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06.05.2021 Ausschuss fur Personal, Informationstechnik und Beteiligungen

.Kernaussagen

1. Der Terminvorlauf betrug durchschnittlich von der ersten bis zur 12. Kalender-
woche 2021 (01.01. - 28.03.2021):

e im Burgerservice Zulassungswesen 2 Werktage;
e im Burgerservice Fiihrerscheinwesen 1 Werktag;
e in der AuRenstelle 6 Werktage.

2. Die durchschnittlichen Wartezeiten zeigen im ersten Quartal 2021 gegeniiber
dem ersten Quartal 2020 eine Verbesserung in beiden Blirgerservices auf: Zulas-
sungswesen von 17 Minuten auf 10 Minuten; Fiihrerscheinwesen von 8 Minuten
auf 5 Minuten.

3. Die Fallzahlen It. Aufrufanlage (sh. Anlage 1)
weichen im ersten Quartal 2021 im Vergleich zum ersten Quartal 2020 wie folgt
ab:

e im Birgerservice Zulassungswesen um 0,60 % nach unten;

e im Burgerservice Fiihrerscheinwesen um 9,69 % nach oben.

Die Besucherzahlen (ohne Handler_innen) im ersten Quartal 2021 weichen im
Vergleich zum ersten Quartal 2020 wie folgt ab:

e im Blirgerservice Zulassungswesen um 2,16 % nach oben;

e im Blirgerservice Fihrerscheinwesen um 12,65 % nach oben.

4. Der Gebiihreneinnahmenverlust in 2020 betragt im Vergleich zum Ergebnis 2019
ca. 1.020.900,- €.

Il. Entwicklung vom 23.03.2020 bis heute
1. Notbetrieb
Nachdem vom 23.03.2020 bis 30.05.2020 ein Notbetrieb eingerichtet wurde, wurde
dieser ab dem 04.05.2020 sukzessive erweitert. Der Notbetrieb war der Tatsache

Seite: 1/8



geschuldet, dass der gleichzeitige Aufenthalt in den Raumlichkeiten begrenzt wer-
den musste und durch den friihzeitigen positiven Fall im StraRenverkehrsamt nahe-
zu 50 % der Mitarbeitenden ausgefallen waren. Im Notbetrieb wurde ausschlieBlich
auf Basis von vorher vereinbarten Terminen (telefonisch oder per Mail) gearbeitet.
Fir den Handel galt und gilt die Regel, dass die am Vortag abgegebenen Vorgange
(kontingentiert auf 20 pro Handler_in) am Folgetag mit Abgabe des nachsten Pake-
tes abgeholt werden konnten. Mitarbeitende des Zulassungswesens hatten sich be-
reit erkldrt, zusatzlich morgens eine Stunde vor Offnungszeit auf freiwilliger Basis
Handlervorgdnge zu bearbeiten.

Das Callcenter wurde im Notbetrieb auf sechs Platze, funf fiir das Zulassungswesen,
aufgestockt. Ebenfalls wurde die Mailbearbeitung auf durchgehend zwei Mitarbei-
tende ausgeweitet. Dennoch war keine akzeptable Erreichbarkeit zu gewadhrleisten
angesichts der hohen Zahl der Telefonanrufe (bis zu 25.000 Anrufe an einem Tag)
und der Uberlastung der Telefonanlage.

Alle Arbeitsgruppen und Teams haben im Notbetrieb die Blirgerservices unterstutzt.

2. Erstes Folge-Quartal (Mai bis Juli 2020)

Nach dem Notbetrieb wurden sukzessive in Abhangigkeit vom Sicherheitskonzept

und von der Personalverfiigbarkeit folgende MaRnahmen getroffen:

a. Offnung des Schnellschalters an der Ausgabeklappe zu Beginn der Offhungszeit
morgens fiir 30 Minuten
Ein Versuch, die Zeit auf eine Stunde zu erweitern, fiihrte zu erheblicher Warte-
schlangenbildung, teilweise von der einen Gebaudelangsseite zur anderen.

b. Die zweite Phase war dadurch gepragt, dass die Online-Termine wieder frei ge-
geben wurden. Folgende Vorgaben wurden gesetzt, um im Rahmen der Corona-
schutzverordnung die Regeln einzuhalten:

e Einsatz eines Sicherheitsdienstes mit vier Personen,

e Einrichtung von zwei Besucherschleusen,

e Begrenzung des parallelen Aufenthalts insbesondere im Wartebereich/Infor-
mation des Zulassungswesens, Arbeit ausschlieBlich auf Basis von Terminen
mit Ausnahme des Schnellschalters Zulassungswesen tdglich ganztdgig und
des Ausgabeschalters Fiihrerscheinwesen an drei Tagen,

e Erfolgreiche Aktivierung von angestoRenen Online-Prozessen:

o am 08.05.2020 Anschriftendnderung im Fahrzeugschein und Ummeldung

von aullerhalb ohne Halter- und Kennzeichenwechsel;

o i-Kfz - Wegfall der elD fiir die Abmeldung ab 15.06.2020 bis 31.08.2020;

Erhohung der Begrenzung fiir den Handel von 20 auf 30 Vorgange.

¢. Samstagsoffnung am 16.05.2020 ausschlieBlich auf Basis von vorher gebuchten
Terminen:
Die Schalterplatze wurden um zwei aufgestockt, um Handlervorgange zu bearbei-
ten. Das Angebot, nach telefonischer Benachrichtigung auch samstags die bear-
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beiteten Vorgange abzuholen, wurde nicht durchgangig angenommen.

. Offnung der AuRenstelle Monschau am 08.06.2020:
Die Wegezeiten fiir den Einlass der Kund_innen sollten durch Installation von Tur-
offner und Gegensprechanlage entfallen. Durch die seitens der Verwaltung der
Stadt Monschau im Flur aufgestellten Stuhle fir die wartenden Biirger_innen war
diese Steuerung nicht mehr moglich, so dass die Biirger_innen abgeholt werden
mussten. Damit war die Produktivitat der AuRenstelle um ca. ein Viertel geringer,
als wenn die gleichen Mitarbeitenden in Wirselen gearbeitet hatten.

. Folgende weitere Steigerung der Leistungsfahigkeit wurde ab 01.07.2020 umge-

setzt:

e Erweiterung der Vorgangsbeschrankungen beim Handel von 30 auf 50 Vor-
gange, davon 20 Neu-/Tageszulassungen (Zielgruppe Autohandler_innen);

e Reduzierung der Zahl der Ricklaufer bei Vorgangen mit Kennzeichenmitnah-
me: Sollte die angegebene eVB-Nr. nicht korrekt sein, wird der Handel/Zulas-
sungsdienst angerufen und kann im Rahmen der Offnungszeit eine neue
eVB-Nr. i.d.R. noch am gleichen Werktag (auRer Samstag) nachliefern;

e Abtelefonieren der Termine durch eine Praktikantin, um Terminlicken fillen
zu kénnen;

e Personelle Unterstlitzung durch andere Teams.

Wegen des Terminvorlaufs von 1,5 Wochen konnte folgende MaRnahme erst am
13.07.2020 wirksam werden: Fir die Privatkund_innen wurden von Montag bis
Freitag eine Terminscheibe in einen weiteren Schalterplatz ,Schnellschalter” um-
gewandelt und die Vorgadnge fiir diesen Schalter erweitert. Damit sollte tagliche
die Vorgangsmenge insgesamt erhoht werden, weil die ,kurzen“ Geschaftsvorfal-
le fiir die Blirger_innen keine Termine mehr blockieren.

. Die Mitarbeitenden des Zulassungswesens haben auRerhalb der Offnungszeit die
Handelsvorgidnge in Mehrarbeitsaktionen bearbeitet und aufgeholt. Die Schalter-
zahlen fiir den Handel wurden zu Lasten der Privatkund_innen erhoht, bis das
Ziel der Ruckgabe am gleichen bzw. am Folgetag wieder erreicht worden ist. Seit
Juni 2020 waren die Handlervorgangszahlen gegeniiber dem gleichen Zeitraum
des Vorjahres erhoht.

3. Zweites Folge-Quartal (August bis Oktober 2020)

. Die Termin-Vorlaufzeit wurde durch Einsatz der Mitarbeitenden von mehr als 2
Wochen auf 3 Werktage (ab 10.08.2020) verkiirzt. Dies war nur moglich durch
Unterstutzung durch andere Teams im Haus (ehemalige Mitarbeitende des Biir-
gerservice Zulassungswesen), Reduzierung des Callcenters auf zwei Zulassungs-
pldatze und einen leichten Riickgang der Handelszahlen in der zweiten Sommerfe-
rienhalfte. Damit war das StraRenverkehrsamt zu diesem Zeitpunkt sowohl in der
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Region wie auch im Vergleich zu den StraRenverkehrsamtern gleicher GroRen-
klasse fuhrend.

b. Installation eines Selbstbedienungsterminals (SST)
Nach verschiedenen Anldaufen mit jeweils defekten Gerdten der Bundesdruckerei
seit dem 21.06.2020 lauft das Gerat seit dem 01.11.2020 stérungsfrei.

c. Einfuhrung Direktversand der Fiihrerscheine bei Umtausch, Verlust und dem be-
gleiteten Fahren mit 17 durch die Bundesdruckerei ab 01.09.2020
Damit entfdllt im Birgerservice Flihrerscheinwesen ein zweiter Besuch der
Kund_innen, falls die Kund_innen das Angebot des Direktversands annehmen.

d. Nach Einarbeitung der neuen Mitarbeitenden im Biirgerservice Flihrerscheinwesen
wurde die Anzahl der Terminscheiben ab 01.10.2020 aufgestockt, sodass die
Bugwelle, welche auch aus der SchlieRung der Fahrschulen vom 17.03. bis zum
19.04.2020 resultiert, abgearbeitet wurde.

4. Drittes Folge-Quartal (November 2020 bis Januar 2021)

Da eine Mitarbeitende Mitte Dezember 2020 nach der Elternzeit wieder ihren Dienst
in Teilzeit aufgenommen hat, mussten die Arbeitsabldufe in der AuRenstelle um-
strukturiert werden. Aufgrund der geringen BiirogroRe musste der Schreibtisch fir
die dritte Mitarbeitende in den Wartebereich verlagert werden. Dies fuhrt dazu, dass
sich in dem Wartebereich derzeit maximal zwei Kund_innen gleichzeitig aufhalten
dirfen.

Das StraRenverkehrsamt hat den Betrieb weiter fortgefiihrt. Die Besucherzahlen im
Burgerservice Fuhrerscheinwesen sind seit dem 01.11.2020 pandemiebedingt zu-
rickgegangen, steigen nun jedoch langsam wieder an. Dies ist auch auf eine Plaka-
taktion zum Thema Fihrerscheinumtausch zuriickzufihren.

5. Viertes Folge-Quartal (Februar bis April 2021)

Vom 01.05.2020 bis 28.02.2021 konnten bestellte Fiihrerscheine ohne Termin an
der AuRenklappe abgeholt werden. Da die Zahl der Abholer_innen durch den Direkt-
versand der Bundesdruckerei gesunken ist, wurde die Fuhrerscheinabholung seit
dem 01.03.2021 wieder in die Terminvereinbarung integriert.

lll. Bilanz bisher
1. Fallzahlen (sh. Anlage 1)
Die Fallzahlen It. Aufrufanlage in den Birgerservices konnten kontinuierlich gestei-
gert werden,
e auf nunmehr ca. 2.070 Besucher_innen mit ca. 3.456 Vorgadngen inkl. Hind-
ler_innen pro Woche (in der 12. Kalenderwoche 2021) im Blirgerservice Zu-
lassungswesen einerseits und
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e andererseits auf nunmehr ca. 630 Besucher_innen und ca. 730 Vorgdnge in
der Woche (in der 12. Kalenderwoche 2021) im Biirgerservice Fuhrerschein-
wesen.

Eine Bedienung von zusdtzlichen Spontankund_innen neben dem Schnellschalter im
Zulassungswesen ist wegen der Zutrittsbegrenzung noch nicht moglich.

2. Personal

Durch die Arbeit Giber Online-Termine konnte der Prdasenzausfall (Dienstunfiahigkeit,
Quarantdne, Beschaftigungsverbot, Elternzeit, Mutterschutz, Wiedereingliederung)
von anfangs 40 Mitarbeitenden (Marz 2020) auf unter zehn Ausfalle (Marz 2021)
reduziert werden. Das StraRenverkehrsamt hatte seit Ausbruch der Pandemie fiinf
positive Coronafille (einer im Marz 2020, zwei im November 2020, zwei im Marz
2021) zu verzeichnen, davon drei im Birgerservice Zulassungswesen.

3. Gebiihreneinnahmen (sh. Anlage 2)

Die kumulierten Gebihreneinnahmeverluste im Haushaltsjahr 2020 betragen fir das
gesamte Amt 1.020.905,26 €, darunter das Zulassungswesen mit 635.242,73 €, das
Fliihrerscheinwesen mit 152.964,43 € und die Ausnahmegenehmigungen
221.928,30 € (Wegfall Sonn- und Feiertagsfahrverbot vom 19.03. bis 31.08.2020
und erneut seit 31.10.2020 bis derzeit 30.06.2021).

4. Technik

Seit der Einfiihrung von VDI (Produktivsetzung im Februar 2020, Ausnahme: Notbe-
triebszeit) standen bis Juni 2020 Nacharbeiten aus, die beispielsweise im Blrgerser-
vice Zulassungswesen dazu fiihrten, dass insbesondere ab Mai bis Juni im Saldo ca.
acht Mitarbeitenden-Stunden pro Tag die Arbeitspldatze durch Druckerrebootzeiten
und Performanceeinbriiche nicht verfligbar waren. Im Durchschnitt entspricht diese
Zeit dem Umfang von ca. 32 Terminen/Tag. Zusatzlich war der Juni von groRen Sto-
rungen gepragt, die sich auf die Arbeitspldtze in den Biirgerservices erheblich aus-
wirkten. Die Grundsatzprobleme sind groRtenteils behoben, die technische Infra-
struktur der regio iT erscheint seitdem stabiler.

Zusatzlich setzt das KBA (Kraftfahrtbundesamt) insbesondere mittwochs um 17.00
Uhr Wartungen an. Eine Initiative des StraRenverkehrsamtes, diese Arbeiten spater
zu beginnen, wurde abgelehnt, sodass an diesen Tagen auch kein Nachlauf nach der
Offnungszeit fiir die Kund_innen méglich ist.

5. Umsetzung von MaRnahmen/Projekte

Weiterhin wurde die Umsetzung der MaRnahmen als Ergebnis der Organisationsun-
tersuchung durchgefiihrt. Die aktuellen Projektstiande sind in Ganze der Anlage 3 zu
entnehmen.

Neben der Umsetzung der MaBnahmen nach Rédl & Partner werden weitere Projekte
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durchgefiihrt, die aus organisatorischen oder rechtlichen Griinden erforderlich sind,
zum Beispiel die Installation von Informationsmonitoren. Aufgrund der Zutrittsbe-
schrankungen wegen der Pandemie kann es zu langeren Aufenthalten vor dem Ge-
baude kommen. Aus diesem Grund wurden drei Monitore, welche den wartenden
Burger_innen Informationen z. B. die aktuellen Wartezeiten oder Hinweise anzeigen,
am 24.03.2021 installiert. Die Auslieferung der Software durch die regio iT soll im
April 2021 erfolgen. Die MaRnahme wurde Mitte Oktober begonnen, die Ausliefe-
rung und Installation hatten sich pandemiebedingt verschoben.

IV. Zukunftsstrategie
1. Voraussetzungen fiir weitere Betriebsausweitungen/Steigerung der Produktivitat:
1.1 Aufhebung Coronaschutzverordnung
Uber den normalen Spielraum der tatsichlichen Verfiigbarkeit des eingearbeiteten
Personals hinaus kann eine weitere Ausweitung des Betriebs im Blirgerservice Zulas-
sungswesen nur durch Aufhebung der Zutrittsbeschrankung erreicht werden. Auch
kdonnte dann wieder eine Beratung an der Information fiir alle Kund_innen eingerich-
tet werden.

1.2 Digitalisierung von weiteren Prozessen
Wahrend des gesamten Jahres 2020 wurde an weiteren Digitalisierungen bzw. der
Anbindung des ePayments an digitalen Prozessen fiir die verschiedenen Sachgebiete
gearbeitet, welche 2021 zum Abschluss kommen sollen. Der Status kann der
Anlage 4 entnommen werden.

Insbesondere ist das Projekt digitaler Fahrerlaubnisantragsprozess (FAO, MaRnahme
30) von Bedeutung. Das Tool zur Vorerfassung der Antrage wird seit Dezember
2020 in der AuRenstelle Monschau getestet. Danach soll dieses Tool den Fahrschu-
len, Birgeramtern und Burger_innen zur Verfligung gestellt werden. Durch die Vor-
erfassung entfadllt fir die Blirger_innen, die einen Umtausch durchfihren moéchten,
ein zusatzlicher Besuch im Birgerservice Flihrerscheinwesen. Fur die Ersterteilung
eines Fuhrerscheins konnte ein Besuch der Biirger_innen komplett entfallen, da die
Antragstellung in der Fahrschule und die Aushdandigung des Fiihrerscheins bei Be-
stehen der Prifung durch die Priifer_in vorgenommen wird. Die Bearbeitung der An-
trage geht dann vom Frontoffice in das Backoffice uber.

Fir den Prozess der Sonntagsfahrgenehmigung wurde ein digitales Formular entwi-
ckelt, welches noch getestet wird und nach der Aufhebung des Sonn- und Feier-
tagsfahrverbots aktiviert werden soll.

Zudem wird gegenwadrtig mit dem Dachverband kommunaler IT-Dienstleister (KDN)

an der Digitalisierung des Prozesses “Feinstaubplakette” gearbeitet. Hier hat das
StraRenverkehrsamt Aachen die Rolle des Pilotanwenders im Rahmen der Entwick-
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lung und kann somit den Prozess nach den Stdadteregionsanforderungen mit gestal-
ten.

1.3 Weitere Projekte:
Produktwechsel der Aufrufanlage / Online-Terminvergabe

Im Jahr 2017 wurde die neue Aufrufanlage (NetCallUp/NetAppoint) im StraRen-
verkehrsamt eingefiihrt. Seitdem kénnen Biirger_innen Online-Termine fiir einen
Besuch der Burgerservices buchen. Zum 02.01.2020 wurde der gesamte Publi-
kumsbetrieb in den Blrgerservices Zulassungs- und Fihrerscheinwesen auf
Terminvergabe umgestellt. Ziel war, die Wartezeiten fiir die Birger_innen zu re-
duzieren und eine planbare, gleichmaRigere Auslastung der Biirgerservices zu
erreichen. Durch die Umstellung konnten die Wartezeiten fiir Terminkund_innen
weiter optimiert werden.

Die Herstellerfirma (NetCallUp Software GmbH) der vorhandenen Systeme (Ne-
tAppoint/NetCallUp) wurde von dem Mitbewerber, die Firma Q-MATIC Aktiesbo-
lag, aufgekauft und der Support fiir das alte System eingestellt. Aufgrund des
fehlenden Supports ist es notwendig, dass die Aufrufanlage in Wirselen durch
ein neues System abgeldst wird. Das umfangreiche Projekt, welches 2020 be-
gonnen wurde, soll Ende 2021 abgeschlossen werden. Ziel ist es, dass die On-
line-Terminvergabe zukiinftig noch intensiver, also auch fir die ordnungsbe-
hordlichen Bereiche, genutzt wird und so eine gezielte Besuchersteuerung mit
planbaren Ablaufen erreicht werden kann, die fir die Blirger_innen zu immer
kiirzeren Wartezeiten fihren. Durch die Pandemie verzdgerten sich die Prasenta-
tionstermine der potentiellen Anbieter, so dass mit der Einfilhrung des neuen
Produktes ab dem IV. Quartal 2021 zu rechnen ist. Aktuell befindet sich das Pro-
jekt in der Produktfindungsphase zusammen mit der regio iT.

Umstellung der Fachverfahren in den Biirgerservices Zulassungs- und Fiihrer-
scheinwesen

Die Software im Biirgerservice Fiihrerscheinwesen (FSW) muss auf ein webbasier-
tes Nachfolgeprodukt (VOIS-FSW) umgestellt werden. Die Umstellung ist vom
Hersteller dringend empfohlen und fiir den weiteren Ausbau digitaler Prozesse
erforderlich. Dieses umfangreiche Projekt ist zeitlich insbesondere abhdngig von
den Ressourcen des Herstellers. Derzeit ist flur die Umsetzung der Zeitraum
2022/2023 (im Anschluss an das Projekt “Aufrufanlage”) vorgesehen.

Auch das Fachverfahren im Birgerservice Zulassungswesen (IKOL-KFZ) wird mit
einem Upgrade auf eine webbasierte Version umgestellt. Dieses ebenfalls um-
fangreiche Projekt ist friihestens 2023 geplant.
Beide Projekte sind deshalb aufwendig, weil es sich aufgrund der vielfdltigen
Schnittstellenbeziehungen und der grundlegend anderen Programmphilosophie
um vollig neue Anwendungsprodukte handelt.
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2. Personal

In der Arbeitsgruppe Ausnahmegenehmigungen wurde im Bereich des Sachgebietes
GroRraum- und Schwertransporte mit Datum vom 24.12.2020 eine Anderung der
Zustandigkeit nach § 47 StraRenverkehrsordnung (StVO) in Kraft gesetzt. Vor In-
krafttreten der Anderung war die Behoérde zustiandig, in deren Bezirk die Antragstel-
lenden ihren Sitz hatten. Im Bereich der GroRraum- und Schwertransporte werden
die Antrage zumeist nicht von den transportdurchfilhrenden Unternehmen selbst
gestellt, sondern von Serviceunternehmen, die sich auf die Antragstellung und Be-
treuung der Transporte spezialisiert haben. Danach war es ausreichend, dass das
Serviceunternehmen im Bezirk der Behdrde seinen Sitz hatte, bei der das Unterneh-
men den Antrag stellen wollte. Nach Inkrafttreten der Zustandigkeitsdnderung ist
nunmehr jedoch die Behorde zustandig, in deren Bereich das transportdurchfiihren-
de Unternehmen seinen Sitz oder eine Zweigniederlassung hat oder, bei transport-
durchfihrenden Unternehmen mit Sitz im Ausland, die Genehmigung erstmalig in
Anspruch genommen wird.

Durch die Lage der StadteRegion im Dreildndereck Niederlande/Belgien/Deutschland
mit zwei Autobahn-Grenzibergdngen wird die StadteRegion voraussichtlich stark
von der Zustdandigkeitsanderung betroffen sein. Geht man von den bisherigen An-
tragszahlen aus, wird sich das Antragsvolumen bereits im Jahr 2022 in etwa ver-
finffachen. Im Jahr 2021 unter Pandemieeinfluss wird ca. die dreifache Anzahl von
Antrdagen bearbeitet werden miissen. Dies fiihrt zu einem Personalmehrbedarf.

3. Ausblick Einnahmen/Ausgaben

Der Geblihreneinnahmeausfall im Haushaltsjahr 2020 (sh. Anlage 2) betragt
1.020.900,00 €. Eine Kompensation des Einnahmeausfalls hangt von der Leistungs-
fahigkeit unter Pandemieeinschrankungen, von der Personalsituation in beiden Biir-
gerservices, von der Entwicklung der Verkaufszahlen des Autohandels und des Weg-
falls des Sonn- und Feiertagsfahrverbots bis derzeit 30.06.2021 ab.

In Vertretung
gez.: Nolte

Anlagen:

Anlage 1: Wartezeiten und Besucheraufkommen

Anlage 2: Geblhreneinnahmen

Anlage 3: Stand der Umsetzung der MaRnahmen der Organisationsuntersuchung
Anlage 4: Status digitale Prozesse
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