
Berlin Telefon

IT-Dienstleistungszentrum Berlin Moderne Perspektiven für die Verwaltung.

Zielsetzung

Die Berliner Verwaltung versteht sich als Dienstleister für die Bür-
gerinnen und Bürger der Stadt. Sie hat sich das Ziel gesetzt, ihre 
Erreichbarkeit für Bürger/-innen zu verbessern und somit deren Zu-
friedenheit deutlich zu erhöhen. 
Vor diesem Hintergrund hat das ITDZ Berlin den Service „Berlin Te-
lefon“ entwickelt. Dieser Service erleichtert den Bürger/-innen die 
Kontaktaufnahme, garantiert eine optimale Erreichbarkeit und ver-
bessert die Beratungsqualität. 
Das „Berlin Telefon“ dient als erste Anlaufstelle und erspart den 
Bürger/-innen umständliche Wege und zeitaufwändigen Briefver-
kehr bei Behördenanfragen.

Umsetzung

Eine einheitliche und einprägsame Rufnummer „900“ fungiert als 
zentraler Zugang zu den Dienstleistungen und Informationen der 
Fachabteilungen der Berliner Verwaltung.
Häufig werden die Anfragen der Bürger/-innen bereits im Erstkon-
takt kompetent und abschließend bearbeitet. Damit erleichtert der 
neue Service die Arbeit der Fachbehörden, denn deren Sachbearbeiter 
werden von Standardanfragen und Routineauskünften entlastet. Das 
„Berlin Telefon“ arbeitet mit einem Drei-Ebenen-Modell aus Front-
office, Backoffice und Sachbearbeitung (siehe Grafik auf der Rücksei-
te). Die Kommunikation auf drei Kompetenzebenen garantiert hohe 
Effizienz und Servicequalität.

Die „ServiceStadt Berlin“ ist Pilotregion der bundesweiten Be-
hördenrufnummer 115
Die Erfahrungen mit dem Service „Berlin Telefon“, der zentralen Be-
hördeneinwahl für die Berliner Bürger/-innen, dienen als Grundlage 
für die Umsetzung des bundesweiten Projekts „D115“ in der Modell-
region Berlin. Neben Berlin findet dieses Projekt in sieben weiteren 
Modellregionen der Bundesrepublik statt.

Die bundesweit geplante einheitliche Behördenrufnummer 115 soll 
allen Bürger/-innen einen einfachen Zugang zu vielen Verwaltungs-
leistungen ermöglichen. Nach erfolgreicher zweijähriger Pilotphase 
(Start 2009) soll die bundesweite Behördenrufnummer 115 stufen-
weise inhaltlich und räumlich ausgebaut werden.

Referenzen des Service-Center

Im Service-Center des ITDZ Berlin gehen die Telefonanrufe für die 
Einwahlnummern der meisten Berliner Behörden ein, darunter sind:
	 12 Bezirksämter
	 8 Senatsverwaltungen,
	 22 Finanzämter,
	 29 Justizbehörden (darunter nahezu alle Gerichte) und
	 25 nachgeordnete Einrichtungen 

Kontakt

Gern beraten wir Sie ausführlich und unterbreiten  
Ihnen ein konkretes Angebot.

Kontaktieren Sie uns unter:
Telefon:	+49 30 90222 (intern 9222) 6167 
E-Mail:	 info@itdz-berlin.de

IT-Dienstleistungszentrum Berlin 
Anstalt des Öffentlichen Rechts
Berliner Straße 112-115 | 10713 Berlin

Internet: www.itdz-berlin.de 
Intranet: www.itdz.verwalt-berlin.de
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Qualitätsindikatoren

Auftragserfüllung
	 Nutzung des „Informationssystems der Bürgerämter“ als Wis-

sensdatenbank
	 Vermittlung über ein elektronisches Telefonbuch
	 Informationsangebote zu verschiedenen Lebenslagen (z.B. Füh-

rerscheinangelegenheiten, Verlust von Ausweispapieren)
	 elektronischer Versand von Informationen und Unterlagen, wie 

z.B. Formulare zur KFZ-Abmeldung
	 Angebot eines Sprachdialogsystems für Ausnahmesituationen
	 Bereitstellung eines Berichtssystems (Reporting) zum Nachweis 

der Qualität des Telefonservices

Kundenzufriedenheit
	 eingehende Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden ange-

nommen
	 Erreichbarkeit:

	 1. Level: werktags 7.00 – 19.00 Uhr
	 2. Level: entsprechend den Öffnungszeiten der Fachverwaltungen
	 bei Bedarf englischsprachiger Service im Frontoffice
	 deutliche Qualitätsverbesserung bei der Beantwortung von Stan-

dardanfragen

1. Level: Frontoffice
Das Frontoffice im ITDZ Berlin erteilt Bürger/-innen umfassende 
Informationen zu den Dienstleistungen der Berliner Verwaltung. 
Hierbei handelt es sich um standardisierbare Auskünfte:
	 Zuständigkeit einer Behörde
	 Öffnungszeiten
	 Erreichbarkeit
	 Ansprechpartner/-innen und Rufnummern
	 fachbezogene Standardinformationen
	 Leistungsbeschreibungen
	 Terminvereinbarung

2. Level: Backoffice
Weitergehende Fragen oder komplexere Sachverhalte leiten die 
Frontoffice-Mitarbeiter/-innen an die Backoffice-Bereiche in den 
jeweiligen Fachverwaltungen weiter.

3. Level: Sachbearbeitung
Anliegen, die weder das Front- noch das Backoffice bearbeiten kann, 
werden an die zuständigen Sachbearbeiter/-innen in den Fachab-
teilungen vermittelt. Die Kommunikation zwischen den drei Ebenen 
erfolgt über E-Mail bzw. Telefon. Das ITDZ Berlin stellt das Personal 
und die notwendige Infrastruktur im Frontoffice sowie die technische 
Infrastruktur für die Fachverwaltungen zur Verfügung.

Hinzu kommen zwei zentrale Servicenummern, die (030) 900 und 
die 115. Diese sind keiner Behörde direkt zugeordnet, sondern stel-
len einen allgemeinen Zugang zur Verwaltung dar.
Insgesamt gehen auf weit mehr als 100 verschiedene Rufnummern 
täglich bis zu 25.000 Anrufe ein. 

Den vollständigen Service des „Berlin Telefon“ nutzen folgende  
Institutionen:
	 Landesamt für Bürger- und Ordnungsangelegenheiten (LABO)
	 Bezirksamt Friedrichshain-Kreuzberg
	 Bezirksamt Mitte
	 Landesamt für Gesundheit und Soziales (LAGeSo) 

Kommunikationsebenen

fAX E-MAil telefon
Kunde

Nur Ticket oder Ticket und Call

Telefon oder E-Mail

frontoffice Allgemeine Auskunft und Beratung mit Weiterleitung zum Backoffice1. Level

Backoffice Spezielle und tiefergehende Informations- und Beratungsleistungen mit 
Weiterleitung zum Sachbearbeiter

2. Level

3. Level Sachbearbeitung Auskunft und Bearbeitung mit Akten- und Personenbezug


