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Zusammenfassung der Information:

Der Haupt- und Finanzausschuss und der Gemeinderat nehmen die Information der
Verwaltung zu Erfahrungen mit der Rufnummer 115 zur Kenntnis.

Finanzielle Auswirkungen:

Bezeichnung: Betrag:
Ausgaben / Gesamtkosten:
keine

Einnahmen:
keine

Finanzierung:
keine

Zusammenfassung der Begrindung:

Die Rufnummer 115, welche die Auskinfte zu den 100 am haufigsten nachgefragten
Behordenleistungen abdeckt, wurde zum 11.05.2012 in der Metropolregion eingefihrt.
Die Stadtverwaltung Heidelberg bietet diesen Service den Anruferinnen und Anrufern auf
der 115 zusatzlich zum klassischen telefonischen Birgerservice (58-10580) von montags
bis freitags von 8:00 bis 18:00 Uhr an. Dabei erfolgen umfangliche Auskiinfte unabhangig
davon, tber welche der beiden Nummern die Stadtverwaltung angerufen wird.
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Begrindung:

Die klassische Telefonzentrale der Stadtverwaltung war bis 2001 mit der ausschlie3lichen
Weitervermittlung eingehender Gesprache betraut. Im Hinblick auf die konsequente
Kundenorientierung wurde diese Einheit 2002 durch die Einrichtung des Blrgerservice und des
integrierten Ideen- und Beschwerdemanagements abgeldst. Der Blrgerservice hat zum Ziel,
eingehende Anfragen und Gesprache wenn maoglich abschlieRend im Erstkontakt zu beantworten,
um so die Anzahl der Gesprache, die weitervermittelt werden mussen, moglichst gering zu halten.
Uber die Jahre hat sich der Burgerservice durch die konsequente Vorhaltung und Aktualisierung von
Wissen stetig weiter entwickelt und beantwortet inzwischen mehr als 60% der eingehenden Anrufe
abschlie3end. Die telefonische Erreichbarkeit wurde von montags bis freitags zunéchst in der Zeit
von 7:00 bis 17:00 Uhr durchgéngig sichergestellt. Nach 17:00 Uhr und am Wochenende erfolgte
die Weiterleitung der stadtischen Nummer 58-10580 auf die Berufsfeuerwehr.

Im Zuge der Diskussion zur Behérdenrufnummer 115 (Auskinfte zu den 100 am haufigsten
nachgefragten Behdrdenleistungen) in der Metropolregion zum 11.05.2012 wurde in Ludwigshafen
ein eigenes 115- Servicecenter eingerichtet. Verschiedene Kommunen sowie der Rhein-Neckar-
Kreis haben sich dafur entschieden, die Auskinfte Uber die 115 gegen Kostenbeteiligung durch
dieses Servicecenter bearbeiten zu lassen.

Bei der Stadtverwaltung Heidelberg wurde hingegen die Entscheidung getroffen, die bisherigen
Strukturen des Birgerservice zu nutzen und die Nummer 115 dort direkt als eigenes ,115-
Servicecenter zuzuordnen. Ausschlaggebend daflir waren insbesondere die Moglichkeiten,
vorhandene Strukturen und gut ausgebildetes Personal zu nutzen und so die gewohnt hohe
Servicequalitat fir unsere Birgerinnen und Burger, die von den Inhalten her weit Gber die Auskinfte
zu den klassischen Behoérdenleistungen der 115 hinausgehen, auch fur diese Nummer anzubieten.
Gleichzeitig wurde die telefonische Erreichbarkeit gemafl dem 115-Versprechen von 17:00 auf
18:00 Uhr ausgeweitet. Fur die stadtische Rufnummer gilt nach diesem Zeitpunkt und am
Wochenende nach wie vor die Weiterleitung an die Berufsfeuerwehr.

An der zur Unterstiitzung der Einflihrung der 115 durch die Metropolregion durchgefihrten
Werbekampagne hat sich die Stadt Heidelberg im Jahr 2012 mit einem einmaligen Betrag von
knapp 2.200 € beteiligt.

Nach mehr als 2 Jahren zeigt die Erfahrung, dass die 115 bisher eher selten genutzt wird. So
gingen bei der Stadtverwaltung im Jahr 2013 bei insgesamt circa 38.500 Anrufen lediglich 1880
Anrufe Uber die Nummer 115 ein. Von diesen Anrufen konnten im Jahr 2013 mehr als 87% im
Erstkontakt abschlieRend beantwortet werden. Diese Tendenz setzt sich in 2014 in &hnlicher Weise
fort. Wir sehen die 115 als zusatzliche Moglichkeit fir Burgerinnen und Bulrger die Stadtverwaltung
zu erreichen und hier auch den unter der Nummer des Blirgerservice bereits gewohnten Service
(Auskunfte in allen Belangen) zu erhalten. Zudem hat sich gezeigt, dass durch die Mitnutzung
vorhandener Strukturen und des vorhandenen Personals diese zusatzliche Leistung angeboten
werden kann, ohne dass hieraus zuséatzliche Kosten resultieren.

Prifung der Nachhaltigkeit der MaBhahme in Bezug auf die Ziele des
Stadtentwicklungsplanes / der Lokalen Agenda Heidelberg

Ziele des Stadtentwicklungsplanes sind nicht betroffen.
gezeichnet

in Vertretung
Bernd Stadel
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