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Transformation der Verwaltung – warum? 

 Schwierige Situation der öffentlichen Haushalte 
 gestiegene Erwartungen der Öffentlichkeit an Qualität,  
Transparenz und Tempo von Verwaltungsleistungen 

 Demografische Entwicklung (in der Gesellschaft und innerhalb 
der Verwaltung), Personalabbau 

 Technologischer Wandel, insbesondere IKT 
 Europäisierung (EUROPA 2020; EU-Gesetzgebung; etc.) und 

Globalisierung (Technologien; Krisen; etc) 
 

 Veränderungspflicht! Einzelmaßnahmen in der Verwaltung 
reichen nicht mehr aus. 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Die Anforderungen an moderne Verwaltung sind gestiegen:
 durch die demografische Entwicklung: Verhältnis Erwerbstätige-Leistungsempfänger, öffentliche Haushaltslage, Stadt-Land-Gefälle
 den technologischen Wandel, insbesondere Informations- und Kommunikationstechnologie Veränderung bei Arbeitsabläufen, Strukturen und Führungskultur, Notwendigkeit rechtlicher Anpassungen (EGovG), Datenschutz, Rekrutierung von IT-Fachkräften
 die zunehmende Globalisierung: Notwendigkeit der internationalen Zusammenarbeit, Wettbewerb um Köpfe und Ideen, Internationaler Terrorismus, Cyberangriffe
 die gestiegenen Erwartungen der Öffentlichkeit an Transparenz und Tempo von Verwaltungsleistungen: Vergleich mit kommerziellen Dienstleistungen, Bewusstseinswandel durch Informations- und Kommunikationstechnologie




Transformation der Verwaltung – Visionen 

 Antworten zur Verwaltung per Telefon, Internet, App, etc. 

 Informationen zu jeder Situation aus der Verwaltung (Großbrand, 
Bombenfund, etc.) 

 Hinweise an die Verwaltung (Straßenschäden, Müll, Gefahr von 
Brennpunkten) 

 Gang zur Verwaltung „auf dem Sofa“ 
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Transformation –  was, wie und wer 

Verfahrensabläufe (alle Richtungen, alle Bereiche) 
elektronisch, übergreifend, transparent, horizontal  

Anforderungen an die Beschäftigten 
Fähigkeiten schulen (temporäre Teams, Projektmanagement, 
Kommunikation, Koordination), Fertigkeiten erwerben und erhalten (E-
Kompetenzen, Sprachen, intern. Handeln) 

Strukturen  
Auflösung von Doppelstrukturen und Überschneidungen (hausintern 
bis hin zum ebenenübergreifenden Niveau), klare Aufgaben und 
Verantwortlichkeiten 

Rechtliche Grundlagen, soweit erforderlich abbauen 
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Bedeutung von E-Government im 
Transformationsprozess 

E-Government 

schafft eine 
ortsunabhängige 
Erreichbarkeit 

macht 
Verfahrensabläufe 
transparenter 

verkürzte 
Durchlaufzeiten 

führt durch Harmonisierung 
und Standardisierung zu 
einheitlicher 
Rechtsanwendung 

fördert 
ebenenübergreifende 
Zusammenarbeit 

Vorführender
Präsentationsnotizen
E-Government 
 schafft eine ortsunabhängige Erreichbarkeit, 
 macht Verfahrensabläufe transparenter,
 fördert die ebenenübergreifende Zusammenarbeit 
 verkürzte Durchlaufzeiten,
 und führt durch Harmonisierung und Standardisierung zu einheitlicher Rechtsanwendung. 
Schon jetzt bietet der Staat Verwaltungsleistungen soweit wie möglich in elektronischer Form an. 
Doch das Potenzial ist noch nicht ausgeschöpft. Hier gibt es noch viel zu tun!




Nutzung von Shared Services in der Verwaltung 

Vorteile von Shared Services: 
 Effizientere Dienstleistungserbringung 
 Größenvorteile 
 Reduzierung von Fehlerquellen; schnelle, professionelle DL 
 Nutzung innovativer Kommunikations- und IT-Infrastrukturen 
 Durch einheitliche Standards und Verfahren liegen für Entscheider 

verlässliche Controllingdaten vor 
 Für entscheidungsrelevante Prozesse stehen dann 

ausreichende Kapazitäten zur Verfügung! 

Trennung von unterstützenden und entscheidungsrelevanten Prozessen 
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eine leicht zu merkende Rufnummer 
 für die gesamte deutsche Verwaltung 

115 – der Kundenservice der 
öffentlichen Verwaltung 

 
Dienstleister 

 
Kommunen 

 
Kreise 

 
Länder 

 
Bund 

 

Kunden 
 

Bürger 
 

Unternehmen 
 

Institutionen 
 

Behörden 

immer zuständig und lösungsorientiert, 
serviceorientiert und hilfsbereit, 

kompetent und effizient, 
zuverlässig   
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Mit der Behördennummer haben wir für Bürger, Unternehmen und Institutionen einen direkten Draht in die Verwaltung geschaffen. Die 115 ist DER Kundenservice der öffentlichen Verwaltung



115 ist dieser ebenenübergreifende Shared Service 

 115 bündelt Standardprozesse (Trennung Front-/Backoffice) 
 

 115 fördert die interkommunale Zusammenarbeit 
 

 115 bietet Multicenter zur Auslagerung von unterstützenden Prozessen 
 

 115 verpflichtet zur Einhaltung von Qualitätskriterien 
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Mehrwert „Interkommunale Zusammenarbeit 

…und Ebenen-übergreifende Kooperation: 

 Unterstützung bei der technischen und organisatorischen Umsetzung 

 Erfahrungsaustauch zwischen den Teilnehmern 

 Unterstützung bei Überlauf- und Randzeiten 

 Entlastung in schwierigen Lagen (Schweinegrippe, Vogelgrippe …) 

 Unterstützung bei Presse- und Öffentlichkeitsarbeit 

 Gemeinsame Infrastruktur 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Die 115 ist ein wegweisendes Beispiel für eine erfolgreiche Zusammenarbeit über die föderalen Ebenen hinweg. Zentrale Infrastrukturen werden gemeinsam genutzt, bei schwierigen Lagen, wie beispielsweise der Schweinegrippe waren Entlastungen möglich. Bewährt hat sich insbesondere auch, dass die 115 die interkommunale Kooperation fördert, so haben wir bereits einige Multicenter und Metropolregionen. Ein gerade neu entstehende Metropolregion im Rheinland wird diesen Ansatz der vernetzten Verwaltung weiter verstärken.



 
 
 
 
 

12 Teilnehmende Länder 
 

Baden-Württemberg 
Berlin 
Bremen 
Hamburg 
Hessen 
Mecklenburg-Vorpommern 
Nordrhein-Westfalen 
Rheinland-Pfalz 
Saarland 
Sachsen 
Sachsen-Anhalt 
Schleswig-Holstein 

Bundesverwaltung 
 
Bundeskanzleramt, Bundespresseamt, Auswärtiges Amt, 
Bundesministerium für Arbeit und Soziales, Bundesministerium 
des Innern, Bundesministerium für Ernährung, Landwirtschaft  
und Verbraucherschutz, 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, 
Bundesministerium der Finanzen, Bundesministerium für 
Gesundheit, Bundesministerium für Justiz, Bundesministerium 
für wirtschaftliche Zusammenarbeit und Entwicklung und 
zahlreiche nachgeordnete Behörden und weitere Institutionen 

in Sachsen-Anhalt: 
• Kreis Börde 
• Magdeburg 
 
in Schleswig-Holstein: 
• Kiel 
• Pinneberg 
 
in Nordrhein-Westfalen: 
• Aachen 
• Arnsberg 
• Bielefeld 
• Bonn 
• Dortmund 
• Düsseldorf 
• Duisburg 
• Köln 
• Leverkusen 
• Mülheim/Ruhr 
• Münster 
• Neuss 
• Remscheid 
• Solingen 
• Wuppertal 
• Kreis Lippe 
  (Bad Salzuflen, Lage) 
• Kreis Viersen 
• Kreis Wesel (Moers) 
• Rhein-Erft-Kreis  
  (Hürth, Frechen) 
• Rheinisch-Bergischer Kreis   
  (Bergisch Gladbach) 
 
in Sachsen: 
• Chemnitz 
• Dresden 
• Leipzig 
 

Teilnehmende 
Kommunen* 
 
in Bayern 
• Kempten (Allgäu) 
• München 
• Oberallgäu  
Berlin 
Bremen 
Hamburg 
 
in Baden-Württemberg: 
• Bodenseekreis 
• Freiburg im Breisgau 
• Karlsruhe 
• Kreis Karlsruhe 
• Heidelberg 
• Mannheim 
• Rhein-Neckar-Kreis 
 
in Hessen: 
• Frankfurt am Main 
• Kassel 
• Kreis Bergstraße 
• Kreis Offenbach 
• Main-Taunus-Kreis  
• Offenbach am Main 
 
in Niedersachsen: 
• Kreis Helmstedt  
• Oldenburg 
• Wolfsburg 
 
in Rheinland-Pfalz: 
• Koblenz 
• Ludwigshafen am Rhein 
• Mainz 
• Trier, Trier-Saarburg 
• Rhein-Pfalz-Kreis 
 
im Saarland: 
• Kreis Merzig-Wadern 
• Saarbrücken 
 
 

115-Teilnehmer  
 

Abdeckung 115-Service: 
rund 22 Millionen 

Einwohner 
292 Kommunen 

Stand: 3. Dezember 2012  

* Namentliche Darstellung der Teilnehmer mit einer  
   Bevölkerung > 50 Tsd. Einwohnern 

Vorführender
Präsentationsnotizen
(Folie erläutern) 
Auch weiterhin gilt das Ziel, die 115 bundesweit zu etablieren. Hierfür müssen weitere Kommunen und Länder für die 115 gewonnen werden, aber es gilt auch, hierfür neue Konzepte zu entwickeln. Ganz aktuell entstehen im 115-Verbund Planungen für sogenannte „115-Labs“, Pilotversuche, mit denen eine flächendeckende Erreichbarkeit in verschiedenen Regionen durch verschiedene Rahmenbedingungen getestet werden soll. Im Fokus stehen hier NRW, Berlin und Hessen. 





1. Thema  

Überschrift 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Und auch beim Bürger kommt die 115 an: Eine aktuelle Erhebung zur Bekanntheit durch das Institut für Demoskopie Allensbach zeigt, dass die 115 einen verhältnismäßig hohen Bekanntheitswert hat. 
In den Gebieten, in denen die Behördennummer frei geschaltet ist, haben 49 Prozent bereits von der 115 gehört. 
  Im übrigen, noch unversorgten Bundesgebiet haben 38 Prozent bereits von der 115 gehört.
(Ergänzende Info bei Rückfragen: gestützte Bekanntheit bedeutet, dass gezielt nach der 115 gefragt wurde, ungestützte bedeutet, dass das Wissen darüber spontan abrufbar ist.)


Zum Vergleich ein paar Werte aus der Wirtschaft:
  Nachdem die Automarken Hyundai und Kia Partner der Fußballeuropameisterschaft in 2012 waren, stieg deren Bekanntheitsgrad auf 49 Prozent.
  Der Internetshop Zalando erreichte diesen Wert im Rahmen seiner aufwändigen Werbekampagne „Schrei vor Glück“ mit zahlreichen TV-Spots in 2011.




Unterstützung in 
besonderen Lagen Multikanal 

Mehrsprachigkeit Beschwerdemanagement 
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Terminvereinbarungen 

115 
Weiterentwicklung 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Wir haben also eine gute Basis geschaffen. Neben dem Ziel einer flächendeckenden Versorgung mit diesem Service muss die 115 auch immer den Bedarf der Bürgerinnen und Bürger nach einem modernen Zugang zur Verwaltung im Auge haben. Wir haben verschiedene Ideen für die Weiterentwicklung der Behördennummer 115 über den telefonischen Zugang hinaus. (PUFFER: JE nach Zeit entweder kurz oder punktuell etwas ausführlicher erläutern). So wollen wir mit der 115 E-Government wie eingangs erwähnt im Alltag erlebbar machen: Durch bequeme und unkomplizierte Verwaltungskontakte bequem und unkompliziert für den Bürger sowie effiziente und arbeitserleichternde Strukturen in der Verwaltung. Die 115 bietet dafür den Grundbaustein.




Zukunft der 115 

 115 nutzt Multikanalfähigkeit (Telefon, Internet, Smartphone) 

 115 schafft Synergien durch Mehrfachnutzung (115-WM, Leika, etc.) 

 115 integriert Fachverfahren in die Telefonie  

 115 unterstützt bei Krisen und Lagen 

 115 ist DAS „Ohr am Bürger“ 
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit! 

   

 

Informationen zu 115 finden Sie im Internet unter www.115.de 
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