REPORT
115-Pilot wird zur Regel

[27.06.2011] Die einheitliche Beht6rdenrufnummer 115 hat ihren Pilotstatus
verlassen. Im Regelbetrieb gilt es nun, weitere Mitglieder zu gewinnen. Der
zweijahrige Probebetrieb hat unter anderem gezeigt, wie wertvoll
Kooperationsmodelle und der Erfahrungsaustausch im D115-Verbund sein
kdnnen.

Als eine von Deutschlands besten Ideen ist die einheitliche Behérdenrufnummer 115 Anfang des Jahres
im Rahmen des Wettbewerbs , 365 Orte im Land der Ideen” geehrt worden. Der Prasident des
Niederséachsischen Stadte- und Gemeindebundes (NSGB), Rainer Timmermann, spricht dagegen von
einer Schnapsidee, die es einzustampfen gelte. Der Kommunalverband hat das Projekt immer wieder
heftig kritisiert und wiirde die Gelder lieber in den Breitband-Ausbau investiert sehen. Timmermann hatte
auf einer Mitgliederversammlung im vergangenen Sommer gesagt: ,Da auch meine Kollegen in anderen
Bundeslandern unsere ablehnende Haltung unterstiitzen, gehe ich davon aus, dass der Behoérdenruf 115
zu den Projekten gehdren wird, die seitens des Bundes eingespart und den Burgern erspart werden.”

Burger zufrieden, Verwaltung entlastet

Diesen Unkenrufen zum Trotz ist der Kreis der Modellregionen im Laufe der zweijahrigen Pilotphase stark
gewachsen, wie das Bundesministerium des Innern (BMI) zum Start des Regelbetriebes am 14. April 2011
verkiindet hat. Durch die Aufschaltung von Saarbriicken und Kiel am 1. Juni konnte die 115 in zwei
weiteren Landern FuR3 fassen. Griinde fur eine Teilnahme an dem Projekt werden nicht zuletzt die
positiven Erfahrungen sein, welche die Modellregionen gesammelt haben. In dem vom BMI vor Kurzem
veroffentlichten Abschlussbericht heilt es, die 115 biete den Verwaltungen auf kommunaler, Landes- und
Bundesebene erhebliche wirtschaftliche Entlastungseffekte und stof3e einer Allensbach-Studie zufolge bei
83 Prozent der befragten Birger auf Zustimmung.

Multizentrischer Ansatz macht Schule

In der Region Kdln konnte der gute telefonische Birgerservice durch die in der Pilotphase gewonnenen
Erfahrungen noch einmal erweitert und verbessert werden, sagt Ulf Steinmetz von der D115-
Projektkoordination der Stadt Kéln gegenliiber Kommune21. Mehr als 80 Prozent der Blrger hatten bereits
beim ersten Anruf die gewiinschte Information erhalten. Gemeinsam mit den Partnern Bonn, Leverkusen,
Rheinisch-Bergischer Kreis, Bergisch Gladbach, Rhein-Erft-Kreis, Hirth, Frechen und dem
Landschaftsverband Rheinland ist ein effizienter und professioneller Service fiir rund 2,3 Millionen Blrger
in der Region aufgebaut worden, der schnelle, kompetente und freundliche Auskiinfte gewahrleistet, so
Steinmetz. Dieser multizentrische Ansatz, der in Kéln seit Projektbeginn besteht, habe sich als allgemein
tragfahiges Umsetzungsmodell bewéahrt und werde inzwischen in dieser Form von weiteren Service-
Centern mit den jeweiligen regionalen Partnern betrieben. Der Abschlussbericht des BMI fiihrt neben Kdéin
neun solcher Multicenter auf. Eines davon ist Oldenburg. Die Stadt nimmt seit Juli 2010 alle Anrufe der
Gemeinde Ganderkesee entgegen. Seit 15. April dieses Jahres bietet die Kommune Uber das Oldenburger
Service-Center auch die 115 an.

Burgerservice auch zu Karneval



Fur Koln war Oldenburg bereits ebenfalls tatig: In der Karnevalszeit GUbernimmt die niedersachsische Stadt
den kompletten Telefonservice fir KoIn, Aachen und Trier — also fur insgesamt mehr als zwei Millionen
Einwohner. Dies ist nach Angaben der Oldenburger Verwaltung nur méglich dank des gut funktionierenden
D115-Verbundes mit seiner leistungsféhigen technischen Infrastruktur und dank des Kooperationswillens
aller am Projekt beteiligten Kommunen. UIf Steinmetz von der Stadt Kéln bestatigt, dass es wahrend der
Vertretungsregelung weder zu EinbulRen bei der Erreichbarkeit noch bei der Auskunftsqualitat gekommen
sei.

Als Karnevalsvertretung ist auch Dortmund schon eingesprungen — an Rosenmontag fiir die nordrhein-
westfalische Landeshauptstadt Dusseldorf. Auerdem Ubernimmt Dortmund in Tagesrandzeiten den
D115-Service fir die Bezirksregierung Arnsberg. Als Multicenter unterstitzt die Ruhrmetropole zudem den
Kreis Viersen, der seit 1. Marz dieses Jahres unter 115 erreichbar ist. Grund fir die Einflhrung des
Burgerservice war hier die Tatsache, dass rund ein Drittel der eingehenden Anrufe nicht zum gewilinschten
Erfolg fuhrten. Uber die einheitliche Behérdenrufnummer sollen kiinftig weit mehr als die Halfte aller
telefonischen Fragen zur Zufriedenheit der Kunden geklart werden kénnen, sagte Kreisdirektor Andreas
Coenen. Dadurch, dass die Beantwortung der Fragen (ber das Service-Center der Stadt Dortmund
erfolge, werde die bisherige Telefonzentrale, die vorerst parallel weiterlauft, entlastet und es kénnten
Kosten gespart werden.

Dresden ruft Dortmund

In Dresden war das sehr enge Zeitfenster bis zur Freischaltung des telefonischen Service im vergangenen
Dezember der Grund dafur, die Anrufe von einem Verbundpartner beantworten zu lassen. Ergebnis war
das bis dahin einmalige landeribergreifende Kooperationsmodell zwischen Dortmund und der sachsischen
Landeshauptstadt. Michael Breidung, Leiter des Eigenbetriebs IT- und Organisationsdienstleistungen der
Stadt Dresden, erlautert: ,Diese Entscheidung hat es uns ermdglicht, fir den Moment auf die Schaffung
einer eigenen Infrastruktur zu verzichten, und fugt hinzu: ,Wir halten unser Wissen im zentralen
Prozessregister vor, das dem Dortmunder Service-Center tagesaktuell zur Verfligung gestellt und per
Schnittstelle in unseren Internet- Auftritt eingespeist wird.“ Zum Start der Zusammenarbeit, die bestehen
bleiben soll, bis Dresden eigene Strukturen aufgebaut hat, was fir dieses Jahr vorgesehen ist, sagte die
Dortmunder Birgermeisterin Birgit Jorder: ,Beide Stadte kennen sich schon aus der erfolgreichen
Durchflhrung eines gemeinsamen IT-Projekts und wollen diese Kooperation nun bei der 115 fortflhren.
Letztlich wird das die Kompetenzen in den Verwaltungen beider Stadte starken.”

Kooperation im Norden

Dies erhoffen sich auch Kiel und Hamburg von ihrer Kooperation, die im Gegensatz zur Zusammenarbeit
von Dortmund und Dresden zeitlich nicht begrenzt ist. Bei der landerlbergreifenden Zusammenarbeit in
Norddeutschland werden die Anfragen aus der schleswig-holsteinischen Landeshauptstadt von den
Mitarbeitern des Service-Centers der Freien und Hansestadt beantwortet. Hamburgs Finanzsenator Peter
Tschentscher sagt: ,Die Kooperation erspart Kiel kostenintensive Investitionen und fiihrt fir Hamburg zu
einer weiteren Verbesserung der Auslastung des Telefonischen HamburgService.“ Der Kieler
Oberburgermeister Torsten Albig ergéanzt: ,Der HamburgService Ubertrifft fir Hamburg die garantierten
Servicezeiten und Annahmequoten bereits deutlich. So werden wir auch fir Kiel einen kompetenten
Service unter einer leicht zu merkenden Rufnummer schaffen, der innerhalb kirzester Zeit Fragen
abschlieRend beantworten kann. Das ist Birgerorientierung im besten Sinne."

Multicenter am Main



In Frankfurt am Main und Offenbach ist bereits vor mehr als einem Jahr der Startschuss fur mehr
Birgerorientierung gefallen — durch den Aufbau des gemeinsamen D115-Service-Centers, das zum
Birgeramt der Mainmetropole gehdrt. Frankfurt war die erste deutsche Grof3stadt, die das Service-Center
speziell fur die 115 konzipiert und sowohl baulich als auch bei der Personalentwicklung umfassend auf den
einheitlichen Behérdenruf vorbereitet hat, berichtet der Leiter des Service-Centers, Jochen Ditschler. Die
konkrete Projektplanung und Umsetzung, bei der die Themenfelder Personalentwicklung und
Raumgestaltung ebenso im Fokus standen wie die Schaffung der technischen und telekommunikativen
Rahmenbedingungen, lag in den Handen einer amteriibergreifenden Projektgruppe. Dass sich diese
Vorarbeiten gelohnt haben, hat ein Test von Call Centern durch die Frankfurter Allgemeine Zeitung (FAZ)
im Sommer 2010 gezeigt. ,Am besten schneidet die einheitliche Behérdenrufnummer ab. Bei keiner
anderen Hotline kommen so viele unterschiedliche Anfragen zusammen. Auch blieben die Mitarbeiter zu
jeder Zeit freundlich, selbst wenn die Suche nach dem richtigen Ansprechpartner etwas langer dauerte®,
schrieb die FAZ und erteilte der 115 als einzigem der getesteten Call Center im Rhein-Main-Gebiet die
Gesamtnote gut.

Skeptiker Uberzeugt

Auch die Stadtverwaltungen haben ein positives Zwischenfazit ihrer Kooperation gezogen und die
Testphase deshalb bis Ende des Jahres verlangert. Der fur die 115 zustdndige Frankfurter Stadtrat Markus
Frank spricht von der einheitlichen Behdrdenrufnummer als Erfolgsstory. Er sagt: ,Die Zeiten der
stadtischen Telefon-Warteschleifen sind seit Einflhrung der 115 vorbei. 95 Prozent Erreichbarkeit bei 50
Betriebsstunden pro Woche, durchschnittliche Wartezeiten um die 20 Sekunden und eine Abschlussquote
von mehr als 60 Prozent beim ersten Anruf sind Bestwerte fiir unser telefonisches Service-Center.” Die
einheitliche Behoérdenrufnummer sei zudem ein Erfolgsmodell fur eine neue Form der regionalen
Kooperation im Rhein-Main-Gebiet. Vor dem Start der 115 hatten sicherlich einige Skeptiker in Frankfurt
und Offenbach vermutet, dass ein gemeinsames telefonisches Service-Center flr
Behdrdenangelegenheiten nicht funktionieren kdnne. In der taglichen Praxis habe man die Kritiker aber
schnell vom Gegenteil Uiberzeugt. ,Deshalb nutzt die Stadt Offenbach unser Service-Center inzwischen
nicht nur fir die 115, sondern seit Herbst 2010 auch fir alle eingehenden Telefonate des Blrgerbiros®, so
der Frankfurter Stadtrat. Das Call Center plant nun sein regionales Einzugsgebiet im Laufe des Jahres
deutlich zu erweitern. Anfang Juni konnten mit Neu-Isenburg und Niederdorfelden erste Partner gewonnen
werden. Dazu Stadtrat Frank: ,Ich freue mich, dass nach den positiven Erfahrungen des ersten Jahres in
Frankfurt und Offenbach nun die weil3en Flecken auf der 115-Landkarte in der Rhein-Main-Region kleiner
werden. Das Beispiel der Behdrdenrufnummer zeigt der 6ffentlichen Verwaltung dartber hinaus Modelle
fur eine wirtschaftliche Aufgabenerledigung auf, die Uber die Zustandigkeit jeder einzelnen Kommune
hinausreichen.”

Erfahrungsaustausch und neue Ideen

Laut dem Abschlussbericht des Bundesinnenministeriums trifft die Beteiligung am D115-Verbund tber
bestehende Multicenter auf zunehmende Akzeptanz und bietet sich nicht nur fir grof3e Stadte an. In dem
Papier heil3t es — mdglicherweise nicht zuletzt als Reaktion auf die Kritik des Niedersachsischen Stadte-
und Gemeindebundes: D115 ist kein Projekt nur fiir grolie Kommunen. Gerade kleinen und mittelgro3en
Verwaltungen werden durch D115 neue Kooperationsformen aufgezeigt, die erhebliches Potenzial
besitzen, die Leistung der Verwaltungen zu steigern und deren Wirtschaftlichkeit zu erhéhen. Als
auf3erordentlich hilfreich empfinden neue Teilnehmer laut dem Bericht auch den Erfahrungsaustausch und
die Unterstiitzung durch den D115-Verbund.

Fur die Stadt Oldenburg haben sich dank der Mitarbeit in dem Projekt nicht nur viele technische und



organisatorische Details geklart. Die Stadt hat nach eigenen Angaben insbesondere bei der Frage des
Service-Center-Aufbaus von den Erfahrungen bereits bestehender Call Center profitiert. Durch die
Mitarbeit in Arbeitskreisen sei zudem eine fachlich-inhaltliche Vernetzung entstanden, die fir ein
bundesweites Projekt einmalig sei. Nach Angaben der Stadt wurden viele neue Ideen geboren und
teilweise bereits in der Betriebspraxis der Service-Center umgesetzt. Als Beispiel fuhrt Oldenburg die
tiberregionalen Vertretungsregelungen in Schwachlastzeiten sowie die Uberlaufregelungen in
Spitzenzeiten an.

Nach den positiven Erfahrungen sei es fiir die Stadt selbstverstandlich, den Nachzuglern im D115-Projekt
mit Rat und Tat zur Seite zu stehen. Geschehen ist dies bereits beim zweiten niederséachsischen
Teilnehmer, der Stadt Wolfsburg. Sie wurde beim Aufbau ihres Service-Centers von Oldenburg und
Bielefeld unterstitzt. Laut dem BMI-Abschlussbericht gab es Hilfestellung zur Infrastrukturbeschaffung,
Personalauswabhl, Informationsbereitstellung und Raumeinrichtung. Dariiber hinaus fanden Besichtigungen
in den bestehenden Service-Centern statt. Eine externe Beratung war somit kaum erforderlich.

Wegweiser durch den Behérden-Dschungel

.Der Pilotbetrieb der 115 hat gezeigt, dass die einheitliche Behérdenrufnummer nicht nur eine gute Idee
ist, sondern auch funktioniert. Die 115 ist zu einem qualifizierten Blrgerservice herangereift®, erklart
Dominik Bollhoff, Leiter der Geschéfts- und Koordinierungsstelle D115 im Bundesministerium des Innern,
gegeniiber Kommune2l. Ziel des Regelbetriebs sei es nun, diesen Service auszubauen. Es gelte, weitere
Kommunen und Lander fir die 115 zu gewinnen. Eine Senkung der Tarife und die Mdglichkeit, die 115 in
Flatrates zu integrieren, sei noch fur dieses Jahr vorgesehen. Aufl3erdem kdnnen sich die Vertreter der
teilnehmenden Kommunen, Landes- und Bundesbehdrden nun tber die Gremien noch starker einbringen
und den 115-Service mitgestalten, so Bollhoff.

Neue Modellregionen sollen auch weiterhin im vierteljahrlichen Rhythmus den einheitlichen Behérdenruf
freischalten. Zudem sollen bis Ende das Jahres alle Bundesbehdrden an den D115-Verbund
angeschlossen sein. Langfristiges Ziel ist es, den Service flaichendeckend anzubieten. Uber den Stand der
Partnergewinnung in den einzelnen Bundeslandern gibt der BMI-Abschlussbericht detailliert Auskunft. Fir
Torsten Albig, Oberbirgermeister des schleswig-holsteinischen 115-Vorreiters Kiel, liegen die Vorteile des
verwaltungsubergreifenden Services auf der Hand: ,Es gibt etwa 20.000 Behérden auf Bundes-, Landes-
und kommunaler Ebene — alle unterschiedlich organisiert, mit unterschiedlichen Offnungszeiten und
Erreichbarkeiten. Die Behdrdenrufnummer 115 ist der Wegweiser durch diesen Dschungel.”
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Der Abschlussbericht zum Projekt D115 als Download (PDF; 7,7 MB)
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