erwartenden Anrufzahlen, und im Bund machte dies nur 1 Pilotpartner vom Kreis Lippe,
der jetzt aber auch seine Auskunftsbreite erweitert);

A die hochste Auskunftsbreite wird als langfristiges Ziel angesehen, um maximale Effekte
zu erzielen; sie ist aber in den Anfangsjahren von D115 nicht realistisch 1 jede
Kommune, jeder Landkreis, alle Landesbehdrden mussten ihre zentrale Einwahl (die
AOfd) zur Verfg¢ggung stellen

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

A Das regionale, multizentrische Modell wurde prinzipiell auch als denkbare Umsetzung
eingeschatzt. Seine Spezifik wiirde ein Zusammengehen von mehreren
Kreisverwaltungen erforderlich machen. Da gegenwartig die potentiellen
Kooperationspartner zum grof3en 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 gepriift.

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

Ein virtuelles Servicecenter integriert gleichartige Servicecenter-Arbeitsplatze, welche sich an
mehreren physisch getrennten Orten befinden kdnnen, in die Ablaufe eines bestehenden
Servicecenters. Die verteilten Arbeitsplatze werden im Rahmen des bestehenden
Servicecenters ortstibergreifend organisatorisch und technisch gesteuert und koordiniert. Die
Zuordnung der eingehenden Telefonate erfolgt arbeitsplatz- und standortibergreifend nach
festgelegten Schlisseln (z. B. nach dem Schlussel "langste 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. Fur den Kreis
Harburg wird an einem entsprechenden Konzept gearbeitet.

Wegen der notwendigen Integration ortlich verteilter Arbeitsplatze ist mit einem erhdhten
Aufwand fur die Organisation und den Betrieb zu rechnen, der durch die mdgliche Bereitstellung
wesentlicher Arbeitsplatzkomponenten aus dem Birgerservice jedoch vermutlich weitgehend
wieder aufgefangen werden kann.
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Eine Limitierung hinsichtlich einzubindender Arbeitsplatze fur 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

Fur den Aufbau und Betrieb eines Servicecenters stehen mehrere Varianten in Bezug auf das
mogliche Betreibermodell (Betriebsform) zur Verfligung. Betriebsformen kénnen 6ffentlich,
offentlich-6ffentlich, offentlich-privat oder rein privat sein. Zudem lasst sich eine Unterscheidung
bezlglich des Organisationsmodells (eigenes Servicecenter, eigenes Shared Service Center,
Anschluss an ein bestehendes Shared Service Center) treffen. Innerhalb bestehender
regulatorischer Rahmen kann aus den verschiedenen moglichen Betriebsformen gewahlt
werden. Die Wahl der Betriebsform sollte keine Auswirkungen auf die Leistungsqualitat der
Servicecenter haben. Sie hat aber Einfluss auf die Finanz- und Projektrisiken, auf die
Personalausstattung, die Einflussmoglichkeiten der Politik etc. Die Modelle erstrecken sich von
einer rein offentlichen bis hin zu einer vollstandig externen, privaten Erbringung der
Serviceleistungen. Dazwischen liegen Mischformen, bei denen 6ffentliche Verwaltungen ihre
Leistungen gemeinsam, allein oder durch Beteiligung an gemischt-privaten Servicecentern
erbringen.

Daraus lassen sich vier grundlegende Typen von Betreibermodellen ableiten:

A Eigene Leistungserbringung (6ffentlich)
Die Durchfiihrung der Leistungserbringung (Aufbau und Betrieb) und die Verantwortung
hierfur verbleiben vollstandig bei einer 6ffentlichen Verwaltung, z. B. einem Kreis.

A Gemeinsame Leistungserbringung der Verwaltung (6ffentlich-6ffentlich)
Die Durchfuihrung der Leistungserbringung und die Verantwortung hierfur verbleiben bei
mehreren offentlichen Verwaltungen. Bei der Maodltzdntrischees Moadnet | el AA
erbringt ein Servicecenter Dienstleistungen auch fiir andere Kreise. Nicht jede
teilnehmende Verwaltung muss somit ein eigenes Servicecenter aufbauen. Fixkosten
fur Leitung, Steuerung und Administration des Servicecenters werden auf mehrere
Verwaltungen verteilt.

A Gemeinsame Leistungserbringung von Verwaltung und Wirtschaft
(6ffentlich-privat)
Die Leistungserbringung erfolgt durch eine Kooperation (z. B. gemeinsame
Gesellschatft), in der eine oder mehrere offentliche Verwaltungen gemeinsam mit einem
oder mehreren privatwirtschaftlichen Partnern vertreten sind. Alternativ kbnnen auch
Modelle gewahlt werden, bei denen die Grundlast beispielsweise offentlich und
Spitzenlasten oder Tagesrandzeiten privatwirtschaftlich getragen werden.

A Private Leistungserbringung (privat)
Bei diesem MOwted d dir ®irf@l|l gt die Leistuhgserbr
ein privatwirtschaftliches Unternehmen, welche zumeist durch eine hohe Flexibilitdt und
Wirtschaftlichkeit sowie durch langjéhrige Erfahrungen im Betrieb von Servicecenter fur
Behorden gekennzeichnet sein sollten. Die Mdglichkeiten des offentlichen
Entscheidungs- und Steuerungseinfluss beziehen sich insbesondere auf die Priifung
der vereinbarten Qualitdtsanforderungen.

Es gibt derzeit im D115-Verbund tberwiegend die Leistungserbringung in Eigenregie und in
offentlich-offentlicher Kooperation, vereinzelt erfolgt die Leistungserbringung (derzeit nur im 2nd
Level fur Bundesressorts und Landerverwaltungen) durch private Servicecenter.
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5.1.6 Artund Umfang der Kooperation der beteiligten Einrichtungen und
Unternehmen

Fur 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 Mdglichkeit, sich einem bereits bestehenden (multizentrischen) Servicecenter (6ffentlich
oder privat) anzuschliel3en.

Eine echte o6ffentlich-private Kooperation mit einem entsprechenden Unternehmen gibt es
gegenwartig nicht im D115-Verbund bzw. ist auch nicht avisiert. Das schlief3t das Betreiben
solcher gemischtwirtschaftlichen Gemeinschaftsunternehmen in der Zukunft jedoch nicht aus.
Welches dieser Modelle gewahlt 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 uber langjahrige Erfahrungen in der Leistungserbringung im
Birgerservice fur Bundesbehotrden (z. B. BMAS, BMBF) verfugt.

Die Mdglichkeiten fur Kooperationen mit 6ffentlich betriebenen Servicecentern sind in M-V
daher gegenwartig eingeschrankt. Der Umfang maoglicher spaterer Kooperationen kénnte auch
hier wieder alle Mdglichkeiten 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 Arbeitsablaufe und Kommunikationsstruktur fur Servicecenter in M-V

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

Ve

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

A Weiterleitung von Anfragen (per Telefon oder per E-Mail);
A Qualitatssicherung der Informationen;
A

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

Ve

A bedarfsorientierter Personaleinsatz.

Ein fir kommunale Servicecenter typischer und essentieller Arbeitsablauf ist die
Zusammenarbeit mit den Fachabteilungen. Hier ist es erforderlich innerhalb der
Gesamtverwaltung zu klaren und zu dokumentieren, wer die Verantwortung fur ein Anliegen bis
zur fallabschlieRenden Erledigung tragt und welches Serviceversprechen gilt (sowohl fiir das
Servicecenter als auch fur 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 gleichermalRen fir
madgliche zukinftige Servicecenter in M-V.
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Personal ist die wichtigste Ressource in jedem Servicecenter. Beim Aufbau eines neuen
Servicecenters ist daher eine sorgféltige Personalauswahl entscheidend fur den kinftigen
Erfolg und die externe Wahrnehmung des Servicecenters. Die Durchfiihrung eines
strukturierten Personalauswahlverfahrens bei der Einstellung von Servicecenterpersonal ist fur
den spateren professionellen Betrieb unabdingbar.

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

A Projektleitung (in der Aufbauphase)
Die Projektleitung ist in der Aufbauphase entscheidend fur die Einrichtung des
Servicecenters und fur die Verankerung der Organisation innerhalb der eigenen
Verwaltung verantwortlich. Sie steuert das Projekt und stellt den Erfahrungsaufbau
sicher. Die Projektleitung sollte Giber umfassende Kenntnisse im Projektmanagement
verfligen.
Erfahrungen des D115-Verbundes zeigen, dass die Projektleitung die zukUnftige
Servicecenterleitung moglichst friihzeitig in die Gestaltungs- und
Entscheidungsprozesse einbeziehen sollte, fiir die sie spater die Verantwortung tragt.
Je friiher beide im Projekt zusammenarbeiten kénnen, desto besser gelingt der spatere
Start.

A Leitung (Servicecenterleitung bzw. Teamleitung)
Zu den Aufgaben der Servicecenter-Leitung gehort die allgemeine Leitung des
Servicecenters und hierbei insbesondere die fachliche und disziplinarische
Personalfiihrung. Daneben sind viele Schnittstellenaufgaben zu den Amtern/zu der
Fachverwaltung der eigenen Verwaltung wahrzunehmen. Die Servicecenterleitung
sollte entsprechende Fuhrungserfahrung aufweisen und idealerweise Kenntnisse im
Qualitatsmanagement besitzen. Daneben ist es von Vorteil, wenn sie Uber Erfahrungen
im Burgerservicebereich der Verwaltung besitzt.

A Servicecentermitarbeiter
Die Mitarbeiter sind die tragende Saule des Servicecenters. lhre Ausbildung,
Motivation, Problemlésungskompetenz und Serviceorientierung formen das Gesicht des
Servicecenters und sind die telefonische Visitenkarte der jeweiligen Verwaltung. Sie
sollten teamféhig, stressresistent und kommunikativ sein. Auf Grund der erweiterten
Offnungszeiten in Servicecentern ist die Flexibilitat gegentiber wechselnden
Arbeitszeiten ein weiteres Anforderungsmerkmal. Dariiber hinaus sollten sie gute IT-
Basiskenntnisse (Web-Anwendungen, Office-Anwendungen) besitzen und eine
sténdige 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 Tatigkeiten, die im Servicecenter zu erledigen sind. Die folgenden Aufgaben kénnen
entweder einzeln oder kombiniert den Funktionen zugeordnet werden. Je nach Umfang kénnen
diese aber auch speziell dafur vorgesehenen Funktionen zugeordnet werden (bei groReren
Servicecentern z. B. im Backoffice):*

A Technikadministration
In einem Servicecenter dient die Technik als Arbeitsmittel, um wahrend des
Tagesgeschafts kurzfristig und flexibel auf unterschiedliche Anforderungen zu
reagieren. Es ist daher sinnvoll, in einem Servicecenter mit einer Rolle fur
Technikadministration eigene technische Handlungsfahigkeit zu installieren. Diese
Aufgabe kann je nach Situation mit anderen Aufgaben, wie z. B. den nachfolgend
aufgefihrten Schwerpunkten, erganzt werden:

A 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. Inshesondere
der Personaleinsatz kann anhand von historischen Zahlen aus vergleichbaren
Vorperioden im Voraus geplant werden.

A Training/Schulung
Schulungen sichern eine hohe Arbeitsqualitat und dienen der Motivation des
eingesetzten Personals. Fachwissen und fachiibergreifende Fertigkeiten werden tber
Training-on-the-job kontinuierlich (vorzugsweise wochentlich) verfestigt und
weiterentwickelt.

A Personaleinsatzplanung
Servicecenter haben in der Regel im Verhaltnis zur tbrigen Verwaltung erweiterte
Dienstleistungszeiten. Deshalb ist eine Personaleinsatzplanung (Schichtplanung)
erforderlich. Dabei sind die Voll- und Teilzeitmitarbeiter mdglichst effizient einzusetzen.
In Abhangigkeit von der Teamgrof3e sind umfangreiche Abstimmungsarbeiten
notwendig. Die Zeitanteile fur diese Aufgabe sollte nicht unterschatzt werden.

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

Die folgenden Fragen sind in einem zukinftigen Feinkonzept zu klaren:

A Hat ggf. die Fachabteilung (Backoffice) die Verantwortung fur die Erstellung und Pflege
der Leistungsberichte, auf deren Basis die Servicecenteragenten Auskiinfte erteilen?

A Welches Serviceversprechen gilt fir die Fachabteilung fir weitergeleitete Fragen?
A Soll die Wissensbasis des Servicecenters auch anderen Bereichen mit Kundenverkehr
(z. B. dem Biurgerbuiro) zur Verfliigung gestellt werden?

20 /115-Handbuch Servicecenteraufbau. Version 2.0 Bundesministerium des Innern, April 2010. S.51
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5.2 Rechtliche Aspekte

An den Auskunftstelefonen der 6ffentlichen Verwaltungen werden bundesweit keine
rechtsverbindlichen Antworten erteilt. Dieses Prinzip wird auch beim Betrieb von D115 und
anderen telefonischen Angeboten von Behorden (z. B. Burgertelefone 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 unumgéanglich.
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 Losungsalternativen

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