WIESBADEN SITZUNGSVORLAGE

Betreff Anschluss an die Behdrdennummer 115
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A Finanzielle Auswirkungen 25-V-10-0004

Mit der antragsgemafien Entscheidung sind
[ ] keine finanziellen Auswirkungen verbunden
finanzielle Auswirkungen verbunden (5 in diesem Fall bitte weiter ausfiillen)

I Aktuelle Prognose Ergebnisrechnung Dezernat
Prognose Zuschussbedarf

HMS-Ampel [ Jrot [ Jgriin abs.:
in %:
Il Aktuelle Prognose Investitionsmanagement Dezernat

Budget verfligte Ausgaben (Ist)

Investitionscontrolling |:| Investition D Instandhaltung abs.:
in %:

HI Ubersicht finanzielle Auswirkungen der Sitzungsvorlage

Es handelt sich um Mehrkosten [ |budgettechnische Umsetzung

= T avon | Finanzierung

Werbemittel/Off. Arbeit Mehrbedarf 15.000

CO Personalkosten Mehrbedarf 330.000
CcO Telegra Lizenzen Mehrbedarf 11.500
CO Projektkosten/Technik Wivertis Mehrb. 45.000

Summe Folgekosten:

Bei Bedarf Hinweise | Erlauterung (max. 750 Zeichen)

Durch den Anschluss an die Behérdennummer 115 sind Mehrbedarfe fiir die notwendigen Personal- und Sachmittel
erforderlich, die als zusétzliche Mitte! (iber das Grundbudget hinaus flir den Haushalt 2026 angemeldet wurden.
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25-V-10-0004

B Kurzbeschreibung des Vorhabens (verpflichtend) |

(Die Inhalte dieses Feldes werden [auRer bei vertraulichen Vorlagen, wie z. B. Disziplinarvorlagen] im Internet/Intranet veréffentlicht. Es diirfen hier
keine personenbezogenen Daten im Sinne des Hessischen Datenschutzgesetzes verwendet werden (Ausnahme: Einwilligungserklarung des/der
Betroffenen liegt vor). Ergénzende Erlauterungen, soweit erforderlich, siehe D. Begriindung, Pkt. I1)

Mit dieser Sitzungsvorlage wird tiber die Voraussetzungen zur Teilnahme der Landeshauptstadt
Wiesbaden an der Behérdennummer 115 zum 1. Januar 2027 informiert. Nach den bereits geschaffenen
technischen Voraussetzungen konnte der Anschluss bisher aufgrund finanzieller und personeller
Einschrankungen nicht umgesetzt werden. Eine bessere Erreichbarkeit kommt insbesondere &lteren
Menschen und weniger technikaffinen Biirgern zugute, ein barrierearmer Weg zu stédtischen
Informationenist dadurch méglich.

C Beschlussvorschlag

1. Es wird zur Kenntnis genommen, dass

1.1 der Beitritt zur Behérdennummer 115 seitens der politischen Gremien bereits seit mehreren Jahren
gefordert wird (zuletzt mit Beschluss 0151 vom 17. Mai 2023), dieser Beitritt aufgrund der mangel-
haften technischen Infrastruktur bisher aber nicht méglich war.

1.2 die technische Infrastruktur inzwischen vorhanden ist, um an der Behérdennummer 115 teilzunehmen.

1.3 alle notwendigen organisatorischen Voraussetzungen geschaffen werden, um der Behorden-
nummer 115 zum 1. Januar 2027 beizutreten. Ab diesem Zeitpunkt trifft die Telefonzentrale nach
aufden als Servicecenter 115 auf. :

1.4 um einen zuverlassigen und barrierearmen telefonischen Service sicherzustellen, mindestens
15 Mitarbeitende (Agents) erforderlich sind, vergleichbar mit anderen Stadten im Rhein-Main-Gebiet.

1.5 das mit der Aufnahme in den Verbund der Behérdennummer 115 verbindlich einzugehende Service-
versprechen nur gewahrleistet werden kann, wenn alle Dezernate, Amter und Eigenbetriebe sich
verpflichten, an der Einhaltung der sodann gegeniiber den Blrgerinnen und Birgern geltenden Riick-
meldefristen mitzuwirken,

1.6 mittelfristig eine Beteiligung der dienstleistungsnehmenden Organisationseinheiten an den
Personalkosten des Servicecenters fiir die an der direkten Schnittstelle zum Birger libernommenen
Dienstleistungen angestrebt wird, alternativ hierzu Organisationseinheiten mit einer hohen
Beauskunftungsrate Stellenanteile aus ihren Hotlines an den Servicecenter abtreten kénnen.

1.7 die Mehrbedarfe fir die notwendigen Personal- und Sachmittel zum Haushalt 2026 in den Bedarfen
Uber das Grundbudget hinaus angemeldet wurden und in den folgenden Haushalten (Dezernat 1/10
und Dezernat 11/15) angemeldet werden. Sollten die Mittel in den Haushaltsplanberatungen nicht zu-
gesetzt werden, wird das Projekt nicht umgesetzt.



25-V-10-0004

D Begriindung

Der Anschluss an die Behérdennummer 115 ist ein bedeutender Schritt, um die Verwaltung modemer,
biirgernah und effizienter zu gestalten. Er starkt die Servicequalitat, erleichtert den Zugang fir unsere
Birgerinnen und Blrger und entspricht den Vorgaben auf Bundesebene. Die Einfihrung der Behdrden-
nummer 115 in Wiesbaden ist iberfallig. Der Anschluss der LHW an der Behdrdennummer 115 und die
Wandlung der Telefonzentrale zum Servicecenter soll zum 01.01.2027 erfolgen. Die hierfur erforderlichen
organisatorischen und finanziellen Mittel sollen zur Verfligung gestellt werden. Grundlage ist der
Beschluss 0151 vom 17. Mai 2023 der Stadtverordnetenversammliung.

Die Digitalisierung pragt die Zukunft unserer Verwaltung mafRgeblich. Dennoch bleibt die persdnliche Be-
ratung durch einen telefonischen Ansprechpartner/eine Ansprechpartnerin fiir viele Blirgerinnen und Bir-
ger, insbesondere im hoheren Alter, eine unverzichtbare Dienstleistung. Durch eine solche Beratung kdn-
nen Menschen leichter Zugang zu digitalen Angeboten erhalten, diese richtig nutzen und bei Bedarf Un-
terstiitzung bei der Problemldsung oder bei der Kontaktaufnahme zu den zustandigen Stellen bekommen.
Unser Ziel ist es, Barrieren abzubauen und weiterhin eine einfach zugéngliche, personiiche Beratung

sicherzustellen.

Der telefonische Kontakt bietet eine schnelle und unkomplizierte Mdglichkeit, Auskinfte zu erhalten, Prob-
leme zu identifizieren und die richtige Anlaufstelle zu finden. Jahrlich nutzen etwa sechs Millionen Men-
schen in Deutschland die Behdrdennummer 115 fiir eine Erstberatung. Viele Stadte sind bereits an dieses
bundesweite System angeschlossen, um den Blirgerinnen und Blirgern eine niederschwellige, einheitli-
che und verldssliche Dienstleistung anzubieten.

Die 115-Servicecenter zeichnen sich durch folgende Vorteile aus:

Erreichbarkeit von Montag bis Freitag, 8.00 bis 18.00 Uhr

85 % der Anrufe werden innerhalb von 60 Sekunden entgegengenommen

65 % der Anrufe werden beim ersten Kontakt beantwortet

Bei Weiterleitung (sog. Ticket) erhalt die Anruferin oder der Anrufer innerhalb von 24 Stunden eine
Riickmeldung, wahlweise per E-Mail, Fax oder Rickruf

e & o o0

Auf Bundesebene wird der Anschiuss an die 115 als verbindliche Vorgabe fiir Kommunen diskutiert.

Die Stadtverordnetenversammlung hat den Beitritt der Landeshauptstadt Wiesbaden zur zentralen Behor-
dennummer 115 bereits mehrfach beschlossen, zuletzt mit Beschluss 0151 vom 17. Mai 2023. Die techni-
schen Voraussetzungen, wie die Einflihrung einer neuen Telefonie Software in der Telefonzentrale sowie
in der Hotline Meldewesen und anderen stédtischen Organisationseinheiten, wurden bereits geschaffen.

Trotzdem konnte der vollstandige Anschluss an die 115 bisher aufgrund finanzieller und personeller Rest-
riktionen noch nicht umgesetzt werden. Es ist jedoch von groler Bedeutung, diesen Schritt zeithah zu rea-
lisieren, um die Servicequalitat fiir unsere Blrgerinnen und Burger weiter zu verbessern und die Verwal-
tung zukunftssicher aufzustellen. :

Um einen guten Service anbieten zu kdnnen werden 15 Mitarbeitende (Agents) bendtigt, die die geforder-
te Beratungsleistung der 115 abdecken. Andere Stadte im Rhein-Main-Gebiet sind bereits verbunden
und weisen eine hohere Stellenanzahl auf, z. B. hat die Stadt Frankfurt 34 Agents im Einsatz. Die Stadt
Frankfurt beauskunftet auch flir benachbarte Gemeinde und Kreise. Der Main-Taunus-Kreis beschaftigt

12 bis 15 Agents fiir die Beauskunftung im Rahmen der 115. Neben Wiesbaden weist der Rheinau-Tau-
nus-Kreis ebenfalls noch keine Erreichbarkeit tiber die 115 auf, dies kdnnte das Wiesbadener 115-Ser-
vicecenter mittelfristig (ibernehmen.
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Meilensteinplanung

Meilensteinplanung Behordennummer 115

i

Vorarbeiten

1 | Genehmigung Projekiaufirag

2 | Stvv-Beschiuss (SV 2025) liegt vor
3 | Kommunikation Projektstart
6

Pflege Verwaltungsportal Hessen (Hessenfinder)

Aufbau 115-Servicecenter
8 | Projekt-Kick-Off

10 | Vorbereitung Beitrittsverhandlungen 115-Verbund
12 | Beschaffung Ausstatiung / Mobel und IT

13 | Aufbau Wissensmanagement

14 | Personalgewinnung

15 | Schulung Mitarbeiter*innen
16 | Testbetrieb
17 | Offentlichkeitsarbeit, PR-Kampagne

18 | Starttermin 115-Servicecenter

I. Auswirkungen der Sitzungsvorlage

(Angaben zu Zielen, Zielgruppen, Wirkungen/Messgrofien, Quantitat, Qualitét, Auswirkungen im Konzern auf andere Bereiche, Zeitplan, Erdolgs-
kontrolle)

Il. Ergdnzende Erauterungen

(Demografische Entwicklung, Umsetzung Barrierefreiheit, Klimaschutz/Klima-Anpassung, etc.)

Ill. Gepriifte Alternativen

(Hier sind die Alternativen darzustellen, welche zwar geprift wurden, aber nicht zum Zuge kommen sollen)

Es gibt im gesamten Bundesgebiet keine mit der Behdrdennummer 115 vergleichbare Alternative. Die
Kostenbeteiligung fiir die Beauskunftung durch eine andere Stadt aus dem 115 Verbund ist aufgrund der
GroRenklasse Wiesbadens als Landeshauptstadt nicht abzudecken

IV. Offentlichkeitsarbeit | Biirgerbeteiligung

(Hier sind Informationen lber Birgerbeteiligungen in Projekten einzufiigen)
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Bestatigung der Dézérnent*innen

Mende Hinninger
Oberblirgermeister Birgermeisterin
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