Ergdnzungsvereinbarung
zur Vereinbarung
iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService

nach § 94 HmbPersVG

Zwischen
der Freien und Hansestadt Hamburg
Vertreten durch den Senat
Personalamt
einerseits
und

dem DBB Hamburg
- Beamtenbund und Tarifunion -
sowie

dem Deutschen Gewerkschaftsbund
- Bezirk Nord -

als Spitzenorganisationen der Gewerkschaften

andererseits

wird Folgendes vereinbart:

Prdaambel

Diese Ergénzungsvereinbarung regelt die Beteiligung der Freien und Hansestadt Hamburg
mit ihrem telefonischen HamburgService an der Erprobung der einheitlichen Behérdenruf-
nummer, in deren Verlauf viele, auch die einbezogenen Arbeitnehmerinnen und Arbeitneh-
mer betreffenden, Gestaltungsoptionen festgelegt, gedndert und konkretisiert werden. Erst
nach der zweijahrigen Pilotierung wird ein stabiler Zustand erréicht sein.

1. Geltungsbereich und Gegenstand der Vereinbarung

Diese Ergénzungsvereinbarung gilt fir alle an der Erprobung der Einheitlichen Behordenruf-
nummer 115 beteiligten Beschaftigten'.

Sie gilt fir die Erprobung und Weiterentwicklung des Betriebs der Einheitlichen Behdérdenruf-
nummer.

' Die Partner dieser Vereinbarung sind sich einig, dass dies auch die Beschéftigten von Dienststellen der FHH
umfasst, soweit auf Veranlassung des Projektes D115 ‘erstellte Reports und Auswertungen auf sie bezogen und
beziehbar sind.
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2. Rahmenbedingungen und Organisation

Die Freie und Hansestadt Hamburg beteiligt sich mit ihrem telefonischen HamburgService
am Projekt D115 des Bundesministeriums des Innern und des Landes Hessen zur Einfiih-
rung einer einheitlichen Behordenrufnummer und an ihrer Erprobung. In der zum jeweiligen
Zeitpunkt aktuellen Version des Feinkonzeptes sind die wesentlichen zentralen Anforderun-
gen an den Erprobungsbetrieb und die weitere Entwicklung festgelegt. Die aktuelle Version
des Feinkonzeptes ist Version 1.1 (Stand 8.10.2008) mit den in Anlage 1 beschriebenen An-
derungen.

Die Einheitliche Behordenrufnummer D115 wird fir Hamburg als Themengruppe im telefoni-
schen HamburgService eingerichtet und betrieben. Soweit diese Ergénzungsvereinbarung
nichts anderes bestimmt, gilt die Vereinbarung nach § 94 HmbPersVG lber die Einfuhrung
des telefonischen HamburgService vom 22.10.2004.

Eine Vergabe von Auskunftsleistungen oder die Teilnahme an Shared Service Centern sind
nicht vorgesehen,

3. Themengruppe D115

Bei Beginn der Erprobung ist die Mitarbeit in der Themengruppe D115 freiwillig; Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern des telefonischen HamburgService, die ihre Teilnahme ablehnen,
dirfen daraus keine Nachteile entstehen.

Die Themengruppe startet zundchst mit 38 Personen. Je nach Gesprachsaufkommen der
D115 konnen .auch Anrufe fir die Ubrigen Durchwahlnummern des telefonischen
HamburgService an die Mitglieder der Themengruppe durchgeschaltet werden. Die einzel-
nen Mitglieder der Themengruppe werden dariiber jeweils im Voraus informiert. Bei jedem
Anruf wird auf dem Display angezeigt, um welche Art von Anruf es sich handelt.

Das Gesprachsaufkommen iber D115 wird kontinuierlich verfolgt, auch im Hinblick darauf,
ob die Personalkapazitdt der Themengruppe aufzustocken ist. Etwa vorgesehene Kapazi-
tatsausweitungen werden dem Personalrat rechtzeitig mitgeteilt und begriindet, damit er im
Rahmen der vertrauensvollen Zusammenarbeit mit der Dienststelle beratend tétig werden
kann.

Die Mitglieder werden zuséatzlich zur allgemeinen Qualifizierung (gem. Punkt 5 der Vereinba-
rung uber den telefonischen HamburgService) speziell fur ihre Aufgaben in der Themen-
gruppe qualifiziert. Die Zusatzqualifizierung besteht aus einer Startqualifizierung vor Auf-
nahme der Tatigkeit in der Themengruppe und aus weiteren bedarfsgerechten Qualifizierun-
gen. Die besonderen Startqualifizierungen sind in Anlage 2 zu dieser Erganzungsvereinba-
rung aufgefihrt.

Bei der Bedarfsermittlung fur weitere QualifizierungsmaBnahmen wird insbesondere auf das
Aufgabenspektrum fiir D115, den Umgang mit der Suchapplikation, den Aufbau und die
Funktion der beteiligten Verwaltungen, auf die Anliegenidentifizierung und —weiterleitung an
andere Verbundteilnehmer geachtet. Diese weiteren Qualifizierungsmafinahmen werden mit
dem o&rtlichen Personalrat abgestimmt.

Fur die Themengruppe wird ein Funktionspostfach eingerichtet, in das auch alle Anliegen
und Vorgange (Tickets) flieRen, die in anderen Service Centern des D 115 Projekts im Hin-
blick auf die Hamburger Zustandigkeit aufgenommen und weitergeleitet wurden und in der
Hamburger Themengruppe bearbeitet werden missen. Die Teilnehmerinnen und Teilneh-
mern der Themengruppe bearbeiten diese Vorgange und Anliegen vornehmlich als Unter-
brechung ihrer Telefonie in Mischarbeit.

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Themengruppe kénnen nur mit ihrer Zustimmung zeit-
weise zu anderen Service Centern im D115 — Verbund entsandt werden.

Spéatestens ein Jahr nach Beginn der Erprobung werden die Erfahrungen mit der Themen-
gruppe ausgewertet. Die Spitzenorganisationen der Gewerkschaften und der zustandige
ortliche Personalrat werden in die Planung und die Feststellung der Ergebnisse einbezogen.
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4. Technikeinsatz

Die durch die Erprobung der Einheitlichen Behérdenrufnummer veranlassten Veranderungen
der technischen Systeme, der mitarbeiterbezogenen Auswertungen und Protokollierungen
sind in Anlage 3 zu dieser Ergdnzungsvereinbarung aufgefiihrt. Anderungen werden dem
ortlichen Personalrat und dem von den Spitzenorganisationen benannten Ansprechpartner
rechtzeitig im Voraus mitgeteilt.

Vor Anderungen, die die Mitbestimmung beriihren, wird die Anlage 3 einvernehmilich fortge-
schrieben.

5. Beteiligung der Spitzenorganisationen und des Personalrates des Bezirksamtes
Wandsbek

Die Spitzenorganisationen der Gewerkschaften und der ortliche Personalrat werden zeitnah
schriftlich iber weitere Anderungen am Feinkonzept und ihre Auswirkungen auf die Beschéf-
tigten und ihre Arbeitsanforderungen informiert. Die Auswirkungen auf die Beschéaftigten und
ihre Arbeit werden beraten, wenn dies von einer der beteiligten Seiten gewlinscht wird.

Der ortliche Personalrat und die Spitzenorganisationen der Gewerkschaften werden Uber
vom Projekt D115 vorgesehene Evaluationen, Benchmarkings, Kundenbefragungen infor-
miert. Soweit andere Dienststellen der FHH als das Bezirksamt Wandsbek und Rechte ihrer
Personalrate beriihrt sind, werden auch die davon betroffenen Personalrate informiert. Auf
Anfrage werden die Zwecke und Instrumente der Erhebungen auf einer gemeinsamen Sit-
zung vorgestellt, erlautert und beraten. Entsprechendes gilt fUr die auf Hamburg bezogenen
Ergebnisse der Erhebungen und die daraus resultierenden Schlussfolgerungen und MafR-
nahmen.

Die Spitzenorganisationen der Gewerkschaften werden (ber alle geplanten Veranderungen
im Geltungsbereich dieser Vereinbarung rechtzeitig und umfassend informiert.

6. Schlussbestimmungen
Diese Vereinbarung tritt mit sofortiger Wirkung in Kraft.

Sie endet mit dem Abschluss einer Vereinbarung lber den dauerhaften Betrieb der Ruf-
nummer.

Sie kann mit einer Frist von 6 Monaten zum Ende eines Jahres gekiindigt werden. Bei Kin-
digung wirkt diese Vereinbarung bis zum Abschluss einer neuen Vereinbarung nach.

dbb Hamburg
beamtenbund und tarifunion

Dr. Volker Bohorden Rudolf Kliiver

Deutscher Gewerkschaftsbund
Bezirk Nord

Carlos Sievers
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Erganzungsvereinbarung
zur Vereinbarung
tiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService

nach § 94 HmbPersVG

Anlage 1 - Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1
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Erganzungsvereinbarung zur
Vereinbarung iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService

nach § 94 HmbPersVG

Verwenduhg des

Anstelle des Begriffs "Gebuh-

Anlage 1 — Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1

Gebﬁﬁr ist ein "Terminus

[ 1m Feini;onzept wird der

Beschlussvorschiag

Anderungen angenom-

2.6, S.35und | Begriffs "Geblih- ren” soll an allen Stellen im technicus", der ausschlie- | Begriff "Gebihren" durch | men
an weiteren ren" Dokument, an denen es um lich fir die Gebiihren ver- den Begriff "Anrufentgelt”
Stellen im die (Gesamt-)Preise von 115- | wendet wird, die von der ersetzt.
Dokument Anrufen geht, der Terminus offentlichen Verwaltung
"Anrufentgelt" verwendet erhoben werden.
werden .
1b | 2.3.6, 29 und Verwendung des = | Anstelle des Begriffs "Gebiih- | Gebihr ist ein "Terminus Im Feinkonzept wird der Anderungen angenom-
2.6, S.35und | Begriffs "Gebuh- ren" soll an allen Stellen im technicus", der ausschlieB- | Begriff "Gebihren” durch | men
an weiteren ren” Dokument, an denen es um lich flr die Gebiihren ver- den Begriff "Anteil am
Stellen im die 0,03 Cent geht, die die wendet wird, die von der Anrufentgelt zur Finanzie-
Dokument zur Finanzierung des D115- offentlichen Verwaltung rung des Netzbetriebs"
Netzbetriebs aufgeschlagen erhoben werden. ersetzt.
werden, der Begriff "Anteil am
Anrufentgeit zur Finanzierung
des Netzbetriebs" verwendet
werden.
2 | 3.3,S.41und | Rechtsverbindliche | Im D115-Verbund erfolgt War nicht exakt genug im Im Feinkonzept wird for- | Anderungen angenom-
an allen Stel- Auskunft keine rechtsverbindliche Aus- | Feinkonzept formuliert, muliert, dass im D115- men
len im Doku- kunft durch die teilnehmen- interne QS. Verbund keine rechtver-
ment den Servicecenter. bindlichen Auskinfte
durch D115-
Servicecenter gegeben
werden.
3 | Kap.10.2.2.2 Umgang mit Notru- . | Eine Ubergabe von Der urspriinglich geplante Zusétzlich zu der in V. Anderungen unter Vor-
fen Notfaltmellungen durch die Umgang mit Notrufen er- 1.1 bereits enthaltenen behalt angenommen.
D115-Netztechnik unter Nut- | fordert eine Anderung der Beurteilung der Rechts- Hamburg sieht Hinterle-
zung des Standortdatums ist | entsprechenden Vorschrif- | lage (S. 117, letzter Ab- gung der Weiterlei-
nach TKG und NotrufV nicht | ten. Dies kann erst nach satz) wird die Aufnahme | tungsdaten der Notruf-
moglich. Erforderlich fiir den | erfolgreichem Pilotbetrieb | des fiir den Start des annahmestellen von
Start des Pilotbetriebs daher: | geprift und erwogen wer- Pilotbetriebs notwendigen | Kommunen in SH, die
dezentrale Absprachen mit den. Vorgehens dezentraler im Vorwahlbereich
FW, Polizei und Rettungs- Absprachen der Teilneh- | "040" liegen, im Wis-
diensten im Einzugsgebiet mer mit den Notrufan- sensmanagement als
des teilnehmenden Service- nahmestellen im Ein- rechtlich bedenklich an
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Ergdnzungsvereinbarung zur

Vereinbarung iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService

nach § 94 HmbPersVG

Anderung
centers. Hinterlegung der
Weiterleitungskontaktdaten
im D115-
Wissensmanagement (D115-
Teilnehmerkatalog; als nicht-
offentliche Information die
geschiitzt Gbertragen wird).
Gdf. mittelfristig auch techni-
sche Losung --> dafiir Ab-
stimmungen mit u.a. BMWi
erforderlich.

| Begriindung der Ande-

nung

( zugsberéich des jeweili-

gen Servicecenters und
die Hinterlegung der ent-
sprechenden Weiterlei-
tungsdaten im D115-
Wissensmanagement
(D115- '
Teilnehmerkatalog) vor-
geschlagen.

Anlage 1 — Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1

 statu

und behalt sich (interne) |
Prifungen vor.

Betrieb eines Ser-
vicecenters durch
Private

4 | S.114

Generell zu beriicksichtigen

'sind die allgemeinen rechtli-

chen Rahmenbedingungen
bei einer Beauftragung priva-
ter Unternehmen.

Aus datenschutzrechtlicher
Sicht ist eine Beauftragung
nur moglich, wenn der Auf-
tragnehmer im Rahmen einer
Datenverarbeitung im Auftrag
tatig wird (i.S.v. § 11 BSDG
bzw. den entspr. Bestimmun-
gen der Landesgesetze)

- Schriftliche Vereinbarung

- strikte Weisungsgebunden-
heit des Auftragnehmers

- Festlegung von technischen
und organisatorischen Maf-
nahmen

Stellungnahme des Bun-
desbeauftragten fiir den
Datenschutz vom 02.09.08

Im Feinkonzept soll der
Hinweis auf Einhaltung
die allgemeinen rechtli-
chen Rahmenbedingun-
gen bei einer Beauftra-
gung privater Unterneh-
men aufgenommen wer-
den:

Aus datenschutzrechtli-
cher Sicht ist eine Beauft-
ragung nur méglich,
wenn der Auftragnehmer
im Rahmen einer Daten-
verarbeitung im Auftrag
tatig wird (i.S.v. § 11
BSDG bzw. den entspr.
Bestimmungen der Lan-
desgesetze)

- Schriftliche Vereinba-
rung

- strikte Weisungsgebun-
denheit des Auftragneh-
mers

Anderungen angenom-
men
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Ergdnzungsvereinbarung zur
Vereinbarung iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService
nach § 94 HmbPersVG

ifd.
Nr.

Anlage 1 - Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1

Beschlussvorschiag

schen und organisatori-
schen MalRnahmen

5 {10.1,S.114

Datenschutz; sechs
Monate Speicher-
frist

(erster Kugelpunkt)

Speicherfrist: max. drei Mo-
nate ab Abschluss der Bear-
beitung

Stellungnahme des Bun-
desbeauftragten fur den
Datenschutz vom 02.09.08

Im Feinkonzept wird die
maximale Speicherfrist
auf "drei Monate ab Ab-
schluss der Bearbeitung”
geandert.

Anderungen angenom-
men

6 | Kap. 8.4.1.

Soundbranding

einheitliches professionelles,
akustisches Erscheinungsbild
{Soundbranding) fur alle

‘ D115 bezogenen Ansagen

Ergebniss der Uberlegun-
gen der Projektgruppe
unter Einbeziehung von
D115 Teilnehmern. Ziel ist
die Profilierung der Marke
D115 mit Hilfe einheitlich
gestalteter und professio-
nell produzierter Ansagen
mit zugehdriger Klangwelt.

Es wird vorgeschlagen,
ein einheitliches professi-
onelles akustisches Er-
scheinungsbild fiir D115
zu erarbeiten, den D115
Teilnehmern vorzustellien
und einzurichten.

Anderungen angenom-
men

7 | Kap. 8.4.1.

BegrifRungsansa-
gen

Entscheidung fiir das Spielen
von individuellen Begrii-
flungsansagen vor Annahme
der Anrufe im 1st Level Ser-
vicecenter.

Ergebnis der Uberlegungen
der Projektgruppe unter
Einbeziehung von D115-
Teilnehmern. Ziel ist ein
einheitliches, wiederer-
kennbares Auftreten im
D115 Verbund, um die
Marke D115 und den Ver-
bund zu starken.

Im Feinkonzept erfolgt
die Anderung, dass die
Anrufer per Bandansage
begriif3t werden. Vor-
schlag Bielefeld:Diese ist
von den SC in Anbin-
dungsvariante A soweit
technisch maglich auch in
der eigenen ACD einzu-
richten.

Anderungen unter Vor-
behalt der Prifung des
Produktionsergebnisses
angenommen. Frau Dr.
Schmidt betont die ur-
springliche Intention,
Anrufer keine Begru-
flungsansage vom
Band horen zu lassen
und auflert die Beftrch-
tung negativer Reaktio-
nen seitens der Anrufer.
Aus Sicht der PG D115
und vieler Teilnehmer
sprechen folgende Ar-
gumente fur eine ein-
heitliche Ansage:- ein-
heitliches Auftreten im
Verbund stérkt die Mar-
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Erganzungsvereinbarung zur
Vereinbarung iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService
nach § 94 HmbPersVG

Anlage 1 - Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1

ke und erhoht den
Wiedererkennungseffekt
und die Identifikation mit
D115- automatische
Bergriilungsansagen
entlasten die Mitarbeiter
und gewahrleisten ein
professionelles und
freundliches Auftreten
zu jeder Zeit- automati-
sche BegriiBungsansa-
gen gewahrleisten die
sofortige Begriiung
und Orientierung des
Anrufers, insbesondere
im Falle langerer War-
tezeiten- Teilnehmer
schildern positive Erfah-
rungen mit Bandansa-
gen in Berlin, KéIn, beim
BAZ

8 | S. 100, Abbil-
dung 9.2

Kennzahlen

abgewandelte, genauer spe-
zifizierte und den technischen
Gegebenheiten angepasste
Kennzahlen und Mehrauf-
wand beim Liefern der Kenn-
zahlen durch SC

Ergebnisse der Abstim-
mungen mit D115 Teilneh-
mern und der Umsetzung
des Netzbetriebs

Das Feinkonzept wird
gemaf der in der AG
Qualitat getroffenen Ent-
scheidung geandert, dass
Servicecentern nach
Méoglichkeit auch Kenn-
zahlen liefern sollen, die
ursprunglich aus der
Netz-ACD von dtms be-
zogen werden sollten.

Anderungen angenom-
men

9 | Kap.9.3,8S.
98iV.m. S. 39

Uberlaufpool

Konkretisierung der Bildung
von Uberlaufpools inkl. Ent-
scheidung fiir eine Variante
(ein bundesweit einheitlicher,

Ergebniss der Uberlegun-
gen der Projektgruppe
unter Einbeziehung von
D115-Teilnehmern.

Zu frih fir Beschuss, da
Erfahrungen aus Pilotbe-
trieb erst noch gemacht

werden: Entscheidung in

Anderungen angenom-
men
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Erganzungsvereinbarung zur
Vereinbarung iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService
nach § 94 HmbPersVG

Uiberregiona,| entsprechen

Anlage 1 — Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1

‘Beschiussvarschia

einer der nachsten ZAGs.
SC-GroRe, regional nach Vorgehen: Fir Test- und
Sympathie und Nachbar- Abnahmezwecke wird
schaft, etc.). eine liberregionale Uber-
laufgruppe eingerichtet. |
10 | ggf. S. 118 Personenaus- dezentrale Absprache mit Detaillierung Notfallkonzep- | Formulierungsvorschlag Anderungen unter Vor-
kunftsstelien ortlichen Katastrophenschiit- | te. wird noch erstellt. behalt angenommen.
zern, Hinterlegung der Tele- Empfehlung der Experten- Hamburg sieht Hinterle-
fonnummern der loka- gruppe GSL.net des UA gung der Weiterlei-
len/regionalen Personenaus- | FEK und des UA luK des tungsdaten der Perso-
kunftsstellen AK [l der IMK. nenauskunftsstellen von
Kommunen in SH, die
im Vorwahlbereich
"040" liegen, im Wis-
sensmanagement als
rechtlich bedenklich an
und behélt sich (interne)
Prufungen vor.
11 | Kap. 10.1 und | Anonymisierte Ver- | Aufnahme der Losung zu Erfordernis des techni- Ein entsprechendes Un- | Anderungen angenom-
Kap. 7 arbeitung des anonymisierten Verarbeitung | schen Datenschutzes. terkapitel wird erarbeitet men :
Standortdatums des Standortdatums gem. und im Feinkonzept in
geman § 98 TKG. TKG den Kapiteln 7 und 10.1
erganzt.
12 | S. 68, letzter Datenbereitstellung | Teilung einer Leistung in neue Erkenntnisse aus der | Im Feinkonzept erfolgt Anderungen nach
Absatz fur das D1156- Objekt und dazugehorige Projektarbeit die Konkretisierung des umfangereicher Diskus-
Wissensmanage- Verrichtungen bestehenden Textes. sion angenommen.
ment PG D115 sagt die enge
Abstimmung mit dem
Leika zu. Hamburg be-
furchtet zu viel Aufwand
bei der Nummernverga-
be.
13 | Tabelle auf Anderungen am Format fiir Mikroformate wur- | Ausgestaltung im Rahmen | Im Feinkonzept wird die Anderungen angenom-
Seite 68 und Format fur die In- de detailliert, erweitert und der Unterordnung in géngi- | Spezifikation fur die In- men
69 sowie An- formationsbereit- korrigiert. Analog wurde ein ge Standardisierungsver- formationsbereitstellung
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Erganzungsvereinbarung zur
Vereinbarung iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService

nach § 94 HmbPersVG

v“ Al un

Anlage 1 — Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1

hang stellung XOV-Standard XD115 (in fahren erganzt.
Arbeit) erarbeitet :
14 | S. 76f. Format Informati- Format fiir Informationswei- siehe oben Punkt 17, ggf. Im Feinkonzept wird die Anderungen angenom-
onsweiterleitung terleitung wurde detailliert, dazu gruppieren Spezifikation fir die In- men
) ' erweitert, korrigiert und in formationsbereitstellung
dem XOV-Standard XD115 erganzt.
(in Arbeit) umgesetzt.
15 | S.70 Standardindex Absatz zu Standardindex Der Standardindex wird Im Feinkonzept wird nur | Anderungen angenom-
loschen héchst wahrscheinlich nicht | noch ein Vollindex abge- | men
realisiert, da nur der Vollin- | bildet.
dex alle (neuen) Anforde-
rungen erfilllt.
16 | S.70 Katalog der Kor- Umbenennung des "Katalog bessere Verdeutlichung der | Umbenennung. Anderungen angenom-
perschaften und der Korperschaften” in "Kata- | Funktion men
Informationsbe- log der Korperschaften und
reitsteller Informationsbereitsteller"
17 | Kap. 5.3.2; S. | D115-Kataloge Anderung und Konkretisie- Uberarbeitung im Ergebnis | Im Feinkonzept werden - | Anderungen angenom-
70 rung in Ubereinstimung mit der Abstimmungen mit die Kataloge aktualisiert. | men
dem verabschiedeten Stand D115-Teilnehmern not-
wendig. v
18 | S. 70 Amtlicher Gemein- | Statt des AGS wird fur den Der Regionalschliissel Im Feinkonzept, Kapitel Anderungen angenom-
deschliissel (AGS) | Katalog der Korperschaften erméglicht eine detaillierte- | 5, wird anstatt des AGS men
/ und Leistungsbereitsteller re Beschreibung von politi- | der RS verwendet.
Regionalschilissel . { nun der Regionalschlissel schen Gebietseinheiten
(RS) verwendet. (neu: Gemeindeverbiinde).
Das Statistische Bundes-
amt wird mit Stichtag
31.12.08 nur noch den RS
ats amtliche politisch terri-
toriale Gebietssystematik
fihren.
19 | neu Leistungsbericht Ergédnzung: Es wird ein Hilfestellung seitens der Aufnahme der Beschrei- | Anderungen angenom-
(Aufnahme in | Tool Werkzeug zur Erstellung von | PG D115 als Ubergangslé- | bung des Werkzeugs in men
Kapitel 5) - XML-Berichten und zur In- sung fir D115-Teilnehmer | Kapitel 5.
formationsweiterleitung be- ohne Rechtsanspruch fir
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Erganzungsvereinbarung zur
Vereinbarung iiber die Einfuhrung des telefonlschen HamburgService
nach § 94 HmbPersVG

reitgestellt. Dieses richtet sich
an Informationsbereitstelier,
die sehr wenige Leistungen
erfassen muissen, also insbe-
sondere den 2nd Level.

die Zukunft

Anlage 1 — Anderungen zum Feinkonzept D115 / Version 1.1

Verbund liegt vor, wenn min-
destens eine Weiterleitungs-
form realisiert wird (telefo-

nisch und/oder elektronisch).

einer Bundesbehérde aus-
gegangen, wenn die An-
nahme elektronischer und
telefonischer Weiterleitun-
gen realisiert ist. Die Ande-
rung wurde notwendig, um
eine kritische Masse an
teilnehmenden Bundesbe-
horden zu erreichen (neben
den bereits aktiven Res-
sorts und Geschéftsbe-
reichsbehorden). Durch
dieses Vorgehen vergro-
flert sich das Angebot an
(passiven) D115-

20 | Kap. 11.4.1; Katalog der Top Im Feinkonzept ist ein Kata- Ein einheitlicher Katalog Fir den Start des Piiotbe- | Anderungen angenom-
S. 171 25- log der Top25- der Top 25 Landesleistun- | triebs stellen die teilneh- | men
Landesleistungen Landesleistungen aufgefiihrt. | gen lasst sich aufgrund der | menden Lander landes- PG D115 sagt zu, eine
Unterschiede in der spezifische Top25- Liste der 2nd-Level-
ebenenbezogenen Zuord- Leistungen dem D115- Leistungen zur Verfi-
nung gleicher Leistungen in | Wissensmanagement zu | gung zu stellen, um SC-
den Landern nicht realisie- | Verfligung. Mitarbeitern einen uber-
ren. Vielmehr sollen die blick Uber Leistungs-
landesspezifischen Top25- portfolio zu geben.
Leistungen identifiziert und
fiir das D115-
Wissensmanagement be-
reitgestellt werden.
21 | Kap. 12.2.2; Beteiligungsoption | Eine Beteiligung einer Bun- im Feinkonzept wird bis- Anpassung der Beteili- Anderungen angenom-
S.182 auf Bundesebene desbehorde am D115- lang von einer Beteiligung gungsoptionen auf Ge- men.

wahrleistung mindestens
einer Weiterleitungsform.

PG D115 sagt zu, Uber-
sicht zu Weiterleitungs-
moglichkeiten ins 2nd-
Level zur Verfiigung zu
stellen.

Diese Informationen
werden zudem vss.
Uber das D115-
Wissensmanagement
verfiigbar und fur die
SC-Mitarbeiter direkt
nutzbar sein (Zuspie-
jung dieser Information
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Erganzungsvereinbarung zur
Vereinbarung iiber die Einfithrung des telefonischen HamburgService .
nach § 94 HmbPersVG Anlage 1 — Anderungen zum Feinkonzept D115/ Version 1.1

Leistungen, da ohne Betei- Suchanfrage)
ligung Anfragen nicht oder

nur unter erhdhtem Auf-

wand beantwortet werden

kdénnten.

22 | Kap. 9.7 Fehlerreporting Die drei genannten Fehlerka- | Vereinfachung des Verfah- | Bei der Kategorisierung Anderungen angenom-
tegorien werden reduziert auf | rens der Fehler wird nur noch | men
zwei Fehlerkategorien: darin unterschieden, ob
1) Fehler die der PG D115 die Fehler insgesamt
gemeldet werden oder anteilig nur durch
2) Fehler die bilateral beho- die PG D115 behoben
ben werden werden kdénnen und/ oder

den gesamten D115-
Verbund bzw. Teile da-
von betreffen sowie in
Fehler, die eigenstandig
dezentral zu beheben
sind.

23 | Kap. 9.7 Beschwerdemana- | Die Kategrisierung der Be- Vereinfachung des Verfah- | Beschwerden werden Anderungen angenom-

gement schwerden entfallt kinftig. Es | rens prinzipiell dezentral be- men
wird nur noch in Beschwer- handelt. Gehen Be-
den unterschieden, die de- schwerden gegeniiber
zentral bzw. bilaterial mit den anderen D115-Parntern
Verbundpartnern behoben . ein, so sind diese bilate-
werden oder die dezentral ral zu klaren. Beschwer-
nicht aufgelost werden kon- den sollen nur an die PG
nen bzw. den D115-Verbund D115 weitergleitet wer-
"in seinen Grundfesten er- den, wenn die Beschwer-
schiittert" ) den lokal nicht losbar
sind und/oder der Ge-
samtverbund in seinen
Grundfesten beruhrt ist.
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Erganzungsvereinbarung
zur Vereinbarung
iiber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService

nach § 94 HmbPersVG

Anlage 2 - Startqualifizierungen
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Adressaten der SchulungsmafRnahmen zum Start des Pilotbetriebs

" Erfahrene Agenten des Telefonischen HamburgService, die sich zur Teilnah-
me am Pilotbetrieb der D115 gemeldet haben.

*  Teamleiter und Teamleiter-Vertreter

Verabredungen zu den Schulungen im D115 Verbund

= Die Schulungen werden (iberwiegend dezentral in Eigenregie durchgeflhrt.
* Regionale Absprachen fiir gemeinsame Schulungen sind durchaus erwlinscht.

* Schulungsbedarf, der nicht eigenstandig gedeckt werden kann, wird an die PG
D115 gemeldet.

» Sofern Servicekréfte nicht die erforderlichen ,Grundqualifikationen* aufweisen,
soll der Schulungsbedarf ebenfalls an die PG D115 gemeldet werden.

Inhalte der Schulungen

e Leitbild und Serviceversprechen D115 (drei Einheiten a 45 Minuten)
o Foderativer Aufbau der Bundesrepublik Deutschiand

Uberblick zu Kommunalen-, Landes- und Bundesleistungen (eine Einheit a 45 Mi-
nuten).

o Wissensmanagement
o Top 150 fur an D115 angeschlossene Verwaltungen (Die Top 150 kon-
nen sich im Laufe des Pilotbetriebs in Absprache mit den Teilnehmern

erweitern).

o Falle (Top 150 und andere) fur nicht an D115 angeschlossene Verwal-
tungen

o WAMS fallt aus/ funktioniert nicht/ Keine verwertbaren Treffer (Wann wird
Suche abgebrochen und Ticket aufgenommen?)

(zwei Einheiten a 45 Minuten)
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o Info-Weiterleitung

o Aufnahme und Weiterleitung einer unbeantworteten Anfrage

o Aufnahme und Weiterleitung von Beschwerden, Fehler, Anregungen
etc. fir die Verbundteilnehmer (Einschaltung des Qualitatsmanagers)

o Info-Weiterleitung fallt aus/ funktioniert nicht

o Annahme und Bearbeitung von empfangenen Weiterleitungen

(eine Einheit a 45 Minuten)

Annahme und Weiterleitung von Notfallmeldungen
o Weiterleitung von Notrufen innerhalb Hamburgs

o Umgang mit Notrufen, die nicht innerhalb Hamburgs weiter gegeben-
werden kénnen

Telefonische Weiterleitung und Gespréchsijbergabé

o D115-Servicecenter an D115-Servicecenter (Nummer, Meldung)

o Fehigeschlagene Weiterleitung, Ricknahme des Gesprachs

Sonderfalle
o Presseanrufe

o Interne Verbesserungsanregungen fur Verbund

(Alle drei Punkte zusammen eine Einheit a 45 Minuten)
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Erganzungsvereinbarung
zur Vereinbarung
Uiber die Einfilihrung des telefonischen HamburgService

nach § 94 HmbPersVG

Anlage 3 - Technische Systeme, mitarbeiterbezoge-
ne Auswertungen, Protokollierungen
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Call Center Technik

mit den beiden Komponenten
- TK/ ACD-System (Alcatel) -
- Call Center Applikation (Siebel) —

TK-Technik (ergéanzt 4.1 in der Anlage 6 der Vereinbarung nach §94 HmbPersVG lber die
EinfUhrung des telefonischen HamburgService)

Fur den im telefonischen Hamburg Service erbrachten Service (mit den Leistungen ,Aus-
kunft’, ,Unterlagenversand®, ,Vermittlung” und ,Anliegenweiterleitung“) wird flir die Unterstt-
zung der , 115" ein neuer Pilot durch den Supervisor eingerichtet.

Rufnummer Sichtbarkeit / Erreich-

L . , _barkeit 1
,»115¢ 040-42828-1949 115-intern

(An THS weitergeleitete
115-Anrufe aus der 115-
Zentrale)
040-42828-1950 115-intern

(An THS weitergeleitete
115-Anrufe aus anderen
115-Service Centern)

Der Pilot ist nur innerhalb des 115-Verbundes erreichbar. Die Anrufenden wahlen immer
,115%, Uber die zentrale TK-Anlage des 115-Verbundes werden die Anrufe Gber eine speziel-
le Rufnummer auf die teilnehmenden Service Center verteilt. Bei einer fehlerhaften Zuord-
nung kann das betroffene Service Center (ber eine weitere Rufnummer den Anruf an das
jeweils tatsdchlich zusténdige Service Center weiterleiten.

Der Pilot entspricht in seiner Funktionalitét allen anderen Piloten.

Call Center Applikation (ergénzt 4.2 in der Anlage 6 der Vereinbarung nach §94
HmbPersVG Uber die Einfiihrung des telefonischen HamburgService)

Die Hauptaufgabe der Call Center Applikation (Siebel) wird durch die Zusammenarbeit mit
dem 115-Verbund nicht verdndert. Die im telefonischen HamburgService erbrachten Leis-
tungen ,Auskunft®, Unterlagenversand“, ,Vermittiung” und ,Anliegenweiterleitung“ werden
hierdurch nicht erweitert.

Es andert sich jedoch an éinigen Punkten die Bedienung der Oberflache in der sogenannten
~Siebel-InfoSuche” durch die Unterstiitzung von 115-Funktionalitaten.

Neu sind die Funktionalitaten:
- Suche mit Ortsnamen
- Anliegenweiterleitung im 115-Verbund

- Anliegenentgegennahme aus dem 115-Verbund

Diese werden im nachfolgenden Text beschrieben.
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Daneben gibt es noch technisch interne Anpassungen zur Berlicksichtigung von daten-
schutzrechtlichen Anforderungen bei der Kommunikation im 115-Verbund iiber sichere Net-
ze.

Sofern die neuen Funktionalitaten Anpassungen an der Bedieneroberflache erfordern, wer-
den diese unter Beriicksichtigung der Anforderungen an die Barrierefreiheit eingeflihrt. Ins-
besondere die Arbeitspldtze, an denen die Software ,Virgo” zum Einsatz kommt, werden
unter Hinzuziehung der Beteiligten und des Lieferanten besonders unterstitzt, um den Stan-
dard der Barrierefreiheit weiter zu gewéhrleisten.

Suche mit Ortsnamen

Wenn Anrufer ein Auskunftsersuchen fir einen anderen Ort als Hamburg haben, missen die
Service Center Mitarbeiterinnen bei der Suche nach Informationen neu auch den jeweiligen
Ortsnamen eingeben. Die vorhandene Oberfldche wird um ein entsprechendes Eingabefeld
erweitert.

Das Ergebnis der Suche wird in der schon vorhandenen Oberflache in der gleichen Art an-
gezeigt, wie das Ergebnis einer Suche zu Informationen aus Hamburg.

Die Bedienung der Oberfldche andert sich dadurch nicht.

Anliegenweiterleitung im 115-Verbund

Fir die Weiterleitung eines Anliegens im 115-Verbund stehen den Service Center Mitarbeite-
rinnen wie bei allen anderen Anliegen 2 Moglichkeiten zur Verfigung:

o Telefonische Weiterleitung
o Anliegenaufnahme und Weiterleitung per Mail

Die telefonische Weiterleitung erfolgt wie bei allen anderen Anrufen auch bei ,115-Anrufen*.
Uber die vorhandene CTI-Funktionalitdt wird der Anruf an ein anderes 115-Service Center
vermittelt.

Fir die Aufnahme eines ,115-Anliegens” erscheint wie bei der Aufnahme eines sonstigen
Anliegens eine Bildschirmmaske, in der das Anliegen erfasst wird und die Kontaktdaten der
anrufenden Person mit erfasst werden.

Neu hinzu kommt eine Schaltfliche, Uber die von den Service Center Mitarbeiterinnen besta-
tigt wird, dass die anrufende Person mit der Weitergabe ihrer Kontaktdaten einverstanden
ist. Diese Schaltflache ist aus datenschutzrechtlichen Griinden erforderlich. Nach Abschluss
der Anliegenaufnahme wird automatisiert eine Mail an das jeweils zustdndige 115-Service
Center gesendet.

Anliegenentgegennahme aus dem 115-Verbund

Erfolgt in einem anderen 115-Service Center eine Anliegenweiterleitung an den telefoni-
schen HamburgService, werden die daraus resultierenden Mails in einem Funktionspostfach
gesammelt, das dem telefonischen HamburgService zugeordnet ist.

In der Oberfléche der Service Center Mitarbeiter wird der Eingang einer Mail angezeigt. Die
Service Center Mitarbeiter entscheiden je nach Auslastung Uber den Zeitpunkt, wann sie die
Mail 6ffnen und bearbeiten.

Kommunikation uiber sichere Netze
Bei der Anliegenweiterleitung und der Anliegenentgegennahme im 115-Verbund arbeiten die

Service Center Mitarbeiterinnen mit datenschutzrechtlich sensiblen Informationen (Namen
und Kontaktdaten von 115-Kunden).
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Damit die Service Center Mitarbeiterinnen hierdurch keinen zusatzlichen Belastungen aus-
gesetzt sind wurde fiir diese Vorgédnge durch technische Unterstiitzung ein durchgangiger
Transport der Daten (iber sichere Netze eingerichtet. Die automatische Erzeugung von Mails
gewabhrleistet, dass kein versehentliches Versenden von geschitzten Daten im 115-Verbund
an Unberechtigte mdoglich ist. Die Mail-Adressen sind so gestaltet, dass sie nur innerhalb der

sicheren Netze verwendet werden kdénnen.

Mitarbeiterbezogene Auswertungen

im Projekt D115 sind keine mitarbeiterbezogenen Auswertungen vorgesehen.

Fur die Qualitatssicherung im Verbund werden folgende Kennzahlen fiir die D115 erfasst
und zu monatlichen Berichten an den D115 Verbund aufbereitet.

Nr. Kennzahl Beschreibung Bemerkung

1 | Anzahl der Anrufe Wie viele Anrufer nutzen fiir Aus-
unter der alten Ser- kiinfte weiterhin die 428280 bzw.
vicenummer die Nummern der ehemaligen Tele-

fonzentralen in Behdrden und Am-
tern?

2 | Abgebrochene Anru- | Wie hoch ist der Anteil der Anrufer,
fe in der ACD die den Anruf vor Auskunftsertei-
‘ lung abbrechen?

3 | Durchschnittliche Indikator fiir Erflllung des Ser-
Wartezeit viceversprechens

4 | Anzahl der Anrufe, Indikator fir bedarfsgerechte
die ein ,besetzt” sig- Dimensionierung von erreichba-
nalisiert bekommen. ren Mitarbeitern und der Grolte

der Warteschleife.

5 | Durchschnittliche
Gesprachsdauer

6 | Anzahl der Anrufe, Indikator fir Erfillung des Ser-
die innerhalb von 30 viceversprechens
Sekunden ange- -
nommen werden

7 | Anzahl der Anfragen, Wie oft wird 115 in Hamburg fiir
die in die eigene Anfragen zu Hamburger Dienst-
Zustandigkeit fallen leistungen gewahit?

8 | Anzahl der gestellien Wie oft wird 115 in Hamburg 115
Anfragen, die in fir Anfragen zu anderen Modell-
fremde Zustandigkeit regionen genutzt?
fallen.

9 | Anzahi telefonischer Telefonische Weiterleitungen
Weiterleitungen an sollen eine Ausnahme bleiben.
andere D115 Center

10 | Anzahl elektronischer | Anzah! elektronisch aufgenomme-

Ticket fiir eigene ner und weitergeleiteter Anliegen,
Verwaltung oder

andere D115 Ser-

vicecenter

11 | Anzahl der empfan- Anzahl erhaltener elektronischer
genen Weiterleitun- Anliegen
gen (Tickets) aus
dem D115 Verbund

Seite 4 von 5




12 [ Anzahl der sofort Als fallabschlieflend wird auch die Technische Machbarkeit noch in
fallabschlieRend ausdriicklich gewiinschte telefoni- Klarung
beantwortetén Anrufe | sche Weiterleitung gezahit

Protokollierungen

Im Rahmen der D115 findet keine Protokollierung von Daten oder Transaktionen statt, die
Uber die in der Vereinbarung nach §94 Hamburger PersVG zum telefonischen
HamburgService beschriebenen hinausgehen.
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