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Situation bei der Zulassungsstelle — Schwierigkeiten einen Termin zu bekommen

Zu o.9. Anfrage nimmt die Verwaltung wie folgt Stellung:

Zu 1./2. — Welche Stellungnahme gibt die Stadtverwaltung dazu ab / was ist die Ursa-
che fiir dieses Problem?

Die Zulassungsstelle der Stadt Heilbronn steht aktuell vor einer groften Herausforderung.
Tatsachlich hat sich die Moglichkeit bei der Zulassungsstelle innerhalb eines akzeptablen
Zeitrahmens (max. 1 Woche) einen Termin buchen zu kdnnen, seit dem 2. Quartal 2024 er-
heblich verschlechtert. Aktuell steht erst wieder in ca. 2 Wochen ein freier Termin zur Verfu-
gung. Die tagesaktuell bei guter Personalbesetzungssituation am frihen Morgen freigegebe-
nen Termine werden innerhalb kiirzester Zeit abgegriffen. Bei nachweislichen Notfallen kann
ein Sondertermin vergeben werden.

Da die Burger/innen oftmals die Zulassung dringend bendtigen, verursacht die Wartezeit auf
einen Termin groBes Unverstandnis und erheblichen Arger bei der Kundschaft. Dies bedau-
ern wir sehr.

Ein hoher Mitarbeiterwechsel innerhalb weniger Monate, unbesetzte Stellen und wiederkeh-
rende Einlernphasen neuer Mitarbeiter/innen etc. fihren leider immer wieder zu langeren
Wartezeiten bzw. zur Beschrankung verfugbarer Terminslots. So sind im Schalterbereich der
Zulassungsstelle im Kalenderjahr 2024 insgesamt 10 Weggange zu verzeichnen (Klndi-
gung, Schwangerschaft, interne Wechsel). Bis Ende 2024 sind im Schalterbereich lediglich
drei Mitarbeiter/innen langer als 1 Jahr bei der Zulassung beschéftigt (davon zwei Mitarbei-
ter/innen in Teilzeit). Leider verlieren wir mit jedem Wechsel auch umfangreiches Fachwis-
sen und Erfahrung. Glucklicherweise konnten vakante Stellen — wenn auch zeitversetzt —
bislang wiederbesetzt werden. Die 3 neuen Kolleginnen befinden sich aktuell noch in der
Einarbeitungsphase. Aufgrund von bekannten Weggangen in den nachsten Wochen sind
Stand jetzt bis Ende 2024 weitere 5 Stellen zu besetzen. Bei den aktuell laufenden Vorstel-
lunggesprachen gibt es nur externe — also fachunkundige — Bewerber/innen. Das bedeutet
jeweils eine langere Einarbeitungszeit. Sollten diese Stellen im I. Quartal 2025 alle besetzt
sein, kann nach einer erfolgten Einarbeitungszeit realistisch erst Mitte 2025 von einer dauer-
haft splrbaren Verbesserung der Situation ausgegangen werden (keine weiteren Kiindigun-
gen und langere Krankheitsausfélle vorausgesetzt).

Grunde fir die hohe Fluktuation sind laut Aussage der Mitarbeiter/innen die besonders in
diesem Bereich schwierigen Rahmenbedingungen (der standige Zeitdruck, die hohe Kun-
denfrequenz, verbale Attacken und Unverstandnis der Kundschaft, das standige Einlernen
neuer Kollegen/innen, standige Anderungen der Rechtsvorschriften und beim Fachverfahren,
haufige technische Ausfalle) aber auch die geringe Bewertung der Stellen (Schaltersachbe-
arbeiter EG 6 TV6D), die keine Perspektive bietet.
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Die hohe Arbeitsbelastung wirkt sich auch unmittelbar auf den Gesundheitszustand der Mit-
arbeiter/innen aus, was sich in hohen Fehlzeiten aufgrund Erkrankung wiederspiegelt.

Zu 3. — Wer kommt fiir die dadurch verursachten Schaden auf?

Grundsatzlich bearbeiten wir nachweisliche Notfalle auch auRerhalb vom Terminsystem.
Diese Falle - darunter ist auch der von lhnen dargestellte Sachverhalt zu subsumieren —
mussen von den Mitarbeiter/innen im Backoffice unter Zuriickstellung ihrer eigentlichen Auf-
gaben abgearbeitet werden. In der Regel kbnnen solche Falle noch am selben Tag, spates-
tens am nachsten Tag, erledigt werden. Warum es bei dem konkreten Fall nicht funktioniert
hat entzieht sich unserer Kenntnis, da Sie keinen Namen oder Kennzeichen angegeben ha-
ben. Falls einmal Schadensersatz- oder Untatigkeitsklage eingereicht werden sollte, miisste
gerichtlich erklart werden, ob der Behdrde ein Versaumnis unterstellt werden kann.

Zu 4. — In welcher Weise wird Abhilfe geschaffen?

Wir verweisen Uber die homepage, Aushange, Verdffentlichungen in der Stadtzeitung, social
media Kanalen und in direktem Austausch mit den Kunden (z.B. bei telefonischen Nachfra-
gen bei der Telefonzentrale) auf die vielfaltigen online Dienste der Zulassungsstelle. U.a.
kénnen An-, Ab-und Ummeldungen bequem komplett von Zuhause aus erledigt werden. Wir
hoffen, dass diese digitale Moglichkeit immer mehr genutzt wird, da dies definitiv dem Kun-
den ermdglicht, ohne Wartezeiten auf einen Termin die Dienste der Zulassungsstelle in An-
spruch zu nehmen.

Durch verschiedene MalRnahmen in enger Zusammenarbeit mit dem Personal- und Organi-
sationsamt (spezielle Seminarangebote, Coachings, Einzelgesprache) versuchen wir die Mit-
arbeiter/innen zu motivieren und fir die Wahrnehmung ihrer Aufgaben besonders zu starken.
Die herausfordernde Téatigkeit wird im Rahmen der jahrlichen stattfindenden Beurteilungsge-
sprache und der leistungsorientierten Bezahlung bertcksichtigt.

Durch ein schnellstmogliches Ausschreibungsverfahren wird bei Weggangen versucht, eine
rasche Wiederbesetzung der Stellen zu erreichen.

Eine Stellenaufstockung ware derzeit nicht zielfihrend, da vorrangig die dauerhafte Beset-
zung der vorhandenen Stellen erreicht werden muss.

Aufgrund des regelmafigen Austauschs mit anderen Zulassungsstellen wissen wir, dass die
Situation Gberall duRerst angespannt und von hoher Personalfluktuation gepragt ist.



