Bundesweite Erreichbarkeit der 115

Evaluation der Basisabdeckung

- Abschlussbericht -
(Version 1.0 Stand: 08.06.2022)

IHRE BEHORDENNUMMER






Inhaltsverzeichnis
1. Ausgangslage und Zielsetzung.............ccceiiiiiiiinnn, 2
2. Aktueller Stand und erste Ergebnisse..........ccccoeiiiiiiiiiiiiiiiiiinnns 3
2.1, Stand der UmMSELZUNG .......ccueiieiiiieee e 3
2.2.  Anzahl der Beitritte wahrend/aufgrund der Basisabdeckung............... 5
2.3.  Anzahl der migrierten Einwahl-/Servicenummern seit Umsetzung der
BasiSabdeCKUNG ......coooiiiiiiie e 6
2.4, Steigerung des Bekanntheitsgrades (Allensbach)..........cccccccooeunnneeen. 6
2.5, ANTUFVOIUMEN.....oiiiiiiii e e 7
2.6. Beauskunftung von Bundesleistungen..........ccccoocoieiiiiiiiicin e 8
2.7. Basisleistungsberichte..........coccuiiiiiiiiiiii e 10
2.8, KOSEEM ..ot 10
3. Ausblick und nachste Schritte / Zeitplanung..............ccccuuueee. 10
3.1.  Weiterentwicklung der 115: SDS, Chatbot und Lotsenfunktion ......... 11
3.2, ZWISCheNfazZit........ccooiiiiiiiiiii e 12
3.3, Weiteres VOrgehen ........coccuiiiiiiiiiie e 13



1. Ausgangslage und Zielsetzung

Der 115-Verbund ist seit Beginn der Pilotphase im Jahr 2010 stetig gewachsen,
sowohl in der Anzahl der teilnehmenden Kommunen, Behorden und Lander als
auch in der Nutzung des 115-Services. Rund 30 Millionen Einwohner kbnnen den
vollen Service der 115 bereits wahrnehmen, die 115 ist weltweit erreichbar. Im
Jahr 2015 wurde die 115 im versorgten Gebiet wahrend der Servicezeiten werk-
tags von 8 bis 18 Uhr Gber 2,8 Millionen Mal gewahlt, im Jahr 2020 rund 10 Milli-
onen Mal.

Dennoch wurde zum damaligen Zeitpunkt deutlich, dass die bisherigen MaRnah-
men und Instrumente zur Gewinnung neuer Teilnehmer insbesondere im landli-
chen Raum an Dynamik verlieren. Mit dieser Erkenntnis haben erste Lander seit
dem Jahr 2012 Flachendeckungsinitiativen umgesetzt oder geplant. Diese Initia-
tiven sind unterschiedlich ausgestaltet. Allen Initiativen gemein ist jedoch das Ziel
einer landesweiten Freischaltung der 115, um ortsunabhangig innerhalb des je-
weiligen Landes den Service der Teilnehmer des 115-Verbundes zuganglich zu
machen, sowie die Annahme, dass die Erreichbarkeit der 115 einen Anreiz fur
bestehende und neue Teilnehmer darstellt.

Gemal dem Auftrag des IT-Planungsrates (Entscheidung 2016/06) wurde ein L6-
sungsvorschlag fir eine Flachendeckung (bundesweite Erreichbarkeit) der 115
erarbeitet. Ausgangspunkt der Erarbeitung waren die Beschreibungen der Lan-
desinitiativen sowie die Grundlagendokumente des 115-Verbundes. Es wurde ge-
pruft, welche Mdglichkeiten innerhalb der rechtlichen, organisatorischen und
technischen Grundlagen des 115-Verbundes bestehen, den Begriff der Flachen-
deckung geeignet abzuleiten, ohne in Konflikte mit den geltenden Standards der
115 zu treten.

Mit der sog. Basisabdeckung wurde dann eine Vorstufe der Flachendeckung de-
finiert, die bislang nicht Gegenstand der 115-Konzeption war. Wahrend die Fla-
chendeckung weiterhin die Teilnahme aller Kommunen am 115-Verbund bedeu-
tet (Vollabdeckung), zielt die Basisabdeckung auf einen flachendeckenden Zu-
gang zum Leistungsportfolio der Teilnehmer am 115-Verbund.

Die Basisabdeckung beschreibt einen einheitlichen Mindeststandard fir Maf3nah-
men der am 115-Verbund beteiligten Lander zur Flachendeckung. Bereits erfolgte
Umsetzungen und Planungen wurden auf die Einhaltung der in diesem Konzept
festgelegten Anforderungen hin geprift. Die MalRnahmen zur Erreichung der Fla-
chendeckung in den 115-Landern kdnnen weiterhin Uber die im Feinkonzept Fla-
chendeckung definierten Mindeststandards hinausgehen. Sofern diese jedoch
nicht die Vollabdeckung zum Inhalt haben, erfolgen weitergehende Ausgestaltun-
gen wie beispielsweise Auskiinfte aus den Landeszustandigkeitsfindern fur nicht
teilnehmende Kommunen aulerhalb des 115-Verbundes und in eigener Verant-
wortung. Dieses Vorgehen ist die Entsprechung zu den Gber die 115 erreichbaren
weitergehenden Informationen teilnehmender Kommunen aus deren internen Da-
tenbanken.



Gleichzeitig lasst die Basisabdeckung auch eine Umsetzung in den bislang un-
versorgten Gebieten der nicht am 115-Verbund beteiligten Lander (Bayern, Bran-
denburg; bis 2019 Niedersachsen und Thiringen) zu. Es erfolgen keine Aus-
kinfte zu Leistungen nicht teilnehmender Kommunen und Behdrden.

Die bundesweite Umsetzung der Basisabdeckung stiftet unmittelbaren Nutzen
und erschliel3t zudem weitere Nutzenpotentiale, die in der bisherigen Ausgestal-
tung der 115 nicht zu erreichen waren.

Als primarer Nutzen war der bundesweite telefonische Zugang zu den im 115-
Wissensmanagement verfligbaren Informationen der Teilnehmer des 115-Ver-
bundes vorgesehen. Dadurch wurde der bislang unbefriedigende Zustand von
Bandansagen in den nicht erreichbaren umliegenden Gebieten kommunaler Teil-
nehmer, wie bspw. in den Speckgurteln der Metropolen, beseitigt. Auch kénnen
Leistungsinformationen der beteiligten Lander und insbesondere des Bundes
nunmehr bundesweit erreicht werden.

Die Basisabdeckung kann somit eine bessere Wahrnehmung der Marke 115 for-
dern und ermdglicht den Teilnehmern am 115-Verbund eine starkere Kommuni-
kation der 115 in Bezug auf das zur Verfigung gestellte Informationsangebot.
Nutzenpotentiale ergeben sich unter anderem hinsichtlich der derzeit nur unter
Nutzung der Vorwahlfahigkeit moglichen Migration zentraler Einwahl- und Ser-
vicerufnummern sowie der ErschlieBung der 115 flr tUberregionale und bundes-
weite Informationskampagnen der Teilnehmer.

Risiken einer bundesweiten Freischaltung der 115 bestanden insbesondere be-
zogen auf das prognostizierte Anrufvolumen und die Anfrageinhalte im bislang
unversorgten Gebiet. Dieser Umstand wurde dahingehend beriicksichtigt, dass
die Basisabdeckung nicht aktiv beworben wurde.

Die Kosten der FlachendeckungsmalRnahmen in den 115-Landern werden ab-
hangig von deren Ausgestaltung individuell ermittelt und eigenstandig getragen.
Die bisherigen Kosten der Basisabdeckung in den nicht am 115-Verbund betei-
ligten Landern werden aus der Finanzierung der Anwendung 115 des IT-Pla-
nungsrat gedeckt. Fir Gesprache aus der Basisabdeckung (Gebiete Bayerns und
Brandenburgs ohne kommunale Teilnahme an der 115) hat das Feinkonzept Fla-
chendeckung eine Vergltung von 4 Euro pro Gesprach festgelegt, unabhangig
von der Dauer und vom Inhalt des Gesprachs.

2. Aktueller Stand und erste Ergebnisse

2.1. Stand der Umsetzung

Auskiinfte werden ausschlief3lich zu den am 115-Verbund teilnehmenden Verwal-
tungen erteilt (Bund, teilnehmende Lander und teilnehmende Kommunen). Sollte
sich ein Anrufanliegen auf eine Leistung einer nicht am 115-Verbund beteiligten



Verwaltung beziehen, weist der Serviceagent auf deren Nicht-Teilnahme hin. Die-
ser mundliche Hinweis ersetzte die vorherige Bandansage und bildet daher keine
qualitative Veranderung zum Status Quo.

Die nachfolgende Tabelle zeigt auf, zu welchem Datum die landesweite Erreich-
barkeit in den teilnehmenden Landern umgesetzt wurde.

Land Umsetzungstermin der landesweiten Erreich-
barkeit der 115
Berlin vor 2018
Hamburg vor 2018
Hessen vor 2018
Schleswig-Holstein vor 2018
Nordrhein-Westfalen vor 2018
Mecklenburg-Vorpommern | vor 2018

Niedersachsen

01.02.2018 (115-Verbund)
Ubernahme durch das Land ab dem 01.01.2020

Sachsen 16.04.2018
Rheinland-Pfalz 16.04.2018
Baden-Wirttemberg 11.05.2018

Thiringen 11.05.2018 (115-Verbund)
Ubernahme durch das Land ab dem 01.07.2020
Brandenburg 11.05.2018 (115-Verbund)
Bayern 11.05.2018 (115-Verbund)
Bremen 01.03.2019
Sachsen-Anhalt 20.05.2019
Saarland 11.12.2019

Tabelle 1: Umsetzungstermine der flachendeckenden Erreichbarkeit

Die bundesweite Erreichbarkeit der 115 stellt eine MalRhahme im Interesse der
Teilnehmer des 115-Verbunds dar. Das Hauptziel ist es, dass die Teilnehmer-
kommunen, die Teilnehmerlander und der Bund von Uberall in Deutschland aus



mit der Anwahl 115 erreicht werden kénnen. Einwohner kénnen dann auch von
aullerhalb ihrer 115-Kommune im nicht-teilnehmenden Gebiet die 115 unmittel-
bar erreichen und die Informationen ihrer Kommune abfragen. Dies war bisher
nur mit Vorwahl der Fall, die allerdings den urspringlichen Grundgedanken der
115 aushohlt, eine bundesweit einheitliche Behérdennummer zu sein. Zudem
kénnen Bund und Lander konkrete Informationsangebote mit der 115 hinterlegen.

Die Anrufe aus der Basisabdeckung werden in bestehenden 115-Servicecentern
bearbeitet. Im Feinkonzept Flachendeckung 115 sind die Konditionen festgelegt,
zu denen Anrufe aus dem nicht-teiinehmenden Gebiet im Rahmen der Basisab-
deckung bearbeitet und abgerechnet werden (bspw. ,Kosten pro Kontaktbearbei-
tung“ sowie zu erhebende statistische Angaben).

Der Offentlichkeitsarbeit zu einer flachendeckenden Erreichbarkeit sind im Kon-
zept enge Grenzen gesetzt worden. Es ist jedem 115-Teilnehmer (Bund, Teilneh-
merlander und Teilnehmerkommunen) lediglich erlaubt, Offentlichkeitsarbeit zu
dem flachendeckend mdglichen Zugang zu eigenen Informationen Uber die 115
zu betreiben. Ein Burger einer nicht an der 115 beteiligten Kommune erfahrt nur
dann von der 115, wenn die gesuchte Leistungsinformation mit der 115 verknupft
ist. Das heil3t konkret:

. 115-Kommunen ist es maoglich, eigene zentrale Einwahlnummern voll-
standig auf die 115 zu migrieren und lokal eine starkere Bewerbung der
fur ihre Einwohner nunmehr bundesweit erreichbaren 115 vorzunehmen.

. 115-Landes- und Bundesbehoérden kénnen fir geeignete Informationen
(z.B. einfache und haufig gestellte Fragen) die alleinige Nutzung der 115
prufen und nach entsprechender Entscheidung auch bewerben.

Die diesbeziigliche Offentlichkeitsarbeit erfolgt jedoch nur zu einer oder mehreren
konkreten Leistungen, die bundesweit fur jeden abrufbar sind. Wenn also eine
Broschiire des Bundesministeriums fur Arbeit und Soziales auf die 115 verweist,
dann zu bestimmten Leistungen, zu denen jeder 115-Anrufer unabhangig von
seinem Wohnort Informationen erhalt.

2.2. Anzahl der Beitritte wahrend/aufgrund der Basisab-
deckung

Im Betrachtungszeitraum 2018 bis 2020 sind 53 Kommunen und zwei Lander
dem 115-Verbund beigetreten. Keine der beigetretenen Kommunen hat die be-
stehende Basisabdeckung als Anlass oder Grund genannt, sich dem 115-Ver-
bund anzuschlieRen. Die Effekte der Basisabdeckung auf die Entscheidungsfin-
dung der interessierten Kommunen ist daher nicht nachzuweisen.

Das Anrufvolumen ist im Jahr 2020 pandemiebedingt enorm gestiegen, auf nun-
mehr 10 Millionen Anrufe. Damit verdoppelte sich das Anrufvolumen im Vergleich
zum Vorjahr. Im Vergleich zum Jahr 2011, als die 115 in den Regelbetrieb star-
tete, hat sich dieser Wert im vergangenen Jahr sogar auf das 25-fache gesteigert.



Auch beim Gesprachsvolumen flihrten diese auRergewohnlichen Bedingungen
zu einem erheblichen Anstieg. Die Anzahl der gefihrten 115-Gesprache wuchs
im Jahr 2020 auf 3,5 Millionen. Noch nie wurden so viele Gesprache Uber die
Behordennummer 115 geflihrt. Einzelne 115-Servicecenter berichteten von ei-
nem dauerhaft dreifach erhohten Anrufaufkommen, einzelne Anrufende riefen
Dutzende Male hintereinander an.

2.3. Anzahl der migrierten Einwahl-/Servicenummern
seit Umsetzung der Basisabdeckung

Im Betrachtungszeitraum 2018 und 2019 wurden mehr als 18 lokale Servicenum-
mern auf die Behérdennummer 115 migriert. Flir das Berichtsjahr 2020 liegen mit
Ruicksicht auf die besondere pandemiebedingte Belastungssituation in den Ser-
vicecentern keine Zahlen vor.

Die Migration von lokalen Servicenummern wird ohne zusatzliche technische L6-
sungen (Sprachdialogsystem oder Chatbot) seitens des Verbundes und der
GK 115 nicht mehr forciert, da dies zu wirtschaftlichen Problemen fiihren kann:
da die 115 ein héheres Serviceversprechen hat, flr bei einem deutlichen Ausbau
der Kapazitaten, nur schwer Personal und entsprechende Schulungsmaéglichkei-
ten vorhanden sind. Aufgrund der fehlenden Filtermdglichkeit auf der 115 muss-
ten die Agentinnen und Agenten immer mehr Themen aufgrund der Komplexitat
und Vielfalt der Themen rechtssicher beauskunften kénnen. Zudem gibt es in der
Regel keinen Zugriff im Verbund auf lokale Datenbanken / Fachverfahren.

Es bleibt festzustellen, dass die Basisabdeckung offenbar keinen nachweisbaren
Effekt auf die Migration lokaler Servicenummern gehabt hat.

2.4. Steigerung des Bekanntheitsgrades (Allensbach)

Seit Beginn der 115 hat das Institut fir Demoskopie Allensbach mehrere Bekannt-
heitsstudien im Auftrag der Geschafts- und Koordinierungsstelle zur 115 durch-
geflhrt. Die wesentlichen Ergebnisse dieser Studien sind:

e Die Bekanntheit der 115 ist in Kommunen mit 115-Service gréfRRer als in
den Stadten und Kreisen, die noch nicht bei der 115 mitmachen. In Kom-
munen mit 115-Service wissen 58 Prozent der Bevolkerung laut neuester
Studie, dass es eine Behérdennummer gibt, und 50 Prozent davon ken-
nen die 115 bei gezielter Nachfrage.

e In den ubrigen Stadten und Kreisen kennen immerhin 43 Prozent eine
Behodrdennummer und 35 Prozent der Bevdlkerung kennt die Behorden-
nummer 115 konkret.

o Die Bekanntheit der 115 in den nicht-teilnehmenden Kommunen ist von
2017 (vor Umsetzung der Basisabdeckung) bis Herbst 2020 von 23 auf
35 Prozent gestiegen. Das Wissen um eine Behdrdennummer allgemein



stieg von 30 auf 43 Prozent.

Unabhangig von den Ergebnissen dieser Bekanntheitsstudien haben in der Zeit
des pandemiebedingten Lockdowns in Deutschland die Rickmeldungen aus ver-
schiedenen 115-Servicecentern gezeigt, dass die 115 von Blrgerinnen und Blir-
gern verstarkt genutzt wurde. Dieser Trend konnte auch durch die Auswertung
der Anrufzahlen bestatigt werden.

Eine Verstetigung der flichendeckenden Erreichbarkeit der 115 erdffnet dartber
hinaus die Moéglichkeit, bundesweite Malinahmen in der Nutzung und Bewerbung
der 115 zu planen und umzusetzen. Allerdings sprechen auch hier zahlreiche
Griinde gegen diese MalRnahme. So kann ein deutlich erhéhtes Anrufaufkommen
u.U. zu wirtschaftlichen Problemen bei den beauskunftenden 115-Servicecentern
fUhren, da ein dezidierter Lastenausgleich fir Bundesleistungen nicht darstellbar
ist und somit dadurch entstehende Mehraufwande von den betroffenen 115-Ser-
vicecentern nicht angemessen kompensiert werden kdénnen.

Inwieweit der gestiegene Bekanntheitsgrad der 115 im Verlauf der letzten Jahre
auf die bundes- und weltweite Erreichbarkeit durch die flachendeckende Umset-
zung der Basisabdeckung zuriickzufiihren ist, ist anhand der durchgefuhrten Stu-
dien und vorliegenden Daten allerdings nicht belegbar.

2.5. Anrufvolumen

Die graphische Darstellung des Anrufvolumens im Zeitraum von 2018 bis 2020
auf Grundlage der Daten der 115-Netzplafform sieht wie folgt aus:

Anrufe in der Basisabdeckung im Zeitraum 2018 bis 2020
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Abbildung 1: Anrufe und Gesprache in der Basisabdeckung

[Hierbei werden der Einfachheit halber ausschlieRlich die Zahlen der zentralen
Netzinfrastruktur des 115-Verbundes betrachtet. Als ,Gesprach® gilt hier ein von



der zentralen Netzplattform an ein lokales 115-Servicecenter tibermittelter Anruf.
Ein tatsachliches Gesprach kam bei einem solchen Anruf noch nicht zustande,
der Anrufende hort bislang nur die Wartemelodie. Bis zum Zustandekommen ei-
nes tatsachlichen Gesprachs zwischen Birgerin und Servicecenter-Agent kann
es zu zahlreichen Anrufabbriichen kommen. Die Zahl der tatsachlichen Gespra-
che liegt zum Teil technisch bedingt deutlich unter der in der Ubersicht genannten
Zahl. Eine tendenzielle Aussage zum Anrufvolumen ist jedoch maéglich.]

Hierbei ist die hohe Zahl an Anrufen und Gesprachen im Verlauf des Jahres 2018
erkennbar. Dies ist auf die im Herbst 2018 erfolgte Aktualisierung des Uberwahl-
filters (auch bekannt als Aldi-Talk-Filter) zurtickzufuhren. Durch die damalige suk-
zessive Umstellung der Netzbetreiber auf Voice-Over-IP hat der ehemalige Uber-
wahlfilter nicht mehr gegriffen, wodurch nahezu alle Uberwahlen 115X(X...) an
die 115-Servicecenter geroutet wurden. Nach mehreren Analysen und Tests
konnten neue Priifpunkte fiir die Uberwahlen gefunden und der Filter entspre-
chend angepasst werden. Die erfolgreiche Anpassung flihrte zu sinkenden Anruf-
und Gesprachszahlen.

Eine weitere Besonderheit liegt in der pandemiebedingten Steigerung der Anruf-
und Gesprachszahlen aus der Basisabdeckung ab Februar/Marz 2020. Grund-
satzlich liegen die Anrufzahlen seit der Pandemie auf einem héheren Niveau als
vor der Pandemie.

Die Mittelwerte der Anrufe Uber alle 115-Servicecenter hinweg liegen bei rund
24.150 pro Monat, der Mittelwert der Gesprache bei rund 10.250 pro Monat. Vor
der Pandemie (ohne Aldi-Talk-Filter im Zeitraum August 2018 bis Januar 2020)
lag der Mittelwert bei 20.400 Anrufen und 7.800 Gesprachen pro Monat, seit Feb-
ruar 2020 lag der Mittelwert bei 30.100 Anrufen und 15.100 Gesprachen pro Mo-
nat. Die hdhere Annahmequote wahrend der Pandemie ist erklarungsbedurftig.
Eine mogliche Erklarung flr die héhere Annahmequote wahrend der Pandemie
konnte sein, dass die Anrufenden langer als gewdhnlich gewartet haben, weil die
Auskunft dringender war als vor der Pandemie. Die Wahrscheinlichkeit einer An-
rufannahme steigt so.

Eine detaillierte Ubersicht der Anrufzahlen pro Bundesland pro Monat ist dem
Anhang zu entnehmen.

2.6. Beauskunftung von Bundesleistungen

Von Beginn an konnten Blrgerinnen und Burgern aus den teilnehmenden Kom-
munen AuskUnfte zu Bundesleistungen (sowie zu Leistungen der teilnehmenden
Lander) Uber die 115 erhalten. Die im Rahmen des Qualitatsmanagements der
115 erhobenen Statistiken zur prozentualen Verteilung von Anfragen zu Bundes-
, Landes- und kommunalen Leistungen bewegt sich seit Jahren relativ konstant
in folgenden GrofRenordnungen:

e Anteil an Beauskunftungen zu kommunalen Leistungen, ohne Stadtstaa-
ten: ca. 92%



e Anteil an Beauskunftungen zu Landesleistungen, inkl. Stadtstaaten: ca.
7%

e Anteil an Beauskunftungen zu Bundesleistungen: unter 1%

Mit der Einfihrung der flachendeckenden Erreichbarkeit bestand erstmals dar-
Uber hinaus die Mdglichkeit, (einzelne) Bundesleistungen ausschlieBlich von der
115 beauskunften zu lassen. Von besonderem Interesse waren die damit verbun-
denen Auswirkungen auf die zuvor genannten prozentualen Anteile — insbeson-
dere vor dem Hintergrund einer fairen Lastenverteilung innerhalb des 115-Ver-
bundes, wie ihn die Verwaltungsvereinbarung bzw. die Charta vorsehen.

Bisher haben jedoch nur sehr wenige Bundesbehoérden diese Moglichkeit aktiv
genutzt, u.a. aufgrund der Tatsache, dass konkrete Uberlegungen seitens der
Bundesbehdrden zur ausschliel3lichen Nutzung der 115 erst nach der vollstandi-
gen Umsetzung der Flachendeckung Ende 2019 an den 115-Verbund herange-
tragen wurden.

Im Rahmen der Abschatzung der ggf. daraus resultierenden zusatzlichen (finan-
ziellen) Belastungen fir den 115-Verbund mussten in Frage kommende Bundes-
leistungen zunachst aus qualitativer Sicht (,Welche Fragen der Blirgerinnen und
Blirger sowie Unternehmen zu der jeweiligen Bundesleistung kénnen und dlirfen
die 115-SC grundsétzlich beauskunften?“) und aus quantitativer Sicht (,Mit wie
vielen zusétzlichen Anfragen pro Monat aufgrund der ausschlieSlichen Beaus-
kunftung miissen die 115-Servicecenter rechnen?*) vom 115-Verbund bewertet
werden.

Hierzu bedurfte es einer 115-spezifischen Bedarfsanalyse seitens der anfragen-
den Bundesbehdrden, die anschlieRend von den relevanten Arbeitsgruppen und
Gremien des 115-Verbundes bewertet wurde, bevor eine Entscheidung tber die
ausschlie3liche Beauskunftung einer Bundesleistung durch die 115-Gremien ge-
troffen werden konnte. Dies ist bislang erst einmal durch das Bundesamt fir Justiz
erfolgt, welche die Beantwortung aller Fragen zum Fihrungszeugnis auf die 115
migrieren wollte. Aufgrund behérdeninterner Anderungen ist dies bislang jedoch
noch nicht erfolgt.

Zudem konnen Bund und Lander bei einer Verstetigung der bundesweiten Er-
reichbarkeit der 115 konkrete Informationsangebote mit der 115 hinterlegen. Eine
ausschlief3liche Beauskunftung dieser Leistungen Uber die 115 findet dabei nicht
statt.

Ab Mitte 2021 wurden mit ,Zensus 2022 und ,Bundestagswahl 2021“ zwei Bun-
desleistungen von der 115 mitbeauskunftet. Signifikante Steigerungen der Anruf-
zahlen waren diesbezuglich nicht feststellbar. Die Anrufzahlen zu diesen Themen
waren sehr gering.

Als Zwischenfazit ist daher festzuhalten, dass die vorhandene Datengrundlage
hinsichtlich einer verstarkten Nutzung der 115 zur Beauskunftung von Bundes-
leistungen nicht feststellbar ist.



2.7. Basisleistungsberichte

Fir Kommunen, die nicht dem 115-Verbund angehdren, wurden fiir die bundes-
weite Erreichbarkeit die sogenannten Basisleistungsberichte erstellt, um zumin-
dest die Kontaktdaten und Erreichbarkeiten des zustandigen Rathauses bei nicht-
teilnehmenden Kommunen beauskunften zu kénnen. Diese Basisleistungsbe-
richte beinhalten fur jede nicht am 115-Verbund teilnehmende Kommune die An-
schrift des Rathauses, sowie die Kontaktmdglichkeiten per Telefon, Fax, E-Mail
und Webseite.

Die Basisleistungsberichte stehen erst seit dem 05.08.2019 in der 115-Software-
plattform zur Verfigung. Dem Voraus ging die Abfrage der Geschéafts- und Koor-
dinierungsstelle 115 an alle Lander vom 23.03.2018.

Ein Aktualisierungsprozess der Basisleistungsberichte ist flir den Pilotzeitraum
nicht vorgesehen. Automatisierte Auswertungen hinsichtlich der Inhalte von An-
rufen aus der Basisabdeckung bzw. zur Beauskunftung von Basisleistungsberich-
ten finden im 115-Verbund nicht statt.

Mit der Bereitstellung des technischen Hilfsmittels des Sprachdialogsystems be-
stlinde zukulnftig eine Filtermdglichkeit fir Anfragen zu Leistungen nicht-teilneh-
mender Kommunen, mit der auch ggf. statistische Aussagen ermdglicht werden.

2.8. Kosten

Anrufe aus der Basisabdeckung werden gemal Feinkonzept Basisabdeckung mit
4 Euro pro Anruf vergltet, unabhangig von der Dauer und den Inhalten.

Einzelne 115-Servicecenter, welche Anrufe aus der Basisabdeckung Uberneh-
men berichten von teilweise erhdhten Gesprachs- und Kontaktbearbeitungszeiten
und einer groReren Auskunftstiefe. Daher sei die Beauskunftung von Anrufen aus
der Basisabdeckung mit 4 Euro pro Anruf nicht mehr kostendeckend und aus-
kémmlich.

Zukunftig ware auch eine minutenbasierte Abrechnung méglich.

3. Ausblick und nachste Schritte / Zeitplanung

Die Umsetzung des OZG stellt auch Anforderungen an die flachendeckende Er-
reichbarkeit der 115:

o Die bewahrte Basis und Kern der 115 bleibt die telefonische Auskunft.
Aber: tagliche Erfahrungen und Studien zeigen, dass bestimmte Perso-
nengruppen mit dem Voranschreiten der Digitalisierung von Verwaltungs-
leistungen nicht zurechtkommen,

e Perspektivisch werden alle Leistungen der 6ffentlichen Verwaltung von
Kommunen, Landern und Bund als Leistungsbeschreibungen auch fiir die
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115 standardisiert und beauskunftungsfahig zur Verfligung stehen (lGber
die PV-Komponente Suchen und Finden). Diese kénnten technisch ohne
groleren Aufwand in die 115-Softwareplattform integriert werden. Aller-
dings stellt die Beauskunftung weiterer Anfragen den 115-Verbund und
insbesondere die bestehenden 115-Servicecenter vor Herausforderun-
gen hinsichtlich der vorhandenen Kapazitat.

e Aufgrund der steigenden Bekanntheit der 115 ist davon auszugehen,
dass Burgerinnen und Burger mehr und mehr zuerst einmal bei der 115
anzurufen, ohne sich Uber Zustandigkeiten der Verwaltung Gedanken zu
machen.

e Die 115 verfolgt seit Beginn den Anspruch, DEN Zugang zur 6ffentlichen
Verwaltung darzustellen.

Diesen Herausforderungen begegnet der 115-Verbund durch unterschiedliche
MafRnahmen: Teilweise kann diesen héheren Anfragevolumina und dem erwei-
terten Leistungsspektrum durch (zusatzliche) Unterstitzungsmaflinahmen entge-
gengewirkt werden (siehe nachfolgende Kapitel).

3.1. Weiterentwicklung der 115: SDS, Chatbot und Lot-
senfunktion

Bedingt durch gesetzliche Vorgaben des Onlinezugangsgesetzes (OZG) und der
Single Digital Gateway-Verordnung der EU (SDG) werden die Burgerservices zu-
nehmend durch Online-Leistungen erganzt. Das Anfragevolumen fur die 115 wird
sich qualitativ sowie quantitativ andern. Erganzend dazu eignet sich die Behor-
dennummer 115, bei OZG- und SDG-Umsetzung die notwendige nutzerbezo-
gene Unterstatzung zu Ubernehmen.

Deswegen soll die 115 inhaltlich um eine Lotsenfunktion und technisch fir die
Weiterentwicklung des Kundenkontakts um ein Sprachdialogsystem (SDS) und
einen Chatbot erganzt werden.

Durch die technischen Hilfsmittel kdnnen Anfragen auf der 115 gezielt vorqualifi-
ziert werden, um bestimmte Anrufe entsprechend geschulten 115-Servicecenter-
Agentinnen und-Agenten zuleiten zu kénnen. Allerdings entsteht durch Speziali-
sierung ebenso wie durch VergréRerung des Leistungsspektrums immer auch ein
erhdhter Schulungsaufwand bei den Agentinnen und Agenten.

Um kunftig die erwartbaren, sich qualitativ und quantitativ andernden Anfrage-
wege und -volumina im 115-Verbund zu bewaltigen, sollen Kunden der 115 kiinf-
tig Uber eine Lotsenfunktion unter Nutzung aller verfigbaren Zugangskanale
durch die Angebote der Verwaltung geflihrt werden. Diese umfasst auch angebo-
tene Online-Leistungen. Die zum Ausbau des Leistungsumfangs der 115 zu un-
ternehmenden Schritte sind in einem Eckpunktepapier zur Weiterentwicklung der
115 beschrieben und werden in den nachsten Monaten in den Arbeitsgruppen
und Gremien konkretisiert und anschlieRend umgesetzt.
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3.2. Zwischenfazit

Die Zwischenevaluierung brachte bislang folgende Erkenntnisse:

e Die gestiegene Bekanntheit der 115 fuhrt zu einem deutlich gesteigerten
Anrufvolumen — sowohl insgesamt, als auch im Rahmen der Basisabde-
ckung

¢ Die Basisabdeckung alleine hat bislang nicht dazu geflihrt, dass ver-
starkt neue 115-Teilnehmer gewonnen werden konnten.

e Seit der vollstandigen Umsetzung der flachendeckenden Erreichbarkeit
beginnen Bundesbehdrden damit, dezidiert einzelne Bundesleistungen
mit Unterstitzung der 115 zu beauskunften.

Hauptziel der bundesweiten Erreichbarkeit der 115 aber ist und bleibt, dass die
Teilnehmerkommunen, die Teilnehmerlander und der Bund von Uberall in
Deutschland aus mit der Anwahl der 115 erreicht und Fragen zu deren Leistungen
beauskunftet werden kénnen. Von dieser bundesweiten Erreichbarkeit als erstem
Schritt zur Vollabdeckung sollte der 115-Verbund nicht abweichen, insbesondere
vor dem Hintergrund, dass Burgerinnen und Buirger nicht erst selber Fragen zur
féderalen Zustandigkeit klaren mochten, sondern hierzu von der 6ffentlichen Ver-
waltung einen zentralen Ansprechpartner erwarten.

Die Zahl der Gesprache aus der Basisabdeckung, insbesondere wahrend der
Pandemie, zeigt, dass die Blrgerinnen und Birger einen Bedarf an direkten, te-
lefonischen Auskiinften der Verwaltung haben.

In absehbarer Zeit werden Dank der Umsetzung des OZG die Leistungsberichte
von allen Kommunen im Portalverbund vorliegen. Der 115-Verbund muss die
Frage beantworten, wie wir mit diesen Leistungen umgehen und ob eine Beaus-
kunftung auf3erhalb des 115-Wissensmanagements erfolgen soll.

Fir die Strategie der 115 und ihre geplante Lotsenfunktion fir die Portalwelt der
offentlichen Verwaltung ist eine bundesweite Erreichbarkeit unabdingbar. Bis zur
Entscheidung einer dauerhaften Einrichtung der flachendeckenden Erreichbar-
keit stellt sich die Frage, mit welcher strategischen Zielsetzung und unter welchen
Rahmenbedingungen eine Basisabdeckung bis zur Vollabdeckung dauerhaft
etabliert werden soll.

Ziel der Diskussion der Gremien des 115-Verbundes zum jetzigen Zeitpunkt sollte
daher die Verstetigung der bundesweiten Erreichbarkeit sein.

Insbesondere sollten folgende Aspekte einer Klarung im 115-Verbund und letzt-
lich auch dem IT-Planungsrat zugeflihrt werden:

e Mit welcher strategischen Zielsetzung soll die dauerhafte Etablierung der
Basisabdeckung verkniipft werden?

o Welche Konsequenzen kdnnte ein (Teil-)Ausstieg aus der flachendecken-
den Erreichbarkeit fir die 115 bedeuten?
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e Wie soll das zukinftige Finanzierungmodell ausgestaltet sein?

¢ Inwieweit ist eine Beteiligung der Lander Bayern und Brandenburg an der
Finanzierung der flachendeckenden Erreichbarkeit flr ihre Kommunen
mdglich und darstellbar?

Unabhangig davon gilt es, Kommunen aus der Basisabdeckung zur Vollmitglied-
schaft zubewegen, auch vor dem Hintergrund, dass ein Anteil der Anrufenden
Fragen zu Leistungen und Themen nicht-teiinehmender Kommunen hat. Diese
Fragen kénnen derzeit aufgrund der Art der Basisleistungsberichte und der Ver-
einbarungen im 115-Verbund nicht zufriedenstellend beantwortet werden. Dieser
Appell an die noch nicht am 115-Verbund teilnehmenden kommunen kann nur
gemeinsam mit den Landern erfolgen.

Hierbei ist auch ein kaskadisches (verwaltungsorganisatorisches) Vorgehen von
der Ebene der Lander zu den (wo vorhanden Regierungsbezirken oder) Landkrei-
sen/kreisfreien Stadten und zu den jeweiligen Kommunen mdglich. Dieser Pro-
zess muss durch die Lander aktiv begleitet werden.

Trotz der Ergebnisse empfiehlt die GK 115, die Basisabdeckung in den teilneh-
menden und nicht-teilnehmenden Landern fortzufiihren, da die flachendeckende
Erreichbarkeit ein wesentlicher Baustein der 115 ist, um die festgelegte Strategie
zu erflllen. Ohne eine flachendeckende Erreichbarkeit der 115 ist eine Lotsen-
funktion der 115 flir die Service- und Portalwelt der Kommunen, der Lander und
des Bundes nicht denkbar.

Die identifizierten Stoérfaktoren und Herausforderungen fiir eine stringente Nut-
zung der bundesweiten Erreichbarkeit durch den 115-Verbund sind u.a. die im
Feinkonzept Flachendeckung festgelegte stillschweigende Umsetzung der Basis-
abdeckung: bis auf vereinzelte Pressemitteilungen zur landesweiten Erreichbar-
keit der 115 wird die Flachendeckung nicht beworben. Eine gar bundesweite
Kampagne zur Steigerung der Bekanntheit und der Nutzung der 115 ist so nicht
maglich. Die Offentlichkeitsarbeit wird nicht durchgefiihrt, da bislang keine hinrei-
chenden finanziellen Mittel bei Landern und GK 115 vorhanden sind, um die er-
warteten Anrufe aus der Basisabdeckung mit je 4 Euro bei den 115-Servicecen-
tern zu verguten.

Die Corona-Pandemie hat zu einem nachweislich hdheren Anrufaufkommen bei
der 115 gesorgt. Zudem ist der Umfang der Leistungsberichte von Bund und Lan-
dern in der 115-Softwareplattform noch ausbaufahig. Der 115-Verbund wirkt tiber
die Bundes- und Landesredaktionen darauf hin, zuklnftig vermehrt Leistungsbe-
richte zur Verfigung zu stellen. Erst mit ausreichend Kapazitaten und vorhande-
nen Leistungsberichten auf allen Ebenen kann die bundesweite Erreichbarkeit
der 115 ihr volles Potential entfalten.

3.3. Weiteres Vorgehen

Der vorliegende Bericht wird der Zentralen Arbeitsgruppe des 115-Verbundes,
dem Lenkungsausschuss der 115 und dem IT-Planungsrat vorgelegt und als
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Grundlage fur die Entscheidung dienen, in welcher Form die Basisabdeckung der
115 fortgefuhrt werden soll.

FUr die zukunftige Finanzierung der flachendeckenden Erreichbarkeit der 115 ha-
ben sich die Teilnehmer der ZAG zunachst flr die Fortschreibung des bisherigen
Finanzierungsmodells bis zum Ubergang der GK 115 an die FITKO zum
31.12.2022 ausgesprochen:

¢ Die Finanzierung der Basisabdeckung in den teilnehmenden Landern durch
die teilnehmenden Lander selbst.

e Fir die zwei nicht am 115-Verbund teilnehmenden Lander Bayern und Bran-
denburg soll die Finanzierung wie bislang auch durch den 115-Verbund erfol-
gen.

Die weiteren Schritte gestalten sich daher wie folgt:

e Die Evaluation wird dem IT-Planungsrat Gber den Weg der regularen Gre-
mienbefassung zur Kenntnis vorgelegt werden.

o Die Ergebnisse der Pilotierung des Sprachdialogsystems und des Chat-
bots in ausgewahlten 115-Servicecentern gehen in die weitere Bewertung
ein.

e In den Gremien des 115-Verbundes sollen auf Basis dieses Berichts zur
Evaluierung die in Kapitel 3.2 aufgeflhrten grundlegenden Fragen disku-
tiert werden, um dem IT-Planungsrat einen abgestimmten Beschlussvor-
schlag auf Basis des Evaluierungsberichts vorlegen zu kénnen.
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Anhang

Anrufe und Gesprache 2018

Anrufe nach Bundesland Jan 18 Feb 18 Mrz 18 Apr 18 Mai 18 Jun 18 Jul 18 Aug 18 Sep 18 Okt 18 Nov 18 Dez 18
Baden-W rttemberg - - - 3.792 4.532 4.846 3.753 2.368 2482 2.303 2.800 3.110
Bayern - - - 5.170 6.230 6.279 5.037 3.071 3.235 2.925 3.133 3.501
Brandenburg - - - 1.747 2.018 2.048 1.654 1.106 1.138 1.210 1.253 1.766
Hessen - - - 2.829 3.115 2.697 2.350 1.521 1.434 1.395 1.889 1.748
Mecklenburg-Vorpommern 625 495 595 716 664 637 555 439 464 403 451 486
Niedersachsen 1.777 2476 2.560 3.136 2.729 2.721 2.513 1.488 1.387 1.271 1.619 1.712
Nordrhein-Westfalen 6.837 7.608 8.269 10.970 10.282 10.231 8.067 5.218 5.338 4.736 4.995 5.295
Rheinland-Pfalz - - 615 1.369 1.180 1.266 1.055 731 692 661 827 935
Saarland - - - - - - - - - - - -
Sachsen - - 756 1.655 1.430 1.216 1.107 724 4 696 1.052 1.029
Sachsen-Anhalt - - - - - - - - - - - -
Schleswig-Holstein 1.632 1.542 1.620 1.738 1.754 1.701 1.773 1.663 1.231 1.151 1.030 1.039
Thiringen - - - 995 1.124 1.211 890 789 763 671 883 892
Summen 10.871 12.121 14.415 34.117 35.058 34.853 28.754 19.118 18.905 17.422 19.932 21.513

Gesprache nach Bundesland Jan 18 Feb 18 Mrz 18 Apr 18 Mai 18 Jun 18 Jul 18 Aug 18 Sep 18 Okt 18 Nov 18 Dez 18

Baden-W rttemberg - - - 1.087 1.558 1.701 1.355 822 854 804 845 1.125
Bayern - - - 1.573 2.103 2.045 1.876 1.044 1.140 1.001 910 1.202
Brandenburg - - - 723 981 826 718 546 559 459 519 645
Hessen - - - 1.348 1.772 1.467 1.234 836 769 739 897 868
Mecklenburg-Vorpommern 252 220 217 319 297 278 272 173 190 169 147 207
Niedersachsen 475 661 683 504 465 628 761 381 413 401 391 496
Nordrhein-Westfalen 2.577 2.643 2.933 3.868 3.781 4.121 3.090 1.572 1.649 1.500 1.285 1.738
Rheinland-Pfalz - - 288 563 530 566 445 351 352 336 345 459
Saarland - - - - - - - - - - - -

Sachsen - - 243 501 487 401 347 212 238 239 246 304
Sachsen-Anhalt - - - - - - - - - - - -

Schleswig-Holstein 870 816 828 912 828 895 907 919 705 672 597 435
Thiringen - - - 351 403 409 320 254 219 229 229 304
Summen 4.174 4.340 5.192 11.749 13.205 13.337 11.325 7.110 7.088 6.549 6.411 7.783
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Anrufe und Gesprache 2019

Anrufe nach Bundesland Jan 19 Feb 19 Mrz 19 Apr 19 Mai 19 Jun 19 Jul 19 Aug 19 Sep 19 Okt 19 Nov 19 Dez 19
Baden-W irttemberg 2.669 2.990 3.498 3432 3.127 3.376 2.887 2.717 2.963 2.462 2474 2.838
Bayern 3.136 3.192 3.135 3.354 3.192 3.542 2.939 2.675 2.892 2.249 2.522 2.902
Brandenburg 1.450 1.712 2.160 2.011 2.084 2122 1.768 1.399 1.912 1.396 1.298 1.637
Hessen 1.572 1.739 1.808 1.697 1.731 1.794 1.742 1.503 1.670 1.501 1.418 1.673
Mecklenburg-Vorpommern 423 448 485 501 566 657 610 477 534 372 393 452
Niedersachsen 1.637 1.587 1.634 1.743 1.684 1.901 1.687 1.548 1.577 1.293 1.439 1.558
Nordrhein-Westfalen 4.830 5.460 5.165 5.113 4.909 5.684 4.908 4.287 4.631 3.763 4.305 4.515
Rheinland-Pfalz 884 874 849 982 862 915 857 763 858 718 727 865
Saarland - - - - - - - - - - 79 134
Sachsen 888 1.112 1.042 1.093 1.218 1.236 1.026 864 1.004 763 807 920
Sachsen-Anhalt - - - 561 1.037 1.136 1.091 882 1.531 807 798 1.069
Schleswig-Holstein 1.341 1.198 1.291 1.254 1.403 1.374 1.333 1.296 1.189 1.246 1.062 982
Thiringen 976 1.060 967 1.015 851 955 904 750 844 642 864 928
Summen 19.806 21.372 22.034 22.756 22.664 24.692 21.752 19.161 21.605 17.212 18.186 20.473
Gesprache nach Bundesland Jan 19 Feb 19 Mrz 19 Apr 19 Mai 19 Jun 19 Jul 19 Aug 19 Sep 19 Okt 19 Nov 19 Dez 19
Baden-W irttemberg 939 1.026 1.062 1.042 1.101 1.220 1.054 998 1.068 876 763 1.031
Bayern 1.106 931 978 1.101 906 1.164 977 963 1.085 740 756 1.102
Brandenburg 771 907 814 1.146 1.184 947 1.028 794 684 738 669 927
Hessen 820 855 981 877 831 975 899 789 865 724 642 852
Mecklenburg-Vorpommern 200 171 193 224 205 301 241 197 202 151 129 193
Niedersachsen 552 533 518 523 503 573 468 482 416 344 319 475
Nordrhein-Westfalen 1.731 1.773 1.693 1.692 1.469 1.965 1.657 1.488 1.704 1.306 1.244 1.615
Rheinland-Pfalz 454 433 407 506 417 513 456 391 473 387 319 463
Saarland - - - - - - - - - - 8 68
Sachsen 314 306 334 381 347 433 406 329 402 272 254 327
Sachsen-Anhalt - - - 152 358 393 385 293 620 260 219 3%
Schleswig-Holstein 825 733 719 705 865 814 752 744 720 736 650 486
Thiringen 370 345 331 369 278 359 381 322 343 236 363 413
Summen 8.082 8.013 8.030 8.718 8.464 9.657 8.704 7.790 8.582 6.770 6.335 8.346
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Anrufe und Gesprache 2020

Anrufe nach Bundesland Jan 20 Feb 20 Mrz 20 Apr 20 Mai 20 Jun 20 Jul 20 Aug 20 Sep 20 Okt 20 Nov 20 Dez 20
Baden-Wiirttemberg 2.526 5.237 3.148 4.019 4.098 4.474 3.830 4.006 4.110 3.554 3.165 2.981
Bayern 2.559 6.023 3.166 3.765 4.174 4.007 3.560 3.650 3.530 3.161 2.983 2.704
Brandenburg 1.435 3.456 1.758 2.736 6.102 4.264 3.151 4.290 2.314 1.634 1.981 1.877
Hessen 1.517 3.432 2.082 2.677 3.064 3.123 2.871 3.045 3.002 2.461 2.342 2.306
Mecklenburg-Vorpommern 408 931 608 697 826 872 745 655 674 538 578 560
Niedersachsen 1.348 3.435 1.954 2.665 2.536 2.159 2.125 2.022 2.468 2.153 1.890 1.872
Nordrhein-Westfalen 4.391 8.008 4.830 5.507 6.240 6.339 5.967 5.953 6.152 5.681 4.913 4.800
Rheinland-Pfalz 682 1.401 890 1.046 1.312 1.455 1.472 1.325 1.541 1.113 1.080 997
Saarland 131 175 121 163 238 219 194 173 185 146 161 135
Sachsen 826 1.639 1.272 1.290 1.214 1.404 1.341 1.065 1.179 1.293 1.018 1.009
Sachsen-Anhalt 808 2.231 1.490 2.234 1.638 1.905 2.379 2.330 1.516 1.495 1.608 1.614
Schleswig-Holstein 1.347 1.487 3.310 2.139 2.613 2.633 2.446 2.121 1.863 2.166 1.697 1.518
Thiringen 766 1.452 1.085 1.222 1.289 1.229 1.106 1.087 954 859 871 840
Summen 18.744 38.907 25.714 30.160 35.344 34.083 31.187 31.722 29.488 26.254 24.287 23.213
Gesprache nach Bundesland 43.831 43.862 43.891 43.922 43.952 43.983 44.013 44.044 44.075 44.105 44.136 44.166
Baden-Wiirttemberg 878 2.023 1.269 1.577 1.683 1.863 1.882 1.998 1.964 1.807 1.671 1.766
Bayern 981 3.083 1.460 1.744 1.680 1.598 1.499 1.588 1.405 1.336 1.318 1.283
Brandenburg 881 1.448 1.053 1.946 2.714 3.273 2.178 1.568 1.641 1.054 701 1.030
Hessen 748 2.004 1.243 1.753 2.026 2.131 1.900 2.066 1.807 1.564 1.461 1.336
Mecklenburg-Vorpommern 160 515 388 390 463 521 409 356 371 300 355 340
Niedersachsen 381 1.271 674 768 954 984 981 983 1.193 934 891 881
Nordrhein-Westfalen 1.496 3.365 1.852 2.271 2.677 2.769 2.562 2.754 2.765 2.507 1.960 1.870
Rheinland-Pfalz 350 845 509 649 894 975 1.016 955 1.055 746 704 698
Saarland 50 71 51 94 145 147 111 111 104 94 108 99
Sachsen 285 828 722 655 527 646 650 501 582 629 532 527
Sachsen-Anhalt 296 1.116 881 722 693 758 1.364 1.077 636 755 731 727
Schleswig-Holstein 821 927 2417 1.424 1.915 1.917 1.704 1.461 1.255 1.507 1.184 928
Thiringen 275 763 530 596 606 591 490 551 429 392 387 360
Summen 7.602 18.259 13.049 14.589 16.977 18.173 16.746 15.969 15.207 13.625 12.003 11.845
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