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= Ausgangssituation NYC

= Elemente 311 und Resultate
= Vorteile NYC 311

= Ubertragung auf Deutschland?




3-1-1 - eingefuhrt in Uber 20 US-Stadten

3-1-1 ist auf verschiedene
Situationen anwendbar

Kein Notfallruf fur I

die Polizei I

B Polizeirufe die kein
Notfall sind, werden an
alternativen Kommuni-
kationsweg Ubergeben

E |n einigen Stadten,
sind mehr als 50% der
Anrufe fur 9-1-1 keine
Notfalle

m Betrieben durch die
Polizei / Offentliche
Sicherheit

!

Dienst zur
Weiterleitung

“,

San Jose, CA
Las Vegas, NV ~

e

—

Los Angeles, CA

Dallas, TX

}

® Vermittlung

® Ermdglicht Ubergabe
des Telefonats zu
verschiedenen
Diensten lokaler
Behorden

Call Center I

Chicago, IL

— 4
-5

Austin, TX /\K\

San Antonio, TX

Houston, TX

Konsolidierung I

Zusammenfassung der
Anrufe, die keine Notfalle
sind, Uber verschiedene
Behoérden hinweg

Effizienzsteigerung durch
Konsolidierung des
Arbeitsablaufs

Einfuhrung eines
Kundenkontakt-Systems

}

Multi-Kanal
Integration
(eGovernment)

Columbus, OH

7

%’,New York, NY

t Baltimore, MD

Washington, DC

Rochester, NY
Detroit, Ml

-

Hampton, VA

Charlotte, NC

Miami, FL

B Kundenkontakte iber
die verschiedenen
Zugangswege
handhaben

®m Sprache, Web, eMail,
etc.

}

“Virtuelle Amter”

m Alles aus einer Hand fir
Behordendienste

® Multi-Kanal
B Zweck-basiert

m Mehrere Amter, ein Dienst




Ausgangssituation NYC

= 52 % mussen zwischen 2 und 10 Anrufe tatigen, bevor
sie richtige Stelle erreichen

= 37 % hatten Telefondauer von mehr 20 Minuten
= 60 % hatten keine anderen Erwartungen

= 83 % Zustimmung zu einer einheitlichen
Behordenservicenummer




Vision von Blrgermeister Bloomberg

= Stadt behandelt Birger,
Unternehmen und Touristen
wie Kunden

= Stadt wird transparent und fir
alle einfach zuganglich

= Ganzheitlicher Zugang — nie
mehr von Pontius nach Pilatus




- {, . 1' Government Services = 'xﬁ ,
g‘ il and Information for NYC o e -l

New York City 3-1-1
Transforming Government...
Enabling New Yorkers



NYC 3-1-1 — Wesentliche Merkmale

Burger, Unternehmen und Touristen sind mit
Stadtverwaltung in hdchstens 30 Sekunden telefonisch 3BOHUTE
verbunden-— 24 Stunden taglich und 7 Tage die Woche 3 1 1

FocymapcTBeHHbIE CRyXGb

Dienstleistungen in 170 Sprachen W whbopmas & Holo-ope

Call Center Agenten geben Auskunfte, nenmen Falle =
entgegen und vermitteln Anrufer e

311

HH 29TH BLATARSS
BEHRKIEEBIE

Anfragen zu Verwaltungsdienstleistungen werden
elektronisch weitergegeben. Jede Polizeidienststelle ist
an 3-1-1 durch Computer Terminal angeschlossen

MARQUE

Das 3-1-1 System ist mit anderen Zugangswegen
(Online, Fax, PDA etc.) verbunden

311

Informacion y servicios publicos
de la Ciudad de Nueva York

3-1-1ist eine sehr einfach zu merkende
Telefonnummer, die tberall in New York plakatiert ist




Infrastruktur & Umfeld

Zugangswege

Barger,
Unternehmen,
Touristen

311
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NYC 3-1-1ist auch
Performance Management System

3 Mayor's Office of Operatians - 311 - Microsoft Internet Explorer provided by Chieo Systems, Ine.
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Vortelle NYC 3-1-1

Touristen. 39 Millionen Anfragen in 3 Jahren
= Mehr Leistungen mit weniger Geld anbieten
= Feedback fur Politik und Verwaltung
= Erhohte Effizienz der Verwaltung
= Entlastung der Notrufnummer 911

= Realisierung eines erheblichen Einsparpotenzials

Sehr einfacher Zugang far Burger, Unternehmen und

3BOHUTE
311

FocymapcTBeHHbIE CYXKObI
1 uHpopmauua B Helo-Uopke

i
311

HH 29TH BLATARSS
BEHRKIEEBIE

MARQUE
311

Informacion y servicios publicos
de la Ciudad de Nueva York




Fazit: NYC 3-1-1 ist Beitrag zur
Transformation der Verwaltung

=155

= Burgerservice 3-1-1 ist ein innovativer Telefonservice, 3 1 1
der fUr Burger, Unternehmen und Touristen eingerichtet
wurde = R s

= Mit der EinflUhrung des Blrgerservices wurden
wesentliche Dienstleistungsprozesse reformiert

= Stadtverwaltung bekommt grof3es Lob flr ihren
Kundenservice

= 3-1-1 war Schlusselprojekt von Burgermeister
Bloomberg im Wahlkampf




BlUrgermeister Bloomberg tGber NYC 311

It's not just a citizen
service hot line, it is
the most powerful
management tool
ever developed for
New York City
government,”

"I can't imagine
running the city
without it. "’
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Nationaler IT-Gipfel fordert einheitliche
Behordenservicenummer

5. Durch eine Ausweitung und Beschleunigung der Initiative ,Deutschland-Online* wird
Deutschland beim E-Government von einem Platz im Mittelfeld an die europaische Spitze
kommen. Ab 2012 sollen Transaktionen zwischen Verwaltung und Wirtschatt in aller Regel

nur noch elektronisch abgewickelt werden.

mit einem birgerfreundlichen
Bundesmelderregister als Hilfestellung fir die sichere und eindeutige Identifikation und

Authentifizierung bei elektronischen Geschaftsprozessen, dem falschungssicheren
elektronischen Personalausweis

Bei der anstehenden zweiten Stufe der Foderalismusreform soll
beraten werden, an welchen Stellen eine IT-basierte gemeinschaftliche Erledigung von
Teilaufgaben sinnvoll sein kann. Hierftir sind Bund, Lander und Kommunen tbergreifende
Kommunikationsinfrastrukturen aller Behdrden notwendig.
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Blrgerservice 115:
viel Zustimmung in der Presse
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Blrgerservice 115 im ZDF

Heute Journal 27. Januar 2007



http://www.zdf.de/ZDFmediathek/inhalt/0/0,4070,4339744-0,00.html
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