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Offentlich-rechtliche Vereinbarung zur einheitlichen Behérdenrufnummer D115

Beschlussvorschlag:

Der Samtgemeinderat beschlielt, den einjahrigen Testbetrieb des D115-Verbundes
mit der Stadt Wolfsburg zusammen mit dem Landkreis und den anderen kreisange-
hérigen Kommunen gemal der beigefiugten 6ffentlich-rechtlichen Vereinbarung
durchzufuhren. Die Vereinbarung ist dann fristgerecht zum Ablauf des Testjahres zu

kindigen.




Sachdarstellung, Begriindung, ggf. finanzielle Auswirkungen

Was ist D115?

Ziel der Einfuhrung der D115 ist es, allen Birgerinnen und Biirgern sowie Unter-
nehmen mit der einheitlichen Behérdenrufnummer einen direkten Draht in die Ver-

waltung zu bieten.

Bundesweit gibt es heute circa 20.000 Behérden auf den drei Verwaltungsebenen
Bund, Lander und Kommunen.

Durch einen Anruf bei der D115 soll die aufwandige Recherche nach der zustandi-
gen Behdrde entfallen. Welche Verwaltungsebene, welche konkrete Behérde oder
Dienststelle fur das jeweilige Anliegen zustandig ist, spielt fir die Anruferinnen und
Anrufer keine Rolle mehr. Die einheitliche Behérdennummer D115 ermdglicht eine
neue Dimension des Birgerservices im Kontakt mit der &ffentlichen Verwaltung.

Anrufe bei der D115 sind bisher nicht kostenlos. Die Telekommunikationsanbieter
sind in der Preisgestaltung frei. Die Telekom und die meisten alternativen Festnetz-
anbieter berechnen 7 Cent pro Minute. Der Preis fur 115-Anrufe aus dem Mobilfunk
betragt in der Regel zwischen 17 und 20 Cent pro Minute, bei einzelnen Pre-Paid-
Tarifen bis zu 30 Cent pro Minute. Die Geschéfts- und Koordinierungsstelle D115 ar-
beitet darauf hin, dass alle Telekommunikationsanbieter die Kosten der Anrufe bei
der D115 auf Ortsgesprachsniveau absenken, beziehungsweise in ihre
Flatrateangebote integrieren.

Das Bundesministerium des Innern hat keine Kompetenz, die Héhe der Tarife der
Telekommunikationsbieter festzusetzen. Diese werden von den Telekommunikati-
onsanbietern in eigener Verantwortung festgelegt (Festnetzpreise Uberwiegend 7
Cent, maximal 14 Cent/Anrufminute (inkl. USt); Mobilfunkpreise tberwiegend 17 bis-
20 Cent, maximal 30 Cent/Anrufminute (inkl. USt).

Die Kosten fallen an, sobald die Warteschleife eines Servicecenters erreicht wurde.
Anrufer, die aulRerhalb des Versorgungsgebietes oder auBerhalb der Servicezeiten
anrufen, héren zwar eine Bandansage, miissen dafir aber nichts bezahlen.

Ziel von D115 ist es, im Erstkontakt eine abschlieRende Antwort durch einen Mitar-
beiter eines D115-Servicecenters zu geben. Bei einer sehr speziellen oder einzelfall-
bezogen Frage, wird diese entweder an das zustandige Servicecenter oder an die
zustandige Fachbehotrde weitergeleitet. Dies erfolgt elektronisch mittels eines so ge-
nannten Tickets. Die zustandige Stelle wendet sich dann mit einer Antwort direkt an
den Anrufer — je nach Wunsch telefonisch, per Mail oder per Fax. Diese Riickmel-
dung ist kostenfrei. So soll D115 in vielen Fallen den Gang zur Behérde und auch

mehrmalige Anrufe ersparen.

Sichtweise des Niedersidchsischen Stadte- und Gemeindebundes (NSGB)

Der NSGB steht dem Projekt aul3erst kritisch gegeniiber. Er sieht fir die Stadte und
Gemeinden in Flachenstaaten wie Niedersachsen keinen Bedarf auf regionaler Ebe-
ne. Die Kommunen kénnen nach Ansicht des NSGB die Fragen der Biirger besser
und wirtschaftlicher bedienen. Gerade in den mittleren und kleinen Stadten, Gemein-
den und Samtgemeinden ist der Birger keine Nummer, sondern wird gern und gut



persdnlich und auch telefonisch bedient. Moderne Telefonanlagen mit Sprachboxen
und die Dynamik bei der Nutzung von Internet und e-mails erweitern die Kommunika-
tion zwischen Behdérde und Biirger. Ob ein regionales Callcenter bei gleichen Kosten
die gleiche Qualitat bringen kann, ist sehr fraglich.

Fur GroRstadte, Ballungsraume oder fiir die Bundesbehdérden kénnte eine einheitli-
che Telefonnummer nach Ansicht des NSGB eventuell funktionieren.

Kooperation der Stadt Wolfsburg mit dem Landkreis Helmstedt

Die Stadt Wolfsburg ist im Dezember 2010 dem D115-Verbund beigetreten. Seit An-

fang 2011 erfolgen Gesprache der Stadt Wolfsburg mit dem Landkreis Helmstedt die

Dienstleistungen des D115-Verbundes im Rahmen einer Kooperation auch im Land-

kreis Helmstedt anzubieten. Dazu wird z.B. fur die Samtgemeinde Nord-EIm die Vor-

wahlnummer 05355 im D115-Service Center der Stadt Wolfsburg geroutet. Dienstzei-
ten des Service-Centers: Montag — Freitag von 08:00 bis 18:00 Uhr, es gilt die Feier-

tagsregelung des Landes Niedersachsen.

Wahrend der maximal einjahrigen Testphase erhebt die Stadt Wolfsburg keine Kos-
ten. Die Vereinbarung wird fir die Dauer von einem Jahr, gerechnet ab Inkrafttreten
der Vereinbarung geschlossen. Sie kann bis drei Monate vor Ablauf der Vereinba-
rung oder aus wichtigem Grund in schriftlicher Form gekiindigt werden.

Vor Beendigung der Testphase teilt die Stadt Wolfsburg dem Landkreis Helmstedt

und den kreisangehdrigen Kommunen mit, zu welchem Entgelt die Stadt weiterhin
den D115 Service anbietet oder ob weiterhin kein Entgelt zu zahlen ist.

Empfehlung der Verwaltung

Der einjahrige Testbetrieb sollte zusammen mit dem Landkreis und den anderen
kreisangehérigen Kommunen durchgefiihrt werden. Die Vereinbarung ist dann frist-
gerecht zum Ablauf des Testjahres zu kiindigen.

Der gesamte Prozess ist kritisch zu begleiten. Fur eine Fortsetzung der Nutzung des
D115-Verbundes sind die statistischen Daten der SG Nord-EIm aus dem Testjahr
auszuwerten. Das Kostenangebot der Stadt Wolfsburg ist sodann abzuwarten.

Der Samtgemeinderat entscheidet dann neu in dieser Sache.



Vereinbarung iiber die Ubernahme des telefonischen Service
durch das Service Center der Stadt Wolfsburg fir den Landkreis Helmstedt
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Offentlich-rechtliche Vereinbarung

fiir eine einjahrige Pilotphase

Landkreis Helmstedt
Sudertor 6
38350 Helmstedt

Landrat

Herrn Matthias Wunderling-Weilbier

Gemeinde Bliddenstedt
Rathausplatz 1
38372 Buddenstedt

Burgermeister
Herrn Frank Neddermeier

Samtgemeinde Grasleben
BahnhofstralRe 4
38368 Grasleben

Samtgemeindeblirgermeister
Herrn Henry Bésecke

Samtgemeinde Heeseberg
Helmstedter Stralle 17
38381 Jerxheim

Samtgemeindebilirgermeister
Herrn Lutz Winter

Stadt Helmstedt

Markt 1
38350 Helmstedt

Burgermeister
Herrn Wittch Schobert
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Stadt Konigslutter a.E.
Am Markt 1
38154 Koénigslutter a.E.

Burgermeister
Herrn Alexander Hoppe

Gemeinde Lehre
MarktstraRe 10
38165 Lehre

Blrgermeister
Herrn Klaus Westphal

Samtgemeinde Nord-EIlm
Steinweg 15
38373 Supplingen

Samtgemeindebirgermeister
Herrn Matthias Lorenz

Stadt Schoéningen
Markt 1
38364 Schéningen

Ersten Stadtrat
Herrn Peter Voss

Samtgemeinde Velpke
Grafhorster Stralle 6
38458 Velpke

Samtgemeindeblrgermeister
Herrn Hans-Werner Schlichting
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Vereinbarung iiber die Ubernahme des telefonischen Service
durch das Service Center der Stadt Wolfsburg fur den Landkreis Helmstedt

Praambel

Die nachfolgende 6&ffentlich-rechtliche Vereinbarung wird mit dem Ziel geschlossen, den
telefonischen Zugang zur Verwaltung signifikant zu erleichtern und den Birgerservice zu
verbessern, unabhangig davon, welche kommunale Verwaltungsebene zustandig ist.

Hierzu wird eine Vereinbarung zwischen dem Landkreis Helmstedt und der Stadt Wolfsburg
geschlossen, dass der Telefonservice flr das Gebiet des Landkreises Helmstedt durch die

Stadt Wolfsburg erbracht wird.

Vereinbarungsgegenstand ist die Ubernahme zur Besorgung der im D115-Verbund definierten
Dienstleistungen fir das Gebiet des Landkreises Helmstedt ab dem 01.03.2012 durch das
von der Stadt Wolfsburg betriebene Service Center in den folgenden Zeiten:

Montag bis Freitag von 08:00 bis 18:00 Uhr
Es gilt die Feiertagsregelung des Landes Niedersachsen.

Die Abwicklung der im Service Center der Stadt Wolfsburg fir das Gebiet des Landkreises

Helmstedt eingehenden Anrufe erfolgt:
Unter Einsatz der in der Stadt Wolfsburg benutzten Hard- und Software-

Ausstattung,
o Zu den in den nachfolgenden Paragrafen genannten Bedingungen,
In den Raumlichkeiten des Service Centers der Stadt Wolfsburg unter
Verwendung der dort bereits vorhandenen technischen Einrichtungen,
Unter Nutzung der auch fur die Stadt Wolfsburg vorhandenen Funktionsbereiche
(DV-Management, Wissens- und Qualitatssicherung, Training usw.).

Die Stadt Wolfsburg stellt sicher, dass das Service Center fur aus dem Gebiet des
Landkreises Helmstedt kommende Anrufe Montag bis Freitag von 08:00 bis 18:00 Uhr

erreichbar ist.

Folgender Servicelevel soll eingehalten werden:
75 % der Anrufe sollen innerhalb von 30 Sekunden angenommen werden

65 % der Anrufe zu den TOP100 Dienstleistungen des D115-Verbundes
sollen Fall abschlieRend beantwortet werden.

Falls ein Anliegen nicht abschlieBend beantwortet werden kann, wird es entweder
elektronisch oder telefonisch an den Landkreis Helmstedt oder die zustdndige Kommune

weitergeleitet. Hierzu stehen Emailpostfacher zur Verfligung.

Die Stadt Wolfsburg verpflichtet sich, regelmaRig eine Statistik fir den Landkreis Helmstedt
zur Verfugung zu stellen.

Die Stadt Wolfsburg stellt im Service Center die technischen Voraussetzungen fur eine
Teilnahme an dem Projekt D115 zur Verfigung. Eine Zuordnung der Anrufe fir das Gebiet
des Landkreises Helmstedt der Telefonnummer 115 an das Service Center der Stadt
Wolfsburg erfolgt anhand der Vorwahlbereiche und wird durch das Zentralprojekt tiber den
Netzbetrieb gesteuert. Die Vorwahlnummern 05301, 05306, 05308, 05309, 05351, 05352,
05353, 05354, 05355, 05356, 05357, 05358, 05364 und 05365 werden in das Service Center

Wolfsburg geroutet.

Die Einhaltung der datenschutzrechtlichen Bestimmungen wird seitens der Stadt Wolfsburg
gewahrleistet.
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Vereinbarung iiber die Ubernahme des telefonischen Service
durch das Service Center der Stadt Wolfsburg fur den Landkreis Helmstedt

§ 1 Aufgaben der kreisangehérigen Kommunen

(1) Zur elektronischen Weiterleitung und Entgegennahme von Vorgéngen richten die
kreisangehérigen Kommunen entsprechende Emailpostfacher ein. Dort eingehende
Emails werden umgehend bearbeitet und der Anrufer erhalt werktags innerhalb von 24
Stunden nach Eingang eine Rickmeldung aufgrund seiner Anfrage.

(2)  Die kreisangehérigen Kommunen verpflichten sich, aus den TOP 100 Dienstleistungen
die auf sie zutreffenden Leistungen in der D115-Wissenssuche (im BUS - Blrger- und
Unternehmensservice Niedersachsen) entsprechend den Mindestvoraussetzungen
aufzubereiten und dem Service Center Wolfsburg zur Verfigung zu stellen. Die Inhalte
sind laufend zu aktualisieren, so dass jederzeit eine richtige Beantwortung maoglich ist.
Aulerdem wird die Aufbereitung der Inhalte bei Bedarf oder Anforderung des

Landkreises Helmstedt optimiert.

(1) Die kreisangehérigen Kommunen sind verpflichtet, Sonderaktionen, bei denen es
einen Hinweis auf die durch das Service Center zu bedienende Rufnummer gibt, mit
einer angemessenen Vorlaufzeit dem Landkreis Helmstedt anzukiindigen.

§ 2 Zusammenarbeit

Die Kooperationspartner arbeiten vertrauensvoll zusammen und informieren sich gegenseitig
in vollem Umfang Uber alle wesentlichen Umsténde, die mit der Leistungserbringung
zusammenhangen. Auftretende Probleme werden unverziiglich und einvernehmlich geregeilt.

§ 3 Entgelte

Innerhalb der maximal einjahrigen Testphase entstehen keine Kosten.

Nach Beendigung der Testphase findet ein Abstimmungsgespréch dariiber statt, zu welchem
Entgelt weiterhin der D115 Service fur den Landkreis Helmstedt und die kreisangehérigen
Kommunen angeboten wird oder ob weiterhin kein Entgelt erhoben wird.

§ 4 Behinderung und Unterbrechung der Leistung

Der Landkreis Helmstedt haftet nicht fur Unméglichkeit der Leistungserbringung infolge
Arbeitskampfs, héherer Gewalt, Systemausfall oder anderer vergleichbarer Umstande, sofern
er diesen nicht vorsétzlich oder grob fahrlassig zu vertreten hat.

Der Landkreis Helmstedt zeigt den Kommunen eine Behinderung der Leistungserbringung
unverzlglich schriftlich an.

Sobald die Ursache der Behinderung oder Unterbrechung wegféllt, werden die Leistungen
unverziglich wiederaufgenommen.
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Vereinbarung iiber die Ubernahme des telefonischen Service
durch das Service Center der Stadt Wolfsburg fur den Landkreis Helmstedt

Falls sich die zur Erflllung dieser Vereinbarung gem. § 1 durchzufihrenden Leistungen durch
Grinde verzégern, die von einem Kooperationspartner zu verantworten sind, tragt der

jeweilige Kooperationspartner den Mehraufwand fiir deren Behebung.

(1)

()

)

(1)
()

)

(1)

§ 5 Haftung

Die Stadt Wolfsburg hat den Landkreis Helmstedt und die kreisangehérigen
Kommunen von etwaigen Schadensersatzanspriichen frei zu stellen, die Dritte diesen
gegenuber in Bezug auf die Tatigkeit der Mitarbeiter/-innen der Stadt Wolfsburg wegen
fehlerhafter Auskunftserteilung oder der Nichteinhaltung datenschutzrechtlicher
Bestimmungen geltend machen. Die Haftung erstreckt sich nur auf die TOP100-
Leistungen des D115 Verbundes. Weiterfuhrende Auskiinfte sind von der Haftung

ausgenommen.

Die Stadt Wolfsburg haftet nicht fir Schaden, die aufgrund eines technisch bedingten
und von ihr nicht zu vertretenden Mangels oder Ausfalls der technischen Einrichtungen
verursacht worden sind. Sie Ubernimmt auch keine Haftung fir Schaden, die dadurch
entstehen, dass die von dem Landkreis Helmstedt und den kreisangehérigen
Kommunen der Stadt Wolfsburg Ubermittelten Daten und Informationen falsch

und/oder unvollstdndig waren.

Im Ubrigen gelten die gesetzlichen Bestimmungen.

§ 6 Inkrafttreten und Beendigung der Vereinbarung

Diese offentlich-rechtliche Vereinbarung tritt am 01.03.2012 in Kraft.

Die Vereinbarung wird fir die Dauer von einem Jahr, gerechnet ab Inkrafttreten der
Vereinbarung geschlossen. Erfolgt bis drei Monate vor Ablauf der Vereinbarung keine
Kindigung, verléngert sich das Vertragsverhaltnis jeweils um ein weiteres Jahr. Die

Kiindigung bedarf der Schriftform.

Die Kooperationspartner sind berechtigt, die Vereinbarung aus wichtigem Grund ohne
Einhaltung einer Kiindigungsfrist zu kiindigen. Ein wichtiger Grund liegt insbesondere
dann vor, wenn einer der Kooperationspartner schuldhaft gegen die ihm nach dieser
Vereinbarung obliegenden Verpflichtungen verstéRt und den Versto trotz Abmahnung
mit angemessener Fristsetzung zur Unterlassung des Verstoes nicht innerhalb der
gesetzten Frist abstellt. Ein wichtiger Grund liegt auch vor, wenn keine Einigung Uber

ein zu zahlendes Entgelt erzielt werden kann.
§ 7Anderung und Erginzung

Die Kooperationspartner verpflichten sich, die Inhalte dieser Vereinbarung auch vor
Ablauf der Gilltigkeitsdauer erneut zu verhandeln, wenn wesentliche Anderungen der
beschriebenen Leistung in qualitativer oder quantitativer Hinsicht absehbar oder
eingetreten sind. Gleiches gilt im Falle von nachgewiesenen Tarifsteigerungen bei
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Vereinbarung iiber die Ubernahme des telefonischen Service
durch das Service Center der Stadt Wolfsburg fur den Landkreis Helmstedt

Personalkosten sowie nachgewiesenen Kostensteigerungen bei den Sach- und
Gemeinkosten.

(2) Anderungs- bzw. Erweiterungswiinsche kénnen nach Vertragsabschluss nur schriftlich
und in gegenseitigem Einvernehmen Uber Inhalt und méglicherweise Mehr- oder
Minderaufwendungen vereinbart werden.

§ 8 Salvatorische Klausel

Sollte eine Bestimmung dieser o&ffentlich-rechtlichen Vereinbarung unwirksam sein oder
werden, so berlhrt dies nicht die Wirksamkeit der Gbrigen in dieser Vereinbarung enthaltenen
Bestimmungen. Sofern die unwirksame Bestimmung nicht ersatzlos entfallen kann,
verpflichten sich die Kooperationspartner, die unwirksame Bestimmung durch eine solche zu
ersetzen, die der beabsichtigten Zielsetzung am nachsten kommt. Dieses gilt entsprechend,
soweit sich die Vereinbarung als lickenhaft erweist.

Helmstedt, .02.2012

Landkreis Helmstedt Gemeinde Buddenstedt

Der Landrat Der Burgermeister
Samtgemeinde Grasleben Samtgemeinde Heeseberg

Der Samtgemeindebirgermeister Der Samtgemeindebiirgermeister
Stadt Helmstedt Stadt Kénigslutter a.E.

Der Burgermeister Der Burgermeister

Gemeinde Lehre Samtgemeinde Nord-Elm

Der Birgermeister Der Samtgemeindebirgermeister
Stadt Schéningen Samtgemeinde Velpke

Der Burgermeister Der Samtgemeindeblirgermeister

In Vertretung
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