SACHSEN-ANHALT

IT-Planungsrat

Digitale Zukunft gestalten
#moderndenken

y

Mensch macht’'s!

11. Fachkongress des IT-Planungsrats



115: Alleskonner
IN Krisenzeiten

Dirk Meyer-Claassen

Senatsverwaltung fur Inneres
Digitalisierung und Sport | Berlin

30. Marz 2023



IT-Planungsrat

Digitale Zukunft gestalten

SACHSEN-ANHALT #moderndenken 3

1. Ausgangssituation

Telefonischer Kanal ist weiterhin ein stark
nachgefragter Zugangsweg fur Burgerinnen und
Blrger zur Verwaltung. Uber 290.000 Anrufe
erreichen das Berliner Service Center im Monat.
Die 115 ist gemald 115-ZAG-Beschluss nicht als
Rufnummer flr Krisensituationen geeignet.
Berlin ist ,Grundungsmitglied” im 115-Verbund. Die
115 ist wichtige Komponente der Berliner Verwaltung.
Die 115 ist in Berlin keine ,,stand alone*
Komponente sondern Tell des IKT-Basisdienstes
,ermittlung und Auskunft” als Bestandteil einer

Landes-Architektur komplementarer und integrierter

|IKT-Basisdienste.
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2. IKT-Basisdienst ,,Vermittiung und Auskunft (115 u.a.)“
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2020 — 2022: Herausforderungen flr die Resilienz der Verwaltung

Bildmaterial: Land Berlin Bildmaterial: Ed Us, Unsplash
Ausbruch und Massenverbreitung Impfkampagne zur Eindammung der Flucht als Folge des russischen
von Covid-19 in Deutschland Corona-Krise Angriffes auf die Ukraine
e SchlieRungen und eingeschrinkter * Aufbau und Betrieb von sechs Impfzentren * 383.000 Kriegsflichtlinge aus der Ukraine
Notbetrieb in Berliner Biirgeramtern und weiteren Impfstellen durch das Land wurden seit Feb. 2022 in Berlin erstversorgt
° Verdreifachung der Gespréchszeiten beij ?er“n e Aufbau und Betrieb eines Ukraine-
telefonischen Auskiinften tiber die 115 im * Uber 2.7 Millionen Anrufe allein bei der Ankunftszentrums in Berlin Tegel
Berliner Servicecenter (von 8 auf 23 Impfhotline des Landes Berlin im ersten * Fast 128.000 Anrufe auf der Ukraine Hotline,
Minuten) Quartal 2021 fast 29.000 davon allein im Marz 2022
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4. Krisenverlaufe im Telefonkanal (Land Berlin)

Eingegangene Anrufe
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5. Herausforderungen und Losungsansatze

" Einrichtung von Sonderrufnummern mit
speziell geschultem Personal

Informationsgrund- = Beschaffung einer virtuellen TK, zur

lagen herstellen und Herstellung der Home-Office-Fahigkeit der

Beauskunftungsfahig- Telefonagentinnen und Agenten.

keiten stabilisieren ) = Strukturierte und dynamische Erweiterung

des kanaluibergreifenden

Informationsmanagements (DLDB, FAQ,

Service-Portal, spezielle Themen-Websites

)
_/

C )

'
/

/Berlin.de)
Digitale und physische = Kanallbergreifende Analyse von
Service-Infrastrukturen Nutzungsbedarfen (inkl. Chatbot).
koordiniert bereitstellen ® = Gemeinsamer Koordinierungsmechanismus
\

aus Senatskanzlei, Senatsverwaltung fir
Inneres, ITDZ Berlin und Fachverwaltungen
zu inhaltlichen und informationstechnischen
Themen bei der Krisenbewaltigung.

= Situative Skalierung der telefonischen
Beauskunftungsressourcen durch
Bundeswehrpersonal und einen externen
Callcenter (z.B. fiir Auskunftsersuchen in
ukrainischer Sprache).

" Einsatz einer externen SaaS-Losung fir die
Online-Abwicklung von Impfterminen

'
/

Variierende fachliche
Schwerpunkte
kanaltbergreifend
abbilden und skalieren

)
N
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6. Erfahrungswerte fur die strategische Weilterentwicklung
nutzen (Multikanalstrategie)

vor Ort / personlich

online

telefonisch

postalisch

|dentifizierung fachlich-
gesellschaftlicher
Nutzungsbedarfe

Koordinierte Service- und
Architektur-Entwicklung

|ldentifizierung technisch-

organisatorischer Strategie und Grundsatz
Anwendungsbedarfe

Programm- und Prozess-

Dashboards Data-Hubs
Management

8 30.03.2023 - Dirk Meyer-Claassen, SenlnnDS Berlin - Verwaltung digital — Mensch macht’s!



IT-Planungsrat

Digitale Zukunft gestalten

SACHSEN-ANHALT #moderndenken

/. Fazit

115 ist ein wichtiger Impulsgeber und integraler
Bestandteil der Multikanalstrategie des Landes Berlin.
Organisatorische und technische Prozesse der 115
dienten als Ausgangspunkt und Referenzarchitektur
fur die Schaffung belastbarer Losungen in der Krise.
Die gewonnenen Erkenntnisse aus der Krisensituation
flielden in die strategische Weiterentwicklung der
Verwaltungszugange im Land Berlin ein [dauerhafte
Erhohung der Resilienz; von der Multikanalstrategie

zur Omnikanalstrategie].
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