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Geleitwort

Das Projekt der bundesweit einheitlichen behordeniibergreifenden Serviceruf-
nummer 115 muss schon allein deshalb gut sein, weil ich es in meiner fast 30-
jahrigen Berufslaufbahn noch niemals erlebt habe, dass eine Idee innerhalb ei-
nes Jahres so schnell ausschliefSlich positiv besetzt Furore macht. Ich habe es
selten gehabt, dass Bund, Lander und Kommunen — nicht alle, aber viele — eine
Grundtendenz verspiiren, die sagt, jawohl, das ist etwas fiir uns.

Die Erwartungen in der Offentlichkeit, aber auch in der Verwaltung und in der
Wirtschaft richten sich dabei auf eine griindliche Verbesserung im Umgang mit
dem Publikum. Die Zustandigkeiten von Behorden sind einem normal denken-
den Biirger kaum noch zu vermitteln. Viele gute Dinge werden nicht erledigt,
weil viele Biirger gar nicht wissen, an wen sie sich eigentlich wenden sollen.

Zwar sind in den letzten Jahren betrachtliche Anstrengungen unternommen
worden, das Internet als Kommunikationskanal zwischen Biirger und Verwal-
tung auszubauen, aber das Problem der Zustandigkeit bleibt: Welche Seite soll
ich aufrufen? Auch deshalb laufen mehr als 70% der Erstkontakte zwischen
Biirger und Verwaltung tiber das Telefon.

Um die Idee 115 in die Praxis zu iiberfiihren, war es notwendig, vieles sehr
griindlich zu durchdenken: Was muss man als Erstes machen, wie kriegt man
das hin, was ist die rechtliche und finanzielle Situation? Wie mache ich den

Workflow, nicht von der Kommune, sondern von der Servicerufnummer 115
her?

Die wissenschaftliche ISPRAT-Studie ,Strategie 115 gibt darauf detaillierte
Antworten — fiir die Verwaltung, fiir die Politik, fiir die Industrie. Die Service-
rufnummer 115 ist ein kommunales System. Jede Kommune entscheidet selbst,
ob sie teilnimmt. Es wird kein 115-Servicecenter Deutschland geben, sondern
wir setzen auf kommunale Servicecenter, von denen viele schon heute sehr gut
arbeiten. Thre Erfahrungen nutzen wir.

Wir werden deshalb die Servicerufnummer 115 nicht mit einem Paukenschlag
einfiithren, sondern zunachst einmal mit Modellregionen gemeinsam die techni-
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schen und konzeptionellen Probleme aufarbeiten und 16sen, in Hamburg, in
Berlin, im Rhein-Main-Gebiet und in Nordrhein-Westfalen. Wir miissen dafiir
sorgen, dass die unterschiedlichen Systeme, die angeboten werden, auch wirk-
lich zueinander passen. An vielen Punkten ist dabei die IT-Industrie gefordert.
Dazu braucht die Wirtschaft Informationen, dazu braucht sie vor allem die Er-
gebnisse der ISPRAT-Studie ,Strategie 115”, in die das Wissen aus Wirtschatft,
Verwaltung, Politik und Wissenschaft eingeflossen ist.

Harald Lemke

Staatssekretar
Bevollmachtigter fiir E-Government und Informationstechnik der hessischen
Landesregierung
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0 Zielsetzung und Vorgehensweise

Seit dem IT-Gipfel der Bundesregierung im Dezember 2006 wird in Deutschland
konkret an der Einfithrung einer behdrdeniibergreifenden Servicerufnummer 115
gearbeitet. Der IT-Gipfel hatte den Anstofs dazu geben, die Idee einer zentralen Hot-
line zu konkretisieren. Das Echo der Presse war grof3, auch Verantwortliche in Politik
und Verwaltung reagierten positiv. Nachdem sich die Ministerprasidentenkonferenz
und die E-Government-Staatssekretare (des Bundes und der Lander) mit dem Biir-
gertelefon 115 befasst hatten, wurden 2007 das Bundesministerium des Inneren und
das Land Hessen beauftragt, ein Projekt vorzubereiten und die Servicerufnummer
115 zu erproben und einzufiihren. Mittlerweile sind Modellregionen ausgewahlt, in
denen die behordeniibergreifende Servicerufnummer 115 ab 2008 pilotiert werden
soll.

Die Idee des Biirgertelefons 115 ist bestechend einfach: Biirger und Unternehmen
erhalten iiber eine einzige, leicht merkbare Rufnummer direkten Zugang zu allen
offentlichen Diensten — unabhéngig von den Verwaltungsebenen und -zustandig-
keiten. Die Umsetzung jedoch ist alles andere als einfach: In den foderalen Struktu-
ren Deutschlands stellt eine einheitliche behordentibergreifende Servicerufnummer —
bei allen damit verbundenen Vorteilen — einen , Systembruch” dar. Allein eine Eini-
gung dariiber zu erzielen, wer fiir die behordentiibergreifende Konzepterarbeitung,
Finanzierung und Koordination des Biirgertelefons 115 zustindig sein soll, ist
schwierig und mit potenziellen Konflikten verbunden.

Mit der vorliegenden Studie verfolgt ISPRAT e.V. das Ziel, eine umsetzungsorientier-
te Strategie fiir das Biirgertelefon 115 zu konkretisieren.! Im Kern geht es um das Ab-
stecken eines Losungskorridors, der eine (stufenweise) Verwirklichung der behor-
dentibergreifenden Servicerufnummer 115 erlaubt — unter Berticksichtung der be-
sonderen Rahmenbedingungen in Deutschland. Damit versteht sich die Studie als
Grundlage zur Unterstiitzung von Entscheidern in Bund, Landern und Kommunen,
die mit Konzepten und Einfithrungsprojekten zum Biirgertelefon 115 befasst sind
bzw. dies sein werden. Gleichzeitig ist die Studie als Beitrag zur fachlich-
wissenschaftlichen Diskussion gedacht.

Die Studie ,Strategie 115 wurde dem ISPRAT-Selbstverstandnis entsprechend von
einem interdisziplindren Wissenschaftlerteam durchgefiihrt. Der Bearbeitungszeit-
raum war von Juni bis November 2007. In einer empirischen Analyse wurden zu-
nachst Biirgertelefon-Konzepte im In- und Ausland untersucht, eine Biirgerbefra-

1 In der Studie wird durchgingig vom Biirgertelefon 115 gesprochen, das gleichzusetzen ist mit der behdrdeniibergrei-
fenden Servicerufnummer 115 fiir alle Zielgruppen der 6ffentlichen Verwaltung, auch fiir Unternehmen
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gung gab Auskunft tiber die Bedarfssituation in Deutschland.? Es galt dann, die Er-
folgsfaktoren fiir eine Einfiihrung herauszuarbeiten und darauf aufbauend das so
genannte multizentrische Modell als Umsetzungsoption zu entwickeln. Die Konkre-
tisierung dieses Modells u.a. in organisatorischer, technischer und finanzieller Hin-
sicht ging einher mit einer rechtlichen Machbarkeitspriifung. AbschliefSfend wurden
Vorschlage fiir die Einfithrungsstrategie und einzuleitenden kurzfristigen MafSnah-
men entwickelt.

Das vorliegende Dokument fasst die wichtigsten Erkenntnisse der Studie zusammen.
Eine ausfiihrlichere Darstellung findet sich in der separat veroffentlichten Langfas-
sung.

2 Goldau/Meyer/Weber 2008



1 Ausgangssituation: Die Einfithrung einer
behordeniibergreifenden Servicerufnummer
verspricht einen hohen Nutzen fiir alle

In Deutschland gibt es mehr als 20.000 Gebietskorperschaften, Verbande von Ge-
bietskorperschaften und Fachbehorden,® die bei einer flichendeckenden Umsetzung
des Biirgertelefons 115 eingebunden werden miissen. Derzeit gehen bei diesen Be-
horden allein in den Telefonzentralen/Callcentern im Jahr mehr als 120 Mio. Anrufe
von Biirgern ein.* Schon heute ist fiir Biirger und Unternehmen das Medium Telefon
der meistgenutzte Kanal zur Kontaktaufnahme mit der Verwaltung.? Der iiberwie-
gende Anteil der Biirgerkontakte entféllt dabei auf die lokale Ebene — also auf kom-
munale Gebietskorperschaften bzw. die entsprechenden Verbande sowie die ortlich
zustandigen Fachbehorden wie Finanz- oder Schuldmter.

Problematisch aus Sicht der Biirger sind die unklaren Zustandigkeiten.¢ Jeder zweite
Biirger weifd in der Regel nicht, welche Behorde fiir sein Anliegen der richtige An-
sprechpartner ist.” Versuche, Zustandigkeiten tiber die iiblicherweise vorgeschalteten
Telefonzentralen zu kldren, die in der Regel reine Vermittlungsaufgaben haben, blei-
ben meist erfolglos. Bei komplexeren Anliegen sind so oft mehrere Anrufe notig.
Auch bei der Erreichbarkeit der zustiandigen Stellen besteht haufig Verbesserungs-
bedarf: Die jeweiligen Sachbearbeiter stehen nur zu den iiblichen Verwaltungsdienst-
zeiten zur Verfligung und dann auch nur eingeschrankt fiir die telefonischen Anfra-
gen der Biirger.

Direkt danach gefragt, geben 83% der Biirger an, dass sie in einer behordentibergrei-
fenden Servicerufnummer 115 einen Nutzen sehen: Sie erwarten vor allem eine bes-
sere Erreichbarkeit der Behdrden und eine qualitative Verbesserung des Verwal-

3 Diese hohe Zahl resultiert daraus, dass die rund 13.000 deutschen Kommunen ihre Aufgabenerledigung insbesondere
auf kommunaler Ebene teilweise in Zweckverbédnden, 6ffentlichen Betrieben oder 6ffentlichen Unternehmen ansiedeln,
die jeweils selbstindig sind. Ferner ist fiir einen 115-Verbund auch davon auszugehen, dass untere Bundes- und Lan-
desbehorden jeweils als eigenstdndige Teilnehmer einzubinden sind

4 Derzeit gehen allein schon in den neun bestehenden kommunalen Servicecentern im Jahr 12 Mio. Anrufe von Biirgern
ein (vgl. Goldau/Meyer/Weber 2008). Der Zahlenwert 120 Mio. Anrufe wurde extrapoliert (pro Einwohner ¢ 1,5 Anru-
fe pro Jahr). Die tatsdchliche Zahl von Behdrdenanrufen diirfte betrachtlich hoher sein, da Direktanrufe in Sachbearbei-
tungsbereichen, anderen Verwaltungsstellen etc. nicht enthalten sind, denn statistisch liegen hierzu keine belastbaren
empirischen Daten vor

5 BearingPoint 2006, Goldau/Meyer/Weber 2008

6  Dies gilt bereits bei der genannten Schwerpunktsetzung auf lokaler Ebene. Bei behordeniibergreifendem Telefonzugang
ist davon auszugehen, dass einer qualifizierten Zustdndigkeitssuche eine noch groere Bedeutung zukommen wird

7  Goldau/Meyer/Weber 2008



tungszugangs.® Diese positive Erwartungshaltung diirfte nicht zuletzt auf die in den
letzten Jahren stark angestiegene Zahl von Callcentern in der Wirtschaft zuriickzu-
fithren sein. Die Biirger sind inzwischen mit vielfaltigen und komfortablen Dienst-
leistungen via Telefon vertraut. Eine weitere Veranderung der Bedarfssituation resul-
tiert aus den stark zugenommenen raumlichen Verflechtungen und der sich u.a. in
hohen Pendlerzahlen niederschlagenden raumlichen Mobilitat der Biirger.

Von verbesserten telefonischen Leistungsangeboten konnen jedoch nicht nur Biirger
und Unternehmen, sondern auch die Verwaltungen profitieren. Internationale und
nationale Erfahrungen zeigen, wo der Nutzen im Einzelnen liegen kann.

INTERNATIONALE ERFAHRUNGEN

In vielen anderen Landern haben sich Biirgertelefon-Angebote bereits bewadhrt. In
der vorliegenden Studie wurden u.a. Erfahrungen aus den USA, Grofsbritannien,
Frankreich und Australien ausgewertet.

9 USA: In den USA gibt es die einheitliche Servicerufnummer 311. Sie wurde
im Rahmen einer Initiative des Office of Community Aided Policing des
amerikanischen Justizministeriums nach 1997 eingefiihrt.’ Ziel war es zu-
nachst, die Notrufnummer 911 von missbrauchlichen Anrufen zu entlasten.
Die Umsetzung war und ist den lokalen bzw. regionalen Gebietskorper-
schaften freigestellt. Neben der Servicerufnummer 311 existiert seit dem
Jahr 2000 zudem eine Servicerufnummer 211 fiir soziale und freiwillige
Dienste.!?

Mittlerweile sind iiber 70 verschiedene 311-Projekte!! in Stadten mit Ein-
wohnerzahlen von 5.000 (Bethel, Alaska) bis hin zu 8 Mio. (New York) um-
gesetzt. Auch einzelne Counties (Landkreise) bieten die Servicerufnummer
311 an. In allen Verbreitungsbereichen wurde auf diese Weise die Notruf-
nummer 911 entlastet. Insgesamt hat sich so eine Vielfalt unterschiedlicher
Biirgertelefon-Angebote entwickelt, die in der Regel nicht miteinander ver-
netzt sind. Die Akzeptanz der 311-Projekte ist inzwischen — gemessen an

8  Goldau/Meyer/Weber 2008

9  Da die Notrufnummer 911 durch eine groe Anzahl von Fehlanrufen belastet wurde, sollte die Einrichtung eines zusitz-
lichen Angebots zu einer Entlastung fiihren. Nach einem Antrag bei der Federal Communications Commission (FCC)
wurde im Frithjahr 1997 die Rufnummer 311 als nationale und kostenfreie Servicerufnummer reserviert. Vgl.
http://www.cops.usdoj.gov/

10  Dies ist fiir die Einfiihrung des Biirgertelefons 115 in Deutschland insofern interessant, da die FCC fiir die Rufnummer
211 — im Gegensatz zur 311 — die Vorgabe gemacht hat, dass eine moglichst flichendeckende Erreichbarkeit innerhalb
von fiinf Jahren gegeben sein muss. Eine unzureichende Umsetzung hétte zur Riicknahme der Rufnummer gefiihrt. Um
die Implementierung sicherzustellen, bildete sich deshalb eine Allianz aus Vertretern von Kommunen, Landkreisen, den
Léndern und dem Bund sowie Vertretern von Non-Profit-Organisationen und Telekommunikationsunternehmen. Aus
diesem Grund ist das 211-Serviceangebot heute weiter verbreitet als das Biirgertelefon 311, das sich vor allem auf
Kommunen beschréinkt; vgl. http://www.211.org/
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den Anruferzahlen — hoch. In lokalen 311-Projekten zeigt sich aufserdem,
dass neben den Leistungs- und Qualitdtsverbesserungen fiir die Biirger be-
sondere verwaltungsinterne Nutzeneffekte entstehen.”? Zu nennen sind hier
vor allem die Einbindung systematischer Anrufauswertungen in Verwal-
tungssteuerungs- und Performance-Managementsysteme.'?

Grofibritannien: Hier entstanden seit Mitte der 90er Jahre verstarkt offentliche
Callcenter, die den Biirgern den telefonischen Zugang zur offentlichen
Verwaltung erleichtern. Die meisten dieser Callcenter geben Auskiinfte,
einzelne wie z.B. CALM, das mit der Telefonseelsorge in Deutschland ver-
gleichbar ist, decken auch spezielle Aufgaben ab. Im Rahmen der Reform-
strategie , Tranformational Government” sollen die o6ffentlichen Callcenter
kiinftig zusammengelegt werden und starker verantwortungstibergreifende
Funktionen im Sinne von , Shared Services” iibernehmen.#

Im Jahr 2006 haben England und Wales auflerdem die Idee einer einheitli-
chen Servicerufnummer aufgegriffen. Unter der Rufnummer 101 konnen
die Biirger Informationen erhalten und Probleme (z.B. Larmbelastigungen
oder verlassene Kraftfahrzeuge) melden. Der Fokus dieser Servicerufnum-
mer liegt vor allem auf Themen, die im Bereich der offentlichen Sicherheit
liegen und keine Notfille betreffen. Fiir eine Pilotphase wurden fiinf Regio-
nen in Grofsbritannien ausgewdhlt, die Umsetzung wird vom ,,Home Of-
fice” und vom , Department for Government and Local Communities” fi-
nanziert. Wird die Rufnummer 101 in Landesteilen angewahlt, die nicht an
der Umsetzung des Projekts teilnehmen, kommt derzeit noch eine automa-
tische Ansage, die auf das Nicht-Vorhandensein des 101-Serviceangebots in
der Region des Anrufers hinweist. Geplant ist jedoch, die Servicerufnum-
mer 101 bis 2008 flachendeckend anzubieten.

Frankreich: Im Rahmen der ,,Administration Electronique”, einer umfassen-
den Reform der offentlichen Verwaltung, wurde im Jahr 2003 pilotweise in
der Region Rhone-Alpes ein zentrales Servicecenter eingefiihrt.’> Das Servi-
cecenter ,Allo, service public” ist unter der vierstelligen Rufnummer 3939
an sechs Tagen in der Woche erreichbar. Jeder Anruf kostet 0,12 EUR pro
Minute und dauert durchschnittlich drei Minuten. In 2006 wurden ca.
1,2 Mio. Anrufe von den Mitarbeitern der Servicerufnummer 3939 bearbei-
tet. Rund 80% der Anfragen konnte das Servicecenter direkt beantworten.

12
13
14
15

Schellong 2008
Behn 2005
Cabinet Office 2005

Ministere de la fonction publique de la Réforme de L'état et de L' Aménagement du territoire (2005)
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9 Australien: Die australische Servicestelle , Centrelink” geht wesentlich weiter
als die entsprechenden Einrichtungen in den USA, Frankreich und Grofbri-
tannien. Es handelt sich dabei um eine neu eingerichtete Verwaltungsein-
heit, die als zentrale Anlaufstelle fiir verschiedene Verwaltungsdienstleis-
tungen fungieren soll, vor allem in den Bereichen Soziales und Arbeitslo-
senbetreuung.!® Neben 289 Besuchercentern stehen auch 23 Callcenter und
ein umfangreiches Internetangebot fiir die Interaktion mit den Biirgern zur
Verfligung. 7

Die Auswertung internationaler Erfahrungswerte zeigt bei aller Unterschiedlichkeit
der Ansidtze, dass die Angebote bei den Biirgern generell auf hohe Akzeptanz und
Wertschdtzung stoffen. Auch die missbrauchliche Inanspruchnahme von Notruf-
nummern konnte auf diese Weise reduziert werden. Dabei haben sich Bedarfs- und
Nutzeneinschatzung im Zeitablauf weiterentwickelt. In den USA etwa wird die Ser-
vicerufnummer 311 inzwischen verstarkt als reguldrer Zugang zur Verwaltung ge-
nutzt. Damit profitieren auch die Verwaltungen selbst von dem Angebot: Sie kénnen
Informationen aus den Anruferdaten systematisch fiir Verwaltungssteuerungssys-
teme und das Performance-Management nutzen.

Fiir die Einfithrungsstrategie lassen sich aus den internationalen Erfahrungen eben-
falls wichtige Erkenntnisse ableiten: So hat sich z.B. in New York gezeigt, dass die
Einbettung des Biirgertelefons in einen ,Political Case” (Wahlkampfversprechen ei-
nes besseren Biirgerservice und verbesserter Erreichbarkeit) und der damit verbun-
dene politische Riickhalt die Implementierung beschleunigen und die Akzeptanz bei
den Biirgern fordern. Eine stufenweise Einfiihrung — Bereitstellung eines Basisange-
bots mit dann zunehmender Differenzierung von Leistungsbreite und -tiefe — ermog-
licht es den Verwaltungen, Lernkurven zu durchlaufen und die Erwartungen und
Anspriiche der Biirger und der Wirtschaft zu steuern. Dazu trdgt auch eine gezielte
Kommunikation des Serviceversprechens inkl. der Leistungsgrenzen bei. Positive
Riickmeldungen der Biirger wiederum, z.B. im Rahmen eines Anregungs-/
Beschwerdemanagements, wirken sich positiv auf die Motivation der Behérdenmit-
arbeiter aus. In den USA ist zudem zwischen den regionalen 311-Projekten eine Art
Qualitédts- und Leistungswettbewerb entstanden, der u.a. durch Erfahrungsaustausch
zu Entwicklungsspriingen gefiihrt hat.

Die internationalen Beispiele geben allerdings nur vereinzelt Aufschluss tiber die
Erfolgsfaktoren fiir eine behdrdeniibergreifend vernetzte Rufnummer in foderalen
Verwaltungsstrukturen®. Entsprechende Konzepte standen in den internationalen

16 Halligan 2004
17  Scott 1999a, Scott 1999b, Vardon 2000

18 Das Beispiel Centrelink/Australien scheint wegen der zu Deutschland sehr unterschiedlichen Rahmenbedingungen nur
bedingt {ibertragbar
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Projekten bei der Einfiihrung nicht im Mittelpunkt. Stattdessen finden sich unver-
netzte Modelle oder kleine vernetzte , Inselprojekte” (Frankreich, Wales).

NATIONALE ERFAHRUNGEN

Auch in Deutschland gibt es bereits seit Mitte der 90er Jahre verschiedene Ansatze
eines Biirgertelefons (z.B. den Ansatz der Auslandskrisen-Hotlines des Auswartigen
Amtes oder den der , doline” in Dortmund). Dazu gehdren vor allem die themenbe-
zogenen Telefon-Hotlines der offentlichen Dienste.” In den Bundesbehorden etwa
reicht das aktuelle Spektrum von ausschliefslich vermittelnden Telefonzentralen tiber
Telefon-Hotlines bis hin zu Servicecentern mit einem umfassenden Leistungsange-
bot.?

Im Rahmen der Studie ,Strategie 115” wurde eine empirische Untersuchung? zur
Arbeit und zu den Erfahrungen bereits bestehender Einrichtungen fiir die (telefoni-
sche) Biirger-/Kundenbetreuung in der offentlichen Verwaltung durchgefiihrt. Eine
vertiefte Bestandsaufnahme in 15 bestehenden oder geplanten Servicecentern auf
Kommunal- und Landerebene ergab ein differenziertes, iiberwiegend positives Bild:

9 Bessere Erreichbarkeit: Die Einrichtung spezieller Telefon-Servicecenter kann
die Erreichbarkeit einer Behorde fiir Biirgeranliegen von ca. 50% auf bis zu
90% verbessern.

9 Schnelle Bearbeitung: Ein Grof$teil (bis zu 80%) der Anfragen kann bereits der
erste Ansprechpartner am Telefon abschlieffend beantworten — wie hoch
der Wert im Einzelnen ist, hangt von der Ausstattung der Telefonservice-
center und der Ausbildung der Mitarbeiter ab. Die Bearbeitungszeit und
damit die Dauer eines Anrufs sind vergleichsweise kurz. Lassen sich Fragen
nicht direkt beantworten, werden sie in der Regel weitergeleitet. Je nach
Ausbaugrad der Servicecenter schwankt die Weiterleitungsrate zwischen
17% und 70%.22

9 Signalwirkung und Akzeptanz: Ein erfolgreiches Telefonservicecenter ist ein
Aushéngeschild fiir die Behorde, die es betreibt. Die Akzeptanz des neuen
Telefonzugangs nimmt sukzessive zu, Biirgeranfragen werden von anderen
Zugangskanadlen — speziell vom Behdrdenbesuch — zunehmend auf das Me-
dium Telefon umgelenkt.

19 Seiler/Tielsch/Miiller 2002
20 BearingPoint 2006
21  Goldau/Meyer/Weber 2008

22 Die bestehenden Telefon-Servicecenter bieten iiberwiegend auch Riickrufservices an fiir den Fall, dass der zusténdige
Sachbearbeiter zum Zeitpunkt des Anrufs voriibergehend nicht verfiigbar ist
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9 Hohere Effizienz: Die Biirgertelefon-Angebote realisieren Synergieeffekte und
Effizienzgewinne — sie biindeln Verwaltungswissen, das die Mitarbeiter bei
Anfragen unaufwendig abrufen konnen. Standardanfragen, Routineangele-
genheiten und einfache Verwaltungsvorgange lassen sich in den Service-
centern schnell und mit begrenztem Aufwand abarbeiten. Auch die Zahl
der nicht erfolgreichen Suchanrufe oder Wiederholungsanrufe bei Nichter-
reichen der Behorde sinkt.

9 Marktiibliche Systemlosungen: Die eingesetzte Informations- und Kommuni-
kationstechnik orientiert sich an bereits bestehenden kommunalen Losun-
gen — aufeinander abgestimmte Strukturen fehlen derzeit jedoch. Fiir die
Annahme und das Management der Anrufe setzen die Telefon-Service-
center marktiibliche Systeme ein.

9 In der Regel zu kleine Einheiten: Die Telefon-Servicecenter sind — gerade auch
im Vergleich zu entsprechenden Callcentern in der Wirtschaft — recht
klein.?, 2 Nur eins der 15 betrachteten Servicecenter hat tiber 100 Mitarbei-
ter; die Bandbreite reicht insgesamt von (nur) 12 bis zu maximal 120 Mitar-
beitern. Der wirtschaftliche Betrieb eines Servicecenters hinsichtlich Kapazi-
tatssteuerung und Auslastung der Infrastruktur ist daher schwierig.

9 Lediglich geringer Vernetzungsgrad: Bislang sind die Servicecenter sowohl in
technischer als auch in organisatorischer Hinsicht nur in Ausnahmefallen
vernetzt. Ein koordinierter Erfahrungsaustausch oder eine systematische
Weitergabe des gesammelten Wissens zwischen den Servicecentern findet
praktisch nicht statt.”

In der offentlichen Verwaltung haben sich iiber einzelne kommunale Referenzbei-
spiele hinaus vorrangig dort Biirgertelefon-Angebote etabliert, wo eine Vielzahl an
Biirgerkontakten entsteht — beispielsweise bei der Bundesagentur fiir Arbeit oder bei
der Deutschen Rentenversicherung. Seit November 2003 gibt es z.B. bei der Bundes-
agentur fiir Arbeit 52 interne Servicecenter mit insgesamt rund 3.200 Mitarbeitern,
die virtuell miteinander verbunden sind und dadurch Anfrageniiberldufe auffangen
konnen. Insgesamt bearbeitet die Bundesagentur fiir Arbeit nach eigenen Angaben
jahrlich 78 Mio. Telefonvorgange.?

Die Verwaltungsbefragung ergibt somit insgesamt eine durchgangig positive Nut-
zenbilanz, wobei Art und Umfang des Nutzens bei den einzelnen Servicecentern va-
riieren. Fiir die von den befragten Behorden bestatigten Effizienzgewinne u.a. durch

23 Durchschnittlich beschéftigen Callcenter in Deutschland 95 Mitarbeiter
24 Ecmc GmbH 2003

25 Goldau/Meyer/Weber 2008

26  BearingPoint 2006
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die Biindelung von Routineaufgaben liegen allerdings noch keine belastbaren quanti-
tativen Angaben zum Ausmaf$ dieses Effekts vor.

Auch die Umsetzung des Biirgertelefons 115 wird, das machen die bisherigen Erfah-
rungen deutlich, zu Vorteilen fiir alle Beteiligten fiithren (Schaubild 1). Nicht nur Biir-
ger und Unternehmen werden profitieren, sondern auch die Verwaltung und die
Politik — Letztere vor allem durch ein verbessertes Steuerungs- und Performance-
Management. Nutzen und Bedarf sind also gegeben — die Ausgangsbedingungen fiir
die Einfiihrung des Biirgertelefons 115 sind damit mehr als giinstig.

Schaubild 1

WERTVERSPRECHEN FUR DIE UNTERSCHIEDLICHEN
ZIELGRUPPEN

Zielgruppe Wertversprechen

Einfach zu merkende bundeseinheitliche Rufnummer
Verbesserte Schnittstelle fir Verwaltungsleistungen

Héhere und méglichst "standardisierte" Servicelevel (Erreichbarkeit,
Flachendeckung etc.)

Biirger und Wirtschaft

Veranderte/verbesserte Schnittstelle zu Biirgern/zur Wirtschaft
Systematischeres Beschwerde- und Fallmanagement

Verbesserte Steuerung der Services und Mdglichkeit eines einheitlichen
Performance-Managements

Arbeitsteilung, Bindelung und Konsolidierung
Mittelbare Kosteneinsparungen durch erhéhte Effizienz
Beitrag zur kontinuierlichen Verwaltungsmodernisierung

Indirekte Unterstitzung fur weitere Projekte, z.B. EU-Dienstleistungs-
richtlinie, eGovernment-Projekte

Verwaltungen/Kommunen

Erhéhte Transparenz und dadurch gréBere Birgernéhe
Instrument zur "politischen” Steuerung durch fortlaufend aktuelle Datenlage
Political Case/Political Currency

Politik

Ein weiterer positiver Effekt kommt moglicherweise hinzu: Ein bundesweit einge-
fiihrtes Biirgertelefon 115 lasst sich ggf. in die Umsetzung der europaischen Dienst-
leistungsrichtlinie einbinden. Bekanntlich fordert diese EU-Richtlinie die Gewahrleis-
tung einheitlicher Ansprechpartner fiir bestimmte Verwaltungsdienstleistungen, die
mit allen zustandigen Behorden kommunizieren. Die konkreten rechtlichen Anforde-
rungen und die Auswirkungen auf das deutsche Recht werden derzeit zwar noch
diskutiert. Dennoch scheint es aus heutiger Sicht vorstellbar, dass ein bundeseinheit-
liches, gemafs gemeinsamem Serviceversprechen und iibergreifenden Standards ope-
rierendes Biirgertelefon 115 einen substanziellen Beitrag zur Umsetzung dieser
Richtlinie leisten kann.
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2 Serviceversprechen Biirgertelefon: Die 115
ist erste Anlaufstelle bei Fragen zur 6ffent-
lichen Verwaltung

Die Servicerufnummer 115 soll den Biirgern und Unternehmen behdrdentiibergrei-
fend einen einfachen Zugang zur offentlichen Verwaltung ermdglichen. Bereits eine
solche einheitliche Rufnummer stellt ein Serviceversprechen und damit einen Mehr-
wert dar: Die Rufnummer ist leicht zu merken und kann unabhéngig davon genutzt
werden, in welcher Region sich der Anrufer befindet, um welches Verwaltungsthe-
ma es sich bei seiner Anfrage handelt und welche Behorde dafiir im Einzelnen zu-
standig ist.

Dieses allgemeine Serviceversprechen muss im Rahmen der Strategieentwicklung
weiter ausgestaltet werden.” Einen wichtigen Orientierungspunkt bilden dabei die
national und international bereits gesammelten Erfahrungen mit dhnlichen Service-
rufnummern. Da die Einfithrung des Biirgertelefons 115 stufenweise erfolgen wird,
ist das Serviceversprechen zudem so auszugestalten, dass es den Bediirfnissen der
Biirger sowie der Wirtschaft und den Moglichkeiten der teilnehmenden Verwaltun-
gen gleichermaflen Rechnung tragt. Dazu gehort auch, von vornherein eine zu-
kunftsoffene Losung vorzuschlagen: Mit dem Ausbau der 115-Infrastruktur und dem
Vorliegen erster Erfahrungen aus den Modellprojekten ldsst sich das Leistungsange-
bot dann sukzessive erweitern.

Das Serviceversprechen ist entlang von fiinf Dimensionen zu prazisieren (Schau-
bild 2):

9 Der Zugangskanal ist der Weg, auf dem Verwaltungsdienstleistungen ver-
fiigbar sind.

9 Die Dienstleistungsbreite beschreibt das Spektrum der angebotenen Dienst-
leistungen.

9 Die Dienstleistungstiefe definiert den Umfang der Bearbeitung eines Verwal-
tungsvorgangs.

27  Ausgehend vom empirischen Bedarf ist in der Strategiediskussion zum Biirgertelefon 115 zu prézisieren, wie unter
bundesdeutschen Rahmenbedingungen die behordeniibergreifende Servicerufnummer auszugestalten ist. Prinzipiell
kann diese Prézisierung entweder aus der Ausgestaltung der Dienstleistung (Serviceversprechen gegeniiber den Biir-
gern/Verwaltungsnutzen) oder aus dem Verdnderungsbedarf der Verwaltung heraus erfolgen. Da das Biirgertelefon 115
im Kern eine Neuordnung einer bereits heute in allen Behorden wahrgenommenen Aufgabe ,telefonischer Biirgerkon-
takt” ist, erfolgt hier die Prazisierung aufgabenorientiert aus dem Serviceversprechen heraus. Der Verdnderungsbedarf
aus Sicht der Verwaltung — von der Telefonzentrale iiber das Callcenter bis hin zum 115-Servicecenter — ist in der de-
taillierten Fassung der Studienergebnisse ausfiihrlich beschrieben
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9 Die Dienstleistungsabdeckung beantwortet die Frage nach der territorialen Er-
reichbarkeit — in welchen Orten und Regionen haben die Biirger Zugang
zum Biirgertelefon 115?

9 Zur Qualitit des Dienstleistungsversprechens gehdren u.a. die Servicelevel, z.B.
als Grad der Erreichbarkeit und Kosten-Nutzen-Aspekte.

Schaubild 2
SERVICEVERSPRECHEN
Kurzfristig Mittelfristig Langfristig Zeit
ei
* Telefon * E-Mail, Brief, Fax, SMS ¢ Integrierter Mehrkanalansatz
| Zugangskanal | (zusétzlich)

* Einfache Auskiinfte (Offnungszeiten, Ansprechpartner und Zustandigkeiten etc.)
¢ Aufbau eines Dolmetscherdiensts im Verbund
* Entgegennahme von Informationen, Beschwerdemanagement etc.

Dienstleistungs- |  Alle Themen der &ffentlichen  * Regionalvernetzung « Ubergreifende Vernetzung
breite Verwaltung
* Deutsch, Englisch und regio- ¢ Weitere regionale Sprach- * Mehrsprachigkeit
nale Sprachanforderungen anforderungen « Uberlauf im Krisenfall
* 06:00 - 22:00 Uhr an 6 Tagen; * Uberlaufim Krisenfall « Sonderfunktionen
24/7 in Krisensituationen * 24/7 . 24/7
* Einfache Auskiinfte/ * AnstoBen von Verwaltungs- * Wie beim kurz- und mittelfris-
Dienstleist Information prozessen Figen Seryice\{ersprechen,
“:;25 eIStungs- | . \yeiterleitung von Anfragen  * Auskiinfte zum Status der jedoch mit weitgehender Inte-
an zustandige Stellen Anfragen gration und fallabschlieBend
* Terminvereinbarungen (noch nicht endgiltig
festgelegt)
. . * Dezentral, mdglichst auf * GroBere regionale ¢ Bundesweit und verwaltungs-
Dienstleistungs- kommunaler Ebene Verbiinde Gibergreifend
abdeckung * Teilweise regional * Bestimmte Dienste
bundesweit
Qualitat des * Branchenibliche Servicelevel (z.B. binnen 30 Sekunden Antwortzeit 80% Erreichbarkeit)

Dienstleistungs-

angebots * Erfiillung vereinbarter Mindestqualitatsniveaus

ZUGANGSKANAL

In der ersten Ausbaustufe des Biirgertelefons 115 wird das Angebot des Zugangska-
nals Telefon weiterentwickelt. Je nach Bedarf und Praferenzen der Biirger sind mit-
tel- bis langfristig ggf. weitere Kandle, z.B. das Internet, in das Serviceversprechen
einzubeziehen.
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DIENSTLEISTUNGSBREITE

Das Biirgertelefon 115 soll bei Fragen zu allen Themen der 6ffentlichen Verwaltung
die erste Anlaufstelle sein.”® Zu Beginn wird das Biirgertelefon 115 vor allem einfa-
chere Auskiinfte erteilen und Basisinformationen zur Verfiigung stellen, z.B. zu Off-
nungszeiten von Behorden, zu Ansprechpartnern und Zustandigkeiten, aber auch zu
grundlegenden Abldufen und Verfahren in der Verwaltung.? Erfahrungen mit be-
reits bestehenden Biirgerservice-Angeboten zeigen, dass etwa 80% solcher Informati-
onsanfragen direkt und abschliefSend telefonisch bearbeitet werden konnen. Kann
das Servicecenter ein Anliegen nicht direkt bearbeiten, findet es die entsprechenden
Zustandigkeiten heraus und vermittelt dann als eine Art Lotse*® den Anrufer bei Be-
darf weiter.

Entsprechende Angebote sollten bereits von Beginn an mehrsprachig zur Verfiigung
stehen (in Deutsch, in Englisch und — nach regionalen Anforderungen beispielsweise
in Grenzregionen oder in Gebieten mit einem hohen Anteil ausldandischer Biirger — in
weiteren Sprachen).? Ebenso sollte das Biirgertelefon 115 iiber die reguldren Off-
nungszeiten der offentlichen Verwaltung hinaus erreichbar sein — die Verwaltungs-
behorden konnen so ohne wesentliche Zusatzkosten die Bediirfnisse der Biirger bes-
ser erfiillen. Bestehende Servicecenter sind heute in der Regel wochentags 12 Stun-
den erreichbar, einzelne zusatzlich auch schon samstags.

DIENSTLEISTUNGSTIEFE

Wahrend das Biirgertelefon 115 in einer ersten Ausbaustufe primar einfache Aus-
kiinfte erteilt und anspruchsvollere Anfragen weiterleitet, sollte es mittelfristig ver-
starkt auch komplexere Verwaltungsleistungen anbieten bzw. Verwaltungsprozesse
anstofien konnen (inkl. fallabschliefSfender Bearbeitungen im Telefonat selbst). Dazu
gehort es beispielsweise, Anfragen und Antrage telefonisch entgegenzunehmen und
iiber elektronische Kommunikationswege oder iiber entsprechende Fachverfahren an
die zustandigen Stellen weiterzuleiten. Das Biirgertelefon 115 kann hier als erster
Ansprechpartner Verwaltungsleistungen biindeln, die Aufgaben den Verantwort-

28 Die Zielgruppe umfasst sémtliche Nutzer der dffentlichen Verwaltung, d.h. (ortsanséssige) Biirger und (auslédndische)
Touristen. Zudem steht das Biirgertelefon 115 Unternehmen, Organisationen und Verbénden in gleichem Umfang wie
privaten Biirgern zur Verfiigung

29 ,Breite” spiegelt sich dabei einerseits in der fachthematischen Breite (Anzahl Verwaltungsprodukte) und andererseits in
der Anzahl der zugénglichen Behorden wider

30 Anfragen, die nur von fachlich einschligigen Stellen bearbeitet werden konnen und ggf. rechtsverbindliche Auskiinfte
erfordern, werden grundsétzlich an die dafiir zustdndigen Ansprechpartner (Sachbearbeiter) innerhalb der Verwaltung
weitergeleitet

31 Weitere Sprachen konnten durch einen von allen Servicecentern gemeinsam genutzten Dolmetscherdienst angeboten
werden. Damit ist mittel- und langfristig auch eine breitere Fremdsprachenabdeckung insbesondere in Regionen mit ei-
nem hohen Anteil an Biirgern mit Migrationshintergrund moglich
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lichkeiten entsprechend zuteilen und die Erledigung iiberwachen - etwa um Aus-
kiinfte tiber den Bearbeitungsstatus von Anfragen geben zu kénnen.

DIENSTLEISTUNGSABDECKUNG

Die Servicerufnummer 115 soll im gesamten Bundesgebiet giiltig sein und wird dazu
tibergreifend reserviert. Eine flaichendeckende Einlosung des Serviceversprechens
wird sich allerdings erst mittel- bis langfristig erreichen lassen bei noch zu findender
Differenzierung nach lokalen/regionalen Bediirfnissen. Denn zum einen bleibt es den
Verwaltungen freigestellt, am 115-Verbund teilzunehmen. Zum anderen wird der
Bedarf in den Regionen ggf. sehr unterschiedlich sein. Lediglich fiir Metropolen mit
hohen Pendlerzahlen und Verflechtungen liegen gegenwartig empirisch abgesicherte
Bedarfsszenarien vor. Wie grofs die Nachfrage der Biirger in diinner besiedelten Re-
gionen und landlichen Rdumen sein wird, ist zum Teil noch ungeklart. In puncto ter-
ritoriale Abdeckung ist das Serviceversprechen derzeit daher noch offenzuhalten
und stufenweise mit weiterer Ausbreitung zu konkretisieren.

QUALITAT DES DIENSTLEISTUNGSANGEBOTS

In qualitativer Hinsicht erwarten die Biirger und Unternehmen vor allem die gute
Erreichbarkeit der Verwaltung und eine zufriedenstellende Bearbeitung ihrer Anlie-
gen. Die Erreichbarkeit des Biirgertelefons sollte brancheniiblichen Standards ent-
sprechen. Dazu gehort, dass in der Regel 80% der Anrufer innerhalb einer Wartezeit
von 30 Sekunden einen personlichen Ansprechpartner erreichen.? Mittelfristiges Ziel
sollte sein, einen Grofiteil (z.B. 80%) der einfachen Anfragen sofort fallabschliefSend
beantworten zu konnen.?

Die Bearbeitung der Anfragen stellt die Biirger zufrieden, wenn sich das 115-
Servicecenter umgehend fiir zustandig erklart und dem konkreten Bedarf entspre-
chend weiterhilft. Dazu kann auch eine ,One Stop”-Bearbeitung thematisch ver-
schiedener Anliegen, z.B. bei Umziigen oder bei Gewerbegriindungen, gehoren.

Ein weiteres Qualitatsmerkmal ist die Kosten-Nutzen-Relation von Anrufen beim
Biirgertelefon 115. Das Biirgertelefon 115 verkiirzt die Suchzeiten nach zustandigen
Ansprechpartnern, beantwortet Anfragen direkt und schnell und schafft damit einen
echten Mehrwert fiir die Biirger. Aus diesen Griinden scheint eine , ortsiibliche” Tari-
fierung grundsatzlich angemessen, sofern nicht z.B. aus Akzeptanzgriinden ein ge-

32  Weitere gemeinsame Zielwerte der Serviceorientierung sind bedarfsorientiert im Rahmen eines gemeinsamen Quali-
tdtsmanagements zu definieren und umzusetzen

33 Goldau/Meyer/Weber 2008
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biihrenfreies Angebot gewahlt wird.>* Der Anruf beim Biirgertelefon 115 wird dabei
nicht mehr kosten als die Inanspruchnahme bereits bestehender und vergleichbarer
Telefon-Serviceangebote der offentlichen Verwaltung. Die untersuchten kommuna-
len Servicecenter bieten den Anruf in der Regel zum Ortstarif an.®® Die Anteile des
Gebiihrenauftkommens, die nicht von Telefondienstleistern beansprucht werden,
konnten die (Weiter-)Vermittlungsgebiihren und die Kosten fiir das Netzmanage-
ment des Biirgertelefons 115 abdecken.

34 Ein weiteres Argument fiir die Umsetzung des Biirgertelefons 115 als gebiihrenfreie Rufnummer kénnte ein vergleichs-
weise hoher Aufwand bei der Abrechnung von 115-Anrufen bzw. -Weiterleitungen sein

35 Goldau/Meyer/Weber 2008; ein kostenloser Zugang wird in der 6ffentlichen Verwaltung demgegeniiber nur sehr selten
angeboten. In der Bundesverwaltung bieten beispielsweise von 155 untersuchten Telefon-Serviceangeboten nur 12 ei-
nen kostenlosen Zugang an. Die untersuchten bereits bestehenden Servicecenter konnen diesen Servicelevel z.T. schon
heute einhalten; BearingPoint 2006
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3 Erfolgsfaktoren: Fiir die Realisierung miis-
sen fiinf wichtige Voraussetzungen erfiillt
sein

Die Einfithrung des Biirgertelefons 115 stellt die Verantwortlichen in Politik und
Verwaltung vor erhebliche Herausforderungen — die sich aber bewaltigen lassen.
Zum einen liegt die Aufgabe , telefonische Kundenschnittstelle” jeweils in der Eigen-
verantwortung der einzelnen Behorde; ein einheitliches Konzept sehen die stark fo-
deral gepragten Verwaltungsstrukturen in Deutschland nicht vor. Zum anderen be-
deutet die Vernetzung hin zu einer ebenen- und behordeniibergreifenden Service-
rufnummer, dass Standards und Koordinationsmechanismen vereinbart werden
miissen. Schliefslich ist das Biirgertelefon 115 ein neues Dienstleistungsangebot — und
muss vor dem Hintergrund nicht nur der angespannten Finanzlage insbesondere der
Kommunen, sondern auch der Diskussion iiber die Modernisierung und Aufgaben-
entlastung der Verwaltungen realisiert werden.

Unter Beriicksichtung empirisch belegter Erfolgsfaktoren sind aus heutiger Sicht fol-
gende Voraussetzungen zu schaffen, damit die Realisierung des Biirgertelefons 115
gelingt:

9 Entwicklung von , Political Cases” fiir die Einfiihrung: Die Einfiihrung des Biir-
gertelefons 115 setzt ein Zusammenwirken der Verwaltungsebenen Bund,
Lander und Kommunen voraus. Zur Initialisierung und Realisierung eines
entsprechenden Projekts bedarf es daher eines breiten Konsenses der politi-
schen Gremien. Dazu ist es vor allem auch erforderlich, ein gemeinsames
Verstandnis zu den Rollen von Landern und Bund herbeizufiihren — etwa
im Hinblick auf deren Verhaltnis zu den lokalen Gebietskorperschaften, die
die Dienstleistungen dezentral verantworten.

9 Differenzierte Kommunikation und Erwartungsmanagement: Fiir die Ausgestal-
tung des Serviceversprechens und dessen Umsetzung durch die Verwal-
tungen besteht ein breiter Losungskorridor. Da die Dienstleistung in dieser
Form neu ist, fallt der Kommunikation3 nach innen und nach aufien eine
wichtige Rolle zu. So sollte es von Beginn an erkldrtes Ziel sein, bei allen be-
teiligten Gruppen eine realistische Erwartungshaltung und damit eine posi-
tive Einstellung zur Implementierung zu schaffen. Das Enttauschen von

36 Kommunikation insbesondere hinsichtlich der konzeptionellen Ausgestaltung, des stufenweisen Einfiihrungsprozesses,
der Nutzeffekte etc.; dabei geht es gleichermaflen um die Ansprache der Biirger wie auch von Verwaltung und Politik
als umsetzende Akteure
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Erwartungen schmaélert den wahrgenommen Mehrwert und kann bis zur
Ablehnung des Konzepts bzw. zu einer Verweigerung der Mitwirkung fiih-
ren.

Umsetzbarkeit im bestehenden Rechtsrahmen: Da Gesetzesanderungen zeitauf-
wandig und ressourcenintensiv sind, sollte das Biirgertelefon 115 so geplant
werden, dass es insbesondere in der Aufbauphase im bestehenden Rechts-
rahmen realisiert werden kann.

Komplexititsreduzierung: Die behordentibergreifende Servicerufnummer 115
bringt erhebliche Verbesserungspotenziale mit sich. Die Erschlieffung samt-
licher — auch langfristiger — Potenziale setzt allerdings prozessuale und
strukturelle Neuordnungen in nahezu allen beteiligten Behorden voraus.
Damit die Umsetzungsrisiken jedoch nicht zu groff werden, ist die Komple-
xitdt zumindest anfanglich gezielt zu begrenzen (u.a. durch Konzentration
primdr auf den Telefonkanal). Die Einfiihrung sollte stufenweise erfolgen.
Modellprojekte konnen Bedenken hinsichtlich der Realisierbarkeit ausrau-
men, indem sie Erfolge und Gestaltungsspielraume sichtbar machen.

Reduzierung von Barrieren und Setzen von Anreizen: Da der Losungsansatz fiir
das Biirgertelefon 115 auf Kooperation und Freiwilligkeit basiert, sind An-
reize zur Teilnahme sinnvoll und notwendig. Dies gilt insbesondere fiir die
Bereitschaft zur Vernetzung und behordeniibergreifenden Kooperation.
Mogliche Anreize konnen sein:

¢ Forderung bzw. Uberwachung hoher Qualitdtsniveaus — je haufiger die
Biirger die neue Servicenummer nutzen und je zufriedener sie mit der
dort erhaltenen Serviceleistung sind, desto grofier diirfte der Anreiz fiir
die Behorden sein, sich daran zu beteiligen

* Gezielter Erfahrungsaustausch sowie beratende Unterstiitzung der teil-
nehmenden Behorden, z.B. Einrichtung von Plattformen fiir den Erfah-
rungsaustausch zwischen Teilnehmern und Anwendern, Entwicklung
von Standards und Richtlinien, Organisation von Anwendungspartner-
schaften und Uberlauf—/Spitzenlast-Verbiinden

* Bereitstellung von Ressourcen bzw. einer Anschubfinanzierung, um Inf-
rastrukturen organisatorisch und technologisch hinreichend auszustat-
ten. Dazu zahlt auch, technisches Know-how zur Verfligung zu stellen,
z.B. beim Aufbau des Wissensmanagements, bei der Vernetzung der
Servicecenter und bei der Schaffung von Interoperabilitdt und Standards
innerhalb des 115-Verbunds

¢ Kommunikation von Erfolgen in den Modellregionen (,,Leuchttiirme”)

* Entwicklung einer Fiithrungs- und Steuerungsstruktur (Governance), die
einen kooperativen, von Gegenseitigkeit bestimmten Ausbau des Biir-

21



gertelefons 115 unterstiitzt. Dazu gehort, den 115-Verbund zu einer
Plattform weiterzuentwickeln, auf der besonders leistungstahige und er-
fahrene Teilnehmer andere Behorden bei der dezentralen Umsetzung

unterstitzen.

Diese Erfolgsfaktoren sind gleichermafien bei der Wahl des Umsetzungsmodells wie
auch bei der Konkretisierung der Einfiihrungsstrategie zu berticksichtigen.
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4 Umsetzungsmodell: Ein multizentrisches
Modell eignet sich in foderalen Strukturen
am besten

Kernelemente des Biirgertelefons 115 sind die lokalen und regionalen Servicecenter¥,
die die Anrufe der Biirger und Unternehmen annehmen und bearbeiten. Um eine
bundesweit einheitliche und behdrdeniibergreifende Dienstleistung anbieten zu
konnen, miissen die Servicecenter in einem Verbund kooperieren und z.B. Wissen
austauschen oder Anrufe weiterleiten. Fiir die Gestaltung der 115-Servicecenter und
des 115-Verbunds bieten sich fiinf verschiedene Modelle an, die sich hinsichtlich Or-
ganisation, Fiihrungs- und Steuerungsstruktur (Governance), Prozessen und Technik
unterscheiden (Schaubild 3):

' Zentralmodell: Dieses Modell sieht organisatorisch nur ein einziges Service-
center vor, das auf mehrere Standorte verteilt sein kann. Dieses Service-
center erbringt die Dienstleistung fiir die gesamte Bundesrepublik. Ein Ver-
bund ist nicht notwendig, samtliche Fiihrungs- und Steuerungsfunktionen
sind zentral. Prozesse und Technik sind standortiibergreifend einheitlich
umgesetzt bzw. zentral nur an einem Ort vorhanden.

9 Unvernetztes Modell: Zahlreiche lokale und regionale Servicecenter erbrin-
gen die Dienstleistungen jeweils in ihrem Einzugsgebiet. Die Servicecenter
gehen individuelle Kooperationen mit der lokalen Verwaltung ein, sind un-
tereinander aber nicht verbunden. Prozesse und Technik sind entsprechend
den Anforderungen und dem Umfeld der einzelnen Servicecenter gestal-
tet — in Summe ergeben sie ein heterogenes Bild.

9 Sternmodell: Dieses Modell erganzt das unvernetzte Modell um eine gemein-
same koordinierende Stelle und ein System (,,Hub”) fiir den Austausch von
Wissen und Vorgangen, an das alle Servicecenter angeschlossen sind. Aus-
gewahlte Funktionen werden im Verbund {ibergreifend wahrgenommen,
Prozesse und Technik sind teilweise vereinheitlicht oder zentral realisiert.

37 Ein lokales Servicecenter ist eine Organisationseinheit, die von einer Behorde (i.d.R. einer kommunalen Gebietskorper-
schaft) allein getragen wird. Ein regionales Servicecenter wird von mehreren Behdrden gemeinsam getragen und/oder
erbringt Dienstleistungen fiir mehrere Gebietskorperschaften bzw. Behdrden
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Schaubild 3

ZUR REALISIERUNG DES BURGERTELEFONS 115 KOMMEN 5 MODELLE
IN FRAGE

@ Zentralmodell @ Unvernetztes Modell @ Sternmodell @ Netzmodell @ Multizentrisches Modell
« Ein einziges Servicecenter Lokale und regionale Servicecenter als eigenstandige Organisationséinheiten _—
n als eigenstandige Organi-
g;g::' sationseinheit, die auf < 115-Verbund >
mehrere Standorte verteilt
sein kann
« Partnermanagement <+— Dezentrales Partnermanagement durch die Servicecenter in ihrem eigenen Einzugsgebiet ———»
z_entral und Star_1dard_|- . — Ubergreifend;s Partnermanagement durch 115-Dach ————
sierung durch eine einzige
Gover- Organisationseinheit
nance * Nur Mindestanforderungen « Zusétzliches dezentrales
seitens noch einer zu Partnermanagement in
definierenden zentralen Stelle den regionalen Zentren
<«+—— Standardisierung von Qualitat, Prozessen und Technik durch 115-Dach —»
Management von ein- und ausgehenden Anrufen ¢ Management vqh ein- und ausgehenden Aﬁrufen durch die R
durch die Servicecenter, Uberlauf individuell geregelt Servicecenter, U‘berlauf im Verbund geregelt
« Management von * Management von Ereignissen! o Uberwiegend dezentrales Management von Ereignissen durch die
Ereignissen zentral fir im Einzugsbereich individuell Servicecenter, teilweise zentral im Verbund (z.B. in Krisensituationen)
ganz Deutschland durch das Servicecenter
« Zentrales Qualitats- und « Dezentrales Qualitats- und Uberwiegend dezentrales Qualitats- und Wissensrﬁanagement durch die
Prozesse Wissensmanagement Wissensmanagement <— Servicecenter, teilweise zentral im Verbund (z.B. Austausch von —>
Erfahrungen und Gene(ierung/Pﬂege von Ubergreifendem Wissen)
« Integration von Uber- « Integration von Uberregio- Integration von (iberregionalen Behorden mit einer zentralen Stelle des
regionalen und lokalen nalen Behorden mit jedem <— Verbunds oder den regionalen Zentren sowie Integration von lokalen ~——
Behérden mit dem Servicecenter sowie von Behdrden mit dem Servicecenter im Einzugsgebiet
zentralen Servicecenter lokalen Behdrden mit dem |
Servicecenter im Einzugs-
gebiet
» Homogene Systeme « Heterogene Systeme <«—— Heterogene Systeme, ggf. Region bzw. regionale Zentren homogen ——»
« Zentrales Wissens- « Dezentrales Wissens- <4+—  Dezentrales Wissensmanagement mit Vernetzung —————
Technik management management §
< Technik zur Integration mit den Behdrden entspricht der Auspréigung bei den Prozessen >
| «—— Routingim Verbupd erfolgt nach noch festzulegenden Regeln ————»

9 Netzmodell: Alternativ zum zentralen Hub fiir den Austausch von Daten

vernetzen sich die Servicecenter untereinander je nach Bedarf. Die Verbin-
dungen etablieren sich in Abhdngigkeit von regionalen Gemeinsamkeiten
und werden — dort, wo dies sinnvoll und erforderlich ist — durch einheitli-
che Prozesse und Technik unterstiitzt. Das Netzmodell erleichtert nicht nur
die Anbindung an die lokale Verwaltung, sondern auch die Kooperation
mit Behorden auf regionaler Ebene.

9 Multizentrisches Modell: Diese Losung verbindet die Ansétze des Stern- und

des Netzmodells. In einem regionalen Zentrum werden mehrere lokale
und/oder regionale Servicecenter zusammengefasst, die {iber einen zentra-
len Knotenpunkt miteinander vernetzt sind. Die angeschlossenen Service-
center nutzen gemeinsame Strukturen und erbringen untereinander Dienst-
leistungen, z.B. die Ubernahme von Uberlaufanrufen. Da zudem die Kno-
tenpunkte der Zentren miteinander verbunden werden, ist ein einheitlicher
Datenaustausch im gesamten Verbund moglich.

Anhand von sieben Kriterien wurde bewertet, inwieweit die einzelnen Modelle fiir
das Biirgertelefon 115 geeignet sind (Schaubild 4).
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Schaubild 4

Serviceversprechen
und Nutzen

Politische
Durchsetzbarkeit

KRITERIEN ZUR BEWERTUNG DER MODELLALTERNATIVEN

Beschreibung

Bis zu welchem Grad erfilllt das jeweilige Modell das definierte langfristige
Serviceversprechen des Blirgertelefons 115?

Wie groB ist die Unterstiitzung, die das jeweilige Modell von den verantwortlichen
politischen Entscheidungstragern auf kommunaler Ebene sowie auf Landes- und
Bundesebene erhalten wird?

Wie gering sind der Aufwand und die Risiken bei Gestaltung, Aufbau und Steuerung der

Geringe . fur das jeweilige Modell neu erforderlichen oder bereits vorhandenen Organisations-
organisatorische einheiten?
Komplexitat '

Wie gering sind der Aufwand und die Risiken bei Gestaltung, Aufbau und Betrieb der neu
erforderlichen oder bereits vorhandenen technischen Infrastruktur flir die Unterstiitzung

Geringe technische
bzw. Umsetzung des jeweiligen Modells?

Komplexitat

Wie hoch ist bei dem jeweiligen Modell der Grad der Nutzung bereits existierender
Nutzung vorhandener | Telefonservice-Einrichtungen, vorhandener IT-Infrastrukturen und verfiigbarer Standards?

Infrastruktur

Wie hoch ist bei dem jeweiligen Modell der Grad der Berlcksichtigung von lokal und
regional vorhandenen Erwartungen und Anforderungen sowie sich bietenden Optionen zur
Kooperation mit dem Burgertelefon 115 und zur Integration von Leistungsangeboten?

Beriicksichtigung
lokaler und regionaler
Besonderheiten

Wie schnell kénnen die Umsetzung der ersten Stufe und der weitere Ausbau des
Schnelligkeit der jeweiligen Modells erfolgen?

Einfliihrung

Die Bewertung zeigt, dass das unvernetzte und das multizentrische Modell die Krite-
rien am besten erfiillen (Schaubild 5). Die tibrigen Modelle weisen im Vergleich keine
signifikanten Vorteile auf und werden daher im Folgenden nicht weiter betrachtet.

Sowohl beim unvernetzten als auch beim multizentrischen Modell wird die Leistung
so dezentral wie moglich durch die lokalen und regionalen Servicecenter erbracht.
Die Einbindung heute bereits vorhandener Servicecenter erlaubt zudem einen
schnellen Start in den entsprechenden Regionen.

Fiir das multizentrische Modell spricht dariiber hinaus, dass es den tibergreifenden
Austausch von Wissen und Erfahrungen unterstiitzt und eine einheitliche Service-
qualitat fordert. Mit den regionalen Zentren entsteht eine zusatzliche Ebene, auf der
sich tiber Kooperationen weitere Synergien sowohl bei den Prozessen als auch bei
der Technik erschliefsen lassen. Das multizentrische Modell hat damit erste Prioritat.
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Schaubild 5

BEWERTUNG ERGEBNISSE DER 5 ALTERNATIVEN (O spricht gegen Modell
MODELLE @ spricht fiir Modell
Unvernetztes Multizentrisches
Zentralmodell Modell Sternmodell Netzmodell Modell
9 > e e

Politische
Durchsetzbarkeit

Geringe organisa-
torische Komplexitat

Geringe technische
Komplexitat

Nutzung vorhandener
Infrastruktur

Beriicksichtigung
lokaler und regio-
naler Besonderheiten

Schnelligkeit der
Einflihrung

® &6 &G @ @ O
® 6 ¢ &6 & ©
@ 6 ® 6 o @
@ 6 @ ¢ @ 6

Prioritat 5 2 4 3

o o @ ¢ ¢ c o

Die Realisierbarkeit des Biirgertelefons 115 hangt in besonderem Mafse auch davon
ab, ob diesem Projekt rechtliche Hindernisse entgegenstehen: Wiirde die Einfiihrung
Gesetzesanderungen erforderlich machen, wire die politische Durchsetzbarkeit des
Projekts stark beeintrachtigt. Die Komplexitat wiirde sich deutlich erhhen, eine ra-
sche Umsetzung ware kaum moglich. Deshalb wurde im Rahmen dieser Studie eine
rechtliche Machbarkeitspriifung fiir das ausgewahlte multizentrische Modell vorge-
nommen.? Diese ergab, dass einer Umsetzung keine rechtlichen Hindernisse entge-
genstehen. Im Gegenteil: Die im multizentrischen Modell vorgesehene dezentrale
Ausgestaltung greift die verfassungsrechtlich verankerte differenzierte Zustandig-
keits- und Verantwortlichkeitsverteilung auf. Das auf Gegenseitigkeit und Freiwil-
ligkeit basierende Netzwerk ldsst sich daher so umsetzen, dass eine Anderung der
rechtlichen Rahmenbedingungen nicht nétig ist.

Im Folgenden wird das in Schaubild 6 dargestellte multizentrische Modell entlang
der vier Gestaltungskriterien Organisation, Governance, Prozesse und Technik kon-
kretisiert.

38 Eine ausfiihrliche Darstellung der rechtlichen Rahmenbedingungen findet sich in der separat verdffentlichten detaillier-
ten Studienfassung
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Schaubild 6

M U LTIZENTRISCH ES MODELL Zentrum Regionales Servicecenter <2 Erreichbarkeit

== Verbund Lokales Servicecenter = = Anbindung der Verwaltung
Anruf 115-Verbund Fachverwaltung

Uberregionale Verwaltung
(Bundesbehodrden, Landes-
behérden und sonstige
iiberregionale Einrichtungen)

Biirger und .
Wirtschaft ““

115

Regionale bzw. lokale Verwaltung
(z.B. kommunale Gebietskorper-
schaften, untere Bundes-/Landes-
behdrden und sonstige regional/
lokal zusténdige Einrichtungen)

Telefon-
netz

Sonstige offentliche Einrich-
tungen (z.B. 6ffentliche Unter-
nehmen, VHS, Schwimmbad)

Ein lokales Servicecenter ist eine Organi- Ein regionales Servicecenter ist eine Organisa- Ein regionales Zentrum ist ein Zusammenschluss von

sationseinheit, die die Dienstleistungen fiir  tionseinheit, die Dienstleistungen fir mehrere mehreren lokalen und/oder regionalen Servicecentern.

eine Gebietskorperschaft anbietet Gebietskodrperschaften anbietet und/oder von Die Anbindung von Einrichtungen aller Verwaltungs-
diesen getragen wird ebenen erfolgt Uiber die Knotenpunkte der Zentren

ORGANISATION

Die lokalen und regionalen Servicecenter sind als eigenstandige Organisationsein-
heiten ausgelegt, die von einer (zumeist kommunalen) Gebietskorperschaft eigenver-
antwortlich getragen werden. Wesentlicher Bestandteil der Servicecenter-Organisa-
tion sind die Telefonarbeitspldtze zur Bearbeitung der eingehenden Anrufe. Diese
Telefonarbeitsplatze sind in der Regel in zwei Gruppen unterteilt: Mitarbeiter im
,First Level” sind fiir die Annahme der Anrufe verantwortlich und erledigen die ein-
treffenden Anfragen nach Moglichkeit bereits im ersten Gesprach. Ist dies in einer
vorgegebenen Zeitspanne nicht moglich, so leiten die , First Level”“-Mitarbeiter die
Anfrage an einen Spezialisten aus dem ,Second Level”, der sie weiterbearbeitet und
dazu ggf. eine umfassende Recherche vornimmt. Der Pool der ,Second Level“-Mitar-
beiter kann in fachlich unterschiedliche Bereiche aufgeteilt sein und neben Mitarbei-
tern aus dem Servicecenter auch Verwaltungsexperten aus den angebundenen Be-
horden umfassen.

Da die Servicequalitdt entscheidend von dem im Servicecenter verfligbaren Wissen
abhangt, gibt es eine eigene Organisationseinheit, die ausschliefslich fiir die Aktuali-
sierung und kontinuierliche Erganzung der genutzten Informationsquellen verant-
wortlich ist. Weitere unterstiitzende Funktionen sind Qualititsmanagement, Schu-
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lung, IT-/Infrastrukturmanagement, Marketing und Presseabteilung, sowie Personal-
verwaltung und die Leitung des Servicecenters.

Je nach Art der Einbettung des Servicecenters in die Verwaltung sind abweichende
organisatorische Losungen moglich. Insbesondere konnen einzelne Funktionen (z.B.
IT-/Infrastrukturmanagement) oder auch die Personalverwaltung von anderen Fach-
bereichen wahrgenommen werden. Ebenso ist es vorstellbar, dass Organisationsein-
heiten mehrerer lokaler Gebietskorperschaften und/oder alternative Betreiber die
Funktionen des Biirgertelefons 115 wahrnehmen (vgl. Kapitel 5). Die Biindelung ge-
meinsam genutzter Funktionen ist sowohl bei den regionalen Servicecentern als auch
bei den regionalen Zentren moglich und ggf. aus Kosten- und Wirtschaftlich-
keitsgriinden sinnvoll.

Hinsichtlich der Ubertragung der Verantwortung fiir die erforderlichen Dachfunk-
tionen des 115-Verbunds gibt es grundsatzlich zwei Alternativen: Sie konnen einer
"Zentrale 115" zugeordnet oder als Sonderaufgaben von einzelnen Mitgliedern (bzw.
Gruppen), Arbeitskreisen oder z.B. Kooperationsplattformen {ibernommen werden.
Grundsatzlich schliefSen sich zentrale und kooperative Verantwortung hierbei nicht
aus. Eine Kombination ist ebenso moglich wie eine flexible Anpassung tiber die Zeit
(z.B. im Zuge des weiteren Ausbaus). Schaubild 7 zeigt die Abgrenzung der Organi-
sationseinheiten des Biirgertelefons 115.

Schaubild 7

ABGRENZUNG DER ORGANISATIONSEINHEITEN BEIM
BURGERTELEFON 115

115-Dachorganisation 115-Servicecenter

Regionale Zentren

Zentrale

Kooperativ

Lokales

Regionales

¢ Zentrale Struktureinheit
fur das Burgertelefon 115

— Anfangs als Projekt,
perspektivisch ggf. als

Verein oder Stiftung

— Organisatorischer

Gestaltungsbedarf

(mittelfristig)

« Rechtsform/Trager-
schaft (im Zweifel als
eigenstandige
Kérperschaft)

« Funktionale
Ausgestaltung

¢ Zentrale/lbergreifende
(v.a. Infrastruktur- und
Betreiber-)Funktionen
* Organisatorische Anbin-
dung/Ausgestaltung
flexibel und an unter-
schiedlichen Stellen
realisierbar, z.B. mit
Funktionsilibernahme
— Durch einzelne Mit-
glieder fir alle
Regionen/eine Region
— Durch (Regional-)-
Verbiinde
— Durch Arbeitsgruppen
— In Kooperationen mit
z.B. gemeinsamen
Geschéftsstellen
— Durch Dritte

Servicecenter

« Eine kommunale/lokale

Gebietskorperschaft nutzt
bzw. betreibt fiir ihren
Hoheitsbereich ein
Servicecenter (bei unter-
schiedlich vorstellbaren
Betreibermodellen —von
einer Amtsldsung bis hin

zu PPP- und Outsourcing-

Modellen)

Servicecenter

» Mehrere Kommunen/lokale

Gebietskdrperschaften
nutzen bzw. betreiben
gemeinsam ein Service-
center (als gemeinsame
Einheit, durch Aufgaben-
Ubertragung an einzelne
oder mehrere Verbundmit-
glieder, durch Auftrags-
beziehung oder Ahnliches)

¢ Kooperation zwischen

(ggf. auch mehreren)

regionalen und lokalen

Servicecentern

* Funktionen

— Erfahrungsaustausch
zwischen den Service-
centern

— Gemeinsamer Betrieb
von Infrastruktur-
komponenten (z.B. der
Datenbank fiir und der
Anbindung an das
Wissensmanagement)

— Kooperationen bei
Uberlaufen

— Gemeinsame Vertre-
tung der in der Region
kooperierenden
Servicecenter im
Gesamtverbund

Bereitstellung der 115-Infrastruktur und
Ubergreifender Funktionen

Bereitstellung der 115-Dienstleistungen
und dezentraler (Betriebs-)Funktionen
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Bei der Abgrenzung der wesentlichen iibergreifenden Funktionen im 115-Verbund
ist zu entscheiden, bis zu welchem Grad einzelne Funktionen (z.B. die Kommunika-
tion nach auflen und das Marketing) bestimmten Organisationsbereichen zugeordnet
werden. Da zahlreiche Funktionen bereits in den Servicecentern vorhanden sind,
spricht vieles fiir einen starker dezentral ausgelegten Verbund. Die meisten der in
Schaubild 8 dargestellten Funktionen konnen — als Gegenseitigkeits-Beitrage in ei-
nem Verbund — von Mitgliedern abgedeckt werden, so dass nur eine kleine Dachor-
ganisation erforderlich ist.

Schaubild 8

UBERGREIFENDE FUNKTIONEN IM 115-VERBUND

* Kommunikation mit potenziellen 115-

Teilnehmern

Interne Kommunikation neuer Lésungen

Internationalisierung

Kommunikation mit Kunden

— Werbung (Bekanntheit, Erwartungs-
haltung, Nutzen)

— Pressearbeit, -anfragen

— Management der Marke 115

Definition technischer Mindeststandards
Implementierung von Standards (z.B.
Tickets)

Technische Weiterentwicklung
Abstimmung mit externen Normierungs-
gremien

Interoperabilitat Kommunikation

Interne Kommunikation im Verbund
— Werbung neuer 115-Mitglieder

. * Qualifikation
— Werbung fiir Ausbau der Beratungs- . "
Dienstleistungstiefe SR funktionen und . girt:gﬁ‘racril:"ngsmanagemem
— Kontinuierliche Kommunikation mit g Erfahrungs- « Technolo i?aeinsatz
den Mitgliedern austausch . 9

— Gremienarbeit Prozesse und Betrieb

— Einheitliche Sprachregeln

¢ Technische Netzplanung und Betrieb,
ZentralUberlauf

E-Mail-Management 115 zentral
Krisenmanagement

Interne Leistungsverrechnung
Ubergreifendes Wissensmanagement
Ubergreifendes Vorgangsmanagement

Zertifizierungspartner

Medienpartner Operative Funk-

Steuerung der IT-Dienstleister FERIEL tionen, (téglicher)

Rahmenvertrage, Vertragsmanagement management Betrieb zentraler
Vergabe und Beschaffung Komponenten

* Finanzen
- * Personal
* Statistik . a
* Servicelevel-Definition Qualitats- Administration . gggfﬁ;ﬂﬁ}ﬁéﬁi“m\?ﬁgnd
* Servicelevel-Controlling management des 115-Daches « Recht 9

Beschwerdemanagement (tber die 115) "Regulatorische” Funktion (Datenschutz,

Implikation der Gesetzgebung)

GOVERNANCE

Die Ubernahme von Verantwortung durch die Servicecenter wird auch die Bildung
einer kooperativ ausgelegten Fiihrungs- und Steuerungsstruktur (Governance) un-
terstiitzen. Eine solche Struktur ist zielfithrend, um ein 115-Verbundmanagement zu
etablieren, das auf Freiwilligkeit basiert und den kommunalen Aspekt des Biirger-
telefons 115 dauerhaft starkt. Die Aufgabe der iibergreifenden Fiihrung besteht dar-
in, die regionale Verbreitung des Biirgertelefons 115 sowie die angebotene Dienstleis-
tungsbreite und -tiefe in einem Mafse voranzutreiben, das fiir alle Mitglieder tragbar
ist. Zudem ist sie fiir die Vereinbarung von Richtlinien und Mindeststandards bei der
Servicequalitdt, den Prozessabldufen und der eingesetzten Technik verantwortlich.
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Dies stellt sicher, dass das Biirgertelefon 115 bei Biirgern und Unternehmen ein kon-
sistentes Image aufbaut. Gleichzeitig wird so die Aufnahme neuer Mitglieder erleich-
tert.

Fiir die Verteilung der tibergreifenden Funktionen auf die Dachorganisation, die re-
gionalen Zentren und die Servicecenter sind unterschiedliche Losungen mdoglich.
Beispielsweise kann die 115-Dachorganisation die Verantwortung fiir die Strategie
115, Teile des Partnermanagements und tiibergreifende Kommunikationsaufgaben
tragen. Die regionalen Zentren unterstiitzen neue Mitglieder und fordern nicht nur
den Erfahrungsaustausch zwischen den Servicecentern, sondern auch ein regional
iibergreifendes Qualititsmanagement. Arbeitsgruppen mit Vertretern aus den Ser-
vicecentern entwickeln tibergreifende Standards und Mafinahmen zur Erreichung
der Interoperabilitdt. Die Verantwortung fiir das Management lokaler Partner und
fiir lokale Kommunikationsaufgaben liegt in den einzelnen Servicecentern; zudem
iibernehmen diese aber auch operative Aufgaben fiir zentrale Komponenten, z.B. den
Betrieb von Systemen des zentralen Wissensmanagementsystems.

Aus heutiger Sicht wird angestrebt, neben einer in einer kleinen institutionellen
Dachorganisation angesiedelten Verbund-Geschaftsfithrung (mit zugeordneten Fach-
funktionen) eine auf Gremien der Teilnehmer basierende Fithrungsstruktur einzu-
richten. Dabei ist es sinnvoll, funktions-/themenbezogene Arbeitskreise oder Fach-
gruppen (ggf. auch mit regionalen Unter-Arbeitskreisen) einzurichten, die grund-
satzlich allen Teilnehmern am Biirgertelefon 115 offenstehen. In entsprechende Gre-
mienstrukturen zu wahlende Sprecher oder Vertreter werden dann mit Fithrungs-
und Steuerungsaufgaben fiir den Gesamtverbund bevollmachtigt.

PROZESSE

Voraussetzung fiir weitgehend einheitliche Serviceprozesse in allen Servicecentern
ist zum einen die grundlegende Ubereinstimmung auf den oberen Prozessebenen.
Zum anderen sind verbindliche Regelungen fiir die Schnittstellen zu treffen — fiir die
Ubergabe von Verantwortung, Anrufen und Informationen innerhalb des Verbunds
bzw. an die angebundenen Verwaltungen. Bei der Bearbeitung der eingehenden An-
rufe gewdhrleistet ein zweistufiger Prozess — Annahme und Bearbeitung von Anfra-
gen zundchst von , First Level“-Mitarbeitern sowie anschlieflende Weiterleitung zeit-
intensiver Anliegen an ,Second Level”-Spezialisten — eine hohe Erreichbarkeit des
Servicecenters. Bei Anfragen, die das Servicecenter nicht direkt 16sen kann, erfasst es
die erforderlichen Informationen und leitet sie als Vorgang an die zustandige Stelle
weiter. Der grundsatzliche Ablauf sowie die tibermittelten Vorgangsdaten sind dabei
in allen Servicecentern einheitlich. Bei den einzelnen Prozessschritten konnen sich
jedoch Unterschiede ergeben, wenn z.B. verschiedene Informationsquellen oder -
systeme genutzt werden oder die Einbindung der lokalen Verwaltung individuell
geregelt ist.
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Die grundsitzliche Ubereinstimmung der Prozesse spielt eine besondere Rolle bei
der Reaktion auf Ereignisse (z.B. Krisen), die haufig regional tibergreifende Auswir-
kungen haben: Das Vorgehen bei der Aufnahme solcher Meldungen, bei der Verar-
beitung und Aufbereitung der Informationen sowie bei deren Weiterleitung im Ver-
bund und letztlich an die Anfrager muss einheitlich geregelt sein. Nur so lassen sich
sowohl eine schnelle Reaktion als auch eine effektive und konsistente Informations-
vermittlung sicherstellen.

Die unterstiitzenden Prozesse fiir das Qualititsmanagement und das Wissensma-
nagement wirken sich direkt auf die Servicequalitdt des Biirgertelefons 115 aus, die
jedoch bei allen Servicecentern moglichst einheitlich sein sollte. Dementsprechend
gibt es grofle Gemeinsamkeiten bei Ablaufen, verwalteten Daten und zu tiberwa-
chenden Zielen. Ein Erfahrungsaustausch zwischen den Servicecentern iiber die
Qualitdtssicherungsmethoden und erreichten Ziele verspricht ein signifikantes Ver-
besserungspotenzial. Noch dringender ist jedoch die Zusammenarbeit beim Wis-
sensmanagement:

Ubergreifend relevantes Wissen muss gemeinsam nutzbar, die Verantwortung fiir
die Aktualisierung und Pflege aufgeteilt sein.

Ein Unterstiitzungsprozess mit besonderer Bedeutung fiir das Biirgertelefon 115 ist
die Integration der Servicecenter mit der nachgelagerten Verwaltung. Kooperationen
fordern den Informationsaustausch und fithren zu schnelleren und besseren Ser-
viceleistungen fiir Biirger und Unternehmen. Zudem wird die Verwaltung durch die
Verlagerung von Arbeiten auf die Servicecenter entlastet.

TECHNIK

Wesentliche Bestandteile der IT-Infrastruktur sind zum einen die verschiedenen
Anwendungen sowie Systeme fiir die Verarbeitung von Daten und Sprache, zum
anderen die Netzwerke und Schnittstellen zur Verbindung der Servicecenter unter-
einander und zur Kommunikation mit den Behorden. Die Herausforderung besteht
darin, die definierten Anforderungen und Qualitdtsstandards mit den heute und
auch kiinftig heterogenen IT-Losungen umzusetzen — dabei aber gleichzeitig die
Kompatibilitat zwischen den Servicecentern sicherzustellen. Die Vereinbarung von
Standards fiir den Austausch von Daten innerhalb des 115-Verbunds sowie mit ex-
ternen Partnern kann dazu einen Beitrag leisten. Das gilt ebenso fiir Mafinahmen, die
die Interoperabilitdt sicherstellen. Neue Systemlosungen und Schnittstellen sollten —
so weit dies moglich ist — gemeinsam und einheitlich umgesetzt werden.

In den Servicecentern umfasst die Infrastruktur das Wissensmanagementsystem mit
Funktionen zur Suche in unterschiedlichen Informationsquellen, das Vorgangs-
managementsystem zur Dokumentation von Anfragen und deren Weiterleitung an
die verantwortlichen Stellen sowie die Telefonanlage fiir die Verteilung der Anrufe
auf die Telefonmitarbeiter. Zudem werden dort, wo dies technisch realisierbar und
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wirtschaftlich sinnvoll ist, Schnittstellen fiir die Integration mit den Fachverfahren
der lokalen Behorden geschaffen.

I Wissensmanagement: Das Wissensmanagementsystem hat fiir das Biirgertele-
fon 115 einen sehr hohen Stellenwert. Einerseits miissen unterschiedliche
Informationsarten und Datenquellen zusammengefiihrt werden. Anderer-
seits ist der libergreifende Teil des Wissens iiber alle Servicecenter zu ver-
teilen und zu synchronisieren. Zudem gilt es, das Wissensmanagement mit
den in den Servicecentern lokal eingesetzten Anwendungen zu integrieren,
die von den Telefonmitarbeitern genutzt werden. Das Wissensmanage-
mentsystem muss Funktionen bieten, mit denen sich das Wissen in den
Servicecentern und angebundenen Behorden durch eine Vielzahl von ver-
antwortlichen Autoren erfassen und pflegen lasst. Zusatzlich sind Schnitt-
stellen fiir den wiederholten Austausch mit verschiedenen Datenquellen
inkl. der Transformation von Bezeichnungen und Strukturierungen erfor-
derlich. Ein effizienter Mechanismus zur Verteilung und Synchronisierung
der Daten innerhalb des 115-Verbunds kann mit Hilfe der regionalen Zen-
tren realisiert werden, die als , Daten-Hubs” fiir ihre jeweilige Region agie-
ren und untereinander vernetzt sind. Die wohl grofite Herausforderung
beim Wissensmanagement liegt in der Abbildung der vielfdltigen Struk-
turen und unterschiedlichen Informationsarten des gesamten relevanten
Verwaltungswissens in einer einheitlichen, aber dennoch flexiblen Form.
Neben XML als Auszeichnungssprache sind hierzu effektive Methoden zur
Abbildung von {iibergreifend vereinbarten Bezeichnungen und Relationen
erforderlich.

9 Vorgangsmanagement: Die Anforderungen an das Vorgangsmanagement-
system sind in puncto Integration mit den vorhandenen Systemen und Ver-
teilung zwischen den Servicecentern mit dem Wissensmanagement ver-
gleichbar. Einfacher stellt sich die Verwaltung der Datenstrukturen dar: Ein
Vorgang lasst sich durch einige wenige standardisierte Felder beschreiben.
Da auch die Anzahl der zu verteilenden Vorgange nur einen Bruchteil des
iibergreifenden Wissens ausmacht, kann die Infrastruktur somit beide Be-
reiche abdecken.

9 Anrufverteilung: Anrufer werden anhand ihres Festnetzanschlusses oder des
aktuellen Eingangs ihres Anrufs aus dem Mobilfunk-Netzwerk einer be-
stimmten Region zugeordnet und mit dem zustdndigen Servicecenter ver-
bunden. Ist ein Servicecenter nicht erreichbar — etwa weil alle Mitarbeiter im
Gesprach sind — und tiiberschreitet die Wartezeit einen vorab definierten
Servicelevel, so wird der Anruf an ein anderes Servicecenter weitergeleitet.
Dazu miissen entsprechende Regeln in den Telefonanlagen der Servicecen-
ter definiert sein: Festzulegen sind die Bedingungen fiir die Weiterleitung
(z.B. anhand der Wartezeit oder in Abhangigkeit von Wochentag und Uhr-

zeit) und die Servicecenter, an die ein Anruf weitergeleitet werden soll. Die-
32



se Uberlaufregelung erfordert eine Verbindung zwischen den TK-Anlagen
und ggf. zusatzliche technische Komponenten, was in einer homogenen
Systemlandschaft einfacher realisierbar ist.

Schaubild 9 zeigt, wie die Bausteine der Infrastruktur Biirger und Unternehmen mit
dem Biirgertelefon 115 verbinden und wie dieses wiederum mit den Einrichtungen
der Verwaltung verbunden ist.

Schaubild 9
Zentrum Regionales Servicecenter <2 Erreichbarkeit
== Verbund Lokales Servicecenter = = Anbindung der Verwaltung
Anruf 115-Verbund Fachverwaltung

Biirger und .
Wirtschaft \

| Lokale, regionale und tiberregionale

Y By Verwaltung sowie sonstige
115 VY —— Infrastruktur zur Vernetzung der Zentren und zur offentliche Einrichtungen
' \ Anbindung von Behérden an den Gesamtverbund
Telefon- //
netz

g_x\//

Mitarbeiterarbeitsplatze mit
Telefon, E-Mail und Zugriff auf
Wissen und Vorgéange

Gesamtes Wissen und Vorgénge T N -I
wes seseeenere / Infrastruktur zur Vernetzung der Servicecenter
@ Ubergreifendes Wissen und Vor- N'\ . = und zur Anb!ndung von Behorfien an die
génge aus dem gesamten Verbund A Servicecenter der Region
4 e T Von Infrastruktur zur Distribution tibergreifenden
Infrastruktur zur Vernetzung - Wissens und (bergreifender Vorgénge in der @
mit lokalen Behorden S Region und im gesamten Verbund

115-Servicecenter Regionales Zentrum 115-Verbund
Systeme und Anwendungen zur Anrufbe- Systeme zum Informationsaustausch der ange- Systeme zum Informationsaustausch zwischen den
arbeitung und zur Anbindung der lokalen bundenen 115-Servicecenter und zur Anbindung regionalen Zentren und zur Anbindung der Uberregio-
Verwaltung der regionalen Verwaltung nalen Verwaltung
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5 Geschafts- und Betreibermodelle: Kosten
und Komplexitit sind begrenzbar

Die Realisierung des Biirgertelefons 115 ist mit zusatzlichen Kosten fiir die Verwal-
tung verbunden. Der Mehraufwand bleibt jedoch begrenzt. Fiir die Verrechnung von
Leistungen zwischen den 115-Servicecentern und der 115-Dachorganisation emp-
tiehlt sich das Gegenseitigkeitsmodell, das sich durch geringe Komplexitit auszeich-
net. Welches Betreibermodell fiir ein Servicecenter am besten geeignet ist, hangt hin-
gegen von den Gegebenheiten der jeweiligen Gebietskorperschaft ab — die Entschei-
dung dariiber sollte und kann daher dezentral fallen.

VERTRETBARE FINANZIELLE BELASTUNG FUR DIE
VERWALTUNG

Wie hoch die Kosten fiir die Umsetzung des Biirgertelefons 115 in den einzelnen
Mitgliedsbehdrden sein werden, hangt — ausgehend von den bestehenden Struktu-
ren — mafigeblich von drei Faktoren ab: der im Servicecenter angestrebten Dienstleis-
tungsbreite und -tiefe, der Personalausstattung sowie der bendtigten Infrastruktur.
Die folgenden Abschnitte schatzen Ausgaben und Einnahmen sowohl fiir ein lokales
bzw. regionales 115-Servicecenter als auch fiir die geplante 115-Dachorganisation ab.
Als Grundlage der Berechnungen dienen neben der durchgefiihrten empirischen
Studie nationale und internationale Erfahrungen mit vergleichbaren Serviceruf-
nummern.

Aufbau und Betrieb lokales bzw. regionales Servicecenter

In der Aufbauphase fallen Investitionskosten fiir Konzeption, Hard- und Software,
Systemintegration sowie Arbeitsplatzausstattung, Personalschulung und Raumlich-
keiten an. Wie hoch diese Kosten im Einzelnen sind, hangt von zahlreichen Variablen
ab: z.B. der Ist-Ausstattung, der geplanten Dienstleistungsbreite und -tiefe, der er-
forderlichen Qualitdt von Software und Hardware, dem Umfang der technischen
Integration in die Verfahren der Fachbehorden und den benétigten Raumlichkeiten.

Nationalen und internationalen Erfahrungen zufolge liegt die Bandbreite der Inves-
titionskosten schatzungsweise zwischen 100.000 bis 400.000 EUR je 100.000 Einwoh-
ner. Zahlen zu den tatsdchlichen Kosten konnen erst die geplanten Modellprojekte
liefern. Prozentual verteilen sich die Kosten wie folgt auf die einzelnen Kategorien:
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9 Konzeptionskosten inkl. externer Dienstleistungen: ca. 20%

9 Hard- und Softwarekosten inkl. Integration und Arbeitsplatzausstattung:
ca. 60%

9 Personalschulungskosten: ca. 10%
9 Raumkosten: ca. 10%.

Schaubild 10 zeigt den qualitativen Finanzierungsbedarf in Abhangigkeit vom Reife-
grad der vorhandenen Infrastruktur.

Schaubild 10

FINANZIERUNGSBEDARF WAHREND DER AUFBAUPHASE IN O Niedrig

ABHANGIGKEIT VOM REIFEGRAD @ Hoch
Finanzierungs-
Reifegrad Bisherige Dienstleistungen bedarf
Ausgebaute * Weitervermittlung an angeschlossene Einheiten @

Callcenter-/Biirger- | * Zahlreiche unterschiedliche Dienstleistungen

telefon-Infrastruktur | . A ,qyynft in Ausnahmen auch iiber eigene

Zustandigkeit hinaus

* Umfassende Auskinfte zur eigenen Organisation O
Burgertelefon * Weiterleitung, Auskiinfte oder Tipps zu weiteren
Ansprechpartnern
* Weiterleitung von Anrufen innerhalb der eigenen Q
Telefonzentrale Organisation

* Einfache Ausklnfte zur eigenen Organisation

* Keine Dienstleistungen ‘
Keine Infrastruktur

Die Investitionskosten konnen durch Anschubfinanzierung sowie externe o6ffentliche
und/oder private Finanzierung gedeckt werden. Dabei sind verschiedene Varianten
denkbar, z.B. zentrale oder dezentrale Finanzierung und offentlich-private Koopera-
tion.

Ist das Servicecenter aufgebaut, fallen Kosten fiir den laufenden Betrieb an. Diese
Betriebsausgaben setzen sich aus den Kosten fiir Personal, Hard- und Software, Da-
tenhaltung und -aktualisierung, Netz und Telekommunikation, Raumlichkeiten und
externe Dienstleistungen zusammen.
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Zur Abschitzung der Betriebskosten wurden die Erfahrungen verschiedener 6ffent-
licher Servicecenter im In- und Ausland ausgewertet, die mit dem geplanten Profil
der 115-Servicecenter vergleichbar sind. Im Ergebnis zeigte sich: Die Kosten pro An-
ruf sind von der Dienstleistungsbreite und -tiefe, von der Personal- und Infra-
strukturausstattung sowie von der Anzahl der Anrufe je Einwohner und Zeiteinheit
abhangig.

Darauf aufbauend wurden zwei Szenarien® entwickelt, die die Bandbreite der Be-
triebskosten fiir ein 115-Servicecenter fiir 100.000 Einwohner darstellen:

9 In Szenario 1 betrdgt das Volumen 1,0 Anrufe je Einwohner und Jahr. Die
Kosten pro Anruf belaufen sich auf 3 EUR.

9 Szenario 2 sieht ein Volumen von 1,5 Anrufen je Einwohner und Jahr vor.
Die Kosten pro Anruf betragen 5 EUR.

Auf Basis dieser Modellrechnung ergeben sich je 100.000 Einwohner Gesamtausga-
ben (ohne Abschreibungen und im ,eingeschwungenen” Zustand) in Hohe von
300.000 bis 750.000 EUR. Bei den Kosten ist Folgendes zu berticksichtigen:

9 Eine Minimalausstattung je 115-Servicecenter kann nicht unterschritten
werden, d.h., die Betriebskosten bei 50.000 Einwohnern halbieren sich nicht

einfach.

9 Bei Verbundlosungen bzw. grofierem Einzugsgebiet treten Skaleneffekte
ein.

9 Die Verteilung der Kosten auf die einzelnen Positionen kann situationsspe-
zifisch stark variieren.

Einnahmen wéahrend der Betriebsphase konnen durch zusitzliche Haushaltsmittel,
Umschichtungen bisheriger Ausgaben bzw. aus anderen Amtern, Umlagen/Anruf-
entgelte und Leistungen fiir Dritte/Sonderaktionen erzielt werden. Die Biirger bzw.
Unternehmen sollten bei Inanspruchnahme der 115-Serviceleistungen aber keine
Kosten tragen miissen, die ggf. {iber ein in der Hohe noch festzulegendes Anrufent-
gelt hinausgehen.

39  Zur Abbildung der Bandbreite sind nur die Minimal- und Maximal-Szenarien dargestellt. Allen Szenarien liegen die
folgenden drei Annahmen zur Betriebskostenstruktur zugrunde: 1.) Personalkosten: ca. 80%, 2.) Infrastrukturkosten:
ca. 15% und 3.) Kosten fiir externe Dienstleistungen: ca. 5%
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Aufbau und Betrieb der 115-Dachorganisation®’

Die 115-Dachorganisation spielt bei der Koordination zentraler Aktivitdten und de-
zentraler Servicecenter eine entscheidende Rolle. Beim Aufbau einer solchen Dach-
organisation fallen Investitionskosten an fiir die Konzeption inkl. externer Dienstleis-
tungen, Hard- und Software inkl. Integration und Arbeitsplatzausstattung, Personal-
schulung und Raumlichkeiten. Nach grober Schatzung belaufen sich diese Kosten
auf 1,3 bis 2,3 Mio. EUR. Genauere Werte fiir die einzelnen Kategorien lassen sich
ermitteln, sobald das Aufgabenprofil der 115-Dachorganisation im noch aufzustel-
lenden Geschaftsplan festgelegt ist.

Fiir die Deckung der Investitionskosten kommen eine zentrale Anschubfinanzierung,
eine offentliche Anschubfinanzierung durch Umlage, eine externe private Anschub-
finanzierung oder — was haufig der Fall ist — eine Kombination der Ansitze in Frage.

Die jahrlichen Betriebskosten fiir die 115-Dachorganisation liegen nach grober Schat-
zung bei 2,7 bis 4,8 Mio. EUR. Werden die Aufgaben der 115-Dachorganisation de-
zentral wahrgenommen, fallen die entsprechenden Kosten in den dezentralen Ein-
heiten an:

9 Der Ressourcenbedarf liegt bei ca. 25 bis 35 Mitarbeitern. Sie erbringen qua-
lifizierte Beratungsleistungen fiir die dezentralen 115-Servicecenter, iiber-
nehmen die Qualitatskontrolle, entwickeln Standards und sind fiir Kom-
munikation zustandig. Bei durchschnittlichen Kosten von jahrlich ca. 80.000
bis 100.000 EUR je Mitarbeiter inkl. Arbeitgeberanteile ergeben sich fiir den
laufenden Betrieb Kosten in Hohe von 2,0 bis 3,5 Mio. EUR im Jahr.

9 Fir Soft- und Hardwareausstattung, Telekommunikation, Sachmittel sowie
Mieten fallen jahrlich Kosten in Hohe von schatzungsweise 0,4 bis 0,7 Mio.
EUR an.

9 Durch die Inanspruchnahme von externem Know-how in Form von juristi-
scher Beratung, Wirtschaftspriifung, Jahresabschluss etc. entstehen weitere
Kosten. Einzuplanen sind hier schatzungsweise 0,3 bis 0,6 Mio. EUR im
Jahr.

Zur Deckung dieser Betriebskosten sind zuséatzliche zentrale Haushaltsmittel, Umla-
gen von den lokalen 115-Servicecentern, Anrufentgelte (z.B. fiir die Uberlaufiiber-
nahme) und Leistungen fiir Dritte bzw. Sonderaktionen denkbar.

40 Im Anschluss an diese Strategiestudie und nach Festlegung der Aufgaben ist ein detaillierter Geschéftsplan fiir die 115-
Dachorganisation zu entwickeln
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Gesamtbetrachtung finanzieller Mehraufwand und
Nutzeneffekte

Bei geschitzten Betriebskosten von maximal 750 Tsd. EUR je 100.000 Einwohner
betragen die Ausgaben fiir ein iiber alle Gebietskorperschaften und Fachbehorden
hinweg flachendeckend ausgebautes Biirgertelefon 115 ca. 600 Mio. EUR jahrlich.
Hierbei handelt es sich jedoch zum grofsten Teil nicht um zusatzliche Kosten — denn
auch heute bieten Kommunen bereits telefonischen Zugang zu ihren Dienstleistun-
gen an. Bei Berticksichtigung der entsprechenden Umschichtungen diirfte die zu er-
wartende — auch mittel- und langfristige — Bruttomehrbelastung schatzungsweise bei
ca. 15 bis 20% der heutigen Betriebskosten fiir telefonische Zugange liegen — ver-
ursacht vor allem durch das deutlich erweiterte Serviceversprechen. Damit beldauft
sich der Mehraufwand auf insgesamt weniger als 125 Mio. EUR p.a. inkl. der Kosten
tiir tibergreifende Funktionen.

Diesem Mehraufwand stehen Nutzeneffekte gegeniiber, die ggf. an anderer Stelle,
z.B. in nachgelagerten Fachbehorden, zu Ausgabensenkungen fiihren. In welchem
Umfang die Mehrausgaben durch Ausgabensenkungen kompensiert werden kon-
nen, lasst sich auf Grund fehlender empirisch abgesicherter Werte kaum prognosti-
zieren. Mittelfristig ist allerdings zu erwarten, dass ein 115-Servicecenter auch bei
Leistungsausweitung bzw. Erhchung des Serviceniveaus einen spiirbaren Beitrag zu
mehr Effizienz und weniger Kosten in Gebietskorperschaften und Behorden leisten
wird. Zu den Nutzeneffekten gehoren z.B.

9 Einsparungen durch eine geringere Zahl von Anrufen und weniger Storzei-
ten in den Amtern bzw. Fachbehorden (Vermeidung von Such- und Mehr-
tachanrufen durch Kombination von Leistungen)

9 Einsparungen und Produktivitdtssteigerungen in den Verwaltungsprozes-
sen durch gebiindelte Erledigung (z.B. einmalige Stammdatenerfassung)

9 Indirekte Mehrwerte/Verbesserungspotenziale durch zeitnahe Einbindung
von Biirgern in — vor allem lokale — Steuerungsprozesse (z.B. rechtzeitige
Planung und Durchfiihrung von Reparaturen).

VERRECHNUNG AUF BASIS DES
GEGENSEITIGKEITSMODELLS

Fiir die Kosten- und Leistungsverrechnung zwischen den 115-Servicecentern unter-
einander sowie zwischen der 115-Dachorganisation und den 115-Servicecentern
kommen verschiedene Moglichkeiten in Frage. Drei Modelle wurden naher unter-
sucht. Nach Abwagung der Vor- und Nachteile empfiehlt sich das Gegenseitigkeits-
modell. Es ist am wenigsten komplex und minimiert die Budgetmittel, die die teil-
nehmenden Behorden in ihren Haushalten zusatzlich bereitstellen miissen.
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9 Gegenseitigkeitsmodell (kleine Umlage): Jede Kommune mit eigenem 115-
Servicecenter tragt die Grundlast selbst. 115-Mitglieder, die als Kommune
oder Fachbehorde kein eigenes Servicecenter betreiben, miissen sich an den
Kosten beteiligen und zahlen als Nutzer eines Verbund-Servicecenters ent-
sprechend Kostenbeitrdge und/oder eine Umlage (z.B. zur Finanzierung der
115-Dachorganisation). Auf eine differenzierte Leistungsverrechnung z.B.
fiir die Annahme gebietsfremder Biirgeranliegen wird grundsatzlich ver-
zichtet (Gegenseitigkeitsprinzip). Der grofie Vorteil dieses vergleichsweise
einfachen Modells besteht darin, dass nur minimale Verrechnungen und
Finanztransfers notwendig sind. Grofiere Haushaltsumschichtungen bei
den 115-Mitgliedern sind nicht erforderlich, was die politische Umsetzbar-
keit erleichtern diirfte. Gegen das Model spricht, dass finanzielle Leistungs-
anreize fehlen und die Zuschliisselung nicht verursachungsgerecht ist.

' Umlagemodell (groffe Umlage): Jeder Teilnehmer ist verpflichtet, zusdtzlich zu
den eigenen Grundlastausgaben — z.B. an einen Fonds — einen Umlagebe-
trag abzufiihren, dessen Hohe vom eigenen Status oder von der eigenen
Grofie abhdngt. Die Fondsmittel werden dann zum Ausgleich von Belas-
tungen durch gebietsfremde Anrufe oder die Wahrnehmung tibergreifen-
der Funktionen sowie zur Finanzierung der 115-Dachorganisation verwen-
det. Der Vorteil dieses Modells besteht zum einen in der Begrenzung der
notwendigen Finanztransfers auf die Umlagezahlungen, zum anderen in
den Leistungsanreizen, die aus der Koppelung der Mittelzufliisse an die
Performance resultieren. Allerdings ist die Festsetzung von Beitragshohen
und Verteilungsschliisseln sehr aufwandig. Eine verursachergerechte
Zuschliisselung lasst sich bestenfalls teilweise erreichen.

9 Verrechnungspreismodell: Alle Anrufe werden statistisch erfasst, fiir jeden
Anruf ist ein Verrechnungspreis definiert. Die 115-Dachorganisation nimmt
periodisch eine Abrechnung fiir alle Mitglieder im 115-Verbund vor, nach
der differenziert die jeweils iibergreifenden Leistungen einzelner Service-
center bezahlt werden; die Finanzierung der Dachorganisation und {iber-
greifender Funktionen erfolgt anteilig. Neben der Wahrung des Verursa-
cherprinzips spricht fiir dieses Modell, dass es prinzipiell auch auf privat-
wirtschaftliche Organisationsmodelle und Partner angewendet werden
kann. Allerdings ist diese Losung nicht nur komplex und kostenintensiv,
sondern stofst moglicherweise auch auf Akzeptanzprobleme bei den betei-
ligten Behorden.
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DEZENTRALE ENTSCHEIDUNG UBER BETRIEBSFORM

Fiir den Betrieb der 115-Servicecenter kommen unterschiedliche Betriebsformen in
Frage. Welche Form die beste ist, hangt von den spezifischen Rahmenbedingungen
der jeweiligen Gebietskorperschaft ab. Den dezentralen Gebietskorperschaften wird
es daher freigestellt, die fiir sie geeignete Betriebsform auszuwahlen. Verlasslichkeit
und Rechtssicherheit bleiben im 115-Verbund auch bei Herausbildung unterschied-
licher Betriebsformen gewdhrt — dafiir sorgen das gemeinsam festgelegte Service-
versprechen und die vereinbarten Qualitdtsstandards.

Grundsatzlich stehen vier Modelle zur Auswahl:

9 Vollstindige Leistungserbringung in Offentlicher Eigenregie: Die Leistungs-
erbringung erfolgt entweder durch die Verwaltung (z.B. ein Amt) selbst o-
der durch eine noch zu griindende abgegrenzte 6ffentliche Einrichtung (Ei-
genbetrieb, AGR, offentliche GmbH O.A.).

' Offentlich-ffentliche Kooperation (Public-Public Partnership): Die Aufgaben
werden tiber Verwaltungsebenen, Bundeslander oder Kommunen hinweg
in einer Public-Public Partnership gebiindelt. In der Regel sind die Auftrag-
geber (Kommunen, Bundesbehorden, Bundeslinder) eines 115-Service-
centers auch in der Tragerstruktur vertreten.

S Offentlich-private Kooperation (Public-Private Partnership): Eine oder mehrere
offentliche Stellen (Kommune, Land und/oder Bund) griinden zusammen
mit einem privaten Partner (oder einem Konsortium) eine gemeinsame Ge-
sellschaft, in die die 115-Serviceleistungen ausgelagert werden. Der private
Partner stellt Kapital und Know-how zur Verfiigung und tibernimmt Teile
des Risikos.

9 Volistindige Leistungserbringung durch Private: Die 115-Serviceleistungen
werden vollstandig an ein privates Unternehmen vergeben. Die Steuerung
des Anbieters erfolgt z.B. iiber Servicelevel-Agreements (Dienstleistungs-
vereinbarungen) im Rahmen eines umfassenden Vertrags.

Schaubild 11 zeigt die Vor- und Nachteile sowie die typischen Herausforderungen
bei den Modellen aus Sicht der einzelnen Teilnehmer.

40



Schaubild 11

UBERSICHT UBER VOR- UND NACHTEILE SOWIE TYPISCHE
HERAUSFORDERUNGEN DER BETREIBERMODELLE

Vorteile

Nachteile

Typische Herausforderungen

Offentliche
Leistungs-
erbringung

« Direkter Zugriff der 6ffentlichen
Hand und damit vergleichs-
weise leicht steuerbar

« Eindeutig geklarte
Verantwortlichkeiten

« Einflihrung von Innovationen unter
Umstéanden erst mit Verzégerung

« Vollstandige Ubernahme wirtschaft-
licher Risiken

«» Gefahrdung durch nicht ausreichende
Qualifikation des Personals

« Tats&chlich entstehende Kosten schwer zu
ermitteln

Offentlich-
offentliche
Kooperation

« Skaleneffekte besser zu erzielen
« Ahnliche "Arbeitskulturen” im
offentlichen Bereich

« Konflikte durch Differenzierungs-
bestreben

* Verzégerungen durch hohen
Abstimmungsbedarf

* Einflihrung von Innovationen unter
Umstéanden erst mit Verzégerung

* Implementieren von Mechanismen zum
Interessenausgleich

« Ausreichende Berlicksichtigung der Standort-
sensibilitat/-politik

+ Vernetzung zwischen den beteiligten Einheiten

« Teilweise mangelnde Flexibilitat der Mitarbeiter

Offentlich-
private
Kooperation

« Wissenstransfer

« "Nur" prézise Formulierung Ziel-
zustande

« Besserer Umgang mit Verénde-
rungen der Arbeitsschwerpunkte
sowie der Austibung von Auf-
sichts-/Uberwachungsaufgaben

« PPP sozialvertraglicher als Out-
sourcing

« Bessere Allokation und stringentes
Management von Risiken

+ Komplexitat der Governance und
Steuerung

» Komplexitat der Vertrége

« Existierende Vorbehalte

« Typischerweise groBere Schwierig-
keit der Ableitung von Geschafts-
modellen (Business Case) bei Rick-
abwicklung

* Verwaltungsrechtliche und
Datenschutzbedenken

* Vergaberechtliche Hiirden

« Verhindern von Monopolstrukturen

+ Aufbau ausreichender interner Kompetenz
» Wirtschaftlichkeit gegeniiber Umsatzsteuer
« Unterschiedliche "Arbeitskulturen”

« Uberzeugung des Personalrats

Private
Leistungs-
erbringung

« Fokus der 6ffentlichen und der
privaten Seite auf Kernaufgaben

« Schnelle Berlicksichtigung von
Innovationen

« Verlust von Know-how
» Komplexe Riickabwicklung

« Verwaltungsrechtliche und Daten-
schutzbedenken

* Vergaberechtliche Hiirden

« Verhindern von Monopolstrukturen

+ Aufbau ausreichender interner Kompetenz
« Wirtschaftlichkeit vs. Umsatzsteuer

« Unterschiedliche "Arbeitskulturen”

« Uberzeugung des Personalrats
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6 Einfiithrungsstrategie: Die Weichen fiir den
Erfolg werden jetzt gestellt

Die Einfiihrung des Biirgertelefons 115 wird mehrere Jahre dauern. Die Weichen da-
fiir miissen die Verantwortlichen jedoch bereits jetzt stellen. Die empirisch ermit-
telten Erfolgsfaktoren geben den Rahmen vor. Vor allem von der Umsetzungsstrate-
gie und der Kommunikation hdngt es ab, wie gut die neue Servicenummer bei -
Biirgern und Wirtschaft, Verwaltung und Politik ankommen wird. Der Einfiih-
rungspfad ist insgesamt zukunftsoffen zu halten — die ersten Modellprojekte miissen
jedoch in jedem Fall gelingen und zu Vorbildern werden.

ENTSCHEIDUNG UBER DAS VORGEHEN BEI DER
UMSETZUNG

Fiir die Realisierung des Biirgertelefons 115 kommen grundsatzlich zwei Alternati-
ven in Frage, wobei ein schrittweises Vorgehen im Zuge einer ,Multiple-Nucleus-
Strategie” den grofiten Erfolg verspricht:

9 Multiple-Nucleus-Strategie: Zunachst werden einige ausgewdhlte lokale
und/oder regionale Servicecenter eingerichtet, die ein begrenztes Service-
angebot bieten. Sukzessive kommen dann weitere Servicecenter hinzu, bis
die Flachendeckung erreicht ist. Das Mindestserviceangebot wird nach und
nach erweitert. Fiir diesen Ansatz sprechen vor allem die bessere politische
Durchsetzbarkeit und die geringere Komplexitat. Die Teilnehmer sind mo-
tiviert, das Angebot ladsst sich anhand von fundierten Erfahrungswerten
ausbauen.

9 Big-Bang-Strategie: Das Biirgertelefon 115 wird auf einen Schlag flachende-
ckend eingefiihrt und das Serviceversprechen von Anfang an vollstindig
erfiillt. Fiir diese Variante spricht, dass sich so weifle Flecken vermeiden
lassen — es gibt von Anfang an keine Region ohne Zugang zum 115-
Serviceangebot.

Im Rahmen der Multiple-Nucleus-Strategie wiederum konnen unterschiedliche
Schwerpunkte gesetzt werden:

9 ., Flichendeckung vor Angebot”: Hier liegt der Fokus auf dem schnellen Errei-
chen einer vollstandigen Flaichendeckung mit grundlegenden Services. Das
Mindestserviceangebot wird anschliefSend schrittweise angepasst.
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9, Angebot und Flichendeckung”: Bei dieser Variante wird das Serviceangebot
proportional zur Ausweitung der Flichendeckung angepasst.

9 ,Angebot vor Flichendeckung”: In geeigneten Regionen wird ein moglichst
umfassendes Serviceangebot eingefiihrt und weiterentwickelt. Gebietskor-
perschaften, die zu einem spateren Zeitpunkt einsteigen wollen, miissen
dann das sich stetig erweiternde Serviceangebot erfiillen. Die Hiirden fiir
eine Teilnahme werden tiber Zeit immer hoher.

Aus heutiger Sicht ist die Variante , Flachendeckung vor Angebot” vorzuziehen,
denn insbesondere die friihzeitige Flachendeckung und fallabschlieffende Bearbei-
tung wichtiger Biirgeranfragen werden die Akzeptanz des Biirgertelefons 115 erho-
hen. Beim Ausbau des Serviceangebots lassen sich so zudem konkrete Erfahrungen
und Bedarfsermittlungen beriicksichtigen, was einen effizienten Ressourceneinsatz
gewahrleistet. Gleichzeitig bleiben die Hiirden fiir die Teilnahme am Biirgertelefon
115 relativ niedrig. Mafinahmen wie Innovationspreise oder -wettbewerbe stellen —
Stichwort: Zukunftsoffenheit — dariiber hinaus eine bestandige Weiterentwicklung
des Serviceversprechens sicher.

ENTWICKLUNG EINER ZIELGRUPPENSPEZIFISCHEN
KOMMUNIKATION

Das Biirgertelefon 115 ist ein offentliches Grofsprojekt mit allen damit typischerweise
einhergehenden Risiken. Eine von Anfang an stimmige Kommunikation der Ziele
und des Vorgehens kann daher einen erheblichen Beitrag zum Gelingen des Projekts
leisten. Dabei wird es insbesondere darauf ankommen, nur solche Erwartungen zu
wecken, die das Biirgertelefon 115 tatsachlich auch erfiillen kann.

Die Unterschiedlichkeit der Beteiligten macht eine zielgruppenspezifische Ausgestal-
tung der Kommunikationsinhalte erforderlich:

9 Bei der Zielgruppe Biirger, Wirtschaft und Verbinde kommt es darauf an, das
Serviceangebot transparent darzustellen und die Erwartungen abzuglei-
chen.

9 Die Verwaltungen (Bund, Lander und Kommunen) sind insbesondere {iiber
die Beteiligungsmoglichkeiten am 115-Serviceangebot sowie iiber geplante
Meilensteine zu informieren.

9 Die Politik muss iiber den Nutzen informiert und rechtzeitig auf Termine
hingewiesen werden, an denen sie fiir das Projekt erfolgskritische Beschliis-
se zu fassen bzw. Entscheidungen zu treffen hat.

9 Im zu schaffenden 115-Verbund miissen die Erwartungen der beteiligten
Partner ausbalanciert werden. Verabredete Standards sind ebenfalls in ge-

eigneter Form zu kommunizieren.
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9 Die Medien als wichtige Multiplikatoren miissen kontinuierlich {iber Mei-
lensteine und Nutzeneffekte informiert werden. Zudem konnen besondere
Aktivitaten/Ereignisse iiber die Medien offentlichkeitswirksam kommuni-

ziert werden.

Die Kommunikationsinhalte sind zusatzlich nach Realisierungsphasen — Konzeption,
Planung, Pilotierung und Ausweitung — zu differenzieren (Schaubild 12).

Schaubild 12

DIE KOMMUNIKATIONSINHALTE MUSSEN ENTLANG DER ENTWICK-
LUNGSSCHRITTE ZIELGRUPPENSPEZIFISCH ERARBEITET WERDEN

Entwicklungsschritte

Zielgruppen Konzeption > Planung > Pilotierung > Ausweitung >
* Information Uber den Sachstand * Information Uber realistische nachste « Ubergreifende und (in den Regionen) * Kontinuierliche Kommunikation
Biirger/ * Abgleich Erwartungshaltung Meilensteine dezentrale Information tber Erfolge und erreichter Erfolge und Meilensteine
Wirtschaft/ « Kommunikation méglicher Mehrwerte * Abgleich von Erwartungshaltungen Erfahrungen sowie geplante Erweite- sowie geplanter Aktionen etc.
VLD « Realistische Meilensteine * Ggf. Beteiligung an den Planungen rungen/Ausweitung
* Bekanntmachung des Servicespektrums
in den Modellregionen
Verwaltung * Information Uber Sachstand * Information Gber Sachstand * Information gber einzugehende "Ver-  *  Kontinuierliche Information dber den
(Bund ¢ Kommunikation der wesentlichen * Kommunikation der Bearbeitungs- pflichtungen” und eigene Leistungs- Sachslahd R . i
Lé'lnde,r und Meilensteine schritte und wesentlichen Meilen- erfillung * Information diber Leistungserfillung,
Kommunen) * Mogliche Mehrwerte und erforder- steine * Kommunikation von Erfolgen und Qualitét etc.
licher Aufwand * Information Gber Funktionalitaten, Erfahrungen
« Ggf. Beteiligung an der Konzeption Umsetzbarkeit und Finanzierungs- * Information lber das Leistungsspek-
moglichkeiten trum in der Pilotphase und geplante
* Darstellung méglicher Betreiber- und Erweiterungen
Geschaftsmodelle * Information Uber Funktionalitaten,
* Ggf. Beteiligung an den Planungen Umsetzbarkeit und Finanzierungs-
moglichkeiten
* Kommunikation von Méglichkeiten der
Beteiligung am Verbund
* Beteiligung an den Pilotierungen
* Information Gber den Sachstand * Information Gber den Sachstand * Information Giber den Sachstand * Kontinuierliche Information dber den
Politik (Bund, | « Kommunikation der Mehrwerte fiir * Ggf. Information tber geplante bzw. ¢ Abgleich von Erwartungen Sachstand
Lénder und Politik zu fassende Beschlisse und zu + Kommunikation von Erfolgen und * Ggf. Information iiber zu fassende
Kommunen) | . Gt Beteiligung an der Konzeption treffende Entscheidungen Erfahrungen Beschliisse und zu treffende Entschei-
* Abgleich von Erwartungshaltungen  «  Ggf. Information tiber zu fassende dungen
* Darstellung Geschéfts- und Betreiber- Beschliisse und zu treffende * Kommunikation der Leistungs-
modelle Entscheidungen kennzahlen
* Beteiligung an Planungen
- * Abgleich von Erwartungshaltungen * Kommunikation von verabredeten * Benchmarking-Besuche und
Partner im *  Aktive Beteiligung an den Planungen Standards, Services etc. Kommunikation ber Best Practices
115-Verbund bzw. an der Ausarbeitung von Ideen ¢ Aktive Beteiligung an den Planungen ¢ Kontinuierliche Information iiber neue
bzw. an der Ausarbeitung von Ideen Mitglieder, zuséatzliche Services, Quali-
fikationsmaBnahmen, Standards etc.
* Kommunikation méglicher Mehrwerte * Kontinuierliche Kommunikation * Kontinuierliche Kommunikation von * Kontinuierliche Information tber
* Information (iber nationale und geplanter Meilensteine und Mehrwerte Meilensteinen und Mehrwerten wesentliche Erfolge, Erfahrungen und
Medien internationale Erfahrungen geplante Aktivitaten/Aktionen

In einem ndchsten Schritt gilt es, eine detaillierte Kommunikationsstrategie zu erar-
beiten und umzusetzen. Diese muss Antworten u.a. auf die folgenden Fragen geben:

9 Was soll bei der jeweiligen Zielgruppe erreicht werden? Was soll sie im An-
schluss an eine Kommunikationsmafsnahme denken bzw. tun?

9 Welche Botschaften sind fiir die einzelnen Zielgruppen am besten geeignet?
Welche Eigenschaften des Biirgertelefons 115 (z.B. Sammelstelle fiir Infor-
mationen sowie Beschwerden, Anlaufstelle fiir samtliche Anfragen) sollen
in der Kommunikation im Vordergrund stehen?

9 Welche Kommunikationskanale sollen wann zum Einsatz kommen?
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9 Wie sieht eine geeignete Erfolgskontrolle aus? Auf welche Weise lasst sich
messen, welche Botschaften bei der Zielgruppe wie gut angekommen sind?

KURZFRISTIGE IMPLEMENTIERUNG WEITERER
MASSNAHMEN

Um einen erfolgreichen Start des Biirgertelefons 115 sicherzustellen, miissen die Poli-
tik bzw. die verantwortlichen Projekttrager tiber die Erarbeitung der Kommuni-
kationsstrategie hinaus kurzfristig weitere Mafinahmen umsetzen. Diese leiten sich
ab aus dem favorisierten multizentrischen Modell sowie der gewahlten Einfithrungs-
strategie.

' Aufbau einer Projektorganisation: Die Einfiihrung des Biirgertelefons 115 geht
mit vielfaltigen regionalen bzw. lokalen, aber auch iibergreifenden Aktivi-
taten einher. Fiir die Koordination dieser Aktivitaten sind kurzfristig die
notwendigen organisatorischen Voraussetzungen zu schaffen. Hierzu emp-
fiehlt es sich, schlagkraftige zentrale und dezentrale Projektorganisationen
aufzubauen. Gleichzeitig sind die Rollen und Verantwortlichkeiten aller Be-
teiligten festzulegen. Dies gilt insbesondere fiir die Aufgaben der 115-
Dachorganisation.

9 Klirung der Finanzierung: Fir die 115-Dachorganisation ist ein detaillierter
Geschiftsplan zu entwickeln, der auch die finanziellen Rahmenbedingun-
gen festlegt. Auf dieser Grundlage ist dann zunachst die Anschubfinanzie-
rung sicherzustellen. Ferner ist zu priifen, inwieweit ggf. zentrale Finanz-
mittel fiir die lokalen bzw. regionalen 115-Servicecenter bereitgestellt wer-
den konnen.

9 Inhaltliche Detaillierung: Damit die lokalen bzw. regionalen Verwaltungen
zeitnah mit der Umsetzung des Biirgertelefons 115 beginnen koénnen, miis-
sen Standards zu Qualitat, Prozessen und Infrastruktur rasch festgelegt
werden. Dazu gilt es, Mindeststandards fiir das Serviceversprechen und die
dafiir benotigten Instrumente zu definieren. Zudem ist die Freischaltung
bzw. Zuweisung der einheitlichen 115-Servicerufnummer vorzubereiten
und mit den Telefondienstleistern abzustimmen. Ferner ist zu regeln, wie
mit , weiflen Flecken” umzugehen ist — d.h. den Regionen, in denen es zu-
nachst keine 115-Abdeckung geben wird.

9 Zeitplanung: Das 115-Serviceangebot soll zundchst in einigen Modellregio-
nen erprobt werden. Vom Erfolg dieser Modellprojekte wird es abhdngen,
wie schnell sich spéter eine Flachendeckung realisieren ldsst. Daher sind als
Modellregionen zundchst gezielt solche Regionen auszuwdhlen, die iiber
eine gute , Start-Konfiguration” verfiigen (z.B. bestehende Infrastruktur, In-

vestitionsbereitschaft oder regionaler Zusammenschluss von Kommunen).
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Die gesammelten Erfahrungen sind dann systematisch auszuwerten. Inte-
ressierten Regionen/Kommunen, die fiir eine Teilnahme aber noch nicht reif
sind, konnen so Unterstiitzungsleistungen angeboten werden.

Die ISPRAT-Studie , Strategie 115“ hat die Idee des Biirgertelefons 115 konkretisiert
und Wege aufgezeigt, wie sich eine verwaltungseinheiteniibergreifende Zusammen-
arbeit in einem foderalen System gestalten lasst. Die Umsetzung dieser Idee wird
einen wesentlichen Beitrag zur Modernisierung der Verwaltung in Deutschland leis-
ten.
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Uber ISPRAT e.V.

ISPRAT ist eine Kooperation zwischen Wissenschaft und Praxis. Ziel der For-
schungskooperation ist der Einsatz von Informationstechnologie zur Erleichterung
der Kommunikation zwischen Biirger und der Verwaltung der 6ffentlichen Hand.
Die Informationstechnologie soll dabei aufgrund ihrer Auswirkung auf Gesellschaft,
Wirtschaft und Verwaltung nicht nur als technisch-organisatorische, sondern auch
als politische Disziplin gesehen werden.

e [T verandert die Welt. Gestalten Sie IT
Informationstechnik verandert unsere Wirtschaft, unsere Gesellschaft, unser Leben.
Taglich. Global. Umfassend.

Wer diesen Prozess gestalten will, braucht wissenschaftlichen Rat. Nicht nur aus
technischer Sicht, sondern auch unter Berticksichtigung von Recht, Organisation und
Wirtschaftlichkeit. ISPRAT biindelt Kompetenz und fokussiert dieses Wissen auf ak-
tuelle Themen rund um den IT-Einsatz im offentlichen Bereich.

e [SPRAT arbeitet iibergreifend, ...

... weil es fiir Interdisziplindre Studien zu Politik, Recht, Administration und Technologie
steht. Der Name ist Programm, denn die Chancen der Informationstechnologie wer-
den nur unter Berticksichtigung der rechtlichen und administrativen Rahmenbedin-
gungen erschlossen.

Bei uns arbeiten Informatiker, Juristen, Betriebswirte, Organisatoren und Politiker
zusammen, damit die Konzepte konsistent sind.

e ISPRAT spezialisiert sich auf Politik und Verwaltung, ...
.. weil Globalisierung und Mobilitdt einer modernen Informationsgesellschaft eine
Verwaltung erfordern, die verlasslich, effizient und agil ist.

Wir alle brauchen offentliche Verwaltung. Sie ist kein Anhdngsel unserer Gesell-
schaft, sondern sichert ihre Grundlagen.

ISPRAT konzentriert sich daher auf Forschungsprojekte, in denen renommierte Wis-
senschaftler gemeinsam mit Politikern, Verwaltung und Wirtschaft an Konzepten zur
Modernisierung der offentlichen Verwaltung mit Hilfe der Informationstechnik ar-
beiten.
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e ISPRAT kooperiert mit der Wirtschaft, ...

... weil tragfahige Modernisierungskonzepte in Zusammenarbeit mit den Unterneh-
men der IT-Branche entwickelt werden miissen. Von dieser Kooperation profitieren
Politik, Wirtschaft und Verwaltung.

e ISPRAT arbeitet an praxisrelevanten Fragen, ...

.. weil der Input fiir die Projekte aus der Praxis kommt. Wesentlich fiir ISPRAT-
Projekte ist die Interdisziplinaritdt. ISPRAT untersucht Fragestellungen, die nur
durch einen iibergreifenden Ansatz unter Beriicksichtigung politischer, rechtlicher,
administrativer, wirtschaftlicher und technischer Aspekte gelost werden kénnen.

Ein wissenschaftlicher Beirat stellt den interdisziplindren Ansatz sicher und berat
den Vorstand bei der Entscheidung tiber Forschungsantrage.

o ISPRAT-Mitglieder
Die Mitgliedschaft im ISPRAT steht jedem Unternehmen offen, das unsere Ziele un-
terstitzt.

Zurzeit sind die Unternehmen Accenture GmbH, BearingPoint GmbH, Bankhaus
Metzler, Cisco Systems Deutschland GmbH, CSC Deutschland Solutions GmbH, Da-
taport AOR, DB Systel GmbH, FinanzIT GmbH, Fujitsu-Siemens-Computer,
Goetzfried AG, Hewlett-Packard GmbH, IBM Deutschland GmbH, McKinsey &
Company, Inc., Microsoft Deutschland GmbH, SAP Deutschland AG & Co. KG, Sie-
mens Enterprise Communications GmbH & Co. KG, Software AG, Taylor & Wessing,
T-Systems Enterprise Services GmbH und der VDE Rhein-Main e.V. im ISPRAT en-
gagiert.

Die wissenschaftlichen Mitglieder von ISPRAT stehen mit ihrem guten Namen fiir
Transparenz und Neutralitdt der Arbeitsergebnisse ein.

Zurzeit sind Prof. Dr. Dr. h. c. Johannes Buchmann, Technische Universitit Darm-
stadt, Prof. Dr. Jobst Fiedler, Hertie School of Governance, Prof. Dr. Wolfgang Konig,
Johann Wolfgang Goethe-Universitdt Frankfurt, Institut fiir Wirtschaftsinformatik,
Prof. Dr. Helmut Krcmar, Technische Universitait Miunchen, Lehrstuhl fiir Wirt-
schaftsinformatik, Prof. Dr. Ing. Dr. h. c. Radu Popescu-Zeletin, Fraunhofer Institut
tiir Offene Kommunikationssysteme, Prof. Dr. Utz Schliesky, Christian Albrechts
Universitdt Kiel, Lorenz-von-Stein-Institut fiir Verwaltungswissenschaften, Prof. Dr.-
Ing. Ralf Steinmetz, Technische Universitdt Darmstadt, Multimedia Communications
Lab (KOM) sowie Prof. Dr. Dr. h. c. Jiirgen Weber, WHU Otto Beisheim School of
Management, im ISPRAT engagiert.

Frankfurt am Main/Hamburg, im Dezember 2007
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