
Präsentation beim 9. eGovernment-Wettbewerb für 
Bundes-, Landes- und Kommunalverwaltungen 2009

Das Projekt D115
Einheitliche Behördenrufnummer
Bürgerservice gemeinsam gestalten



D115 setzt innovative Maßstäbe

Föderative Verwaltungs-
integration

One-Stop-Government

ebenenübergreifend, freiwillig am Kunden orientiert,  einheitlicher Zutrittspunkt

Tragfähiges Zukunftsmodell für die Zusammenarbeit 
zwischen Behörden der Kommunen, Länder und des 
Bundes

Vereinfacht und beschleunigt die Kommunikation mit 
der Verwaltung für den Bürger

Erste dreistellige 
Bürgerservicenummer

Moderne Infrastruktur 
für Telefonservice

leicht merkbar, aus jedem Telefonnetz erreichbar weg weisend, vituell

Bürgerkomfort durch direkten Zugang zur Verwaltung 
über den telefonischen Zugangskanal

Ausbaufähige technische Komponenten für einen 
deutschlandweiten Bürgerservice



D115 setzt Maßstäbe für Projekte

„Wenn Sie eine Bundeskompetenz abfragen wollen, drücken
Sie die Eins. Wenn Sie eine Landeskompetenz abfragen wollen, 
drücken Sie die Zwei. Wenn Sie etwas von der Kommune
wollen, die Drei.

Man kann dann ja auch generell einmal prüfen, wie gut die 
entsprechende Ausbildung der Bürgerinnen und Bürger mit Blick 
auf die Kompetenzen in der Bundesrepublik Deutschland ist und 
ein elektronisches Grundgesetz zur Verfügung stellen, in dem 
nachgeguckt werden kann, welche Ebene wofür zuständig ist.“

Bundeskanzlerin Merkel am 18. Dezember 2006

Idee Feinkonzept Pilotstart



D115 setzt Maßstäbe für Projekte

Idee Feinkonzept Pilotstart

„Das vorliegende Feinkonzept bildet die Grundlage für die 
Planung und Umsetzung der Erprobung der einheitlichen 
Behördenrufnummer in Modellregionen. Es definiert die 
technischen und organisatorischen Rahmenbedingungen
für den Testbetrieb und den daran anschließenden 
Pilotbetrieb.“

Staatssekretär Beus zur Verabschiedung des Feinkonzepts



D115 setzt Maßstäbe für Projekte

Idee Feinkonzept Pilotstart

„Das Projekt D115 ist Teil eines umfassenden 
Modernisierungs-prozesses. Es ist ein gutes Beispiel dafür, 
wie sich die Verwaltungen in Deutschland auf allen Ebenen -
Kommunen, Ländern und Bund - fortlaufend vernetzen und 
miteinander kooperieren.

In einem Land, das nach dem föderalen Prinzip organisiert ist, 
ist diese Vernetzung ganz entscheidend. D115 kann Vorbild
sein für weitere Formen der Zusammenarbeit auf kommunaler, 
Landes- und Bundesebene.“

Innenminister Schäuble zum Start des Pilotbetriebs 



D115 setzt Maßstäbe für Projekte

Idee Feinkonzept Pilotstart



Die 115 - Wir lieben Fragen



D115 setzt auf freiwillige Partnerschaft

Verbundübergreifende 
Projektvereinbarung
Umsetzung eines föderativen Projekts 
ohne Gründung von Dachorganisationen 
oder Gesetzgebungsverfahren

Verbundübergreifende 
Arbeitsgemeinschaften
Arbeitsgruppen definieren die 
organisatorischen, fachlichen und 
technischen Rahmenbedingungen 

Virtuelles Servicecenter
Aufbau des D115 Verbunds auf 
bestehende Servicecenterstrukturen und 
bestehender Technik

Virtuelle Zusammenarbeit
Etablierte Zusammenarbeit über alle 
föderalen Ebenen auf der virtuellen 
Plattform des Teamraums



D115 basiert auf einer ebenen-
übergreifenden Serviceinfrastruktur

Telekommunikation
Modernes Ansagenmanagement und 
effiziente Anrufverteilung

Informationsbereitstellung
Hoher Grad an Standardisierung in der 
Definition von Verwaltungsleistungen

Wissensmanagement
Auf Grundlage dezentraler Datenpflege 
ohne zentrale Datenhaltung

Informationsweiterleitung
Erstes deutschlandweites Ticketingsystem
zwischen Kommunen, Ländern und Bund

Qualitätsmanagement
Verbundweites, Datenbankgestütztes 
Kennzahlensystem



D115 schafft einen Mehrwert für die Verwaltung

Multizentrik spart Investitionen
Kommunen und Städte bauen ein gemeinsames Servicecenter auf. Kommunen 
schließen sich an bestehende D115 Servicecenter an. 

D115-Servicecenter entlasten Fachverwaltungen
Allgemeine Informationen werden im 1st Level beauskunftet

Standardisierte Beauskunftung erhöht Akzeptanz beim Bürger
Standardisierung der Leistungen und freundlicher Service verbessern 
das Image der Verwaltung



D115 schafft einen Mehrwert für den Bürger

Bürgerservice
Zuständigkeiten der Behörden werden durch D115 ermittelt

Kosten und Zeitersparnis
Mindestens ein Behördengang wird eingespart
Rückmeldung innerhalb von 24 Stunden

Kundenzufriedenheit 
Wandel der Servicekultur in der öffentlichen Verwaltung



D115 blickt in die Zukunft

Schaffung einer einheitlichen 
europäischen Behördennummer 

Ausbau und Erweiterung des 115-Services

Gewinnung neuer Modellregionen und Flächendeckung




