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Antrag
der Abg. Daniel Karrais u.a. FDP/DVP

und

Stellungnahme

des Ministeriums fiir Inneres, Digitalisierung und Migration

Die Behordennummer 115 in Baden-Wiirttemberg

Antrag

Der Landtag wolle beschlief3en,
die Landesregierung zu ersuchen

zu berichten,

1. ob der Landesregierung die Ausgestaltung des Service-Centers der Behorden-
nummer 115 in anderen Bundeslidndern wie beispielsweise in Hessen bekannt
ist und ob sie es in Erwégung zieht, eine solche Ausweitung fiir das Biirgertele-
fon in Baden-Wiirttemberg vorzunehmen;

2. wie viele Kommunen derzeit Teil des Service-Centers der Behdrdennummer
115 in Baden-Wiirttemberg sind,

3. wie sich die Zahl der Anrufe iiber die Beh6rdennummer 115 seit dem 1. Januar
2016 entwickelt hat;

4. wie viel Personalstellen fiir die Beantwortung der Anfragen iiber die Behorden-
nummer 115 veranschlagt werden;

5. wie die Landesregierung den Bekanntheitsgrad der Behordennummer 115 bei
den Biirgerinnen und Biirger bewertet und ob sie plant, den Bekanntheitsgrad
in der Bevolkerung zu erhéhen (unter Angabe der finanziellen Mittel und MaB-
nahmen);

6. inwiefern es eine Zielsetzung gibt, wie viele Fragen sofort beantwortet werden
sollen, nach welcher Wartezeit die Anfragen beantwortet sein sollen und inwie-
weit diese Zielsetzung eingehalten wird;

7. inwieweit die Zielsetzung, einen Anruf, sofern der jeweilige Service-Mitarbei-
ter die Frage nicht sofort beantworten kann, innerhalb von 24 Stunden zu be-
antworten, erreicht oder nicht erreicht wird;
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8. ob die Landesregierung es in Erwédgung zieht, in die Behérdennummer zu in-
vestieren und das Angebot auszuweiten und wenn ja, welchen Betrag sie dafiir
aufwenden will;

9. inwieweit die (vgl. Drucksache 16/3482, Frage 1) ,,erginzende Funktion* der
Dienstleistungsportale und -angebote auf hoherer Ebene, wie das Portal ,,service-
bw* oder die Beh6rdennummer 115, im Rahmen einer die Kommunalverwal-
tungen verpflichtenden Mindestprasenz erreicht und inwiefern diese genutzt
wird;

10. wie hoch die Mindestprdsenz von Dienstleistungsportalen in Kommunalver-
waltungen nach § 3 Absatz 1 in Verbindung mit § 15 Absatz 3 des E-Govern-
ment-Gesetzes Baden-Wiirttemberg — EGovG BW sein muss;

11. inwiefern die Kommunalverwaltungen ihr Angebot an Online-Diensten durch
Nutzung von ,,service-bw* tatsichlich ,,in steigender Zahl intensivieren* (vgl.
Drucksache 16/3482, Frage 1) und wie diese Entwicklung in Zahlen ausge-
driickt nachvollziehbar ist/dargestellt werden kann.

04.12.2019

Karrais, Dr. Goll, Dr. Riilke, HauBmann, Dr. Timm Kern, Weinmann,
Brauer, Hoher, Reich-Gutjahr, Dr. Schweickert FDP/DVP

Begriindung

Mit der Behordennummer 115 erhdlt man in Deutschland einen direkten Zugang
zu Auskiinften iiber Leistungen der 6ffentlichen Verwaltung. Der Pilotbetrieb der
Telefon-Rufnummer 115, auch Biirgerhotline genannt, startete am 24. Méarz 2009
in Modellregionen. Am 14. April 2011 wurde der Regelbetrieb aufgenommen.
Unter der Kurznummer 115 werden telefonische Biirgerservices von Gemeinden
sowie von Landes- und Bundesbehorden vernetzt, sodass Auskiinfte zu Verwal-
tungsanliegen — zum Beispiel Offnungszeiten verschiedener Behdrden, Zustin-
digkeiten fiir bestimmte Anliegen oder Informationen iiber Themen wie Ehe-
schlieBung, Kinderbetreuung, Einbiirgerung etc. — alle unter dieser Nummer erbe-
ten werden konnen. In Baden-Wiirttemberg kann man in allen Kommunen die
Nummer erreichen, allerdings bekommt man nur in wenigen Kommunen Aus-
kiinfte zu Leistungen der Kommune. Der Antrag mochte diesen Aspekt weiter be-
leuchten und bezieht sich ebenfalls auf die Beantwortung der Groen Anfrage der
FDP/DVP-Fraktion, Drucksache 16/3482 — Die Verbreitung von digitalen Service-
portalen auf dem Weg zum flaichendeckenden E-Government.
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Stellungnahme

Mit Schreiben vom 7. Januar 2020 Nr.IM5-0141.5-3/4 nimmt das Ministerium
fiir Inneres, Digitalisierung und Migration zu dem Antrag wie folgt Stellung:

Der Landtag wolle beschliefsen,
die Landesregierung zu ersuchen

zu berichten,

1. ob der Landesregierung die Ausgestaltung des Service-Centers der Behérden-
nummer 115 in anderen Bundeslindern wie beispielsweise in Hessen bekannt
ist und ob sie es in Erwdgung zieht, eine solche Ausweitung fiir das Biirgertele-
fon in Baden-Wiirttemberg vorzunehmen,

Zu 1.

Der Landesregierung ist die Ausgestaltung des Service-Centers der Behorden-
nummer 115 in anderen Landern und auch in Hessen bekannt. In den Gremien der
Behdrdennummer 115 findet dazu ein Austausch statt. Die Landesregierung ach-
tet die Selbstverwaltungshoheit der Kommunen und sieht daher von einem oder
mehreren zentralen, vom Land determinierten 115-Service-Centern ab.

Ob eine Kommune dem 115-Verbund beitritt, entscheidet die jeweilige Kommune
selbststdndig. Das Land ist selbst dem 115-Verbund beigetreten und unterstiitzt
die dem Verbund beigetretenen Kommunen. So kdnnen die Kommunen iiber das
Dienstleistungsportal service-bw die fiir das 115-Wissensmanagement erforderli-
chen Leistungsberichte auf Basis der in service-bw bereitgestellten standardisier-
ten Leistungsbeschreibungen und Behérdendaten generieren, spezifisch ergénzen
und gebiindelt an die zentrale 115-Wissensmanagement-Infrastruktur {ibermitteln.
Das Land finanziert ferner den auf Baden-Wiirttemberg entfallenden Anteil der
Kosten fiir die zentrale 115-Infrastruktur und die Geschiftsstelle 115.

2. wie viele Kommunen derzeit Teil des Service-Centers der Behordennummer
115 in Baden-Wiirttemberg sind;

Zu 2.

In Baden-Wiirttemberg haben sich bisher 110 Kommunen (Stand 15. Dezember
2019) dem 115-Verbund angeschlossen. Die Kommunen entscheiden selbst, ob
sie ein eigenes Service-Center einrichten oder die Dienste eines anderen Service-
Centers nutzen. Aktuell sind die folgenden 115-Service-Center in Betrieb:

» Landeshauptstadt Stuttgart
» Landkreis Bodenseekreis

» Landkreis Raststatt
 Stadt Freiburg im Breisgau
 Stadt Heidelberg

 Stadt Karlsruhe

» Stadt Mannheim

Uber 40 kreisangehérige Stidte und Gemeinden des Rhein-Neckar-Kreises nut-
zen als Teil der Metropolregion Rhein-Neckar die Dienste des Service-Centers
der Stadt Ludwigshafen in Rheinland-Pfalz.

Das Land Baden-Wiirttemberg beteiligt sich an der Pilotierung der sogenannten
115-Basisabdeckung. 115-Anrufe werden damit seit Mai 2018 auch aus in Baden-
Wiirttemberg zuvor unversorgten Gebieten entgegengenommen. Auskiinfte wer-
den fiir Anliegen aus unversorgten Gebieten aus dem in service-bw bereitgestell-
ten Informationsbestand erteilt. Das Land hat dazu mit der Stadt Karlsruhe eine
Vereinbarung getroffen. Das Service-Center Karlsruhe leistet fiir ganz Baden-
Wiirttemberg die landesweite Basisabdeckung.
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3. wie sich die Zahl der Anrufe iiber die Behérdennummer 115 seit dem 1. Januar

2016 entwickelt hat;

Zu3.:

Die Zahl der Anrufe iiber die Behordennummer 115 hat sich wie folgt entwickelt
(Angaben fiir Deutschland, Daten fiir Baden-Wiirttemberg liegen nicht vor):

2016 2017 2018 2019
Anrufe aus Gebieten, in
denen die 115 erreichbar ist 3.173.621 3.374.326 4.357.872 4.496.714%*
(Mo.—Fr., 08.00-18.00 Uhr)

* fiir das Gesamtjahr ausgehend vom Stand 30. November 2019 hochgerechnet

4. wie viel Personalstellen fiir die Beantwortung der Anfragen iiber die Behdr-
dennummer 115 veranschlagt werden;

Zu4.:

Der Landesregierung liegen keine Daten vor, die Auskunft dariiber geben, wie
viele Stellen in den 115-Service-Centern zu veranschlagen sind. Fiir die Basis-
abdeckung Baden-Wiirttemberg hat die Stadt Karlsruhe in ihrem Service-Center
0,8 Personalstellen zur Bewaltigung von jéhrlich rund 10.000 115-Anrufen bereit-
gestellt.

5. wie die Landesregierung den Bekanntheitsgrad der Behordennummer 115 bei
den Biirgerinnen und Biirger bewertet und ob sie plant, den Bekanntheitsgrad
in der Bevilkerung zu erhéhen (unter Angabe der finanziellen Mittel und Maf3-
nahmen);

Zus.:

Die letzte reprisentative Allensbach-Umfrage zum Bekanntheitsgrad der Behor-
dennummer 115 datiert von Februar 2019. Danach haben 44 Prozent der deut-
schen Bevolkerung schon einmal von der Behdrdennummer gehért. 36 Prozent
gaben an, dass ihnen die 115 konkret bekannt ist. Das entspricht einem Zuwachs
von rund acht Prozentpunkten gegeniiber der Umfrage im Oktober 2017.

In Baden-Wiirttemberg haben 45 Prozent der Befragten von einer Behdrdennum-
mer gehort, 35 Prozent wissen konkret, dass es die 115 gibt. Im Zeitverlauf gibt es
in Baden-Wiirttemberg folgende Werte fiir die Bekanntheit einer Behordennum-
mer: 25 Prozent (Dezember 2012), 31 Prozent (Januar 2016), 30 Prozent (Oktober
2017) und 45 Prozent (Februar 2019).

Die am 115-Verbund teilnehmenden Kommunen betreiben 115-Marketing in
Eigenregie. Dies geschieht z. B. durch die Verteilung von Broschiiren und Flyern,
Plakatierungsaktionen, Werbung auf Bussen oder Stralenbahnen, Informations-
veranstaltungen, Teilnahme an Messen sowie Freistempelabdrucke von Frankier-
maschinen.

Die Landesregierung plant derzeit keine zentralen Marketingaktivitdten fiir die
Behdrdennummer 115.

6. inwiefern es eine Zielsetzung gibt, wie viele Fragen sofort beantwortet werden
sollen, nach welcher Wartezeit die Anfragen beantwortet sein sollen und inwie-
weit diese Zielsetzung eingehalten wird;

Zu 6.
Die Serviceversprechen fiir die Behdrdennummer 115 sind bundesweit einheitlich

geregelt. Die Behordennummer 115 soll von Montag bis Freitag von 8.00 bis
18.00 Uhr erreichbar sein. Dieses Ziel wird erreicht. Sollte ein Service-Center
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ausfallen, werden dort eingehende Anrufe automatisch auf ein anderes 115-Service-
Center umgeleitet.

75 Prozent der 115-Anrufe sollen aus Kundensicht innerhalb von 30 Sekunden
von einer Mitarbeiterin oder einem Mitarbeiter des Service-Centers angenommen
werden. Seit drei Jahren wird dieser Sollwert liber den gesamten 115-Verbund
hinweg nicht erreicht. Im letzten vorliegenden Berichtsmonat September 2019 lag
die Quote bei 54 Prozent. Die Ursachen fiir die Unterschreitung (beispiclsweise
steigendes Anrufvolumen bei gleicher Personalsituation, tendenziell lingere Ge-
sprachszeiten) und mdgliche Losungsansidtze wurden im 115-Verbund intensiv
erortert. Konsens bestand dariiber, dass die derzeitige Ausgestaltung des Service-
versprechens nicht mehr zu den aktuellen Rahmenbedingungen passt und den
prioritiren Wachstumskurs der 115 erschwert. Am 18. Dezember 2019 stimmte
der Lenkungsausschuss 115 daher dem Entwurf eines neugestalteten 115-Service-
versprechens und seiner Umsetzung im 115-Verbund zum 1. Januar 2020 zu. Das
Serviceversprechen wird kiinftig in eine externe und interne Dimension unterteilt.
Wihrend in der externen Dimension neben den Mindestservicezeiten qualitative
Merkmale in den Fokus riicken, sollen nach innen weiterhin quantitative Kenn-
groBen das Qualititsversprechen nachhalten. Die zeitliche Dimension der Service-
qualitdt soll zukiinftig iiber einen durchschnittlichen Wartezeitwert abgebildet
werden.

65 Prozent der 115-Anrufe sollen beim ersten Kontakt beantwortet bzw. fallab-
schlieBend bearbeitet werden. Dieser Sollwert fiir die Fallabschlussquote wird re-
gelmaBig deutlich iibererfiillt. Im letzten Berichtsmonat September 2019 wurde
beispielweise eine Quote von iiber 83 Prozent erreicht.

7. inwieweit die Zielsetzung, einen Anruf, sofern der jeweilige Service-Mitarbeiter
die Frage nicht sofort beantworten kann, innerhalb von 24 Stunden zu beant-
worten, erreicht oder nicht erreicht wird;

Zu 7.

Die Einhaltung dieses Serviceversprechens konnte bisher nicht valide nachgewie-
sen werden. Das liegt vor allem an den unterschiedlichen Organisationsstrukturen
der 115-Teilnehmer. Im Rahmen der Neukonzeption des Serviceversprechens
wurde die Verpflichtung zur Riickmeldung binnen 24 Stunden in der internen
Dimension gescharft und an den Méglichkeiten der Kennzahlenerhebung ausge-
richtet. Die entsprechenden Kennzahlen werden im Laufe des Jahres 2020 festge-
legt und danach zum Einsatz kommen.

8. ob die Landesregierung es in Erwdgung zieht, in die Behordennummer zu in-
vestieren und das Angebot auszuweiten und wenn ja, welchen Betrag sie dafiir
aufwenden will;

Zu 8.:

Eine aussagekréftige Evaluation des Pilotbetriebs der bundesweiten 115-Basis-
abdeckung ist erst nach einer ausreichend langen Laufzeit moglich. Daher wurde
der Pilotbetrieb jiingst bis 2021 verldngert. Fiir Auskiinfte iiber Verwaltungsleis-
tungen, die in der Vollzugshoheit der Kommunen liegen, sind die Kommunen
selbst verantwortlich. Diese bilden den Lowenanteil der Arbeit der 115-Service-
Center. Uber die Finanzierung der laufenden Aufwinde fiir zentrale MaBnahmen
(siehe auch Antwort zu Frage 9) hinaus plant die Landesregierung derzeit keine
Investitionen in die Behérdennummer 115. Eine neuerliche Bewertung kann nach
der Evaluation des Pilotbetriebs der 115-Basisabdeckung erfolgen.
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9. inwieweit die (vgl. Drucksache 16/3482, Frage 1) , ergdnzende Funktion* der
Dienstleistungsportale und -angebote auf hoherer Ebene, wie das Portal ,,service-
bw* oder die Behordennummer 115, im Rahmen einer die Kommunalverwal-
tungen verpflichtenden Mindestprisenz erreicht und inwiefern diese genutzt
wird;

Zu9.:

Die Mindestprasenz der Behdrden im Portal ,,service-bw* (§3 Absatz 1 in Ver-
bindung mit § 15 Absatz 3 des E-Government-Gesetzes Baden-Wiirttemberg —
EGovG BW) umfasst folgende Informationen:

* Informationen tiber die Aufgaben

* Anschrift

» Geschiftszeiten

 postalische, telefonische und elektronische Erreichbarkeiten

Diese Angaben werden von den jeweiligen Behorden selbststindig und eigenver-
antwortlich zur Verfiigung gestellt. Es besteht fiir Kommunalverwaltungen keine
Verpflichtung, weitere Angaben in das Portal service-bw einzupflegen.

10. wie hoch die Mindestprisenz von Dienstleistungsportalen in Kommunalver-
waltungen nach § 3 Absatz 1 in Verbindung mit § 15 Absatz 3 des E-Govern-
ment-Gesetzes Baden-Wiirttemberg — EGovG BW sein muss;

Zu 10.:
Das Dienstleistungsportal des Landes im Sinne des § 15 EGovG BW ist das Portal
service-bw*.

Die Verpflichtungen, die die Kommunalverwaltungen nach § 3 Absatz 1 EGovG
BW erfiillen miissen, sind in dieser Regelung abschlieBend beschrieben. Ver-
schiedene Grade einer Mindestprésenz bestehen nicht.

Im Ubrigen wird auf die Antwort zu Frage 9 verwiesen.

11. inwiefern die Kommunalverwaltungen ihr Angebot an Online-Diensten durch
Nutzung von ,,service-bw* tatsdchlich ,,in steigender Zahl intensivieren
(vgl. Drucksache 16/3482, Frage 1) und wie diese Entwicklung in Zahlen aus-
gedriickt nachvollziehbar ist/dargestellt werden kann.

Zull.

Erste digitale Verwaltungsleistungen sind als Beta-Version fiir einzelne Kommu-
nen testweise online. Dazu gehoren u. a. die folgenden Leistungen:

* Abmeldung ins Ausland

+ Bewohnerparkausweis

 Plakatierung Sondernutzung

+ Wohnungsgeberbestitigung

* Hund an- und abmelden sowie Verlustmeldung der Steuermarke

* Meldebescheinigung

Das Ministerium fiir Inneres, Digitalisierung und Migration strebt an, diese ersten
digitalen Leistungen in Form von Standardprozessen auf service-bw zu Beginn
des Jahres 2020 allen in Baden-Wiirttemberg jeweils zustéindigen Kreisen, Stid-
ten und Gemeinden zur Nachnutzung zur Verfiigung zu stellen.
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Die Digitalisierung einer ganzen Reihe weiterer Verwaltungsleistungen ist in
Arbeit; diese sollen 2020 Schritt fiir Schritt nach Fertigstellung ebenfalls allen in
Baden-Wiirttemberg jeweils zustindigen Kreisen, Stidten und Gemeinden zur
Nutzung bereitstehen. Dazu werden aus heutiger Sicht u. a. die folgenden Leistun-
gen gehoren:

» Personenbeforderungsschein (OZG-Labor Baden-Wiirttemberg)
 Parkerleichterung fiir Menschen mit schweren Behinderungen

* Wohnsitzauflage dndern (Aufenthaltstitel)

* Grundsicherung im Alter und bei Erwerbsminderung

» Hilfe zum Lebensunterhalt

* Personenstandsurkunden (Geburtsurkunde, Eheurkunde)

* Feststellung einer Behinderung (Schwerbehindertenausweis)

* SEPA-Lastschrift

* Sondernutzung Strafle (z. B. Aufstellen von Containern; ohne verkehrsrechtli-
che Anordnung)

* Wohngeld (Mietzuschuss beantragen)

Valide statistische Angaben zur Zahl der den Kommunen bereitgestellten und von
diesen aktivierten Standardprozessen auf service-bw werden frithestens am Ende
der demniéchst beginnenden Anlaufphase moglich sein. Erfahrungswerte, bei-
spielsweise aus anderen Flachenldndern, wie lange diese Anlaufphase tatsdchlich
dauern wird, liegen wegen des innovativen baden-wiirttembergischen Ansatzes
nicht vor.

In Vertretung

Krebs

Ministerialdirektor
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