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Ausgangslage.Die Stadt Nurnberg verfugt derzeit Gber eine Telefonzentrale, die Anrufe
entgegennimmt, die unter der zentralen Rufnrummer 0911/231-0 eingehen. Der
Aufgabenschwerpunkt der Telefonzentrale liegt bei der gezielten Vermittlung eingehender
Telefongesprache. Ferner gibt die Telefonzentrale Auskiinfte zu Dauer und Offnungszeiten
von Veranstaltungen, wie z. B. Christkindlesmarkt, Spielwarenmesse oder Volksfest.Die
Telefonzentrale gibt auch Auskinfte Uber Rufnummern stadtischer Unternehmen und
Toéchter (z B. Klinikum, NOA) sowie Uber nichtstadtische Behdrden und Institutionen, wie z
B. Finanzamt oder TUV.Neben der Telefonzentrale kénnen sich die Biirger/innen auch an das
Blrgerinformationszentrum (BIZ) der Stadt NlGrnberg sowie das dort angesiedelte
Burgertelefon wenden. Neben der Beratung und ggf. Weitervermittiung der Kunden/innen
(mit ihren persoénlich, telefonisch und schriftlich vorgebrachten Anliegen an die zustandigen
Fachdienststellen, Behérden und Institutionen) zahlen amtliche Beglaubigungen von
Dokumenten und Unterschriften sowie der Verkauf bzw. die Ausgabe stadtischer Produkte
zum Leistungsspektrum der Einrichtung.Wahrend der allgemeinen Offnungszeiten der
Stadtverwaltung sind auBerdem weitere themen-spezifische Service- und Infotelefone
dezentral bei den Dienststellen eingerichtet (z. B. Umwelttelefon, Meldebehdrde,
Tiergarten).Zielsetzung.Zur Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit plant die Stadt
Nurnberg den Aufbau eines Service-Centers. Dieses soll im Rahmen eines Pilotbetriebes
erprobt werden.Das Service-Center hat dabei neben der reinen zentralen Anrufvermittiung
die Aufgabe, eingehende Telefonanrufe zentral entgegenzunehmen und mdglichst
fallabschlieBend zu bearbeiten.Das Service-Center ist unabhangig von den individuellen
Offnungszeiten der Fachdienststellen und Einrichtungen als erste Anlaufstelle fur die
Anliegen der Burger/innen da. Durch eine schnelle und kompetente Verauskunftung in
Verbindung mit der Reduktion der Weiterverbindungen an die Fachdienststellen auf ein
MindestmaR ist eine deutliche Verbesserung des telefonischen Blrgerservices zu
erwarten.Nach erfolgreichem Pilotbetrieb wird Gber eine Ausweitung auf die Gesamtstadt
entschieden.Fachliche Anforderungen an die SoftwareVielschichtiges Recherche- und
Informationssystem zur Unterstitzung der Bearbeitung der Aufgaben des Service-
Centers:Um schnell auf unterschiedlichste telefonische Anfragen reagieren zu kénnen,
bendtigen die Mitarbeiter/innen des Service-Centers zuklnftig ein softwaregestutztes
Informationssystem (Software), das alle erforderlichen Funktionen anbietet und die
Arbeitsablaufe unterstitzt. Die Software muss ermoglichen, Aussagen zu Leistungen der
Stadt NUrnberg und zu den am haufigsten gestellten Fragen der Birger/innen zu treffen.
Dabei kbnnen die von den Burger/innen verfolgten Anliegen in drei Interaktionen
unterschieden werden:— allgemeine Interaktionen: Hierzu zahlen allgemeine Informationen
oder Anfragen, flr die die Stadtverwaltung nicht zustandig ist (z. B. Burger/in méchte die
Telefonnummer der Arbeitsagentur wissen),— orientierende Interaktionen: Bei dieser
Interaktion wird beispielsweise geklart, welche Stelle fir ein bestimmtes Anliegen zustandig
ist. Der Blrger erhalt Auskunft zu Offnungszeiten und Sitz der Dienststelle und erfahrt,
welche Leistungen Uberhaupt in Anspruch genommen werden kdnnen,— produktbezogene
Interaktionen: Die Blrger/innen nehmen bestimmte Dienstleistungen der Verwaltung in
Anspruch (z. B. Beantragung von Personalausweises, Wunschkennzeichen). Im Rahmen
eines Anliegens entstehen hierzu bestimmte Nachfragen (z.B. erforderliche Unterlagen,
zustandige Dienststelle, etc.).Die Software ist das zentrale Werkzeug fur das Arbeiten im
Service-Center und unterstitzt die Mitarbeiter/innen im Rahmen der oben beschriebenen
Interaktionen durch— eine schnelle, komfortabel zu bedienende und zuverlassige



Suchfunktion,— eine Ubersichtliche, schnell zu erfassende Informationsdarstellung,— eine
standardisierte Aufnahme von Kontaktdaten zur Weiterleitung von Anliegen an die
zustandige Fachdienststelle,— eine standardisierte Dokumentation der erbrachten
Leistungen (mehrere Leistungen pro Anruf mdglich),— und eine individuell anzupassende
Statistikfunktion.Generell greift die Software bei der Suche auf verschiedene Datenbanken
und Systeme zu, die in der Stadtverwaltung eingesetzt werden. Die
Hauptinformationsquellen sind dabei die Internet- und Intranetauftritte der Stadt Nidrnberg,
die Uber ein Crawler-System durchsucht und nach definierten Auswahlkriterien den
Mitarbeitern/innen im Service-Center angezeigt werden sollen (analog einer Suchmaschine
im Internet).Aullerdem kénnte fir bestimmte sachbearbeitende Tatigkeiten im Service-
Center ein Zugriff auf ausgewahlte Fachverfahren erforderlich sein. In welchem Umfang ein
Zugriff erfolgt, hangt von den gesetzlichen Vorgaben in Bezug auf den Datenschutz ab.
Grundsatzich sind datenschutz und datensicherheitsrechtliche Vorgaben einzuhalten.Die
Software muss geeignet sein, um eine Integration der Stadt Nldrnberg in das Projekt 115 -
einheitliche Behérdenrufnummer - zu einem spateren Zeitpunkt grundsatzlich offen zu
halten.Folgende Leistungen sollen Gegenstand des Auftrags sein:1. Uberlassung der
Anwendungssoftware zur unbefristeten Nutzung (einschlieBlich der Dokumentation fur
Installation und Betrieb) sowie deren Pflege.Es ist zu bertcksichtigen, dass die Stadt
NUrnberg ein konsolidiertes Rechenzentrum mit weitgehend virtualisierten Servern betreibt
(Ausweichrechenzentrum vorhanden). Als Datenbanktechnologien werden Oracle und MS
SQL eingesetzt. Die Plattformstrategien sind Windows, Solaris und Linux. Um die
Verfligbarkeit zu erhdhen setzt die Stadt NUirnberg auf Clustertechnologien.2. Es sind
folgende Vertradge abzuschlieBen:— Uberlassungsvertrag,— Pflegevertrag.3.
Implementierung der Software inkl. Customizing und Anbindung aller notwendigen
Systeme.4. Der Auftragnehmer schult ca. 30 Anwender/innen (mit der Option mindestens 20
weiterer Anwender/innen) und mindestens 3 Administratoren bei der Auftraggeberin und
steht nach EinfGhrung flr Rickfragen zur Verfligung.5. Es werden zunachst 20
Telefonarbeitsplatze im Service-Center eingerichtet (mit der Option weiterer 20 Arbeitsplatze
bis 31.12.2017). Die Software muss grundsatzlich auf mindestens 60 Arbeitsplatze
erweiterbar sein.Von der Teilnahme am Wettbewerb werden Bewerber ausgeschlossen, falls
Ausschlussgrinde nach § 6 EG Abs. 6 VOL/A vorliegen.



