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Serviceverbesserung der KFZ-Zulassungsstelle

Sachverhalt:

Mit Antrag vom 14. Juli kindigt die CDU-Fraktion Fragen zu den Serviceverbesserungen in der
KFZ-Zulassungsstelle an. Die Verwaltung mochte diese Punkte gerne bereits mit dieser

Informations-Vorlage wie folgt beantworten:

1. Organisation und Auftrag

Herr Oberbirgermeister Clausen hat im Sommer 2020 aufgrund von anhaltenden Beschwerden
eine kurzfristige Organisationsuntersuchung in der Zulassungsstelle in Auftrag gegeben.

Auf Grundlage der Ergebnisse wurde im September 2020 eine Steuerungsgruppe zur
Verbesserung der Abldufe innerhalb der KFZ-Zulassungsstelle eingerichtet. Diese bestand aus:

e Referent Biro des Oberbirgermeisters

e Referent Stab Dezernat 3

e Amtsleiter Ordnungsamt

e Kommissarischer Geschaftsbereichsleiter

e Ab12/2020: Neue Geschaftsbereichsleiterin

Die Steuerungsgruppe war beauftragt, die Empfehlungen der Organisationsuntersuchung
konsistent zu prifen und bestmdglich umzusetzen. Dariber hinaus sollten weitere

Verbesserungsmalinahmen eruiert und realisiert werden.

Die Gruppe unterlag einer regelmafRigen Berichtspflicht gegeniber den fir Organisation sowie

Ordnungsrecht zustandigen Dezernenten.

2. MaRnahmen

Die Steuerungsgruppe hat sich mit Uber 5o Arbeitspaketen unterschiedlichsten Ausmal3es
befasst. Die wesentlichen Ergebnisse werden wie folgt beschrieben:

2.1 Personalwirtschaftliche MalRnahmen

» Umsetzung von drei Personen, davon zwei Fihrungskrafte in andere Bereiche der

Verwaltung [Mal3nahme umgesetzt]

» Einsetzen einer kommissarischen Geschaftsbereichsleitung, unterstitzt von der
Steuerungsgruppe zum Anstol? des Veranderungsprozesses [umgesetzt]
> Neubesetzung der Geschaftsbereichsleitung (12/2020), der Abteilungsleitung (03/2021) sowie




Erstbesetzung der neuen Teamleitung (08/2021) [umgesetzt].

Prifung der Stellenbewertungen in der Sachbearbeitung; vereinzelte Anpassung der
Bewertungen sind erfolgt. Die MafRnahme war inhaltlich begrindet, sie soll aber auch dazu
beitragen, Personal und Erfahrungswissen langer an die Zulassungsstelle zu binden.
[umgesetzt]

Uberarbeitung des Einarbeitungskonzeptes (inhaltlich und zeitlich), um neues Personal
zugiger einsetzen zu kdnnen [weitestgehend umgesetzt]

2.2 Aufbauorganisatorische MaRnhahmen

» Zur Optimierung der FGhrungsstruktur erfolgte eine Unterteilung in zwei Teams. Dazu wurde

auch eine neue Fuhrungsstelle (Teamleitung) eingerichtet; die zweite Teamleitung wird von
der Abteilungsleitung in Personalunion wahrgenommen [umgesetzt, Verfigung zum
1.12.2020].

Die Struktur erhoht die Handlungsfahigkeit der Geschaftsbereichsleitung, die bislang sehr
stark zu Lasten von FUhrungsaufgaben in das Tagesgeschaft eingebunden war. Die GB-
Leitung wird gelegentlich 6ffentlich (,nur") als Leitung der Zulassungsstelle wahrgenommen;
darUber hinaus untersteht ihr aber auch noch die ebenfalls zu fihrende
Fahrerlaubnisbehorde.

Sonderaufgaben wurden z. T. neu aufgeteilt, Sicherungssysteme im Kassenverfahren
erweitert [identifizierte Mal3nahmen umgesetzt, weitere Optimierung verbleibt als
Daueraufgabe bei der Fihrung]

2.3 Ablauforganisatorische MalRnahmen

> Flexiblere Gestaltung des Terminbuchungssystems, tagesaktuelle Freischaltungen. Verfahren

ist im Lockdown noch nicht abschlief3end eingestellt worden, Modifikationen werden von
neuer Fihrung vorgenommen [Parameter gesetzt, verbleibt als Daueraufgabe]
Erinnerungsfunktion bei Terminbuchungen eingefihrt um Leerlauf zu verhindern
[umgesetzt]

Prifung und aktive Begrenzung von Mehrfach-Terminen, Doppelbuchungen und kinstlichen
Verknappungen sowie Terminhandel [umgesetzt] (Hinweis: dies ist in Bielefeld im Vergleich
zu anderen Grof3stadten keine relevante Erscheinung, soll aber auch praventiv vermieden
werden)

Aufbau einer Firmendatei, d. h. Erleichterung fir GrofRkunden, da wiederkehrende
Unterlagen dort hinterlegt werden kénnen [umgesetzt]

(Befristete) Anordnung von Uberstunden: Zu Beginn des Prozesses lag die Bearbeitungszeit
von Handlertaschen teilweise noch bei 8 bis 10 Tagen. Der Rickstau wurde abgearbeitet. Der
neue Standard, die Taschen am Folgetag bearbeitet zurickzugeben, soll gehalten werden
[Einhaltung Standard wird als Daueraufgabe weitergefihrt]

Aufgaben der Infobox am Eingang wurden angepasst; Bezahlung von Handlertaschen nunim
Schalterbereich mdéglich; Kurz-Checks fir Abmeldungen, Ummeldungen und
Kurzzeitkennzeichen eingefihrt [umgesetzt]

Aufgaben Sonderschalter angepasst um Publikumsverkehr besser zu lenken [umgesetzt /
Daueraufgabe]

Frihere Offnung der Tiren um ,Anfangsgeschaft® schneller abzuarbeiten (Mafnahme wurde
beschrankt durch Lockdown) [soweit mdglich umgesetzt]

Fester Sicherheitsdienst, der die Ablaufe kennt und damit auch Publikum aktiv lotsen kann
Erstellen von Handlungsleitfanden zu einzelnen Arbeitsgebieten [z.T. umgesetzt,
Daueraufgabe]




» Prifung von Schnittstellen zu anderen Bereichen/Behdrden (z.B. Meldewesen, Kassenwesen)

2.4 Digitalisierungen / Technische MalRnahmen

» EinfUhrung von EC-Cash [umgesetzt]

» EinfGhrung Dokumentenmanagementsystem [umgesetzt, damit verbunden war auch die
Abschaffung der bisherigen Mikro-Verfilmungen]

» EinfGhrung Online-Zulassungsverfahren iKFZ, Stufe 3 [umgesetzt]

Damit konnen einzelne Vorgange auch online erledigt werden; die Nutzerzahlen sind hier
noch steigerungsfahig

» Optimierung im Umgang mit Fachsoftware (beispielhaft: Erhalt von bereits erfassten Daten
verbessert, wenn ein Vorgang wahrend der Bearbeitung abgebrochen werden muss) [grds.
umgesetzt, Dauveraufgabe]

» Beschaffung weiterer Laptops fir mobiles Arbeiten [umgesetzt]

» Einbau einer Klimaanlage zur Verbesserung der Luftqualitat und zur Regulierung der
Temperatur [umgesetzt] — Die Mal3nahme steht in keinem Zusammenhang mit dem Covid-
Virus, sondern beruht auf einer bereits langer bestehenden Kritik an der Luftqualitat seitens
Kund*innen und Beschaftigten.

Exkurs: Covid-Virus

Die Steuerungsgruppe weist darauf hin, dass das Covid-Virus nicht ursachlich fur aufgetretene
Missstande war. Die Phase hat jedoch strukturelle und organisatorische Schwachstellen
besonders hervorgehoben und die Situation temporar verscharft.

Der Ansatz zur Verbesserung der Serviceleistung wurde bewusst ,corona-unabhangig" gedacht,
um dauerhafte und allgemeingultige Strukturen zu etablieren. Dabei wird in Kauf genommen,
dass sich einzelne MalRnahmen auch erst nach den Corona-Einschrankungen voll entfalten
werden.

Entsprechend kann die Wirksamkeit einzelner MalRnahmen auch nicht ausschlief3lich aus der
Phase pandemiebedingter Einschrankungen beurteilt werden, sondern muss nach Maf3gabe
eines mittel- und langfristigen Ansatzes evaluiert werden.

3. Controlling

Das Controlling der Gbergeordneten Maf3nahmen erfolgte federfihrend durch das Biro des
OberbUrgermeisters in Abstimmung mit der Steuerungsgruppe sowie den zustandigen
Dezernenten. Die Umsetzung der MalRnahmen wurde anfangs in Sitzungen der
Steuerungsgruppe sehr kurzfristig (d.h. bis zu 3 Termine pro Woche) nachgehalten. Die
Malinahmeliste wird in einem Sharepoint gefihrt. Jeden Freitag wurde der aktuelle Stand an die
zustandigen Dezernenten, den Personalrat — sowie an die Beschaftigten selbst — per Mail in
Kurzform berichtet.

Die Frequenz des Controllings wurde mit zunehmenden Fortschritten verlangert. Nach
Schaffung grundsatzlicher Strukturen und Einsetzen der neuen Geschaftsbereichsleitung, ist die
Steuerungsgruppe dann (ca. Marz 2021) in den Hintergrund getreten. Das Controlling obliegt
seitdem funktions- und verantwortungsgerecht der Geschaftsbereichsleitung, weiterhin in enger
Abstimmung mit der Amtsleitung. Ein Austausch mit der Steuerungsgruppe findet
anlassbezogen sowie in Grundsatzfragen statt

4. Ist-Stand und Perspektive
Trotz erreichter Verbesserungen wird die Ist-Situation als weiter verbesserungswirdig erachtet,




insbesondere die Wirkung der eingeleiteten Malinahmen ist dabei eng zu prifen.
Hervorgehoben werden sollen dabei nochmal folgende Aspekte:

4.1 Privatkunden

Die Wartezeit auf einen Termin betragt ca. 7 Tage.

Es werden zudem jeden Vormittag nochmals freie Terminkapazitaten eingestellt, sowohl fir den
gleichen Tag, wie auch in einer Woche, zwei Wochen und drei Wochen. Dadurch ist das
Buchungssystem flexibler geworden und Privatkunden haben die Chance, zeitnah einen Termin
zu erhalten. Bedingung ist jedoch im Moment noch, dass Kund*innen frih morgens flexibel sind.

Notfalle werden taggleich bedient.

Der auch von der Zulassungsstelle gewinschte Servicelevel ist hier noch nicht erreicht. Weitere
kurzfristige Terminoptionen (z.B. mit einer buchbaren Vorlaufzeit von 2 bis 3 Tagen) sollen noch
geschaffen werden.

Es wird der Hinweis gegeben, dass die Arbeit der Zulassungsstelle vorwiegend, aber nicht
ausschlief3lich im Schalterbereich stattfindet. Es missen auch Grundfunktionen im BackOffice
und der IT abgedeckt werden, die zum Aufrechterhalten der Arbeitsfahigkeit der Abteilung
erforderlich sind; kurzfristige Personalausfalle wirken sich daher eher im sichtbaren
Publikumsbereich aus.

Das Beschwerdeaufkommen von Privatkunden hat sich spiUrbar reduziert; an das
Beschwerdemanagement des Oberbirgermeisters wird sich bereits seit einigen Monaten nur
noch sehr vereinzelt gewandt (im Sommer/Herbst 2020 gingen dort taglich mehrere
Beschwerden ein). Anliegen kénnen in der Regel sehr kurzfristig geklart werden.

4.2 Handler-/Zulassungsdienste:

Diese Dienste werden weiterhin durch das Taschen-Verfahren bedient.

Die in den Medien teilweise dargestellten Zustande kénnen in dieser Form nicht bestatigt
werden. Unrichtig ist, dass Handler sechs Tage auf eine Bearbeitung warten. Gegenwartig
werden alle vollstandigen Antrage in der Regel am Folgetag des Eingangs bearbeitet
zurickgegeben. Bei Personalausfdllen kann es tempordr zu einem weiteren, gelegentlich zu zwei
weiteren Tagen an Rickstand kommen; dies wird aber zeitnah aufgeholt.

Unvollstandige Antrage werden mit entsprechenden Hinweisen an die gewerblichen
Dienstleister zurickgegeben und kommen dann in die nachste(n) Schleife(n). Fir den privaten
Endkunden kann sich die Bearbeitung dadurch entsprechend langer hinziehen, ohne dass diesem
die Grinde bekannt werden. Der Anteil an unvollstandig eingereichten Vorgangen wird auf ca. 10
bis 15 Prozent geschatzt.

Beschwerden von Handlern gehen weiterhin ein und werden ernst genommen. Inhalt sind dabei
nicht nur die Bearbeitungsdauern, die sich oft klaren lassen, sondern auch die Anforderungen an
vollstandige Vorgange.

4.3 Erreichbarkeit / E-Mails / Telefon

Die Probleme in der Erreichbarkeit sind weitestgehend geldst, auch wenn es vereinzelt —
besonders zu Publikumszeiten —noch eng werden kann. Ein strukturelles Problem liegt nach
hiesiger Erkenntnis nicht mehr vor.

E-Mails werden in der Regel taggleich bzw. am Folgetag beantwortet.

4.4, Bearbeitungsstand Post




Antworten erfolgen in der Regel innerhalb von drei Tagen. Dies wird als normale
Bearbeitungsdauer angesehen, so dass hier keine Rickstande bestehen.

4.5 Rickstande GebUhrenbescheide

Bekannte Ruckstande liegen im Bereich von Gebihrenbescheiden vor, die bei der Bearbeitung
auch bewusst in der Prioritat zurickgestellt wurden.

Hierzu gibt es ein gestuftes Konzept, die offenen Bescheide durch Gberplanmaf3iges Personal in
einer Zeitspanne von 12 Monaten abzuarbeiten. Beachtet wurde, dass dabei keine Anspriche
verjahren dirfen (dies drohte allerdings auch zu keinem Zeitpunkt).

Die Aufarbeitung liegt derzeit Uber dem Soll, so dass die Sonderaktion ggf. bereits nach 10
Monaten abgeschlossen (d.h. in der Zeitspanne vom 1.3.2021 bis dann 31.12.21) werden kann.
Die im Tagesgeschaft anfallenden neuen Gebihrenbescheide werden zeitnah bearbeitet, dabei
unterstutzt die Ausbildungsfirma ,newbie" des Amtes fir Personal.

4.6 Offentliche Wahrnehmung

Die Zulassungsstelle befindet sich in einem umfangreichen Veranderungsprozess. Trotz
spUrbarem Druck-Abbau und Fortschritten hat die Zulassungsstelle dabei weiterhin ein Image-
Problem, da mittel- und langfristige Veranderungen zum Teil noch nicht greifen bzw. noch nicht
wahrgenommen werden.

Es gibt dabei konstruktive und berechtigte Kritik (z.B. Problem der kurzfristig verfigbaren
Termine fur Privatkunden).

FUr den Prozess kontraproduktiv sind jedoch Uberzogene sowie pauschal geaul3erte Kritiken, die
(u. a. auch in sozialen Netzwerken) zum Teil sehr drastisch formuliert werden. Bei der
Aufarbeitung kann festgestellt werden, dass neben realen Hintergrinden auch ein Teil der Kritik
lediglich auf althergebrachten 6ffentlichen Mustern basiert und die Verfasser selbst gar keine
eigene Erfahrung (d.h. weder Buchungsversuch noch Kontaktaufnahme) gesammelt haben.

Diese Form des Feedbacks und fehlender Wertschatzung kann demotivierende Effekte auf die
leistungsbereiten Beschaftigten haben, die in allen Phasen des durchaus fordernden
Umgestaltungs-Prozesses mitgenommen werden missen.

4.7 Perspektive

Einige umgesetzte Maf3nahmen sowie angestol3ene Prozesse missen noch starker zum Tragen
kommen; zu erwartende Effekte werden erst mit dem Echtbetrieb (nach pandemiebedingten
Einschrankungen) bzw. einer Verstetigung des Personalstammes (nach zuletzt starker
Fluktuation) zu beurteilen sein.

Die strukturellen Anderungen erméglichen es nun, strategische Fihrungsaufgaben besser
wahrnehmen zu konnen. Die drei Fihrungsstellen waren erst im August 2021 vollstandig besetzt,
so dass auch hier noch eine Umbruchphase zu verzeichnen ist, die von den neuen Kraften hoch
engagiert angegangen wird.

Der interkommunale Austausch zu anderen Zulassungsstellen wird intensiviert.

Primares Ziel ist nun die weitere Verbesserung im Privatkunden-Sektor. Den in der Verwaltung
Verantwortlichen ist bewusst, dass eine Aufwertung — auch in der 6ffentlichen Wahrnehmung -
nur durch eine konstante und dauerhafte Serviceverbesserung erzielt werden kann.

Die Zulassungsstelle will die berechtigten Anspriche der Kundinnen und Kunden auf einen
zigigen und unkomplizierten Service erfillen.




Oberbiirgermeister/Beigeordnete(r)

Wenn die Begriindung langer als drei
Seiten ist, bitte eine kurze
Zusammenfassung voranstellen.
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