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Die Behordennummer 115 steht fur innovativen Blrgerservice und zugleich fir eine effiziente
Verwaltung. Derzeit beteiligen sich Uber 475 Kommunen, 12 Lander sowie die gesamte Bundes-
verwaltung an der 115. Die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung dient als Entscheidungshilfe flr die
Teilnahme weiterer Lander und Kommunen am 115-Verbund und schafft Transparenz hinsichtlich
der Kosten und des Nutzens der 115.

+++ Der Kapitalwert belauft sich Gber den Betrachtungszeitraum auf 2.354.102 Euro. +++
+++ Nutzen pro Anruf bzw. Kontaktbearbeitung von 1,11 Euro. +++

+++ Bei der Betrachtung der qualitativ-strategischen Kriterien (WiBe Q)
werden 85 Punkte erzielt. +++

+++ Bei der Betrachtung der externen Effekte (WiBe E) werden 77 Punkte erzielt. +++

Die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung wurde am Fallbeispiel des Multicenters Stadt- und Landkreis
Karlsruhe durchgefiihrt. Dieses eignet sich auf Grund der konsequenten Einbettung der 115 in
die organisatorische Struktur des Multicenters - mit einem Front- und Back-Office-Bereich - und
die lokale Verwaltung als beispielgebend fir andere Kommunen. Im Multicenter werden Aufga-
ben geblindelt, die Bearbeitung erfolgt nach standardisierten Ablaufen. Das Multicenter zeichnet
sich insbesondere dadurch aus, dass ein Teil der Verwaltungsdienstleistungen direkt und fallab-
schlieRend bearbeitet wird. Moglich wird dies durch den direkten Zugriff des Multicenters auf
Fachverfahren. Dadurch wird die Fachebene in den Verwaltungen zuséatzlich entlastet. Der Bear-
beitungsaufwand von Féllen durch die Fachverwaltung reduziert sich auf ein Minimum, wodurch
zusatzliche Arbeitszeitpotentiale in den Fachverwaltungen freigesetzt werden.

! Die Langfassung der Wirtschaftlichkeitsbetrachtung kann bei der Geschéfts- und Koordinierungsstelle 115
angefordert werden (115@bmi.bund.de).



Die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung?® wurde im Zeitraum April bis Juni 2016 als begleitende Er-
folgskontrolle durchgeftihrt. Der Zeitraum der Wirtschaftlichkeitsbetrachtung bezieht sich auf die
Jahre 2011 bis 2021. Die Untersuchung der monetaren Wirtschaftlichkeit kommt zu dem Ergeb-
nis, dass die Einfihrung der 115 im Stadt- und Landkreis Karlsruhe wirtschaftlich ist, da der Nut-
zen, der fur die Fachverwaltungen durch das Karlsruher 115-Multicenter entsteht, die Kosten des
Multicenters Ubersteigt.

Der monetare Nutzen

Der monetare Nutzen der 115 entsteht in Form von Zeitersparnissen und Kostensenkungen pro
Fall bei den jeweils zustandigen Fachbehorden, der durch die Angebotsbreite der 115 sowie die
Migration von Dienstleistungen (Fachverfahren mit Fallabschluss) im Stadt- und Landkreis erzielt
wird. Dieser Nutzen belduft sich im Betrachtungszeitraum auf insg. 18,7 Mio. Euro. Bei einem
Anrufaufkommen in H6he von 2,25 Mio. im Betrachtungszeitraum entsteht somit rechnerisch ein
Nutzen in Hohe von 8,34 Euro pro Kontakt.®> Dabei sind Kosten fiir die 115 in Hohe von 16,3 Mio.
Euro entstanden bzw. zu erwarten. Bei einem Anrufaufkommen in H6he von 2,25 Mio. entstehen
somit rechnerisch Kosten in Hohe von 7,23 Euro pro Kontakt. Damit Ubersteigt der Nutzen, der
fur die Fachverwaltung entsteht, die Kosten pro Kontakt um 1,11 Euro.

Bezogen auf den Betrachtungszeitraum ist die Einfiihrung der 115 im Stadt- und Landkreis Karls-
ruhe bereits mittelfristig wirtschaftlich. Der monetére Nutzen Ubersteigt bereits drei Jahre (ab
2011) nach Einfuhrung der 115 die Entwicklungskosten der Einfuhrung und die Kosten des Be-
triebs.

Qualitativ-strategische Aspekte

Auf der monetéren Betrachtung aufbauend wurde die erweiterte Wirtschaftlichkeit Gber qualitativ-
strategische Kriterien und externe Effekte untersucht. Diese gelangt zu dem Ergebnis, dass der
Betrieb des Karlsruher 115-Multicenters wirtschaftlich ist. Im Bereich der qualitativ-strategischen
Aspekte Uberzeugt die 115 durch die Einfachheit in der Nutzung. So kdnnen bereits vorhandene
Technologien nachgenutzt werden, der Einsatz der 115 erfolgt unabhangig von sich bereits im
Einsatz befindlichen Systemen oder Plattformen. Hinzu kommt, dass der 6ffentlichen Verwaltung
Informationen tber ein Wissensmanagement unmittelbar zur Verfiigung stehen. Uber die 6ffentli-
che Verwaltung hinaus erzielt die 115 auch Mehrwerte fur Blrgerinnen, Birger und Unterneh-
men. Besonders hohe Punktwerte ergeben sich aus der Verbesserung und Erweiterung des
Dienstleistungsangebots und die Realisierung eines einheitlichen Zugangs.

Die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung ist Ubertragbar auf andere Behérden, die sich fur eine Teil-
nahme am 115-Verbund interessieren. Das Dokument zeigt auf, wie eine Prognose zum erwarte-
ten Anrufaufkommen durchgefuhrt werden kann, und hierauf aufbauend die erforderlichen Per-
sonalkosten berechnet werden kénnen. Daruber hinaus ist die Methodik zur Berechnung der er-
warteten Einsparpotenziale Ubertragbar. Die erweiterte Betrachtung der Wirtschaftlichkeit ist
ebenfalls zur Nachnutzung geeignet.

2 Fur die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung wurde die standardisierte Methode der WiBe 5.0 gewahlt. Das Basisjahr

der Wirtschaftlichkeitsbetrachtung ist das Jahr 2015.
® Ein ,Kontakt“ schliet Vor- und Nachbereitungszeiten zu einem Gesprach (Anruf) sowie anteilige Pausenzeiten
mit ein.



