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Das Projekt D115 —
Einheitliche Behdrdenrufnummer

Verbundibergreifende Technik
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Workshop verbundubergreifende Technik

13:00 — 13:15 Uhr

13:15 — 13:45 Uhr

13:45 — 14:15 Uhr

14:15 — 14:45 Uhr

14:45 — 15:00 Uhr

Einfihrung in das Thema
Roland Waubert de Puiseau, Projektgruppe D115

TOP 1: ,Die D115-Datenbasis*
Heiko Langbein, ITDZ Stadt Berlin

TOP 2: ,D115-Wissenszugriff im Verbund*
Axel Hansen, Stadt Kdln

TOP 3:,D115-Telekommunikationsverbund*
Reinhold Liesner, Stadt Dusseldorf

Frage und Diskussionsrunde
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Einfihrung in das Thema

Erwartungen an D115

Roland Waubert de Puiseau, Projektgruppe D115
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Wichtige Aussagen zu D115? IHRE EEHliIFIDENNLIMMEH

Orientierung
auf Menschen

Technikeinsatz

Akzeptanz
in der Flache

Pilotcharakter

D115 verbindet Menschen:;
Menschen rufen an, Menschen antworten

D115-Technik ist Mittel zum Zweck;
Lernkurve ist im Pilotbetrieb wichtiger als eine
vermeintlich perfekte L6sung; Standardisierung

Geringe technische Einstiegshitrden;
kostengtlinstige Losungen

D115 muss seine dauerhafte Existenzberechtigung
erst noch nachweisen —angemessene Investitionen

www.d1l15.de
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Erwartungen an D1157 IHRE EEHliIFIDENNLIMMEH

Callcenter
Outsourcing

Integration aller

Fachverfahren

Moderne
Vernetzung

Beratung

Es entsteht ein riesiger Callcenter Markt

D115 integriert auf einen Schlag alle Fachverfahren

Die Vernetzung lasst einen Neubedarf an modernster
Technik entstehen

Die Komplexitat erfordert ein umfangreiche
externe Beratung

www.d1l15.de
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PEFSpEktiVG D115 IHRE EEHliIFIDENNLIMMEH

Fokus auf kleine und mittlere Verwaltungen,
Versorgung in der Flache

Flachendeckung

Integration

Automatischer, mittel- bis langfristiger Prozess
Fachverfahren g g

Wi Elllal’GIld | Mitarbeiterorientierung, Entlastung, Filterfunktion

Rolle der Aktive Beobachtung des Pilotbetriebes,
Wirtschaft Weiterentwicklung der Losungen im Wettbewerb

www.d1l15.de
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TOP 1

D115-Datenbasis

Haiko Langbein, ITDZ, Stadt Berlin



D115-Wissenszugriff | “9
Zugriffsalternativen Suchindex, Vollindex IHRE BEHORDENNUMMER

Strukturierte Bereitstellung der im
Internet verfugbaren Informationen

D115-Suche

XML-Berichte Mikroformat

Auszeichnungen

Erstellung Suchlogik mit Verwendung
Suchindex der Kataloge

-

Suche uber Index Analyse und
Auswertung

Trefferanzeige mit Bewertung

4 .

U

! D115-Suchindex <=0 D115-Vollindex
1

\

optional

-

S ,7  Erlauterungen:
N . Suchindex und optionaler ,Vollindex* werden einmal alle 24

~o - Stunden erstellt (gestrichelte rote Linien).
S~ - Beim Livezugriff (schwarze Linien) wird der Suchindex nach

___________________ der Fundstelle abgefragt und auf die aktuell vorliegenden
Daten (XML-Berichte, Mikroformat Auszeichnungen)
zugegriffen.
Bei Nutzung des Vollindexes zum Schutz vor Netzaufall- oder
Netzzugriffsproblematiken wird auf die bei der Indexerstellung

. mit abgeholten XML-Informationen, XML transformierten
D115-Teilnehmer

Livezugriff
: Mikroformat Auszeichnungen zugegriffen.

—>

Aktualisierung

einmal alle 24 Std.
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Ziele des D115-Wissenszugriff HRE EEH.:.H.:ENNUMMEH
(Auszug Feinkonzept)

= Hohe Ergebnisqualitat der Suche

* Professionelle Auskinfte erfordern eine aktuelle,
gualitatsgesicherte Datenbasis

« Eindeutige Treffer, keine langen Listen
» Verlassliche Daten
« Kurze Antwortzeiten

= Losungswege
* Ergebnisse der Projektarbeit



D115-Wissenszugriff - Datenbereitstellung

Datenbereitstellung |

1. XML
O

D115 Gemeinschaft 2. Semantische

Auszeichnung
Kommune

=
L
Uk Web Auftritt
Bund
T

Gebaude + Geo

Informationen als
XML-Bericht generiert

Informationen tUber
Mikroformat markiert

Datenquellen der jeweiligen Verwaltung

— 5
m Organisation
=

(15

IHRE BEHORDENNUMMER

@
Suche in
XML-Berichten

e—————

Suche in Mikroformat
markierten Seiten

Quelle: BMI




Standardisierte Datenbasis (il
fur den D115-Wissenszugriff

IHRE BEHORDENNUM MEFI

= Allzustandigkeit der regionalen Servicecenter flr GUberregionale
Anfragen, wobei abschlieR3ende Bearbeitung mdglichst im 1st Level

= Vorhaltung der Leistungsbeschreibungen aller teilnehmenden
Regionen in harmonisierter inhaltlicher Struktur

= Vorhaltung zentraler Kataloge

11
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DllS-Katange IHRE EEHIfIFIEIENNLIMMEFt

= D115-Leistungskatalog (koordiniert mit LeiKa, KoopA)
* Leistungen, Synonyme, Lebenslagen

= D115-Kdrperschaften und Fundstellenkatalog
« Strukturinformationen und Informations-Fundstellen

= D115-Katalog der Teilnehmer und Informationsbereitsteller

« Adressen, Informationsbereitstellung tber MF/XML, relevante
D115-Teilnehmerinformationen

www.d115.de 12



D115-Wissensm

anagement

Zusammenfassende Darstellung

Servicecenter

D115-Suchapplikation

SC-Suchapplikation

w “_““E-

yoree™™ 1

IHRE BEHORD ENNLIM MER

A 4

eigene Datenquellen und

Wissensbasen der Servicecenter

Fundorte der
XML-Berichte der
TOP-Leistungen

XML-Kataloge

» D115-Leistungen
= KOrperschaften
» D115-Teilnehmer

\ 4

XML-Kataloge und
XML-Berichte der
TOP-Leistungen

Weitere Datenquellen

» Zustandigkeitsfinder
= VVerw.-Suchmaschine
= \Websuche

\ 4

Datenbereitstellung tber XML-Berichte / Mikroformatauszeichnung

TOP-100-Leistungen

der Kommunen

TOP-25-Leistungen

der Lander

TOP-25-Leistungen weitere

des Bundes Verwaltungs-

leistungen

Quelle: BMI
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TOP 2

D115-Wissenszugriff im Verbund

Axel Hansen, Stadt Kdln

14
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Suchmechanismus - Qualifizierungsschritt e e

Suchstring , Leistung” Suchstring ,, Ort*

Abgleich
Leistungskatalog
Suche im
Synonym und
Schlagwortkatalog

Amtlicher
Gemeindeschlissel (AGS)

Vorschlagsliste bei

mehreren Treffern
Abgleich anderes ISL;che in korrektﬁr b IF’rfoung _korrekte“
Element aus dem nformationsquelle nformationsquelle

XML-Bericht Verwaltung
z.B. - . . Teilnehmer
Organisationseinheit an D115-Verbund

Abgleich J b Verwaltung Uber ZZ oder
Lebenslage I Spezifikation Leistung I VSM erreichbar
Abgleich J b Direkte Ansprache der
Unternehmenslebenslage I Spezifikation Suchort I Portalsuche

—t

15

Quelle: BMI
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Nutzungsalternativen des D115-Wissenszugriffs IHRE BEHORDENNUMMER

D115-Servicecenter der Kommunen, der Lander und des Bundes
(+ andere Interessierte z.B. EG-DL-RL)

Datenbereitstellung Informationszugriff (Suche)

1. XML

Informationen als D115-Suche

XML-Bericht generiert Erstellung Suchlogik mit Verwendung
(Lokal verfugbar Suchindex der Kataloge

2. HTML mit 0
Suche Uber Index Analyse und

!

semantischer
Auszeichnung Informationen tber
Mikroformate Mikroformat markiert : : Auswertung
(Auf Webseiten Trefferanzeige mit
_Verfigbary —— Bewertung

- Nutzungsvarianten der D115-Suche
Zentrale
Kataloge
zentrale
D115-Suche e GUI basierte
Nutzung
ElIlS-SuclTe. a Nutzung uber
(Lokale Installation) Schnittstelle
e D115-Suche
(Eigenentwicklung) Quelle: BMI

o




Derzeitiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Koln

Pd MYKENE - [Kiitn /]
|7 Datei Ansicht  MEIM STATUS Fenster

andanten  BRE RO [LF4 [AFs] Fhirs] MO 0Fr] X Irsl OIFal - DIIFR0] - | €
— — emoemiees |
S
sKdln Ihre Frage {mindestens 2 Wiarter) |@ Stadt Kéln
| Ich habe meinen Personalausweis varloren | [Ahschllesen] [ Ticket ] [Keln Treffer] Nachrichten:alle anzeigen
| Test-Ticker
¥ 1 Has ¥ 2 Produkte ™ 3Adressen UsU-Testsystern NEL
rLeverkusen
KGSI Bewertete Losungen: |:‘__ ‘.‘
usweis verloren |Besunderheiten| |CaII-Center Infos |
>KGSE <
[ Informationen zum Fundbir... Personalausweis
Fersonalausweis in letzte. . 3 . 3 A i F i 3 .
% Zusatzint i P Ab dem 16, Geburtstag besteht Personalausweispflicht, Dies gilt nicht, wenn Sie bereits einen Reisepass besitzen. FoOr |
Bt orma 1on Zum_ Bl Jugendliche unter 12 lahren kann fOr Reisen ein Kinderreisepass oder ab vollendung des 12, Lebensjahres ein Reisepass <
[B Portemannaie oder Briefta... beantragt werden,
Suchergebnisse { 45 ):
1. Handlungsanweisungen Kiln
[ Informationen zum Fundbir... E. |Ben|:|tigt T hE
| st mein Personalausweis ..
[ Urkunden Serice i =
| Kundenzentrurn Innenstadt - Alter Personalausweis
2 7 Der alte Personalauswels wird eingezogen, wenn
[B] Erst und Zweitwohnsite- .. . >
= 5 Sie Thren neuen ausweis abholen.
[ Kiln-Fass (ehemals Mabili...
[m Vaterschaftsanerkennung -... = iNeues Pass_futu : E
- Falls auch ein vorloufiger Parsonalausweis
[=] Umschreibung Wohnwagen : g :
ausgestellt werden soll, wird ein weiteres Foto
[e] Doktortitel und Kinstiern... il | benotigt. Die WYorlage von Lichtbildern in digitaler
[= Werwaltung von Elternbeit... Form ist nicht moglich.
f <
[=l Apm?ldung SRR - Bisheriger Kinderausweis oder Kinderreisepass il
|;| Einblrgerungen | Staatsan...
[=] Zulassuny eines Bootes - Ihren Reisepass ) ) :
O visum zur Familienzusamme... Der Re!sepalss wwd_benl:ltlgt, wenn Ihr bisheriger
|;| Bewohnerparkausweis (BPA). . BUSHeISTBEBreRIYIng:
2. Adressen Kiln . (;e_hurt;s- odl:_lethBILaEsurCI‘(unde_ R :
[ Richtschnur fur Mandatsir... ei auslondischen Urkunden wird zudem eine
Bl Archaningache Fanes Bt Ohersetzung einer staatlich anerkannten
2 g Obersetzerin oder eines staatlich anerkannten
=] St.anlorenvg.nretun.g d.erSt... nobersetzers henotigt, Urkunde und obersetzung
[0 Direkt gewahite Mitgliede... mOssen im Criginal vorgelagt wardan,
2] Miederschriften des Stadt...
] Miederschriften Jugendhil |D0wn|oadservice |
i, priv. Dienste & wartprotokolle und Jahres.., [
A <] I |[>] ——— ; : . _— p— — ” i 2 — P—— o [al 1l
' 5 Mand o o = i 5 e ; % g
: _ — (v
s 4 Projekte : — I i L)]
USU Wiszensuche MUM OB [ Anzeigen € Chiristoph Hurmiak [5%5] |z| 0 Mail Oln /2 0ut |z| O INAKTI
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Erforderliche Anpassungen fur D115 lHnesemnuemmummen

= Einrichten eines Mandanten D115 ...

= mit Zugriff auf das zentrale Wissensmanagementsystem D115
» Suchfelder fur Leistung und Ort
« Suche bei Anfragen zu Kadln, Bonn, LEV im lokalen WM-System
» Suche bei Anfragen zu anderen Orten im zentralen WM-System
» Datenibertragung mittels OpenSearch
* Trefferanzeige
» Auswertung, Aufbereitung und Anzeige der XML-Daten

= mit gesonderten an die Anforderungen aus D115 angepassten Workflows
* Erzeugung eines D115-Tickets im XML-Format
* Versand des Tickets als Anlage Uber Testa-D via Mail an andere SC
« Empfang und automatisiertes Anlegen von Tickets anderer SC



Kinftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Kéln

Pd MYKENE - [Kiitn /]
i icht  MEIMN STATUS Fenster

Koln \ .I.n.boum:.l

LLE) AL BE

(7l R rsl Fel - DAIRO] |G Historie ¢ Hierarchie [ Desian (/] Strg | 43 Anwahl |

" Email ~

| {2 Coaching | | ‘{‘;)Teamleiter| | L) Sonstigesl ; [ . USU Wissensuche ] [ e E\erek| l-‘} p,]a,gha[&]

| | |Ort | (Suche ) [ Kein Treffer ]ﬁ|§)

l Ticket anlegen )

(e

»KGESE

&

Besunderheiten| |CaII-Center Infos

Personalausweis

[ Inforrnationen zurm Fundbir...
[ Fersonalausweis in letzte...
[ Zusatzinformation zum Per...
[B Portemannaie oder Briefta...

(e

»D115

Ab dem 16, Geburtstag besteht Personalausweispflicht, Dies gilt nicht, wenn Sie bereits einen Reisepass besitzen. FOr
Jugendliche unter 12 lahren kann fOr Reisen ein Kinderreisepass oder ab vollendung des 12, Lebensjahres ein Reisepass
beantragt werden,

~

Suchergebnisse { 45 ):

[ Informationen zum Fundbir...
| st mein Personalausweis ..
[ Urkunden Serice

| Kundenzentrum Innenstadt
[B] Erst und Zweitwohnsite- ..

[ Kiln-Fass (ehemals Mabili...
[m Vaterschaftsanerkennung -...
[=] Umschreibung Wohnwagen
[=] Dioktortitel und Kinstiern...

[= Werwaltung von Elternbeit...

[=] Anmeldung zur Eheschliefu...
|;| Einblrgerungen | Staatsan...
[=] Zulassung eines Bootes

2] Wisum zur Familienzusamme...
|;| Bewohnerparkausweis (BPA). .
[m] Richtschnur fiir Mandatstr...
[=] Archiologische Zone - Bir...
] seniorervertretung der 5t..
|;| Direkt gewdhlte Mitgliede...

2] Miederschriften des Stadt...

] Miederschriften Jugendhil

|Ben|:|tigt werden:

Alter Personalausweis
Der alte Personalauswels wird eingezogen, wenn
Sie Ihren neuen Ausweis abholen,

Meues Passfoto

Falls auch ein vorloufiger Parsonalausweis
ausgestellt werden soll, wird ein weiteres Foto
benotigt. Die WYorlage von Lichtbildern in digitaler
Faorm ist nicht moalich.

Bisheriger Kinderausweis oder Kinderreisepass

Ihren Reisepass
Der Reisepass wird benOtigt, wenn Ihr bisheriger
Ausweis verloren ging.

Geburts- oder Heiratsurkunde

Bei auslondischen Urkunden wird zudem eine
Ohersetzung einer staatlich anerkannten
Obersetzerin oder eines staatlich anerkannten
Obersetzers benotigt, Urkunde und Obersetzung
mOssen im Criginal vargelegt werden.

§ o

| |Down|oadservice |

iii, priv. Dienste & wartprotokolle und Jahres.., |ne

r <l M (2] _ ; e T - ; : B
" 5 Mand o i = 2

o . I_‘ﬁ]
. 4 Projekte I i (2]

= ;

USU Wissenzuche

€ Chiristoph Hurmiak [5%5]

[+]c2 Mait 0in/ 2 0wt

[=]6 IMakTIV




Kinftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Kéln

|7 Datei  Ansicht  MEIM STATUS Fenster £ |
I —— Ko \ Inbound

-

Status 0
Ei | Land Ort Telefon
irma ; = ¥
Telefonnr |'| I"1 |
Nach Notizen
Yorname
et Anle-de i Telefonnr [~| |-| | s
] Titel T MNotizen
rLeverkusen geboren | il

K sl Mame Zusatz Telefonnr |"‘| |'?'.’] | '

Geburtsort MNotizen
»KGESE Geburtsname
fm B . Faxnr | ["| |'| |-;|

Land |Deutschland |-'| Region | |"- Mail <
»D115 PLZ l,| D“| |v Motizen
Strasse | ‘_‘.] Hr.
Ticketliste
4
vl
< 1l | >
Kunden bearbeiten CAFS NUM - LB |2] <leer> | ' & Chiistoph Hurniak [S''S] [=]t2 Mait Dln /200t [=]6 IMakTIV




Kinftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Kéln

|7 Datei  Ansicht

- Herr Bart Simpson

ot I
»Leverkuzen

(e

KRGS

.fns_)

»D118

622
Firma

Machname
Yorname
Anrede
Titel

geboren

Mame Zusatz

MEIM STATUS  Fenster

1 Coaching

Status T
Simpzon
Bart
Hemr v

15.11.1986 |

Geburtsort
Geburtsname
DE
Land |Deutschland |~| Hegion| |"
PLZ (50765 [«]  ont|Kain |+
Strasse |Sprnalield |“| Mr. (14
Ticketliste
Ticket 1D | Betreff Status Ticketobjekt Erstellt
1382 Reizepass beantragen FO --» BO Standard Ticket 10.11.2008
1369 Machfrage zum Vor... FO --» BO Standard Ticket 10.11.2008
1355  Perzonalausweiz be..  abgeschloszen Standard Ticket 10.117.2002

Land

Ort Telefon

Koln \ Inbound

Telefonnr

[F[ozz1 [F[ii1111

Motizen

Telefonnr

Motizen

Telefonnr

[Flo177 [

Motizen

Faxnr |

] [kl

Mail

Notizen

CAPS NUM OB Anesigen

' & Chiistoph Hurniak [S'S]

=]t Mait0ln/20ut

[=]% IMakTI




Kinftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Kdln

|7 Datei  Ansicht  MEIM STATUS Fenster = | X‘[
Herr Bart Simpson Mandant: Kiin \ Inbound

™ 7
»Leverkuzen

(6

kG5
(ns)

»>D115

5 Mandanten [ XONN R MM G REOM N G S Wl o]

% Coaching

£ Qeurick |2] [Strg+Fs] L [Fi0]

Neues Ticket anlegen - Kunde: Simpson, Bart - Firma:
Meldeart: Aktuelles Ticketobjekt Tickettypen:
Standard Ticket [23]

& Telefon

O E-Mail

Kurzbeschreibung:
I > ;
\Ich habe meinen Personalausweis verloren

Beschreibung :

Personalausweis - Servicebereich - Meldehalle - Stadk Kéln - USU Lasung

htkp:ffkrdualze, verwaltung. stadtkoeln. defcccusufDocumentContent, phprurl=http: ffkrdualze, verwaltung. stadtkoeln. defbolimeldehalle/produkbe /00165 findex., htrml

Prioritak: Reaktionszeit bis: ™ Deadine aktivieren:

& Onormal © @kitisch

Status: ‘Weiterbearbeitung: Bearbeitungszeit:
[Fo->80 | Weiterbearbeitung: |Backoffice - Koin =] Tage: [0 lstd:[00 [Min.: Om

™ Email senden (CC durch Semikolon getrennt)
¥ 1 Mailbestatigung an Bearbeiter senden

| Q Speichern I | Abbrechen |
|

< 1l

USU Wissensuche

Mail: Oln /2 Out

[-] & iNakTiv

CaPS NUM OB grh Anzeigen & Christoph Hurniak [575]




Kinftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Kéln

([ s

ocenter

! Datei  Synchronisation  Ansicht Hilfe [
i
eMail Eingang [1 12
Postfach o Test I
osifacl : :
Kol M_I christoph.huriak@stadt-koeln. de |
aln - )
Fersinliche (=]l van [~]|Betr [~]| Datum, Bl A nfotest@stadtikoeinde
K.aln Christoph Hurniak
Baonn . K 1 b |
Leverkusen =] Empfangen : Heute [1] LS
kG5 g christoph.hurniak... Test Mi 12.11.2008 08:50
il 1D: 181
E Gesendet A *“1000,7-Poststalle Info-Test"
@ E nbwiirfe Fosender: christoph.humiak @stadt-koeln.de
&) Gelgscht £C
Fbgezendst am: 12.11.2008 08:50:02
Empfangen am: 12.11.2008 0&:50:02
Betreff: Test
M
h Info
»
e
CFocusedRecordindex:1 - CFocusedRowlndex: 1 / CFocusedRecord.Index:1 - CFocusedRecord Recordindex:0 / DFocusedRecordindex:0 - DFocusedRowlndex:1 - DGetRecordld: - Cvalues[011€ € Hurmiak, Christoph
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TOP 3

D115-Telekommunikationsverbund

Reinhold Liesner, Stadt Dusseldorf

24



Auskunftsszenarien:
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Wie erhalt der Anrufer verlassliche Auskunft? IHRE EEHI'.‘IFIDENN

Fachabteilungen

SC Region N

Fachreferate

SC/SC Fachverw.
Land N

‘B

SC = Servicecenter

Fachreferate

SC Fachverw.
Bund

Anruf bei D115

LIMMER




ﬁ“""'ﬁ

qu“ﬂ 1

Netzeinrichtung D115 IHRE EEHI'.‘IFIDENNLIMMER

Festnetze Mobilfunknetze VolP-Netze

Anonymisierung der Standortdaten durch Konvertierung der Standort- | Standortdaten derzeit
information in einen Gebietsschlissel (z.B. anhand ONKZ / AGS) nicht verfugbar

Los 1 — Deutsche Telekom AG

» Sammlung der Anrufe = Verhandlung IC-Vereinbarung mit TNB

= Weiterleitung der Anrufe innerhalb des = Kostenlose Ansage fur Anrufe aul3erhalb
Versorgungsgebietes von D115 an Los 2 des Versorgungsgebietes von D115

A 4

Los 2 — dtms GmbH
» Gesprachskontrolle wahrend D115-Anruf » Verkehrsfihrung (Mapping/Routing)

= kostenlose Ansage aul3erhalb Servicezeiten » Online-Status, Statistik

= Zusteuerung auf D115-Servicecenter gem. Zielinformation und Anrufweiterleitung

\ 4

D115- ..i i.,| andere Servicecenter , Festnetzanschliisse , derzeit keine
Servicecenter und Festnetzanschliisse aulRerhalb des Ubergabe
im D115-Verbund D115-Verbundes an 110/112

www.d115.de



Anrufablauf 115

IHRE ORDENNUMMER
—
Schleswig-Holstein

Libeck ®

Mecklenburg-Vorpommern
® Schwerin

mi"

.
Potsdam

Brandenburg

Sachsen

Dresden

Telekom

Arcor
Telekom I Gelsennet
Hansenet

dtms

Anruferinformation:
(geografische Zuordnunq)

0211 8991
0203 94000
02131 90 2801

. nimmt
noch nicht am p 15.
Service teil.



Anrufablauf 115

118<
Telekom

{ [ =3

/)
Anruferinformation:

(
!
[
|
0203 98765 >>> 0203 94000 (
|
:
N

ACD |

Land / BunoJ

ACD

=19

ACD

10

=y




Generierung des Gebietsschllssels

[1.
'lﬂl'lﬁﬁ“““ﬁ (;1 5

IHRE BEHORDENNUMMER

Fall 1: Gleiche Gemeindekennzahl aber verschiedene Ortsnetzkennzahlen

(29

ONKz (CH) | ONKZ (NU) |

211
203
2065
2066
2151
2841

Ortsnetzname

Disseldorf

Duisburg
Duisburg-Rheinhausen
Duisburg-Homberg
Krefeld

Moers

Gemeindename
Disseldorf, Stadt
Duisburg, Stadt
Duisburg, Stadt
Duisburg, Stadt
Duisburg, Stadt

Duisburg, Stadt

Gemeindekennzahl
05111000
05112000
05112000
05112000
05112000
05112000

Fall 2: Verschiedene Gemeindekennzahlen aber gleiche Ortsnetzkennzahlen

ONKz (CH)

0202
0202
0202
0202
0202
0202
0202
0202
0202
0202

ONKZ (NU)
202
202
202
202
202
202
202
202
202
202

Ortsnetzname

Wuppertal
Wuppertal
Wuppertal
Wuppertal
Wuppertal
Wuppertal
Wuppertal
Wuppertal
Wuppertal

Wuppertal

Gemeindename
Ennepetal, Stadt
Haan, Stadt
Hattingen, Stadt
Radevormwald, Stadt
Remscheid, Stadt
Schwelm, Stadt
Solingen, Stadt
Sprockhdvel, Stadt
Wiilfrath, Stadt

Wuppertal, Stadt

Gemeindekennzahl
05954008
05158008
05954016
05374036
05120000

05954024

05122000

05954028
05158036
05124000
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Wie kann eln

Service-Center-Verbund
(ACD-Verbund)
technisch tUberhaupt realisiert werden?
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Ausgangssituation '|
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Anrufe von Blrgern, ...

Telefonnetz
Netz, Verkehrsfihrung

2nd Level

Behorde

Individuell verschiedene
ec e Wartefelder,
Ansagen,

cgegee g¢Qg e C Management-,

Statistikfunktionen

Herausforderungen:

- Kostenfreie Uberlaufe/Weiterleitungen zu anderen Service-Centern
- Einheitliche Dienste-Steuerung: Ansagen, Wartefelder, ...

- StandortUbergreifende Agentengruppen

- Einheitliches Reporting
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Weiterleitung direkt l|
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D115

codg] ¢[Cle ¢ ¢

- Keine Anderung am eigenen System

2nd Level

Behorde

- Weiterleitungskosten

- Portbelegung

- Statistiken ohne Gesamtuberblick

- Standortibergreifenden Funktionen schwierig



Harmonisierung der ACDs

Telefonnetz

2nd Level

Behorde

ACD
Hersteller A

ele

ACD ACD
Hergdteller A Hersteller A

cQeQe| ggfe e e

w “_““E-
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Austausch samtlicher ACDs
vor Ort

Einrichtung eines ACD-
Verbunds mit
standortibergreifender
Dienste-Steuerung /
Signalisierung

- Hoher technischer und finanzieller Aufwand

- Weiterleitungskosten, vom ersten SC zu tragen

- Dauerhafte doppelte Portbelegung im ersten SC

- aufwéndige Ansagen-Harmonisierung
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Harmonisierte ACDs mit zentraler NetzACD '|
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Telefonnetz - Austausch samtlicher ACDs
ACD

Hersteller A 2nd Level vor Ort

| Behorde - Einrichtung eines ACD-
ACD Verbunds mit

lersteller A standortiibergreifender
SN LA Dienste-Steuerung /
Signalisierung

e Q g i} eI Q Q - Einrichtung einer zentralen

ACD auf Netzebene

ACD
Hersteller A

ACD
Hersteller A

- Sehr hoher technischer und finanzieller Aufwand
- Neue ACD-Systeme fir die meisten Standorte



CTI-Server zur Signalisierung

| = | |
Telefonnetz
Zentraler
Server
d | eve
Benhorade
D D —{C™ Her?t%lﬁerD
Her'gtc(:a?lerB crl Her?tilﬁerc cr & Q
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(Lizenzkosten!)
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Integration und
Implementierung von
vernetzten CTI-Servern
neben jedem ACD-System
vor Ort (verschiedene
Hersteller)

Signalisierung der ACDs
uber die CTI-Server zur
zentralen Netz-Intelligenz

Sehr hoher technischer und finanzieller Aufwand

Aufwandige Integration an allen Standorten
Evtl. nicht fur alle ACD-Anlagentypen verfligbar



Virtuelle Netz-ACD mit Wahlverbindungen

| |2 |

Telefonnetz

Virtuelle
Netzbasierte ACD

(
. 'I
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2nd Level
Behorde
Q|Q

Zusatzliche ACD-Steuerungstools
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Ansagen im D115-Verbund mit 1
einheitlichem Soundbranding lHnesEHunnemmummsn

Einheitliches D115-Soundbranding

Ansage fur Anrufe aus Ansage fur Anrufe aul3erhalb Begrifungs- und Wartefeld-
nicht versorgten Regionen der Servicezeiten ansagen bei D115-Anrufen

» einheitliche Bandansage » einheitliche Bandansage » individuelle

= kostenlos fur Anrufer = kostenlos fur Anrufer BegrufBungsansage fur

= im Netz DTAG (Los 1) » in ACD dtms (Los 2) jedes Servicecenter

» Standart-Module fur
Wartefeldansagen und
Wartefeldmusik

» Einrichtung in Netz-ACD

- Sprecher, Soundlogo und Klangwelt einheitlich von dtms oder/und in
lokalen ACD-Anlagen

- sprachpsychologisch durchdachte Wortwahl
- professionell produziert und im Pilotbetrieb kostenlos fiir SC
- hoher Wiedererkennungseffekt

- Starkung der Marke D115 nach innen und nach aul3en



Bundesministerium
des Innern

Ihre Fragen bitte
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Bundesministerium HESSEN

des Innern —L.
Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit
Informationen zu D115 finden Sie
Im Internet unter www.d115.de
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