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Fototermin zum Start der ,,115“ im vorigen Jahr: Die Mitarbeiterinnen des Servicecenters Saale-Holzland-
Kreis — Teamleiterin Antje Weihmann, Sandra Gemander, Annett Pitschel und Tina Koch (von links) — vor den
symbolischen Ziffern des 115-Verbunds auf dem Eisenberger Schlosshof.

Bei der 115-Regionalkonferenz Ost Ende November im Landratsamt des Saale-Holzland-Kreises in Eisenberg:
Beate Lohmann, Abteilungsleiterin im Bundesministerium des Innern, und Landrat Andreas Heller schnei-
den die symbolische 115-Torte an. Mit im Bild (von links) Jasmin Wickersheim vom Landratsamt Karlsruhe,
Achim Tobiasch von der Stadtverwaltung Frankfurt/Main, Dr. Klaus Ritgen vom Deutschen Landkreistag
und Steffen Grosch, Amtsleiter im Landratsamt SHK. Fotos: Landratsamt/Claudia Bioly
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Saale-Holzland-Kreis als
erster Landkreis Thiirin-
gens im 115-Verbund

Eine einheitliche Telefonnummer fiir
alle Behordenanliegen

Der Saale-Holzland-Kreis ist am 1. August
2016 als erster Thuringer Landkreis dem
Verbund der einheitlichen Behérdennum-
mer 115 beigetreten. Das bedeutet ein
weiteres Plus an Burgerfreundlichkeit
und Service, denn der Birger braucht
sich kinftig fur alle Behérdenanliegen
- ganz gleich, ob seine Anfrage das
Landratsamt, eine Landes- bzw. Bundes-
behdrde oder die Kommune betrifft — nur
noch eine Nummer zu merken: die 115.

»lch bin stolz darauf, dass der Saale-Holz-
land-Kreis als erster Landkreis Thuringens
dem 115-Verbund beitritt“, erklarte Land-
rat Andreas Heller zum Auftakt und erlau-
tert den Werdegang: ,Wir haben 2013
mit den Vorbereitungen fiir ein zentrales
Servicecenter im Landratsamt begonnen,
das inzwischen effektiv arbeitet. Mit dem
Beitritt zum 115-Verbund gehen wir den
folgerichtigen néchsten Schritt hin zu
noch mehr Blrgerservice und Dienst-
leistungsqualitat fur unsere Einwohner.“

Was ist die 115?

Die 115 ist die telefonische Anlaufstelle
fir Verwaltungsfragen aller Art. Ob Fragen
zum Reisepass, zur Geburtsurkunde
oder dem Wohngeld: Uber die 115 wer-
den die h&ufigsten Birgeranfragen
schnell, zuverléssig und kostengiinstig
geklért. Dabei ist es unerheblich, ob es
sich um Angelegenheiten der Kommu-
nen, der Kreise, der Ldnder oder des
Bundes handelt. Die meisten Fragen wer-
den direkt beantwortet.

Die 115 ist einem anspruchsvollen Ser-
viceversprechen verpflichtet. Von Mon-
tag bis Freitag, 8 bis 18 Uhr, beantworten
kompetente Mitarbeiter der 115-Service-
center Fragen zur Verwaltung. 75 Prozent
aller kiinftigen Anrufe sollen innerhalb
von 30 Sekunden angenommen, 65 Pro-
zent ohne eine Weitervermittlung sofort
beantwortet werden. Sollte dies nicht
mdglich sein, wird dem Anrufer inner-
halb von 24 Stunden eine Riickmeldung
- auf Wunsch auch per Fax oder E-Mail —
zugesagt.

Die Behérdennummer 115 ist in der Regel
zum Festnetztarif und damit kostenlos
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Uber Flatrates erreichbar. Viele Mobilfunkanbieter
haben ihre Preise den Festnetztarifen angepasst.

Nutzen fiir beide Seiten

Die 115 nutzt den Birgern, denn sie brauchen
nicht aufwéndig nach Zusténdigkeiten und
Ansprechpartnern zu suchen. Sie kénnen einfach
die 115 wahlen und im persénlichen Gespréch ihre
Anliegen klaren. Das spart nicht nur Zeit und Ner-
ven, sondern haufig auch den Weg zum Amt.

In den Verwaltungen entlastet die 115 Fachebene
von zahlreichen Standardanrufen und zeitaufwen-
digen Telefonaten. Dadurch kann die Verwaltung
die Verfahrensabldufe wirtschaftlicher struktu-
rieren. Die Einflihrung der Behérdennummer 115
lohnt sich fiir die Kommunen aber auch finanziell.
Das belegen die Ergebnisse einer Wirtschaftlich-
keitsbetrachtung, die am Fallbeispiel des Service-
centers Stadt und Landkreis Karlsruhe im Auftrag
der Geschéfts-und Koordinierungsstelle 115
im Bundesministerium des Innern durchgefiihrt
wurde. Im Betrachtungszeitraum 2011 bis pro-
spektiv 2021 zeigt sich, dass der Nutzen den Auf-
wand rechnerisch um 1,11 € pro Anruf lbersteigt.
Nach nur drei Jahren wird ein positives Ergebnis
erzielt.

Auch qualitativ Gberzeugt die 115. Die einfache
Nutzung, die Verfligbarkeit von Informationen tiber
die 115-Wissensdatenbank sowie die Erweite-
rung des Dienstleistungsangebots sind ein echter
Gewinn fir Kommunen.

Erste Erfahrungen im Saale-Holzland-Kreis

Seit dem Beitritt zum Verbund ist die Kreisverwal-
tung flr die Burger langer erreichbar: gemaB dem
Serviceversprechen der 115 Montag bis Freitag
durchgehend von 8 bis 18 Uhr. Das wurde mdg-
lich dank einer landeriibergreifenden kommunalen
Vereinbarung mit der Stadt Frankfurt/Main.

Das dortige Servicecenter Gbernimmt die 115-
Anrufe aus dem SHK in den sogenannten Rand-
zeiten, in denen die Telefonzentrale im SHK nicht
besetzt ist: Montag bis Mittwoch von 16 bis 18 Uhr
und Freitag von 13 bis 18 Uhr. Dadurch brauchte
der Saale-Holzland-Kreis kein zusétzliches Per-
sonal einzustellen. Auch der technische Aufwand
fur den Beitritt zur 115 war, da das Servicecenter
bereits 2014 mit den entsprechenden Vorausset-
zungen dafir eingerichtet wurde, moderat.

»Die 115 wurde vom ersten Tag an gut angenom-
men*“, berichtet Antje Weihmann, Teamleiterin im
Servicecenter des Saale-Holzland-Kreises. ,In den
ersten Tagen riefen zwar auch etliche Birger an,
die die Nummer einfach mal ausprobieren wollten.
Aber inzwischen konnten wir unter der 115 zahl-
reiche Auskulinfte zu unterschiedlichsten Behorden
geben - von der Gemeinde- Uber die Landkreis-
ebene bis zu Landes- und Bundesbehdérden.”
Auch wenn Durchreisende auf der Autobahn im
Saale-Holzland-Kreis die 115 wéahlen, haben die
Mitarbeiterinnen im Servicecenter dank der Wis-
sensdatenbank Auskiinfte zu Behérden im gesam-
ten Bundesgebiet parat.

115-Regionalkonferenz Ost

Inzwischen zeigen weitere Landkreise und Kom-
munen Interesse an einem Beitritt zum foderalen
Verbund. Ende November 2016 fand dazu im
Saale-Holzland-Kreis die 115-Regionalkonferenz
Ost statt. Die Geschafts- und Koordinierungs-
stelle 115 im Bundesministerium des Innern und
das Landratsamt hatten dazu eingeladen. Vertre-
ter zahlreicher Landkreise, Kommunen, kommu-
naler Verbdnde und Ministerien aus Thiringen,
Sachsen, Sachsen-Anhalt und Mecklenburg-Vor-
pommern nahmen daran teil und erhielten breitge-
facherte Informationen zu Praxiserfahrungen und
weiteren Vorhaben rund um die 115.
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Bei der 115-Regionalkonferenz Ost Ende November im Landratsamt des Saale-Holzland-Kreises in Eisenberg
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konnten interessierte Besucher aus Verwaltungen Thiringens und benachbarter Bundesldnder auch einen
Blick in das Servicecenter des Landkreises werfen. Hier nehmen die Mitarbeiterinnen auch die 115-Anrufe ent-
gegen und kénnen dank der Wissensdatenbank Auskunft zu allen Behérdenebenen im Bundesgebiet geben.

Beate Lohmann, Abteilungsleiterin im Bundes-
ministerium des Innern, hob hervor, dass nach
dem Beitritt des Saale-Holzland-Kreises erstmals
auch in Thiringen die kommunale Ebene bei der
115 vertreten ist. Der telefonische Zugang zur Ver-
waltung bleibe auch in Zeiten des Internets wichtig
und misse als Teil eines umfassenden Leistungs-
und Serviceangebotes entwickelt werden.

Matthias Machts, Abteilungsleiter im Thiringer
Finanzministerium, unterstrich den grundsatz-
lichen Ansatz der Behérdennummer: ,,Der Blrger
denkt nicht in Behérdenstrukturen, sondern in
Lebenslagen. Er méchte eine schnelle Klarung fir
sein Anliegen, ohne erst das Internet nach der rich-
tigen Behdrde zu durchsuchen oder am Telefon
von einem Ansprechpartner zum néchsten gereicht
zu werden.” Das leiste die 115. Der Freistaat habe
sich daher entschlossen, die Behérdennummer
als eines der Projekte in den MaBnahmenplan zum
E-Government aufzunehmen. Voraussetzung
dafir ist aber die Mitwirkung der Kommunen.

Als ein ,Veteran der 115-Idee” stellte sich Dr.
Klaus Ritgen vom Deutschen Landkreistag vor.
Er beglickwiinschte den Saale-Holzland-Kreis
zum Beitritt zum Verbund und betonte, dass die
kommunalen Spitzenverbande von Anfang an die
Idee unterstiitzt haben. Das Faszinierende an der
Umsetzung sei das Kooperative, das enge - frei-
willige — Zusammenwirken von Bund, Landern und
Kommunen.

Dazu berichteten kommunale Fachleute aus der
Praxis. So etwa Achim Tobiasch von der Stadt-
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verwaltung Frankfurt/Main, deren Servicecen-
ter Uber eine kommunale Vereinbarung mit dem
Saale-Holzland-Kreis verbunden ist. Arno Jesse,
Birgermeister der Stadt Brandis in Sachsen, die
seit 2015 am 115-Verbund teilnimmt und von den
Vorzligen Uberzeugt ist. Jasmin Wickersheim vom
Landratsamt Karlsruhe, die ihr Servicecenter ge-
meinsam mit der Stadt Karlsruhe betreibt. Steffen
Grosch und Henry Paucker aus dem Saale-Holz-
land-Kreis, die den Weg des SHK zur 115 erldu-
terten und die Besucher durch das Servicecenter
fahrten.

115 auf Wachstumskurs

Das Interesse aus Kommunen und Landkreisen
inner- und auBerhalb Thiringens war deutlich
spurbar. Etliche Verwaltungen haben inzwischen
beim Saale-Holzland-Kreis angefragt und erwa-
gen einen Beitritt zum 115-Verbund. Somit war die
Regionalkonferenz ein weiterer Schritt auf dem
Weg, weitere Verbundteilnehmer zu gewinnen und
die 115-Erreichbarkeit auf das gesamte Bundes-
gebiet auszuweiten.

Bislang haben sich tiber 470 Kommunen (davon
ca. 50 in Thiringen), zwélf Lander und die gesamte
Bundesverwaltung dem féderalen Verbund ange-
schlossen.

Die Geschaéfts- und Koordinierungsstelle 115 beim
Bundesministerium des Innern steht interessierten
Kommunen und Landkreisen als Ansprechpartner
gern zur Verfligung. Néhere Infos: www.115.de,
www.facebook.com/115.WirliebenFragen.




