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Senatsverwaltung fir Inneres und Sport

Herrn Abgeordneten Christian Hochgrebe (SPD)
Uber
den Prasidenten des Abgeordnetenhauses von Berlin

Uber Senatskanzlei - G Sen -

Antwort

auf die Schriftliche Anfrage Nr. 18/22 429
vom 16. Januar 2020

Uber 115 und Second-Level Bearbeitung

Im Namen des Senats von Berlin beantworte ich lhre Schriftliche Anfrage wie folgt:

Vorbemerkung des Abgeordneten:

Seit mehr als 10 Jahren gibt es die einheitliche Behérdennummer 115. Unter dieser Rufnummer erhalt
man Auskunft Uber Leistungen der offentlichen Verwaltung in ganz Deutschland. Doch nicht immer
kann die Uberregionale Servicenummer Auskunft Uber die aktuellen Gegebenheiten in den einzelnen
Bundeslandern und Kreisen geben. Bislang endet ein Anruf bei der 115 darin, dass Vorabinformatio-
nen heraus gegeben wurden und die Auswertung der Daten oder der Abgabe von Fristiiberwachun-
gen an den Second Level Support erfolgte.

1. Ist es zutreffend, dass seit dem 01.09.2019 alle Behérden dazu angehalten wurden, eine direkte
Durchwahl zum Second Level einzurichten, wenn dies gewiinscht wird? Bitte fihren sie aus, bei
welchen Behdrden das der Fall ist.

Zul.:

Bereits seit dem Jahr 2011 steht das Burgertelefon 115 allen Behorden des Landes
Berlin zur Nutzung und Einrichtung einer Second-Level-Organisation zur Verfigung.
Seitdem wurde eine Vielzahl von Behdrden an die 115 angebunden.

Es gab jedoch seit dem 01.09.2019 keine generelle Aufforderung an alle Behérden,
eine Second-Level-Organisation einzurichten. Vielmehr wurde dies allein mit allen
Jugendamtern der Berliner Verwaltung ab 01.09.2019 verabredet. Dementsprechend
wurden in der Zeit vom 01.09.2019 bis 01.01.2020 die Jugendamter samtlicher Berli-
ner Bezirke an das Burgertelefon 115 angebunden.

2. Wie ist die Bearbeitung von 115 Anrufen im Second Level in den einzelnen Bezirken geregelt?

Zu?2..

Der Bearbeitungsprozess von 115-Anrufen im Second-Level wird landesweit einheit-
lich durchgefihrt. Der Second-Level nimmt die Anrufe aus dem First-Level wahrend
vereinbarter Kernzeiten entgegen. Kann der Second-Level die Anfrage nicht beant-
worten, wird sie an die zustandigen Sachbearbeitenden (Third-Level) weitergleitet.
Aul3erhalb der vereinbarten Servicezeiten oder bei Nichterreichbarkeit des Second-
Levels wird die Anfrage des Blrgers elektronisch an den Second-Level weitergelei-
tet. Alle elektronisch weitergeleiteten Anliegen werden innerhalb von 24 Stunden be-
arbeitet.
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3. Wourde zusatzliches Personal in den einzelnen Bezirken eingestellt, um die Anrufe entgegen
nehmen zu kénnen? Gibst es Bedarfsanzeigen der Bezirke?

Zu 3..

Vor Beginn der Anbindung an das Burgertelefon 115 werden mit den Behdrdenlei-
tungen Gesprache durchgefuhrt, um die Behdrden zeitnah auf den Anbindungspro-
zess vorzubereiten und sie zu beraten. Dabei werden auch personelle Ressourcen
betrachtet. Ob die Behérden zuséatzliches Personal einstellen oder wie sie die Aufga-
ben mit vorhandenem Personal umstrukturieren, obliegt der Behérde selbst. Eine
Information Uber die Einstellung von zusétzlichem Personal bzw. entsprechende Be-
darfsanzeigen liegt dem Senat nicht vor.

4. Inwieweit ist das Personal in den einzelnen Bezirken entsprechend fur diese Anrufe geschult?

Zu 4.

Die fur den Second-Level vorgesehenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden vor
Beginn der Anbindung bei einem Einweisungstermin im Service-Center des ITDZ mit
der Funktionsweise und den Bearbeitungsprozessen des Bulrgertelefons vertraut
gemacht.

Mitarbeitende des Second-Level werden in die Weiterleitung von Anliegen mittels des
hierzu eingesetzten Ticket-Systems durch erfahrene Mitarbeitende des Service-
Centers gezielt eingewiesen.

Speziellere fachbezogene Schulungen liegen im Verantwortungsbereich der einset-
zenden Behorden.

5.  Wie bewertet der Senat den Nutzen zum direkten Durchstellen der Anrufer*innen?

Zu5.:

Das Service-Center des ITDZ Berlin nimmt taglich rund 5.000 Anrufe entgegen.
Durch die Zentralisierung der Anrufe werden im Mittel bereits 86% der Anrufe im
Service-Center (Erstkontakt) abschlieRend beantwortet. Somit werden die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter der Berliner Verwaltung entlastet und der Bedarf an Behorden-
besuchen gesenkt.

Regelmalig sorgt die Anbindung an das Burgertelefon 115 fur eine Entlastung der
Behorden bei wiederkehrenden allgemeinen Anfragen, die bereits vom First-Level
abschlie3end beantwortet werden kbnnen.

Anfragen, die nicht im Erstkontakt gelost werden kdnnen, erfordern spezifisches
Fachwissen, welches vor dem Hintergrund der Aufgabenvielfalt der Berliner Verwal-
tung nicht im zentralen Service-Center vorgehalten werden kann. Die Moglichkeit,
Anrufe innerhalb vereinbarter Kernzeiten direkt zu fachlich kompetenten Mitarbeiten-
den (Second-Level) durchstellen zu kdnnen, fihrt zu einer deutlichen Erh6hung der
Kundenzufriedenheit.

Berlin, den 13. Februar 2020

In Vertretung

Sabine Smentek
Senatsverwaltung fir Inneres und Sport
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