Ubersicht * H ] ld en

Der Birgermeister
Hilden, den 08.04.2025

AZ.:
WP 20-25 SV 11/023 Fur eigene Aufzeichnungen: Abstimmunqsergebnis
JA NEIN ENTH.
Beschlussvorlage Cbu
. . SPD
Ausstieg aus der Behdrdennummer D E—
115
FDP
AfD
BA
Fraktionslos
offentlich
Finanzielle Auswirkungen (lja X nein [] noch nicht zu tibersehen
Organisatorische Auswirkungen [lja X nein [] noch nicht zu Gibersehen

Beratungsfolge:

Rat der Stadt Hilden 07.05.2025 Entscheidung

Anlage: Offentlich-rechtliche Vereinbarung vom 03.11.2014



SV-Nr.:

WP 20-25 SV 11/023

Beschlussvorschlag:

Der Rat der Stadt Hilden stimmt den Empfehlungen der Verwaltung zum Ausstieg aus der D 115
zu und beauftragt die Verwaltung dem Kreis den Ausstieg fristgemaf mitzuteilen.

Erlauterungen und Begrindungen:
Historie:

Zum 15.01.2015 wurde eine 6ffentlich-rechtliche Vereinbarung zwischen den kreisangehérigen
Stadten und dem Kreis Mettmann getroffen, in der Regelungen zum gemeinsamen Projekt der
einheitlichen Behdrdennummer D 115 festgelegt wurden (Anlage).

Seither zeigt sich jedoch, dass sich das in der Theorie gut geplante Konzept in der praktischen
Umsetzung nicht bewahrt: Die 115 als Beh6rdennummer ist laut Steuerungsbericht 2021
(www.115.de) lediglich 27% der Menschen in Deutschland bekannt.

Allein in NRW nehmen 22 Kreise und sieben kreisfreie Stadte nicht am Verbund teil.

In vielen Stadten und Kreisen in NRW liegt der prozentuale Anteil der 115-Anrufenden, wie auch
im Kreis ME, im niedrigen einstelligen Bereich.

Weder der Kreis Mettmann noch eine der kreisangehorigen Stadte bewirbt auf der jeweiligen
Homepage die Rufnummer 115 aktiv.

Empfehlung des Kreises Mettmann:

Ein Verbleib im Verbund wird seitens des Kreises im Interesse der Birgerinnen und Blrger nicht
als sinnvoll und zielfihrend erachtet.

Im Rahmen der Blrgermeisterkonferenz des Kreises Mettmann am 18.03.2025 sprachen sich die
anwesenden Birgermeister dafir aus, dass der Kreis aus dem Projekt Behérdennummer D 115
aussteigt und die in der Anlage beigefligte 6ffentlich-rechtliche Vereinbarung vom 03.11.2014 ent-
sprechend beendet.

Gemal 812 Abs. 3 der genannten Vereinbarung ware eine Aufhebung maoglich.
Dazu musste Einvernehmen aller Kooperationspartner vorliegen und ein frei wahlbarer Zeitpunkt
festgelegt werden.

Die Personen, die nach einem Ausstieg im Kreisgebiet Mettmann die 115 anrufen, wirden an die
nachstgelegenen Servicecenter umgeleitet.

Fur den Fall, dass alle beteiligten Kommunen diesem Weg zustimmen, ware ein Vertragsende zum

30.06.2025 denkbar. Der Kreis wirde sodann das Serviceversprechen gegeniber dem D 115-
Verbund kiindigen, eine schriftliche Vereinbarung gibt es dazu nicht.

Der Kreis Mettmann bittet die Kommunen um eine verbindliche Riickmeldung bis zum 31.05.2025,
ob die kreisangehdrigen Stadte einem schnellstmoglichen Ausstieg zustimmen.

Empfehlung:

Die Verwaltung empfiehlt dem Rat der Stadt Hilden dem Vorschlag des Kreises Mettmann zu fol-
gen und den Ausstieg aus dem Verbund D 115 zu erklaren.
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Offentlich-rechtliche Vereinbarung vom 03.11.2014

zwischen den Stadten Erkrath, Haan, Heiligenhaus, Hilden, Langenfeld, Mettmann, Monheim
am Rhein, Ratingen, Velbert sowie Wilfrath und dem Kreis Mettmann zur Bereitstellung von
Service-Center Dienstleistungen im Rahmen der einheitlichen Behdrdenrufnummer 115
durch den ,Kreis Mettmann Info-Service' des Kreises Mettmann.

Zwischen der

Stadt Erkrath, vertreten durch den Blrgermeister
Stadt Haan, vertreten durch den Biirgermeister
Stadt Heiligenhaus, vertreten durch den Blirgermeister
Stadt Hilden, vertreten durch die Blrgermeisterin
Stadt Langenfeld, vertreten durch den Blirgermeister
Stadt Mettmann, vertreten durch den Biirgermeister
Stadt Monheim am Rhein, vertreten durch den Birgermeister
Stadt Ratingen, vertreten durch den Blrgermeister
Stadt Velbert, vertreten durch den Burgermeister

Stadt Willfrath, vertreten durch die Blirgermeisterin
nachstehend ,Verbundpartner’' genannt,

und dem Kreis Mettmann, vertreten durch den Landrat,
Diisseldorfer Stralte 26, 40822 Mettmann,

nachstehend ,Kreis Mettmann‘ genannt,

zusammen auch ,die Kooperationspartner' genannt,

wird gemaR §§ 23 ff. des Gesetzes Uiber die kommunale Gemeinschaftsarbeit in der
Fassung der Bekanntmachung vom 01. Oktober 1979 (GV. NRW. S. 621), zuletzt geéndert
durch Gesetz vom 23. Oktober 2012 (GV. NRW. S. 474), folgende mandatierende 6ffentlich-
rechtliche Vereinbarung tiber die Erbringung von Service-Center Dienstleistungen im

Rahmen der einheitlichen Behordennummer 115 durch den Kreis Mettmann Info-Service des
Kreises Mettmann geschlossen:

o
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Praambel

Die Verbundpartner und der Kreis Mettmann beteiligen sich an dem Projekt der einheitlichen
Behérdennummer 115. Auf diese Weise soll Birgerinnen und Birgern sowie Unternehmen
der telefonische Zugang zur Verwaltung erleichtert und der Birgerservice verbessert
werden, unabhangig davon, welche Verwaltungsebene zusténdig ist.

Zunachst werden unter der einheitlichen Behérdennummer 115 einfache Anliegen und
Fragen nach Services der Verwaltungen beantwortet, bei der die abgestimmten TOP 100
Dienstleistungen der Kommunen Grundlage des vereinbarten Serviceversprechens sind.

Eine moglichst abschlieBende Bearbeitung der eingehenden Anrufe bereits im Front-Office
des Kreis Mettmann Info-Service des Kreises Mettmann ist geplant. Die Dienstleistung soll
ebenen- und zusténdigkeitstibergreifend angeboten werden. Ein Ausbau der
Serviceleistungen wird angestrebt.

Den Kooperationspartnern sind die Vorgaben des D115-Verbundes inklusive des
Serviceversprechens bekannt; diese Vorgaben werden — soweit Dienstleistungen fiir D115
erbracht werden — als Qualitatslevel vereinbart.

§ 1 Gegenstand der Vereinbarung

(1) Vereinbarungsgegenstand ist die Ubernahme der fiir die Betriebsphase D115
definierten Dienstleistungen, mindestens der Top-100 Dienstleistungen der
Kommunen nach D115 Feinkonzept, fir die Verbundpartner durch den vom Kreis
Mettmann betriebenen ,Kreis Mettmann Info-Service® (Front-Office) zum 15.01.2015.
Die in diesem Rahmen wahrzunehmenden Aufgaben der Verbundpartner und des
Kreises Mettmann ergeben sich im Einzelnen aus den §§ 2 und 3 dieser
Vereinbarung.

(2) Die Abwicklung der im Kreis Mettmann Info-Service unter der Telefonnummer 115 fir
die Verbundpartner eingehenden Anrufe erfolgt:

e unter Verwendung der beim Kreis Mettmann eingesetzten Hard- und
Softwareausstattung

e nach dem jeweils aktuellen qualitativen Standard im D115-Verbund

e in den Raumlichkeiten des Kreis Mettmann Info-Service unter Verwendung der
dort bereits vorhandenen technischen Einrichtungen

e unter Nutzung der vorhandenen Funktionsbereiche (Front-Office, Infrastruktur,
Wissen)

(3) Uber die méglicherweise situationsbezogene gewiinschte Ubernahme weiterer
Dienstleistungen verstandigen sich die Kooperationspartner einvernehmlich
(z. B. Sicherstellung telefonischer Erreichbarkeit wéhrend Personalversammlungen).
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§ 2 Aufgaben des Kreises Mettmann

(1) Der Kreis Mettmann stellt sicher, dass der Kreis Mettmann Info-Service flr die
eingehenden D115-Anrufe der Verbundpartner von Montag bis Freitag in der Zeit von
8:00 bis 18:00 Uhr (Servicezeiten) erreichbar ist. AulRerhalb dieser Servicezeiten
erfolgt eine Bandansage.

Der Kreis Mettmann strebt an, wahrend der Servicezeiten méglichst alle fur die
Verbundpartner eingehenden D115-Anrufe im Front-Office entgegen zu nehmen.
Hierbei wird berticksichtigt, dass den realen Bedingungen eines Call-Center-
Betriebes Rechnung getragen werden muss. Die Wartetoleranz der Anrufer und die
daraus resultierenden Abbrecher wie auch technisch bedingte Abbrecher (z.B. durch
Provider etc.) kdnnen nicht beeinflusst werden.

Der Kreis Mettmann verpflichtet sich, das im D115-Verbund festgelegte
Serviceversprechen zu erfullen.

(2) Der Kreis Mettmann verpflichtet sich auf Basis eines Wissensmanagementsystems,
das inhaltlich auf den in den Internetportalen oder weiteren Wissensquellen der D115
Teilnehmer hinterlegten Informationen basiert, folgende Aufgaben im Kreis Mettmann
Info-Service zu Ubernehmen:

o Maoglichst abschlieRende Bearbeitung eingehender Anfragen mindestens zu den
festgeschriebenen TOP 100 Dienstleistungen fiir den jeweiligen Verbundpartner.

e Falls ein Anliegen Uber die Anforderungen des bisher erfassten
Dienstleistungskataloges hinausgeht und/oder durch den Kreis Mettmann Info-
Service nicht beantwortet werden kann oder darf, wird das Anliegen automatisiert
an den zustandigen Verbundpartner (Back-Office) weitergeleitet.

(3) Die BegriiBung durch den Kreis Mettmann Info-Service sowie eventuelle
Bandansagen erfolgen entsprechend der fir alle D115-Teilnehmer verbindlich
formulierten Vereinbarungen.

(4) Der Kreis Mettmann stellt den Verbundpartnern die fir den D115-Verbund im
Rahmen des Reportings festgelegten Anrufstatstiken zur Verfigung.

§ 3 Aufgaben der Verbundpartner

(1) Zur elektronischen Weiterleitung von Vorgangen verpflichten sich die
Verbundpartner, jeweils ein E-Mail-Postfach einzurichten und dieses entsprechend
den Anforderungen des D115-Verbundes zu betreuen.

(2) Die Verbundpartner verpflichten sich, die TOP-Dienstleistungen in der D115-
Wissenssuche entsprechend den definierten Mindestvoraussetzungen des D115-
Verbundes aufzubereiten und der zentralen D115-Wissenssuche zur Verfigung zu
stellen. Die Inhalte sind laufend zu aktualisieren, so dass jederzeit eine richtige
Auskunftserteilung bundesweit moglich ist.

(3) Die Verbundpartner benennen fir die Zusammenarbeit mit dem Kreis Mettmann
jeweils eine/n Ansprechpartner/in.

(4) Die Verbundpartner verpflichten sich gegentiber dem Kreis Mettmann,
Sonderaktionen (z. B. touristische Aktionen), bei denen es einen Hinweis auf Anrufe
unter der Telefonnummer 115 gibt, mit einer angemessenen Vorlaufzeit (grds.

1 Woche) anzukindigen.
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§ 4 Zusammenarbeit

(1) Die Kooperationspartner arbeiten vertrauensvoll zusammen und informieren sich
gegenseitig in vollem Umfang Uber alle wesentlichen Umsténde, die mit der
Leistungserbringung zusammenhangen. Bei auftretenden Problemen werden sich die
Kooperationspartner unverztiglich verstéandigen und eine einvernehmliche Lésung
anstreben.

(2) Der Kontakt zwischen den Verbundpartnern und der D115 Geschéfts- und
Koordinierungsstelle erfolgt tiber den Kreis Mettmann. Der Kreis Mettmann sammelt
Fragen, Anregungen etc. der Verbundpartner und leitet diese — sofern er sie nicht
selbst einer Lésung zuftihren kann — an die D115 Geschéfts- und
Koordinierungsstelle weiter.

(3) Die Kooperationspartner verpflichten sich, die Inhalte dieser Vereinbarung erneut zu
verhandeln, wenn wesentliche Anderungen der beschriebenen Leistungen in
qualitativer oder quantitativer Hinsicht absehbar — oder eingetreten sind.

§ 5 Leistungsspektrum und Qualitét

Die Qualitat und das Leistungsspektrum der im Kreis Mettmann Info-Service und bei den
Verbundpartnern erbrachten Dienstleistungen orientieren sich an den in der D115
Charta vereinbarten Qualitatslevel. Anderungen der Qualitatslevel werden im
Einvernehmen vorgenommen.

§ 6 Technische Voraussetzungen

(1) Der Kreis Mettmann schafft die technischen Voraussetzungen, die fur die Einrichtung
und den Betrieb der einheitlichen Behdérdennummer D115 im Kreis Mettmann Info-
Service erforderlich sind. Dies sind insbesondere:

e die Einrichtung von Bildschirmarbeitsplatzen
e die Erweiterung der vorhandenen ACD-Telefonanlage
e die Erweiterung des Wissensmanagementsystems

o die Erweiterung des Ticketsystems

(2) Der Kreis Mettmann hat die technische Umleitung der bei den jeweiligen
Verbundpartnern unter der Telefonnummer 115 eingehenden Anrufe auf den Kreis
Mettmann Info-Service einrichten lassen.

(3) Die Kooperationspartner verpflichten sich, geplante bzw. bevorstehende Anderungen
der technischen Infrastruktur mit einer maximal méglichen Vorlaufzeit bekannt zu

geben. Es ist gemeinsam sicherzustellen, dass die eingesetzte Technik in den
Schnittstellen kompatibel bleibt. Die Durchfiihrung der damit verbundenen Arbeiten

erfolgt in enger Abstimmung.
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§ 7 Personal

(1) Die Tatigkeit im Kreis Mettmann Info-Service wird durch Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter des Kreises Mettmann wahrgenommen.

(2) Die Personalauswabhl fir das ServiceCenter obliegt dem Kreis Mettmann.

§ 8 Kostenverteilung

(1) Die durch die Ubernahme und Durchfiihrung des Regelbetriebes der einheitlichen
Behordennummer D115 im Kreis Mettmann Info-Service entstehenden Kosten sind
durch die Kreisumlage gedeckt.

(2) Die Kooperationspartner gehen davon aus, dass der Anteil des einzelnen
Verbundpartners an der Kreisumlage der Inanspruchnahme des Kreis Mettmann Info-
Services durch die Biirgerinnen und Burger dieses Verbundpartners annéghernd
entspricht.

§ 9 Datenschutz

(1) Das Speichern, Nutzen und Ubermitteln personenbezogener Daten der
ankommenden Anrufe ist nur in dem zur vereinbarungsgemafen Erflllung
erforderlichen Umfang im Rahmen des Datenschutzgesetzes NRW zul&ssig. Die im
Kreis Mettmann Info-Service mit der Bearbeitung dieser Daten befassten Mitarbeiter
sind Dritten gegentiber zur Geheimhaltung der Daten verpflichtet.

Eine Weiterleitung der Daten an den Verbundpartner zum Zwecke der
Dienstleistungserbringung ist jedoch mit ausdriicklicher Einwilligung des Anrufers
gestattet. Die Einwilligung wird dokumentiert.

(2) Die gespeicherten Daten sind zu I6schen, wenn ihre Kenntnis zur Aufgabenerfillung
nicht mehr erforderlich ist. Spatestens nach Ablauf von 3 Monaten werden die
personenbezogenen Daten gel6scht.

§ 10 Behinderung und Unterbrechung der Leistung

(1) Soweit der Kreis Mettmann die vereinbarten Leistungen infolge Arbeitskampf,
hoherer Gewalt, Systemausfall oder anderer, vergleichbarer Umstande nicht
erbringen kann, haftet der Kreis Mettmann nicht.

(2) Sieht sich der Kreis Mettmann an der Erflllung seiner vereinbarten Aufgaben
gehindert, so zeigt er dies den Verbundpartnern unverzuglich an. Gleiches gilt,
sobald die Ursache der Behinderung oder Unterbrechung wegfallt.

(3) Sobald die Ursache der Behinderung oder Unterbrechung weggefallen ist, wird der
Kreis Mettmann die Leistungen wieder erbringen.
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§ 11 Haftung
(1) Die Haftungsregelungen nach BGB gelten nur bei Vorsatz und grober Fahrlassigkeit.

(2) Der Kreis Mettmann hat die Verbundpartner von etwaigen Schadensersatz-
anspriichen freizustellen, die Dritte ihnen gegeniber in Bezug auf die Tétigkeit der
Mitarbeiter/-innen des Kreises Mettmann wegen vorséatzlicher oder grob fahrlassiger,
fehlerhafter Auskunftserteilung oder der Nichteinhaltung datenschutzrechtlicher
Bestimmungen geltend machen.

(3) Der Kreis Mettmann haftet nicht fiir Schaden, die aufgrund eines technisch bedingten
und von ihm nicht zu vertretenden Mangels oder Ausfalls der technischen
Einrichtungen verursacht worden sind. Er Gibernimmt auch keine Haftung fr
Schéaden, die dadurch entstehen, dass die vom Verbundpartner bermittelten Daten
und Informationen falsch und/ oder unvollstandig waren.

§ 12 Inkrafttreten und Beendigung dieser Vereinbarung

(1) Diese offentlich-rechtliche Vereinbarung tritt am Tage nach ihrer Bekanntmachung im
Amtsblatt fir den Regierungsbezirk Disseldorf, friihestens jedoch zum 15.01.2015 in
Kraft und 1auft auf unbestimmte Zeit.

(2) Sie kann schriftlich mit einer Frist von sechs Monaten zum Ende eines jeden
Kalenderjahres gekiindigt werden. Im Falle einer Kiindigung endet die Vereinbarung
fur samtliche Kooperationspartner zum Ende dieses Kalenderjahres.

(3) Die Méglichkeit einer einvernehmlichen Aufhebung bleibt unbertihrt.

§ 13 Schriftform

Anderungen und Ergénzungen dieser Vereinbarung bediirfen der Schriftform. Dies gilt
auch fur die Aufhebung dieses Schriftformerfordernisses.
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§ 14 Salvatorische Klausel

Sollten eine oder mehrere Bestimmungen dieser Vereinbarung unwirksam sein oder im
Nachhinein fur unwirksam erklart werden oder undurchftihrbar sein oder sollte sich in der
Vereinbarung eine Liicke herausstellen, so wird dadurch die Wirksamkeit der
Vereinbarung im Ubrigen nicht beriihrt. Die Kooperationspartner nehmen dann
unverziiglich Verhandlungen auf, um eine neue Regelung zu vereinbaren, die der
unwirksamen Bestimmung in ihrem Regelungsgehalt moglichst nahe kommt, bzw. um die
Lucke zu schlieBen.

Arno Werner Knut vom Bovert
Blrgermeister der Stadt Erkrath Birgermeister/der Stadt Haan

m

Dr.‘,,Jan | einisch
B

Birgit Alkenings
irgermeister der Stadt Heiligenhaus Birgermeisterin der Stadt Hilden

:

Frank ‘Schneider Bernd Giinther

Burgermeister der Stadt Langenfeld Burgermeister der Stadt Mettmann
Daniel Zimmermann Klaus Konrad Pesch
Birgermeister der Stadt Monheim am Rhein Blrgermeister der Stadt Ratingen
Dirk Lukrafka § Dr. Claudia Panke

Blrgermeister der Stadt Velbert

Burgermeisterin der Stadt Wlfrath

Thomas Hendele
Landrat des Kreises Mettmann
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