36 10.11.2021
-StraRenverkehrsamt-

An die
CDU-Kreistagsfraktion
Biindnis 90/DIE GRUNEN-Kreistagsfraktion

nachrichtlich an die
SPD-Kreistagsfraktion
FDP-Kreistagsfraktion

Die Linke-Kreistagsfraktion
AfD-Kreistagsfraktion

und die Einzelabgeordneten im Kreistag

Telefonische Erreichbarkeit des StraRenverkehrsamtes
-lhre Anfrage vom 29.10.2021-

Sehr geehrte Damen und Herren,
zu lhrer Anfrage nehme ich wie folgt Stellung:

1. Ist der Kreisverwaltung der Umstand bzw. die mangelnde telefonische Er-
reichbarkeit des StraRenverkehrsamtes bekannt?

Ja, die Erreichbarkeit des Callcenters des StraRenverkehrsamtes (SVA), fur das be-
reits 2009 eine zentrale Rufnummer geschaltet wurde, ist derzeit nicht immer ge-
wahrleistet.

2. Worin liegen die Griinde, dass das StraBenverkehrsamt auch zu den ange-
gebenen Geschiftszeiten telefonisch offensichtlich nicht erreichbar ist?

Bereits in 2015 hat das SVA die Verfahrensweise flr die Bearbeitung der Anliegen
der Biirgerinnen und Birger umgestellt. Seitdem ist eine Vorsprache ausschlieR-
lich nach vorheriger Terminvergabe moglich. Dies war erforderlich und hat auch
dazu gefiihrt, dass die Kundenstrome besser geleitet und auch der Personaleinsatz
angemessen und an dem Besucheraufkommen ausgerichtet geplant werden kann.
Alleine diese Tatsache hat bereits zu einem erhdéhten Anrufaufkommen zur Ter-
minvereinbarung gefihrt.

Der im letzten Jahr erforderlich gewordene Lockdown hatte ebenfalls zur Folge,

dass Termine fiir Privatpersonen Uber einen langeren Zeitraum Uberhaupt nicht
mehr vergeben werden konnten. Das SVA hat sich dadurch beholfen, dass die An-




liegen der Biirgerinnen und Burger ausschlieBlich tber Zulassungsdienste zur Bear-
beitung abgegeben und wieder abgeholt werden konnten, um uberhaupt Zulas-
sungsgeschifte zu ermoglichen. Davon wurde zwar rege Gebrauch gemacht, hat
aber dennoch zu einem ,Stau“ an Verfahren von etwa 10.000 Zulassungsvorgan-
gen gefiihrt. Diese wurden in der Folgezeit, als ein Besuch im Kreishaus wieder
maoglich war, abgearbeitet. '

Im Fahrerlaubnisbereich wurden die vom Land eingerdumten Fristverlangerungen
etwa bei Priifungen, Fiihrerscheinverldngerungen bei Lkw- und Busfahrern, Be-
rufskraftfahrerqualifizierungsnachweisen oder der Gliltigkeit auslandischer Fahrer-
laubnisse nicht mehr ber den 30.09.2021 hinaus verlangert, so dass nunmehr
zeitgleich die Verfahren zu bearbeiten sind, bei denen die Fristen bereits abgelau-
fen sind (und die bisher geduldet wurden) und auch die, die aktuell ablaufen.
Hinzu kommen die Pflichtumtausche fiir die Fiihrerscheine (erste Frist
19.01.2022), bei denen allerdings einige Antragsteller bereits deutlich vor Ablauf
der gesetzlichen Fristen nach einem Umtauschtermin fragen.

Die bereits oben erwihnte Umstellung auf die ausschlieRliche Bedienung der Kun-
den nach Terminvereinbarung hat sich sowohl im Hinblick auf die Wartezeiten wie
auch hinsichtlich des dienstlichen Ablaufs bewahrt.

Es besteht die Regelung, dass Termine acht Tage im Voraus gebucht werden kén-
nen. Falls aktuell keine Termine angeboten werden, bedeutet dies lediglich, dass
in dem Moment in den folgenden acht Tagen nichts frei ist.

Allerdings werden dariiber hinaus tagesaktuell personalabhangig zusatzliche Ter-
minkontingente und auch immer wieder abgesagte Termine freigegeben, die dann
kurzfristig gebucht werden kénnen. Die kurzfristigen Terminvergaben stellen si-
cher, dass die vorhandenen Kapazitaten optimal genutzt werden. Die Vergangen-
heit hat namlich gezeigt, dass, je weiter in der Zukunft Termine gebucht werden
kénnen, die Quote der nicht wahrgenommenen und auch nicht abgesagten Ter-
mine drastisch ansteigt, weshalb die Buchungsspanne auf acht Tage begrenzt ist.
So gingen namlich friiher wertvolle Ressourcen verloren und die Wartezeiten auf
einen Termin stiegen immer weiter. Dies kann so verhindert und es kénnen auch
kurzfristige Verfigbarkeiten gewéahrleistet werden.

Bei all diesen Terminangelegenheiten ist eine telefonische Erreichbarkeit nicht er-
forderlich. Gleichwohl! wird sie, obwohl freie Terminkapazitaten immer wieder an-
geboten werden kénnen, in vielen Féallen dennoch gesucht. Zudem mussen leider
auch immer wieder Anrufe verzeichnet werden, bei denen trotz nicht vorhande-
ner Termine nach solchen gefragt wird, obwohl kommuniziert ist, dass bei erfolg-
los verlaufener online-Suche auch das Callcenter nicht weiterhelfen kann. Deshalb
fuhren gerade erfolglose Buchungsversuche immer wieder zu erhéhtem Nachfra-
geaufkommen und einer zusatzlichen Belastung des Callcenters.




Hinzu kommt, dass sowohl im Zuge der Coronapandemie wie auch der Flutkata-
strophe vermehrt Personal auch des StraRenverkehrsamtes an anderer Stelle des
Hauses eingesetzt werden musste, was zu weiteren Engpassen geflhrt hat.

3. Welche Kontaktmoglichkeiten stehen den Biirgerinnen und Biirgern des
Rhein-Sieg-Kreises alternativ zur Verfligung, um Angelegenheiten etwa im
Zusammenhang mit Fahrzeugzulassungen und Fahrerlaubnissen fir das
rechtsrheinische Kreisgebiet unmittelbar zu kldren? Werden die auf diesen
alternativen Kontaktwegen eingehenden Angelegenheiten zeitnah bearbei-
tet?

Das SVA hat zahlreiche Funktionspostficher zur elektronischen Erreichbarkeit (E-
Mail) eingerichtet. Sie sind auf der Homepage hinterlegt.

Die eingehenden Anfragen, wie auch die aus den o.g. Griinden vorgetragenen Be-
schwerden, werden zeitnah beantwortet, wobei eine Terminvergabe auf diese
Weise nur eingeschrankt méglich ist, da der zugewiesene Termin nicht immer ak-
zeptiert wird, was weiteren Mailverkehr mit sich bringt und dies den zeitlichen
Rahmen sprengen wirde.

Zudem sind inzwischen durch die Nutzung von i-kfz nahezu samtliche zulassungs-
rechtlichen Anliegen auch online méglich. Hierzu hatte das SVA bereits auf Grund
der Anfrage der FDP-Kreistagsfraktion vom 04.03.2021 -AFS/0110/21- am
16.03.2021 eine ausfiihrliche Stellungnahme abgegeben.

4. Wie kann die telefonische Erreichbarkeit des StraRenverkehrsamtes kurz-
fristig und insbesondere zu den angegebenen Geschéftszeiten sichergestellt
werden?

Bedingt durch die ,,angestauten” Verfahren und die Personalabstellungen (zu bei-
den Punkten s.0.) hat das SVA bereits reagiert.

Im amtseigenen Callcenter sind vier Telefonarbeitsplatze eingerichtet, wobei auch
dort hin und wieder krankheits- oder urlaubsbedingte Fehlzeiten oder Ausfallzei-
ten durch Schulbesuch/Fortbildung anfallen werden. Deshalb wurde zusétzlich die
Anmeldung (, Theke”) in die telefonische Erreichbarkeit untersttitzend mit einge-
bunden.

Dem nach auRen moglicherweise entstehenden Eindruck, das StraRenverkehrsamt
sei selbst wahrend der Offnungszeiten nicht erreichbar, wird ebenfalls begegnet.
Denn die in den nachsten Monaten vorgesehene Einflihrung einer neuen Telefon-
anlage wird zu einer Entlastung und Optimierung beitragen, da dann die Anrufen-
den durch entsprechende Zifferneingaben gezielter weitergeleitet werden kénn-
ten und/oder eine Warteschleife eingerichtet werden kdnnte.




Das SVA ist weiter bestrebt, mit dem vorhandenen Personalbestand den Anliegen
der Birgerinnen und Blrger gerecht zu werden.

Durch ,Rickfiihrung” des abgestellten Personals, die angekiindigte neue Telefon-
anlage, die Abarbeitung der ,Stauvorgénge” und méglicherweise die vermehrte
Nutzung von i-kfz ist anzunehmen, dass auch die telefonische Erreichbarkeit wie-
der zufriedenstellender wird.

In Kiirze wird das SVA auf die Punkte auch nochmals in einer Pressemitteilung hin-
weisen.

(Landrat)




