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Biirgerservice in Sachsen-Anhalt - Wer kennt D115?

Burger-Kommunikation

Db bm Herbst dieses Jalires von der
wiiller servioes ComCare GmbH (Be-
relch Markt- und Soziallorsehung)
durchgelhme Untersuchong lefen
akloele Erkenninisse ber die kom-
mimikation von Birgerinnen und
Biirgern mit ihren Verwaliungen,
kammunen unid Behirden and die
Bekannthell vom Projekt DS
Prignante Fragestellungen waren
unter anderem ber welchen Kom-
munikationsweg der Erstkoniakt mit
verwaltungen oder Behirden aalpe-
memimen wind ood wihe die Dualivit
der Beratung emplunden wuarde
Welterhin wurden den Probandinnen
unid Probanden verschiedens: Frigen
geslelll, welche in fusnmmenhang
mit dbiem aly 2000 geplisnten tebefoni-
achien Blrgerservice stelan

walter servioes ComCare Gmbll als
Oualitftsdienstleister in der Tele-
kommuplkationshranche versteh
sich in diesem Hir Versaltungen,
kommunen ond Behbrden negen
Fedd alks ein starker Partner, der zum
heutigen feitpunkt schon anl Gber
30 Jahre Erfahrung in der Imple-
mentlierung unterschiediicher Pro-
gesse  n Call-Center-Abliulen
gurickiblicken kann. Egal ob Banken,
Phiarmakonzerne, Versandhduoser,
Nothilfen oder andere Service-Len-

Biirgerservice

tranbien, witlter services betreut Kon-
den in Inst allen Branchen Deutsch-
lamls

Fiir die akiuelle Erbebung wurden
bevilkerunesreprascntathy Minne
unil Frapen iiber 18 Jahro mit Wolin-
sl in Sochsen=Anhall efragy. Mehr
als ein Drittel der Bargerinnen und
Biirger gaben dabel an, tiss sie be-
reils heate fir den Erstkontaki das
Telefon nutzen, um ihre Anlicgen
vorputragen, Aus _alter” Gewolnbel
unwil dem Wunsoh noch persinliciwem
konstakt £ eloem Mitarbeiter, beso-
chen jedoch die FETwe aller befrg-
ven Personen nach wie vor die Bir-
perbiiros oder Auskunfisstellen, Er-
staunlich Ist dabed die Erkenninis,
dass Fraven wu clnem wesentlich
haheren Anbedl 2um Telefon gredlen,
wiilirend Ménner lleber persdnlich
vorstellig werden. Andere hommu-
nikationswepe, wie zum Beisplel
Past, Internét oder eMall, werden
voni belden Geschlechiom zo etwa
ghsichen Teilen gemitil. Interessant,
in Bezug ool die Nulzung anier-
schiedlicher Kommunikationswege,
ist anch die Betrachiung des Allers
b bielraggten Birgerinnen omd Bir-
por. Gerade in der Alersgroppe un-
ter 20 Jahren omd swischen 30 und
50 Jahren wird hier verstirkl das
Telefon gemtzt, um Kontakl mit der
Verwallung oder Betbnde aulzunch-
men, Unter Umstinden Esst sich
ies damit erkliren. dass in dieser
Gruppe der hauptsdehlich Beruls-
Litkzen oftmals sicheriich verstdirkl
die Zeit fehil, um Anliegen belspiels-
wekse persinlich vorzotragen. Uber
alle Altersgruppen hinweg zelgh sich,
dass das Telefon als Kommunikatl-
ongsmaedinm bereils 2o dber einem

Akzeptanz telefonisches Vortragen des Anliegens/

Geschlecht*

*Angaben in Prozent, Kreurtaballe

maénnlich weiblich

Quslle; Kurzerhebung Blrgerservices Oktober 2008

Birgerservice
Kommunikationsweg Erstkontakt/ Geschlecht"
ménnlich weiblich  Gesaml

*Angaben In Prozent, Kreurtabelle
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Birgerservice
Wie wichtig wire es Ihnen einen einheitlichen Ansprechpartner fiir
Ihre Biirgerbelange zu haben?*

H Glisgked % Kumulierts %

Drittel von Probanden eines jeden
Allers genulzl wind, um in Kontakl
mil efner Verwaltong oder Behondo
#u treten. Erfrealich st dass die -
fragiten Probandinnen und Proban

dem min dber 76 Progent angabyen

Julrieden” oder _eher tufricden”
mit der Qualitit der Beratungen ih-
ror Verwakiungen oder Bebiirden zu
sedn. Ein Untersehied in der Bewer-
tung der verschiledenen Kommuoni-
kathonskanile kome hier pichl ver-
peichnet weren

Nur gutl 13 Prozent der belrnglen
Birgerinnen und Birger Sachsen-
Anhalts kannben aum Selipankl der
Erhebung das _Projekt D115° der
Bundesregicrung. Dieses  Projekt
slehl nnch einer Denstledstongs-
richtlinie der EU vor, ginen enbisdili-
chen Ansprechpariner e den Bir-
gerservice il nathonakr Eiene itn-
aurkchten, Dieses lebe sich mitels
clines ServiceCenters ermelchen, wel-
ches telefonisch Tar Birgeriragen al-
ber Art o Verflgung stebt. Fast 75
Prozent aller belragien Fraven und
Miinner sagten diesbeziglich aus,
dass ihnen ein einbeiticher An-
sprechpariner wichlig wire. Ein
Grofell aller Belragten, insgesami
ctwas dber G0 Prozent, gab weller-
lin an, dass she slioh vorstellen kinn-
e, einen solchen lebefomiscien Set

viee gu nuteen. Jedoch wirden ge-
geniiber elnem telefonischen Biir-
gerseryioe auch Bedenken peiullent.
\llen voran stand dabel der Wansch
der Birger, Anlicgen wellerhin per-
sonlich vorzutragen und dic Frage,
aby Mitarbeiler clnes ServiceCenlions
elnen entsprechenden Qualifikati-
onsgrad besilzen wilrden, am aine
derart uminssende Thtlekeill auszud-
hen, An dritter Stelle der genannten

Wﬂml: **Fuhland System: “ohne Angabe™
Ouinlie: Kurzerhabung Blrgersenvice Didober 2008

Antworten, wolche gogen clnen feke-
Tonkschen Service sprechen, Tanden
sich Anssasen von Personen whish
i elnen ielelonischen Servioe ge-
nered] abbelmen, Dicser Amteil lag je-
doch bl wnter vier Progent aller Dy
fragten Bangerinnen wd Barger
Alles bn allem gelgt sich sehr deat-
lkch, dass der Gberwicgende Tedl der
Bewilkerung Sachsen-Anhalts dom
Projekt I 157 aulgeschlossen ge-
genibersteht und sich wanschi, ci-
nen cinheitichen Ansprechparner
e ihre unterschedlichen Biargerbe-
lange #u haben

Wann und in welcher Form diese
Elchtlinde auch bel ons in Sechsen-
Anlsalt gredfen wind st deresil noch
offen. Fest stebt jedoch, dass der
Biireer auch bei Verwaltungen wnd
Behirden o unserer Diensilel-
stungsgesellschall ebenfalls om
LKunden® geworden sl und sich
anich als soleher verstanden wissen
will

Ausblick

Wi dhiesier Anfordiung der Bangenin-
nen und Blirger letztendlch inodie
Proxis umgesetal wind, werdon wir
In naahier Znkundt erfahren, denn der
Countdown fir die Umsetzung die-
s Projekles Kofl
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