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Die GSBV begriiltt grundsétzlich die Erweiterung des Spektrums an potenziellen
Arbeitsmoglichkeiten fiir behinderte oder leistungsgewandelte Beschaftigte Hier
erschliefen sich in Zukunft neue Personalressourcen fiir die Personalverwaltung.

Die Kosten fiir eine barrierefreie Gestaltung von Arbeitsstatten (ASR V3a.2)
werden im Grobkonzept Pilotbetrieb ServiceCenter bei EP nur teilweise erwahnt,
obwohi es noch Anderungen vom ersten zum jetzigen Grobkonzept vom 30.04.14
gegeben hat. Eine Anpassung der entsprechenden Bedarfskosten erfolgte nicht.
Eine Bezifferung von Kosten fiir die Anschaffung von einem barrierefreiem
Computeranwendungsprogramm wurde nicht eingearbeitet. Die
Uberleitungsmodalititen fiir die Beschéftigten der jetzigen Telefonzentrale
(Anzahl / Beschéftigte mit Sehbehinderung / Blinde) in das neue ServiceCenter
bei EP sind noch nicht vorhanden. Angaben Gber eine Anzahl und Moglichkeit zur
Schaffung fiir neue Arbeitsplétze fir hochgradig sehbehinderte oder erblindete
Menschen sind ebenfalls nicht erwéhnt. Diese Aussage sollte nach Auffassung
der GSBV bereits zum Start fur die baulichen Verédnderungen / Raumfindung im
Grobkonzept eine Beriicksichtigung finden. Auf die Baurichtlinien der Stadt
Niirnberg 2.4 sowie der Integrationsvereinbarung und der Beteiligungsrechte der
Schwerbehindertenvertretung im Stellenprofil bei individuellen Losungen in
Einzelfsllen wird verwiesen. Dariiber hinaus sind insgesamt die Regelungen bei
Gestaltung von Biiro- und Bildschirmarbeitsplédtzen zu beachten und
entsprechend umzusetzen (BildscharbV / ArbStattV).

Das vorgeschlagene Job-Rotations-Prinzip wird von der GSBV kritisch gesehen.
Die Koppelung von Parteiverkehr im EP und dem Verauskunften im
ServiceCenter mit Beschéftigten mit hochgradiger Sehbehinderung und anderen
Leistungsgewandelten ist nicht leistbar.

Grundsétzlich ist ein ServiceCenter ein Arbeitsumfeld, in das Beschéftigte mit
Behinderungen in der Regel sehr gut integriert werden konnen.

19. Mai 2014

Herrn Ref. |

15.05.2014

eI T 47 67 -

Referat fiir Alia: veine Verwaltung
Eingang: 13 MAI 204 ¢
' / \ 7
l/ Z’ <9E y ASi S:;llungnahme
PA B A D Antwert vor Ab-
: §EDGUNG voriegen
Antviort inter-
ED”' | SKN | g
i_/,- (l ( Ref I/PP g DSB :Iii}‘cksprache .
Ref. /M| POA; | z.w.V. |
~—— /

#
L



 NURNBERG

GPR-Stellungnahme zum Grobkonzept ,,ServiceCenter” vom 15.04.2014
hier: Tischvorlage fiir den POA am 27.05.2014

Das Grobkonzept wurde der Projektgruppe ServiceCenter in der 4. PG-Sitzung vom
10.04.2014 erstmalig prasentiert und nach inhaltlicher Kritik in einer iberarbeitenden Fas-
sung vom 15.04.2014 dem GPR in der Sitzung vom 08.05.2014 abschlieRend durch die
Projektgruppenleitung vorgestelit. Der POA-Vorlage liegt eine inhaltsgleiche Fassung mit
Datum 30.04.2014 bei. Die Personalvertretung weist darauf hin, dass aufgrund der von
der Verwaltung gewdhlten Zeitschiene (extrem kurzfristig, ohne Ubliche Vorankiindigung
und wahrend der Osterferien) eine inhaltliche Auseinandersetzung mit der komplexen
Thematik (Redaktionsschluss POA 29.04.2014) nicht mdglich war und daher die Form der
Tischvorlage gewéhlt werden muss.

Aus GPR-Sicht ist das Grobkonzept in wichtigen Teilen nicht geeint. GPR steht einem
ServiceCenter offen und wohlwollend gegeniiber, hat aber bei der im Grobkonzept darge-
stellten Ausgestaltung erhebliche Bedenken und verweist in diesem Zusammenhang auf
seine Mitbestimmungs- bzw. Beteiligungsrechte.

Der GPR fordert daher, folgende Punkte in das Grob- und Feinkonzept zu (ibernehmen
bzw. zu beriicksichtigen:

o Personalbemessung

Mit POA-Beschluss vom Februar 2013 wurde aufgrund des von der Verwaltung ermittel-
ten Anrufvolumens eine Stellenbemessung von 18 Vollkraftstellen (VK) der Qualifikations-
ebene 2 als notwendig erachtet. Die Personalvertretung hat seinerzeit unter Zuriickstel-
lung von Bedenken von dieser Vorlage Kenntnis genommen und die weitere inhaltliche
Ausarbeitung mit der Verwaltung im Rahmen der Projektgruppe angestrebt. Als Basis die-
ser Berechnung wurde die Faustformel des D115-Projektes 1:20.000 angewandt (die be-
griindete Annahme, dass jeder Einwohner mindestens einmal jahrlich das ServiceCenter
als Informationsquelle bendtigt), um einen geregelten und funktionierenden Dienstbetrieb
von Anfang an zu gewéhrleisten. Der jetzt beschriebene Stellenbedarf von 12 VK ist in
keinerlei Hinsicht sachlich begriindbar. Die Argumentation der Verwaltung, dass man da-
mals von einem hheren Anrufvolumen wegen Vollausbau ausgegangen ist, kann nicht
nachvollzogen werden. Die Akzeptanz und Annahme eines Servicecenters seitens der
Biirgerinnen und Biirger und auch seitens der Beschéftigten kann unseres Erachtens nur
gelingen, wenn von Beginn an eine ausreichende Personalausstattung gew:'a'hrleistet ist.
Die Erfahrungen von ServiceCentern anderer Stadte zeigen, dass gerade in den An-
fangswochen diverse Anlaufschwierigkeiten zu erwarten sind. Demotivation und Uberlas-
tung der Beschéftigten darf nicht das Ziel sein.

Der GPR fordert deshalb eindringlich, mit den urspriinglich geplanten und beschlossenen
18 Vollkraftstellen zu starten.

Der GPR ist damit einverstanden, dass die Personalbemessung nach Einrichten des Ser-
viceCenters nochmals gepriift und ggf. angepasst wird. In der Implementierungsphase
diirfen aus GPR-Sicht bis zum Abschluss des Pilotprojektes wegen der unverénderten in-
tensiven Vorsprachen der Biirgerschaft keine Personalverschiebungen (z.B. von OA/1) er-

folgen. Sollten aufgrund der vereinbarten Verkehrsmessungen realisierbare Entlastungs-

effekte festgestellt werden, so kénnen Stellenverlagerungen in Absprache mit den Dienst-
stellen einvernehmlich angestrebt werden. Die Publikumsdienststellen beklagen bereits
jetzt die stattgefundene enorme Arbeitsverdichtung und enorme Belastung der Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter. Eine Reduzierung der Personalkapazititen im Vorgriff mdglicher

1



NURNBERG

Synergien kann den Beschéftigten nicht zugemutet werden.

¢ Rotationsprinzip

Bereits in der Vergangenheit waren die zu langen Wartezeiten in der Schalterhalle bei EP
immer wieder Anlass von Biirger-Beschwerden. Das im Grobkonzept beschriebene Rota-
tionssystem zwischen Servicecenter und den Beschéftigten der Meldebehtrde (EP/1),
stellt zusétzliche hohe Anforderungen an die Mitarbeiter/innen (groRes Leistungsspeki-
rum, Flexibilitdt hinsichtlich Einsatzort und Tétigkeit, Schichtdienst, evtl. langere Funkti-
onszeiten etc.).

Da im ServiceCenter lediglich Anrufe abgearbeitet und miindliche Auskiinfte erteilt wer-
den, bleibt der intensive Parteiverkehr in der Schalterhalle des Einwohneramtes unverén-
dert. Synergie-Effekte sind somit unmittelbar nicht zu erwarten. Der Abzug von Schalter-
personal in ein ServiceCenter stellt die Personalverantwortlichen kiinftig vor die schwieri-
ge Wahl, entweder den Parteiverkehr — also die Biirgerinnen und Burger im Haus, oder
den Telefonservice im ServiceCenter (stadtische Erreichbarkeit von auen) zu préferie-
ren. Dies gestaltet sich unseres Erachtens insbesondere bei Personalengpdssen (bei
Krankheit/Schulungen, Sonderaktionen wie Wahlen oder Volksbegehren) und/oder star-
ken Nachfrage (personlich wie telefonisch) als sehr schwierig. Dieser Problematik kann
nach Auffassung des Gesamtpersonalrats nur mit ausreichendem Personal von Beginn
an begegnet werden.

Das Rotatjonsprinzip ist im Feinkonzept genau zu hinterfragen und priifen. Da die Anfor-
derungen an die Beschéftigten im ServiceCenter andere als im Schalterdienst sind, muss
der Einsatz von EP/1-Beschéftigten im Servicecenter auf Freiwilligkeit beruhen. Entwick-
lungsmdglichkeiten und Anreizsysteme sind zwingend im Feinkonzept zu verankern.

e Eingruppierung

Sowohl bei der Stadt Frankfurt als auch in Wuppertal sind die Beschéftigten in EGr. E 8
eingruppiert. GPR kann deshalb die beabsichtigte Eingruppierung bei gleichem Tarifver-
trag nicht nachvollziehen. Nachdem die geplante Einfiihrung nicht fir die Gesamistadt
geplant ist, ist das erforderliche Wissensspektrum zunéchst nicht so differenziert. Auch
sind Tatigkeiten im Backoffice in unterschiedlicher Ausprégung vorhanden. Im Rahmen
der Erprobungsphase muss die Mindesteingruppierung nach EGr. 6 TVSD fiir alle Be-
schéftigten des ServiceCenters mit dem Aufgabengebiet , Telefondienstleistungen und
weitere zugewiesener Tatigkeiten" gewahrleistet sein. Das Servicecenter muss auch fiir
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der 2. Qualifikationsebene hinreichend attraktiv sein. im
Verlauf der Erprobung sind deshalb die Tatigkeiten und die Eingruppierung noch einmal
genau zu prifen. Um qualifiziertes Personal dauerhaft in der zu schaffenden Abteilung -
vorhalten und gewinnen zu kdnnen, sind weltere (monetére) Anreizmodelie zu generieren.

¢ Schulungsmanagement
im Rahmen des Feinkonzepts ist ein dauerhaftes und intensives Schulungsmanagement
fiir die Beschéftigten vorzulegen. Dieses muss auch bei der Personalbedarfsberechnung
entsprechend berlicksichtigt werden. Die unumgénglichen Schulungsmafinahmen sind
bereits im Vorfeld mit den Beschéftigten des ServiceCenters durchzufiihren und miissen
im laufenden Dienstbetrieb etabliert werden. Schulungskosten sind zusétzlich als laufende
Sachkosten einzuplanen. Darauf wurde zwar hingewiesen, die Kosten werden allerdings
bei der nachfolgenden Kostenbetrachtung nicht beziffert.
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¢ Kostenbetrachtung .

Der vorgelegte Kostenplan ist aus Sicht des GPR derzeit noch unvolisténdig und deshalb
unrealistisch. Samtliche Investitionskosten (baulicher und technischer Art), Personalkos-
ten (incl. Schulung und Weiterbildung) sowie sonstige Ausgaben (u. a. Arbeits- und
Gesundheitsschutz) sind zu berlicksichtigen. Aus GPR-Sicht sind insgesamt deutlich ho-
here Kosten zu erwarten. In Stédten mit vergleichbarer GréRenordnung (z.B. Wuppertal)
wurden Investitionskosten von 2 bis 2,5 Mio. Euro veranschlagt. Ein Uberblick {iber die zu
erwartenden Gesamtkosten ist aus dem Grobkonzept der Stadt Niirnberg nicht zu erse-
hen.

e Arbeitsplatzgestaltung/Arbeits- und Gesundheitsschutz

Hinsichtlich der baulichen Erfordernisse sind die besonderen Vorschriften des Arbeits-
und Gesundheitsschutzes — insbesondere fir Arbeitsplatze in einem ,CaliCenter* zu be-
riicksichtigen (BGI 773!). So sind z. B. Anforderungen bezliglich des Schallschutzes, der
Arbeitsplatzergonomie; der Pausenregelung (incl. geeignete Pausen- bzw. Ruheraume),
der Raumtemperierung sowie der Barriere-Freiheit von Anfang an zu beachten. Sollten
die vorgeschlagenen Raumlichkeiten nicht ausreichend bzw. geeignet sein, ist eine neue
Kostenschétzung einzubringen. Insbesondere sind auch die besonderen psychischen Be-
lastungen dieser Tatigkeit z.B. bei der Erstellung der Gefahrdungsbeurteilung der Arbeits-
platze zu beriicksichtigen. Der Abschluss einer Dienstvereinbarung ist notwendig.

e Ausweitung der Erreichbarkeit am Freitag

Der D115-Standard wird derzeit nicht umgesetzt. Dér GPR sieht deshalb keine Veranlas-
sung, die telefonische Erreichbarkeit der Stadt Nirnberg insbesondere in der Implemen-
tierungsphase des ServiceCenters am Freitag bis 18:00 Uhr ausweiten zu miissen. Der-
zeit ist die Telefonzentrale am Freitag bis 15:30 Uhr erreichbar. Die Fachdienststellen bis
14:00 Uhr. Die telefonische Erreichbarkeit des ServiceCenters am Freitag bis 15:30 Uhr
erscheint deshalb ausreichend. Wahrend der Funktionszeiten des ServiceCenters wére
ansonsten auch durch OrgA/IT der technische Support und die weiteren Hintergrund-
dienste (Haussicherung- und Reinigung) ganzwéchig von mindestens 07:30 Uhr bis 18:00
Uhr sicherzustellen. Der GPR stimmt der Ausweitung der telefonischen Erreichbarkeit am
Freitag bis 18:00 Uhr im Rahmen seines Mitbestimmungsrechts vorerst nicht zu. Die an-’
gestrebten Funktionszeiten sind in einer Feinkonzeptionierung den Bediirfnissen der Biir-
ger (Anrufaufkommen) anzupassen. Der Abschluss ergénzender Dienstvereinbarungen
dazu ist erforderlich.

¢ Ausblick/Weiteres Vorgehen

Die Personalvertretung hélt es fiir erforderlich, Rahmenbedingungen fiir den Betrieb des
ServiceCenters hinsichtlich, Arbeitszeit, Personal, Arbeitsplatzgestaltung, Leistung- und
Verhaltenskontrolien zu regeln und wird von ihrem Recht zum Abschluss von Dienstver-
einbarungen gem. Art. 73 Abs. 1, Art. 75 a und Art. 76 Abs. 1 und 2 Gebrauch machen.
Darauf wurde in Gesprachen mit der Projektleitung hingewiesen. In keiner der in Anlage 5
bezeichneten Teilprojektgruppen ist der Abschluss von Dienstvereinbarungen im Projekt-
auftrag vorgesehen. Dies wird einen nicht unerheblichen Zeitaufwand in Anspruch neh-
men, der im Zeitplan zur Feinkonzeptionierung zu beriicksichtigen ist.
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