Staatskanzlei
des Landes Nordrhein-Westfalen

Staatskanzlei Nordrhein-Westfalen, 40190 Disseldorf

lhre E-Mail vom 7. Mai 2012 an die Staatskanzlei des Landes Nord-
rhein-Westfalen (liber die Plattform ,fragdenstaat.de”)

senr geohrt

die von lhnen formulierten Fragen beantworte ich wie folgt:

Ad 1)

Den Dienstleistungsvertirag fir den ,Betrieb des ServiceCenters der
Landesregierung Nordrhein-Westfalen® zwischen dem Land Nordrhein-
Westfalen, vertreten durch die Ministerprasidentin, und der arvato direct
services GmbH fur den Zeitraum 2012-2015 erhalten Sie beigefiigt.
Gleiches gilt fir den entsprechenden Vertrag fiir den Zeitraum 2009-
2012. Ferner sind die Vergabeunterlagen beziiglich der beiden genann-
ten Vertrage angehangt.

Ad 2)

Weitere Vertrage mit der arvato direct services GmbH hat das Land
Nordrhein-Westfalen, vertreten durch die Ministerprésidentin, nicht ab-
geschlossen.

Ad 3) \

Die von der arvato direct services GmbH (bernommenen Aufgaben und
Dienstleistungen entnehmen Sie bitte den Vertragsunterlagen (vgl. ins-
besondere § 3 des jeweiligen Dienstleistungsvertrages) sowie den Ver-
gabeunterlagen (vgl. jeweils die dortige Ziff. lll ,Beschreibung des Be-
schaffungsgegenstandes®).
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Ad 4) Selte 2von 3
Die arvato direct services GmbH verwendet fUr ihre Dienstleistungen die

Hard- und Software der Staatskanzlei Nordrhein-Westfalen (§ 7 Absatz

1 und 2 des jeweiligen Dienstleistungsvertrages). Ausgenommen sind

lediglich das Kontaktmanagement und das Chat-Tool, welche von der

arvato direct services GmbH zur Verfligung gestelit werden (§ 7 Absatz

1 Satz 3 des Dienstleistungsvertrages vom 7. Mai 2012).

Der Datenschutz wird dadurch gewahrleistet, dass die gesamte Tatigkeit
letztendlich Uiber IT NRW und die dortige Firewall 1auft. Alle Mitarbeiter
des ServiceCenters haben eine qualifizierte Sicherheitsliberpriifung
durch das Ministerium flr Inneres und Kommunales absolviert und sind
datenschutztechnisch geschult. Bezliglich der Gewahrleistung des Da-
tenschutzes im Einzelnen verweise ich ferner auf § 13 Absatz 4 ff. des
jeweiligen Dienstleistungsvertrages.

Ad 5)

Da das ServiceCenter immer mit externen Mitarbeitern besetzt war, ist
eine unmittelbare Vergleichbarkeit nicht gegeben. Im Gesamtverlauf ist
die Mitarbeiterzahi im ServiceCenter stetig angestiegen, da die Aufga-
ben immer weiter zugenommen haben. Wahrend dort frither rund 30
Projekte betreut wurden, sind dies gegenwartig ca. 63 Projekte.

Ad 6)

Durch die Tatigkeit der arvato direct service GmbH ist pro Jahr zusam-
menfassend eine Kosteneinsparung von bis zu 20 % eingetreten (bspw.
durch die minutenscharfe Abrechnung der erteilten Auskinfte). Da-
durch, dass Qualitdtsmerkmale eingefiihrt wurden und regelmagig Uber-
prift werden, konnten zudem Effizienz und Qualitat der Bearbeitung ge-
steigert werden.

Bitte ziehen Sie zum Vergleich der Kostensituation im Einzelnen ferner
den offentlich zugénglichen Haushaltsplan fiir den Geschéftsbereich der
Ministerprasidentin (Titel/Zweckbestimmung: ServiceCenter) der einzel-
nen Jahre heran.

Ich hoffe, Ihnen mit den genannten Informationen weiter geholfen zu
haben, und verbleibe

mit freundlichen GriiRen
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Dr. Kiaus Hartung






