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Gemeindevorstand
Haupt- und Finanzausschuss
Gemeindevertretung

Beschlussvorschlag:

Der Gemeindevertretung wird empfohlen, wie folgt zu beschlieen:
1. Die Gemeinde Niedernhausen tritt dem 115-Verbund bei.

2. Die Bereitstellung des 115-Services erfolgt auf Grundlage einer o6ffentlich-rechtlichen
Vereinbarung (gemaf} Anlage 1 zu dieser Vorlage), die die teiinehmenden Kommunen des
Rheingau-Taunus-Kreises und die Kreisverwaltung selbst, mit dem 115-Service-Center
,Metropolregion Rhein-Neckar“ abschlieRen. Die jeweiligen Rechte und Pflichten ergeben
sich ebenfalls aus der Vereinbarung.

3. Der Gemeindevorstand wird ermachtigt, die 6ffentlich-rechtliche Vereinbarung sowie die
»Charta fiir den 115-Regelbetrieb® (gemall Anlage 2 zu dieser Vorlage) fur den Beitritt
zum 115-Verbund zu unterzeichnen.

4. Die ,115" soll moglichst ab dem 01.08.2019 fur Auskunfte zu Services der Gemeinde-
verwaltung Niedernhausen erreichbar sein.

5. Es wird davon Kenntnis genommen, dass die Stadt Taunusstein._ﬁjr den Zeitraum der
anfanglichen Koordination (ca. 3 Monate) eine Stelle (mit 50% VZA) bereitstellt, die die
Koordination zwischen Service-Center und teilnehmenden Kommunen tbernimmt.

Reimann
Blrgermeister

Finanzielle Auswirkung:
Teilhaushalt: 1110
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Sachkonto: 1111/0100.7172000
Auftrags-Nr.: - entfallt -

Sachverhalt:

I. UBERBLICK

Im Jahr 2009 haben einige Lander und Kommunen gemeinsam mit dem Bund die
»Einheitliche Behérdennummer 115“ eingefihrt.

Eine einheitliche, leicht zu merkende Rufnummer fur Auskinfte zu allen Verwaltungsfragen,
die perspektivisch in ganz Deutschland erreichbar sein soll. Ziel ist es, die fir die
Burger/innen lastige Suche nach Ansprechpartnern, Zustandigkeiten und Sprechzeiten in der
offentlichen Verwaltung zu beenden: Mit nur drei Ziffern sollen Burger/innen sowie
Unternehmen, aber auch andere Einrichtungen oder Verwaltungsmitarbeiter/innen schnell
und muihelos an die gewinschte Information oder den gewinschten Ansprechpartner
gelangen.

Das Leistungsspektrum der 115 wird von den Teilnehmern fortlaufend weiterentwickelt. Die
sog. ,TOP 100% bzw. 115-TOP-Leistungen bilden die haufigsten Behordenanliegen ab,
unabhangig von der Zustandigkeit. Daher kann jedes 115-Service-Center Fragen zu jeder
teilnehmenden Kommunal-, Landes- oder Bundesverwaltung sofort und in gleicher Qualitat
beantworten.

Die 115 ist eine Anwendung des IT-Planungsrats: Bund und teilnehmende Lander tragen
gemeinsam die Kosten fir die zentralen Komponenten, zu denen auch das 115-
Wissensmanagement und der Netzbetrieb der 115 zahlen. Die Kommunen beteiligen sich
am 115-Verbund Uber die Finanzierung der 6rtlichen Infrastruktur.

Il. ERLAUTERUNGEN

Auszug aus der ,Ausgangsvorlage GV/0559/2016-2021“ vom 14.06.2018:

a) 115-Ablauf

Der Anrufer wahlt die 115 und wird mit dem O&rtlichen Service-Center, das montags bis
freitags von 8-18 Uhr erreichbar ist, verbunden.

Hierbei werden 75% der Anrufe in den ersten 30 Sekunden entgegengenommen. Ein
geschulter Service-Center-Agent (sprich: Mitarbeiter/in) nimmt das Anliegen entgegen.

Zur Beantwortung zieht der Agent die 115-Wissensdatenbank und den Hessenfinder
(zwischenzeitlich durch die Gemeinde Niedernhausen ,gefiillt“) sowie weitere Informations-
quellen zu Rate. Ca. 80% der Anfragen werden im Erstkontakt beantwortet.

Bei den verbleibenden 20% der Anrufe fragt der Agent bei der/dem zustandigen
Mitarbeiter/in der zustandigen Behdrde nach oder er hinterlasst eine Ruckrufnotiz. Eine
Ruckmeldung von der zustandigen Behdrde an den Anrufer erfolgt dann innerhalb von 24
Stunden.

b) Infrastruktur

1. Das Land Hessen ist Teilnehmer im 115-Verbund, d. h. man kann von uberall in Hessen
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die 115 wahlen und Ausklnfte zu Leistungen der Hessischen Landesverwaltung und der
Bundesverwaltungen einholen.

Derzeit sind Kommunen mit knapp 50% der hessischen Einwohner im 115-Verbund (vor
allen Dingen die groReren Stadte). Alle 115-Mitglieder bilden einen Verbund und kénnen auf
eine gemeinsame Datenbank zugreifen. Das heif3t, ein Anrufer kann z. B. in Berlin die 115
wahlen und sich nach den Offnungszeiten der Kfz-Behdrde im Main-Taunus-Kreis
erkundigen - und erhalt eine korrekte Antwort.

2. Die 115 entfaltet dann ihre maximale Wirkung, wenn die zentralen Rufnummern der
Teilnehmer auf die 115 umgeschaltet werden.

Fir die Gemeinde Niedernhausen ware das die Rufnummer 903-0, die dann nicht mehr die
Zentrale des Rathauses, sondern das 115-Service-Center entgegen nehmen wiirde. Da die
115-Agents erkennen, aus welchem Vorwahl-Bereich ein Anrufer kommt kénnen sie sich
entsprechend melden, z. B. als ,Service-Center Taunusstein® oder ,Service Center Bad
Schwalbach®.

c) Vorteile fiir die Biirger/innen von Niedernhausen

» Verbesserte Erreichbarkeit der Verwaltung: Montag-Freitag von 8:00-18:00 Uhr.
Dies ist eine héhere Erreichbarkeit als die Verwaltung bisher leisten kann.

> Keine Recherche von Zustandigkeiten und Telefonnummern:
Die zentrale telefonische Anlaufstelle fir die Blrger/innen ist die 115. Dort liegen alle
Informationen entweder direkt vor, oder sie werden von dem 115-Agent recherchiert.

» Vermeidung unnétiger Behdrdengénge:
Die 115 gibt prazise Auskunft daruber, bei welcher Behorde welche Leistung erledigt
werden kann, wie die Offnungszeiten lauten und welche Unterlagen mitgebracht werden
mussen.

» Anliegen werden luiberwiegend im Erstkontakt geklart:
Durch die umfangreiche Datenbank kénnen viele Anliegen, die derzeit teilweise noch
in die Fachabteilungen bzw. Fachdienste weiterverbunden werden mussen, direkt zur
Zufriedenheit der Kundin/des Kunden erledigt werden.

» Verstandliche und zuverlassige Auskiinfte:
Die 115 verwendet nur von den Teilnehmern qualitdtsgesicherte Informationen. Die
Agents sind Profis (ausgebildete Verwaltungskrafte) mit entsprechender Schulung, die
auch bei schwierigen Anliegen oder schwierigen Kunden den ,richtigen Ton® treffen.

d) Vorteile fiir die Gemeindeverwaltung Niedernhausen

> Entlastung der Fachabteilungen/Fachdienste:
Bisher rufen Burger/innen oftmals entweder direkt in den Fachabteilungen an oder
werden durchgestellt. Dies stellt eine ineffiziente Unterbrechung der Arbeit der jeweiligen
Sachbearbeiter/innen dar. In vielen Fallen werden lediglich einfache Fragen beantwortet,
die durch einen 115-Agent zukilnftig beantwortet werden kénnen.
Die Mitarbeiter/innen der Verwaltung kdnnen sich somit besser auf ihre Kernaufgaben
konzentrieren.

» Vermeidung der Konkurrenz zwischen Telefon- und Vor-Ort-Kunden:
Derzeit wird das Haupt-Anrufvolumen durch die (Telefon)-Zentrale des Rathauses
angenommen. Diese ist jedoch auch gleichzeitig die erste Ansprechsituation fir die
Kunden (Burger/innen), die sich in das Rathaus begeben. Oftmals stehen die
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Mitarbeiter/innen vor der Entscheidung, das Telefon klingeln zu lassen und einen Vor-
Ort-Kunden zu bedienen oder den Vor-Ort-Kunden warten zu lassen und den Anruf
anzunehmen.

Beides entspricht nicht der Burger- bzw. Service-Orientierung der Gemeindeverwaltung
Niedernhausen.

Durch das 115-Service-Center kdnnte der Service fur Telefonkunden von Vor-Ort-
Kunden getrennt werden:

So ware die Mdglichkeit gegeben, dass sich die Mitarbeiter/innen weitgehend ohne
Stérung auf die Vor-Ort-Kunden konzentrieren kénnen. Dadurch erfahren die Kunden
bzw. die Burger/innen eine hohere Wertschatzung.

» Aufrechterhaltung der Servicebereitschaft bei Personalengpassen:

Bei hohen Personalausfallen ist der Telefonservice eines der ersten Dinge, die quantitativ
und qualitativ zurickgefahren werden. In solchen Situationen kann es schwierig sein
bzw. dauern, die Gemeindeverwaltung telefonisch zu erreichen. Dies flhrt zu einer
berechtigten Unzufriedenheit in der Burgerschaft. Das 115-Service-Center hingegen
besitzt einen eigenen Personalstamm und kann bei besonders schwierigen Lagen
andere 115-Service-Center zur Unterstlitzung hinzuziehen. Eine Erreichbarkeit ist somit
garantiert.

» Entlastung in schwierigen Lagen:
Bei Branden, Notfallen, Bombenfunden oder Unfallen rufen viele Blrger/innen in der
Verwaltung an oder blockieren durch die Vielzahl von Anrufen die Notrufnummer 112, um
Informationen zu erhalten. Hierdurch wird die Verwaltung bei dieser schwierigen Lage
zusatzlich belastet und in den zentralen Leitstellen kdnnen bei der Bearbeitung von
Notrufen Verzogerungen eintreten, die eine frihzeitige und rechtzeitige Hilfe erschweren.
Zukunftig kann die 115 in solchen Fallen Auskunft bieten.

» Imageverbesserung:
Die 115 ist ein Paradebeispiel fur eine gelungene Kooperation zwischen Bund, Landern
und Kommunen. Die Gemeindeverwaltung Niedernhausen kann ihre Reputation als
innovativer und serviceorientierter Dienstleister durch die 115 weiter steigern.

> Indikator fiir Biirgerbediirfnisse:
Die 115-Agents sind das ,Ohr‘ an den Kunden/innen: Sie erkennen schnell, wenn
vermehrt Anrufe zu bestimmten Themen, die die Buirger/innen beschaftigen oder
belasten, anfallen. Diese Information kann die Verwaltung effizient nutzen, um
MaRnahmen zu ergreifen, bevor eine Situation zum Problem wird oder eskaliert.

lll. BESCHLUSSLAGE

Beschluss GV vom 18.06.2018 / HFA 07.08.2018 / GemV 15.08.2018 (Kenntnisnahme);

1. Die Gemeinde Niedernhausen beteiligt sich an der Projektarbeit ,Einheitliche
Behérdenrufnummer 115% und strebt grundsétzlich den Beitritt zu einem 115-Verbund an.
Die zentrale Steuerung des Gesamtprojektes fiir die teiinehmenden RTK-Kommunen erfolgt
durch die Stadt Taunusstein.

2. Nach der ersten Meilenstein-Entscheidung (eigenes Service-Center im RTK oder
~Andocken“ an bestehendes Service-Center) ist ein detaillierter Plan (iber das weitere
Vorgehen und die Finanzierung vorzulegen.

3. Die abschlieBende Entscheidung liber den Beitritt zu einem 115-Verbund und der damit
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verbundenen Mittelbereitstellung im Haushaltsplan 2019 obliegt der Gemeindevertretung.
Der Gemeindevertretung ist vorab zu berichten.

IV. PROJEKTUBERSICHT

Es wurde ein Projekt, das nahezu alle Kommunen des Rheingau-Taunus-Kreises
einschlielllich des Kreises selbst umfasst, gestartet. Ziel war es, mit moglichst vielen
Kommunen des RTK dem 115-Verbund beizutreten.

Das Projekt wird von der Stadt Taunusstein zentral gesteuert. Hierdurch wird sichergestellt,
dass alle Kommunen ,an einem Strang ziehen® und effizient zusammenarbeiten. Abgesehen
von der Gemeinde Waldems und Kiedrich haben alle Kommunen ihr Interesse an der 115
bekundet.

Fur den weiteren Fortgang des Projektes sind zwei Schritte geplant:

1. das Aufschalten der Kommunen an den 115-Verbund Uber ein bereits bestehendes
Service-Center, um die 115-Erreichbarkeit sicherzustellen
(d. h. noch ohne Aufschaltung der zentralen Rufnummer ,,903-0);

2. mit Aufschaltung der zentralen Rufnummer ,,903-0* auf den 115-Verbund.

Diese Vorlage behandelt ausschlieBlich den ersten Schritt. Fiir den zweiten Schritt sind
umfangreiche Analysen und Kostenbetrachtungen notwendig, bevor das weitere Vorgehen in
dieser Richtung geplant werden kann. Die politischen Gremien werden diesbeziiglich auf
dem Laufenden gehalten.

V. PROJEKTERGEBNIS

1. Das Service-Center Metropolregion Rhein-Neckar ist der ideale Vertragspartner fur die
Kommunen des Rheingau-Taunus-Kreises:

* es besitzt freie Kapazitaten und kann die RTK-Kommunen schnell aufnehmen,;

» es besitzt einen exzellenten Ruf;

+ die Kennzahlen sind hervorragend (z. B. Fallabschluss 89,16% in 2017; Forderung ist
eine Quote von 65%);

» es gibt 79 Kooperationspartner (Kreise, Kommunen);

* ca. 1,87 Mio. Einwohner im versorgten Gebiet;

» der Betrieb ist wirtschaftlich.

Eine Abordnung, die das Projekt steuert, hat sich vor Ort von der Professionalitat des
Service-Centers Uberzeugt. Die Zusammenarbeit soll in Form einer 6ffentlich-rechtlichen-
Vereinbarung (vgl. Anlage 1) begrindet werden.

2. Kosten fur die 115-Anbindung:

Der Rheingau-Taunus-Kreis und die teilnehmenden kreisangehdrigen Kommunen zahlen
einen fixen Sockelbetrag und einen variablen Minutenpreis (Anrufaufkommen). Der
Sockelbetrag ist abhangig von der Einwohneranzahl der teiinehmenden Kommunen und
errechnet sich aus den Fixkosten des Servicecenters. Der Minutenpreis ergibt sich aus den
Jahresanrufminuten im Verhaltnis zu den variablen Kosten. Die durchschnittliche Rufdauer
betragt ca. 3,0 Minuten.
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Sockelbetrag:
Fur alle Auftraggeber — Aarbergen, Bad Schwalbach, Eltville, Geisenheim, Heidenrod,

Hohenstein, Hunstetten, Idstein, Lorch, Niedernhausen, Oestrich-Winkel, Rldesheim,
Schlangenbad, Taunusstein, Walluf und dem Rheingau-Taunus-Kreis (Stand 2019) — fallt ein
Sockelbetrag von 0,10 EUR je Einwohner jahrlich an.

o Dieser Sockelbetrag wird komplett vom Rheingau-Taunus-Kreis tibernommen;
dort entstehen Kosten in Héhe ca. 18.000 € (je nach Einwohnerzahl).

Variabler Minutenpreis:
Die kreisangehorigen Stadte und Gemeinden zahlen nach Anrufaufkommen (ohne
Sockelbetrag). Die Anrufminuten werden mit dem Minutenpreis von 1,15 EUR (fix)
multipliziert. Berechnet werden nur Anrufe, die von den Agenten des Servicecenters
angenommen werden.

e Die variablen Anrufkosten werden prozentual nach Einwohnern verteilt und von den
teilnehmenden Stadten und Gemeinden Gbernommen.

Rechnungstellung:
Die Auftragnehmerin stellt die Gesamtrechnung an die Stadt Taunusstein. Von dort wird die
Rechnung in einer Summe bezahilt.
Die Stadt Taunusstein schlisselt die Rechnung auf und stellt die jeweiligen Summen den
Kommunen / dem Kreis in Rechnung:
e Der Sockelbetrag wird dem Kreis in Rechnung gestellt
e Der variable Minutenpreis wird den Kommunen anteilig ihres Bevdlkerungsanteils
(gemal der jeweils aktuellen Daten des Statistischen Landesamtes) in Rechnung
gestellt.

Kostenschatzung: Jahrliche Kosten fur die teilnehmenden Kommunen
Angenommene jahrliche Anrufe: 2.000 Stick (ohne ,,0“-Aufschaltung)
Kosten eines Anrufs: 3 Minuten x 1,15 € (Minutenpreis) = 3,45 €
Gesamtkosten aller Anrufe: 3,45 x 2.000 = 6.900 €

Kosten
pro

Kommune Einwohnerzahl Teilnahme %-Anteil Kommune
Aarbergen 6.122 ja 3,44% 237,06 €
Bad Schwalbach, Kreisstadt 11.219 ja 6,30% 434,43 €
Eltville am Rhein, Stadt 17.154 ja 9,63% 664,25 €
Geisenheim, Hochschulstadt 11.661 ja 6,54% 451,54 €
Heidenrod 7.947 ja 4,46% 307,73 €
Hohenstein 6.191 ja 3,47% 239,73 €
Hinstetten 10.488 ja 5,89% 406,12 €
Idstein, Hochschulstadt 24.879 ja 13,96% 963,38 €
Kiedrich 4.072 nein - -
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Lorch, Stadt 3.825 ja 2,15% 148,11 €
Niedernhausen 14.831 ja 8,32% 574,29 €
Oestrich-Winkel, Stadt 11.962 ja 6,71% 463,20 €
Ridesheim am Rhein, Stadt 10.005 ja 5,61% 387,42 €
Schlangenbad 6.463 ja 3,63% 250,26 €
Taunusstein, Stadt 29.895 ja 16,78% 1.157,61 €
Waldems 5.158 nein - B
Walluf 5.549 ja 3,11% 214,87 €
Rheingau-Taunus-Kreis
gesamt 187.421

Einwohner der Teilnehmer 178.191 100,00%

Einwohnerdaten:
Stand 30. Sept. 2018 statistisches
Landesamt

Je nach Bekanntheitsgrad und entsprechender Nutzung des 115-Services kdnnen Anrufzahl
(und damit die Kosten) schwanken. Erfahrungswerte zeigen, dass selbst bei intensiver
Bewerbung der 115 eine Zahl von 4.000 Anrufen/Jahr fir alle Teilnehmer (ohne ,,0“-
Aufschaltung) insgesamt nicht Gberschritten werden wird.

3. Sonstige Kosten:

Fur die Weiterleitung von Tickets (Anliegen, die die 115 nicht selbstandig 16sen kann und
daher an die jeweilige Verwaltung weiterleitet), nutzt das Service-Center das NDB (,Netz des
Bundes®). Dies ist eine sichere, verschlusselte Verbindung zwischen Behoérden. Fir
Hessische Kommunen wird die Verbindung Uber die ekom21 bereitgestellt. Die Kosten
hierfur sind von der Bevolkerungszahl der Kommune abhangig.

In der letzten Zeit hat die Bedeutung des Datenschutzes erheblich zugenommen, daher ist
die Frage einer sicheren Verbindung der Behérden untereinander auch auferhalb der 115
ein relevantes Thema.

Fir die Gemeinde Niedernhausen entstehen Kosten in Hohe von jahrlich ca. 500 € zzgl.
Dienstleistungskosten zur Konfiguration der Verbindung. Die Umsetzung erfolgt Uber
ekom?21; Details sind noch abzustimmen.

4. Sonstige Leistungen:

Organisation:
In der Anfangsphase fallen nicht unerhebliche organisatorische Tatigkeiten an, wie z. B. die

Aktualisierung des Hessenfinders (in Niedernhausen zwischenzeitlich abgeschlossen)
und das Erstellen von Telefonverzeichnissen.

Die Stadt Taunusstein wird, um das Projekt anzuschieben und den Erfolg sicherzustellen, in
der anfangliche Phase der Koordination zwischen Service Center und RTK-Kommunen eine
Mitarbeiterin abstellen, die fir alle Kommunen das organisatorische Bindeglied zwischen
Service-Center und Verwaltung darstellt. Hierdurch wird die Kommunikation erleichtert, die
teiinehmenden Kommunen werden entlastet und die Koordination bleibt in einer Hand.

Werbung:
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Die Bevodlkerung muss auf die 115 aufmerksam gemacht werden. Je mehr Menschen die
115 nutzen, desto groRer ist der Nutzen, den die teiinehmenden Kommunen daraus ziehen.
Daher missen WerbemalRnahmen - idealerweise abgestimmt mit den anderen Teilnehmern
des RTK - durchgefuhrt werden.

Neben Bewerbung auf Briefvorlagen, Newslettern und Websites kommen auch andere
Medien wie Plakatierung, Flyer, Radiowerbung etc. in Frage. Der 115-Verbund stellt Werbe-
Gadgets wie Kugelschreiber, Post-Ist, Blocke und auch Vorlagen fur Plakate zur Verfugung.

VI. ZUSAMMENFASSUNG

Durch die Teilnahme am 115-Verbund werden nachstehende Zielstellungen erreicht:

deutlich verbesserte Erreichbarkeit;

Entlastung der Sachbearbeiter/innen) in den Fachabteilungen von
Standardtelefonaten;

Entlastung der Blrgerburos von Standardtelefonaten ("Backoffice");
Erhéhung der Qualitat der Telefonate;

sehr gute AuRenwirkung;

verbesserter Service bei moderaten Kosten.

VVVY VYV

Frank
Verwaltungsoberrat

Anlagen
Anlage 1: Offentlich-rechtliche Vereinbarung Service-Center ,Metropolregion Rhein-Neckar*

Anlage 2: ,Charta flr den 115-Regelbetrieb”
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