
Das Projekt D115 –
Einheitliche Behördenrufnummer

Bürgerservice gemeinsam gestalten

Stadt Wuppertal

Ausschuss Zentrale 
Dienste, 16.10.2008

(Folien sind einer Präsentation des BMI entnommen und für die 
heutige Präsentation angepasst worden.)
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Herausforderung für die Bürger

Finanzamt Berlin 
Neukölln 

030/90298-2597
…

KFZ Zulassung 
Hamburg 

040/67038-5641

…

…

Grundbuchamt 
Köln 0221/5543-

2503

Bürgeramt Berlin 
Charlottenburg

030/90298 - 3303

…

Bundesweit gibt es 
geschätzt mehr als 20.000 
Behörden auf den drei 
Verwaltungsebenen Bund, 
Länder und Kommunen. 

Stadt Wuppertal
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eine leicht merkbare Rufnummer
für die gesamte deutsche Verwaltung

immer zuständig und lösungsorientiert
serviceorientiert und hilfsbereit

kompetent und effizient
zuverlässig

Die Idee von D115

Kunden
Bürger

Unternehmen

Institutionen

Behörden

Dienstleister
Kommunen

Kreise

Länder

Bund

Stadt Wuppertal
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Was bringt D115?

Bürgernähe &
Bürokratieabbau

Effizienz

Innovation

Vernetzung &
gem. Lernen

Bürgerinnen, Bürger und Unternehmen erhalten einen
direkten, schnellen und einfachen Draht zur Verwaltung.

D115 entlastet die Verwaltung, insbesondere die 
Fachebene. 

Kommunen, Länder und Bund gestalten D115 gemeinsam
und profitieren vom gegenseitigen Erfahrungsaustausch.

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

Stadt Wuppertal
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Serviceversprechen
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Serviceversprechen – Was kann D115?

Servicezeiten:

Montag – Freitag
8:00 – 18:00 Uhr

Service Level:

75/30

Antwort im 
Erstkontakt: 

55 Prozent

Gesprächsqualität: 

freundlich und 
verbindlich

Stadt Wuppertal
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Niedersachsen

Schleswig-Holstein

Brandenburg

Rheinland-Pfalz

Baden-Württemberg

Bayern

Sachsen

Thüringen

Mecklenburg-Vorpommern

Sachsen-Anhalt

Wiesbaden

Mainz

Freiburg

Stuttgart

Nürnberg

Augsburg

Regensburg

München

Suhl

Erfurt

Dresden

Leipzig

Potsdam

Hallé

Magdeburg

Schwerin

Rostock

Hamburg

Kiel

Bremerhaven

Bremen

Emden

Hannover

Frankfurt

Berlin

Pforzheim

Darmstadt

Ludwigshafen
Heidelberg

Wolfsburg

Salzgitter

Braunschweig

Lübeck

Dessau

Zwickau

Trier

Mannheim

Karlsruhe
Heilbronn

Gera

Wilhelmshaven

Oldenburg

Chemnitz

D115-Modellregionen

Nordrhein-Westfalen

Hessen

Köln

Bonn

Düsseldorf

Essen Dortmund

Münster

Kassel

Duisburg

Herne
Recklinghausen

Oberhausen

Osnabrück

Hagen

Bottrop

Mönchen

Gladbach

Gelsen-
kirchen

Bielefeld

Neuss Solingen
Remscheid

Wuppertal

Aachen

Arnsberg

Paderborn
Niederrhein

Marburg

Hamm

Mülheim a.d. Ruhr

Rheinland-Pfalz
• Mainz
• Trier
• Kreis Trier-Saarburg

Saarland

Sachsen-Anhalt
• Magdeburg

Rheinland-Pfalz
• Mainz
• Trier
• Kreis Trier-Saarburg

Saarland

Sachsen-Anhalt
• Magdeburg

Berlin

Hamburg

Hessen
• Darmstadt
• Frankfurt
• Hanau
• Marburg
• Offenbach
• Wiesbaden
• Hochtaunuskreis
• Kreis Bergstraße
• Kreis Marburg-Biedenkopf
• Kreis Offenbach
• Main-Kinzig-Kreis
• Main-Taunus-Kreis

Niedersachsen
• Oldenburg

Nordrhein-Westfalen
• Aachen
• Arnsberg
• Bielefeld
• Dortmund
• Düsseldorf
• Duisburg
• Hamm
• Köln / Bonn / Leverkusen
• Mülheim/Ruhr
• Wuppertal
• Kreis Lippe
• Märkischer Kreis

Berlin

Hamburg

Hessen
• Darmstadt
• Frankfurt
• Hanau
• Marburg
• Offenbach
• Wiesbaden
• Hochtaunuskreis
• Kreis Bergstraße
• Kreis Marburg-Biedenkopf
• Kreis Offenbach
• Main-Kinzig-Kreis
• Main-Taunus-Kreis

Niedersachsen
• Oldenburg

Nordrhein-Westfalen
• Aachen
• Arnsberg
• Bielefeld
• Dortmund
• Düsseldorf
• Duisburg
• Hamm
• Köln / Bonn / Leverkusen
• Mülheim/Ruhr
• Wuppertal
• Kreis Lippe
• Märkischer Kreis

Stand: 02.09.2008

Stadt Wuppertal

Anzahl der Einwohner in den 
bislang am Testbetrieb 
teilnehmenden Kommunen:
ca. 9.500.000
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110 Polizei
Selbst oder Andere in Gefahr für Leib und Leben
Zeuge oder Opfer eines Unfalls
Zeuge oder Opfer einer Straftat, Hinweise zu Fahndungen
Verdächtige Beobachtungen, die polizeilich geprüft werden
sollen

Feuer, Unfall oder andere Notlage
Lebensbedrohlicher Gesundheitszustand
„Mein Keller ist voll mit Wasser!“
„Der Baum fällt gleich um!“

Für allgemeine Fragen an die Verwaltung, Öffnungszeiten etc.
Hinweis zur Sicherheit des öffentlichen Raumes (defekte
Ampel)
Fragen nach Zuständigkeit

112 Feuerwehr
Notruf

Abgrenzung zu Notrufnummern Stadt Wuppertal
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Personal und Führung in D115-
Servicecentern

• Servicecenter-Personal - die „Visitenkarte“ von D115
– Anforderungen:

• Einsatz- und Dienstleistungsbereitschaft
• Gute verbale Kommunikationsfähigkeiten
• Interesse an den / Identifikation mit den Leistungen der 

Verwaltung
• Schriftliche Kommunikationsfähigkeit
• Ständige Lernbereitschaft
• Strukturiertes Denken
• Teamfähigkeit
• Flexibilität

• Verbundübergreifende Schulungen und Qualifizierungen werden 
während des Pilotbetriebs entwickelt und durchgeführt.

Stadt Wuppertal
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Phasenkonzept von D115

Aufbau eigenes 
Servicecenter

1. Service für eigene 
Kunden

2. Aufbau eigenes 
Wissensmanagement

3. Einrichtung 
Vorgangsbearbeitung

4. Weiterleitung in eigene 
Struktur

5. Personalgewinnung 
/qualifizierung

6. Qualitätsmanagement

Erhöhung der 
Flächendeckung

1. Service für eigene 
Kunden

2. Service für Verbund

3. Shared Service Center 

4. Prozessoptimierung

5. Reduzierung 
Weiterleitung

6. Personalaustausch / -
rotation

7. Sicherung Gesamt-
Qualität

Pilotbetrieb

1. Service für eigene 
Kunden

2. Service für Verbund

3. Auskunft für Andere

4. Weiterleitung an 
Andere

5. Beherrschung der 
Verbundthemen

6. Synergien / 
Prozessoptimierung

Vorbereitung 
Pilotbetrieb

1. Service für eigene 
Kunden

2. Service für Verbund

3. Verknüpfung der 
Systeme

4. Ticket Weiterleitung

5. Tel. Weiterleitung 
Verbund

6. Personaltraining 
Verbundleistungen

7. Übergreifendes 
Qualitätsmanagement

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4

Stadt Wuppertal


