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Beschlussvorlage Verbesserung der telefonischen Erreichbarkelt der Stadiverwaltung
- Erfahrungen, Stellen, Ausblick — &ffentlicher Tell;

Silzungsvorlage Nr, 14-20 / V00321
Beschluss des Verwaitungs- und Personalausschusses vom 02.07.2014 (VB)

IKA

Das Krelsverwaltungsreferat stimmt der am 12.05.2014 tibermittelten Beschiussvorlage Nr.
14-20 / V00321 vorbehaltlich folgender Anderung des Belirags ,Personalbedarf
Krelsverwaltungsreferat” (S. 22, 23) zu: :

,Um elne hohs telefonische Erreichbarkeit auch in Zukunit bel den Servicetelefonen

. gewahrlelsten zu kénnen, sollen langfristige Personalausfélie In den Servicetelefonen
odsr.vorlibergehende Personalmehrbedarfe, die sich auf Grund von unvorhersehba-
ren Erelgnissen ergeben kénnen, vorrangig durch den Einsatz von erfahrenen Sach-
bearbeiter/innen aus den Fachbereichen kompensiert werden. Um Jedoch dadurch
nicht die Abwicklung des Partelverkehrs in den betroffenen Bereichen zu gefihrden,
sollen bel entsprechendem Nachwels durch das Kreisverwaltungsreferat in diesen
Bereichen - bzw. im jeweiligen Servicetelefon - voriibergehend Aushilfsstellen zur
Kompensation der dort entstehenden Personafausfélle eingerichtet werden kdnnen,
fiir die entsprechend der tatsichlichen Besetzung zentrale Mittel auf dem Bliroweg
bereitgestelit werden. Um kurzfristig auf unvorhersshbare Personalausfalle reagieren
zu kdnnen, soll hierzu im Bedarfsfall eine Abstimmung auf dem Verwaltungsweg zwi-
schen dem Krelsverwaltungsreferat und dem Personal- und Organisationsreferat er-

folgen.”

Begriindung:

Regelméfig wird durch Stadtratsantrége, Stadiratsanfragen und Presseberichte elne unzu-
mutbare Wartesituation In den unterschiedlichen Bereichen des Krelsverwallungsreferates,
vorwiegend Blirgerbiiro, KFZ Zulassung und Fahrerlaubnisbehdrde sowie Ausldnderbehdrde
thematisiert (zuletzt mit dem Antrag der Fraktion Freiheitsrechte, Toleranz und Biirgerbetelll-
gung vom 08.08.2014 zur dringlichen Behandlung In der Vollversammlung am 28.05.2014:
Blrgerbliros sind vélilg Bberlastet — Wartezeiten untragbar®).

Der telefonischen Errelchbarkeit wird seitens der Stadtspitze eine hohs Prioritét zugespro-
chen. Jedoch ist die Abwickiung der persdnlichen Vorsprachen von Bilrgerinnen und Blirgern
ebenso von einem hohen politischen Interesse und einer sehr hohen Presse- und Offentlich-

keitswirksamkeit.



Selte 2 von 2

Es Ist nicht mdglich, die Unterstiitzung der Servicetelefone durch Aushilfskrifte an die zwin-
gende Voraussetzung zu knlipfen, dass diese aus den Fachbereichen stammen, wenn sich
die Parteiverkehrsbereiche des Krelsverwaltungsreferates selbst in einer Aulerst angespann-
ten Personalsituation befinden und auf das eingearbeitete Personal angewiesen sind.

Im Krelsverwaltungsreferat wurde kommuniziert, dass bel gravierenden Personalengpéssen
der Servicetelefone zu prilfen ist, wle diese vor{ibergehend durch die Fachberelche kompen-
siert werden kdnnen. Zudem soll die Personalauswahl flir Stellen und Aushilfsstellen vorrangig
durch bereits aingearbeitete Sachboarbelter/-innan aus den Fachbereichen erfolgen.

Im Sinne der telsfonischen Erreichbarkeit sowie der Abwicklung des Parteiverkehrs Im Kreis-
verwaltungsreferat muss jedoch auch die Méglichkeit bestehen, vorlibergehende zentral finan-
zZlerte Aushilfsstellen direkt bei den Servicetelefonen einzurichten, Die Parsonalauswahl darf
nicht auf Personal aus dem zugehérigen Fachbereich beschrénkt sein.

Dle gewlinschte Anderung entspricht den Abstimmtungen zwischen dem Krelsverwaltungsrefe-
rat und dem Personal- und Organisationsreferat im Rahmen des Projektes Verbesserung der
telefonischen Erreichbarksit (vgl. Auszug aus dem Abschlussberlcht zur Stellenbemessung):

,Zwischen dem Kreisverwaltungsreferat und dem Personal- und Organisationsreferat
wurde daher verelnbart, dass die unter Kapltel 6 dargesteliten
Berechnungsergebnisse das Ergebnls der Personalbemessung darstellen und weitere
Aspekte In dle Berechnungen nicht mit einfliellen. Sollten nachweislich auf Grund von
langerfristigen Ausfillen, die im Rahmen der aktuellen Stellenbemessung nicht
beriicksichtigt werden konnten (z. B. Mutterschutz, Elternzelt, langfristige Erkrankung,
erforderliche Personaldisposition usw.) zusatzliche Bedarfe zur Kompensation dieser
Ausfille entstehen, werden diese bei Bedarf beim Personal- und Organisationsraferat
geltend gemacht und abhénglg von der Besetzung zentral finanzlert.

Bel der Kompensation von Personalausfaflen in den Servicetelefonen soll vorranglg
die Méglichkeit der Unterstlitzung durch die jewelligen Fachbereiche gepriift werden.
Hierbsi Ist die stadtweit hohe Prioritét der telefonlschen Erreichbarkeit {vgl. Vorgabsn
der Stadtspitze) zu beriicksichtigen. Gleichzeitlg darf Jedoch nach Auffassung des
Kreisverwallungsreferates dadurch nicht die Abwicklung des Partelverkehrs geféhrdet
worden.

Boi der Besetzung von Aushiifsstellen bzw. auch der Nachbesetzung freler Stellen in
den Servicetelefonen soll dle Personatauswahl vorrangig durch tiberwiegend bereits
eingearbeltete Sachbearbelter/-innen aus den Fachberelchen erfolgen, vorausgesetzt
die persdnliche Einwertung der Dienstkraft entsprlcht der Bewertung der vorgesehe-
nen Stelle Im Servicetelefon.” :




