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Stellungnahme der Verwaltungq:

Grundsatzlich steht das Burgerbilro auch fir telefonische Kontaktaufnahmen zur Verfligung.
In Stol3zeiten oder im Rahmen von zusammenfallenden krankheits- und urlaubsbedingten
Abwesenheiten von Mitarbeitenden kann sich dies — wie auch in allen anderen
Verwaltungsdienststellen — naturgemal schon einmal etwas schwieriger gestalten.
Mittlerweile sind zum einen jedoch auch die Kolleginnen im Backoffice in der Lage, Uber die
bekannte Sammelnummer des Burgerburo Anrufe entgegenzunehmen, was die Situation
verbessert. Zum anderen wurde bereits mehrfach publiziert, dass das Blrgerbiro
insbesondere mittwochs in der Zeit von 14.00 — 15.00 Uhr sehr gut fernmindlich erreichbar
ist, da die Dienststelle zu dieser Zeit flir den Publikumsverkehr bereits geschlossen ist,
jedoch einige Mitarbeiter*innen weiterhin vor Ort bleiben um Anrufe entgegennehmen zu
kénnen. Die Erfahrungen der vergangenen Wochen zeigen allerdings, dass nur sehr wenige
Anrufende in dieser Zeit zu verzeichnen sind und diese insbesondere kaum die
Vereinbarung von Terminen zum Gegenstand haben.

Auffallig ist im Rahmen einer Gesamtbetrachtung hingegen, dass im Bulrgerbiro haufig
Anrufe eingehen, fur die die dortigen Kolleg*innen gar nicht zustandig sind, sondern fur die
die stadtische Telefonzentrale unter der Rufnummer 02202 / 140 der richtige und lenkende
Ansprechpartner ware. Darlber hinaus bleibt darauf hinzuweisen, dass es bereits seit 2011
einen ,externen” telefonischen Service gibt, namlich die Behérdenhotline 115. Die
Behdrdennummer 115 ist ein direkter telefonischer Draht in die Verwaltung und eine sehr gut
erreichbare Anlaufstelle fur Fragen aller Art. Der diesbezigliche Telefonservice wird kraft
vertraglicher Vereinbarung durch das Servicecenter 115 Kdln geleistet. Von Montag bis
Freitag in der Zeit von 8:00 bis 18:00 Uhr kénnen mit einem Anruf bei der 115 von den
hierfir speziell geschulten Mitarbeitenden zahlreiche Fragen zur Verwaltung — insbesondere
auch Dienstleistungen des Burgerburos betreffend — schnell und zuverlassig geklart werden.
Anders als in einer Telefonzentrale oder Vermittlung beantworten die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter des 115-Servicecenters einen Grofteil aller Anfragen bereits abschliellend, was
eine Weiterleitung an Dienststellen der Stadt Gberflissig macht. Auch auf dieses bestehende
Serviceangebot macht die Verwaltung nochmals aufmerksam, so dass in einer wertenden
Gesamtbetrachtung kein Bedarf besteht, einen zusatzlichen externen Telefonservice zu
beauftragen.

Weitere Verbesserungen erhofft sich das Blrgerblro im Zuge der bevorstehenden
EinfGhrung einer neuen Telefonanlage, die jedoch nicht dazu fuhren soll, dass man sich
durch eine Ansage oder ein Auswahlmeni ,hangeln“ muss. Zwischen dem Birgerburo und
Fachbereich 1-12 — IT und Zentraler Service sind bereits Gesprache zu den speziellen
Bedurfnissen des Blrgerblros vereinbart, bei denen gemeinsam erdrtert wird, welche
hilfreichen Funktionen der neuen Telefonanlage nach deren Inbetriebnahme noch
hinzugeflgt werden kénnen.
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