Strategiepapier zur Weiterentwicklung der
Einheitlichen Behdrdennummer 115

(Version 1.0)

IHRE BEHORDENNUMMER






Inhaltsverzeichnis

1 Einleitung und Rahmenbedingungen.........ccccccoviiiiiiiiiiiiieinnnn. 2
2 LBITSALZ oot 3
3 StrategiSChe Ziele......coooiiiiiiee e 4
4 ZielerreichungsSgrad .........ooouiiiiiii e 9



1 Einleitung und Rahmenbedingungen

Die Behdrdennummer 115 ist inzwischen zu einem echten Markenzeichen flr
eine blrgernahe Verwaltung geworden. Die Zusammenarbeit von Kommunen,
Landern und Bund bei diesem Vorhaben ist wegweisend. Die Behérdennummer
115 hat hierdurch inzwischen auf der politischen Ebene eine hohe Prioritat und
wird als ,Katalysator flir die Transformation der offentlichen Verwaltung“1 gese-
hen. Als Anwendung des IT-Planungsrat ist sie mit verschiedenen weiteren
eGovernment-Anwendungen wie Leistungskatalog der o6ffentlichen Verwaltung

(LeiKa) und dem Behdrdenfinder verbunden.

Die 115 stellt ihr Serviceangebot fur die Blrgerinnen und Birger sowie fur die
Wirtschaft zur Verfligung. Zusammen werden diese als die Kunden der Verwal-
tung verstanden. Die Leistungen der 115 kénnen bereits von mehr als 22 Millio-
nen Kunden in Deutschland genutzt werden. Hierbei liegen die Qualitat der
durch die Service-Center-Agenten beauskunfteten Informationen, die Annahme-
quote der eingehenden Anfragen und deren Beantwortung auf einem durchgéan-
gig hohen Niveau. Fir die Beauskunftung stellt das Wissensmanagement der
115 die wesentliche Grundlage dar.

Das vorliegende Strategiepapier baut auf den bestehenden Grundlagendoku-
menten des 115-Verbundes auf. Es definiert den Leitsatz der 115 und erlautert
die strategischen Ziele, die zukunftig fir den nachhaltigen Erfolg der 115 umzu-
setzen sind. Diese Strategie soll sowohl flir den gesamten Verbund als auch fiir
jeden einzelnen Teilnehmer gelten.

Es ist das Ziel, die 115 zum einheitlichen Zugang (,Eingangstor®) zur o&ffentli-
chen Verwaltung weiterzuentwickeln. Somit wird der langfristige und nachhaltige
Erfolg der 115 zu gewahrleistet. Dies bedingt eine verstarkte
ebenenlbergreifende Kooperation von Bund, Landern und Kommunen. Zusatz-
lich muss die interkommunale Zusammenarbeit in Form des Ausbaus von Multi-
zentren vorangetrieben und das Serviceangebot uUber weitere Kommunikations-
kanale angeboten werden.

Fir die Entwicklung des Leitsatzes und der strategischen Ziele wurden folgende
Rahmenbedingungen zugrunde gelegt:

! Matthias Kammer, Marie-Therese Huppertz, Horst Westerfeld (Hrsg.) (2011): Die einheitli-
che Behoérdenrufnummer 115 als Katalysator fur die Transformation der 6ffentlichen Verwal-
tung in Deutschland. ISPRAT Whitepaper. ISPRAT e.V.



m Die Wirtschaftlichkeit und die Nutzungssteigerung der 115-Services sol-
len handlungsleitend bei der Umsetzung der strategischen Ziele sein.

m Die 115 bedient sich flexibler Geschwindigkeiten, um agil auf die Be-
dirfnisse potenzieller Verbundteilnehmer reagieren und ihre Attraktivitat
fur diese maximieren zu kénnen.

m Die Teilnahme an der 115 soll weiterhin auf dem Prinzip der Freiwillig-
keit basieren.

m Die finanzielle und betriebliche Stabilitdt stellen ein wesentliches Fun-
dament fir den 115-Verbund dar.

m Die kontinuierliche Weiterentwicklung der qualitativen Mindeststandards
und Servicelevel darf die Eintrittsbarrieren fiir potenzielle Verbundteil-
nehmer nicht erhéhen.

2 Leitsatz

Der 115-Leitsatz hat eine Wirkung nach innen und nach auf3en. Nach innen
dient der Leitsatz dem Verbund als Orientierungs- und Identifikationshilfe. Nach
aullen verdeutlicht er, welche Leistungen die 115 fur ihre Kunden erbringt (Ser-
viceversprechen).

Der Leitsatz bildet die Grundlage fur die zukulnftige Entwicklung der 115:

Die 115 als einheitlicher Zugang zur 6ffentlichen Verwaltung mdch-
te ihre Kunden Uber alle Kommunikationskanale gut informieren
und zufrieden stellen.



3 Strategische Ziele

Die strategischen Ziele leiten sich aus dem Leitsatz ab. Sie legen fest, was der
115-Verbund innerhalb der nachsten finf Jahre erreichen mochte. lhre Realisie-
rung ist erfolgskritisch fir die Entscheidungs- und Handlungsfahigkeit des 115

Verbundes.
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Abbildung 1: Leitsatz und strategische Ziele der 115

Zur Erreichung der jeweiligen strategischen Ziele wurden Malinahmen formu-
liert. Ein Ausblick bis zum Jahr 2020 beschreibt den Idealzustand der 115.



Strategisches Ziel: Flachendeckung

m Flachendeckung ist der Anschluss der Ge-
samtbevdlkerung in Deutschland an die 115.

Definition

Ist-Stand m Derzeit setzt sich der Verbund neben dem
Bund aus 12 Landern und 282 Kommunen zu-
sammen. Mehr als 22 Millionen Burger kdnnen
die 115 nutzen.

m Ziel ist, dass alle 16 Lander dem Verbund an-
geschlossen sind. Mindestens acht der 16
Lander sind vollversorgt und 50 Prozent der
Gesamtbevodlkerung in Deutschland kdnnen
den 115-Service nutzen.

Ziel in 5 Jahren

Allsblick 2620 m Mindestens 90 Prozent der Gesamtbevolke-
rung in Deutschland kénnen den Service der
115 nutzen.

m Die Lander Gbernehmen eine Koordinierungs-
funktion und férdern die interkommunale Zu-
sammenarbeit.

m  Multizentren werden ausgebaut.

m Die Ergebnisse aus den Pilotprojekten (Labs)
sind in allen Landern umzusetzen.

m Neue Teilnehmer priifen vorab Kooperations-
moglichkeiten mit Verbundteilnehmern.

MalRnahmen

m Anreizsysteme zur Kooperation sind durch den
Verbund fir alle bestehenden Teilnehmer zu
erarbeiten.




Strategisches Ziel: Weiterentwicklung der Informationsbereitstellung

m Die Informationsbereitstellung aller foderalen
Ebenen steht fir die Beauskunftung in den
Service-Centern in einheitlicher und qualitats-
gesicherter Form (Wissensmanagement) zur
Verflgung (nicht gemeint: Hard- und Soft-
ware).

Definition

ISt-Stand m Aktuell muss jede Kommune als Mindestvo-
raussetzung fiur ihre Teilnahme am 115-
Verbund Informationen zu den 100 am hau-
figsten nachgefragten Leistungen bereitstellen
und pflegen.

m Die Lander und die Bundesbehodrden legen die
Leistungen selbst fest.

m Ziel ist, dass 50 Prozent aller Stammtexte
permanent, fristgerecht und den Qualitatskrite-
rien entsprechend qualitatsgesichert zur Ver-
fuigung stehen.

m Ziel ist, die 115 als eine einheitliche Service-
und Informationsrufnummer auszubauen.

Ziel in 5 Jahren

Ausblick 2020 m Alle Stammtexte stehen permanent, fristge-
recht und den Qualitatskriterien entsprechend
qualitatsgesichert zur Verfigung.

m Eine permanente Redaktionskonferenz in Wei-
terentwicklung der QS-Einheit unter Mitwirkung
aller féderalen Ebenen in Zusammenarbeit mit
der GK-Leika ist einzurichten.

m Die Notwendigkeit der zusatzlichen Aufschal-
tung neuer Servicerufnummern ist vorab zu
Uberprufen.

m Die Migration von bestehenden Serviceruf-
nummern ist ergebnisoffen zu Gberprifen.

m Einbindung der 115 in besonderen Lagen.

MalRnahmen




Strategisches Ziel: Multikanalfahigkeit

m Multikanalfahigkeit der 115 bedeutet, dass die
Kunden Uber unterschiedliche Kanale (bspw.
E-Mail, Internet, etc.) einheitliche Informatio-
nen und Dienstleistungen von den Behdrden
erhalten.

Definition

Ist-Stand m Aktuell erteilen die 115-Servicecenter flir den
Verbund Auskiinfte am Telefon.

m Ziel ist, im Verbund zuséatzliche Zugangskana-
le fur die Kunden der 115 zu schaffen und
spezifische Serviceversprechen flir jeden Ka-
nal zu garantieren.

Ziel in 5 Jahren

Allsblick 2620 m Der 115 Service-Agent ist der Lotse fur den
Kunden durch das Angebot der Verwaltung auf
allen verfligbaren Zugangskanalen. Die Onli-
ne-Angebote der Verwaltung ersparen dem
Kunden den Weg zur Behorde. Er kann seine
Anliegen bequem von unterwegs oder Zuhau-
se erledigen.

m Alle Kanale, auf die sich der Verbund auf Basis
des zu erstellenden Konzeptes einigt, sind fir
den Verbund bereitzustellen.

m Eine einheitliche Zugangsplattform fiir Online-
Dienste ist fur den Verbund bereitzustellen.

m Es sind geeignete Fachverfahren auszuwah-
len.

m Spezifische Serviceversprechen fir alle Kana-
le sind zu definieren und umzusetzen.

MaRnahmen

m Abstimmungen und Kooperationen mit existie-
renden Vorhaben (bspw. Behérdenfinder, etc.)
sind erforderlich.




Strategisches Ziel: Tragerschaft

m Die Tragerschaft beinhaltet das Verbundmo-
dell, das Geschaftsmodell und die damit ver-
bundenen Organisationsformen.

Definition

ISt-Stand m Die Finanzierung ist bis Ende 2014 gesichert
und die aktuelle Gremienstruktur ist bis Ende
2014 festgesetzt. Die derzeitige Organisation
fuhrt zu Reibungsverlusten.

m Ziel ist die Weiterentwicklung der Tragerschaft
als nachhaltige und belastbare Struktur.

Ziel in 5 Jahren

Ausblick 2020 m Die 115 ist rechtlich abgesichert und ihre Voll-
finanzierung ist gewahrleistet.

m Das Geschafts- und Organisationsmodell ist
bis Q3 2013 zu evaluieren und ggf. in der Fol-
ge anzupassen (ggf. Etablierung einer neuen
Rechtsform; ggf. Prifung Fremdleistung vs.
Eigenleistung zum Betrieb).

MalRnahmen

Die vier definierten strategischen Ziele stellen eine Priorisierung von Hand-
lungsansatzen dar; sie erheben somit keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Es
handelt sich vielmehr um einen kontinuierlichen Prozess der Fortschreibung
statt um eine abschlielliende Festschreibung der Strategie.



4 Zielerreichungsgrad

Eine Bewertung des derzeitigen Zielerreichungsgrades der vier strategischen
Ziele durch die Mitglieder der TAG Strategie zeigt, dass die Umsetzung unter-
schiedlich stark ausgepragt ist. Insgesamt haben sie jedoch gemein, dass kein
strategisches Ziel — gemessen am heutigen Stand — zu 50 Prozent erreicht ist.
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Abbildung 2: Ist-Zielerreichungsgrad der strategischen Ziele?

Am weitesten vorangeschritten ist die Flachendeckung. 12 der 16 Lander sind
bereits dem Verbund angeschlossen und mehr als 25 Prozent der Gesamtbe-
volkerung in Deutschland kénnen den Service der 115 beanspruchen. Dies be-
deutet, dass die noch fehlenden 4 Lander fir den Verbund gewonnen werden

% Die Gesamteinschatzung zum Ist-Stand des Zielerreichungsgrades der vier strate-
gischen Ziele setzt sich aus den jeweiligen Einschatzungen der Mitglieder der TAG-
Strategie zusammen, die sie im Rahmen einer Strategie-Workshop-Reihe abgege-
ben haben.



sowie weitere 25 Prozent der Gesamtbevdlkerung in Deutschland den 115-
Service nutzen kdénnen muissen, damit das strategische Ziel bis 2017 erreicht
wird.

Die Weiterentwicklung der Informationsbereitstellung ist die Grundlage fir die
Erreichung der strategischen Ziele. Ein breites Spektrum und eine hohe Qualitat
der Informationen der 115 machen die 115 als Service attraktiv. Fir die Errei-
chung des Ziels, 50 Prozent der Stammtexte permanent qualitatsgesichert zur
Verfigung zu stellen, muss der Verbund sein Synergiepotenzial aus Kooperati-
onen nutzen.

Die Multikanalféahigkeit der 115 ist absolut essentiell fur die Weiterentwicklung
der 115 zum einheitlichen Zugang zur 6ffentlichen Verwaltung tber alle Kom-
munikationskanale. Derzeit wird der 115-Service Uberwiegend per Telefon an-
geboten. Weitere Kanale, bspw. E-Mail und Internet, miissen implementiert und
zugleich darf die Servicequalitat nicht vernachlassigt werden. Fir jeden Kom-
munikationskanal mussen vergleichbare Qualitatsstandards definiert werden.

Die Klarung und Sicherung Tragerschaft der 115 ist ebenfalls grundlegend flr
die nachhaltige Weiterentwicklung der 115 zum zentralen Zugang zur offentli-
chen Verwaltung. Sowohl die finanzielle als auch die organisatorische Stabilitat
gilt es nachhaltig sicherzustellen.

Ubergreifend zu den strategischen Zielen beinhaltet das Qualititsmanagement
von 115 samtliche qualitatssichernden MalRnahmen und erstreckt sich Uber alle
Bereiche und féderalen Ebenen. Der einheitliche und kontinuierliche Qualitats-
anspruch von 115 ist vor dem Hintergrund der Freiwilligkeit eine Herausforde-
rung und muss vom ganzen Verbund getragen werden. Qualitatsmanagement
im 115-Verbund ist in einer Art und Weise zu implementieren, die alle Verbund-
teilnehmer dazu befahigt, Mallnahmen sinnvoll lokal umsetzen zu kénnen.

Die stetige und nachhaltige Sicherung und Weiterentwicklung der strategischen
Ziele sowie des Qualitaitsmanagements zahlen zu den Aufgaben eines jeden
Verbundteilnehmers.
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