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Unsere Standardleistungen

Intensive Beratung am Telefon fur Dortmunder
Burger und unsere Kooperationspartner zu
Dienstleistungen aus dem kommunalen,
Landes- und Bundesbereich

Versand von Unterlagen
Weiterleitung von Gesprachen
Organisation von Ruckrufen (Ruckrufhotline)
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Eheschlie3ung:

Was mussen wir tun?
Was mussen wir
mitbringen?

Wo mussen wir hin?
Wo konnen wir getraut
werden?
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Beratung am Telefon (Beispiel)

» Informat enden

Unterlag ten, Ort

» Auskunf SaRTE te-Orte
(Anschrift e tage,
Zusatzkos Besonderheiten
USw.)

» Urkunde ene werden
beim Sts

» Terminb er
Eheschili

Es gibt Fragen die Sie selbst
beantworten mussen. Fiir den Rest

sind wir zustandig
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Besondere Dienste

» Wunschkennzeichen

» Schriftliche und telefonische Auskunfte aus dem Melde-,
Kfz- und Gewerbemelderegister

» Beratung zu Kursen der Volkshochschule, Musikschule

» Terminvereinbarung fur alle Leistungen der
Burgerdienste

» Informationen zu Fundsachen
» Informationen zum Bildungs- und Teilhabepaket

» Aufnahme von Storungsmeldungen:
IT-Storungen, Schrottautos usw.

» Ruckrufe und Beschwerden

» Bestellung von Personenstandsurkunden
» Bedienung der 115

» Usw.
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115 — Die Idee der einheltlichen
Behordenrufnummer
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115 — Die Idee der einheltlichen

. Oder Infofilm
Behordenrufnummer

» 115 — der Zugangskanal fur alle Dienstleistungen der
Behorden unabhangig der Ebene (uber 20.000 Behorden in
der BRD)

Die Rufnummer ist leicht zu merken.

115 ist nachfrageorientiert strukturiert und konzentriert
sich darauf, oft nachgefragte Dienstleistungen schnell und
prazise zu beantworten.

» Das 115-Personal ist immer zustandig, erteilt entweder
sofort die Auskunft oder klart und ruft zuruck.

» Nicht sofort Ilosbare Anfragen werden nach Moglichkeit
iInnerhalb von einem Arbeitstag gelost.

» Die Losung von Anfragen erfolgt Hilfe stellend und
zielorientiert
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115-Teillnehmer/innen
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Stand: 2. September 2012

11 Teilnehmende Lander

Baden-Wiirttemberg
Berlin

Bremen

Hamburg

Hessen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland

Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein

Bundesverwaltung
88 Bundesbehdrden
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Ungestutzte und gestutzte Bekanntheit der einheitlichen
Behdrdenrufnummer 115

Fragen: "Es gibt ja seit einiger Zeit eine einheifliche Behdrdenrufnummer, unter der man als Blrger
AusklUnffe zu einer Vielzahl von Behdrdenfragen erhdlt. Haben Sie schon mal von dieser
einheitlichen Behdrdenrufnummer gehdrt, oder hdren Sie davon jetzt zum ersten Mal?"
Falls "schon gehdort':

"Wissen Sie zufdllig, wie diese Behdrdenrufnummer lautet?”
"Die einheitliche Behdrdenrufnummer, die ich meine, lautet 115. Haben Sie von dieser
Nummer (vorher) schon einmal gehdrt, oder hdéren Sie davon (jetzt) zum ersten Mal?"

I

Es haben schon mal von einer ein-
heitlichen Behdrdenrufnummer/
der Behdrdenrufnummer 115 gehort

Es kennen die 115 als einheitliche
Behdrdenrufmummer bei gezielter
Nachfrage

Es wissen spontan, dass die einheit-
liche Behdrdenrufnummer "1 15" lautet

Bevolkerung Versorgte Ubriges
insgesamt Gebiete Bundesgebiet
Basis: Bundesrspublik Deutschland, Bevalkerung ab 16 Jahre
Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 11001, Dezemiber 2012 & IfD-Allenskbach
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Zahlen, Daten, Fakten doline

Entwicklung: Telefonzentrale
Servicecenter gegrundet 2001
D115 Servicecenter seit 03/2009

Anrufe; rd. 900.000 Anrufe im Jahr 2012
rd. 3.500 Anrufe taglich

54 % der Anrufe uber die zentrale Einwahlrufnummer,
46 % der Anrufe Uuber Sonderrufnummern

Personal: ca. 50 Mitarbeiter/-innen

Servicezeiten: Montags — freitags 06:30 — 20:00 Uhr
Samstags 08:30 Uhr — 12:30 Uhr

(Service wird seit 07.2012 nicht mehr angeboten)

= 71,5 Wochenstunden (durchgangig)
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Entwicklung Anrufvolumen
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Durchschnittlich

angenommen:

49.300 Anrufe /
Monat

Bl nicht angenommen O angenomnen > 30 Sek. @ angenomnen <= 30 Sek.
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Entwicklung Service-Level

Anteil der Anrufe, die bei doline innerhalb von 30
Sekunden angenommen werden
- Service-Level 75/ 30 -
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Anrufverteilung Dortmund / Kooperationen
Januar bis Oktober 2012

D097 % w462% ©0,13%

’ O Anzahl Dresden

B Anzahl Viersen

94,28 % @ Anzahl Unna

O Anzahl Dortmund

. ( ( ( Stadt Dortmund
doline Burgerdienste
Blrgerservice



Warum Kooperationen?

Operative Zusammenarbeit im
Dienstleistungssektor:

> Effizienz durch GrofRenvorteile:

- Verteilung der Kosten auf mehrere Trager
- Flexiblerer Einsatz des Personals
- Hohere Auslastung der Mitarbeiter

» Qualitatsverbesserung durch Zusammenarbeit

» Effizienzpotentiale durch Standardisierung
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\3?ank fur?
Aufmerks mk Fragen stehe |ch

ge;'ne zur Verfugung

Simone Dorka
Leiterin des Servicecenters

4 Stadt Dortmund
Telefon: 0231/50-13000
E-Mail: sdorka@stadtdo.de



