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Die Verbesserung des Kundenservices ist nur mit einer stadtweiten Konzeption maoglich. Das
Stadtamt Durlach nimmt immer wieder die Verlagerung von Kundenstromen aufgrund von
nicht besetzten Arbeitsplatzen in anderen Burgerblros wahr. Dem vorhandenen Kundenauf-
kommen kann ein derzeit nicht ausreichendes Mal3 an Servicezeiten und -kapazitaten stadtweit
zur Verfligung gestellt werden.

Unabhangig davon wurde durch das Stadtamt Durlach bereits durch die Einrichtung eines zu-
satzlichen Schalters beim Blrgerbiro Durlach fur schnell zu bearbeitende Serviceleistungen eine
weitere MaBnahme ergriffen, um die Situation in Durlach zu entscharfen.

Aber auch mit diesem zusatzlichen Instrument wird die gesamtstadtische Lage nicht vollstandig
entzerrt werden kénnen, um den von den Antragstellern geforderten Anspruch auf einen Ter-
min innerhalb von 14 Tagen erflllen zu kénnen. Der Blrgerservice beim Burgerbliro Durlach
kann individuell an der Kompetenz, Freundlichkeit und Verlasslichkeit der vor Ort beschaftigten
Mitarbeiter gemessen werden. Die zeitnahe Terminvergabe ist gesamtstadtisch zu l6sen.

Jahrliche laufende Belastung (Folgekosten
mit kalkulatorischen Kosten abzlgl. Fol-
geertrage und Folgeeinsparungen)

Gesamtkosten der MaB- | Einzahlungen/Ertrage

Finanzielle Auswirkungen nahme (Zuschiisse u. A.)

Ja[] Nein []

Haushaltsmittel sind dauerhaft im Budget vorhanden
Ja [
Nein [] Die Finanzierung wird auf Dauer wie folgt sichergestellt und ist in den erganzenden Erlduterungen auszufiihren:
] Durch Wegfall bestehender Aufgaben (Aufgabenkritik)
] Umschichtungen innerhalb des Dezernates
] Der Gemeinderat beschlieBt die MaBnahme im gesamtstéadtischen Interesse und stimmt einer Etatisierung in den
Folgejahren zu

|Q-relevant Nein Ja | Korridorthema:

Anhorung Ortschaftsrat (§ 70 Abs. 1 GemO) Nein Ja | durchgefihrt am

Abstimmung mit stadtischen Gesellschaften Nein Ja | abgestimmt mit
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Die Kunden des Blrgerbiros haben Uber die Behdrdenrufnummer 115 oder Uber
www.Karlsruhe.de/terminvereinbarung die Mdglichkeit, einen Termin zu buchen. Aufgrund der
kontinuierlichen Nachfrage an Vorsprechterminen sind seit Juni 2018 im Online-Terminmodul
vier Wochen frei geschaltet. Der Hinweis, dass Termine erst mit einem Vorlauf von acht Wochen
vergeben werden, entspricht nicht der Realitat.

Spontane Behdrdengange sind ebenfalls moglich. Das Burgerblro Durlach schaltet 15 Minuten
vor Beginn der Sprechzeiten am Ticketautomaten vor Ort (Wartebereich) Kapazitaten fir Kun-
den ohne Terminvereinbarung frei. Der Kunde wahlt sich seine Serviceleistung mit gewUnschter
Anzahl und das System sucht den nachsten freien Termin aus. Daflr stehen montags aufgrund
der teilweisen Besetzung der Schalter mit Teilzeitkraften und durchgehenden Offnungszeiten
von 08:00 Uhr bis 15:00 Uhr ein Arbeitsplatz, an den Ubrigen Arbeitstagen zwei von finf Ar-
beitsplatzen zur Verfliigung. Vor Beginn der Offnungszeiten werden die Arbeitskapazitaten der
restlichen anwesenden Mitarbeiter freigeschaltet.

Ab dem Zeitpunkt, an dem keine tagesaktuellen Termine vergeben werden kénnen, wird am
Ticketautomat ein Hinweisschild mit dem Verweis auf die Behordenrufnummer 115 und den
Link far die elektronische Terminvereinbarung angebracht.

Im Vergleich zu den langen Wartezeiten, die vor der Umstellung auf das Terminsystem Tempus
noch Ublich waren, hat sich der Kundenservice durch die Maglichkeit der Terminvereinbarung
deutlich verbessert. Den Terminen liegen die tatsachlichen mittleren Bearbeitungszeiten der
einzelnen Produkte zugrunde, die Uber die Software der Aufrufanlage errechnet werden.
Dadurch wird gewahrleistet, dass die Anforderungen an die Mitarbeitenden nicht die vorhan-
denen Ressourcen Ubersteigen. Nichtsdestotrotz kommt es in Einzelfallen durch falsche Anga-
ben der gewtlnschten Serviceleistung oder deren Anzahl zu zeitlichen Verzdégerungen. Im Sinne
einer gewlnschten Kundenfreundlichkeit wird in einzelnen Fallen dem Kundenwunsch auf Kos-
ten einer Terminpunktlichkeit entsprochen.

Grundsatzlich aber kann die Umstellung auf Terminvergabe kein fehlendes Personal ersetzen.
Samtliche Beschwerden richten sich deswegen nicht gegen das Terminsystem, sondern finden
ihre Ursache in derzeit unbesetzten Stellen und der Tatsache, dass deswegen keine Termine
angeboten werden konnen.

Die Verbesserung des Kundenservices ist nur mit einer stadtweiten Konzeption maéglich. Das
Stadtamt Durlach nimmt immer wieder die Verlagerung von Kundenstromen aufgrund von
nicht besetzten Arbeitsplatzen in anderen Burgerbiros wahr. Dem vorhandenen Kundenauf-
kommen kann ein derzeit nicht ausreichendes Mal3 an Servicezeiten und -kapazitaten stadtweit
zur Verflgung gestellt werden. Samtliche Planstellen in den Blrgerbtros mussen maglichst je-
derzeit besetzt sein. Offene Stellen missen umgehend wiederbesetzt werden, was bislang beim
Stadtamt Durlach bei Personalfluktuation immer erfolgt ist. Aktuell wurden zwei Springerstellen
beim Ordnungs- und Blrgeramt zusatzlich geschaffen, um bei kurzfristigem Personalausfall
prioritar bei den Ortsverwaltungen und, soweit die Moglichkeit besteht, auch beim Stadtamt
Durlach reagieren zu konnen.

Zu den einzelnen Vorschlagen der Antragsteller zur Verbesserung der unbefriedigenden Situati-
on nimmt das Stadtamt Durlach wie folgt Stellung:

Der Anspruch, einen Termin in 14 Tagen zu erhalten, ist ein Anspruch, der nicht auf das Bur-
gerburo Durlach alleine heruntergebrochen werden kann. Der Blrgerservice ist gesamtstadtisch
aufgebaut. Der Kunde von heute kann und will sich entscheiden, wann und in welchem Bdr-
gerburo er sich einen Termin einbuchen mochte. Ein Kunde zieht die Nahe des Burgerbiros zu
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seinem Wohnsitz vor, einem anderen Kunden ist ein zeitnaher Termin wichtiger, auch wenn er
einen langeren Anfahrtsweg innerhalb von Karlsruhe in Kauf nehmen muss.

Die Stadt Karlsruhe starkt bewusst den Ausbau der Behoérdenrufnummer 115. Der Kunde wird
von einem Call-Agenten mit seinen Anliegen und Fragen vollumfanglich betreut. Die Mitarbeiter
vor Ort werden dadurch entlastet und konnen sich somit auf ihr vorsprechendes Publikum kon-
zentrieren.

Zusatzlich verfligt das Stadtamt Durlach durch die Kundeninformation Gber eine Anlaufstelle fir
Kunden, die Hilfestellungen bei Fragen von Terminvergaben im Rahmen der Verflgbarkeit und
anderen Dienstleistungen geben kann. Die Kundeninformation ist wahrend den Sprechzeiten
mit einem Kollegen besetzt. Der Mitarbeiter, der die Kundeninformation betreut, ist sehr be-
muht, allen Anliegen gerecht zu werden, so dass darlber hinaus auch telefonische oder persén-
liche Terminanfragen, die bei der Kundeninformation eingehen, im Rahmen der Terminressour-
cen bearbeitet werden. Die Hilfestellung fur Menschen, die nicht in der Lage sind Online-
Formulare auszufullen, erfolgt durch die Mitarbeitenden am Schalterarbeitsplatz.

Unabhangig davon wurde durch das Stadtamt Durlach bereits durch die Einrichtung eines zu-
satzlichen Schalters beim Burgerblro Durlach fir schnell zu bearbeitende Serviceleistungen eine
weitere MaBnahme ergriffen, um die Situation in Durlach zu entscharfen.

Im ersten Obergeschoss des Rathauses wird derzeit aus dem ehemaligen Standesamtsarchiv ein
zusatzlicher Schalterarbeitsplatz gewonnen. Dieser Arbeitsplatz wird von einer bereits ausgebil-
deten Kollegin, die UberplanmaBig beim Burgerbiro eingesetzt ist, besetzt werden. Dieser zu-
satzliche Schalterarbeitsplatz wird in das bestehende Aufrufsystem eingebunden. An diesem

Schalter werden nur Anliegen mit einer maximalen Bearbeitungszeit von zehn Minuten angebo-
ten, wie zum Beispiel:

Meldebescheinigungen

Datenaktualisierung von Ausweisdokumenten

Beglaubigungen

Lebendbescheinigungen

Wegzlige ins Ausland

Umzige innerhalb

Antrage von Personalausweisen

FUhrungszeugnisse/Auskinfte aus dem Gewerbezentralregister
Abmeldung Kfz

Sobald diese UmbaumaBname vollstandig abgeschlossen ist, wird der Betrieb an diesem zusatz-
lichen Schalter aufgenommen.

Aber auch mit diesem zusatzlichen Instrument wird die gesamtstadtische Lage nicht vollstandig
entzerrt werden kénnen, um den von den Antragstellern geforderten Anspruch auf einen Ter-
min innerhalb von 14 Tagen erfullen zu konnen. Ebenso ist die Benennung eines generellen
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Ansprechpartners zur burgernahen Sicherstellung des Terminmanagements ein gesamtstadti-
scher Ansatz. Der Burgerservice beim Burgerbtro Durlach kann individuell an der Kompetenz,
Freundlichkeit und Verlasslichkeit der vor Ort beschaftigten Mitarbeiter gemessen werden. Die
zeitnahe Terminvergabe ist gesamtstadtisch zu |6sen.
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