
Das Projekt D115 –
Einheitliche Behördenrufnummer

Verbundübergreifende Technik



Workshop verbundübergreifende Technik

13:00 – 13:15 Uhr Einführung in das Thema
Roland Waubert de Puiseau, Projektgruppe D115

13:15 – 13:45 Uhr TOP 1: „Die D115-Datenbasis“
Heiko Langbein, ITDZ Stadt Berlin

13:45 – 14:15 Uhr TOP 2: „D115-Wissenszugriff im Verbund“
Axel Hansen, Stadt Köln

14:15 – 14:45 Uhr TOP 3: „D115-Telekommunikationsverbund“
Reinhold Liesner, Stadt Düsseldorf

14:45 – 15:00 Uhr Frage und Diskussionsrunde
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Einführung in das Thema

Erwartungen an D115

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

Orientierung 
auf Menschen

Technikeinsatz

Pilotcharakter

Akzeptanz 
in der Fläche

D115 verbindet Menschen; 
Menschen rufen an, Menschen antworten

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

Geringe technische Einstiegshürden; 
kostengünstige Lösungen

D115 muss seine dauerhafte Existenzberechtigung 
erst noch nachweisen – angemessene Investitionen
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Erwartungen an D115?

Callcenter
Outsourcing

Moderne
Vernetzung

Beratung

Integration aller
Fachverfahren

Es entsteht ein riesiger Callcenter Markt

Die Vernetzung lässt einen Neubedarf an modernster 
Technik entstehen

D115 integriert auf einen Schlag alle Fachverfahren

Die Komplexität erfordert ein umfangreiche 
externe Beratung
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Perspektive D115

Flächendeckung

Wirtschaftlichkeit

Rolle der 
Wirtschaft

Integration
Fachverfahren

Fokus auf kleine und mittlere Verwaltungen,
Versorgung in der Fläche

Mitarbeiterorientierung, Entlastung, Filterfunktion

Automatischer, mittel- bis langfristiger Prozess

Aktive Beobachtung des Pilotbetriebes, 
Weiterentwicklung der Lösungen im Wettbewerb
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TOP 1

D115-Datenbasis

Haiko Langbein,  ITDZ, Stadt Berlin
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D115-Wissenszugriff
Zugriffsalternativen Suchindex, Vollindex

XML-Berichte Mikroformat 
Auszeichnungen

D115-Suche 

Erstellung 
Suchindex

Suchlogik mit Verwendung 
der Kataloge

Suche über Index

Trefferanzeige mit Bewertung

Analyse und 
Auswertung

D115-Teilnehmer

D115-Suchindex D115-Vollindex 
optional

Livezugriff

Aktualisierung 
einmal alle 24 Std.

Erläuterungen:
Suchindex und optionaler „Vollindex“ werden einmal alle 24 
Stunden erstellt (gestrichelte rote Linien). 
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 
Mikroformat Auszeichnungen zugegriffen.

Strukturierte Bereitstellung der im 
Internet verfügbaren Informationen
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Ziele des D115-Wissenszugriff
(Auszug Feinkonzept)

Hohe Ergebnisqualität der Suche
• Professionelle Auskünfte erfordern eine aktuelle, 

qualitätsgesicherte Datenbasis 
• Eindeutige Treffer, keine langen Listen
• Verlässliche Daten
• Kurze Antwortzeiten

Lösungswege 
• Ergebnisse der Projektarbeit



Datenquellen der jeweiligen Verwaltung

D115-Wissenszugriff - Datenbereitstellung

Quelle: BMI

Leistung Organisation

WeitereGebäude + Geo

Datenbereitstellung

D115 Gemeinschaft

•Kommune

•Land

•Bund

1. XML

2. Semantische 
Auszeichnung

Web Auftritt 

Informationen als 
XML-Bericht generiert

Informationen über 
Mikroformat markiert

Datenzugriff über Web

Suche in Mikroformat 
markierten Seiten

Suche in
XML-Berichten
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Standardisierte Datenbasis 
für den D115-Wissenszugriff

Allzuständigkeit der regionalen Servicecenter für überregionale 
Anfragen, wobei abschließende Bearbeitung möglichst im 1st Level

Vorhaltung der Leistungsbeschreibungen aller teilnehmenden 
Regionen in harmonisierter inhaltlicher Struktur 

Vorhaltung zentraler Kataloge



www.d115.de 12

D115-Kataloge

D115-Leistungskatalog (koordiniert mit LeiKa, KoopA)

• Leistungen, Synonyme, Lebenslagen

D115-Körperschaften und Fundstellenkatalog 

• Strukturinformationen und Informations-Fundstellen 

D115-Katalog der Teilnehmer und Informationsbereitsteller

• Adressen, Informationsbereitstellung über MF/XML, relevante 
D115-Teilnehmerinformationen



D115-Suchraum

SC-Suchapplikation

D115-Wissensbasis = dezentral hinterlegt

D115-Wissensmanagement
Zusammenfassende Darstellung

D115-Leistungen
Körperschaften
D115-Teilnehmer

Servicecenter

XML-Kataloge

Fundorte der
XML-Berichte der
TOP-Leistungen

Suchindex

TOP-25-Leistungen
des Bundes

TOP-100-Leistungen
der Kommunen

Datenbereitstellung über XML-Berichte / Mikroformatauszeichnung

eigene Datenquellen und
Wissensbasen der Servicecenter

TOP-25-Leistungen
der Länder

D115-Suchapplikation

Vollindex

XML-Kataloge und
XML-Berichte der
TOP-Leistungen

Zuständigkeitsfinder
Verw.-Suchmaschine
Websuche

Weitere Datenquellen

weitere 
Verwaltungs-

leistungen

Quelle: BMI
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TOP 2

D115-Wissenszugriff im Verbund

Axel Hansen, Stadt Köln



15

Suchmechanismus - Qualifizierungsschritt

Quelle: BMI

Suchstring „Leistung“ Suchstring „Ort“

Amtlicher
Gemeindeschlüssel (AGS)

Abgleich 
Leistungskatalog 
Suche im
Synonym und
Schlagwortkatalog 

Abgleich 
Lebenslage

Abgleich anderes
Element aus dem 
XML-Bericht
z.B.
Organisationseinheit

Vorschlagsliste bei 
mehreren Treffern

Prüfung korrekte 
Informationsquelle

Verwaltung 
Teilnehmer
an D115-Verbund

Verwaltung über ZZ oder
VSM erreichbar

Direkte Ansprache der 
Portalsuche

Spezifikation Leistung

Spezifikation Suchort

Suche in korrekter 
Informationsquelle

Abgleich 
Unternehmenslebenslage



D115-Suche 

Nutzungsalternativen des D115-Wissenszugriffs

Quelle: BMI

Datenbereitstellung Informationszugriff (Suche)

zentrale 
D115-Suche 

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

1. XML

2. HTML mit 
semantischer 
Auszeichnung
Mikroformate

Zentrale 
Kataloge

Informationen als 
XML-Bericht generiert
(Lokal verfügbar)

Informationen über 
Mikroformat markiert
(Auf Webseiten 
Verfügbar)

D115-Suche
(Lokale Installation)

D115-Suche 
(Eigenentwicklung)

Erstellung 
Suchindex

Suchlogik mit Verwendung 
der Kataloge

Suche über Index

Trefferanzeige mit 
Bewertung

Analyse und 
Auswertung

Nutzungsvarianten der D115-Suche

1

2

3

GUI basierte
Nutzung

Nutzung über
Schnittstelle

a

b



Derzeitiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Köln



Erforderliche Anpassungen für D115

Einrichten eines Mandanten D115 …

mit Zugriff auf das zentrale Wissensmanagementsystem D115

mit gesonderten an die Anforderungen aus D115 angepassten Workflows

• Suchfelder für Leistung und Ort

• Suche bei Anfragen zu anderen Orten im zentralen WM-System

• Trefferanzeige

• Auswertung, Aufbereitung und Anzeige der XML-Daten

• Suche bei Anfragen zu Köln, Bonn, LEV im lokalen WM-System

• Datenübertragung mittels OpenSearch

• Erzeugung eines D115-Tickets im XML-Format

• Versand des Tickets als Anlage über Testa-D via Mail an andere SC

• Empfang und automatisiertes Anlegen von Tickets anderer SC



Künftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Köln

D115

nachgefragte Leistung (mind. 2 Wörter) Ort

Suche

Ticket anlegen

Kein Treffer



D115

Künftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Köln



D115

Künftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Köln



D115

Künftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Köln



Künftiger Arbeitsbereich des Agenten im SC Köln
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TOP 3

D115-Telekommunikationsverbund

Reinhold Liesner, Stadt Düsseldorf



Auskunftsszenarien: 
Wie erhält der Anrufer verlässliche Auskunft?

2nd
Level

3rd
Level

1st
Level

Anruf bei D115

Kommunen Länder Bund

Front
Office

Back
Office

SC Fachamt N

Front
Office

Back
Office

SC Region N

Front
Office

Back
Office

SC/SC Fachverw.
Land N

Front
Office

Back
Office

SC Fachverw. 
Bund

Fachabteilungen

A B C D

Fachreferate

A B C D

Fachreferate

A B C D

SC = Servicecenter

/ 
Ticketsystem 

im Aufbau



Standortdaten derzeit 
nicht verfügbar

Netzeinrichtung D115

D115-
Servicecenter

MobilfunknetzeFestnetze VoIP-Netze

Weiterleitung der Anrufe innerhalb des 
Versorgungsgebietes von D115 an Los 2

Gesprächskontrolle während D115-Anruf

andere Servicecenter
und Festnetzanschlüsse

im D115-Verbund

Anonymisierung der Standortdaten durch Konvertierung der Standort-
information in einen Gebietsschlüssel (z.B. anhand ONKZ / AGS)

Kostenlose Ansage für Anrufe außerhalb
des Versorgungsgebietes von D115

Sammlung der Anrufe Verhandlung IC-Vereinbarung mit TNB

Zusteuerung auf D115-Servicecenter gem. Zielinformation und Anrufweiterleitung

Online-Status, Statistik

Verkehrsführung (Mapping/Routing)

kostenlose Ansage außerhalb Servicezeiten

Festnetzanschlüsse
außerhalb des

D115-Verbundes

derzeit keine
Übergabe
an 110 / 112

Los 2 – dtms GmbH

Los 1 – Deutsche Telekom AG

www.d115.de



Niedersachsen

Schleswig-Holstein

Brandenburg

Rheinland-Pfalz

Baden-Württemberg

Bayern

Sachsen

Thüringen

Mecklenburg-Vorpommern

Sachsen-Anhalt

Wiesbaden

Mainz

Freiburg

Stuttgart

Nürnberg

Augsburg

Regensburg

München

Suhl

Erfurt

Dresden

Leipzig

Potsdam

Hallé

Magdeburg

Schwerin

Rostock

Hamburg

Kiel

Bremerhaven

Bremen

Emden

Hannover

Frankfurt

Berlin

Pforzheim

Darmstadt

Ludwigshafen
Heidelberg

Wolfsburg

Salzgitter

Braunschweig

Lübeck

Dessau

Zwickau

Trier

Mannheim

Karlsruhe

Heilbronn

Gera

Wilhelmshaven

Oldenburg

Chemnitz

Nordrhein-Westfalen

Hessen

Köln

Bonn

Düsseldorf

Essen Dortmund

Münster

Kassel

Duisburg

Herne
Recklinghausen

Oberhausen

Osnabrück

Hagen

Bottrop

Mönchen

Gladbach

Gelsen-
kirchen

Bielefeld

Neuss Solingen
Remscheid

Wuppertal

Aachen

Arnsberg

Paderborn

Niederrhein

Marburg

Hamm

Mülheim a.d. Ruhr

Arcor
Gelsennet
Hansenet
Telekom

Telekom

dtms

Anruferinformation:
(geografische Zuordnung)

0211 89 91
0203 94000
02131 90 2801

Ihre Region nimmt noch nicht am D115-Service teil.

Anrufablauf  1 1 5



DTMS

Anruferinformation:
0203   98765  >>>   0203 94000

Telekom

Anrufablauf  1 1 5

ACD

ACD

Land / Bund

ACD

MH

ACD

D

ACD

DU



ONKz (CH) ONKZ (NU) Ortsnetzname Gemeindename Gemeindekennzahl

0211 211 Düsseldorf Düsseldorf, Stadt 05111000

0203 203 Duisburg Duisburg, Stadt 05112000

02065 2065 Duisburg-Rheinhausen Duisburg, Stadt 05112000

02066 2066 Duisburg-Homberg Duisburg, Stadt 05112000

02151 2151 Krefeld Duisburg, Stadt 05112000

02841 2841 Moers Duisburg, Stadt 05112000

ONKz (CH) ONKZ (NU) Ortsnetzname Gemeindename Gemeindekennzahl

0202 202 Wuppertal Ennepetal, Stadt 05954008

0202 202 Wuppertal Haan, Stadt 05158008

0202 202 Wuppertal Hattingen, Stadt 05954016

0202 202 Wuppertal Radevormwald, Stadt 05374036

0202 202 Wuppertal Remscheid, Stadt 05120000

0202 202 Wuppertal Schwelm, Stadt 05954024

0202 202 Wuppertal Solingen, Stadt 05122000

0202 202 Wuppertal Sprockhövel, Stadt 05954028

0202 202 Wuppertal Wülfrath, Stadt 05158036

0202 202 Wuppertal Wuppertal, Stadt 05124000

Fall 1: Gleiche Gemeindekennzahl aber verschiedene Ortsnetzkennzahlen

Fall 2: Verschiedene Gemeindekennzahlen aber gleiche Ortsnetzkennzahlen

Generierung des Gebietsschlüssels 



Wie kann ein 

Service-Center-Verbund

(ACD-Verbund)

technisch überhaupt realisiert werden?



Ausgangssituation

D115
SC 1

D115
SC 2

D115
SC 3

ACD
Hersteller A

ACD 
Hersteller B

ACD 
Hersteller C

Telefonnetz

Individuell verschiedene
Wartefelder, 

Ansagen,
Management-,

Statistikfunktionen

Anrufe von Bürgern, …

Netz, Verkehrsführung

Herausforderungen:

- Kostenfreie Überläufe/Weiterleitungen zu anderen Service-Centern

- Einheitliche Dienste-Steuerung: Ansagen, Wartefelder, …

- Standortübergreifende Agentengruppen

- Einheitliches Reporting

2nd Level
Behörde

ACD 
Hersteller D



Telefonnetz

Weiterleitung direkt

D115
SC 1

D115
SC 2

D115
SC 3

ACD
Hersteller A

ACD 
Hersteller B

ACD 
Hersteller C

- Keine Änderung am eigenen System

- Weiterleitungskosten

- Portbelegung

- Statistiken ohne Gesamtüberblick

- Standortübergreifenden Funktionen schwierig

2nd Level
Behörde

ACD 
Hersteller D



Telefonnetz

Harmonisierung der ACDs

D115
SC 1

D115
SC 2

D115
SC 3

ACD
Hersteller A

ACD 
Hersteller B

ACD 
Hersteller C

- Hoher technischer und finanzieller Aufwand

- Weiterleitungskosten, vom ersten SC zu tragen

- Dauerhafte doppelte Portbelegung im ersten SC

- aufwändige Ansagen-Harmonisierung

2nd Level
Behörde

ACD 
Hersteller D

- Austausch sämtlicher ACDs 
vor Ort

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

ACD 
Hersteller A

ACD 
Hersteller A 

ACD 
Hersteller A



Harmonisierte ACDs mit zentraler NetzACD

D115
SC 1

D115
SC 2

D115
SC 3

ACD
Hersteller A

ACD 
Hersteller B

ACD 
Hersteller C

- Sehr hoher technischer und finanzieller Aufwand

- Neue ACD-Systeme für die meisten Standorte

2nd Level
Behörde

ACD 
Hersteller D

- Austausch sämtlicher ACDs 
vor Ort

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

- Einrichtung einer zentralen 
ACD auf Netzebene

ACD 
Hersteller A

ACD 
Hersteller A 

ACD 
Hersteller A

Telefonnetz
ACD 

Hersteller A



CTI-Server zur Signalisierung

D115
SC 1

D115
SC 2

D115
SC 3

ACD
Hersteller A

ACD 
Hersteller B

ACD 
Hersteller C

- Sehr hoher technischer und finanzieller Aufwand 
(Lizenzkosten!)

- Aufwändige Integration an allen Standorten

- Evtl. nicht für alle ACD-Anlagentypen verfügbar

2nd Level
Behörde

ACD 
Hersteller D

- Integration und 
Implementierung von 
vernetzten CTI-Servern 
neben jedem ACD-System 
vor Ort (verschiedene 
Hersteller)

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

Telefonnetz
Zentraler 

Server

CTI CTI CTI

CTI

Gibt es 

herstellerneutrale 

Signalisierungen ?



Virtuelle Netz-ACD mit Wählverbindungen

D115
SC 1

D115
SC 2

D115
SC 3

ACD
Hersteller A

ACD 
Hersteller B

ACD 
Hersteller C

- Zusätzliche ACD-Steuerungstools 

2nd Level
Behörde

ACD 
Hersteller D

Telefonnetz
Virtuelle 

Netzbasierte ACD

VC1 VC2 VC4



Ansage für Anrufe aus 
nicht versorgten Regionen

Ansage für Anrufe außerhalb
der Servicezeiten

Begrüßungs- und Wartefeld-
ansagen bei D115-Anrufen

Einheitliches D115-Soundbranding

Ansagen im D115-Verbund mit 
einheitlichem Soundbranding

individuelle 
Begrüßungsansage für 
jedes Servicecenter

Standart-Module für 
Wartefeldansagen und 
Wartefeldmusik 

Einrichtung in Netz-ACD 
von dtms oder/und in 
lokalen ACD-Anlagen

einheitliche Bandansage
kostenlos für Anrufer 
im Netz DTAG (Los 1)

einheitliche Bandansage
kostenlos für Anrufer
in ACD dtms (Los 2)

Sprecher, Soundlogo und Klangwelt einheitlich 

sprachpsychologisch durchdachte Wortwahl

professionell produziert und im Pilotbetrieb kostenlos für SC

hoher Wiedererkennungseffekt

Stärkung der Marke D115 nach innen und nach außen



Ihre Fragen bitte



Informationen zu D115 finden Sie 
im Internet unter www.d115.de

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit


