Sitzung des Hauptausschusses am 07.02.2011,
offentlich

EinfUhrung eines D115-Servicecenters: MalRlnahmenbeschluss

KSD 20112095

ANTRAG

Der Hauptsausschuss mdge wie folgt beschlief3en:

1. Die Verwaltung wird beauftragt, fur ihr Leistungsportfolio ein D115-Servicecenter
aufzubauen und zu betreiben (Phase 1).

2. Die Leistungen des Servicecenters kdnnen nach erfolgreichem Abschluss der Phase 1
kiinftig auch fir andere Gebietskérperschaften der Metropolregion Rhein-Necker zur
Verfligung gestellt werden, wenn dies wirtschaftlich ist (Phase 2).
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1. Das D115-Projekt des Bundes

Im Dezember 2006 greift die Bundesregierung die Idee einer einheitlichen
Behordenrufnummer auf. Der Grundgedanke: Unter der bundesweit einheitlichen
Servicenummer 115 gibt die offentliche Verwaltung — unabhangig von
Zustandigkeitsregelungen und Verwaltungsebenen - kompetente Auskiinfte Gber die von ihr
erbrachten Leistungen.

2007 hat die Bundesnetzagentur die Rufnummer zugeteilt. Es wurde ein Grobkonzept
veroffentlicht, das Ziele, Ausgestaltung und Ablauf der Erprobung in den Modellregionen
(u.a. Berlin, Hamburg, Trier, Trier-Saarburg) definiert.

Die technischen und organisatorischen Rahmenbedingungen flr den Pilotbetrieb sind 2008
in einem Feinkonzept festlegt worden, das durch eine Projektgruppe aus Bundesministerium
des Innern (BMI) und Land Hessen gemeinsam mit Experten aus Stadten, Landern und
Bund ausgearbeitet worden ist.

Das Projekt D115 wurde 2009 in den Modellregionen gestartet. Nach der Pilotphase sollen
weitere Kommunen, Landes- und Bundesverwaltungen im gesamten Bundesgebiet an den
D115-Verbund angeschlossen werden.

Allen unterwerfen sich folgendem D115-Serviceversprechen:

- Die 115 ist montags bis freitags von 8 bis 18 Uhr erreichbar.

- 75 Prozent der Anrufe sollen innerhalb von 30 Sekunden durch Mitarbeiter in einem
D115-Servicecenter angenommen werden.

- Ziel ist es, 55 Prozent der Anrufe beim ersten Anruf zu beantworten. Wenn eine Frage
nicht sofort beantwortet werden kann, erhalt der Anrufer innerhalb von 24 Stunden
wahrend der Servicezeiten eine Rickmeldung - je nach Wunsch per Mail, Fax oder
Ruckruf. Erste Erfahrungen zeigen, dass das anvisierte Serviceversprechen weitgehend
erflllt bzw. sogar Ubererfillt werden konnte.

Die 100 am haufigsten nachgefragten Serviceleistungen sind in der Anlage zu dieser Vorlage
dargestellt.

2. D115 in Rheinland-Pfalz und in der Metropolregion Rhein-Neckar

Das gemeinsame Servicecenter von Stadt Trier und Landkreis Trier-Saarburg ist am 1.
September 2010 als erste D115-Modellregion in Rheinland-Pfalz in Betrieb gegangen. Die
Stadte Koblenz und Mainz beabsichtigen, diese Leistungen ab Marz dieses Jahres zur
Verfligung zu stellen.

In der Metropolregion Rhein-Neckar - unter Beteiligung unserer Verwaltung - beschéftigt sich
seit Januar 2010 eine Arbeitsgruppe mit diesem Thema. Die aktuelle Situation kann wie folgt
zusammengefasst werden:

- Ludwigshafen plant, ein D115-Servicecenter aufzubauen und zu betreiben. Das Land
Rheinland-Pfalz hat dafiir aus dem Konjunkturprogramm Il eine Zuwendung in Héhe von

! http://www.d115.de/cIn_108/nn_1444096/DE/D115/d115__node.htmI?_nnn=true
2 http://www.dstgb.de/dstgb/Verwaltungsmodernisierung/Behérdenrufnumme d115 /




119.000 EUR bewilligt. Die Lizenz fir das zentral gehostete Wissensmanagement wird
unentgeltlich zur Verfligung gestellt.

- Andere Verwaltungen der Metropolregion wollen kein eigenes D115-Servicecenter
aufbauen und beabsichtigen deshalb, dafiir die Dienstleistungen unserer Verwaltung in
Anspruch zu nehmen. Die Metropolregion flihrt dazu unter den Mitgliedern eine
Interessenbekundung durch.

3. Projekt D115-Servicecenter Ludwigshafen

Die Zuwendungen des Landes fiur das D115-Servicecenter missen in diesem Jahr in
Anspruch genommen werden. Nach dem Beschluss, diese Malinahme durchzufiihren, wird
eine Projektorganisation aufgebaut und mit den erforderlichen Arbeiten begonnen (Phase

1).

Die Verwaltung wird in der nachste Sitzung des Stadtentwicklungsausschusses Uber Phase
1 und die moglichen Perspektiven detailliert informieren. Ein Vertreter des Innenministeriums
berichtet Uber das Projekt in Rheinland-Pfalz.

Das Ergebnis der Interessenbekundung der Metropolregion, den sich daraus ergebenden
weiteren Projektablauf und die damit verbundenen Kosten (Phase 2) wird die Verwaltung zu
gegebener Zeit bekannt geben.

4. Finanzierung

Die einmaligen Kosten fur Phase 1 (Erweiterung der Telekommunikationsanlage,
Arbeitsplatzausstattung und Beratungsleistungen) kbnnen mit der Zuwendung des Landes in
Héhe von 119.000 EUR gedeckt werden.

Fir den laufenden Aufwand ab 2011 (u.a zusatzliche Wartung der
Telekommunikationsanlage, Hosting und Wartung Wissensmanagement) werden die
erforderlichen Ansatze in den Haushalt 2012 eingebracht. Soweit Teile davon bereits 2011
anfallen, kénnen diese aus heutiger Sicht von Budget 111 des laufenden Jahres getragen
werden.



Anlage: Top-Leistungen Kommunen

Ranking Leistung

ONO OGP WN -

Personalausweis beantragen
Melderegisterauskunft einholen
Kraftfahrzeug anmelden

Kraftfahrzeug ummelden

Reisepass beantragen

Wohnsitz ummelden

Wohngeld beantragen

Kinderreisepass beantragen
Eheschlielung anmelden

Gewerbe anmelden

Flhrungszeugnis beantragen
Kraftfahrzeug abmelden
Kraftfahrzeugkennzeichen Kurzzeit beantragen
Halterauskunft einholen

Lohnsteuerkarte beantragen
Kraftfahrzeugkennzeichen reservieren
Wohnsitz anmelden

Flhrerschein beantragen
Feinstaubplakette beantragen

Hund anmelden
Zulassungsbescheinigung Teil | beantragen
Ausbildungsférderung beantragen
Wohnsitz bescheinigen
Unterhaltsvorschuss beantragen
Fuhrerschein ersetzen

Parkausweis fir Schwerbehinderte beantragen
Beglaubigung einholen

Fdhrerschein EU beantragen

BuRgeld bezahlen

Sperrmll selbst beseitigen
Lohnsteuerkarte andern

Fundsache Status abfragen
Wohnberechtigungsschein beantragen
Schwerbehindertenausweis beantragen
Staatsangehdérigkeit beantragen
Ruckschnitt beantragen

Lohnsteuerkarte ersetzen
Gewerberegisterauskunft beantragen
Anwohnerparkausweis beantragen
ErmaRigtes Nahverkehrsticket beantragen
Larmbelastigung melden
Liegenschaftskatasterauskunft einholen
Fulhrerschein International beantragen
Pass fur Geringverdiener beantragen
Zulassungsbescheinigung Teil | ersetzen
Gewerbe abmelden

Fahrerkarte beantragen
Kraftfahrzeugkennzeichen Ausfuhrkennzeichen beantragen
Verpflichtungserklarung beantragen
Reisepass vorlaufig beantragen



Ranking Leistung

51 Baugenehmigung beantragen

52 Gesundheitszeugnis beantragen

53 Wohnsitz abmelden

54 Krankentransport abrechnen

55 Sondernutzung von offentlichen Verkehrsflachen beantragen
56 Kampfmittel melden

57 Arbeitslosengeld Il beantragen

58 Volkshochschulangebot anmelden

59 Elterngeld beantragen

60 Kanalstérung melden

61 Namensanderung beantragen

62 Schwerbehindertenausweis verlangern

63 Ratte melden

64 Kraftfahrzeugkennzeichen weiter reservieren
65 Personalausweis Status abfragen

66 GEZ Befreiung beantragen

67 Zulassungsbescheinigung Teil Il beantragen
68 Straflenbeleuchtungsstérung melden

69 Zweitwohnsitzsteuer bezahlen

70 Verkehrszeichenstérung melden

71 Baustelle anmelden

72 Mietspiegel anfordern

73 Fulhrerschein ab 17 beantragen

74 Zulassungsbescheinigung Teil Il &ndern

75 Zulassungsbescheinigung Teil | &ndern

76 Fahrerschein Karteikartenabschrift beantragen
77 Gewerbe ummelden

78 Visum beantragen

79 Steuerliche Lebensbescheinigung beantragen
80 Abstammungsurkunde beantragen

81 Fihrerschein Status abfragen

82 Abfall Beseitigung anmelden

83 Wahlhelfer selbst anmelden

84 Aufenthaltserlaubnis beantragen

85 Fuhrerschein auslandischen Fuhrerschein umschreiben
86 Bauprifung

87 Ehefahigkeitszeugnis beantragen

88 Fuhrerschein wiederbekommen

89 Fuhrerschein erweitern

90 Fuhrerschein Fahrgastbeférderung beantragen
91 Geburtsurkunde beantragen

92 Gehwegschaden melden

93 Reisegewerbekarte beantragen

94 Sterbeurkunde beantragen

95 Wohnsitz als Zweitwohnsitz anmelden

96 Eheschliefsung bescheinigen

97 Wilder Mull melden

98 Baumfallen beantragen

99 Wohnungssicherung beantragen

100 Zulassungsbescheinigung Teil Il Rucklaufer Status abfragen




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


