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Pressemitteilung

Berlin, 1. Juli 2009

Nach 100 Tagen ,,imm Amt*:
Einheitliche Behordentrufnummer 115 halt ihr
Versprechen

Vor 100 Tagen startete der Pilotbetrieb der einheitlichen Behordenrufnummer
115. Seit dem 24. Mirz brauchen sich 10 Millionen Biirgerinnen und Burger in
den teilnehmenden Modellregionen nur noch eine Nummer zu merken, wenn
sie Fragen zur Verwaltung haben - ganz gleich, ob es thre Kommune, das Land
oder den Bund betrifft. Die 115 bietet Auskunft zu zahlreichen Themen vom
Reisepass bis zum Elterngeld.

Nun liegen Daten aus den ersten drei Monaten mit dem Pilotbetrieb vor, und
es kann eine erste Bilanz gezogen werden: ,,Die aktuellen Zahlen des Monats
Mai zeigen, dass der Betrieb stabil liuft und das D115-Serviceversprechen
nicht nur eingehalten sondern tbertroffen wurde®, erklirte der I'T-Beauftragte

der Bundesregierung, Staatssekretir Dr. Beus.

Nach den — bedingt durch den medienwirksamen Auftakt — tiberraschend ho-
hen Anrufzahlen im ersten Monat haben sich die Zahlen inzwischen stabili-
siert. Das Interesse an dem neuen Birgerservice ist im gesamten Bundesgebiet
hoch. Im Mai gingen bei der einheitlichen Beh6rdenrufnummer bundesweit
tber 170.000 Anrufe ein. Davon erfolgten rund 110.000 aus dem Festnetz und
etwa 60.000 Anrufe aus dem Mobilfunknetz.

Die Servicequalitit liegt im Mai fur den gesamten D115-Verbund oberhalb des

D115-Serviceversprechens: 80 Prozent der Anrufe wurden innerhalb von 30
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Sekunden angenommen. 6 von 10 Anfragen konnten beim ersten Kontakt ab-

schlieend beantwortet werden.

Die Vielfalt der durch 115 angebotenen Verwaltungsleistungen wird bei einer
Betrachtung der am hiufigsten aus der D115-Wissenssuche aufgerufenen Beg-
riffe deutlich: Zu den Top-15-Themen im Mai zihlten u. a. Ausweisangelegen-
heiten, Fihrerschein, Elterngeld, Wohngeld, Hundesteuer, Finanzamt, Rente,

Schwerbehindertenausweis, Kfz-Wesen und ,,Schweinegrippe®.

Ziel ist es nun, weitere Kommunen, Landes- und Bundesbehdrden fur den
neuen Birgerservice zu gewinnen, um die 115 moglichst vielen Burgerinnen
und Burgern zur Verfigung zu stellen. Dartber hinaus werden Qualitit und
Leistungsspektrum der 115 wihrend des Pilotbetriebs fortlaufend weiterentwi-
ckelt. Dafiir sind eine breite Nutzung und das Ausprobieren der 115 durch die
Burger entscheidend: D115 ist ein lernendes System und lebt von Tests und
erstmals gestellten Fragen — ganz im Sinne des D115-Mottos ,,Wir lieben Fra-
gen®,

Die 115 ist derzeit von Montag bis Freitag von 8 bis 18 Uhr erreichbar. 75
Prozent der 115-Anrufe sollen innerhalb einer Frist von 30 Sekunden durch
Mitarbeiter in einem D115-Servicecenter angenommen werden. Ziel ist es, 55
Prozent der 115-Anrufe beim ersten Anruf zu beantworten. Wenn eine Frage
nicht sofort beantwortet werden kann, erhalt der Anrufer innerhalb von 24
Stunden wihrend der Servicezeiten eine Riickmeldung — je nach Wunsch per
Mail, Fax oder Riickruf.

Weitere Informationen finden Sie im Internet unter www.d115.de


http://www.d115.de/

