Stadt Wuppertal

Das Projekt D115 —
Einheitliche Behdrdenrufnummer

Blrgerservice gemeinsam gestalten

Ausschuss Zentrale
Dienste, 16.10.2008

(Folien sind einer Prasentation des BMI entnommen und fir die
heutige Prasentation angepasst worden.)



Bundesweit gibt es
geschatzt mehr als 20.000

Herausforderung firr die Birger =YY

Stadt Wuppertal

Grundbuchamt
Koln 0221/5543-
2503

Burgeramt Berlin
Charlottenburg
030/90298 - 3303

KFZ Zulassung
Hamburg
040/67038-5641

Finanzamt Berlin
Neukolln
Q30/90298-2597

Behorden auf den drei
Verwaltungsebenen Bund,
Lander und Kommunen.
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Die Idee von D115

eine leicht merkbare Rufnummer
fur die gesamte deutsche Verwaltung

Kunden
Burger
Unternehmen gl
-lﬂ“" = 1
Institutionen
IHRE BEHﬂF&DENNUMMEH
Behoérden

immer zustandig und lésungsorientiert
serviceorientiert und hilfsbereit
kompetent und effizient
zuverlassig

www.d1l15.de

Dienstleister

Kommunen
Kreise
Lander

Bund
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Stadt Wuppertal



Was bringt D115 =UY

Stadt Wuppertal

BlUrgernahe & Burgerinnen, Birger und Unternehmen erhalten einen
Blirokratieabbau direkten, schnellen und einfachen Draht zur Verwaltung.

D115 entlastet die Verwaltung, insbesondere die

Effizienz Fachebene.

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

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

Innovation
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Serviceversprechen — Was kann D115? =UY

Servicezeiten:

.

&

Antwort im

Erstkontakt:

55 Prozent

Stadt Wuppertal

Montag — Freitag
8:00 — 18:00 Uhr

- Y,

D115

Serviceversprechen

Gesprachsqualitat:

freundlich und

Service Level:
75/30

J

verbindlich

- Y,
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D115-Modellregionen =Y

Stadt Wuppertal

Berlin _ _
Anzahl der Einwohner in den

Hamburg Schleswig-HoIﬁtein : biSIang am Testbetrieb
e teilnehmenden Kommunen:
ca. 9.500.000

Mecklenburg-Vorpommern
*® Schwerin

Hessen

¢ Darmstadt
e Frankfurt

e Hanau

* Marburg

« Offenbach m“"
* Wiesbaden

.
Potsdam

* Hochtaunuskreis
Brandenburg

« Kreis Bergstral3e

« Kreis Marburg-Biedenkopf
« Kreis Offenbach

* Main-Kinzig-Kreis

e Main-Taunus-Kreis

Sachsen

* Leipzig

JDresden

o Erfurt

o Chemnitz

Niedersachsen
* Oldenburg

Thiringen

® Suhl

® Zwickau

Nordrhein-Westfalen

* Aachen .

* Arnsberg Rhelnland'PfaIZ
* Bielefeld * Mainz

* Dortmund + Numberg e Trier

* Diisseldorf B e * Kreis Trier-Saarburg

° DUiSburg * Heilbronn

e Hamm 4 i o Regensburg

Saarland

Bayern

« Pforzheim

¢ KdIn / Bonn / Leverkusen
« Milheim/Ruhr

* Wuppertal

« Kreis Lippe

« Markischer Kreis

* Stuttgart

Baden-Wurttemberg

Sachsen-Anhalt
* Magdeburg

= Minchen

Freiburg
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Abgrenzung zu Notrufnummern Stadt Wuppertal

110 Polizel

112 Feuerwehr
Notruf

ot (“E)

IHRE BEHORDENNUMMER

Selbst oder Andere in Gefahr fur Leib und Leben
Zeuge oder Opfer eines Unfalls
Zeuge oder Opfer einer Straftat, Hinweise zu Fahndungen

Verdachtige Beobachtungen, die polizeilich gepruft werden
sollen

Feuer, Unfall oder andere Notlage
Lebensbedrohlicher Gesundheitszustand
.Mein Keller ist voll mit Wasser!"

.Der Baum fallt gleich um!*

= Fur allgemeine Fragen an die Verwaltung, Offnungszeiten etc.

Hinweis zur Sicherheit des offentlichen Raumes (defekte
Ampel)
Fragen nach Zustandigkeit
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Personal und Fihrung in D115- Stadt Wupperta

Servicecentern

e Servicecenter-Personal - die ,Visitenkarte* von D115
— Anforderungen:

Einsatz- und Dienstleistungsbereitschaft
Gute verbale Kommunikationsfahigkeiten

Interesse an den / Identifikation mit den Leistungen der
Verwaltung

Schriftiche Kommunikationsfahigkeit
Standige Lernbereitschatft
Strukturiertes Denken

Teamfahigkeit

Flexibilitat

 Verbundibergreifende Schulungen und Qualifizierungen werden
wahrend des Pilotbetriebs entwickelt und durchgefthrt.
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Phasenkonzept von D115

Aufbau eigenes
Servicecenter

. Service fur eigene
Kunden

. Aufbau eigenes
Wissensmanagement
. Einrichtung
Vorgangsbearbeitung
. Weiterleitung in eigene
Struktur

. Personalgewinnung
/qualifizierung

. Qualitatsmanagement

Vorbereitung
Pilotbetrieb

. Service fur eigene

Kunden

. Service fur Verbund

. Verknupfung der

Systeme

. Ticket Weiterleitung
. Tel. Weiterleitung

Verbund

. Personaltraining

Verbundleistungen

. Ubergreifendes
Qualitatsmanagement

Pilotbetrieb

. Service fur eigene

Kunden

. Service fur Verbund
3. Auskunft fir Andere

. Weiterleitung an

Andere

. Beherrschung der

Verbundthemen

. Synergien /

Prozessoptimierung

www.d115.de

Stadt Wuppertal

Erhdhung der
Flachendeckung

. Service fir eigene

Kunden

. Service fur Verbund
. Shared Service Center

. Prozessoptimierung

. Reduzierung
Weiterleitung

. Personalaustausch / -

rotation

. Sicherung Gesamt-

Qualitat




