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10. Fachkongress des IT-Planungsrates

am 9. und 10. März 2022 im Saarland

Die 115: Eine Rufnummer für die gesamte deutsche 

Verwaltung

Die Aufgabe der 115 – Beauskunftung zu 

Verwaltungsleistungen • Produkt des IT-Planungsrates

• Einfach und immer zuständig – ein leicht zu merkender 

zentraler Zugang zur Verwaltung – die häufigsten 

Leistungen von Kommune, Land oder Bund: Vor-Ort und 

Online-Leistungen

• Serviceorientiert – Mo bis Fr von 8:00 bis 18:00 Uhr 

weltweit unter der Kurzwahl (+49) 115 erreichbar

• Kompetent – Beantwortung der Fragen mittels 

qualitätsgeprüfter Wissensdatenbank, ggf. durch jedes 

beliebige Servicecenter bundesweit

• Hohe Fallabschlussrate (>75 %) – abschließende 

Beauskunftung von Anfragen

• Partnerschaftliche Zusammenarbeit im föderalen 

Verbund –

Rund 550 Kommunen, 14 Länder und die gesamte 

Bundesverwaltung

Quelle: KLB
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Die Weiterentwicklung der 115 

Chatbot

• Chatbot ermöglicht automatisierte 

Auskünfte umfangreicher

Fragestellungen.

SDS

• Sprachdialogsystem (SDS) für 

vollautomatisierte Auskünfte 

ausgewählter Fragestellungen.

• Die 115 als Lotse durch Verwaltung – erster Kontakt für 

Fragen zu Verwaltungsleistungen und deren Online-

Diensten – „one-face-to-the-customer“-Prinzip 

• Beauskunftung von Fragen zu fachlichen 

Zusammenhängen, Zuständigkeiten und 

Verfahrensformen sowie zur Online-Abwicklung von 

Verwaltungsleistungen

 1. Level Support: Abschluss – Qualifizierung –

Weiterleitung

Lotsenfunktion

1. Level-Support zu Verwaltungsleistungen 

und deren Online-Diensten

Maximale Erreichbarkeit 

24/7 - Mehrkanalzugang 

•Nutzerzentrierung und Komplexitätsreduktion 

• erreicht Zielgruppen, die Online-Dienste (noch) nicht für sich in 

Betracht gezogen haben

•Digitalisierung wird für Bürger*innen und Unternehmen leicht 

gemacht!
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Vorhandensein,

Erreichbarkeit 

von Online-

Diensten

Bedienbarkeit

Anmeldung,

Registrierung,

Identifizierung, 

Bezahlvorgang, 

Standardeingaben in 

Formularen

Technischer Basis-

Support

weitergehende 

technische Fragen: 

Qualifizierung und 

Weiterleitung

Fragen zum 

Online-

Verfahren

(Dauer, 

Kosten,…)

Allgemeine Fragen 

zur 

Verwaltungsleistung

Beantwortung oder 

Weiterleitung an die 

zuständige Stelle

Was beinhaltet die Lotsenfunktion?

Grenzen:

• vertiefende Fachfragen, 

Fallbearbeitung

• vollständiges Befüllen 

eines Online-Antrages

• größere technische 

Probleme des Portals

Voraussetzungen:

• aktuelle Informationen 

sind vorhanden (LBs) 

• Zusammenwirken mit 

Bund, Ländern, 

Kommunen 2./3. Level-

Support

• Ressourcen
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Leistungsbeschreibungen mit aktuellen Informationen 

als Kernstück des 115-Supports

• Beauskunftung erfolgt auf Basis von Leistungsberichten aus allen föderalen

Ebenen der 115-Teilnehmer, die in einer zentralen Softwareplattform für alle

Servicecenteragent*innen zur Verfügung stehen

• Leistungsberichte basieren auf den standardisierten Leistungsbeschreibungen

von Bund, Ländern und Kommunen nach dem FIM-Standard

• wichtige benötigte zusätzliche Informationen zu Online-Verwaltungsleistungen:

• fachliche Zuständigkeit

• Ansprechpartner bei technischen Schwierigkeiten

• verwaltungsinterne Kontakte für eine Weiterleitung der Probleme ggf. per Ticketsystem
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Ablauf einer Beauskunftung durch die Behördennummer 

115 (1)
Ich möchte mein Auto 

anmelden. Was habe 

ich zu beachten? 

Handelt es sich um 

ein Privat- oder 

Firmenfahrzeug? Und 

wo ist Ihr Wohn-

bzw. Firmensitz?
Es handelt sich um 

mein Privatfahrzeug. 

Ich bin von Berlin 

nach Winsen (Luhe) 

umgezogen. Ok, vielen Dank. 

Lassen Sie mich mal 

nachschauen.

Agent*in sucht mit 

dem Suchbegriff 

‚Umzug‘ und 

Leistungsort ‚Winsen‘ 

in der 115-

Softwareplattform
Auswahl des LB und 

Auskunft an Bürger*in
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Ablauf einer Beauskunftung durch die Behördennummer 

115 (2)
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Ablauf einer Beauskunftung durch die Behördennummer 

115 (3)
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1. Level-Support Onlineleistungen - Was kann die 115 

bieten?

• One face – zentraler 

einheitlicher 

Verwaltungszugang

• immer zuständig

• erfolgreiche Antworten - hohe 

Abschlussquote

• überall erreichbar 

(Basisabdeckung)

• Auskunft aus einer Hand 

(Vorort- und Onlineleistungen) 

 Verringerung der Komplexität

• Blaupause: Strukturen und zentrale 

Komponenten (Plattform, 

Wissensmanagement, Qualifizierung, 

Standards ) vorhanden

• 10-jährige Erfahrungen (Best Practice, 

gegenseitiges Lernen)

• an der Basis: Orientierung auf Nutzende 

und verwaltungsinterne Belange

• entlastet Fachabteilungen

• einvernehmliche Zusammenarbeit aller 

föderalen Ebenen

Perspektive der

Bürger*innen und Unternehmen
Perspektive der Verwaltung

Der Mensch im 

Mittelpunkt

Bewährtes System mit 

angepassten Inhalten



10. Fachkongress des IT-Planungsrates

am 9. und 10. März 2022 im Saarland

Wesentliche Herausforderungen eines einheitlichen 

Supports für Online-Leistungen aus Sicht der 115

• verschiedene Initiativen und Lösungsansätze in unterschiedlichen Strukturen

 im Ergebnis undurchsichtig für Bürger*innen

• kaum Verknüpfung und Zusammenwirken der unterschiedlichen Lösungen

• zu langsame Anpassung der Informationsbereitstellung für die Beauskunftung

• häufig technischer Ansatz – fachlicher Support meist nicht integriert
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Einheitlicher Support für Online-Leistungen – Bürger*innen 

mitdenken!

• aus Bürger*innenperspektive einheitliches Modell denken

• bestehende Strukturen der 115 als Blaupause nutzen

• Plattform

• Strukturen und Prozesse

• Wissensmanagement

• Qualifizierung

• Standards

• gemeinsam effiziente Lösung erarbeiten – Zeit und Ressourcen sparen
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Was bleibt zu tun?

115

Verwaltung
Fortschritt 

OZG

115-intern: Schaffung der Voraussetzungen

• Wissensmanagement, Technische Unterstützung, 

Befähigung,  Prozesse, Schnittstellen, ggf. 

gesetzliche Regelungen, Ressourcen

• Bereitstellung des Chatbot- und SDS-Angebotes für 

115-Teilnehmer

In Kooperation mit OZG-Akteuren 

(Ländern, Bundesbehörden und 

Kommunen):

• Abstimmungen und Vereinbarungen 

über Möglichkeiten und Umfang der 

Zusammenarbeit
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Neugierig?

Kommen Sie mit uns ins Gespräch!

Kontakt: 

Geschäfts- und Koordinierungsstelle des 115-Verbundes

115@bmi.bund.de



Bitte beachten:
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Diese Präsentation der GK 115 ist lizensiert unter 

„Creative Commons Namensnennung 4.0 International Public License (CC BY 4.0)“ 

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.


