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Sehr geehrter Herr Vorsitzender,

wie in der Sitzung des Ausschusses vom 27.9.01 zugesagt,
iibersende ich Ihnen den Bericht iiber die Entwicklung des

Biirgerinformationszentrums zu Kenntnisnahme.
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I. Zusammenfassung

Mit dem Bﬁrgerinformationézentfum (BIZ), genannt ,C@Il NRW*, hat die Landesre-
gierung Nordrhein-Westfalen eine zeitgemafiie und interaktive Kommunikationsplatt-
form fiir die Biirgerinnen und Biirger des Landes und der Verwaltung eingerichtet, ei-
ne Art landesweiter Informationsbérse, iber die einfach, schnell und tagesaktuell
Fragen, Probleme, Anregungen und Kritik mit landespolitischem Bezug herangetra-
gen werden kénnen. Ubergeordnetes Ziel ist eine gréRere Tfansparenz und Nahe
der Birgerinnen und Birger zur Verwaltungsebene nach dem Motto: weniger Buro-

kratie, mehr Service.

Damit unterstreicht die Landesregierung, dass sie die bereits in der Privatwirtschaft
geltenden kundenorientierten und effizienten Kriterien zum Mafstab ihres Handelns
macht. Sie hat ein starkes Interesse daran, dort, wo Iangwierige Instanzenwege
‘Uberfliissig sind und rasche individuelle Kommunikation erforderlich ist, den Men-
schen direkt Rat und Hilfe zu vermitteln. Biirgerinnen und Blirger interessieren sich
weniger fur die Zusténdigkeiten innerhalb der Verwaltungsstruktur. Ihr Bedirfnis ist
es, unmittelbaren Zugang zu den bendtigten Informationen zu erhalten. Die Dienst-
Ieistung des BIZ ist auf dieses BedUrfnis abgestimmt.

Die aktuellen Ereignisse der vergangenen Zeit, die mit dem Anschlag auf das World
Trade Center Ihren Anfang nahmen, verdeutlichen eine weitere entscheidende Funk-
tion. In Zeiten der Bedrohung oder in Katastrophensituationen tragt ein solches
Zentrum entscheidend zur Aufklarung und Beruhigung der Bevélkerung bei. Es dient
rzudem als Anlauf- und Beratungsstelle flr solche Menschen, die von Angst und Ver-
unsicherung erfiillt sind und diese in Ihrem unmittelbaren Umfeld nicht abbauen kon-

nen.

Das BIZ unternimmt zudem erste Anlaufe, die zum Aufbau von'Struktureh des E-

Government beitragen. Erforderlich hierflir ist vor allem die Internaktivitat iber einen
Internetauftritt. Chats, Blirgerbefragungen und — foren sind einige der erforderlichen
~ Elemente. Wenn sie aktuell und im Zentrum des 6ffentlichen Interesses gepflegt und
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durchgefiihrt werden, férdern sie die Qualitat der Information, Kommunikation und
Partizipétion rund um die Bedurfnisse der Blirgerinnen und Blrger erheblich.

Von Beginn an hat C@Il NRW mit seinem umfassenden und modernen Angebot ei-
ne hohe Akzeptanz und- stetig steigende Resonanz in der (")ffentlichkei_t erfahren.

(Statistisches Material s. Anlage 2).

Il. Organisation

Der organisatorische Aufbau von C@Il NRW basiert unverandert auf der Struktur,

wie sie im Bericht iiber die Pilotphase vom Oktober 2000 erldutert wurde. Das Cen-
ter besteht aus den dort bereits beschriebenen zwei Arbeitseinheiten, Call Center
und Clearing Desk. Wahrend es die'Aufgabe des C@Il Centers ( 8 Agenten ab 2002)
ist, die zahlreichen telefonischen Anfragen mit Hilfe moderner Software schnell und
kompetent zu bearbeiten, (bernehmen die 5 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des
Clearing Desks die zentrale =-Mail Bearbeitung und samtliche Einzelanfragen von
Birgerinnen und Biirgern. Im Clearing Desk sind zudem-Projekt-, PR- und das tech- -

nische Management fiir den Internetauftritt verankert.

lii. Serviceportfolio

Bisher wurden in den Hausern zu den verschiedenen Projekten jeweils unterschiedli-
che Hotlines geschaliet. Das fiihrte zum einen aus Nutzersicht' (Biirger) zu einer er-
heblichen Uniibersichtlichkeit der Services sowie der damit vérbundenén lnformatio-_
nen. Heute stehen der Biirgerin und dem Biirger verschiedene Wege offen, an die
bendtigte Information zu gelangen. Man_ schaut erst ins Internet, dann greift man zum

Horer, schickt ein Fax oder sendet eine E-Mail.

Aus Sicht des betroffenen Ressorts musste man zum anderen bisher nach der ersten
Presseverdffentlichung eine unerwiinschte Kurzlebigkeit der Information tber sein
Projekt, zumindest éber der Telefonnummer, einkalkulieren. Durch die nun zusam-

‘ mengefihrte Telefonnummer bietef sich dem Biirger Iediglicfh eine telefonische An-
laufstelle, die nachhaltig und dauerhaft eine Verbindung zu dén von den Ressorts

durchgefiihrten Projekten mit Bﬁrgerkommunikationsbezug herstellt.
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Unabhéngié davon, ob den Blirger eine Dauerdienstleistung oder ein begrenztes
Projekt interessiert, Uber C@Il NRW erhélt er direkt Zugang zu seiner geforderten
Information. |

Dauerdienstleistungen wie die Auskinfte {iber in NRW geltende Tarifbestimmun-
gen, Schulprobleme, Steuergesetzgebung, zu Renten- und Sozialfragen, die Ge-
sundheitshotline oder auch die zentrale Broschiiren-bestellannahme, sind auf die
kontinuierliche Nachfrage bei den Biirgerinnen und Biirgern zugeschnitten. Diese
Kompetenzebene wird in deh nachsten Jahren weiter ausgebaUt.

Aktuelle Projekte und Aktionen z.B. zur Zeugnisvergabe, zur Eihfi]hrung der Ent-
fernungspauschale und Viele andere mehr (s. Anlage 1) werden entsprechend den
Vorgaben aus den Ressorts koordiniert und umgesetzt. Das BIZ versteht sich auch
als Serviceinstrument der Hauser, wenn sie Kommunikations-, Informations- und
Partizipationsangebote fur die Birginnen und Biirger haben. Diese Aktionsebene
erfahrt eine hohe Aufmerksamkeit und wird ebenfalls weiter entwickelt..

IV. Synergieeffekte

Wahrend der kurzen Pilotphase und des damit verbundenen Aufbauaufwandes war
noch nicht feststellbar, ob mit der Ubernahme des Kommunikations- und Informati-
onsaufwandes durch das BIZ innerhalb der Verwaltung Verschlankungs- und Effekti-
'vitétsgewinne' erzielt wurden. Dies hat siéh geandert. In den beteiligten Hausern sind -
der Riickgang der Birgeranrufe und damit einhergehende Synergien deutlich spur-
bar. '

V. Informationssstelle in Not- und Krisenfallen

Vor dem Hintergrund der Terrorkatastrophe in den USA und der Angst vor Milzbran-
dattacken weltweit hat sich bezogen auf Nordrhein-Westfalen die-Einrichtung des BIZ
bewahrt. Als die Zahl der Anfragen nach dem Verbleib von Freunden und Verwand-
ten in den USA stark anstieg, war es ohne nennenswerte organisatoriéche Hinder-
nisse maoglich, das erforderliche Informationsangebot im Call Center sozusagen aus
dem Stand und auch Uber Nacht bereitzustellen, desgleichen nach den Milzbrand-



vdrfél'len und den ihnen folgenden Trittbrettaktionen in Deutschland: Burgerinnen und
Birger, die in dem Center Ansprechpartner suchten, fanden sie, auch Uber das Wo-
chenende. .

Voraussetzungen fir eine derart rasche Reaktionszeit sind die schnelle Zusammen-
arbeit mit den Ressorts, aber auch die komplexe Telefontechnik und die Software,
die die Bearbeitung einér_ hohen Zahl von telefonischen Kontakten weit Gber die Ka-
pazitaten einer telefonischen Hotline hinaus, erméglichen.'Zursétzliche personeller
-Verstérkung lasst sich Uber einen zur Verf'L'lgung gestellten Mitarbéiterpool des
Dienstleisters bedarfsgenau steUern. |

VI. Ausblick , 7

Die modernen Kommunikationsmittel verandern Strukturen. Sié beschleunigen und
vereinfachen bisher Iéngwierige und zeitraubende Verwaltungsprozesse. Das gilt
sowohl auf horizontaler als auch auf vertikaler Vehwaltungsebehe’. Im Bereich der
Interaktion mit den Biirgerinnen und Biirgern stehen diese Prozesse jedbch nc'Jrch im
Anfangsétadium. Die funktionierende Vernetzung auf den verschiedenen Kommuni-
kationsebenen ist ein solcher Prozef3, auf den es sich zu konzentrjeren gilt. Insbe-
sondere die Einbeziehung der Mittelbehérden und der Kommunen hat dabei Vorrang.

Daneben haben die Biirger ein Anrecht darauf, in aktuellen politischen Fragen Gehor 7
zu finden. Hier die fir beide Seiten, Verwaltung und Birger, angemesseneh Foren .
und Diskursméglichkeiten zu schaffen, ist eine weitere in die Zukunft reichende Auf-

gabe.
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Anlage 1

- Ubersicht {iber einige ausgewahlite Projekte

(auch zu entnehmen Uber www.callnrw.de)

| Dauerdienstleistungen

Schule:
Steuern:

Tarifausklnfte:

Rente;

u.a.

Informationen fiir Eltern und Schiiler (iber Maftnahmen des
MSWF zu Fragen zur Situation an den Schulen in NRW

Die wichtigsten Fragen und Antworten zum Thema Steuererkla-
rung

Informationen zu Léhnen, Gehaltsforderungen, Kiindigungsfri-
sten und anderen Fragen zu den in NRW geitenden Tarifvertra-
gen

Durchblick im Dschungel aus Rentenreform und den vielen
Méglichkeiten und Handlungsalternativen

Projekte und aktuelle Aktionen

Aktlon gegen Rechts Anlauf- und Informationsstelle zum Thema Rechtsextremlsmus

Jugend in Arbeit:

Mobbing:

Zeugnisaktion:

und HelpLine: Aktiv gegen rechte Gewalt

Informationen im Auftrag des MASQT fiir Jugendliche, die bisher
keinen Arbeits- oder Ausbildungsplatz bekommen haben ‘
Informationen, wie den Auswirkungen von Mobbing fiir Arbeit-
nehmer und betroffene Unternehmen entgegengewirkt werden
kann.

Beratung und Informationen zu Versetzungsfragen und weiter-
fuhrenden Schulen

Familienleistungsausgleich: die Neuerungen in den Bereichen Kinder- und

Medienberufe:

Ausbildungsfreibetrag, Kinderbetreuung und Haushaltsfrelbetrag
im neuen Familienforderungsgesetz
Antworten auf Fragen zum Thema Ausbildung in neuen Medien

Lehrerimagekampagne: Frontdeskfunktion fUr Lehrerbewerbungen in NRW

u.v.a.
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nicht im
A Mai Internet

Jduni ' 1534/ Keine

1 Juli 6922 2663 Erfassung

| August 5665|

September 3722

l; Oktober : | 39866 374 Optimierung Internetauftritt

November 858 - 38708 446

22415 Hinzunahme Tarifregister

' GesundheitsQ

S : - — i Hotline -
Januar 5554 31543 226 ]
' Steuerauskunft

Februar i 12103 40438 271

Marz © 8621| 29831 308

~|April 7567 | 29506 | 257

Mai 9254 32711 149

Juni 8033 31382 136

Juli 10237 6628 144

August 12237 6500 64

September
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