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Priambel

(1)Am 1. April 2011 wird die einheitliche Behdrdenrufnummer 115 den Regelbe-
trieb aufnehmen. Ziel des D115-Regelbetriebs ist es, die Behdrdenrufnum-
mer 115 als daverhaften telefonischen Biirgerservice in Deutschiand zu etab-
lieren. Mit der einheillichen Behdrdenrufnummer 115 wird (unabhangig von
den foderalen Ebenen) ein einfacher direkier ielsfonischer Zugang zu Aus-

kinften {iber Leistungen der &ffentlichen Verwaltung etabliert.

(2YD115 steht fir sine Verwaltungsebenen Ubergreifende Zusammenarbeit in
Deutschiand, um eine starkere Ausrichiung der &ffentlichen Verwaliung auf
die Service-Erwartungen der Burger' und der Wirtschaft zu erzielen und den

telefonischen Blrgerservice in Deutschland zu verbessern,

(3} Dezentrale Servicestrukturen von Bund, Landern und Kommunen sind mitei-
nander vernetzt, so dass Birger und Wirtschaft schnell qualifizierte Informa-

fionen abrufen kdnnen.

(4)Durch D115 werden neben der Starkung der Kundenorientierung die Fach-
verwaltungen entlastet. Die Informationen und Auskinfte fur Blrger und
Wirtschaft kéinnen zielgenau flr die betroffenen Verwaitungseinrichtungen er-
teilt, gesteuert und Verfahrensabliufe verbessert werden. Zusaiziich wird der
weitergehende Einsatz moderner technischer und organisatorischer Verfah-

ren unterstifzt.

(5)Die Charta bildet gemeinsam mit der Verwaltungsvereinbarung die Grundia-
ge fiir den Regelbetrieb von D115 und fir die fachliche, organisatorische und

tachnische Zusammenarbeit aller D115-Teilnehmer.

Y im Zuge der verstandlichen Darsteliung wird auf eine geschlechterspezifische Sprache
verzichiet.




§ 1 Aufgaben und Pflichten der D115-Tellnehmer

(1)Die D115-Teilnehmer im 1st Level (Kommunen) sind die ersten Ansprech-

partner fur die Anrufer.
Sie bringen ein funktionsfahiges Servicecenter in den D115-Verbund ein,

bauen ein eigenes Servicecentsr auf oder schlielen sich sinem solchen an.

(2)Die D115-Teilnehmer im 2nd Level (Lander und Bund} nehmen telefonische
und/oder elekironische Weiterlsitungsn entgegen.
Sie konnen ein funktionsfahiges Servicecenter in den D115-Verbund einbrin-
gen, ein eigenes Servicecenter aufbauen oder stellen einen Ansprechpartner
fur telefonische oder elekironische Weiterleitungen aus dem D115 Verbund

zur Verflgung.

(3)Alle D115-Teiinehmer stellen Informationen fir den D115-Verbund in Form
abgestimmter Leistungsberichte? in eigener Verantwortung zur Verfiigung.
Die D115-Teilnehmer tragen dafir Sorge, dass die Informationen fachlich

und inhaitlich richtig und akiuell bereit gastelli werden.

(4)Alle D115-Teilnehmer unterstitzen aktiv den Regelbetrieb in Uberainstim-
mung mit den Vorgaben des D115-Betriebshandbuchs und werben flir den
Di15-Verbund.

(5)Die teilnehmenden Servicecenter sorgen fir die Qualifikation der eingesetz-
ten Servicekrafie und beteiligen sich durch Unierstitzung bei Schulung und

Training.

2 Entsprechend dem XD115 Standard.



§ 2 Serviceversprechen
(1)Die D115-Teilnehmer im D115-Verbund geben folgendes Mindest-

Serviceversprechen ab:

Der 115 Service ist Montag bis Freitag von 8:00 bis 18:00 Ubhr er-
raichbar,

75 Prozent der 115-Anrufe werden innerhalb von 30 Sekunden durch
einen Mitarbeiter angenommen.

65 Prozent der 115-Anrufe warden beim ersten Kontak! beantwortet,
Wenn eine Anfrage weilergelsitet wird, erhalt der Anrufer innerhalb
von 24 Stunden innerhalb der Servicezeiten eine Rickmeldung je

nach Wunsch per Mail, Fax oder Rickrud.

(2)Absatz 1 gilt fir die D115-Teilnshmer nach Mallgabe der jeweils nach § 1

vereinharen Beteiligung am D115 Verbund. Individusile Erweiferungen des

Angebots durch die Servicecenter sind moglich.

Anderungen des Serviceversprechens werden durch die Zentrale AG (§2

Abs.3) vorbereitet und vom Lenkungsausschuss beschlossen.

(3)Die teilnehmenden Servicecenier verzichten auf die Schliefung wahrend der

Mindestservicezeit. Ausgenommen hiervon sind die Servicecenier, die eine

Ubereinkunit mit einem anderen Servicecenter eingegangen sind, weiches

deren Aufgaben tbernimmt. Derartige Vereinbarungen zwischen den teil-

nehmenden Servicecentern sind der Geschafts- und Koordinierungssteile

D115 vorab mitzuteilen.

(4) Die Teilnehmer im D115-Verbund tragen daflr Sorge, dass das Servicever-

sprechen eingehalten werden kann.




§ 3 Organisation und Kooperation

(1)D4115 wird als Anwendung im Projekt- und Anwendungsplan des iT-
Planungsrates (auf der Grundlage vort § 1 Abs. 1 Nr. 3 des Vertrages zur
Ausfuhrung von Artikel 81 ¢ GG) gefihrt. Die D115-Organisation fUr den Re-

gelbetrieb berichtet diesem jdhrlich Gber den Stand des Vorhabens.

Der IT-Planungsrat ist Steuerungsgremium fur die Durchfihrung von D115
und entscheidet Ober

- den Finanzierungsplan von D115,

-« den Finanzierungsschiissel von D115 und

- die strategische Weiterentwicklung

(2)Gremien der D115-Organisation fur den Regelbetrieb

Der D115-Lenkungsauschuss ist das zentrale Beschlussgremium des D115-
Verbundes und verantwortet die Gesamisteuerung des D115-Regelbetriebs
wia folgh
. Er fasst Beschilsse, die den gesamien Verbund anbetrefien
und/oder im Rahmen des vom (T-Planungsrat fesigelegien Finanzie-
rungsschlissels monetdre Auswirkungen auf den Finanzierungsplan
haben kénnen.
- Erfihrt insoweit den Finanzierungselan sus und entscheidet Uber die
Verwendung der Mittel. Beschlisse Uber die Verwendung der flexib-
len Antelle im Finanzierungsplan flir das Folgejabr sind mit elner 2/3
Mehrheit der Stimmen von Bund und Landern zu fassen. Diese Be-
schiiisse bedirfen der Zustimmung aller am D115 Regelbetrisb betel-
ligten Lander und des Bundesministerium des innem. Die Vertreter

der kommunalen Ebene werden vor der Beschiussfassung gehort

Der D115-Lenkungsausschuss kann zur Vorbereitung und Umsetzung seiner
Entscheidungen zenirale und fachiiche Arbeitsgruppen einsetzen. Er wird be
der Auslibung seiner Tatigkeit von der Geschéfts- und Koordinlerungsstelle

0115 untersiiiizt



(3) Die Teilnehmerkonferenz ist als beratendes Gremium des D115-Verbundes

das Forum fir den Erfahrungsaustausch aller D115-Teilnehmer. in der Teil-
nehmerkonferenz sind alle D115-Teiinehmer und die Gibrigen der Verwal-

tungsvereinbarung beigetretenen Lander jewells mit einer Stimme vertreten.

Die Teilnehmerkonferenz baschiiel! die D115-Geschifisordnung. Jede Ode-
rale Ebene bestimmt zu diesem Zweck 3 Wahimanner. Die & Wahlmanner

beschliefien die D115-Geschaftsordnung einstimmig.

Weiteres regeli die ,B115-Geschéftsordnung®.

(4)Fachebene der D115-Organisation fiir den Regelbeirieb

Die Zentrale Arbeitsaruppe {(Zentrale AG) ist das Gremium der Fachebene.
Rei Bedarf schiggt die Zentrale AG dem D115-Lenkungsausschuss die Ein-

richiung einer fachlichen Arbelitsgruppe vor,

Die Zenirale AG hat folgende Aulgaben:
- Sie seizt die Aufirage des D115-Lenkungsausschusses urm und be-
richtet an ciesen.
- Sie fubrt die erarbeiteten Ergebnisse aus den Fachiichen Arbeits-
gruppen zusammaen.
- Bie stimmt AG-Ubergreifende Fachihemen ab.

hNaheres regelt die ,D115-Geschaftsordnung”.




(5)Operative Ebene der D115-Organisation flir den Regelbetrieb

Die Geschafis- und Koordinierungsstelle D115 Ghernimmt die Steueruny des
D115-Regelbetriebs in Zusammanarbelt mit den Gremien der Organisation
und wird durch die Zentrale AG dabal unterstiizt,

Die D115-Teilnehmer tragen Sorge fir den 115-Service. B115-Tellnehmaer
sind die an den D115-Verbund angeschlossenen Kommunen, Lander und
Bundesbehdrden. Berefisteller von Informationen sind ebenfalls D115-

Taiinehmer.

MNaheres regelt die ,2115-Geschafisordnung”.

(6YDas Organisations- und Finanzierungsmodeil des D115-Regelbetrisbs wird

nach Bedarf evaluiert.

§ 4 Gualitdtsmanagement

{1)im D115-Verbund wird ein gemeinsames Qualitétsmanagement realisiert. ks

verbindet den Qualitdts- und Effizienzgedanken und unierstiizt eine ganz-

heitliche Herangehensweise an die Problem- und Aufgabenbewaltigung.

(2)Das Qualitdtsmanagement gewshrleistet die Einhaitung und Weiterentwick-

lung der definierten Standards und umfasst unter anderem sin gemeinsames
Verstandnis der fallabschlieenden Beantwortung von Anfragen im D115
Verbund, gemeinsame Grundlagen fur Schuiungen und Trainings und regel-

méRige Berichtspflichten an die Geschafts- und Koordinierungsstelie D115.

(3)Abweichungen von den festgelegten Qualitdtsstandards, sowie systemati-

sche Fehler und Beschwerden werden durch die Geschéafts- und Koordinie-
rungsstelle D115 gemeinsam mit den D115-Teilnehmern analysiert und ge-

iost.



§ 5 Offentlichkeitsarbelt/ Marketing

(1)Die Geschafts- und Koordinierungsstelie D115 betreibt Kommunikations-

mafinahimen. Diese werden mit den geplanien Malnahmen der D115&-

Teilnehmer varzaihnt,

(2)Die D115-Teilnehmer bewerben im Rahmen ihrer Maglichkeiten unter Nut-
zung der Marke 115 die Nummer 115 jeweils selbst und sorgen durch geeig-

nete Manahmen fir sinen hohen Bekanntheiisgrad der Marke.

£ 8 Welterentwicklung
Der Aushau des D115-Verbundes, die Anpassung des D115
Serviceangebots und die Weitereniwicklung der zentralen technischen Kom-
ponenten werden in den Fachlichen Arbeitsgruppen ausgearbeitet, der Zent-
raien AG zur Freigabe vorgelegi und durch den Lenkungsausschuss be-

schlossen.

§ 7 Nutzungsrechie
(1) MNutzung der D115-Marke

[He Wort-Bild-Marke , 115 thre Behdrdennummer” wurde vom Bundesminisie-
rum des nnern beim Deutschen Patent- ung Markenamt in Minchen einge-
tragen {Registernummaer 30 2008 002 182).

Fir Zwecke der Teiinahme an dem D115-Verbund rdumt das Bundesminisie-
rium des Innem den D115-Teilnshmern &in aeinfaches, rdumlich und zeitlich
unbeschrinkies Nutzungsrecht zu nicht-kommerziellen Zwecken an der

Wort-Bild-Marke 115 thre Behdrdennummer” gin.

Die Wort-Bild-Marke darf von den D1i5-Teilnehmern in den eigenen Kom-
munikaticnsmitteln, insbesondere auf Schreiben, Homepages und Drucker

zeugnissen, genutzt werden.




Das vom Markeninhaber eingeraumie Nutzungsrecht ist nicht auf Dritte Uber-

tragbar. Alle markenrechilichen Anspriche verbleiben beim Markeninhaber.

(2)Nutzung der Ruinummer 115

Die Nutzung der Rufnummer 115 regelt die Bundesnetzagentiur in giner ent-
sprechenden Verfigung. Zuteilungsnehmer der 115 ist das Bundesministeri-

um des Innerm.

Sollte das Bundesministerium des Innern aus dieser Vereinbarung (und da-
mit aus dem D115-Verbund) austreten, schlagt das Bundesministerium des
Innern der Bundesnetzagentur einen Rechisnachfolger fur die Zuteilung der
115 vor, sofern die Rufriummer 115 weiterhin genutzt wird, In diesemn Fall
beschlielit der Lenkungsausschuss einstimmig, wer in Nachfolge das BMI als
Zuteilungsnehmer der 115 in die geanderte Verfligung der Bundesnetzagen-

tur aufgenommen wird.

(3)Mutzung der von den D115-Tellnehmern bereit gesteliten Daten

Die Geschafts- und Koordinierungsstelle sichert den D115-Teillnehmern Var-
traylichkeit fir die von innen bereit gesteliten Daten zu. Die Daten werden
ausschliefilich fir die in dieser Charta genannten Zwecke der Zusammenar-

beit verwendet.

Die Geschafte- und Koordinierungsstelle D115 und die D115-Telinehmer hal-
ten die gesetzlichen Vorschriften dber den Datenschutz und die Datensicher-

heit gin.

Die Geschafis- und Koordinierungsstelle D115 stimmt den Betrieb der zent-
ralen Komponenten mit dem Bundesbeaufiragten fir den Datenschutz und
die Informationsfraiheit ab und sorgt fir die Umselzung eventuell erforderli-

cher Mafinahmen.



§ & Finanzierung

(1) Fur den zentralen D115-Regelbetrieb werden aus gemeinsamer Finanzie-

rung durch Bund und beteiligte Lander Mitlel bereiigestslit.

(2} Mit der Bereitsteliung der lokalen D115-Infrastrukiur leisten die Teiinehmer
der kommunalen Ebene ihren wirtschaftlichen Beitrag fir den D115-
Verbund.

(3) Sollte es zu dauverhaften oder nennenswerten Ungleichgewichten bei der
Lastenverteilung im D115-Verbund kommen, so kénnen Ausgleichsveriah-

ren entwickell werden.

(4) Das Bundesministerium fur Arbeit und Sozisles stell alien D115-

Teilnehmern das Gebérdentelefon kostenlos zur Verflgung.

§ 9 Beitritt, Laufzeit und Kiindigung
(1) Beitritt

Der Beitritt erfolgt durch Unterzeichnung dieser Charta durch den D115-

Teilnehmer.

{2) Laufzeit und Kindigung

Diese Charta kann von jedem Partner unter Einhaliung einer Frist von sechs

Monaten zum Jahresende gekindigt werden.

Die Kundigung ist gegenlber der Geschafts- und Koordinierungsstelie D115
schrifilich anzuzeigen. Die Geschafts- und Koordinierungsstelle 115 setzt

die Ubrigen Vertragspartner hierlber umgehend in Kenntnis.

Die Kindigung ldsst das Bestehen des Vertrages fir die Ubrigen Pariner
unberlhri,




(3

Anderung der Charta

Eine Anderung der Charta bedarf des einstimmigen Beschiusses des Len-
kungsausschusses und der erneuten Zustimmung der jewelligen D115~

Teilnehmer.

§ 10 Regelungen der Beschaffung

(1)

2}

Zentrale Vergabestelle fir die Durchfihrung von Beschaffungen flr den
D115-Regelbetrieb ist das Beschaffungsamt des Bundesministeriums des

Innern.

Die unterzeichnenden Gebietskdrperschaften und Bundesbehdrden manda-
tieren das Beschaffungsamt des Bundesministeriums des Innern mit der
Durchfihrung von zentralen Beschaffungen fir den D115-Regelbetrieb und
die Geschafts- und Koordinierungsstelie D115 mit der Sammlung und Koor-

dination der Bedarfe an zentralen Beschaffungen.
Das Mandat ist an die Glitigkeit dieser Vereinbarung gebunden,

Kundigung dieser Charta durch einen D115-Teillnehmer fihrt zur Beendi-
gung der Mandatierung fir diesen Teilnehmer. Das Mandat des Beschat-

fungsarnis fir die Obrigen Teillnghmer bleibt davon unberdhrt,



Fiir die Geschifte- und Koordinlerungsstelle D113

Leitung der Geschéfts- und Koordinlerungsstelle D115
Ot Datum

Fiir die D5 Teilnehmer

Ort / Datum







