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Der „115-Service“

DER telefonische Zugang zur ö. Verwaltung
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Teilnehmer am D115-Pilotbetrieb
Stand: 01.04.10

Stadt

Landkreis

Regierungs-

präsidium

Teilnehmende Kommunen

Berlin

Hamburg

in Niedersachsen:

• Oldenburg

in Baden-Württemberg:

• Bodenseekreis

in Hessen:

• Main-Taunus-Kreis inkl. aller

kreisangehörigen Kommunen

• Frankfurt am Main

• Offenbach

in Nordrhein-Westfalen:

• Aachen

• Arnsberg

• Bielefeld

• Bonn

• Dinslaken

• Dortmund

• Düsseldorf

• Duisburg

• Hürth

• Köln

• Leverkusen

• Mülheim/Ruhr

• Münster

• Neuss

• Wuppertal

• Remscheid

• Kreis Lippe; Bad Salzuflen

• Rhein-Erft-Kreis (Hürth, Frechen)

• Rheinisch-Bergischer Kreis

(Bergisch Gladbach)

• Landschaftsverband Rheinland

Teilnehmende Länder

Berlin

Hamburg

Hessen (durch)

• Regierungspräsidium Darmstadt

• Regierungspräsidium Gießen

• Regierungspräsidium Kassel

Nordrhein-Westfalen

Bundesverwaltung

• Bundeskanzleramt

• Bundespresseamt

• Auswärtiges Amt

• Bundesministerium für Arbeit und Soziales

• Bundesministerium des Innern

• Bundesministerium für Familie, Senioren, Frauen und Jugend

• Bundesministerium für Verkehr, Bau und Stadtentwicklung

• Bundesministerium für Umwelt, Naturschutz und  

Reaktorsicherheit

• Bundesministerium der Verteidigung

• Bundesministerium für Wirtschaft und Technologie

• Deutsche Rentenversicherung Bund

• Informations- und Wissensmanagement der Zollverwaltung

• Statistisches Bundesamt

• Steuerliches-Info-Center

• Bundesamt für Migration und Flüchtlinge
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Der D115-Prozess

Anrufer wählt 

115

Annahme im 

Servicecenter

Generierung/

Übermittlung der 

Antwort

Antwort durch 

Fachverwaltung

Gesprächs-

ende

gute Erreichbarkeit (mind. 90%) 

Annahme nach max. 30 Sek. (75%)

sofort beantwortet (mind. 

55%)

Übermittlung, wenn 

keine Antwort möglich 

115!

Tele-

kommunikation

Informations-

bereitstellung

Wissens-

suche

Informations

weiterleitung



D115 basiert auf einer ebenenübergreifenden Serviceinfrastruktur

Telekommunikation

Modernes Ansagenmanagement und 

effiziente Anrufverteilung

Informationsbereitstellung

Hoher Grad an Standardisierung in der 

Definition von Verwaltungsleistungen

Wissenssuche

Auf Grundlage dezentraler Datenpflege 

ohne zentrale Datenhaltung

Informationsweiterleitung

Erstes deutschlandweites Ticketingsystem 

zwischen Kommunen, Ländern und Bund

Qualitätsmanagement

Verbundweites, datenbankgestütztes 

Kennzahlensystem
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Charakteristik des D115-Verbundes

Die freiwilligen Teilnehmer am D115-Verbund zeichnet eine große Heterogenität

in vielen Aspekten aus:

• Teilnehmer auf kommunaler, Landes- und Bundesebene

• Große Kommunen, wie Berlin vs. Kleine Kommunen, wie Überlingen (BSK)

• Teilnehmer ohne SericeCenter, mit eigenem ServiceCenter, als Nutzer eines Multi-
ServiceCenter oder als Betreiber eines Multi-ServiceCenter

• Teilnehmer bei denen Leistungsbeschreibungen durch das ServiceCenter erstellt 
werden, durch die Internetredaktion, durch die Pressestelle, durch die 
Fachverwaltungen

• Teilnehmer mit voll integrierter ServiceCenter-Software, mit Telefonanlage und 
Wissensmanagement, ohne eine eigenes Wissensmanagement

• Teilnehmer mit Konzentration der Aufgaben auf wenige Mitarbeiter vs. Breite 
Diversifikation der Aufgabenbereiche

• …

Die Teilnehmer haben also heterogene Technologien, heterogene Organisationen,

heterogene Prozesse und heterogene Philosophien.



Telekommunikation

Informationsbereitstellung

Wissenssuche

Informationsweiterleitung

Berichtswesen

Schulung und Coaching

Technik

Herausforderung: 

Integration unterschiedlich ausgestatteter 

Servicecenter in einen gemeinsamen 

Kommunikations- und Informationsverbund

Organisation

Herausforderung: 

Etablierung einheitlicher Prozesse und 

Qualitätsstandards

D115 basiert auf dem Zusammenspiel von Technik und 

Organisation in einem heterogenen Verwaltungsumfeld
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Standardisierung als Zwang und als Chance

Exemplarische Beispiele:

• Technologische Standardisierung

• Telefonie: einheitliches Soundbranding, Wartezeiten, Weiterleitungsprinzipien

• Infoweiterleitung: einheitliches Adressierungsprinzip, gemeinsames Mail-Relay

• Wissensmanagement

o Infobereitstellung (insbesondere Datenintegration)

o Wissenssuche (insbesondere Funktionale Integration)

• Prozessstandardisierung

• Auskunftsprozesse

• QS-Prozesse inklusive Kennzahlensystem

• Organisatorische Standardisierung

• Festdefinierte Rollen bei den Teilnehmern, z.B. QS-Beauftragteter



Beispiel: 

Ziele der Standardisierung im D115-Wissensmanagement

Einheitlich qualitativ hohe und effiziente Beauskunftung auch fremder Leistungen 

bei allen Verbundpartnern

• Strukturelle Gleichheit aller Leistungsbeschreibungen

• Optische Harmonisierung von Leistungen unterschiedlicher Quellen

• Volle Integration in eigene, dem SC-Mitarbeiter bekannte, Software-Systeme

• Sprachliche Harmonisierung der Leistungsnamen

• Anwendung eines einheitlichen Kennzahlensystems

• Etablierung einheitlicher Auskunftsprozesse



Standardisierung im Wissensmanagement -

Informationsbereitstellung

• Inhaltliche Struktur der Leistungsbeschreibungen (Felder)

• Qualitätsanforderungen an Leistungsbeschreibungen (Q-Kriterien)

• Klassifikation der Leistungen (LeiKa)

• Beschreibung der Leistungen (Stammtexte)

• Portfolio der Leistungen (TOP 100)

• Datenaustauschformate (XD115, XML und Mikroformat)

• Aktualisierungsprozesse (Leitfäden)

• Qualitätssicherungsprozesse (Prozessdefinitionen)

Inhaltlich

Prozessual

Technisch



Informationsbereitstellung in heterogener Optik, 

aber bereits einheitlicher Struktur



Harmonisierte Trefferanzeige über alle 

Informationsbereitsteller hinweg



„D115 animiert“

Die Teilnehmer

Das D115-Wissensmanagement

Das D115-Ticketing
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L:/A-D115 Hauptbereich/A-2010/AGs und Termine/100413 eGovAcademy/091201_D115_Animation_IT-Gipfel_v03_tj.pptx


Schnittstellen zwischen

D115 und EG-Dienstleistungsrichtlinie
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Daten

Ziel: Erschließen von Synergien, bspw. hinsichtlich Bereitstellung von Daten

One-Stop-Government

EG-DL-RL

Einheitlicher Ansprechpartner

online erreichbar

Informationspflichten/Prozesse

EA-Portale

D115

„Einheitlicher Ansprechpartner“ 

telefonisch erreichbar

Leistungsberichte 

D115-Wissenssuche

Multikanalzugang

Zugang zu 

Informationen und Leistungen der öffentlichen Verwaltung 



Perspektive: Projektübergreifende 

Kooperation und Standardisierung
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Beispiel Datenbereitstellung

• Informationen müssen durch Kommunen und 

Behörden für verschiedene  öffentliche 

Informationsanbieter bereitgestellt werden 

 Aufwand!

• Große Schnittmengen in der Beschreibung 

von Leistungen für unterschiedliche 

Informationsanbieter

• Mehraufwände lassen sich nur durch 

projektübergreifende Standardisierung 

vermeiden

• Synergiepotentiale können durch 

Informationsaustausch und Kooperation

gehoben werden

• Beispiel „D115 und EG-DL-RL“ über FIM

D115 

Leistungsbericht

KoopA ADV 

Stammtexte

NRW EG-DL-RL

„Infoschablone“

Leistungsbeschreibung Leistungsbeschreibung Leistungsbeschreibung

LeiKa-Nummer LeiKa-Nummer LeiKa-Nummer

Synonyme (Synonyme) Synonyme

Rechtliche Grundlagen Rechtsgrundlagen Rechtliche Grundlagen 

zu 

Aufgabenwahrnehmung 

und Verfahren

- Voraussetzungen -

- Verfahrensablauf -

Benötige Unterlagen erforderliche Unterlagen Leistungsinputs

Gebührenrahmen Gebühren Verwaltungsgebühr

Bearbeitungszeit Bearbeitungsdauer Durchlaufzeit

Bearbeitungszeit Fristen Fristen und Grundlage

… … …



etc.

EG-DL-RL-Wissenspool

D115-Wissenspool

Wissensmanagement-

Systeme

Zentrale Portale

Deutschland-Portal

Länderportale

Internet-Auftritte 

Kreise und Kommunen

Internet-Auftritte 

Landes- / Bundesbehörden

Städte, Kreise,

Kommunen

Kammern

Landesbehörden

Bundesbehörden

etc.

Anstalten FIM*
• Leistungskatalog LeiKa 

(enthält alle bürger- und unternehmensrelevanten 

Leistungen der öffentlichen Verwaltung – standardisiert 

und strukturiert in Form eines Integrationsdatensatzes**) 

• Prozessbibliotheken, -register

• Formulare, etc.

Architekturelemente eines ebenübergreifenden 

integrierten Wissensmanagement

* FIM:

Inhaltlich und methodisch abgestimmte 

„Werkzeuge/Instrumente“ zur Nutzung 

durch die Informationsbereitsteller 

Wissenspool 

zu öffentlichen Leistungen
virtuell oder physisch

(dezentral oder über Länderdatenpools)

XÖV XÖV

XÖV

Informationsbereitsteller InformationsnutzerStandardisierung / Interoperabilität

** Integrationsdatensatz: 

Vereint alle Anforderungen der verschiedenen Informationsanbieter 

hinsichtlich der Leistungsmerkmale und integriert Stammtexte zu 

einzelnen Merkmalen sowie Leistungsnummer und Synonyme

XÖV



Stammdaten

Ebenübergreifendes integriertes Wissensmanagement

Modell

Datenebene

Meta-Datenebene

Applikationsebene

Datenpool

Stammdaten + Ergänzungsdaten

Anwendung n…Anwendung 1



„Aufzubauen sind gemeinsame Dienste ("Shared 

Service") für die Verwaltungsportale von Bund, Ländern 

und Kommunen, um Synergien zu schaffen bei der 

Bereitstellung von Wissen, Basisdiensten und 

Infrastruktur sowie der Vereinheitlichung der Qualität 

von Informationen und der Struktur der Darbietung.“

Entwurf zur Nationalen E-Government-Strategie 
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Ausblick:

Von der Vision zum Auftrag



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Roland Waubert de Puiseau, 

Projektleiter D115, 

Hessen

E-Mail: roland.waubertdepuiseau@hzd.hessen.de 

Informationen zu D115 finden Sie im Internet unter www.d115.de
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