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1 MANAGEMENT SUMMARY

Die BSL Managementberatung GmbH wurde von der Landeshauptstadt Stuttgart mit einer Or-
ganisationsuntersuchung in der Kfz-Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle beauftragt. Untersucht
wurden sowohl die Aufbau- als auch die Ablauforganisation. Basierend auf einer umfassenden
Bestandsaufnahme und Analyse der Ist-Situation wurden Handlungsfelder identifiziert und L6-
sungsansatze erarbeitet. MalRgeblich war die Erarbeitung eines fortschreibungs- und zukunfts-
fahigen Instruments zur Personalbemessung, welches den Anforderungen eines Publikumsbe-
triebs und einer entsprechenden Kundensteuerung gerecht wird.

HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

Die Handlungsempfehlungen adressieren (ibergeordnete Themen, wie die Fiihrungs- und Lei-
tungskompetenz, die Kommunikations- und Informationsweitergabe, die Intensivierung eines
Controllings, die Einarbeitung von Mitarbeitenden sowie die Verbesserung der technischen
Ausstattung und der Ausbau des digitalen Kfz-Angebots. Im Bereich der Aufbauorganisation
umfasst es beispielsweise die Prazisierung von Formulierungen und Aufgabenschwerpunkten
sowie die Sicherstellung von Vertretungsregelungen. Die Ablauforganisation bietet unter ande-
rem Optimierungspotenziale im Schalterbetrieb und der Terminvergabe. Um die Wartezeit der
Kundinnen zu reduzieren und einem Bearbeitungsstau entgegenzuwirken, sollte insbesondere
eine stundengenaue Flexibilisierung der Schalterbesetzung forciert werden. Daneben wurden
fir die einzelnen Fachbereiche spezielle Empfehlungenausgesprochen.

ERMITTLUNG DES PERSONALBEDARFS

Auf der Grundlage verschiedener Methodiken (Prozesserhebungen, Kennzahlen, Aufgabenkri-
tik, Zeitschatzungsverfahren) wurde der Personalbedarf fiir die Kfz-Zulassungs- und Fihrer-
scheinstelle ermittelt. Der rechnerische Personalbedarf ist abhangig von verschiedenen Annah-
men. Aufgrund der veranderbaren Parameter kdnnenverschiedene Szenarien des Personalbe-
darfs simuliert werden. Es wurden vier Szenarien dargestellt, bei denen ssich der Personalbedarf
je nach Festlegung der Parameter zwischen 87,64 Vollzeitidquivalente (VZA) und 94,71 VZA be-
wegt. Die Betrachtung verschiedener Zukunftsszenarien kann jederzeitin der fortschreibungs-
fahigen Personalbedarfsrechnung anhand der einzelnen Bausteine vorgenommen werden.

ZUSAMMENFASSENDE BEWERTUNG

Permanente Veranderungen der Rahmenbedingungen flihren die Kfz-Zulassungs- und Fiihrer-
scheinstelle in einen kontinuierlichen Anpassungsprozess. Die Umsetzung der Handlungsemp-
fehlungen wird der Dienststelle dabei helfen flexibel und agil zu handeln. Die Optimierung der
eignen Arbeitsabldufe und die Anpassung der Kundensteuerung wird zu einer héheren Zufrie-
denheit der Kundinnen und Mitarbeiterinnen fliihren. BSL empfiehlt einen Personalstamm von
94,71 VZA zum Stand 31.12.2019. Zusitzlich sind die 4,5 geschaffenen Stellen aus dem Jahr
2020 zu beriicksichtigen. Der Personalbedarfist stetig auf Basis der fortschreibungsfahigen Per-
sonalbemessung zu aktualisieren, was die Resilienz der Dienststelle langfristig sichern wird.

Die BSL Managementberatung dankt der Stadt Stuttgart fiir die gute Zusammenarbeit.
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2 PROIJEKTDESIGN

2.1 Ausgangssituation und Zielsetzung

AUSGANGSSITUATION

Die Aufgabenwahrnehmung der Kfz-Zulassungs- und Flhrerscheinstelle des Amts fir o6ffentli-
che Ordnung war im Untersuchungszeitraum 2019 gepragt von der vorzeitigen Beendigungder
Ausgabe von Wartemarken sowie der vorzeitigen SchlieRung einzelner Bereiche (Kfz-Zulassung
sowie der Flhrerscheinstelle) zu verschiedenen Zeiten bis hin zur SchlieRung der gesamten
Dienststelle. Dies fiihrte zu einer Vielzahl von Beschwerden, Gelben Karten, verbalen Ubergrif-
fen sowie Androhungen von Schadensersatzanspriichen. Letztlich haben die Kfz-Zulassungenin
den letzten Jahren kontinuierlich zugenommen (um 12% seit 2008) und die Prognosen fir die
nachsten Jahre weisen eine steigende Bevolkerungszahlfiir Stuttgart aus.

Der Gemeinderatder Landeshauptstadt Stuttgart hat am 22. Mai 2019 die Durchfihrung einer
Organisationsuntersuchung bei der Kfz-Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle durch eine exteme
Firma beschlossen. Beauftragt wurde die Untersuchung der Aufbau- und Ablauforganisation,
die Erarbeitung eines zukunfts- und fortschreibungsfahigen Personal- bzw. Stellenbemessungs-
systems, welches den Anforderungen eines Publikumsbetriebs gerecht wird, sowie die Betrach-
tung der aktuellen raumlichen Rahmenbedingungen.

Die Dienststelle Kfz-Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle des Amts fiir 6ffentliche Ordnung um-
fasste im Jahr 2019 insgesamt 74,4 Planstellen sowie 9 befristete Ermachtigungsstellen besetzt
durch Voll- und Teilzeit. Der Stellenplan im Jahr 2020 weist 78,9 zuzliglich 10 Ermachtigungen
aus (insgesamt 88,9 Stellen fiir 2020). Dabeiist besonders hervorzuheben, dass die Zulassungs-
stelle und die Fihrerscheinstelle zwar in einer Dienststelle raumlich zusammengefasstsind, auf-
grund der unterschiedlichen Aufgabenstellungen und sich daraus ergebenen unterschiedlichen
Arbeitsabldufen, jedoch als zweivoneinander getrennte Bereiche organisiert sind.

Innerhalb der Fihrerscheinstelle ist zusatzlich noch die Erst- und Neuerteilungvon Fihrerschei-
nen vom Aufgabenbereich des Personenbeférderungsgesetzes und des Fahrschul- und Fahr-
lehrerrecht sowie Rettungsdienstwesen zu unterscheiden.

ZIELSETZUNG

Ziel der Organisationsuntersuchung ist neben der Bemessungdes erforderlichen Stellenbedarfs
auch die Analyse und Optimierung der Arbeitsablaufe und ggf. die Anpassung von Organisati-
onsstrukturen, um die Zukunftsfahigkeit sowie die dauerhafte Arbeitsfahigkeit der Kfz-Zulas-
sungs- und Flihrerscheinstelle nachhaltig sicherzustellen. In diesem Zusammenhangist auch die
besondere Raumsituation zu bewerten. Von der Auftragnehmerin werden nach MalRgabe der
Auftragsziele folgende Leistungen erwartet:
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e Darlegung und Bewertungder IST-Situation (Schwachstellenanalyse) hinsichtlich der

Aufbauorganisation und Organisationsstrukturen (Zustandigkeit, Funktionen und Zielset-
zung der eingerichteten Dienstposten, ggf. neuer Aufgabenzuschnitt fir Dienstposten,
Uberpriifungder Leitungsspanne)

Abldufe und Prozesse mit Bertlicksichtigung bereits feststehender gesetzlicher Aufgaben-
anderungensowie Betrachtung dereingesetzten Hard- und Software auch im Hinblick auf
Barrierefreiheit

Schnittstellen zu anderen fachlichen stadtinternen oder externen Organisationseinheiten

Steuerungvon Besucherstrémen unter Beriicksichtigung derunterschiedlichen Offnungs-
zeiten der Fiihrerscheinstelle und der Kfz-Zulassungsstelle

Steuerungder Kundenbedienung durch Wartemarken und deren Ausgabezeitpunkt, Auf-
rufanlage, Terminvergabe

personelle Rahmenbedingungen (Personaleinsatzplanung, Aufgabenvielfalt, Ristzeiten,
Teilzeitquote, Ausbildung, Fortbildung, Fluktuation, Einarbeitung, Krankheitsausfalle, leis-
tungsgeminderte Mitarbeitende)

raumliche Rahmenbedingungen (der Warte- und Arbeitsbereiche, inklusive Uberpriifung
der Barrierefreiheit, des Datenschutzes, der Serviceeinrichtungen, der Sicherheit und der
Aktentransportanlage)

e Einschatzung auf Basis der IST-Analyse, ob die aktuellen raumlichen Rahmenbedingungen
fur eine effektive und effiziente Aufgabenerfillung geeignet sind oder organisatorisch An-
passungen notwendig sind (z.B. weiterer Standort, raumliche Trennungbeider Fachbereiche)

e Erarbeitung und Aufzeigen von Digitalisierungspotenzialen

e Erarbeitung einer SOLL-Konzeption, in welcher mégliche Verbesserungsmallnahmen zuden
obenstehenden Punkten (siehe Punkt 1 bis 3) dargelegt werden

e Bemessung des erforderlichen Stellenbedarfs anhand der Erarbeitung eines zukunfts- und
fortschreibungsfahigen Personal- bzw. Stellenbemessungssystems, welches den Anforde-
rungen eines Publikumsbetriebs gerecht wird ggf. inkl. eines Vorschlages zur Kompensation
personalwirtschaftlicher Themenfelder

e Priorisierung der identifizierten Malnahmen.
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2.2 Vorgehensweise

Die geplante Aufgabenstellung erforderte einen klar gegliederten Vorgehensplan, der sich an
Zwischenergebnissen bzw. Meilensteinen orientiert hat. Das Projekt wurde in fiinf Phasen
durchgefihrt (vgl. Abb. 2-1).

Organisationsuntersuchung und Umsetzung erfolgen in fiinf Phasen

01

02 >

03

04

05 >

Projektinitialisierung

= Interviews
Fithrungskrifte

* Projektfeinplanung

* Abstimmung der
Vorgehensweise

* Dokumentenanalyse

+ Information der
Mitarbeitenden

* In-Augenscheinnahme

Bestandsaufnahme

* Optimierungsabfrage bei

den Mitarbeitenden

* Interviews mit Fach- und

Fiahrungskraften

Aufgaben- und
Ressourcenerhebung

* Erhebung der Kunden-

steuerung

* Prozesserhebung und =

Ist-&Analyse

* Kennzahlenbildung und

Vergleich

= Analyse der Kunden-
steuerung und Aufgaben-

kritik

* Analyse der Organisa-

tiensstruktur

Soll-Konzeption

* Komzept zur Kunden-
stewerung (inkl. Auf-
gaben- und Prozess-
kenzept)

= Konzept zum |T-Einsatz

* Komzept zur Organi-
sationsstruktur

+ Dimensionierung des

Personalbedarfs

Optimierung der Raum-

Dokumentation u.
Umsetzungsplan
= Mafinahmen- und
Umsetzungsplan
* Ergebnisprisentation
* Ergebnisbericht
+ Information der
Mitarbeitenden

der Situation vor Ort analyse Situation

+ Aufnahme Software-
Einsatz

* Erhebung rdumliche
Situation

- - - - -
Abgestimmte Erhebungen Patentiale identifiziert Ermittelter Ergebnis und
Vorgehensweise durchgefiihrt Personalbedarf Umsetzungsfahrplan

Abbildung 2-1 Das Funf Phasen Modell

Dem Zeitplan (vgl. Abb. 2-2) kann entnommen werden, zu welchem Zeitpunkt welche Phase
bearbeitet wurde. Nach jederPhase wurde ein Newsletterfiir die Mitarbeitenden verfasst, der
Uber das Geschehene, den Fortschritt des Projekts und die nachsten Schritte informiert hat.

Die Corona-Pandemie hat zu Verzogerungen im Projektablauf geflihrt. Diese Verzogerungen
wurden in Rot im Zeitplan hinterlegt. Der Zeitverzug konnte durch die gute Zusammenarbeit

mit den Mitarbeitenden und die Nutzung von Online-Formaten aberteilweise kompensiert wer-
den.
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Insbesondere die schwierigen Rahmenbedingungen durch die Corona-Pandemie haben zu einem
Zeitverzug gefiihrt

Phase ! Aktivitat How Dez Jan Feb Marz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Mow Doz Jan 2021

Phase 01; Projektinitiaksierung e

Prase 0 Sestandaninais I
Prasn 0. Ay S =m

Prse o S onzepton S =

Phass 05: Dokumentation und

Umneetzungsplamng _I— —— ——— — — -

Projektmanagement,
Kemmurikation, Guaktaissichersns, |

et

Frojekigremien * * * +* * *

Abbildung 2-2 Der zeitliche Rahmen des Projektes

23 Projektorganisation

Das entscheidende operative Gremium des Projekts war die Projektgruppe (mit Vertreternder
Dienststelle, des Personalrates, des Amtes fiir 6ffentliche Ordnung, des Haupt- und Personal-
amtes, der Stadtkimmerei und BSL).

Als Entscheidungsgremium wurde eine Projektlenkungsgruppe eingerichtet (mit Blirgermeis-
tern und Amtsleitungen derbetroffenen Bereiche).

Dariiber hinaus wurden Stakeholder auf allen Ebenen eingebunden. Die Beteiligung der Mitar-
beitenden war dabeivon zentraler Bedeutung, sind sie doch die Trager von Hintergrundwissen
und Ideen fiir Veranderungen. Aus zahlreichen Projekten wissen wir, dass nur derjenige einen
Veranderungsprozess mittragen wird, der bei seiner Entwicklung und Gestaltung eingebunden
war. Die Einbindung von Mitarbeitenden erstreckte sich (iber den gesamten Veranderungspro-
zess.

AnbeifindenSie einen (nicht erschdopfenden) Auszug tiber stattgefundene Termine:
e Auftaktveranstaltung

e Zehn Einstiegsinterviews

e Acht Arbeitsgruppen zur Erstellung des Aufgabenkatalogs

e Ca. funfzehn Arbeitsgruppen zur Erhebungder Prozesse und deren Zeiten

e Vier Projektgruppensitzungen

e ZweiVorstellungender fortschreibungsfahigen Personalbedarfsrechnung

e Prasentation der Ergebnisse fiir die Projektlenkungsgruppe

BSL Managementberatung 9
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e Vorstellung der Ergebnisse in den gemeinderatlichen Gremien

Daneben habenviele bilaterale Gesprache, insbesondere mit den Fiihrungskraften, den Mitar-
beitenden und dem Haupt- und Personalamt stattgefunden.

© BSL Managementberatung 10
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3 IST-ANALYSE
3.1 Grundstandige Daten

Die vom Auftraggeber ibermittelten grundstandigen Daten wurden ausgewertet. Diese umfas-
sen die Anzahl der Ein- und Austritte im Untersuchungsbereich sowie die Fehlzeiten der Beleg-
schaft.

Auch die Stellenausstattung der Dienststelle wurde in den vergangenen Jahren sukzessive erhdht,
wobei in den letzten beiden Jahren auch befristete Ermachtigungsstellen eingerichtet wurden

]

B 889
: 83,4
789
714 714 74,4 74,4 74,4
. 9
0 0
2017 2018 2019 2020
M Planstellen ™ Ermachtigungen Gesamt

Abbildung 3-1 Auswertung der Stellenausstattung

Die Abbildung 3-1 zeigt die Entwicklung der Stellenausstattung der Jahre 2017 bis 2020. Die
Planstellen wurden in den letzten Jahren stetig erhoht. In den letzten beiden Jahren wurden
insgesamt 10 befristete Ermachtigungsstellen eingerichtet.

© BSL Managementberatung 11
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Die Krankenstatistik verzeichnet eine stetige Abnahme der Krankheitstage, dennoch sind auffallig
hohe Durchschnittswerte zu konstatieren
Krankheitstage pro MA [@ ":'.'| st "-"_' 12-33 Absolute Krankheitstage im Jahr
45,00 — A4000,00
40,00 . 3500,00
55,00
3000, 00
50,00
2500,00
2500
2000, 00
20,00
1500, 00
15,00
1000,00
10,00
5,00 500,00
0,00 0,00
2017 018 019 017 018 019
Die Dokumentation wird ebenfalls eine Aufstellung der Krankenstatistik pro Monat enthalten.

Abbildung 3-2 Auswertung der Fehlzeiten

Die absoluten Krankheitstage in der Dienstelle summieren sich durchschnittlich in den letzten
dreiJahren auf 3.228 Tage und im Jahr 2019 auf 2712 Tage. Pro Mitarbeitenden entspricht dies
einem durchschnittlichen Wert von 35,4 Krankheitstagen. Dieser Wert ist mehr als doppelt so
hoch wie der KGSt-Vergleichswert von 14,72 Tagen. Es ist zu konstatieren, dass die Anzahl an
Krankheitstagen (absolut und pro MitarbeiterIn) seit 2017 kontinuierlich sinkt.

GemaR Umlaufbeschluss zur Stellenbemessung wird die Berechnung mit der LHS-ilblichen
Quote der PLG vorgelegt.

Folgende Griinde fiir die Abnahme der Krankheitstage konnten qualitativ benanntwerden:

vorzeitige SchlieBungen,

feste Pauseneinheiten,

weniger Kundenim Wartesaal durch veranderte Kundensteuerung,
durch die Ermachtigungen sank die Belastung der Mitarbeitenden,
Einfihrung der festen Terminvergabe.

3.2 Einstiegsinterviews

In Einzelinterviews wurden in Gesprachen Aufgaben und Prozesse sowie die Aufbau- und Ab-
lauforganisation erfasst. Dazu erstellte BSL einen halbstrukturierten Fragebogen. Dieser diente
vor allem dazu, die Spezifika der Kfz-Zulassungs- und Fihrerschein kennenzulernen und erste
potenzielle Optimierungsfelder zu identifizieren. Ferner dienen die Interviews zum gemeinsa-
men Kennenlernen und zur Schaffung einer Arbeitsgrundlage. Im Gesprach konnten die Mitar-
beitenden objektive, aber auch ihre subjektiven Einschatzungen der qualitativen Gesamtsitua-
tion schildern.
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3.3 Befragung der Mitarbeitenden

Auf Basis der Einstiegsinterviews mit den Flihrungskraften und den Mitarbeitenden des Unter-
suchungsbereichs sowie der Dokumentenanalyse wurde eine Optimierungsabfrage konzipiert
und durchgefiihrt. Die Befragung umfasste insgesamt sieben Themenfelderin den Bereichen
Arbeitssituation und Organisation (vgl. Abb.3-3). Neben Abfragen im Skalen-Format, wurde
durch Freitextfeldereine anonyme Plattform fiir die Mitarbeitenden geschaffen, auf dersie An-
regungen und Kritik duRern konnten. Neben einer Einschdtzung der derzeitigen Situation der
Mitarbeitenden, gibt die Befragung somit auch Hinweise auf Schwachstellen und Verbesse-
rungspotenziale. Die IT-gestlitzte Abfrage wurde mit dem Online-Tool LamaPoll durchgefihrt.

Durch eine hohe Ricklaufquote (80 ausgewertete Antworten) vermittelt die Mitarbeitenden-
befragung ein reprasentatives Bild (vgl. Abbildung 3-3). Die Ergebnisse der Befragung wurden
der Projektgruppe vorgestellt. Im Bericht erfolgt die Darstellung der Ergebnisse in komprimier-
ter Form; die Detailergebnisse der Mitarbeitendenbefragung sind dem Abschlussbericht als An-
lage beigefiigt (siehe Anlage 1).

Durch eine hohe Riicklaufquote (80 ausgewertete Antworten) zeichnet die Mitarbeitendenbefragung
ein reprasentatives Bild

Struktur der Mitarbeitendenbefragung I welcher Organisationseinheitsind Sie titig?

45,008
Die Befragung umfasst insgesamt sieben Themenfelder in den

Bereichen Arbeitssituation und Organisation

- 40,00% 3875%
* Arbeitssituation
+ Arbeitsplatzgestaltun
! p & ung 35, 00%
+ Arbeltsinhalte und strategische Ausrichtung
* Arbeitszeit/Arbeitshelastung - 30,00%
« Arbeitsklima 4 m Dianstste be pleitiong und
o 26,254 Geschiftsimmer
= Organisation 25.00% W Sachgebiet 1- Kiz-
* Ablaufe Dudassungssielle
+ Struktur Sachgebiet 2 - Kiz-
. 20,008 Dulzssungsstelle
* Fihrung
Sachgebiet 3
Fithrerscheinstelie
. 15,008
Rahmenbedingungen
» Die Erhebung lief von Mentag, 13, bis Freitag, 31. Januar. 10,00%
« Die Teilnahme war freiwillig. —
+ Die Befragung erfolgte anonym und webbasiert. 500%
* Die Angaben wurden soweit aggregiert, so dass Rickschliisse auf l
Einzelpersenen nicht erfolgen kiinnen, 0,00%

Abbildung 3-3 Struktur und Riicklauf der Mitarbeitendenbefragung

Mit den Arbeitspldatzen und der Hard- und Softwareausstattung sind die Mitarbeitenden nicht
zufrieden. Bemangelt werden zudem durch den Kunden einsehbare Arbeitsplatze, ein hoher
Larmpegel sowie die fehlende Ausstattung der Arbeitsplatze aufgrund des veralteten Mobiliars.
Zudem wird ein generelles Platzproblem und hohe Temperaturenim Sommer kritisiert.

Ilhre Arbeit empfinden die Befragten als fordernd, abwechslungsreich und interessant. Dabei
bewerten die Befragten die Abgrenzungder Zustandigkeiten der einzelnen Teams bzw. der Ar-
beitsbereiche mehrheitlich als sachgerecht. Die jeweils wahrzunehmenden Aufgaben entspre-
chendabeijedoch nicht immer dem eigenen Ausbildungs- und Erfahrungsstand. Die Befugnisse,
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Uber die die Befragten verfligen, werden als ausreichend zur Aufgabenerledigung wahrgenom-
men.

Von den Befragten wurde auch eine hohe Anzahl an Ad-hoc-Aufgaben genannt. In diesem Zu-
sammenhangwird zudem eine hohe emotionale und allgemeine Arbeitsbelastung wahrgenom-
men. Diese wurde insbesondere im ersten Halbjahr 2019 als sehr hoch empfunden. Fir das
zweite Quartal wurde die allgemeine Arbeitsbelastung sogar von 70% der Befragten als sehr
hoch eingeschatzt. Zudem wird die GroRe der Sachgebiete und die Einarbeitung neuer Mitar-
beiter negativ beurteilt. Die Qualifikation der Mitarbeiter hingegenals positiv.

Im ersten Halbjahr des Jahres 2019 wurde die Arbeitsbelastung als sehr hoch eingeschitzt

Die allgemeine Arbeitshelastung habe ich im genannten Zeitraum wie foigt empfunden

80,00%
0,00
60, 00%
S0.00%  w sehr hach
w hech
A0,
w zher hach
30,00% W eher nisdnig
niedrig
0,00
’ sehr niedrig
100, Lo
0,00
Gegerwdiig 4 Quartal (Dkt- 3, Quartal {hd- 2 Quartsl Pagr- L Quarial {Jan- 4 Quartsl POk 3 Quartal (ol 2, Quaral {Ap- L Quartal (Jan- Vor laheesks ginn
[lahresbeginn Dezy 2018 Sep] 2009 Jun) 2018 Rddr) 2022 Dez] 2018 Sep) 2018 Jun 2018 Rddr) 2028 0ia

20200

Abbildung 3-4 Arbeitsbelastungin den Jahren 2018 und 2019

Die sachgebietsinterne Kommunikation wird als mehrheitlich positiv bewertet. Die dienststel-
lentbergreifende Zusammenarbeit wird hingegen als verbesserungswiirdig angesehen. Hin-
sichtlich derinternen Kommunikation wird unter anderem fehlenderZusammenhalt innerhalb
der Dienststelle, personliche Differenzen, fehlende interne Besprechungen und fehlende be-
reichslibergreifende Kenntnisse der Mitarbeitenden beschrieben.

Das Fihrungsverhalten wird vor allem in Bezug auf die Zuteilung von Arbeitsauftragen, die all-
gemeine Kommunikation und die Informationsweitergabe als negativ angesehen. Zudem wird
eine fehlende Standardisierung und dadurch entstehende uneinheitliche Aufgabenwahrneh-
mungen angefihrt.

Zusammenfassend sehen die Befragten interne Faktoren und externe Faktoren, die zu einem
Mehraufwand in den einzelnen Arbeitsbereichen fiihren. Bei den internen Faktoren wurden
insbesondere die schlechte Kommunikation und technische Probleme als negativ beurteilt. Ex-
terne Faktoren, die zu Mehraufwand fihren sind Anfragen und Beschwerden der Kundlnnen
sowie die Umstellung auf gesetzliche Rahmenbedingungen (insb. das ,Worldwide harmonized
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Light vehicles Test Procedure -WLTP- Testverfahren). Nicht unerwahnt sollte hier auch die Zu-
sammenarbeit mit dem TUV bleiben, die seitens der Fiihrerscheinstelle teilweise als negativ
eingestuft wird.

3.4 Aufgabenkatalog und Fallzahlenabfrage

Organisatorische Strukturen und Abldufe sowie Anforderungen an das Personal ergeben sich
aus den Aufgaben, die eine Organisation bzw. eine Organisationseinheit erbringt. Dabeisind die
Aufgaben Uber alle Ebenen der Untersuchungsbereiche zentraler Ausgangspunkt. Der Aufga-
benkatalog wurde anhand der gefiihrten Interviews und vorliegende n Dokumente in einem ers-
ten Schritt vorbereitet. Auf Basis dieser Vorbereitung wurden gemeinsam mit den Mitarbeiten-
denin einer Vielzahl von Arbeitsgruppen ein gesamtheitlicher Aufgabenkatalog der Dienststelle
erarbeitet. Dort sind alle Aufgaben in formalisierter Form erfasst und eindeutig voneinander
abgegrenzt. Es erfolgte eine Unterscheidung in Fachaufgaben und fiir alle Bereiche einheitlich
definierte Querschnittsaufgaben. Dabei wurde eine klare Gliederung in verschiedene Abstrak-
tionsstufen vorgenommen (Hauptaufgaben, Unteraufgaben, Detailaufgaben und Einzelhand-
lungen). Als Ergebnis dieses Arbeitsschrittes ist somit ein vollstandiger, eindeutig abgegrenzter,
einheitlicher Aufgabenkatalog entstanden, der (iber 31 Haupt- und 207 Unteraufgaben verfiigt.
Dieser detaillierte Katalog ist Grundlage fiir die Prozesserhebungen und den Einsatz der ver-
schiedenen Bemessungen des Personalbedarfs.

Inhalt und Struktur des Aufgabenkatalog wurde mit den Mitarbeitenden abgestimmt und durch die
Flihrungskrafte plausibilisiert

Aufgabe

Fiatwungs- und L mngsadgaben

Eirwsiung, Arbkurgund Infarmation der Besch iftigte l(\‘ilhllnld Aufgaben af Is.E dar
dar Fustingurg
Al Fachiche Aniwitun, d hurfuic bt
- B oier artiestszicke, Aufgabesn und PriorEsten [baw amemuwn Tieen, hmunmmmunmmmmumwm Duaktimscrer ung: Frifen und
Ersmeibing von Beirtedingen; FUVEn «on s, urd Bt Ermwihding der B achamigten (1. B Fembdoungsn
Al wersnisman|; Fohrn Urlsuba- und |Sicht ung und von
O fmitars: i ; Pw monabes wwsh K onfil ) iche P lanung Arbefasirests
831 [Ain- Port urd Wak ki Eigsra Coaalfizmrng: Tanahrea an fur Part. ndWa b Burgan
Tanahme 3 nEape echungen g SEunjen Juarhalb der &gensn Dienmstele M. vor- L] Er DSt g wan
23 [exterra D ratbpractungen =t m"h“
Farggen von Protokalien, Staunpte neshme our e
8.3 [irserre irat besprac hungen pt.m,w,,nm..qmmnamu T e e
o - Targats B e Purkion st Branduchuts,, Bt ndar
B e T e e o R e e e e Tt P e
R e —— MiF bt an wnre .,;. aich bairiztesanF rajbten; Nutarbeit inAr battzhranan tnd gruspen (3 B K6R-2 k| Exparten grups WW-Taheng [neoes 1
5.6 |Unierweining von e iEa e finen lxhkhrimsml\gmuu\gmﬂinlmm ¥ neven M Earh e dinnen, Axuhi 5 wie Frakka nennen: & sk dungssian
8.7 [Schubing van b k| Er | finran
8.6 |Ermellenund Fibnen van Sizdsgien ol s son e, ¢ B BEST s e st

€1 |Disrabbmbunwaits)

[Py vt per 50 ren (v e bl der Faschwerfa hian|

CLL [sbnahmesneredestamichen versche g tsbrahem - ireer ¢ AL cher Ve sichey g
C132 |Araprchpariner Audurapers Fr e dar saraben, ggfa. wea fare Alckiragen an des Bdgqer birs
| unspezifiac! ") Sairita Tr

[ hgnresinm Aréragen won Kunden sm Scha bar per Fos, Emailodar Telefon

honi rgen (3B rhal e Fatheeifahren)

s lgurassi ra Aréragan won affarichan Enrichiungen |34, T0%, Polie s sic-| parPot, Email ader Telsfian

B wachwear e, P klarmaioran urd Wider mrichs mikarta b
0l bar Kartary

Cis |

[Bearenen won AEkkymation 2n, SMEEME e Beschwenden ind MInmkchen Widersprichen: KonfRnpesarche mit Kunten

‘ Der Katalog umfasst 207 Teilaufgaben, die fiir die Personalbemessung relevant sind. ‘

Abbildung 3-5 Aufgabenkatalog
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Quantifizierbare Aufgabenwurden flaichendeckend (wo moglich) mit Fallzahlen einer Drei-Jah-
res-Betrachtung hinterlegt.

[ — —
D.1 Zulassungen
D.1.3 Betriebserlaubnisse fiur zulassungsfreie Fahrzeuge 38 60 42
D.3 AuRerbetriebsetzungen
D.3.1 Aulerbetriebsetzung 100.151 103.236 112.267
D.3.2 Verwertungsnachweis 2.077 3.058 3.128
D.4 Verwaltungsarbeiten fiir bereits zugelassene Kfz
D.4.6 Ausstellen von Ersatzbrief 21.449 21.442 20.794
D.4.8 Bearbeitung von verkehrsunsicheren auslandischen Fahrzeugen 15 17 21
D.4.10 Briefverwechslung (irrtiimliche Zulassung) 53 77 114
D.4.11 Diebstahlanzeige (DA) 368 379 366
D.4.12 EU-Umschreibungen 621 580 602
D.4.13 Fahndungsriicknahme 1.373 1.222 1.248
D.4.15 Finanzierter Fahrzeugbrief 2.002 2.348 2.642
D.4.16 Erteilung von Halterauskiinften 1.440 2.208 1.626
D.4.17 Ablehnung von Halterauskiinften 39 40 44
D.4.18 Riickrufaktion (T3) 1 272 39
D.4.19 Uberwachung ausldndischer Fahrzeuge 71 76 83

Abbildung 3-6 Fallzahlenabfrage
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4 SOLL-KONZEPTION
4.1 Aufbauorganisation

Die Zulassungs- und die Fihrerscheinstelle sind in einer Dienststelle in einem gemeinsamen Ge-
bdude eingerichtet. Inhaltlich bestehen keine Beriihrungspunkte zwischen den Arbeitsberei-
chen, eine Trennung wiirde auf fachlicher Ebene keinen Effekt haben. Gemeinsam genutzte
Strukturen bedeuten durch die Vermeidung von Doppelstrukturen im Falle einer Separierung
aber einen Vorteil. Ungeachtet dessen fiihren die unterschiedlichen Offnungszeiten zu Missver-
standnissen auf Kundenseite.

Die Zusammenlegung von Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle in einer gemeinsamen Dienststelle
bedeutet auf fachlicher Ebene keinen Mehrwert, birgt aber organisatorische Vorteile

Dienststellenleitung
Geschéftszimmer
Zulassungsstelle Kasse Fiihrerscheinstelle
Infoschalter

EDV

Abbildung 4-1 Zusammenspiel von Kfz-Zulassungs- und Fiuhrerscheinstelle

AUSGANGSSITUATION:

Die Dienststelle ist in drei Sachgebiete aufgeteilt. Sachgebiet | und Sachgebiet Il stellen die Zu-
lassungsstelle dar, wahrend Sachgebiet Il die Flihrerscheinstelle abbildet. Alle Sachgebiete ha-
ben eine Sachgebietsleitung. Innerhalb der Sachgebiete existiert eine Team- bzw. Arbeitsgrup-
penstruktur. Diese sind in der Regelinhaltlich voneinander abgegrenzt. Eine Ausnahme bilden
die Arbeitsgruppen in den Sachgebieten| und Il, die nicht inhaltlich, sondern auf Basis der Kfz-
Endziffern differenziert werden. Die numerische Bezeichnung der Arbeitsgruppen und die pa-
rallele Verwendungder Begrifflichkeiten Teams und Arbeitsgruppe ist historisch gewachsen.

In der Fuhrerscheinstelle werden im Bereich der Ersterteilung, aufgrund von Qualifizierungen
und tariflichen Eingruppierungen, teilweise Aufgaben des Neuerteilungsbereichs ibernommen.
Grundsatzlich ist auffallig, dass Personal ofters zwischen den Arbeitsbereichen verschoben
wird. Eine durchgdngige Vertretungsregelungist nicht gesichert. Die bestehende Vertretung
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zwischen den Fiuhrungskraften des Ersterteilungsbereichs und der gewerblichen Personenbe-
forderung ist insbesondere aufgrund der fachlichen Unterschiede zu problematisieren. In der
Zulassungsstelle existieren zwischen den Sachgebieten unterschiedliche Leitungsspanne n. Hier
wurde sich an den VZA und nicht an der absoluten Anzahl der Mitarbeitenden orientiert.

Die Synonyme der Arbeitsgruppen und Teams sind zu vereinheitli-
Empfehlung 1 chen und die fachliche Trennung zwischen den Sachgebietenist star-
ker hervorzuheben.

Der Neuerteilungsbereich sollte in , Bereich Eignungsiiberpriifun-
Empfehlung 2 gen“ umbenannt werden.

Die Eignungsiiberpriifungen im E-Bereich sollten origindr in den NE-
Empfehlung 3 Bereich verlagert werden.

Vertretungsregelungen sind mit Hinblick auf die Fachlichkeit zu
Empfehlung 4 Uberarbeiten (insb. Vertretung zwischen dem Ersterteilungsbereich
und der gewerblichen Personenbeforderung).

Die Leitungsspannen zwischen den Sachgebieten sind nicht nach
Empfehlung 5 VZA, sondern Kopfen auszugleichen.

4.2 Prozessoptimierung

ABLAUFORGANISATION
Ubergreifend fiir die Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle

Aus Sicht der Kundinnen sind v. a. die langen Wartezeiten zu bemangeln, auf die im Kapitel der
Kundensteuerung eingegangen wird.

Fiir die Mitarbeiterinnen ergeben sich z. T. Verzégerungenim Betriebsablauf durch EDV-Prob-
leme (langsame PC's).

Vereinzelte Effizienzgewinne sind in folgenden Aspekten bzw. Prozessen zu erwarten:

e Systematisierung der Aktenablage und -beschaffung(z.B. klarer Ablauf und Verantwortlich-
keit in der Archivierung)

e Verstirkte Vorabinformation der Kundinnen (Ablauf in der Dienststelle, klare Ubersicht der
notwendigen Unterlagen; alle notwendigen Dokumente Online)

e EDV-basierte und stundenaktuelle Einsatzplanung der Schalterbesetzungen (siehe Kapitel
Kundensteuerung)

Zulassungsstelle

Die Ablauforganisation in der Zulassungsstelle ist im GroBen und Ganzen als wenig optimie-
rungsbedrftig zu beschreiben.

Fiir die Mitarbeiterinnen ergebensich z. T. Verzégerungen im Betriebsablauf durch Ausfalle der
Aktentransportanlage.
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Flihrerscheinstelle

e Im Regelfall werden die Kunden bereits bedient, bevor sie ein Foto vorlegen mussten. Ca.
40% der KundInnen brauchen das Foto noch und holen es wahrend des Bedienzeitraums vor
Ort nach. Dies flihrt zu standigen Verzogerungen im Arbeitsablauf. Deshalb sollten die Fotos
vorab mitgebracht werden, weshalb die Notwendigkeit der Vorlage noch starker zu kommu-
nizieren ist. Die Notwendigkeit der angebotenen Dienstleistung sollte (im Kontext der Ser-
vicequalitat) Uberdacht werden.

o Der Prozessablauf der Neuerteilung in den Bereichen Neu- und Ersterteilung unterscheidet
sich innerhalb der Organisationseinheiten. Bei dhnlichen Arbeitsschritten sollte ein Erfah-
rungsaustausch angestrebt werden.

Die Vorschlage zur Prozessoptimierung sind im Einzelnen zu sichten

Empfehlung 6 und umzusetzen.

4.3 Dimensionierung des Personalbedarfs

Aussagen zur zukilnftigen Stellenausstattung des Untersuchungsbereiches bediirfen einer me-
thodisch gesicherten Basis. Das Verfahren muss transparent und nachvollziehbar sein und soll
ermoglichen, Durchschnittswerte des fir die Erledigung einzelner Vorgangsarbeiten oder vor-
gangsibergreifender Tatigkeiten erforderlichen Zeitaufwands sachgerecht zu ermitteln.

Der Vorschlag fir den kiinftigen Personalbestand umfasst abschlieend eine Darstellung und
Begriindung des quantitativen und qualitativen Personalbedarfs, Erlduterungen zu Abweichun-
gen von der bisherigen Personalausstattung und Ansatzpunkte fiir eine an der Arbeitslast ori-
entierte Fortschreibung des zukiinftigen Personalbedarfs. Das Personalbemessungssystem ist
somit fortschreibungsfahig aufgebaut.

Aufgrund der heterogenen Aufgabenlandschaft der Dienststelle wurden die Aufgaben anhand
unterschiedlicher Methoden bemessen, wobei aufgrund des starken Kundenaufkommens vor
allem auf analytische Verfahren zuriickgegriffen wurde. Eine Ubersicht der verschiedenen In-
strumentarien finden Sie in Abbildung 4-3.
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Ausgehend vom abgestimmten und gualitdtsgesicherten Aufgabenkatalog mochten wir auf der Basis
von Analysen Aussagen zum Personalbedarf treffen

Aufgabenkatalog: Erfassung aller Fihrungs-, Ubergreifenden und Fachaufgaben

Fithrungs- und Ubergreifende | Ubergreifende Zul stolle Filhrerscheinstelle (ohne Personen-
Leitungsaufgaben | Allg. Aufgaben | Fachaufgaben g Persanenbefarderung beférderung
Kategorisierung der Aufgaben Kategorisierung der Aufgaben
Men_ge - Menge = Men_ge - Menge = Zuit und
proportional zu propartianal 2u Drvp-u_rtwnal u proporticnal 2u Moo
Zulassungen Zulassungen Erteilungen Ertellungen engenerhebung
Satzung G G G G ! !
(Abstimmung Berechnungspauschalke Erhebung IST- PERT-Workshop Erhebung I5T- PERT-Workshop
owischen BSLund | (Abstimmungzwischen BSLund Prozesse Prozesse 'G Aufgabenkritik:
dem Haupt-und dem Haupt-und Persanalamt} 43 G 3
Personalame) Aufgabenkritik: Aufgabenkrivik: 3}I5T = S0LL
Definition SOLL- Definition SOLL-
Prozessa a) ST =501L Prozassa a} 5T = SOLL b} IST = SOLL
4O b 15T » SOLL 3 b} 15T = SOLL o} IST = 50LL
Yerrechnung mit Yerrechnung mit
Fallzahlen ¢l 15T < 50U Fallzahlen cf 5T <50LL

. 4 . . 4 4 . 4

Abbildung 4-2 Darstellung verschiedener Bemessungsmethoden

Neben den Grundlagendaten der Bearbeitungs- und Bedienzeiten wurden weitere Parameter
in die Personalbedarfsrechnungaufgenommen. Hierzu gehéren zum Beispiel Faktoren wie die
Zeit des Kundenwechsels oder die Prognose von Abbrechern. Letztlich wurde ein Warteschlan-
gemodell entwickelt, welches Aussagen zum Wechselspiel von Schalteranzahl, Personalkapazi-

tat und Wartezeit des Kunden ermdéglicht.

Das Warteschlangenmodell ist in die Erhebungen eingebunden, beriicksichtigt alle relevanten
Zeitfaktoren und ermoglicht eine genaue Berechnung der optimalen Schalterzahl

Erhebung der Bedienzeiten am Schalter in Prozessworkshops

|

BSL Bericksichtigung weiterer Faktoren (andere Aufgaben, kurze Pausen, Abbrecher etc.)

|

Erstellung eines Warteschlangenmodells

|

Jahresbezogene Berechnung anhand prognostizierter Fallzahlen

LHS )

Aufgabenkritik und Fortschreibung

Abbildung 4-3 Erstellungsprozess einer fortschreibungsfahigen Personalbedarfsrechnung
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Die Personalbedarfsrechnung wird im Folgenden in ihren Bausteinen und den einzelnen Bemes-
sungsinstrumenten vorgestellt.

FUHRUNGSAUFGABEN

Es sind feste Zeitanteile fiir die Flihrungsaufgaben zu hinterlegen

[ . - ©Fiihrungsanteil
Hierarchieebene 'v © Leitungsspannen '” an einer Vollzeftstelle

| 1:3 Personen+3

Dienststellenleitung i 100%
. . 1:2bis1:3 |
Sachgebietsleitungen . l Parsonen B80%
Teamleitungen * Von1:6bis1: 38 60%
Mitarbeitende
Gesamt
7 VZA

Abbildung 4-4 Fihrungsanteile der Hierarchieebenen

Die Flihrungsanteile basieren auf Vergleichs- und Erfahrungswerten von BSL. Diese wurden in
Gesprachen mit den Flihrungskraften plausibilisiert.

Je nach Hierarchieebene sind die oben angefiihrten Zeitanteile nur

Empfehlung 7 fiir die Fiilhrungsaufgaben zu hinterlegen.

Es ist eine Teamleitung fiir den Neuerteilungsbereich einzusetzen.

Empfehlung 8

UBERGREIFENDE AUFGABEN

Ubergreifende (Fach-)Aufgaben sind diejenigen Aufgaben die nicht origindr einer Organisati-
onseinheit zugeordnet werden kénnen. Da bei diesen flachendeckenden Aufgaben eine ange-
messene Quantifizierung nicht immer maglich ist, wird typischerweise auf Referenz- und Ver-
gleichswerte zurickgegriffen.
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BSL empfiehlt einen Ansatz von 11,9 % der gesamten Personalaufwendungen fiir die Gibergreifenden
Aufgaben
Aus-, Fort- und Weiterbildung 2,50%
ﬁ Externe Dienstbesprechungen
2 : 1,60%
:E Interne Dienstbesprechungen
i | Personalrat und nicht-fachbezogene 0.02%
é Beauftragtentatigkeit :
= Projekt- und Arbeitsgruppen 0,40%
i Erstellen und Flihren von Statistiken 0,30%
& ZWISCHENSUMME 4,82%
Allgerneine Beratung 2,33%
-E Konzeptionelle Rechtsarbeit 0,09%
& Zusammenarbeit mit Externen 0,06%
S £ov 1,10%
(==
ﬁ Rechtsverfahren 1,50%
= BSL-SOLL
‘;.L Sonstige Fachaufgaben Zula 1,25% SL-50
0,
=1 Sonstige Fachaufgaben FS 0,75% 11,9%

Abbildung 4-5 Ubergreifende Aufgaben

PERT (PROGRAM EVALUATION AND REVIEW TECHNIQUE ODER DREIZEITENSCHATZUNG) FUR
KLASSISCHE BACK-OFFICE UND VERWALTUNGSAUFGABEN

Die PERT-Methode wird in der Personalbedarfsermittlung fir die punktuelle Aktualisierung und
Erhebung von Bearbeitungszeiten eingesetzt. Ihr Einsatz ist insbesondere fiir die Anpassung be-
stehender Personalbemessungssysteme (z.B. beineuen Aufgaben) der Regelfall. Im Gegensatz
zu klassischen Schatzverfahren werden bei der PERT-Methode jeweils drei unterschiedliche
Zeitwerte fir die Erledigung eines Vorganges geschatzt. Diese drei Schatzungen beziehen sich
auf die Ubliche Bearbeitungsdauereines Prozessesin einem pessimistischen, normalen und op-
timistischen Szenario. Durch die Schatzung von drei unterschiedlichen Zeitwerten erhdht sich
der Erhebungsaufwand im Vergleich zu anderen Schatzverfahren, zugleich steigen die Qualitat
und damit auch die Akzeptanz der Ergebnisse.

Die PERT-Methode wurde insbesondere auf Verwaltungsaufgaben angewandt, die nicht im
Zuge der Prozesserhebungen erfasst werden konnten.
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+ Ermittlung der mittleren Bearbeitungszeitengemal PERT-
Methode

g t 4¢
mittel 6

+1 .

T X

t

+ Schatzen der PERT-Werte in Fokusgruppen

000
2N

Abbildung 4-6 Die PERT-Methode

Um eine Belastbarkeit der Schatzergebnisse sicherzustellen, wurden die Schatzungen durch die
Mitarbeitenden durchgefiihrt. Zur Vorbereitung der PERT-Erhebung haben die Mitarbeitenden
eine EinfUhrung in die Methodik erhalten.

WARTESCHLANGENMODELL

Das ausgewahlte Warteschlangenmodell bericksichtigt die Zufalligkeit im Kundenstrom und
den Bearbeitungszeiten. Der Einsatz erfolgt im Rahmen der operativen Planung fiir die Kunden-
bearbeitung fir kurze Zeitabschnitte, um die Anzahl der bendtigten Mitarbeiter einer Periode
bei gegebenerZielsetzung zu bestimmen.

Ebenso beriicksichtigt das Modell die Leitungskapazitaten, die Abbruchquoten und Wartezeit-
toleranzen der Kundinnen und Kunden. Darliber hinaus wurde das Warteschlagenmodell zwi-
schen Zulassungs- und Ersterteilungsbereich ausdifferenziert, um verschiedene Kundenberei-
che mit heterogenen Aufgaben und Kunden abzudecken.
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Das Warteschlangemodell wird mit erhobenen Daten befiillt, andere Werte miissen hingegen
festgelegt werden

Erhebungen Statistiken der Dienststelle Festlegungen

= ermitte_lt o [neljre_re Erhebungen - — Wartema_rl;en_svstem_ d_er Die angestrebte durchschnittliche
die durchschnittlichen Dienststelle lassen sich div. Statistiken \Wartezsit (zumuthare Wartedausr pro
Bearbeitungszeiten flr Zulassungen bzw. erheben, u. a. zum Besucheraufkommen Kund ]L_ cs definiert d P
Erteilungen im Schalterbetrieb und zur Abbruchrate LIS LR S

Warteschlangenmodell
Das Warteschlangenmod Ikuliert auf B der Parameter di stung und ermittelt die optimale
Anzahl gedffneter Schalter (Wirtschaftlichkeit vs. FunrJr-1r1frr-'undI|th-.-|l:l im Publikumsverkehr

Personalbedarfsbemessung

Warteschlangemodell und Personalbedarfshemessung rechnen 2. T. mit den gleichen Werten und werden aufeinander
abgestimmt, um konkurrierende Aussagen zu verhindern

€ BSL Managementberatung | &fz-Zulassungs- und Fiihrerscheanstelie - Organdsationuntersuchung

Abbildung 4-7 Zusammensetzung des Warteschlangenmodells

Das Warteschlangenmodell korreliert damit die Auswirkungen zwischen der Schalteranzahl, der
Systemauslastung (Leistungskapazitat der Mitarbeitenden) bzw. der Personalbedarfe und der
mittleren Wartezeit. Dadurch wird eine Entscheidungsfindung im Sinne der Schalterbesetzung
aus verschiedenen Blickwinkeln ermdglicht. Angenommen die Landeshauptstadt Stuttgart ent-
scheidet sich, dass die Biirger und Birgerinnenim Schnitt nicht langer als ca. 20 Minuten warten
sollen, mussten durchschnittlich 10,4 Schalter ge6ffnetsein (Zula). Die verschiedenen Korrela-
tionen entnehmen Sie Abbildung 4-9 und 4-10. Die zugrundeliegenden Parameter (z.B. Anzahl
der Zulassungen) sind in der beigefligten Datei des Warteschlangenmodells jederzeit verander-
bar. Das Warteschlangenmodell ist nur auf die Privatschalter anwendbar, da die mittleren Be-
arbeitungszeiten am Sonderschalter und die Anzahl der zu bearbeitenden Zulassungen am
Handlerschalter zu stark variieren.
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Zu den Prozesszeiten wurden die weiteren Aufgaben am Schalter, der Kundenwechsel sowie die
Erkenntnisse des Warteschlangenmodells integriert

Eingabeparameter: Warteschlangenmodell Zulassungen
Jahresdaten: Privatschalter
Gesamtzulassungen Anzahl Mittlere
Offnungstage Privatschalter Wartezeit
Stundenanzahl pro VZA

Parameter

Warteschaltermodell:

Anteil

Privatschalterzulassungen
Zulassungen pro Kunde
Ankunftsrate (Kunden pro
Min.)

Offnungszeit pro Tag
Mittlere Bedienzeit
Warteraumgrole
Wartezeittoleranz

BSL Managementberatung | Kfz-Zulassungs- und Filhwerscheanstelle - Qrganisationuntersuchung ]

Abbildung 4-8 Warteschlangenmodell Privatzulassungen

Dieselbe Logik und Vorgehensweise wird unter Beriicksichtigung der Fiihrerscheinstellen-Spe-
zifika (Anzahl Ersterteilungen etc.) auf den Bereich der Ersterteilungen angewandt.

Dasselbe Modell wurde bei den Ersterteilungen in der Fiihrerscheinstelle angewandt

Warteschlangenmodell Ersterteilungen
Eingabeparameter:

ahresdaten:

Ersterteilung Wartezeit
Offnungstage
stundenanzahl pro VZA

Parameter
Warteschaltermodell:
Auftrige pro Kunde
Ankunftsrate (Kunden pro
Min.)

Offnungszeit pro Tag
Mittlere Bedienzeit
Warteraumgrofie
Wartezeittoleranz

Abbildung 4-9 Warteschlangenmodell Ersterteilungen
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AUFWANDSERHEBUNG (IM BEREICH GEWERBLICHE PERSONENBEFORDERUNG)

Die Aufgaben aus dem Bereich der gewerblichen Personenbefdrderungsind heterogen. Zudem
finden konzeptionelle und einmalige Arbeitsvorgange statt, die nicht eindeutig mit einer mitt-
leren Bearbeitungszeit hinterlegt werden kénnen. Deshalb wurde nur fiir diesen Bereich eine
Aufwandserhebung/ Vollerhebung durchgefiihrt. Das bedeutet, dass die Mitarbeitenden auf-
gefordert wurden, ihre Jahresarbeitszeit prozentual auf die von ihnen wahrgenommenen Auf-
gaben zu verteilen. Die Erhebung lief vom 22. April 2020 bis zum 29. Mai 2020 und wurde mit-
tels Excel-Erhebungsbogen durchgefiihrt. Im Anschluss erfolgte eine erste Qualitatssicherung
durch die Fihrungskraft, bevor die ausgefiillten Erhebungsbégen an BSL Gibersandt w urden. Fir
im Erhebungszeitraum abwesende/nicht mehr beschéaftigte Mitarbeitende, wurde die Auf-
wandserhebungstellvertretend durchgeflihrt.

Die einzelnen Excel-Erhebungsbogen wurden in einer ,Mastertabelle“ zusammengefasst, in der
die VZA je Aufgabenbereich ersichtlich werden. Auffilligkeiten wurden ausgewertet und mit
Soll-Werten verglichen bzw. flieBen in die Empfehlungen zu Ablauf- und Aufbauorganisation
ein. Die Auswertungder Aufwandserhebungist somit eine weitere Grundlage fir die Ermittlung
des Personalbedarfs.

Insgesamt wurden durch die Aufwandserhebung 4,52 VZA erhoben (dieser Wert beinhaltet ne-
ben den Aufgaben der gewerblichen Personenbefdrderung auch die Fiihrungs- und Leitungs-
aufgaben sowie die (ibergreifenden Aufgaben). Nachfolgender Darstellung kénnen Sie die Ver-
teilung der IST-Personalkapazitdten auf Ebene der Hauptaufgaben einsehen.

Die Aufwandserhebung liefert einen kompletten Uberblick iiber die Aufgabenerbringung der Haupt-
und Unteraufgaben im Jahr 2019

Verteilung der Hauptaufgaben
0,00 0,20 040 0,60 080 1,00 1,20 1,40 1,60 1,80 2,00
Filhrungs- und Leitungsaufgaben (I 0.28
Ubergreifende allgemeine Aufgaben I 022
Ubergreifende Fachaufgaben I .93
Entgegennahme und Bearbeitung der Antragsstellung auf... INEEEEE ©.25
Sonstige Verwaltungs- und Sonderaufgaben in der Flihrerscheinstelle NN 045
Vaollzug des Personenbeférderungsgesetzes (PBefG) I, 1.1
Vallzug des Fahrlehrergesetzes (FahrlG) N o.25
Vollzug des Berufskraftfahrerqualifikationsgesetzes (BKrFQG) | o.os
Vollzug des Rettungsdienstgesetzes ([RDG) N o.os
Vaollzug der Fahrerlaubnisverordnung [FeV) und des... I o.32

Entwicklung, Umsetzung und Anpassung von Férderprogrammen [N o.37

Abbildung 4-10 Verteilung der Hauptaufgaben im Bereich der gewerblichen Personenbeférderung
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Exemplarisch wird die Verteilung der Unteraufgabenim Vollzug des Personenbeférderungsge-

setzes dargestellt (vgl. Abb. 4-12). Auch hier handelt es sich um eine Darstellung der IST-Perso-
nalkapazitaten.

Mit 1,81 VZA ist der Vollzug des Personenbefarderungsgesetz der aufwandsstirkste Posten

Vollzug des Personenbeforderungsgesetzes
0,00 005 010 015 020 025 0,30 035 0,80

Ersterteilung einer Genehmigung nach dem PBefG (Taxi,...
Wiedererteilung einer Genehmigung nach dem PBefG (Taxi,...
Ubertragung einer Genehmigung nach dem PBefG
Genehmigung einer Erweiterung oder wesentlichen finderung des...
Erteilung von Event-Konzessionen
Austausch von Kraftfahrzeugen
Uberwachung des Einsatzes von Ersatzfahrzeugen
Durchfiihrung von Anhdrungsverfahren im Linienverkehr
Adresswechsel des Wohn-/oder Betriebssitzes
Ausstellung von Ersatzdokumenten
Oberwachung der Pflichten nach PBefG, BOKraft und Einhaltung...
Betriebsprifungen
Vor-Ort-Kontrallen
Priifung von Beschwerden liber Taxifahrer
Oberprifung der Genehmigungsvoraussetzungen bei Inhabern
Festsetzung und Anpassung der Befdrderungsentgelte und...
Fortschreibung der Taxiordnung
Uberpriifung der Genehmigungspflicht verschiedener Vorhaben
Meue Mobilitatsformen
Funktionsfahigkeitsgutachten im Taxiverkehr

Abbildung 4-11 Verteilung der Unteraufgaben im Vollzug des Personenbeférderungsgesetzes
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Umden heterogenen Aufgabenbereich transparent darzustellen, wurden die Aufgaben mit wei-
teren Hinweisen zur quantitativen und qualitativen Entwicklung angereichert (vgl. Abb. 4-12).
Fir eine Ubersicht aller einzelnen Unteraufgaben im SOLL (also nach Anwendung der Aufga-

benkritik) wird auf die Anlage 3 verwiesen.

Auf Basis der Aufwandserhebung wurde eine Aufgabenkritik durchgefiithrt

I Falzah| 2007 Faleah| 2008 Falzahd 2019 SOLLAZR
ES \oltaug des Parsonenbeflirdernengsgese mes (PBafG ) Kiosrmanenitas
Momenian Obengrenze ki Taxd-Gershmigungen und Mistwagen Moves
oy [Erstertelung einer Genehmigung nach dem PBefis (Taxl, 4 s ; g | @Gutachien wrd erstelk (Ende Juni]. D kann 2, Verandenngen
- Fietwagen, Mietomnibus, Linenveriehr) fihwen (ange Wiaraisten) Zudam Novelk im PBalG mil naven
Mo biita1sr onren
pay  |Mederertedung einer Genehmigung nach dem FlefG {Tax, 175 148 112 43 |Geingers Fallzshien audgrund fehiender Abekskapazital. Relaiv konstante
Pdi=twagen, Mietomnibus, Linienverkehr) A ulgaberyahmehmung enwarel
E63 (Tnertragung einer Genehmigung nach dem PRefG az &0 25 0,16 |Relaiiv keretante Aufgabervahrnehmung emvarel
E44 (Genehmigung einer Erveitenung ader wesentlichen 26 y=] 34 078 |Relaiv konstanie Aufgebervahrnehmung erwariel
E65  [Erteilung van Event-Konzessionen ] F] 1 005 |Relatv konstanie Aufgabervahrnehmung emvariet
E.66 Aissta s h won Kraftfahreugen 194 14 47 020 |Relaty korstante Aufgabersshmahmung ersarnal
E67 _ |erwachung des Bnsatzes von Ersatzfahzeugen 0,18 [Relatiy korestants Aulgabervahmehming enwatel
E6S _[Durchiotvurg von Anhorungsvetahven i nemerkehr 5 19 1| 8 g Genceniprmberteds or L iemskeh e Femusae
E63  |Advosswechsed des Wohn/oder Betrichssiies a8 51 163 02 [Schatang fir de komenden Jahve: 50
EB.10  |Ausstelling vion Ersatzdokumentam & & 2 001 |Relaily korclanie Aufgabermahmehmung erwarel
E£11  |Jherwachung der Pilichien nach PRef, BOKraft und 131 341 168 013 |Schataang fur die konmenden Jahne: 150
e Tchen PruTureg 151 NeCFE e o e il
E612  [Betichmpridfungen 1 7 1 LR P G e T e e
B ulgrund Tetiender F o Teinahre an Ko I
EB13  |Vor-Dnt-Kontralken 1 ¢ 2 008 p:.g:; gflﬁ::it‘:fwgﬂ“i?:lu;nd:rﬂemik ::.q,;r:?ﬂ;c:m

Fallzahlenentwicklung und
Aufgabenkritik

Abbildung 4-12 Aufgabenkritik

PROZESSERHEBUNG

Die ErhebungderKernprozesse samt mittleren Bearbeitungszeiten wurde zum zentralen Instru-
ment der Schaffung von Grundlagendaten. Das Ziel von Prozesserhebungen und der anschlie-
Renden Analyse ist die effizientere Gestaltungvon Prozessen. Prozessablaufe sind so zu gestal-
ten, dass sie reibungslos ablaufen. Zudem lassen sich aus der Prozesserhebung und -analyse
zumeist erste Vorschlage fiur die Ablauf- und Aufbauorganisation benennen. Die Prozessbe-
trachtung wurde in einem ersten Schritt visualisiert und dann in Form von Aufgabenschritten
verschriftlicht. Es wurden alle am Kunden ausgerichteten Kernprozesse erhoben. Die Detaillie-
rung der Erhebung spiegelt sich in den einzelnen Teilprozessschritten wider (teilweise bis zu 25
Prozessschritte). Anbei eine Ubersicht der erhobenen Prozesse:
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* Ausfuhrzulassung (Verlangerung der * Neuerteilungsantrag
Gultigkeitsdauer) * (Uber-)Prifungen—Inhaber
* Einfuhrzulassung * Fahreignungsbewertung
* Erstzulassung eines Gebrauchtfahr- * Fahrerlaubnis auf Probe
zeugs * Ersterteilung
* Kurzzeitkennzeichen * Erweiterung
* Neuzulassung * Begleitendes Fahren mit 17
* Umschreibunginnerhalb * Ersatz
* Umschreibung aufRerhalb *  Umtausch
* Vorabzuteilung * Verlangerung
* Wiederzulassung *  Umschreibungen (EU/EWR, Anlage
11, Drittstaaten, Dienstfahrerlaub-
nis)
* Internationaler Fiihrerschein
* Fahrgastfahrerlaubnis

Abbildung 4-13 Prozessauswahl

Wahrend der Prozessanalyse wurden bereits konkrete Schwachstellen der einzelnen Prozesse
identifiziert. Die gesamte Erhebung wurde gemeinsam mit den Mitarbeitendenin der Form von
Workshops durchgefiihrt. Bereits im Stadium der Aufnahme bestand die Mdoglichkeit, dass die
Mitarbeitenden Hinweise flr Verbesserungen oder allgemeine Auffalligkeiten benennen. Um
eine moglichst genaue Darstellung der Realitdt zu gewdhrleisten wurden in den mittleren Bear-
beitungszeiten weitere Eventualitdten (z.B. Antragsabbriiche) integriert.
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Die Prozessaufnahmen basieren nicht nur auf einer Fallzahlbetrachtung, sondern bilden alle
Eventualitdten der Arbeitsvorgdange ab

[hr. [Aufgabe ]
[E24 [Fahrelgnungsbewerung | 1.5] 0,07] | 5] 0,03] |

Abbruch- ‘Wahrscheinlichkeiten
wahrscheinlich- fiir den Fortgang Eventualitdten
keiten eines Arbeitsschrittes
BSL Managementberatung | &fz-Tulassungs- und Filhwarscheanstalle - Organasationunter s chu mg ]

Abbildung 4-14 Logik der Prozessaufnahme

Durch die Zusammenfiihrung der breiten Datenbasis konnten pro Schalter bzw. Aufgabentyp
die durchschnittlichen Bearbeitungs- und Bedienzeiten ermitteln werden.

Die umfassenden Prozessaufnahmen erméglichen die Ermittlung von durchschnittlichen Bedienzeiten
an jedem Schaltertyp

T
sy wavurg Thar g g e G tghe et

PLLL[wedrndasieng

Detaillierter Prozessablauf

Zusammenfilhrung der mittleren Bearbeitungszeiten und der

Fallzahlen
BSLM berat Kfz-Tulassungs- und Fil Peanstalle - O t
Abbildung 4-15 Zusammenfiihrung der Prozessdaten
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VERSCHIEDENE SZENARIEN DER PERSONALBEDARFSBEMESSUNG

Die Ergebnisse der Personalbedarfsbemessung sind abhangig von verschiedenen Annahmenin
der Berechnung (Offnungszeiten, Wartezeiten der Kunden etc.). Je nach Festsetzung und Aus-
gestaltung der Parameter kdnnen verschiedene Szenarien dargestellt werden. Anhand der mit-
gelieferten Dateien liegt ein fortschreibungsfahiges Instrument vor. Das heit nicht nur die Fall-
zahlen, sondernauch die Parameter und Annahmen kénnen in Zukunft angepasst werden.

Auflistung des bendtigten Personals anhand verschiedener Szenarien

Parameter: Vorschlag BSL Szenario 1 Szenario 2 Szenario 3
Krankheitstage 29,9 16 16 16
Ubergreifende Aufgaben 11,9% 10% 11,9% 14,60%

Anzahl Stellen:

Ubergreifender Bereiche 8,40 8,40 8,40 8,40
ZULA 49,08 44,84 46,05 47,87

FS 37,23 34,39 35,32 36,71

Gesamt 94,71 87,64 89,77 92,98

Setzungen 2020:

Pflichtumtausch (1); Seniorenticket (1); PBefG (1,5); Kasse (1) in Summe 4,5

Abbildung 4-16 Szenarien der Personalbedarfsrechnung

Letztlich bedingen sich auch die Personalbedarfsbemessung, die Personaleinsatzplanung sowie
die Kundensteuerung. Die Verdnderungeines jeden Bausteins fliihrt zu Anpassungen an anderer
Stelle. Deshalb sind insbesondere diejenigen Bausteine entscheidend, die (politisch) zu setzen
sind.
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Die Schalteranzahl sollte gemaR der gewiinschten Wartezeit gesteuert werden. Das erhoht den
Kundenservice und verringert die Anzahl von Abbrechern
Schalter-Persanal in VZA Mittlere Wartezeit Schalteranzahl
Schalter-Persanal in WZA g i
. i £
I <
s Zula: 9,8 Zula: 29 min Zula: @ 10
Zula; 7,84 o FS: 3,85 FS: 38 min FS:@ 6
F5:3,21
Mittlere Wartezeit _y |Schalter-Persanal in VZA  Mittlere Wartezeit Schalteranzahl
L gm o
5 ;
Zula: > 90 min 4 Zula: 10,19 Zula: 22 min Zu!a. 104
F5:= 60 min o FS: 4.5 F5:21 min Fs:@7
ﬂ Schalteranzahl
a s |Schalter-Personal in VZA Mittlere Wartezeit Schalteranzahl
<
g Lo s it o
R - ) : i
2 e O
] i
W Zula: @ & g Zula: 10,78 Zula: 15 min Zula: @ 11
E F5:@5 1 FS: 5,14 FS: 11 min FS: @ 8

Abbildung 4-17 Parameter der Szenariendarstellung

Die einzelnen Bausteine der Personalbedarfe lassen sich aus verschiedenen Perspektiven dar-
stellen und kénnen individuell angepasst werden. Abbildung 4-17 verdeutlicht dabei den Bau-
stein der mittleren Wartezeit bzw. der Schalteranzahl. Je nachdem welche Wartezeit festgelegt
wird, andert sich neben der Schalteranzahl auch der notwendige Personalstamm. Demzufolge
ist die zumutbare Wartezeit flir die Kundinnen zu entscheiden. Je nach anvisierter (mittlere
bzw. zumutbare) Wartezeit verandern sich auch die notwendigen Personalkapazitdten und die
Schalteranzahl. Das empfohlene Szenario von BSL geht von einer Wartezeit flr die Privatzulas-
sungen (Kfz-Zulassungsstelle) von 22 min und fir die Ersterteilungen (Flhrerscheinstelle) von
21 min aus. Damit korreliert durchschnittlich die tigliche Offnungvon 10,4 bzw. 7 Schalter.

Daneben erméglicht die Personalbedarfsrechnung auch eine Ubersicht hinsichtlich der Perso-
nalbedarfe auf Ebene der Aufgabentypen. Diese sind in der Datei zur Personalbedarfsrechnung
auch auf Ebene dereinzelnen Haupt- und Unteraufgaben einzusehen. Die fortschreibungsfahige
Personalbedarfsrechnung ist kontinuierlich anzupassen. Hierfiir missen die Datensatze (mitt-
lere Bearbeitungszeiten, Warteschlangenmodell etc.) jahrlich aktualisiert werden.

Das BSL-SOLL-Szenario der Personalbedarfsrechnung ist umzuset-
zen.

Empfehlung 9

Auf Basis der Personalbedarfsbhemessung sind in der Umsetzungs-

Empfehlung 10 phase alle Stellenbeschreibungen zu aktualisieren bzw. neu zu er-
stellen.
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Zur Operationalisierung der Ergebnisse wird die Bemessung ebenfalls auf Ebene des Organi-
gramms dargestellt. Aufgrund der Verteilung von tUbergreifenden (Fach-)Aufgaben ist dies eine
Annadherung, die im Rahmen der Umsetzung konkretisiert wird.

Der berechnete Personalbedarf wurde (anndherungsweise) auf die Organisationseinheiten verteilt.
Die konkrete Einsatzplanung ist Bestandteil der Umsetzung

| Gesamt: 94,71 VZA |

Zula Gesamt: 49,08

F5 Gesamt: 37,23

Dienststellenleitung (1)

Geschiftszimmer (4,9) Infoschalter (1) Uber?.ﬁﬂfdr:e:e Bereiche:
&y

Kasse [0,5)
Lotse (1) !

Sachgebietsleitung (SG 1-Zula) Sachgebietsleitung (SG 2-Zula) Sachgebietsleitung (SG 3-F5)
{1; davon 0,8 Fihrungsanteil) {1; dawon 0,8 Fithrungsanteil) (1; daven 0,8 Fuhrungsanteil)

Beraic Bersich Bereich Bereich Ee:werhliche

. . . . - Bereich Eignungs-

Kundenses ! - = Kundenservice | Bereich Ersterteilung - = -

Verfahrens uung Sonderzulassung inkl. Abme|dung/ [15,30) E =fith Uberprifungen
(20,98) (5.22) A['UIEEE%E o x (16,41)

(inkl. TL 0,6 VZA] . s
{ ) {inkl. TL 0,6 WZA) (inkl. TL 0,6 VZK)

{inkl, TL 0,6 VZA) o -
(inkl. TL 0,6 VZA) (inkd. TL 0,6 VZA)

BSL Managementberatung | Kfz-Zulassungs- und Fil

Abbildung 4-18 Personalbedarfsrechnung pro Organisationseinheit (31.12.2019)

UNERLEDIGT BLEIBENDE ARBEITSEINGANGE

Vereinzelt missenin der Flihrerscheinstelle Posteingange ohne weitere Prifung nicht sachge-
recht und unerledigt abgelegt werden. Dies betrifftinsbesondere die folgende Aufgabe:

e Die Eignungs- und Befahigungstberprifungen beiFahrerlaubnisinhabern

Da nicht ausreichend Arbeitskapazitatenin die Sichtung von Unterlagen (z.B. polizeiliche Mit-
teilung, Mitteilung und Ausdruck vom KBA) investiert werden kdnnen, werden zeitgleich we-
niger Bedarfe flr Eignungs- und Befahigungsiberpriifungenidentifiziert (belegbardurch ver-
ringerte Fallzahlen).

Zur Bewaltigung der Arbeitsriickstande haben wir auf Basis von vergangenheitsbezogenen
Relations- und Durchschnittsbildungen ausgewiesen. Folgende Personalbedarfe haben sich
daraus ergeben:

o Eignungs- und Befihigungsiiberpriifung bei der Ersterteilung mit 0,95 VZA (Durch-
schnittsbildung der Fallzahlen Gber drei Jahre + Riickstande)

o Eignungs- und Befihigungsiiberpriifungbeilnhabern mit 2,16 VZA (Relationsbildung
aus dem Jahr 2017)

Grundsatzlich sollte die Aufgabe in Zukunft systematisch erfasst und gemonitort werden.
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Aufgrund der Corona-Pandemie kommt es in den letzten Wochen und Monaten insbesondere
im Bereich der Ersterteilung zu einem Arbeitsstau. Die entstandenen Riickstande sind vor allem
auf die folgenden Entwicklungen zurlickzufihren:

e Lange SchlieBung der Fahrschulen und des TUV, nach Wiederaufnahme des Betriebes wurde
jeweils Personal aufgestockt und die Angebote deutlich hochgefahren

e Vermutung: Geadndertes Freizeitverhalten (z.B. starkere Nachfrage bei den Fahrschulen, da
Blirgerinnen mehr Zeit haben — ,,statt Auslandsreise lieber Motorradfiihrerschein®)

e Geschwachte Kapazitdaten in den Birgerbtros

Diese Entwicklungen sind im Kontext der Fihrerscheinstelle zu problematisieren und durch
kurzfristige personelle und organisatorische MaBnahmen zu entscharfen (wie bereits bei der
Terminvergabe und den festgelegten Zeitfenstern geschehen). Aufgrund der auRergewdhnli-
chen Gegebenheiten der Corona-Pandemie konnen die Arbeitsriickstande jedoch nicht langfris-
tig in die Personalbedarfsrechnung integriert werden. Sobald die Arbeitsriickstinde benannt
werden kdnnen, ist es der Dienststelle moglich, durch die mittleren Bearbeitungszeiten einen
kurzfristigen zusatzlichen Personalbedarf auszuweisen.

Die Dienststelle sieht sich daneben mit Aufgaben konfrontiert, die noch nicht exakt beziffert
werden kdonnen. Es handelt sich um Aufgaben, die erstmals seit 2020 anfallen oder die in der
Zukunft liegen, z.B.: Veranderungen der gesetzlichen Grundlagen (z. B. Schliisselzahl 196, vo-
raussichtlich Schliisselzahl 197 zum 01.01.2021, Pflichtumtausch der Fiihrerscheine, Aktion Se-
nioren-Abo gegen Flihrerscheinriickgabe, Novelle des Personenbeforderungsrechts hinsichtlich
neuartigen Mobilitdtsformen; Digitalisierung (Ausbau 1-Kfz, Online-Terminvereinbarungen
etc.); Aufgaben durch die Corona-Pandemie). Daneben gibt es Aufgaben, deren , Ausgestal-
tung” nicht festgeschrieben bzw. eindeutig zu beziffernsind, z.B.: Kontrollen bei dem Taxi- und
Mietwagenverkehr sowie Betriebspriifungen; Uberwachung von Krankentransportunterneh-
men oder Ausbildungsstatten nach dem Berufskraftfahrer-Qualifikations-Gesetz; Anpassung
der Taxiordnung.

Diese Aufgaben werden maligeblich durch den politischen Willen beeinflusst. Neu entstehende
Aufgaben durch gesetzliche Verdanderungen sind durch die Anpassung und Aktualisierung der
fortschreibungsfahigen Personalbedarfsrechnung zu integrieren.

4.4 Personaleinsatzplanung und Kundensteuerung

Zulassungsstelle

Der Schalterbetrieb war vor der Corona-Pandemie ausschlieBlich fiir die Laufkundschaft ausge-
legt. Die Schalterbesetzungerfolgt pro Tag aufgrund desvoraussichtlich zur Verfliigung stehen-
den Personals am Vorabend handisch per Liste. Im Erhebungszeitraum 2019 wurden durch-
schnittlich 7-8 Warteschalter im Privatkundenbereich besetzt, was mit einer durchschnittlichen

Wartezeit von ca. 90 Minuten einherging. Im Schnitt warteten vor Dienstbeginn um 7:15 Uhr
bereits Gber 60 Kundinnen auf Einlass und Bedienung. Das Kundenaufkommen und die damit
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verbundenen Wartezeiten konnten anhand einer reprasentativen (Gber ein Jahr sich verteilen-
den) Untersuchungsprobe ausgewertet werden (vgl. Abb. 4-19).

Gezogene Wartemarken je Uhrzeit (Zula)
70

61
60 \

48
50 43 45
40
31
30
20
10

10

Dienstbeginn
0

6:00-7:15  7:15-8:15  8:15-9:15 9:15-10:15 10:15-11:15 11:15-12:30

Abbildung 4-19 Kundenaufkommen im Zulassungsbereich

Durch die Corona-Pandemie wurde eine Terminvergabe (online und via Telefon) eingefiihrt. Die
telefonische Terminvergabe erfolgt Giber hdandisch gefiihrte Excel-Listen. Dies fiihrte insbeson-
dere zu einer besseren Planbarkeit fiir die Kundlnnen und Mitarbeitenden. Termine kénnen
gezielter vorbereitet werden und die ausgepragten Spitzen im Kundenaufkommen kénnen ge-
glattet werden. Allerdings sind Verzogerungen und kurzfristige Ausfalle durch die Kundinnen
denkbar, welche nicht unmittelbar durch die Annahme weiterer Kundinnen kompensiert wer-
denkoénnen (wie beim normalen Schalterbetrieb). Dies fihrt tendenzielldazu, dass weniger An-
fragen bearbeitet werden kénnen. Um die Vorteile der verschiedenen Kanale zu nutzen wird
ein ,,Hybrid-Modell“ gemaR der Abbildung 4-20 empfohlen.
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Die optimierte Schalteranordnung ist kundenfreundlich und wirtschaftlich

Laufkundschaft Terminvergabe Laufkundschaft “

Kfz-Zulassungen Kfz-Zulassungen
. Kfz-Zulassungen Kfz-Zulassungen
Andere Dienstleistungen (Anderung von Daten, Ausgabe von Andere
Bescheinigungen, Ausstellen von Ersatzdokumenten etc.) Dienstleistungen

Geringe Planbarkeit fur den Kunden

Generalisten-Prinzip verursacht unndatige Schnittstellen und
Mehraufwande

Hohe Planbarkeit fiir den Kunden durch passendes Angebot
Spezialisierung erhdht Planbarkeit

Abbildung 4-20 Verschiedene Kundenkanale in der Zulassungsstelle

Ersterteilungsbereich Fiihrerscheinstelle

Gezogene Wartemarken je Uhrzeit (E-
Bereich)
30 27
25 \
20 20
20 17
15
10 6
5
0 Dienstbeginn
6:00-8:30  8:30-9:30 9:30-10:30 10:30-11:30 11:30-12:30

Abbildung 4-21 Kundenaufkommen im Ersterteilungsbereich

Auch im Ersterteilungsbereich wurde durch die Corona-Pandemie eine Terminvergabe via Tele-
fon eingeflihrt. Die Vergabe von Terminen erfolgt Giber handisch gefiihrte Excel-Listen. Dies
flihrte auch hier zu einer besseren Planbarkeit fiir die Kundinnen und Mitarbeitenden mit den
gleichen Auswirkungen wie beider Zulassungsstelle.
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Die Logik und Vorteile des Hybrid-Modells sollte auch im Ersterteilungsbereich der Fiihrer-
scheinstelle angewandt werden (Abbildung 4-22). Wahrend die Ersterteilung im Rahmen des
Schalterbetriebs analog zur Zulassungsstelle dabei die Terminvergabe und die Laufkundschaft
nutzen sollte, wird im Bereich der Eignungsiberpriifungen und der gewerblichen Personenbe-
forderung, aufgrund von langeren Vorbereitungszeiten und nur schwer prognostizierbaren Be-
arbeitungszeiten die reine Terminvergabe empfohlen.

Die kundenorientierte Terminvergabe ist ebenfalls in der Fiihrerscheinstelle zu forcieren

Meuerteilungen Ersterteilung
(Uber-)Prifungen Inhaber Erweiterung
Fahreignungsbewertung Ersatz
Fahrerlaubnis auf Probe Umtausch

Verldngerungen

Erst- und Wiederertellungen von Genehmigungen Umschreibungen
Erweiterungen von Genehmigungen Internationale Flhrerscheine
Ete. Etc.

Hohe Planbarkeit fur den Kunden durch passendes Angebot
Spezialisierung erhoht Planbarkeit

Abbildung 4-22 Verschiedene Kundenkanale in der Fiihrerscheinstelle

Der Schalterbetrieb muss neu aufgestellt werden: Neben Schaltern,
Empfehlung 11 die weiterhin Laufkundschaft bedienen, sollen feste Schalter fiir ver-
gebene Termine eingerichtet werden.

Um die durchschnittlichen Bearbeitungszeiten einzuhalten, diirfen
Empfehlung 12 an den Terminschaltern nur planbare Vorgdnge bearbeitet werden.
Die Koordination der Termine muss zwingend online erfolgen.

Unter planbaren Vorgdngen werden die Zulassungen der Zulassungsstelle und die Erstertei-
lungsprozesse (E.4.1-E.4.13) der Fihrerscheinstelle verstanden. Spezifische Sonderfille mit
wahrscheinlich hohen Bearbeitungszeiten sollten nicht an den Terminschaltern bearbeitetwer-
den.

Das Kundenaufkommen kann anhand des Wartemarkensystems (Anzahl der ausgegebenen
Wartemarken) ausgewertet werden (vgl. Abb. 4-23). Inden folgenden beiden Abbildungen wird
die Notwendigkeit einer tages- bzw. stundenaktuellen Steuerung verdeutlicht. Die Daten beru-
hen auf einer reprasentativen Auswertung der Wartemarken im Jahr 2019. Folglich beinhalten
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die Darstellungen nicht alle SOLL-Parameter des Warteschlangenmodells (z.B. Schalterwech-
sel), was die unterschiedlichen Werte zu den SOLL-Szenarien erklart.

Ein stetiges und ganzheitliches Monitoring ist noch nicht eingerichtet, weshalb wichtige Infor-
mationen, wie die Verteilung des Kundenaufkommens auf die einzelnen Schaltertypen, nicht
unmittelbar verarbeitet wird.

Anhand der Flexibilisierung des Schaltereinsatzes kann das Kundenaufkommen besser gesteuert
werden (anbei anhand der Zulassungen)

Offene Schalter Anzahl der wartenden Kunden
60,0
Uhrzeit Min SOLL Max
r 50,0
6:00-7:15 - - -
40,0
7:15-8:15 13 14 16
30,0
8:15-9:15 13 14 16
9:15-10:15 10 11 11 | 200
10:15-11:15 7 8 7 | 100
11:15-12:15 7 5 5 0,0
w SO w O v O 8 w8 w0 WO owmO wm O wn 9 W
R A EEEEEREEEAEREEEAERERLE
M~ B~ M~ 00 00 & 0 o o &v O ©O O O O = = = = &~ ™
e o o o o o 0 0 6 8 8 =@ =@ ™= ™= ™= ™= =< =< =~ =~
@ Schalterzahl 10 10,4 11 MIN ——SOLL —MAX

Abbildung 4-23 Flexibilisierung der Schalteranzahl-Zulassungen

Die Abbildung 4-23 zur Flexibilisierung der Schalteranzahl am Vormittag (héheres Kundenauf-
kommen)im Zulassungsbereich illustriert die Korrelation von gedffneten Schaltern und der An-
zahl der wartenden Kunden. Sobald ein Kundenstau am Anfang des Tages nicht abgearbeitet
werden kann, verscharft sich die Situation und damit die Wartezeit fiirden Kunden sehrschnell.
Deshalb ist es Ziel durch eine Flexibilisierung der Schalteranzahl den friihen Kundenstrom zu
beherrschen. Der ,SOLL-Schalteranzahl“ (griine Linie) steht eine durchschnittliche Wartezeit
von 21 Minuten gegeniiber (im Erhebungszeitraum lag der IST-Wert bei ca. 90 Minuten). Es
handelt sich um eine Modellrechnung, welche die Notwendigkeit einer Flexibilisierung verdeut-
licht. Naturlich muss anhand der realen Gegebenheiten gearbeitet werden (bspw. maximale
Besetzungvon 12 Schaltern). Letztlich sind die Erkenntnisse im Kontext des Neu baus zu beriick-
sichtigen.

Dieselbe Vorgehensweise sollte auf den Ersterteilungsbereich angewandt werden. Hier ent-
spricht die ,SOLL-Schalteranzahl” einer mittleren Wartezeit von 22 Minuten.

Bei einer Normalisierung der Wartezeit kann davon ausgegangen werden, dass sich das hohe
Kundenaufkommen vor Offnung der Dienststelle zukiinftig gleichmaRiger verteilen wird.
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Anhand der Flexibilisierung des Schaltereinsatzes kann das Kundenaufkommen besser gesteuert
werden - Ersterteilungen

Offene Schalter Anzahl der wartenden Kunden
25,0
Uhrzeit Min SOLL Max
20,0
6:00-8:30 -
8:30-9:30 6 7 8 15,0
9:30-10:30 [ 7 8 10,0
10:30-11:30 b 5 a4
5,0
11:30-12:30 2 4 4
0,0
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o o o oo o o =~ = = & ~& = A A S A
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Abbildung 4-24 Flexibilisierung der Schalteranzahl-Ersterteilungen

Die Datenbasis des Wartemarkensystems ist auszubauen und um
ein stetiges Monitoring zu erweitern.

Empfehlung 13

Es ist nicht zielfihrend die zu Betriebsbeginn erhdhte Schalteranzahl durch eine reine Erhohung
der Personaldecke abzusichern. Vielmehr sollte ein flexibler Schalterbetrieb auf das Wechsel-
spiel des Front- und Back-Offices zurilickgreifen. Zu Beginn wird somit mehr Personal am Schal-
ter eingesetzt, nach Abebben des Kundenstroms verstarkt im Back-Office.
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>

Sachbearbeitung im Postbereich
(Backoffice)

Sachbearbeitung im

Schalterbetrieb (Frontoffice)

Verteilung der Kapazitaten

Offnungszeit

Abbildung 4-25 Flexibler Schalterbetrieb

Die Anzahl der ge6ffneten Schalter muss stundengenau erfolgen. Zu
Beginn einer Offnungszeit sollten die Arbeitskrifte verstirkt im
Empfehlung 14 Schalterbetrieb eingesetzt werden. Nach Abebben des Kunden-
stroms werden die Arbeitskrafte sukzessive in das Back-Office verla-
gert.

Die Flexibilisierung des Schalterbetriebs sollte in der Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle losge-
|6st voneinander vorgenommen werden.

Grundsitzlich sollten zu Beginn der Offnungszeit méglichst viele Schalter geéffnet sein. Nur
dadurch kann der zu Beginn hohere Kundenandrang abgearbeitet werden. Gleichzeitig wird die
Entstehung eines moglichen Bearbeitungsstaus verhindert. Entscheidend ist, dass durch Anpas-
sungen im Schalterbetrieb stetig auf veranderte Bedingungen reagiert werden kann. Beispiels-
weise kdnnte am Vormittag in der Zulassungsstelle stiindlich ein Schalter geschlossen werden
(07:15-08:15 Uhr mit 12 Schaltern, 08:15-09:15 Uhr mit 11 Schaltern, 10:15-11:15 Uhr mit 10
Schaltern usw.). Die maximale Schalteranzahl kénnte auch fiir mehrere Stunden ge6ffnetblei-
ben (07:15-10:15 mit 12 Schaltern, 10:15-11:15 mit 11 Schaltern, 11:15-12:15 mit 7 Schaltern).
Eine Vielzahl an Kombinationsmaoglichkeiten ist denkbar und abhangig vom realen Kunden-
strom. Fiir die Anpassungen sind kurze Reaktionszeiten (also fiir die Offnung- und SchlieBung
von Schaltern) notwendig. Der flexibilisierte Einsatz erlaubt somit einen graduellen Verlauf, der
strukturiert und bedarfsgerecht gesteuertwerdenkann.
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4.5 Ubergreifende Handlungsempfehlungen

RAUMSITUATION UND RAUMPROGRAMM

Bei einer Begehung der Dienststellen haben die BSL-Mitarbeiter das Gebaude und die Arbeits-
platze der Mitarbeitenden in Augenschein genommen. Hierbei wurden folgende Umstande als
problematisch wahrgenommen: Im Schalterbereich ist der Datenschutz beim Kundenkontakt
durch die Bedienfenster nicht gewahrleistet. Im Backoffice-Bereich sind die Arbeitsplatze zu
sehrverdichtet. Eine lockere Sitzordnung kann durch mangelnden Stellplatz nicht gewahrleistet
werden. Zudem fehlen ausreichend Einzelbiros fir Fihrungskrafte oder Mitarbeitende mit Auf-
gaben im Kundenkontakt. Die geschaffenen Losungen mit abgetrennten Arbeitsbereichen mit
Schiebetilr und Trennwanden bieten jedoch keinen gleichwertigen Ersatz.

Die beiden Bereiche Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle sind in einem Gebdude mit gemeinsa-
mem Eingang untergebracht, haben aberunterschiedliche Offnungszeiten. Es steht nurein Pau-
sen- und Besprechungsraum mit Prasentationsmoglichkeit zur Verfliigung. Der Aktentransport
innerhalb derZulassungsstelle mittels einer Férderanlage aus den 1960er Jahren bildet die Basis
fir diverse Arbeiten, ist aber wartungsanfallig und storanfallig. Dies fiihrt nicht nur zu haufigen
Kontrollgdngen einzelner Mitarbeitenden, sondern bei Storfdllen zu starken Verzégerungen in
der Sachbearbeitung und in die Abhangigkeit eines deutschlandweiten einzigen Anbieters fir
dessen Wartungen. Weiterhin fehlt ein baulich getrennter, kunden- und mitarbeiterfreundli-
cher Wartebereich. Weder die Container (provisorisch) auf dem Parkplatz noch die integrierten
Warteplatze im Schalterbereich (hoher Larmpegel und geringer Komfort) drangen sich als Dau-
erlésung auf. Zusatzlich wird die Belastung durch Hitze (im Sommer) und Larm (fehlende Dam-
mung und Trennung zum Wartebereich) ibereinstimmend als kaum zumutbar beschrieben.
Durch die Anmietung weiterer Biiros fiir den Fiihrerscheinbereich im TUV-Gebaiude (Krai-
lenshaldenstraRe 30) wurde den Missstanden bereits entgegengewirkt.

Anhand der identifizierten Defizite lassen sich eindeutige Bedarfe an
einen Neubau ableiten. Diese Bedarfe sind in das Anforderungspro-
fil des Neubaus (KFZ-Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle) zu integrie-
ren.

Empfehlung 15

Die bestehenden Uberlegungen zum Raumprogramm des Neubaus wurden durch BSL auf Plau-
sibilitat geprift. Somit konnten der bemessene Personalbedarf und die optimierte Kundensteu-
erung mit den bestehenden Uberlegungen abgeglichen werden. BSL sind nicht alle Einflussgro-
Ren der Raumplanung bekannt (z.B. Umrechnung von VZA zu Arbeitsplitzen zu Flichenbe-
darfe). Deshalb basiert die vorgenommene Plausibilisierung auf den errechneten Personalbe-
darfen in Form der VZA. Da Stellen nicht mit Arbeitsplatzen gleichzusetzen sind, empfiehlt BSL
dartber hinaus eine Teilzeitquote zu berlcksichtigen (erfahrungsgemaR ist eine Teilzeitquote
von 1:1,33 realistisch, nach Abzug eines Anteils fiir gemeinsame Nutzung wird eine Teilzeit-
guote von 1:1,25 empfohlen).
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Fir die gewerbliche Personenbeférderung wurden im Erstentwurf 16 Arbeitsplatze angesetzt.
Gemal der Personalbedarfsrechnung setzt BSL hier nur 8 Arbeitspldtze an. Es ist zu betonen,
dass dieser Arbeitsbereich stark von politischen Setzungen gepragt ist und eine Steigerung der
Arbeitsplatze in Zukunft wahrscheinlich ist.

Danebenwerden in der Zulassungsstelle, um die Flexibilisierung der Kundensteuerung optimal
ausschopfenzu kénnen, 15 anstatt 14 Schalter fir die Privatzulassungen empfohlen.

Das Raumprogramm vom Amt 23 zur Planung des Neubaus wird von BSL unterstiitzt. Zwei
Anpassungen werden jedoch empfohlen

Kfz-Zulassungsstelle

Raumart Anzahl AP GréRe in m?

Einzelblros 5 125,00
Schalter 21 240,007 —— T 22 AP 250 m?
I |
I SCh_a terr_‘a le P 0 350,00 i Um die Flexibilisizrung der Kundensteuerung optimal nutzen
_Sonstlge Flichen 8 322,00 | 7u kiinnen empfiehlt BSL 15 Schalter fir Privatkunden zu
Grofiraumbiiros 11 410,00 planen (aktuell 14 Schaltern).

*Die sonstigen Flachen setzen sich durch felgende Raumarten zusammen:
Warteraum, weitere Aufstellflichen, Telefonarbeltsplatze, Informationsschalter

Fiihrerscheinstelle

Raumart Anzahl AP GriRe in m?
Einzelbiiras 11 216,00 Gewerbliche
Gewerbliche ‘ ' Personenbefdrderung 8 AP 124 m?
Personenbefbrderung 16 217,00 Fiir die gewerbliche Personenbeférderung wurden 16
Schalterbereich Ersterteilung 7 75,00 Arbeitsplitze angesetzt, Gemal der
Besprechungsraum 2000 | Personalbedarfsrechnung setzt BSL hier nur 8 Arbeitsplatze
Wart dK - 0 105 1 an. Es ist zu betonen, dass dieser Arbeitsbereich stark won
arte- und kassenraume ] politischen Setzungen geprigt ist und eine Steigerung der
Schalterhalle 0 100 Arbeitsplitze in Zukunft wahrscheinlich ist.

Abbildung 4-26 Plausibilitat des Raumprogramms

Es ist festzuhalten, dass die vorgenommenen Uberlegungen und Plausibilitit eine erste Vorpla-
nung darstellen. Diese missen im Verlauf der weiteren Planung aktualisiert und abschlieBend
bewertet werden.

Das vom Amt 23 zur Planung des Neubaus entworfene Raumpro-
Empfehlung 16 gramm ist, nach Aufnahme der Verbesserungsvorschlage, als wei-
tere Planungsgrundlage zu verwenden.

Empfehlung 17 Es ist dringend eine Alternative zur Aktentransportanlage zu finden.
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DIE INTERNETBASIERTE FAHRZEUGZULASSUNG

Die internetbasierte Option der Fahrzeugzulassung (i-Kfz) wird aktuell zwar genutzt, hat aber
nur einen geringen Bekanntheitsgrad unter den Kunden. Neben Informationen auf der Home-
page der LHS wurden im Untersuchungszeitraum Presseberichte der Stadt und Erwdahnungen
uber Social-Media erstellt.

Die unzureichende Bedienung wird durch geringe Fallzahlen deutlich. Problematisch ist, dass
das Portal mitunter falsche Kennzeichen (z. B. PKW statt Motorrad) vergibt und inhaltliche Fehl-
eingaben auf Portal-/Kundenseite oft unbemerkt bleiben. Die Kontaktdaten der Kunden wer-
denaber nicht erfasst, sodass der Kunde ggf. im Nachgang umstandlich per Post angeschrieben
werden muss. Trotz der AusweisApp2 werden die technischen Hiirden aktuell noch als zu hoch
eingeschatzt. Die Stufe 3 (Neuzulassung, Umschreibung und alle Varianten der Wiederzulas-
sung) konnte - aufgrund Verzégerungen beim Programmanbieter - erst verzogert eingefiihrt
werden. Die i-Kfz-Zulassungen werden aktuell nicht flaichendeckend in der klassischen Sachbe-
arbeitung bearbeitet, sondern separat von zwei Mitarbeitenden.

Die internetbasierte Fahrzeugzulassung (i-Kfz) verbindet durch den Wegfall der Vorsprache in der
Zulassungsstelle eine hohe Kundenfreundlichkeit mit geringem Arbeitsaufwand

Anforderungen auf Kundenseite

¥ Ein nach dem 01.01.2015 zugelassenes Fahrzeug bzw.

= Neuwagen
|- Z chen mi -
¥ Kfz-Kennzeichen mit Stempelplaketten mit verdeckten
Sicherheitscodes
¥ Zulassungshescheinigung Teil | mit verdecktem
Welchen Nutzen bringt i-Kfz Biirgerinnen und Biirgern? Sicherheitscode
¥ Meuer Personalausweis (nPA] oder elektronischer
@ Behordengang 24/7 maglich Aufenthaltstitel (eAT) mit aktivierter Online-

Ausweisfunktion (elD), sowie ein vor-gesehenes

K ra in hon it A isA
g Keine Wartezaiten artenlesegerit oder ein Smartphone mit AusweisApp2

@ Allerorts méglich

r@BN Sofortiges Losfahren®
Eine i-Kfz-Zulassung ist fiir kundenfreundlich und fiir die
Dienststelle mit weniger Arbeitsaufwand verbunden.

® daketueBvorarst bl dir Usschreibueg und dort bel Mitsahime des Kennnsichens miglich

Abbildung 4-27 Vorteile derinternetbasierten Fahrzeugzulassung

Der Ausbau des i-Kfz-Angebots unterliegt standigen Veranderungen, was nicht innerhalb der
Organisationsuntersuchung aufgefangen werden kann. Hierfiir ist es notwendig eine eigenesi-
Kfz-Konzept zu entwickeln, welches politisch getragen wird. Aufgrund der Komplexitat und viel-
seitigen Wechselwirkungen von i-Kfz sollte eine Arbeitsgruppe mit Vertretern aus der Dienst-
stelle, dem Personalamt sowie der IT aufgesetzt werden. Nur dadurch kann ein aktuelles und
umsetzungsfahiges Konzept mit agilen Zielvorstellungen und sich anpassenden zeitlichen Hori-
zonten gewidhrleistet werden. Generellsollte Gberprift werden, inwiefern i-Kfzim Rahmenvon
DigitalMoveS bearbeitet werden kann.
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Nach dem heutigen Kenntnisstand und Aussagen der Mitarbeitenden flihrt das i-Kfz primar zu
einer Verlagerung von Front-Office-Tatigkeiten ins Back-Office. Dadurch sind insbesondere Ef-
fizienzgewinne durch verringerte Kundenstrome zu erwarten.

Empfehlung 18 Die Dienststelle hat ein i-Kfz-Konzept zu erstellen.

Verschiedene Losungsansatze sind beispielhaft denkbar:

e Verbindlichere Einbindung des Softwarezulieferers zur Behebungvon Mangeln im Por-
tal, v. a. fehlende Kommunikationsoptionen

e Stdarkere Bewerbungdurch die Landeshauptstadt Stuttgart, z. B. durch die Schaffung
zusatzlicher Anreize (,,Bei Online-Zulassung zahlt die LHS das Wunschkennzeichen®)

e Herabsetzung der technischen Hiirden fir Kundinnen, z. B. durch Prifung alternativer
Identifikationsmethoden.

e Bessere Bedienbarkeit fiir Kundinnen

Die LHS muss das i-Kfz-Angebot dringend umfassend ausbauen, um
Empfehlung 19 die Kundenfreundlichkeit zu erh6hen und die Mitarbeiterinnen der
Dienststelle zu entlasten.

SOFTWARE UND HARDWARE

Sowohl die Software als auch die Hardware wird fiir einen reibungslosen Arbeitsablauf von 50%
der Belegschaft als nicht ausreichend eingeschatzt. Dies bestatigen punktuelle Ausfélle der Ar-
beitssysteme (z.B. bei der Umstellung auf Windows) und verzogerte Bearbeitungszeiten bei
dem Abrufvon Daten. Die Hardware sollte deshalb flaichendeckend auf den Standard der Stadt
angehoben werden. Zudem sollten strategische Uberlegungen zu dem weiteren Ausbau von IT-
Anwendungen verstetigt werden. Beispielsweise ware eine Anbindung von LAIF auf SAP denk-
bar.

Die Qualitdt der Hardware ist an den stddtischen Standard anzuhe-
Empfehlung 20 ben und der Ausbau von Software-(Schnittstellen) zu systematisie-
ren.

KRANKENSTAND

Dem Kapitel der grundstandigen Daten ist zu entnehmen, dass die Dienststelle pro Mitarbei-
tenden einen durchschnittlichen Krankheitswert von 35,4 Tagen aufweist. Der Wert ist zwar
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Uber die Jahre abnehmend (korreliert nicht mit der erhéhten Arbeitsbelastung in 2019), den-
noch sehr hoch (auch im Vergleich mit anderen Organisationseinheiten, die einen hohen Kun-
denverkehraufweisen). Dieser Entwicklung ist systematisch entgegenzuwirken.

Der hohen Fehlzeitenquote ist durch gemeinsame Anstrengungen
der Dienststelle und dem Haupt- und Personalamt zu begegnen.

Empfehlung 21

CONTROLLING, STATISTIK, DATEN

Im Rahmen der Organisationsuntersuchung ist aufgefallen, dass Daten nicht standardisiert und
aktuell nachgehalten werden (z.B. statistische Verteilung zwischen Handler-, Sonder- und Pri-
vatkundenschalter). Das flihrt zu einer eingeschrankten Verflgbarkeit der Daten und zu teil-
weise hohen Arbeitsaufwendungen in der manuellen Erhebung der Daten. Die verfiigbaren Da-
ten sind stark an Pflichtberichten (z.B. Jahresbericht) ausgelegt, nicht an einer Controlling- und
Steuerungsfunktion.

In Anlehnung an die Fallzahlenabfrage der Organisationsuntersu-
Empfehlung 22 chung sind die Daten systematisiert aufzubereiten, stetig zu erfas-
sen und auszuwerten.

KOMMUNIKATION UND FUHRUNG

Die Ergebnisse der Mitarbeitendenbefragung und einzelne Riicksprachen lassen darauf deuten,
dass die Kommunikation und die Informationsweitergabe zwischen den Fiihrungskraften und
den Mitarbeitenden teilweise eingeschrankt ist. Mit Hilfe der erhohten Fliihrungsanteile sollten
verschiedene und direkte Kommunikationskandle verstarkt werden. Beispielsweise konnten bi-
laterale Riicksprachetermine eingerdumt werden. In diesem Zusammenhang ist auch eine ver-
starkte Personalentwicklung der eigenen Mitarbeitenden moglich. Daneben kdnnte das in der
Organisationsuntersuchung genutzte Format der Mitarbeiterbefragung und des Newsletters
verstetigt werden.

Bestehende Informationsunterlagen (dazu zdhlen auch die Ergebnisse von Geschaftsprozess-
modellen und dieser Organisationsuntersuchung) sollten im Rahmen eines Wissensaustauschs
den Mitarbeitenden zur Verfliigung gestellt werden.

Die (direkte) Kommunikation und Feedback-Kultur zwischen Fiih-
rungskraften und Mitarbeitenden ist zu intensivieren.

Empfehlung 23
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EINARBEITUNG UND AUSBILDUNG VON NEUEN BESCHAFTIGTEN

Es gibt kein gesamtheitliches Konzept mit tGbergreifenden Standards fiir die Einarbeitung von
neuen Mitarbeitenden. Insbesondere seit 2019 mit den Ermachtigungszuweisungen sind ledig-
lich punktuelle ,Einlernkonzepte” vorhanden. Die fehlenden Standards konnen in der Einarbei-
tung den Aufwand massiv erhohen. Insbesondere in Organisationseinheiten wie der Kfz-Zulas-
sungs- und Fihrerscheinstelle mit hoher Fluktuation (Anzahldereinzuarbeitenden Mitarbeiten-
den: 14 in 2017, 10 in 2018, 27 in 2019) verscharft sich das Problem.

Um die Einarbeitung zu unterstiitzen und den Aufwand zu minimieren ist ein gesamtheitliches
Ausbildungskonzept und ein einheitlicher Ausbildungsstandard zu verschriftlichen. In diesem
Schritt sollten auch Verantwortlichkeiten festgelegt werden (z.B. Zentralisierung der Einarbei-
tung durch ausgewahlte Mitarbeitende).

Die bereits vorgenommenen Bemiihungen der Zulassungsstelle um
Empfehlung 24 ein Einarbeitungskonzept sind zu intensiveren und auf die Fihrer-
scheinstelle auszuweiten.
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Im Rahmen der Organisationsuntersuchung hat BSL auf der Grundlage einer Vielzahl von Erhe-
bungen, Workshops und Gesprachen spezifische Empfehlungen abgeleitet. Fiir die Umsetzung
der aufgezeigten Empfehlungen sind die nachfolgenden Aspekte entscheidend:

Die vorliegenden Handlungsempfehlungen sind nur der Anfang einer kontinuierlichen Wei-
terentwicklung der Kfz-Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle.

Die Umsetzungist intern unmittelbar anzugehen. Einige Empfehlungen bendtigen langere
Umsetzungszeitraume. Andere Empfehlungen sind jedoch ohne grofReren Aufwand zeitnah
zurealisieren. Wesentlich ist, dass mit einer raschen Umsetzungsinitiierung ein Signal gesetzt
wird, den notwendigen Veranderungsprozess auch anzugehen. Das Erzielen von ersten Er-
gebnissen/Erfolgen sollte zeitnah splrbar sein.

Fir den Zeitraum der Umsetzung ist ein Realisierungszeitraum zu benennen und eine Um-
setzungsorganisation zu installieren, die klare Verantwortlichkeiten im Hinblick auf die not-
wendigen Umsetzungsschritte definiert. Ein Rahmen hierfir bietet der beigefligte Malinah-
menkatalog.

Zudem empfiehlt sich ein Umsetzungscontrolling, welches regelmaRig den Fortschritt der
Umsetzungsmallnahmen evaluiert, Fehlentwicklungen aufzeigt und bei Bedarf mit entspre-
chenden MaBnahmen gegensteuert.

Eine Verzogerung der erforderlichen Umsetzung von Empfehlungen birgt die Gefahr, dass
die Aufbruchsstimmung, die mit der Initiierung des Organisationsentwicklungsprozesses ge-
schaffen wurde, in Demotivation der Beschaftigten umschlagt.

Entscheidungen lber grundsatzliche Empfehlungen sind vorab zwischen den Flihrungskraf-
ten und den entsprechenden Gremien zu treffen.

Die Leitungsebene muss ein hohes MaR an Akzeptanz und Verdanderungsbereitschaft vorwei-
sen. Existieren diese beiden Dinge nicht, werden die Mitarbeitenden den Veranderungen
ebenfalls mit Skepsis entgegentreten.

Proaktive Kommunikation gegeniiber den Beschiftigten, die von Anderungen betroffen sind.
Nur eine transparente Vorgehensweise fiihrt zu den gewiinschten Erfolgen. Im gleichen Zug
sollten die Vorteile der Neuerungen verdeutlicht werden.

Nicht zuletzt sind Ressourcen bereit zu stellen, die sich mit der Umsetzungvon Veranderun-
gen beschaftigen kdnnen. Es ist eine flexible Projektplanung zu wahlen. Sich andernde Rah-
menbedingungensollten zu jeder Zeit in das geplante Vorgehenintegrierbar sein.

Insgesamt wurden 24 Handlungsempfehlungen samt 50 MalRnahmen aufgefiihrt. Diese werden
in dem Malinahmenkatalog priorisiert, terminiert und mit der verantwortlichen Organisations-
einheit hinterlegt.
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5 ANLAGEN

Als Anlagen sind dem Abschlussbericht beigefiigt:

Anlage 1 — Ergebnisse Mitarbeitenden-Befragung

Anlage 2 — Prozessdarstellungen

Anlage 3 — Personalbedarfsrechnung und Warteschlangenmodell
Anlage 4 — Anleitung fortschreibungsfahige Personalbedarfsrechnung
Anlage 5 — MalBnahmenkatalog

Anlage 6 — Kundensteuerung

© BSL Managementberatung

Ergebnisbericht, Januar 2021

48





