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Erbringung von Serviceleistungen des Servicecenter Call Aachen

fur die Gemeinden Merzenich und Roetgen
Beratungsfolge:

Datum Gremium Zustandigkeit
10.07.2019 Rat der Stadt Aachen Entscheidung

Beschlussvorschlag:

Der Rat der Stadt Aachen nimmt die Ausfihrungen der Verwaltung zur Kenntnis und beschlief3t
nachtraglich die Aufgabentibernahme gemaf der Kooperationsvereinbarung mit der Gemeinde
Merzenich vom 18.03.2019 und der Gemeinde Roetgen vom 17.11.2016 Uber die Erbringung von

Serviceleistungen des Servicecenter Call Aachen.

Philipp

Oberbirgermeister
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Finanzielle Auswirkungen

JA NEIN
X
Fortgeschriebe- Fortgeschriebe- Gesamt-
Investive Ansatz Ansatz Gesamt-
ner Ansatz ner Ansatz bedarf
Auswirkungen 20xx 20xx ff. bedarf (alt)
20xx 20xx ff. (neu)
Einzahlungen 0 0 0 0 0 0
Auszahlungen 0 0 0 0 0 0
Ergebnis 0 0 0 0 0 0
+ Verbesserung / 0 0
- Verschlechterung
Deckung ist gegeben/ keine Deckung ist gegeben/ keine
ausreichende Deckung ausreichende Deckung
vorhanden vorhanden
Fortgeschriebe- Fortgeschriebe-
konsumtive Ansatz Ansatz Folgekos- Folgekos-
ner Ansatz ner Ansatz
Auswirkungen 2019 2020 ff. ten (alt) ten (neu)
20xx 20xx ff.
Ertrag 1.600 € 0 2.000 € 0 0 0
Personal-/
0 0 0 0 0 0
Sachaufwand
Abschreibungen 0 0 0 0 0 0
Ergebnis 1.600 € 0 2.000 € 0 0 0
+ Verbesserung /
1.600 € 2.000 €

- Verschlechterung

Finanzielle Auswirkungen ergeben sich in Form der Ertrége fur 2019 und die Folgejahre gem.

beigeflgter Tabelle.

Deckung ist gegeben/ keine

ausreichende Deckung

vorhanden

Deckung ist gegeben/ keine

ausreichende Deckung

vorhanden

Aufwendungen, insbesondere zusatzliche Personalaufwendungen, sind mit der Aufgabeniibernahme

nicht verbunden.
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Erlauterungen:

2016 sind auf Initiative der Gemeinde Roetgen Gespréche aufgenommen worden mit dem Ziel, im Servicecenter
Call Aachen einen Teil der Anrufe aus Roetgen zu Gibernehmen. Die Gemeinde Roetgen mdchte in den
Mittagsstunden und frihen Nachmittagsstunden ihre telefonische Erreichbarkeit verbessern, ist hierzu aber
selber personell nicht in der Lage.

Die Gemeinde Roetgen wiinscht die Beauskunftung zu allen Themenfeldern, zu denen (iblicherweise Fragen an
die Gemeindeverwaltung gerichtet werden.

Das Servicecenter Call Aachen ist seit 01.11.2016 auf Basis der beigeflgten Kooperationsvereinbarung flir die
Gemeinde Roetgen tatig, die Anrufe werden mit 1,25 € netto pro Gesprachsminute abgerechnet.

Gleichzeitig ist die Gemeinde Roetgen dem 115-Verbund als Informationsbereitsteller beigetreten.

Der mit der Gemeinde Roetgen vereinbarte einjahrige Probebetrieb der Behdrdennummer 115 ab 01.04.2018
konnte aus technischen Griinden erst am 21.06.2018 beginnen und lauft Ende Juni diesen Jahres aus. Hier
stehen in Kiirze Verhandlungen mit der Gemeinde Roetgen zur Uberleitung in den Regelbetrieb an.

Uber Kontakte im Rahmen der interkommunalen Zusammenarbeit zwischen den Gemeinden Roetgen und
Merzenich ist die Gemeinde Merzenich Ende 2018 an FB 12 herangetreten und hat den Wunsch geaufert, zur
Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit ebenfalls einen Teil der dortigen Anrufe durch das Servicecenter
Call Aachen Gbernehmen zu lassen. Die Gemeinde Merzenich méchte darlber hinaus ebenfalls Mitglied im 115-
Verbund werden.

Das Servicecenter Call Aachen wird zum 01.06.2019 auf Basis der beigefligten Kooperationsvereinbarung fiir die
Gemeinde Merzenich tétig, die Gemeinde Merzenich hat die Mitgliedschaft im 115-Verbund bereits beantragt.
Die Anrufe werden mit 1,25 € netto pro Gesprachsminute abgerechnet.

Die Stadt Aachen ist seit Jahren Mitglied im 115-Verbund und beteiligt sich in diesem Zusammenhang mit dem
Servicecenter Call Aachen aktiv am Projekt der Flachendeckung der 115 in NRW. Die aktive Beteiligung an der
kontinuierlichen Weiterentwicklung und am weiteren Ausbau der 115 gehért zur strategischen Ausrichtung des
FB 12.

Mit den beiden Kooperationspartnern Roetgen und Merzenich ist es gelungen, in einem bislang weitestgehend
115-freien Gebiet zwei Gemeinden in den 115-Verbund zu integrieren, insofern haben diese beiden
Kooperationen Pilotcharakter.

Die Gemeinden Roetgen und Merzenich gehdren zu den externen Kunden des Servicecenter Call Aachen, deren
Anrufe mit 1,25 € pro Minute abgerechnet werden. Aufgrund des moderaten Anrufvolumens (fiir Roetgen werden
durchschnittlich 70 - 80 Anrufe pro Monat angenommen, fiir Merzenich ist ein vergleichbares Anrufvolumen zu
erwarten) konnen die Anrufe ohne zusétzliches Personal abgearbeitet werden.

Die Kooperationsvereinbarungen bedlrfen gem. § 23 ff GKG der Genehmigung durch die Bezirksregierung.

Die Vorlage der Vereinbarung mit der Gemeinde Roetgen bei der Bezirksregierung ist bislang versaumt worden.
Im Zuge der Vorlage der Vereinbarung mit der Gemeinde Merzenich hat die Bezirksregierung mitgeteilt, dass es
zur Genehmigung eines entsprechenden Ratsbeschlusses nach § 41 GO NW bedarf, da es sich um die
Ubernahme einer neuen Aufgabe handelt, fir die keine gesetzliche Verpflichtung besteht.

Da fiir beide Kooperationsvereinbarungen noch kein Ratsbeschluss erwirkt wurde, ist dieser nachtréglich
einzuholen.

Anlage/n:
Kooperationsvereinbarung mit der Gemeinde Roetgen vom 17.11.2016

Kooperationsvereinbarung mit der Gemeinde Merzenich vom 18.03.2019
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Vereinbarung

zwischen
der Gemeinde Roetgen
nachfolgend Auftraggeber genannt

vertreten durch Herrn Biirgermeister Jorma Klauss
und

der Stadt Aachen, Biirgeramt (FB 12)
nachfolgend Auftragnehmer genannt

vertreten durch Herrn Oberbirgermeister Marcel Philipp
iiber die Erbringung von Serviceleistungen

des Servicecenter Call Aachen
fiir die Gemeinde Roetgen

1
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§ 1

Leistungsgegenstand

(1) Im Rahmen dieser Vereinbarung verpflichtet sich der Auftragnehmer gegeniiber dem Auftraggeber,
durch sein Servicecenter Call Aachen ab 01.11.2016 die in der Anlage 1 definierten Leistungen zu

erbringen.
Die Anlage 1 ist Bestandteil dieser Vereinbarung.

(2) Im Falle einer Anderung der vereinbarten Leistungen ist eine Nachtragsvereinbarung abzuschliefien
und die Anlage 1 entsprechend zu korrigieren.

(3) Das Servicecenter Call Aachen erbringt die vereinbarten Leistungen Montag bis Freitag in der Zeit

von 7.00 Uhr bis 18.00 Uhr.
Anderungen dieser Servicezeiten bediirfen einer Nachtragsvereinbarung.

Hinsichtlich des Servicelevel strebt der Auftragnehmer an, bis zu 80 % der eingehenden Anrufe

innerhalb von 20 Sekunden anzunehmen.
Nachweise des erreichten Servicelevels werden bel Bedarf erbracht und auf Wunsch gemeinsam

besprochen. -

(4) Fir technisch. bedingte Leistungseinschrankungen (Ausfall von Strom, TK-Anlagentechnik, IT-
Systemen) tbernimmt der Auftragnehmer keine Haftung, es sei denn, diese sind auf Vorsatz oder grobe
Fahrlassigkeit zurlickzufiihren.

Bei Systemausfalien, die langer als 30 Minuten dauern, wird der Auftraggeber unverziiglich auf dem fir
diese Félle zu vereinbarenden Kommunikationsweg unterrichtet.

§2

Vergiitung, Kosten und Gebiihren

(1) Die durch den Auftragnehmer erbrachten Dienstleistungen werden mit 1,25 € pro Call-Minute
sekundengenau abgerechnet.

(2) Die Vertragspariner gehen davon aus, dass die vereinbarten Leistungen des Servicecenter Call
Aachen als sog. "Amtshilfe/Beistandsleistung” an den Hoheitsbereich der Gemeinde Roetgen nicht der
Umsatzsteuerpflicht unterliegen. Es besteht Einigkeit dariiber, dass im Falle einer Umsatzsteuerpflicht
die Umsatzsteuer vom Leistungsempfanger nachtraglich zu entrichten ist,

(3) Die Abrechnung der Dienstleistungen erfolgt durch den Auftragnehmer jeweils zum Beginn eines
Monats fiir den zuriickliegenden Monat anhand eines entsprechenden Reports.

§3

Wissens- und Kontaktmanagement- System

(1) Beide Parteien erarbeiten gemeinsam die notwendigen Informationen fiir die im Servicecenter Call
Aachen zurzeit eingesetzte Wissens- und Kontaktmanagement- Software “communal.cc’. Hierfiir
benennen beide Parteien feste Ansprechpartner,

2
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(2) Die Sytemerfassung erfolgt durch den Auftragnehmer.

(3) Fiir Falschauskiinfte aufgrund nicht aktualisierter Daten wegen nicht rechtzeitiger Veranderungs-
mitteilung des Auftraggebers ist eine Haftung durch den Auftragnehmer ausgeschlossen.

§4
Laufzeit und Kiindigung

(1) Die Vereinbarung tritt am 01,11.2016 in Kraft und lauft auf unbestimmte Zeit.

(2) Die Vereinbarung kann von beiden Parteien bis zum 10, eines jeden Monats zum Ablauf des jeweils
folgenden Monats gekiindigt werden. Die Kiindigung ist schriftlich zu erklaren.

(3) Mit Ablauf der Vereinbarung enden gleichzeitig auch die Nutzungsrechte des Auftraggebers an dem
eingesetzten Wissens- und Kontaktmanagement- System.

§5
Vertraulichkeit und Datenschutz

(1) Beide Parteien verpfiichten sich, keine Presseerklarungen oder &hnliche Verlautbarungen
gegentiber Dritten beziiglich der Regelungsinhalte dieser Vereinbarung ohne vorherige schriftliche
Zustimmung der jeweils anderen Partei herauszugeben. .

Diese Verpflichtung gilt auch nach Ende dieser Vereinbarung fort.

(2) Beide Parteien sind berechtigt, ihre eigenen Gremien unter Hinweis auf die vorgenannte
Verpflichtung zur Vertraulichkeit tiber den Inhalt dieser Vereinbarung zu unterrichten.

(3) Beide Parteien verpfiichten sich, die gesetzlichen Bestimmungen zum Datenschutz zu beachten,
einzuhalten und alle im Rahmen dieser Vereinbarung erlangten Informationen aus dem Bereich des
Partners vertraulich zu behandeln, nicht an Dritte weiterzugeben oder auf sonstige Weise zu verwerten.

(4) Beide Parteien verpflichten sich, ihre eigenen Mitarbeiterinnen, Mitarbeiter sowie tibrige
Auftragnehmer entsprechend zu unterrichten.

§6

Schlussbestimmungen

(1) Sollten eine oder mehrere Bestimmungen dieser Vereinbarung unwirksam sein oder werden, so ist
vom Fortbestand der librigen Vereinbarung auszugehen.

(2) Anstelle der unwirksamen Bestimmungen werden beide Partner dann solche vereinbaren, die
wirksam sind und dem urspriinglich Gewollten maglichst nahe kommen.

(3) Anderungen und Zusétze zu dieser Vereinbarung bediirfen der Schriftform,

3
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Roetgen, den 17.11.2016

Aachen, den 17.11.2016

(Jorma Klauss)
Blirgermeister

= F a4
(Marcel Philipp)
Oberbiirgermeister

4
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Anlage 1 zur Vereinbarung vom 17.11.2016 zwischen der Gemeinde Roetgen und
der Stadt Aachen, Biirgeramt

Servicecenter - Dienstleistungen
“Anrufannahme und Ticket-Service"

1. Leistungsbeschreibung Anrufannahme

Die Rufnummer 02471-180 des Auftraggebers wird innerhalb von noch zu vereinbarenden, variablen
Zeitkorridoren wahrend der Servicezeiten gem. § 1 Abs. 3 der Vereinbarung zum Servicecenter Call
Aachen umgeleitet.

~ Die Meldung im Servicecenter Call Aachen erfolgt im Namen des Auftraggebers, ein entsprechender
Ansagetext, der jederzeit gedndert werden kann, wird mit dem Auftraggeber vereinbart.

Das Servicecenter Call Aachen beantwortet aus der Wissensdatenbank heraus Anfragen zu allen
Themenfeldern, zu denen (iblicherweise Fragen an die Gemeindeverwaltung Roetgen gerichtet werden
( Meldeangelegenheiten, Fiihrungszeugnisse, Pass- und Ausweiswesen, Fiihrerscheinangelegenheiten,
Wohngeldangelegenheiten, Abfallentsorgung, Fragen zu Gebiihren etc.).

Zu diesem Zweck werden beide Parteien die erforderiichen Datensatze fiir die Wissensdatenbank
inhaltlich erarbeiten.

Das Servicecenter Call Aachen stellt die Einweisung seiner Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die
Wissensdatensatze “Gemeinde Roetgen” sicher. ‘

2. Leistungsbeschreibung Ticket-Service

Kann eine telefonische Anfrage nicht oder nicht ausreichend beantwortet werden, veranlasst das
Servicecenter Call Aachen ein Ticket (E-Mail) an eine vereinbarte E-Mail - Adresse des Auftraggebers
mit Angaben zum Grund des Anrufs und mit den Kontaktdaten des Anrufers.

1
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Gemeinde Roetgen
Tor zur Eifel

Gemeindeverwaltung | Postfach 1152 | 52157 Roetgen Der Blrgermeister
; FB 1 - Allgemeine Verwaltung

Stadtverwaltung Aachen

Ansprechpartnerin: Annika Thelen

-FBE12-

z.Hd. Herrn Raschke : HauptstraRe 55 | 52159 Roetgen | Raum: 35
Hacklénderstrafie 1 * Telefon: 02471 18-45

52058 Aachen Telefax: 02471 1279945

E-Mall: annika.thelen@roetgen.de

Aktenzeichen; Th/th

Datum: 5. Mérz 2013

Erweiterung der Serviceleistungen auf die
Behérdennummer 115 (Probebetrieb)
lhr Schreiben vorn 23.02.2018

Sehr geehrter Herr Raschke,

vielen Dank fur |hr Angebot, im Rahmen eines einjihrigen Probebetriebes

Anrufe (ber die

Behordennummer 115 Uber das Servicecenter Call Aachen anzunehmen und zu beauskunften.

Gerne mdchte ich diesen Probebetrieb ab dem 01.04.2018 zu den bereits vorliegenden Konditionen
aufnehmen. Bei positivem Verlauf des einjahrigen Probebetriebes, beabsichtige ich den Abschluss einer
ung des Rates der
-Aachen, um nicht
zuletzt auch die interkommunale Zusammenarbeit zwischen der Gemeinde Roetgen und der Stadt

offentlich-rechtlichen Vereinbarung mit der Stadt Aachen (vorbehaltlich der Zustimm
Gemeinde Roetgen) zur Erweiterung der Serviceleistungen auf das Servicecenter Call

Aachen entsprechend zu manifestieren.

Mlt freundhchen GrifBen

jorma Kla uss
Blrgermeister

Bankverbindung: Telefonzentrale: 02471 18-0
Sparkasse Aachen: IBAN: DEOG 3905 0000 0004 9302 10 | BIC: AACSDE33 Allgemeines Fax: 02471 18-89
Ralffeisenbank eG Simmerath: IBAN: DEG3 3706 9642 3700 G010 15 | BIC: GENODED15SMR  Info@roetgen.de

Postbank; IBAN; DE10 3701 0050 0038 3805 02 | BIC: PENKDEFF gemainde@roetgen.de-mail.de

www.roetgen.de
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Vereinbarung

zwischen
der Gemeinde Merzenich
nachfolgend Auftraggeber genannt

vertreten durch Herrn Biirgermeister Georg Gelhausen

und

der Stadt Aachen, Biirgeramt (FB 12)
nachfolgend Auftragnehmer genannt

vertreten durch Herrn Oberbiirgermeister Marcel Philipp
iiber die Erbringung von Serviceleistungen

des Servicecenter Call Aachen
fiir die Gemeinde Merzenich

1
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§1

Leistungsgegenstand

(1) Im Rahmen dieser Vereinbarung verpflichtet sich der Auftragnehmer gegeniiber dem Auftraggeber,
durch sein Servicecenter Call Aachen ab 01.06.2019 die in den Anlagen 1 und 2 definierten Leistungen

zu erbringen.
Die Anlagen 1 und 2 sind Bestandteil dieser Vereinbarung.

(20 Im Falle einer Anderung der vereinbarten Leistungen ist eine Nachtragsvereinbarung
abzuschliefen, die Anlagen 1 und 2 sind entsprechend zu korrigieren.

(3) Das Servicecenter Call Aachen erbringt die vereinbarten Leistungen Montag bis Freitag in der Zeit
von 7.00 Uhr bis 18.00 Uhr.
Anderungen dieser Servicezeiten bedtirfen einer Nachtragsvereinbarung.

Hinsichtlich des Servicelevel strebt der Auftragnehmer an, bis zu 80 % der eingehenden Anrufe

innerhalb von 20 Sekunden anzunehmen,
Nachweise des erreichten Servicelevels werden bei Bedarf erbracht und auf Wunsch gemeinsam

besprochen.

(4) Fir technisch bedingte Leistungseinschrankungen (Ausfall von Strom, TK-Anlagentechnik, IT-
Systemen) Ubernimmt der Auftragnehmer keine Haftung, es sei denn, diese sind auf Vorsatz oder grobe
Fahrlassigkeit zurlickzufiihren,

Bei Systemausfallen, die langer als 30 Minuten dauern, wird der Auftraggeber unverztiglich auf dem fiir
diese Falle zu vereinbarenden Kommunikationsweg unterrichtet.

§2

Vergiitung, Kosten und Gebiihren

(1) Die durch den Auftragnehmer erbrachten Dienstleistungen werden mit 1,25 € pro Call-Minute
abgerechnet.

(2) Die Vertragspartner gehen davon aus, dass die vereinbarten Leistungen des Servicecenter Call
Aachen als sog. “Amishilfe/Beistandsleistung” an den Hoheitsbereich der Gemeinde Merzenich nicht
- der Umsatzsteuerpflicht unterliegen. Es besteht Einigkeit dariiber, dass im Falle einer
Umsatzsteuerpflicht die Umsatzsteuer vom Leistungsempfénger nachtraglich zu entrichten ist.

(3) Die Abrechnung der Dienstleistungen erfolgt durch den Auftragnehmer jeweils zum Beginn eines -
Monats fir den zuriickliegenden Monat anhand eines entsprechenden Reports.

§3

Wissens- und Kontaktmanagement- System

(1) Beide Parteien erarbeiten gemeinsam die notwendigen Informationen fiir die im Servicecenter Call
Aachen zurzeit eingesetzte Wissens- und Kontaktmanagement- Software “communal.cc’, Hierfiir
benennen beide Parteien feste Ansprechpartner.

2
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(2) Die Sytemerfassung erfolgt durch den Auftragnehmer.

(3) Fur Falschauskinfte aufgrund nicht aktualisierter Daten wegen nicht rechtzeitiger Veranderungs-
mitteilung des Auftraggebers ist eine Haftung durch den Auftragnehmer ausgeschlossen.

§4

Laufzeit und Kiindigung
(1) Die Vereinbarung tritt am 01.06.2019 in Kraft und Iauft auf unbestimmte Zeit.

(2) Die Vereinbarung kann von beiden Parteien bis zum 10. eines jeden Monats zum Ablauf des jeweils
folgenden Monats gekiindigt werden. Die Kiindigung ist schriftlich zu erklaren.

(3) Mit Ablauf der Vereinbarung enden gleichzeitig auch die Nutzungsrechte des Auftraggebers an dem
eingesetzten Wissens- und Kontaktmanagement- System.

§5

Vertraulichkeit und Datenschutz

(1) Beide Parteien verpflichten sich, keine Presseerkldrungen oder &hnliche Verlautbarungen
gegeniber Dritten beziiglich der Regelungsinhalte dieser Vereinbarung ohne vorherige schriftiiche
Zustimmung der jeweils anderen Partei herauszugeben.

Diese Verpflichtung gilt auch nach Ende dieser Vereinbarung fort.

(2) Beide Parteien sind berechtigt, ihre eigenen Gremien unter Hinweis auf die vorgenannte
Verpflichtung zur Vertraulichkeit dber den Inhalt dieser Vereinbarung zu unterrichten.

(3) Beide Parteien verpflichten sich, die gesetzlichen Bestimmungen zum Datenschutz zu beachten,
einzuhalten und alle im Rahmen dieser Vereinbarung erlangten Informationen aus dem Bereich des
Partners vertraulich zu behandeln, nicht an Dritte weiterzugeben oder auf sonstige Weise zu verwerten.

(4) Beide Parteien verpflichten sich, ihre eigenen Mitarbeiterinnen, Mitarbeiter sowie (brige
Auftragnehmer entsprechend zu unterrichten.

§6

Schlussbestimmungen

(1) Soliten eine oder mehrere Bestimmungen dieser Vereinbarung unwirksam sein oder werden, so ist
vom Fortbestand der iibrigen Vereinbarung auszugehen.

(2) Anstelle der unwirksamen Bestimmungen werden beide Partner dann solche vereinbaren, die
wirksam sind und dem urspriinglich Gewollten méglichst nahe kommen.

(3) Anderungen und Zusétze zu dieser Vereinbarung bediirfen der Schriftform.

3
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Merzenich, den 18.03.2019 Aachen, den 18.03.2019

A b 0z

v e i)
(Georg Gelhausen) (Marcel Philipp)
Blrgeymeister Oberblrgermeister

4
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Anlage 1 zur Vereinbarung vom 18.03.2019
zwischen der Gemeinde Merzenich und der Stadt Aachen, Biirgeramt

Servicecenter - Dienstleistungen
“Anrufannahme und Ticket-Service”

1. Leistungsbeschreibung Anrufannahme

Die Rufnummer 02421/3990 des Auftraggebers wird innerhalb von noch zu vereinbarenden, variablen
Zeitkorridoren wahrend der Servicezeiten gem. § 1 Abs. 3 der Vereinbarung zum Servicecenter Call
Aachen umgeleitet.

Die Meldung im Servicecenter Call Aachen erfolgt im Namen des Auftraggebers, ein entéprechender
Ansagetext, der jederzeit gedndert werden kann, wird mit dem Auftraggeber vereinbart.

Das Servicecenter Call Aachen beantwortet aus der Wissensdatenbank heraus Anfragen zu allen
Themenfeldern, zu denen (iblicherweise Fragen an die Gemeindeverwaltung Merzenich gerichtet
werden (Meldeangelegenheiten, Flhrungszeugnisse, Pass- und Ausweiswesen, Fiihrerschein-
angelegenheiten, Wohngeldangelegenheiten, Abfallentsorgung, Fragen zu Gebiihren etc.).

Zu diesem Zweck werden beide Parteien die erforderlichen Datensétze fir die Wissensdatenbank
inhaltlich erarbeiten.

Das Servicecenter Call Aachen stellt die Einweisung seiner Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die
Wissensdatensatze "Gemeinde Merzenich" sicher.

2. Leistungsbeschreibung Ticket-Service

Kann eine telefonische Anfrage nicht oder nicht ausreichend beantwortet werden, veranlasst das
Servicecenter Call Aachen ein Ticket (E-Mail) an eine vereinbarte E-Mail - Adresse des Auftraggebers
mit Angaben zum Grund des Anrufs und mit den Kontaktdaten des Anrufers.
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Anlage 2 zur Vereinbarung vom 18.03.2019
zwischen der Gemeinde Merzenich und der Stadt Aachen, Biirgeramt

Servicecenter-Dienstleistungen
Behdrdennummer 115 fiir die Gemeinde Merzenich

1. Grundlagen der 115 Servicecenter-Dienstleistungen

Die Gemeinde Merzenich wird als Informationshereitsteller Teilnehmer der 115 Behdrdennummer und
beauftragt das Servicecenter Call Aachen unter Einsatz der dortigen Hard- und Software mit der
Bereitstellung der 115 Servicecenter-Dienstleistungen.

Fiir beide Vertragspartner gelten der im 115-Verbund vereinbarte Leistungsumfang, die 115-
Qualitatsstandards sowie die 115-Regularien zur Qualitatssicherung.

2. Bereitstellung von Leistungsinformationen fiir das 115 Wissensmanagement

Der Auftraggeber stellt die fiir das Wissensmanagement der 115 bendtigten Leistungsinformationen
(Leistungsberichte) mindestens zu den wichtigsten Verwaltungsdienstleistungen (sog. TOP 100
Dienstleistungen) zur Verfiigung, soweit diese in seinen Zustandigkeitsbereich fallen.

Die Leistungsberichte sind die Grundlage fiir die Bereitstellung der 115 Servicecenter-Dienstleistungen.
Der Auftraggeber wird die Leistungsberichte bei Bedarf aktualisieren.

3. Leistungsbeschreibung 115 Anrufannahme

Die fiir den Auftraggeber unter der Rufnummer 115 eingehenden Anrufe werden wahrend der
Servicezeiten gem. § 1 Abs. 2 der Vereinbarung zum Servicecenter Call Aachen umgeleitet. Hierzu
erteilt der Auftraggeber der 115 Geschéfts- und Koordinierungsstelle einen entsprechenden Auftrag zur

Anrufumleitung ;
Der Ansagetext erfolgt nach 115-Standard und wird im Ubrigen zwischen den Vertragspartnern

abgestimmt.

Beide Veriragspartner streben eine maglichst abschliefiende Beéntwoﬂung der eingehenden Anrufe im
Erstkontakt an und werden die Leistungsberichte unter Beachtung dieser Zielsetzung abstimmen,

Der Auftragnehmer stellt die Einweisung seiner Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die Leistungsberichte
fiir die Gemeinde Merzenich sicher.

4. Leistungsbeschreibung 115 Anruf- und Ticketweiterleitung

Kann eine telefonische Anfrage nicht oder nicht ausreichend beantwortet werden, veranlasst der
Auftragnehmer entweder die Weiterleitung des Anrufs an eine vom Auftraggeber zu benennende Stelle
oder ein Ticket (E-Mail) an eine vereinbarte E-Mail - Adresse des Auftraggebers mit Angaben zum
Grund des Anrufs und mit den Kontaktdaten des Anrufers.

Der Auftraggeber stellt sicher, dass zu jedem weitergeleiteten Anruf bzw. zu jeder weitergeleiteten E-
Mail innerhalb des im 115-Verbund festgelegten Zeitraumes (derzeit 24 Stunden) eine Riickmeldung an
den Anrufer erfolgt.
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