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Landeshauptstadt Dresden
O vertraulich Der Oberbirgermeister

SPD-Fraktion GZ: (oB) 17
im Stadtrat der Landeshauptstadt Dresden

Frau Stadtratin

Kristin Sturm

Datum: 2 3.DEZ. 2019

Telefonische Erreichbarkeit der Verwaltung
AF0099/19

Sehr geehrte Frau Sturm,

zu lhrer Anfrage erlaube ich mir zunéchst den Hinweis, dass meiner Ansicht nach kein Anspruch auf
Beantwortung besteht.

Nach der Rechtsprechung des Sichsischen Oberverwaltungsgerichts besteht fiir einzelne Stadtrats-
mitglieder ein Antwortanspruch nach § 28 Abs. 6 SachsGemO nur dann, wenn lediglich eine einzelne
Angelegenheit, d. h. ein einzelner/konkreter Lebenssachverhalt betroffen ist. Ein Antwortanspruch
besteht jedoch nicht, wenn die Anfrage darauf abzielt, sich einen allgemeinen Uberblick zu verschaf-
fen. Ein konkreter Lebenssachverhalt ist dann gegeben, wenn er nach Ort, Zeit und dem Kreis der
eventuell betroffenen Personen bestimmbar ist; dabei muss zwischen diesen Elementen eine inhaltli-
che Verbindung vorhanden sein; vgl. SichsOVG, Urt. v. 7. Juli 2015, 4 A 12/14, Rn. 28. Das Sichsische
Oberverwaltungsgericht verweist Fragesteller, die sich einen allgemeinen Uberblick verschaffen wol-
len, auf das Fragerecht nach § 28 Abs. 5 SdchsGemO. Fragen zu samtlichen Angelegenheiten der Ge-
meinde kénnen danach erst gestellt werden, wenn die Unterstiitzung eines Fiinftels der Mitglieder
des Stadtrates vorliegt.

Soweit ich jedoch ein eigenes Interesse an der Beantwortung der von Ihnen aufgeworfenen Fragen
habe, werde ich diese — ohne Anerkennung einer Rechtspflicht und ohne Bindungswillen fir kiinftige
vergleichbare Konstellationen — dennoch beantworten:

,die Erreichbarkeit der stéidtischen Verwaltung via Telefon ist fiir die Effektivierung von Beratungs-
bedarfen sinnvoll — sei es indem vor einem Behérdengang Termine telefonisch vereinbart, Informa-
tionen eingeholt oder Formalien auf kurzem Weg geklart werden kénnen. Gleichzeitig dient sie
dem Bestreben einer stiirkeren Biirgernihe und Transparenz behérdlichen Handelns. Umso wichti-
ger ist es, dass die telefonische Erreichbarkeit der Verwaltung auch tatsichlich und hinreichend ge-
wihrleistet ist.”



1. ,Wie steht es um die telefonische Erreichbarkeit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
Stadtverwaltung, inshesondere bei den speziell eingerichteten Servicenummern der Birgerbi-
ros sowie der einheitlichen Behérdennummer?“

2. Wie oft gehen Anrufe bei diesen ein und wie viele davon werden angenommen? Wie lange dau-
ert es durchschnittlich, bis ein Telefonat angenommen wird? Wie oft erfolgt eine Umleitung der
Burgerbiiros auf die einheitliche Behérdennummer? Gibt es StoRzeiten und Nachbesserungsbe-
darfe? (Bitte Beantwortung jeweils einzeln fiir Anrufe bei Burgerbiiros und Behérdennummer)”

Eine dezidierte Auswertung der Erreichbarkeit der Servicerufnummern des Biirgerbiiros ist derzeit
leider nicht aussagekraftig moglich, da die statistischen Daten der Telefonanlage die Rufumleitung
der Biirgerbiiros zur stidtischen Telefonzentrale oder zu anderen Nebenstellen nicht beriicksichtigen.
Die Rufweiterleitung vom Biirgerbiiroarbeitsplatz in die Telefonzentrale wird damit nicht als Anruf
beim Biirgerbiiro erfasst. Weiterhin ist ebenfalls zu bericksichtigen, dass abgewiesene Anrufe auch
auRerhalb der Dienst-, Offnungs- oder Sprechzeiten erfolgt sein kénnen, was eine Interpretation von
statistischen Daten ebenfalls verzerren wiirde. Eine aussagekraftige Telefon- und Erreichbarkeitssta-
tistik kann somit aus den zur Verfiigung stehenden Daten leider nicht erstellt werden.

Eine Umleitung der Servicerufnummern auf die Behérdenrufnummer 115 erfolgte in der Vergangen-
heit nicht.

e Auswertung Erreichbarkeit Servicerufnummer 115 (Basis: Jahresberichte des Servicecenters der
Jahre 2018)

Jahr Gesamtzahl Anrufe Durchschnitt pro Arbeitstag Angenommen
2018 4506 18 72 Prozent

3. ,Wie lange dauern angenommene Gespriche im Durchschnitt? Wie oft erfolgt ein Riickruf?“

Gesprache dauern im Durchschnitt etwa 1-2 Minuten. Hier bleibt jedoch unberiicksichtigt, welche Art
von Gesprachen gefiihrt werden. Es ist damit lediglich ein rein technischer Durchschnittswert, der
auch mehrmalige Gesprache zu einem Vorgang nicht beriicksichtigt.

Fiir die Behdrdenrufnummer 115 bemisst die durchschnittlichen Gesprachsdauer etwa zwei Minuten.
Auf Wunsch erfolgt eine Erfassung des Biirgeranliegens per ,Ticket”, welches an die zusténdige Be-
horde weitergeleitet wird, verbunden mit dem Serviceversprechen des Riickrufes durch die Behdrde
innerhalb von drei Arbeitstagen. Eine dedizierte Statistik dazu existiert derzeit nicht. Dieser Service
wird bislang jedoch sehr selten genutzt.

Das 115 Serviceversprechen umfasst insgesamt:

o Die 115 ist von Montag bis Freitag von 8 bis 18 Uhr erreichbar.

o 75 Prozent der Anrufe bei der Behtrdenrufnummer 115 werden innerhalb von 30 Sekun-
den durch eine Mitarbeiterin oder einen Mitarbeiter angenommen.

o 65 Prozent der Anrufe bei der Behérdenrufnummer 115 werden beim ersten Kontakt be-
antwortet.

o Wenn nicht, dann erhélt der Anrufer innerhalb von 24 Stunden wihrend der Servicezeiten
eine Riickmeldung, je nach Wunsch per E-Mail, Fax oder Ruckruf.



4, ,Beifehlender bzw. unzureichender Erreichbarkeit: Welche Griinde hat eine fehlende bzw. un-
zureichende Erreichbarkeit? Inwieweit und wodurch wird eine Verbesserung angestrebt?”

Die Biirgerbiiros der Landeshauptstadt Dresden sind zunédchst fiir den direkten Kontakt mit der Biir-
gerschaft zustdndig. Das heillt, dass die Biirgerschaft ihre Anliegen vor Ort und zu den Sprechzeiten in
den Biirgerbiiros vortragen und bearbeiten lassen kann. Dies hat Vorrang vor telefonischen Beratun-
gen. Telefonate, die zu den Sprechzeiten nicht angenommen oder an die Telefonzentrale weitergelei-
tet werden, resultieren vorwiegend aus der Belegung der Servicemitarbeiter/-innen durch Beratungs-
gespriche vor Ort. Die hohe Inanspruchnahme durch personlich gefiihrte Gesprache wird unter ande-
rem auch durch die hohe Anzahl von Online-Terminvereinbarungen deutlich, mit durchschnittlich
iber 2.000 Online-Terminen pro Monat Uber alle Biirgerbiiros.

Ich kann Ihnen versichern, dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Blrgerbiiros alles tun und
es als personliche Herausforderung sehen, den Service- und Dienstleistungsgedanken der Landes-
hauptstadt Dresden umzusetzen.

Um die Erreichbarkeit zu verbessern, werden derzeit verschiedene Méglichkeiten der Anrufweiterlei-
tung bei , besetzt” oder nach einem definierten Raufzeitraum geprift, unter anderem ebenfalls auf
die Behérdenrufnummer 115.




