CEETEL T M Management
&Technology
Consultants

Behordeneinheitliche Servicerufnummer 115

Bielefeld, den 14. August 2007




/X

Zusammenfassung der Ausgangssituation BearingPoint.

= Dezember 2006:
Im Rahmen des nationalen IT-Gipfels kiindigt die
Bundesregierung die Einfuhrung einer behordeneinheitlichen
$er\ll(iceru nummer an, Vorbild ist der Service "311” in New
or

= Februar 2007:
Das KRZ und der Landkreis Lippe erkennen die Chance der
~»115" fur die Region

= Marz 2007:
Auf der Cebit in Hannover erfolgt eine erste Prazisierung des
Vorhabens zur deutschlandweiten “115”

= April 2007:
Federfuhrung des Projekts ubernehmen der Bund (BMI) und
das Land Hessen

= BearingPoint pruft Machbarkeit fur den Landkreis Lippe

= Aktuelle Zielsetzung ist die optimale Vorbereitung der
Behorden in Kommunen, Kreisen, Landern und dem Bund fur
ein gemeinsames Vorgehen
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Ausblick BearingPoint.

= August 2007:
Fur jedes Bundesland werden Regionalbeauftragte fur das
Thema 115 benannt

= September 2007:
Es wird ein Interessenbekundungsverfahren fur
Pilotregionen ausgerufen

= November 2007:
Ein notwendiger Beschluss zu Finanzierung und weiterem
Vorgehen soll durch die relevanten eGovernment Gremien
getroffen werden

= 10. Dezember 2007:
Auf dem Kanzlergipfel soll eine Strategie-Studie 115 offiziell
der Kanzlerin iibergeben werden
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Vorstellung 115
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115 - mehr als ein Call Center einer Kommune BearingPoint.
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Was soll 1157 BearingPoint.

= Einfacher telefonischer Zugang
verwaltungsubergreifend uber 115

= Die Dienstleistung steht allen offen

= Einfache Fragen und Zustandigkeiten konnen sofort
beantwortet werden

= Anregungen, Informationen, Beschwerden werden
entgegengenommen und entsprechend an die
Verwaltung weitergeleitet (,Meine Straf3enlaterne
brennt nicht’, ,Hier schwimmt ein Olfass")

= Die Dienstleistung ist uber die normalen
Offnungszeiten der Verwaltung verfiigbar (6-22 oder
24 Stunden)

= Mehrsprachigkeit wird angeboten
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Wie wird 115 organisiert? BearingPoint.

= Freiwilligkeit der Teilnahme und nach dem Prinzip der
Gegenseitigkeit

= Schrittweise Einfuhrungsstrategie

= ,So zentral wie notig, so dezentral wie moglich’
(Multizentrisch)

= Herstellerneutral sowie Nutzung bestehender
Infrastrukturen und Schutz bisheriger Investitionen

© 2007 BearingPoint, Inc.



e

Die Architektur von 115 ist dezentral BearingPoint.

Gemeinsame(s)
Wissensmanagement, Qualitatsziele, Kommunikation

Sprache/Ticketweitergabe 'Q

Landes-
Kommune A-F  Stadtwerke B-E =~ ..... Kommune Z behérde A
e

rde A
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» 115" wird sich durch den Druck der Blrger T
ausweiten bis ein flachendeckender Service besteht

BearingPoint.
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Die Regionalmanager konnen die Rolle von B/./\
earingPoint.

Moderatoren und Projektmanager bekommen

Zentralprojekt Regionalmanager Beteiligte

- Koordination

Regionen strukturieren
Beteiligte vor Ort unterstitzen

Informationsaustausch zwischen und innerhalb
Pilotregionen und zum Zentralprojekt
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Der Betrieb der Call Center und deren Infrastruktur
kann von kommunalen Rechenzentren Ubernommen BearingPoint.
werden

e

Voraussetzungen:

e Bereitstellung der
Infrastruktur fur IT-
und Kommunikation

e Rekrutierung
qualifizierter Mitarbeiter

e Leistungsverrechnung
innerhalb der off.
Verwaltung

e Informationsweitergabe
der Kommunen an das
Call Center

Kommune A-F Stadtwerke B-E ~ .....
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Welcher Nutzen wird mit , 115" fir die T

BearingPoint.

Region OWL erreicht?
= Wird ein vereinfachter Zugang fur den Burger
erreicht?

= Konnen sich die Behorden zukunftig mehr auf die
Kernaufgaben konzentrieren?

= Konnen Verwaltungsdienstleistungen
zusammengefasst und effizienter erbracht werden?

= Wie kann die Vermeidung von Mehrfach- und
Doppelanfragen erfolgen?

= Wird das Gesamtanfragevolumen reduziert und
konnen die Kosten fur Blirgerservice und
Verwaltungsdienstleistungen verringert werden?

= Kann OWL besser auf unvorhersehbare Ereignisse
reagieren?

= Erfolgt eine bessere Service-Qualitat und hohere
Zufriedenheit der Burger mit den Kommunen?
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Konkrete Herangehensweise
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Wie beg innen? BearingPoint.

Interessengruppen insbesondere Kérperschaften in der
Region einbinden (,,evangelisieren™)

Gemeinsamen Zielsetzung abstimmen

Den messbaren positiven Aspekte der Kundenorientierung
und des Nutzens fur Burger, Wirtschaft und Behorden
darstellen

Mengengerlste ermitteln
Wirtschaftlichen Effekte bestimmen

Bisherige Aktivitaten in OWL zur Verbesserung der
Burgerfreundlichkeit auswerten

Von Projekten anderer Stadte lernen
Blrger befragen
Machbarkeitskonzept zur EinfiUhrung von 115 entwickeln
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Backup




Kundenzufriedenheit in Abhangigkeit von der Anzahl TN
der Weiterleitungen

BearingPoint.
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BearingPoint GmbH in Deutschland BearingPoint.

\‘ .
Hamburg

Berlin

Diisseldorf

o
Leipzig

BearingPoint GmbH

© etwa 2.000 Mitarbeiter in
Deutschland, Osterreich, Schweiz

© etwa 500 Mio. € Umsatz im Jahr

Mﬁnchen. © FUhrend im Bereich
Verwaltungsmodernisierung und
E-Government

Frankfurt

@
Walldorf  Stuttgart
o

- Internationale Erfahrung mit 311
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