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DES INNERN, FUR SPORT
UND INFRASTRUKTUR IHRE BEHORDENNUMMER



Projekthintergrund

Mit der Behérdennummer 115 haben Blrgerinnen und Blrger sowie Unternehmen einen
direkten Draht zur 6ffentlichen Verwaltung in Deutschland. Unter der einfach zu merkenden
Rufnummer 115 erhalten Anrufer Antworten zu den am haufigsten anfallenden Behdorden-
anliegen. Die 115 ist damit ein wichtiger Teil des Kundenservice der 6ffentlichen Verwal-
tung und eines der wenigen ebenen- und verwaltungsibergreifenden Serviceangebote in
Deutschland. Im europdaischen Vergleich weist die Behérdennummer 115 damit eine be-
sondere Angebotsbreite auf.

Im Rahmen der fortschreitenden Digitalisierung unseres Lebens gewinnt das Internet im-
mer starker an Bedeutung. Deshalb ist es wichtig, das erfolgreiche Prinzip der 115 im Be-
reich der telefonischen Serviceangebote auch Uber elektronische Kanéle zugénglich zu
machen. Der Verbund der 115-Teilnehmer hat die veranderten Erwartungshaltungen sei-
tens der Birger und Unternehmen erkannt und in das Strategiepapier zur Weiterentwick-
lung der Einheitlichen Behérdennummer 115 aufgenommen. Das Strategiepapier sieht vor,
die Leistungstiefe der Auskunft auszubauen und im Zuge der angestrebten Multikanalfa-
higkeit weitere Zugangskanéle bereitzustellen.

Dieses Ziel wird auch von der Bundesregierung unterstitzt. Im aktuellen Koalitionsvertrag
formuliert sie die Absicht, die Idee der einheitlichen Behérdennummer 115 ins Internet
Ubertragen zu wollen. In der verabschiedeten Digitalen Agenda bekennt sich die Bundes-
regierung ebenfalls zu diesem Ziel: ,Wir bauen bestehende, Ebenen Ubergreifende Lésun-
gen — wie bereits bei der einheitlichen Behtérdenrufnummer 115 oder dem einheitlichen
Ansprechpartner — weiter aus".

Das Projekt ,115-App“, welches aus Mitteln des IT-Planungsrats finanziert wurde, sah die
Konzeption und prototypische Realisierung eines mobilen Zugangs zur 115 Uber eine App
vor. Zielsetzung war, vor dem Hintergrund der rasanten Verbreitung und Nutzung von
Smartphones und entsprechenden Apps, die Nutzungsmadglichkeiten und Potenziale dieser
Technologien fir die Weiterentwicklung der Behérdennummer 115 zu konkretisieren und
zu erproben.

Fir die Bearbeitung des Projekts ,115-App“ wurde eine Projektgruppe gegriindet. Neben
Rheinland-Pfalz (Federfliihrung) beteiligen sich am Projekt die Geschéfts- und Koordinie-
rungsstelle 115 im Bundesministerium des Innern, die Lander Sachsen und Sachsen-
Anhalt, die Stadt Koln und die Metropolregion Rhein-Neckar. Im Rahmen der Projektarbeit
wurden seit September 2013 ein Grobkonzept, ein Messemuster, ein Feinkonzept und eine
Wirtschaftlichkeitsbetrachtung erstellt. Die erarbeiteten Konzepte wurden anschlieend
evaluiert und das vorliegende Abschlussdokument erstellt.



Ergebnisse und Handlungsbedarfe gemal} Feinkonzept

Zukunftig sollen die 115-Nutzer wahlen kénnen, ob sie die gesuchte Behordenleistung onli-
ne selbst recherchieren, eine elektronische Anfrage an die 115 richten oder den bisherigen
telefonischen Service nutzen wollen. Dementsprechend werden zusétzlich zur bestehen-
den Telefonie zwei weitere Zugangsmoglichkeiten zur 115 definiert: die Selbstrecherche
und die elektronische Kontaktanfrage. Damit wird ein burgernaher, zeit- und ortsunabhan-
giger Zugang zu den Informationen der 115 ermdglicht. Die Konzeption geht davon aus,
dass die 115-App den Zugang zur Verwaltung verbessern, die Wirtschatftlichkeit der Ver-
waltung férdern und die Flachendeckung und Nutzung der 115 erhéhen kann.

Aufbauend auf dem Grobkonzept zeigt das Feinkonzept die strategischen, organisatori-
schen und technologischen Rahmenbedingungen auf und beschreibt - gemalfd Projektauf-
trag - die Realisierung der 115-App in den Auspragungen ,zentrale 115-App“ und ,Frame-
work". Die zentrale 115-App stellt ein eigenstéandiges Angebot fir den Blrger dar. Mit dem
angedachten Framework besteht die Mdglichkeit fir an der 115 teilnehmende Verwaltun-
gen die Funktionen aus der 115-App in ihre lokalen Apps zu integrieren. Eine Ubertragung
der erarbeiteten Ergebnisse fiir eine entsprechende Erweiterung der 115-Webprasenz wird
fur sinnvoll erachtet.

Fur die Umsetzung der konzipierten Lésung sind gemald Kapitel 7. des Feinkonzeptes Be-
schlisse zu folgenden Themen notwendig:

e Flachendeckende Umsetzung

e Weiterentwicklung des Webangebots

e Finanzierung

e Zusammenarbeit mit bestehenden Losungen (115, BFD, LeiKa)

¢ Verwendung vorhandener Daten (Externer Zugriff auf 115-Informationen)
e Nutzungsbedingungen Framework

e Workflow fir elektronische Anfragen

e Serviceversprechen fir elektronischen Kanal



Aufbau und Rahmenbedingungen der Evaluation

Die Umsetzung der im Rahmen des Projektes durchzufiihrenden Evaluation erfolgte unter
Einbeziehung der Universitat Koblenz-Landau und der 115-Servicecenter Koln, Ludwigsha-
fen, Leipzig und Chemnitz. Dazu wurde unter der Leitung von Frau Prof. Dr. Wimmer durch
die Universitat Koblenz-Landau das Forschungspraktikum "115 goes mobile" durchgefiihrt.

Folgende Fragestellungen wurden untersucht:

= Organisation der Servicecenter: Wie kann die Beantwortung von elektronischen
Anfragen in den Servicecentern realisiert und organisiert werden? Bestehen Mehr-
werte fir die Servicecenter und lasst sich ein Serviceversprechen auch im elektro-
nischen Bereich umsetzen?

= Daten- und Informationsqualitat: Ist die Qualitat und Verstandlichkeit der vorhan-
denen Leistungsbeschreibungen ausreichend fur eine Bereitstellung im Rahmen
der Selbstrecherchefunktion der 115-App?

= Usability: Weist die App eine hohe Anwenderfreundlichkeit in der Nutzung auf und
entspricht die Funktionalitat der App den Anforderungen potentieller Nutzer?

Notwendige Anwendertests wurden mit studentischen Probanden durchgefuhrt. Hierfir
wurde das im Rahmen des Projekts entwickelte Messemuster der App verwendet, wobei
eine Anbindung an die 115-Softwareplattform im Rahmen der Evaluation nicht realisiert
wurde. Mit den Anwendertests wurden die Selbstrecherche und die generelle Nutzung der
App Uberpruft.

Ein weiterer Teil der Evaluation bestand in der Bearbeitung und Beantwortung von vorab
durch die Teilnehmer des Forschungspraktikums definierten elektronischen Anfragen durch
die Servicecenter. Hierbei wurden insgesamt 160 Anfragen zu unterschiedlichen Zeitpunk-
ten an Servicecenter versandt, je 40 Anfragen pro Servicecenter. Durch die Universitéat
wurden das Antwortmuster und das Antwortverhalten der Servicecenter bewertet. Zusatz-
lich wurden die Servicecenter vorher und nachher zur 115-App und damit zusammenhan-
genden organisatorischen und prozessbhezogenen Fragestellungen befragt.

Wesentliche Ergebnisse der Evaluation
Die wesentlichen Ergebnisse stellen sich hierbei wie folgt dar:

e Fokussierung auf webbasierte Losung: Es wird die Weiterentwicklung der Pro-
jektziele in Form einer webbasierten Lésung empfohlen, die auch fir mobile Endge-
rate optimiert werden sollte. Eine webbasierte Losung bietet gegentber nativen
Apps Vorteile hinsichtlich der groReren Nutzungswahrscheinlichkeit und der Kos-
teneffektivitat. Potenzielle Nutzer suchen in der Regel zunachst Uber Internetsuch-
maschinen nach entsprechenden Informationen, so dass die Informationsbereitstel-
lung auf Webseiten favorisiert werden sollte.



e Daten- und Informationsqualitat der 115-Softwareplattform: Die Evaluation hat
gezeigt, dass die aktuellen Informationen fiir eine Onlinebereitstellung ausreichend
erscheinen und einen Mehrwert fur die Burger bieten. Bestehende Defizite bei der
Datenqualitat der 115-Softwareplattform sind noch zu I6sen.

e Usability des Messemusters: Die Selbstrecherche des Messemusters wurde im
Rahmen der Evaluation aus Usability- und Akzeptanzsicht als gut befunden.

e Nutzungsverhalten: Die Selbstrecherche (vorzugsweise Uber Internet-
Suchmaschinen) wird zumindest bei den jingeren Nutzergruppen als priméarer Zu-
gang bei der Informationsbeschaffung favorisiert (noch vor der Telefonie).

e Elektronische Kontaktmdglichkeit: Die Bereitstellung einer elektronischen Kon-
taktanfrage erscheint sinnvoll und war bei den beteiligten Servicecentern im Rah-
men der Evaluation mit den vorhandenen Ressourcen umsetzbar. Zur besseren
Prozessunterstitzung sind folgende Rahmenbedingungen wichtig:

o Definition von Referenzprozessen

o Richtlinien zur Bearbeitung von elektronischen Anfragen
o Bereitstellung von Textbausteinen

o Verbesserung des Ticketsystems

o Durchfiihrung von SchulungsmalRnahmen.

e Serviceversprechen fur den elektronischen Kanal: Die elektronische Anfrage
bedarf eines spezifischen Serviceversprechens. Die Evaluation hat auch gezeigt,
dass mdogliche Ausgestaltungen eines Serviceversprechens, wie sie im Feinkon-
zept skizziert wurden, durchaus machbar erscheinen.

e Aufwand fur den elektronischen Kanal: Die Bearbeitung elektronischer Anfragen
ist ressourcenintensiver im Vergleich zur Telefonie. Daher ist eine Kanalisierung
der Nutzer zur Nutzung der Selbstrecherche-Funktion ein wichtiger Baustein um
wirtschaftliche Nutzeneffekte zu generieren.

e Verbesserte Offentlichkeitsarbeit notwendig: Die Evaluierung hat deutlich ge-
zeigt, dass eine verbesserte Offentlichkeitsarbeit fur den Erfolg der 115 im digitalen
Zeitalter notwendig ist.

Im Hinblick auf die begrenzenden Rahmenbedingungen, wie den Ruckgriff auf das Mes-
semuster und die damit fehlende Integration in die 115-Softwareplattform sowie die einge-
schrankten Fallzahlen, lassen sich die Evaluationsergebnisse nur begrenzt auf einen mog-
lichen produktiven Betrieb Gbertragen.



Ausblick

Die Projektergebnisse und die Resonanz der Offentlichkeit zeigen deutlich, dass die Um-
setzung der Idee der 115 im elektronischen Bereich eine sehr erfolgsversprechende
Herangehensweise fiur die Zukunft darstellt. Die bisherigen Erkenntnisse zeigen jedoch
auch, dass die notwendigen finanziellen, technischen und organisatorischen Vorausset-
zungen durch die entsprechenden Gremien beschlossen und geschaffen werden mussen.

Vor der Umsetzung einer nativen App fir die 115 sollte zun&chst eine webbasierte Losung
favorisiert werden, die auch andere foderale Projekte wie beispielsweise den Behdrdenfin-
der Deutschland einbindet und konsolidiert. Die bisherigen Projektergebnisse, die als
Grundlagenarbeit inkl. Praxiserprobung im Bereich der Multikanalfahigkeit der 115 zu se-
hen sind, schaffen dafiir eine sehr gute Basis, die es aufzugreifen gilt.

Im Rahmen des Projektes 115-App wurden die Defizite der 115 hinsichtlich der Flachende-
ckung des telefonischen Serviceangebotes sowie der heterogenen Qualitéat des Informati-
onsangebotes identifiziert und neue Wege aufgezeigt, um innovative Serviceangebote auf
Grundlage neuer digitaler Informations- und Kommunikationstechnologien flachendeckend
zu etablieren. Eine erfolgreiche Realisierung des digitalen Angebots des 115-Services wiir-
de die 115 grundlegend weiterentwickeln, dem Vorhaben 115 neuen Schub verleihen und
Deutschland im europdischen und internationalen Kontext als Vorreiter positionieren.
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