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Sachstandsbericht StraRenverkehrsamt

Grund der Vorlage

Beschluss des Ausschusses vom 28.10.14 zur Vorlage eines Berichtes.
Beschlussvorschlag

Der Bericht der Verwaltung wird ohne Beschluss entgegen genommen.
Unterschrift

Nocke

Begrundung

Bis zum Dezember 2013 war das Besucheraufkommen im Stral3enverkehrsamt so geregelt,
dass ein geringer Teil Gber einen online-vereinbarten Termin verfigte, der weitaus grof3erer
Teil jedoch ohne Voranmeldung das StralRenverkehrsamt aufgesucht hat. Dies hat je nach
Besucheraufkommen und aktueller Personalressource haufig zu Wartezeiten von 2 - 3
Stunden gefihrt. Die Besucher waren nervlich angespannt; auch traten Aggressionen
gegenuber den Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen auf. Beschwerden waren an der Tagesordnung.
In Ausnahmeféllen musste bereits zu einem recht frilhen Zeitpunkt die Ausgabe von
Wartemarken gestoppt werden, was zu noch grof3erer Unruhe und Beschwerdelage gefihrt
hat. Im Ergebnis fuhrte es zwar zu einer temporaren Entlastung der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter, aber auch zu erheblichem Unmut bei den Birgern, da sie sich nicht mehr darauf
verlassen konnten, dass wahrend der offiziellen Offnungszeiten ihr Anliegen noch bearbeitet
wird. Dieser Unmut gipfelte im Oktober 2013 darin, dass ein Teamleiter tétlich angegriffen
wurde, nachdem ein Kunde sehr aggressiv gegeniiber einer hochschwangeren Mitarbeiterin
auftrat.
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Der hohe und nicht kalkulierbare Publikumsandrang fihrte oftmals dazu, dass gesetzlich
vorgeschriebene Ruhepausen nicht eingehalten werden konnten und an langen
Donnerstagen haufig auch die werktagliche Arbeitszeit von acht Stunden uUberschritten
wurde.

Um einerseits fiir den Birger eine Verlasslichkeit hinsichtlich der Erledigung seines
Anliegens ohne Einschrankung der Offnungszeiten zu erreichen, andererseits jedoch die
Fursorgepflicht gegentiber den Mitarbeitern nicht auf3er Acht zu lassen wurde analog bereits
bei anderen StralRenverkehrsamtern bestehenden Regelungen wie z.B. Berlin und
Dusseldorf am 23.12.2013 auch in Wuppertal die verbindliche Terminvereinbarung
eingefiihrt. Am 9. Dezember 2013 wurde diese neue Regelung in der routinemafigen
Pressekonferenz  vorgestellt, weitere  Verdffentlichungen folgten. Nach einem
Erfahrungszeitraum von nahezu einem Jahr kann gesagt werden, dass sich die verbindliche
Terminvereinbarung bewahrt hat. Die mittlere Wartezeit flr Blrger vor Ort betréagt nur noch 9
Minuten. Der grofdte Teil der Birgerinnen und Blrger gibt ein positives Feedback. Im
Verhaltnis beschweren sich nur wenige Birger/-innen, aber diese Beschwerden werden
dann in der Offentlichkeit in Form von Leserbriefen kommuniziert.

Wahrend sich in der Vergangenheit die Anwesenden vehement lber lange Wartezeiten vor
Ort beschwert haben, so ist es jetzt bei einigen wenigen die Tatsache, fir einen Termin eine
Vorlaufzeit von einigen Tagen in Kauf nehmen zu missen.

Neben der Terminvereinbarung via Internet oder telefonisch im Bergischen Servicecenter
besteht die Moglichkeit, sich vor Ort einen Termin geben zu lassen. Sofern sich der/die
betroffene Burger/-in  kurz vor der offiziellen Offnungszeit (ca. 6.45 Uhr) im
StralRenverkehrsamt einfindet, wird ein Termin im Laufe des Tages vergeben. Auf Grundlage
der tagesaktuellen Personalkapazitat wird immer ein bestimmtes Kontingent an Terminen am
Informationsschalter des Stral3enverkehrsamtes vorgehalten.

So wurden zum Beispiel in der 45. Kalenderwoche 2014 neben den bereits vorab gebuchten
Terminen weitere 420 Termine fir den Zulassungsbereich und 100 Termine fir den
Fahrerlaubnisbereich an der Information des StralRenverkehrsamtes vergeben.

Nur zu Beginn der Oster- und Sommerferien war es wegen des saisonbedingten enormen
Publikumsandranges  angesichts  urlaubs- und  krankheitsbedingter  reduzierter
Personalressource nicht immer méglich, am selben Tag einen Termin zu erhalten.

Der erneute Engpass im September hatte keine saisonbedingten Grinde. Fahrzeugfuhrer
von Kraftfahrzeugen im Giiterkraft- oder Personenverkehr miissen seit dem 10. September
eine Grundqualifikation und Weiterbildungen mit dem Eintrag einer Schllsselzahl im
Fuhrerschein nachweisen. Die Frist war den betroffenen Berufskraftfahrern zwar seit Jahren
bekannt, aber viele haben sich erst kurz vor dem bereits im August 2006 gesetzlich
festgelegten Stichtag darum gekimmert. Alleine vom 1. Juli bis 12. September wurden 550
neue Fuhrerscheine nur fur Berufskraftfahrer ausgestellt.

Im Durchschnitt wurden im Stral3enverkehrsamt bis zum 31.10.2014 taglich 280 Birgerinnen
und Birger bedient. Hierbei unbertcksichtigt sind die Zulassungsvorgange der Handler und
Zulassungsdienste und die Fahrerlaubnisantrage der Fahrschulen.

Die Bearbeitung der Vorgange der Kfz-Handler und Zulassungsdienste wird organisatorisch
immer schon mit einem eigens dafir abgestellten Mitarbeiterkontingent durchgefiihrt. Diese
Mitarbeiter werden nicht - also auch schon vor der Umstellung auf die reine Terminvergabe -
in das Zeitkontingent mit eingerechnet.
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Dieses Verfahren hat sich seit vielen Jahren bewdahrt, da erfahrungsgemafl viele
Privatkunden unvollstandige Unterlagen fur eine Zulassung vorlegen und daher erneut
vorsprechen mussen.

Ein weiteres, evidentes Argument flr diesen gesonderten Arbeitsbereich sind die
Flottenzulassungen und die Tageszulassungen von Fahrzeugen, die dazu fihren, dass
neben dem Tagesgeschéaft an jedem Quartalsende bis zu 1000 Fahrzeuge durch die Handler
und Zulassungsdienste in Wuppertal zugelassen werden. Bei einer Tageszulassung handelt
es sich um ein Verfahren, bei dem ein zu verkaufendes Fahrzeug von einem Handler fir
einen einzigen Tag zugelassen wird. Dies geschieht mit der Absicht, dieses Fahrzeug
danach mit héherem Rabatt an Endkunden verkaufen zu kénnen. Der Endkunde erhalt
deutliche Preisnachlasse gegentber dem Hersteller-Listenpreis.

Handler haben gegentuber Herstellern vertraglich festgelegte Mindestabnahmemengen und
gestaffelte Mengenrabatte. Daher kann es fur einen Handler temporéar notwendig oder
sinnvoll sein, mehr Fahrzeuge beim Hersteller abzunehmen, als aktuell Endkundennachfrage
bei ihm besteht. Im Rahmen von Sonderaktionen kdnnen Handler vom Hersteller zusatzliche
Provisionen fur Fahrzeuge erhalten, die in einem bestimmten Zeitraum angemeldet werden.
Analog kénnen Sonderprovisionen an Jahreszielmengen gekoppelt sein, so dass es sich flr
Handler lohnen kann, tempordr oder zum Jahresende eine gewisse Menge zusatzlicher
Fahrzeuge abzunehmen und als Tageszulassung anzumelden. Von den Herstellern gibt es
vertraglich vorgegebene Spielrdume fir Preisnachlasse, die der Handler gegeniber
Endkunden nicht unterschreiten darf, sonst werden ihm Provisionen gekirzt. Diese
Beschrankungen kénnen mit Tageszulassungen auf erlaubtem Weg umgangen werden.

Fur Hersteller kann es interessant sein, wenn ein eigener Fahrzeugtyp an
publikumswirksamen Statistiken teilnimmt. Beispielsweise ist die ADAC Pannenstatistik an
die Bedingung geknupft, dass 10.000 Neuzulassungen pro Jahr erreicht werden mussen,
damit ein Automodell in der Statistik gefiihrt wird. Wenn absehbar ist, dass diese Menge mit
regularen Verkaufen nur knapp unterschritten wird, kann der Hersteller (ber
Tageszulassungen gezielt nachhelfen.

Fur Hersteller sind Tageszulassungen ein Verfahren, um Endkunden nachfrageabhangig
Preisnachlasse zu gewahren, ohne die Listenpreise publikumswirksam senken zu miissen.

Allerdings gelten auch fiir diesen Bereich "Spielregeln". So muss der Handler bzw.
Zulassungsdienst spatestens 1 Stunde vor Ende der regularen Offnungszeit seine Vorgange
dort abgegeben haben, da diese ansonsten an diesem Tag auch nicht mehr bearbeitet
werden. Der Uberwiegende Teil der Handler und Zulassungsdienste gibt seine Vorgénge
bereits morgens um 7:00 Uhr ab, da die Vorgange nach Eingang (Uhrzeit der Abgabe)
bearbeitet werden. Im Unterschied zum "Privatkunden” muss er ein zweites Mal das
StraRenverkehrsamt aufsuchen, um die fertigen Vorgéange abzuholen.

Wirden die Handler/Zulassungsdienste mit ihren zahlreichen Vorgéngen (z. B.
Tageszulassungen) in das normale Termingeschéaft einbezogen, hatte dies erhebliche
Nachteile fur die privaten Burger/-innen und Burger, weil die zeitliche Inanspruchnahme der
Vorgangsabwicklung enorme Auswirkungen auf freie Termine héatte. Daher ist eine
Abwicklung dieses Massengeschéftes Uber eine Terminvergabe organisatorisch nicht
maoglich. Ebenso entfallt fur die Vorgange der Handler und Zulassungsdienste die
Vollstandigkeitsprifung der Unterlagen an der Information.

Aus Sicht der Verwaltung hat sich sowohl die organisatorische Losung fur Kfz-Handler und

Zulassungsdienste als auch die verbindliche Terminvereinbarung bewéhrt, sodass diese
Form der Aufgabenerledigung beibehalten werden sollte.
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