POA
vom 14.09.2021

011-00.30.40-1/1/1
Abarbeitung der Riickstande in Dienststellen mit Publikumsverkehr

Antrag der SPD-Stadtratsfraktion vom 13.07.2021

[. 1. Ausgangssituation

Seit gut eineinhalb Jahren pragen die wechselnden Regelungen rund um die Pandemiesitua-
tion den Arbeitsalltag, auch in den Publikumsdienststellen der Stadt Nurnberg. Ohne an die-
ser Stelle im Detail darauf einzugehen, mussten Abstandregelungen, Maximalbelegungen,
Maskenpflicht, Home-Office-Pflicht etc. umgesetzt und praktiziert werden. Gerade in den
raumlich teils sehr beengten dezentralen Blrgeramtern Nord, Ost und Sud flhrte dies auch
zu einer Reduzierung der Schalterkapazitat.

Zum Schutz der Burgerinnen und Birger sowie Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wurde vom
offenen Parteiverkehr auf Terminvereinbarung umgestellt. Zudem wurden die Raumlichkei-
ten mit Schutzscheiben ausgestattet, Desinfektionsmittelspender aufgestellt, Laufwege mar-
kiert, in Wartebereichen die Zahl der Sitzplatze verringert, einzelne Schalter bei zu geringem
Abstand gesperrt und vieles andere mehr.

In vielen Bereichen ist bei den Publikumsdienststellen kein Home-Office méglich bzw. nur
eingeschrankt, tiberwiegend im Back-Office-Bereich, praktizierbar. Um im Falle von CO-
VID19-Infektionen die Arbeitsfahigkeit sicher stellen zu kdnnen wurden zudem organisatori-
sche MalRBhahmen wie beispielsweise Gruppentrennung, teilweise im Schichtbetrieb (bei
gleichzeitiger Ausweitung der Offnungszeiten), getroffen.

Diese grob skizzierte Situation fiihrte zu Veranderungen bei der Performance der Leistungs-

erbringung, aber auch bei der Nachfrage fur bestimmte Leistungen. Die Fallzahlen fir klassi-
sche Parteiverkehrsleistungen stellen sich vor diesem Hintergrund folgendermafien dar:

bearbeitete Antrédge jeweils Mai - August des Jahres

2019 2020 2021
Personalausweise und Reisepasse (BAM) 30.381 22.748 32.262
Personalausweise und Reisepésse (BA/NOS) 10.359 7.329 9.148
Beurkundungen' (BAM - Standesamt) 12.726 11.261 11.579
Beurkundungen' (BA/NOS) 1.388 1.256 1.696
Kfz-Zulassungen (OA) 19.279 16.829 18.105
Kfz-Zulassungen (BA/NOS) 13.795 11.894 12.115
Fuhrerscheine (OA) 8.877 6.767 8.692
Flhrerscheine (BA/INOS) 1.732 620 760
Gewerbemeldungen? (OA) 3.369 2.842 3.044
Gewerbemeldungen? (BA/NOS) 70 241 249

Zum Vergleich wurden die Zeitrdume im ,normalen® Jahr 2019, in dem von der Pandemie
gepragten Jahr 2020 sowie die aktuelle Situation im Jahr 2021 herangezogen.

1 Geburten, Sterbefalle, EheschlieBungen, Folgebeurkundungen, Anmeldungen der EheschlieBung und Erklarungen (Vaterschafts-
anerkennungen, Namenserklarungen und Kirchenaustritte)
2 Gewerbeanmeldung, Gewerbeummeldung, Gewerbeabmeldung
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Insbesondere die Nachfrage nach Personalausweisen und Reisepassen ist aktuell, wohl
aufgrund der Besserung der Pandemiesituation und der damit verbundenen gré3eren Frei-
zugigkeit und Reiselust sehr grof3. Auch ein gewisser Nachholeffekt von in den letzten Mona-
ten nicht erneuerten Ausweisen durfte eine Rolle spielen.

Ahnliches gilt im Bereich des Fuhrerscheinwesens nach der Wiedereroffnung der Fahrschu-
len und dem Auslaufen zahlreicher, gesetzlich vorgesehener Erleichterungen zur Verlange-
rung auslandischer Fuhrerscheine auf Grund der Corona-Pandemie. Die Kfz-Zulassungs-
zahlen bilden dagegen insbesondere die konjunkturelle Lage ab.

Im Bereich der Beurkundung von Geburten (Mai-Aug. 2019: 2.661 Geburten, 2020: 2.759
Geburten und 2021: 2.937 Geburten) ist ebenfalls eine Steigerung zu beobachten.

Die dargestellten Fallzahlen zeigen, dass - trotz der beschriebenen, im Berichtszeitraum
noch vorhandenen Corona-Restriktionen - die Bearbeitungszahlen hoch liegen und kaum zu-
riick gegangen bzw. gestiegen sind. Die Zahlen zeigen jedoch die bearbeiteten Antrage und
nicht die Nachfrage nach der jeweiligen Leistung. Diese war insbesondere im Bereich Per-
sonalausweise und Reisepasse noch deutlich héher.

Neben den beschriebenen Auswirkungen der Corona-Pandemie kommen aktuell zudem
neue oder erweiterte Aufgabenstellungen auf die Burgerdienststellen zu:

So muissen beispielsweise seit 01.08.2021 verpflichtend Fingerabdriicke bei der Beantra-
gung eines neuen Personalausweises genommen werden, fur das Projekt ,Bricken bauen
(Sommerschule)* wurden geschatzt 500 erweiterte Fihrungszeugnisse zusatzlich bendtigt.

Der Fihrerscheinstelle steht die Mammutaufgabe bevor, alle unbefristeten Fiihrerscheine
sukzessive, d.h. nach Stufen gestaffelt, umzutauschen - so muss aktuell der Umtausch der
alten Papier-Fuhrerscheine fur die ersten Geburtsjahrgange?® bis 19.01.2022 abgeschlossen
sein. Von den urspriinglich seitens DiP begutachteten 7,50 Vollkraftstellen (VK) sind aktuell
Kapazitaten im Umfang von 4 VK besetzt. Ein Grof3teil der Antrage auf Fihrerscheinum-
tausch der ersten Tranche wird in den nachsten Wochen eingehen. Zur fristgerechten Abar-
beitung dieser Anliegen ist OA auf die Vorabbesetzung der fur den Haushalt 2022 zu schaf-
fenden Stellen im Umfang von 3 VK bereits im Herbst 2021 angewiesen.

Ganz aktuell stehen die Bundestagswahlen und die Erstellung der Wahlregister, ein Volks-
begehren und evtl. ein Volksentscheid zudem der Zuzug neuer Auszubildender und Studie-
render nach Nirnberg traditionell zum/im September auf der Agenda.

Darlber hinaus sind vor allem die Burgerdienststellen in besonderer Weise von der digitalen
Transformation und dem Pflichtprogramm des Onlinezugangsgesetzes (OZG) betroffen.

Bei den publikumsintensiven Sozialdienststellen der Stadt Nurnberg (SHA, J) und dem Job-
center Nirnberg-Stadt (JCN) zeigt sich folgendes Bild:

jeweils Januar bis Juni des Jahres

2019 2020 2021
Antrége
BAf6G (J)* 898 722 881
Unterhaltsvorschuss - UVG (J) 1.227 1.095 1.123
Ubernahme Kinderbetreuungskosten (J) 3.311 4,783 6.220
Wohngeld (SHA) 5.596 7.678 7.008

3 Jahrgange 1953 bis 1958; rund 20.000 Falle
4 einschlieBlich Aufstiegs-BAf6G
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jeweils Januar bis Juni des Jahres
2019 2020 2021

Grundsicherung fir Arbeitssuchende

- Erstbewilligungsantrage (JCN) liegt nicht vor 5078 4403

Grundsicherung fiir Arbeitssuchende

- Weiterbewilligungsantrage (JCN) liegt nicht vor 16.833 12.523

Weitere Leistungsdaten

Bescheinigungen zur Auskunft iiber Alleinsorge (J) 763 690 760
Beurkundungen elterliche Sorge (J) ca. 1.200 ca.1.060  ca.1.800
Hilfe zum Lebensunterhalt (SHA) 768 742 683
Grundsicherung im Alter (SHA)? 7.083 7.248 7.352
Asylbewerberleistungsgesetz (SHA)> 2.143 1.898 1.678
Bildung und Teilhabe (SHA) 16.647 14.456 12.797
Wohnungsvermittlung® (SHA) 8.195 7.220 6.446

Beim Wohngeld ist eine deutliche Steigerung der Fallzahlen seit dem Jahr 2019 erkennbar.
Im Bereich Ubernahme der Kinderbetreuungskosten gab es zum 01.08.2019 eine Gesetzes-
anderung, durch die eine Steigerung der Antragszahlen - auch aufgrund kirzerer Bewilli-
gungszeitrdume - zu erwarten watr.

Das Antragsvolumen beim Jobcenter Nurnberg-Stadt (JCN) entspricht im Kern in etwa dem
Vorkrisenniveau. Es kam im Februar und Marz 2021 jedoch zu einem verstarkten Zugang,
der zu einem grofRRen Teil durch vermehrte Ubertritte aus dem Rechtskreis SGB IlI in den
Rechtskreis SGB Il (von der Agentur zum Jobcenter) zu erklaren ist.

Auch im April und Mai lag noch ein relativ hoher Zugang z.T. aus dieser Gruppe vor, der je-
doch bereits Anzeichen einer Verringerung aufwies, die im aktuell wieder erreichten tblichen
Niveau von 100 bis 150 bewilligten Neuantragen kumuliert (siehe Abbildung).

Nach anfanglichem Mehrzugang aktuell absolut Gbliches Niveau
Bewilligungen von Erstantragen in den Kalenderwochen

2020: Coronakrise in Zahlen ab KW 11 sichtbar 400
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Seit 07.06.2021 stehen persdnliche Beratungstermine wieder allen Personengruppen zur
Verfligung (auf eigene Veranlassung oder auf Veranlassung des Jobcenters). Hierzu werden
weiterhin zunadchst ausschliel3lich die eigens eingerichteten Kundenbiros genutzt, die alle
Hygienestandards erfillen

5 durchschnittliche Falle/wohnungssuchende Haushalte im ersten Halbjahr (Januar bis Juni)
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Aktuell stehen hier rund 1.000 Zeitfenster fir personliche terminierte Beratungen wdchentlich
zur Verflgung, dies entspricht einem Anteil von rund 1/3 im Vergleich zur Vor-Corona-Zeit.
Andere Kontaktwege (telefonisch, digital) werden bei JCN sehr intensiv genutzt.

2. Ausbau Online-Terminvereinbarungen

Durch die Verpflichtung zur Einhaltung der Corona-Distanzregelungen und Kontaktbe-
schrankungen waren und sind besondere Herausforderungen beim taglichen Parteiverkehr
zu meistern. Die Umsetzung der Regeln konnte durch eine verbindliche vorherige Termin-
vereinbarung sichergestellt werden, die jedoch einen nicht unerheblichen Teil der Personal-
kapazitat gebunden hat.

Aus diesem Grund wurde die Einfihrung des Terminvereinbarungssystems TeVIS zur Kun-
densteuerung in den letzten Monaten forciert und statt der urspriinglich vorgesehenen be-
schrankten Lizenz eine stadtweite Lizenz erworben. Die schrittweise Implementierung von
TeVIS als Online-System fiihrte zu einer Reduzierung des Anteils der Terminanfragen tber
andere Kanale (Telefon, E-Mail, Kontaktformulare).

TeVIS wurde zwischenzeitlich fir folgende Bereiche® produktiv gesetzt
(terminvereinbarung.nuernberg.de):

- Ausweis- Pass- und Meldeangelegenheiten

- Bauarchiv

- Fuhrerscheine und Fahrerlaubnisse

- Gewerbe, Ordnung und Sicherheit

- Jugendamt - Beistands- und Amtsvormundschaft
- Kraftfahrzeugzulassung

- Standesamt

Das friihere organisationsbezogene System wurde dabei auf ein anliegenbasiertes System
umgestellt. Konkret bedeutet dies, dass nicht in mehreren Organisationseinheiten nach ei-
nem freien Termin gesucht werden muss, sondern nach Auswahl der gewtiinschten Leistung
Termine an allen Standorten angeboten werden, an denen die gewiinschte Leistung zur Ver-
flgung steht.

Einen neuen Personalausweis kann man beispielsweise an folgenden Standorten beantra-
gen, wobei der Standort vorgeschlagen wird, der den friihesten Termin anbietet:

6 Dar(iber hinaus wird TeVIS bei Amt fiir Migration und Integration ein einer eigenen Domane mit eigenen Prozessablaufen einge-
setzt.
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https://terminvereinbarung.nuernberg.de/

Bitte wahlen Sie den gewUlnschten Standort fur Ihr Anliegen aus:
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Burgeramt Mitte - Burgerdienste, AuRere Laufer Gasse 25, 90403 Nurnberg

Burgeramt Mitte - Burgerdienste, AuRere Laufer Gasse 25, 90403 Nirnberg

Birgeramt Nord, Einwohner- und Fihrerscheinwesen, Grofigriindlacher Hauptstr. 51, 90427 Nurnberg

Birgeramt Ost, Einwohner- und Fihrerscheinwesen, Fischbacher HauptstralRe 121, 90475 Nirnberg
Blrgeramt Suid, Einwohnerwesen, Hans-Traut-StralRe 8, 90455 Nurnberg

Birgerdienste in der Sparkasse Eibach, Eibacher Hauptstral3e 27, 90451 Nurnberg

Burgerdienste in der Sparkasse Friedrich-Ebert-Platz, Bucher Str. 58-60, 90408 Nurnberg
Birgerdienste in der Sparkasse Mégeldorf, Schmausenbuckstr. 4, 90482 Nurnberg

Birgerdienste in der Sparkasse St. Leonhard, Schwabacher Str. 60, 90439 Nurnberg
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(Screenshot aus dem TeVIS Produktivsystem vom 31 08.2021)

Wie die exemplarischen Fallzahlen unter Nr. 1 zeigen, ist der ,Durchsatz® durch die Einfuh-
rung der Terminvereinbarung in den meisten Fallen nicht geringer als beim ,offenen Partei-
verkehr*.

Insgesamt hat sich das System bewahrt: eine umfangliche Riickkehr zum friiheren offenen
und ungesteuerten Parteiverkehr mit seinen teilweise stundenlangen Wartezeiten ist, sowohl
fur die Birgerinnen und Burger als auch fiir die Beschaftigten, nicht sinnvoll. Von den Blrge-
rinnen und Burgern wird mittlerweile der geringere und leichter planbare Zeitbedarf fur ihre
Anliegen Uberwiegend geschatzt.

Gleichwohl sollen auch die gegenwartigen Probleme nicht verschwiegen werden:
a) Wartezeit auf Termine

Insbesondere im Bereich des Einwohnermelde-, Pass- und Ausweiswesens kam es in
den letzten Monaten, seit der Lockerung der Corona-Regeln und dem Beginn der Reise-
saison, zu einem starken Anstieg der Nachfrage. Das Terminangebot konnte hier leider
nicht mit der Nachfrage mithalten, obwohl zusatzliche Termine in den Randzeiten und am
Mittwochnachmittag angeboten wurden.

Um dringende Anliegen rechtzeitig bearbeiten zu kénnen, werden beim Blirgeramt Mitte
zudem sechs Terminspuren fur ,Notfalltermine® vorgehalten. Diese Termine sind nicht on-
line buchbar, sondern werden aufgrund personlicher’ oder telefonischer Vorsprache ver-
geben.

Der durchschnittliche Zeitraum bis zum né&chsten freien Termin lasst sich aufgrund der un-
terschiedlichen, an die jeweilige Situation angepassten, Terminfreischaltung nicht ermit-
teln. Da neue Termine haufig taglich freigeschaltet werden sind, auch in den ,Problembe-

7 beim Sicherheitsdienst am Eingang.
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reichen®, kurzfristige Termine am selben Tag oft mdglich.

Grundsatzlich anders stellt sich die Situation beispielsweise in der Zulassungsstelle
(OA/1) dar: Hier sind Termine auch kurzfristig verfligbar. In diesem Fall werden die zur
Verfligung stehenden Termine folgendermalen gebucht:

Spontanbuchungen mittelfristige Buchungen langfristige Buchungen
Buchungen fir den  Buchungen fir Buchungen in Buchungen in Buchungen ab 11 Tagen
gleichen Tag den Folgetag 3-5Tagen 5-10 Tagen
26% 16% 17% 29% 12%

(Auswertung im Zeitraum vom 01.07. bis 07.07.2021 bei durchschnittlicher Personalkapazitit. Daten fir Privatkunden
und Unternehmen auBerhalb der Automobilbranche in der Schalterhalle.)

42% der Termine werden am gleichen Tag bzw. mit einem Tag Vorlauf gebucht — das
kommt einer Spontanvorsprache gleich bzw. sehr nah. Langfristige Termine werden von
den Kundinnen und Kunden beabsichtigt so gebucht. Bei den mittelfristigen Buchungen
wird es sicher einen (Uberschaubaren) Anteil geben, der einen friihzeitigeren Termin
winscht.

Insgesamt zeigt die hier gegen Null tendierende Beschwerdesituation bei OA/1, dass das
System der (ausschlieRlichen) Terminsteuerung grundséatzlich funktioniert, sofern ausrei-
chend Termine zeitnah zur Verfiigung gestellt werden kénnen.

Die Bearbeitungs- und Wartezeiten bei den Antragen und Anfragen der publikumsintensi-
ven Dienststellen Sozialamt, Jugendamt und Jobcenter bewegen sich mehrheitlich im
mehrheitlich im gleichen Rahmen wie vor der Pandemie. In vielen Bereichen wird dabei
verstarkt auf Antragstellung und Kommunikation ohne personliches Erscheinen gesetzt
(Post, Telefon, E-Mail, Digital).

Im Bereich Wohngeld ergibt sich durch einen erhéhten Antragseingang und der ange-
spannten personellen Situation (unbesetzte Stellen) derzeit eine langere Bearbeitungs-
dauer. Im Jahr 2020 wurden im Vergleich zum Vorjahr rund 32 % mehr Antrége gestellt.
Der Anstieg ist aus Sicht der Verwaltung auf die Ausweitung des Wohngeldanspruchs
(Wohngeldnovellen zum 01.01.2020 und 01.01.2021) und durch erganzende Leistungen
fur Personen in Kurzarbeit bzw. mit geringem Einkommen zuriickzufiihren. Dringende Fal-
le werden bevorzugt bearbeitet, um Mietzahlungen zu sichern.

Nachfolgend wird fur einige exemplarischen Bereiche die Situation dargestellt:

Terminkapazitit ) Bearbeitungsquote
Bereich , Offnungszeiten vor Corona/ Notfallkunden
und Freischaltung aktuell
BAM/1 600 Termine / Tag Mo, Mi, Do 106 % Notfallkunden
(Ausweis- Pass- und Meldebehdrde) erhalten Termin
50% Freigabe viertel-  08.00 — 15.30 Uhr telefonisch nach
jahrlich, 30% waochent- Ticket des Ser-
lich, 20% taglich Di vice-Centers, E-
10.00 — 18.00 Uhr Mail oder durch
Kontaktformular
Fr beim Sicherheits-
07.30 - 12.30 Uhr dienst

Erste Termine tag-

8 Gerundete Angaben: Die absolute Zahl der Termine ist von der Terminart und -dauer abhangig. Sofern nicht anders dargestellit:
Termine bei Ganztagséffnung.
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Bearbeitungsquote

Bereich Termm{(ap T Offnungszeiten vor Corona/ Notfallkunden
und Freischaltung
aktuell
lich bereits ab
07.30 Uhr
BAM/1 8 Termine/Offnungstag: halbtags entfallt Notfallkunden
(in Sparkassen-Geschaftsstellen) Eibach, St. Leonhard,  09.00 — 12.00 Uhr, werden im
Friedrich-Ebert-Platz Blrgeramt Mitte
bedient
16 Termine/Offnungstag: ganztags
Maégeldorf 09.00 - 12.00 Uhr
und 14.00 — 18.00
Freigabe im 2-Wochen- Uhr
Rhythmus
BAM/2 60 Termine/Tag 07:30 - 15:30 Uhr 91 %° Notfallkunden
(Standesamt) mit Termin erhalten kurzfristi-
Freigabe taglich ge Termine
(Kontakt v.a. tele-
daneben 08:30 — 10:30 Uhr, fonisch/Service
ca. 30 Vorsprachen/Tag  ohne Termin, (ein- Center oder Kon-
ohne Termin zelne Sachgebiete) taktformular)
OAN 300 Termine/Tag Mo, Di, Do 100 % Notfallkunden
(Zulassungsstelle) 7:00-15:30 Uhr (ungbweisbare
Notfalle) erhalten
30% Freigabe téglich, Mi, Fr Termin telefonisch
70% Freigabe im ) , ) oder vor Ort durch
4-Wochen Rhythmus 7'00'md’;]‘:'12'30 Sicherheitsdienst
OA/2 150 - 225 Termine/Tag Mo - Do 100 % Notfallkunden
(Flhrerscheinstelle) 8:00-15:30 Uhr (unabweisbare
35% Freigabe taglich, Notfalle) erhalten
65% Freigabe Fr Termin telefonisch
wochentlich 8:00-12:30 Uhr oder vor Ort durch
Sicherheitsdienst
OA/3 15 - 20 Termine/Tag Mo, Di, Do 100 % Notfallkunden
(Gewerbemeldestelle) 8:00-15:30 Uhr (unabweisbare
75% Freigabe im Notfalle) erhalten
8-Wochen-Rhythmus Mi, Fr Termin telefonisch
25% Freigabe taglich 8:00-12:30 Uhr oder vor Ort durch
Sicherheitsdienst
BA/NOS 110 Termine/Tag. + Mo, Di, Do 100 % Notfallkunden
(Ausweis- Pass- und Meldebehdrde)  ca. 170 Abholtermine/  8:00-15:30 Uhr (unabweisbare
Tag _ Notfalle) erhalten
(inkl. Filhrungszeugnis- ~_ Mi Fr Termin telefo-
antrage und sonstiger 8:00-12:30 Uhr nisch, per E-Mail
,schneller” Anliegen) oder vor Ort durch
Sicherheitsdienst
BA/NOS 38 Termine/Tag Mo, Di, Do 100 % Notfallkunden
(Standesamt) 8:00-15:30 Uhr (unabweisbare
Notfalle) erhalten
Mi, Fr Termin telefo-

9 Hauptgrund hierfiir ist die zuriickgegangene Anzahl von EheschlieBungen und -anmeldungen, da viele aufgrund der eingeschrank-
ten Feiermdglichkeiten in Coronazeiten nicht heiraten mdchten.
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Terminkapazita® Bearbeitungsquote

Bereich . Offnungszeiten vor Corona/ Notfallkunden
und Freischaltung
aktuell
8:00-12:30 Uhr nisch, per E-Mail
oder vor Ort durch
Sicherheitsdienst
BA/NOS 120 Termine/Tag + Mo, Di, Do 100 % Notfallkunden
(Zulassungsstelle) ca. 90 Handlerzulas- ~ 8:00-15:30 Uhr (unabweisbare
sungen/Tag ' Notfalle) erhalten
Mi, Fr Termin telefo-
8:00-12:30 Uhr nisch, per E-Mail
oder vor Ort durch
Sicherheitsdienst
BANOS 16 Termine/Tag Mo, Di, Do 100 % Notfallkunden
(Flhrerscheinstelle) 8:00-15:30 Uhr (unabweisbare
Notfalle) erhalten
Mi, Fr Termin telefo-
8:00-12:30 Uhr nisch, per E-Mail
oder vor Ort durch
Sicherheitsdienst

b) Termintreue

Die Termintreue fir die einzelnen Leistungen ist sehr unterschiedlich. Gerade in Berei-
chen, in denen die Wartezeiten auf einen Termin am langsten und die Fallzahlen am
hdchsten sind, ist die Termintreue am geringsten.

Die Quote sogenannter ,No-Show-Termine“ (vereinbarte Termine, die weder storniert
noch verschoben werden, bei denen jedoch niemand erscheint) liegt beispielsweise bei
BAM/1 (Abt. Blrgerdienste) oder OA/1 (Kraftfahrzeugzulassung) im Durchschnitt bei rund
20 %. An einzelnen Tagen betrug die ,No-Show-Quote“ bei den dezentralen Birgeram-
tern (BA/NOS) auch schon bis zu 50 %.

Dieser Problematik wird durch verschiedenen MaflRnahmen begegnet (Erinnerungs-E-Malil
eine Woche vor dem Termin, Hervorhebung und Platzierung des Stornierungs-Links etc.).
Bei OA/1 werden Doppel- und Mehrfachbuchungen zudem t&glich manuell mit erhebli-
chem Aufwand gefiltert und storniert.

Insgesamt lief3 sich die ,No-Show-Quote® jedoch leiden bislang nicht signifikant senken.

Durch die hohen ,No-Show-Quoten® stehen, gerade in Bereichen bei denen Termine oh-
nehin knapp sind, weniger produktive Termine zur Verfigung. Um die Auswirkungen zu
minimieren wird hier daher gezielt ,iberbucht®, also mehr Termine vergeben als eigentlich
zur Verfigung stehen. Dadurch kénnen zwar Leerlaufe bei der Terminbearbeitung redu-
ziert und ,No-Show-Termine® im Durchschnitt ausgeglichen werden. Da sich die ,No-
Show-Termine* aber nicht gleichmafig auf jeden Tag verteilen, kbnnen - an Tagen oh-
ne/mit geringerem Terminausfall - wieder Wartezeiten vor Ort entstehen.

Exkurs:

Mitte Juli kam es an Freitagen zu einer Uberlastung der TeVIS-Online-Server, die von einem
externen Dienstleister fur die Stadt Nurnberg betrieben werden. In der Folge kam es bei der
Stadt NUrnberg zu Mehrfachbuchungen des gleichen Termins. Fir die/den ersten Nutzer/in
wurde der Termin gebucht, spatere Nutzer/innen erhielten vom System E-Mails, dass der
Termin bereits vergeben wurde.

Durch verschiedene technische und organisatorische Anderungen, u. a. dem Umzug des
stadtischen Dienstes auf einen eigenen Server beim externen Dienstleister, konnte das
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Problem zwischenzeitlich verringert werden. Flr eine grundsatzliche Beseitigung ist ein
Software-Update erforderlich, an dem der Softwarehersteller arbeitet.

. Ausbau und Erfahrungen mit digitalen Dienstleistungen

Bereits seit Jahren arbeitet die Stadt Nurnberg intensiv am Ausbau ihrer Online-Angebote.
Dabei ist grundsatzlich zwischen interaktiven Dialoganwendung (innerhalb oder auf3erhalb
des Portals ,Mein Nirnberg“) und PDF-Formularen zum Download zu unterscheiden:

Bei interaktive Dialoganwendungen erfolgt der Antragsprozess digital online, wahrend PDF-
Formulare heruntergeladen und (am PC oder handschriftlich) ausgefillt werden missen. Bis
April 2020 mussten PDF-Formulare zudem physisch zur Behorde gesandt werden; seit Mai
2020 konnten PDF-Formulare tber einen neu eingerichteten Upload-Assistenten - soweit
rechtlich zulassig - auch elektronisch Gbermittelt werden.

Die Anzahl der zur Verfiigung stehenden Dialoganwendungen und PDF-Formulare hat sich
stadtweit in den letzten Jahren folgendermal3en entwickelt:

Juni 2019 Juni 2020 Juni 2021
Interaktive Dialoganwendungen 192 230 348
PDF-Formulare 302 266 328

Daneben existiert bei der Stadt Nirnberg eine Vielzahl von Online-Fach-Portalen fir ver-
schiedenste Themen (z. B. Kursanmeldung bei BCN/BZ, Onleihe bei BCN/StB, GIS-
Anwendungen bei Geo). Im Kontext dieser Vorlage ist hier insbesondere das KiTa-Online-
Portal bei J fur die Suche und Online-Anmeldung fiir einen Kinderbetreuungsplatz in Ntrn-
berg zu nennen.

In dieser Vorlage werden die Online-Fach-Portale der Stadt Nirnberg nicht ndher beleuchtet.

Andere Online-Lésungen, wie beispielsweise iKfz als bundesweit einheitliche und ver-
pflichtende Mdglichkeit der Kfz-Online-Zulassung oder die Méglichkeit ein polizeiliches Fih-
rungszeugnis direkt beim Bundeszentralregister online zu beantragen existieren neben dem
stadtischen Angebot.

Der Nutzungsgrad von iKfz liegt jedoch beispielsweise bei nur etwa 0,2% des Nurnberger
Gesamtaufkommens. Die fehlende Akzeptanz ist bundesweit zu beobachten und kein spezi-
fisches Problem Nirnbergs.

Vor dem Hintergrund des Online-Zugangsgesetzes (OZG) wird das stadtische Online-
Angebot in der ndchsten Zeit weiter ausgebaut.

Auch die Nutzung der digitalen Angebote ist in den letzten Jahren stark gestiegen. Exempla-
risch werden nachfolgend die Nutzungszahlen der publikumsintensiven Dienststellen BAM,
J, OA und SHA insgesamt dargestellt:

Online-Antrége jeweils Januar - Juni
2019 2020 2021
Amt flr Existenzsicherung und soziale

Integration - Sozialamt (SHA) 175 179 3.132
Dialogantrage

Amt flr Existenzsicherung und soziale
Integration - Sozialamt (SHA) 2.724 17.815 18.229
Download PDF-Formulare

Amt fiir Kinder, Jugendliche und Familien (J)

. .« 2.591 3.202 5.063
Dialogantrage
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Online-Antrége jeweils Januar - Juni

2019 2020 2021
Amt fir Kinder, Jugendliche und Familien (J)
Download PDF-Formulare 604 488 218
Biirgeramt Mitte, Abt. Biirgerdienste (BAM/1)
Dialogantrige 8.539 11.794 13.532
Blrgeramt Mitte, Abt. Burgerdienste (BAM/1) 60.703 131.880 192,981
Download PDF-Formulare ' ' '
Blrgeramt Mitte, Abt. Standesamt (BAM/2) 2591 4933 9.075
Dialogantrage ' ' '
Blrgeramt Mitte, Abt. Standesamt (BAM/2)
Download PDF-Formulare 2.724 2920 14.890
Ordnungsamt (OA) - Dialogantrage 3.006 3.208 9.190
Ordnungsamt (OA) - Download PDF-Formulare 27.810 39.107 56.317

(friher: Einwohneramt, Abt. Biirgerdienste (EP/1) und Standesamt (StN); fir die dezentralen Bilrgeramter BA/NOS wurden
keine eigenen Online-Dienste eingerichtet)

In allen Bereichen ist eine deutliche Steigerung der Online-Nutzung zu erkennen. Dabei hat
die Corona-Situation (mit der ad hoc geschaffenen stadtweiten Moglichkeit PDF-Formulare
weitestgehend online einzureichen) wohl ebenso einen Anteil, wie der Ausbau und die Ak-
zeptanz der Online-Dienste allgemein.

Auf einzelne exemplarische Leistungen (interaktive Dialogantrdge) herunter gebrochen zeigt
sich ein ahnliches Bild:

Online-Antrége jeweils Januar - Juni

2019 2020 2021
Wohnberechtigungsschein'®
Amt fiir Existenzsicherung und soziale - 2 305
Integration - Sozialamt (SHA)
Wohngeld"
Amt fir Existenzsicherung und soziale - - 1.337
Integration - Sozialamt (SHA)
Auskunft iiber Alleinsorge
Amt fir Kinder, Jugendliche und Familien (J) 189 234 315
Bewohnerparkausweis
Biirgeramt Mitte, Abt. Biirgerdienste (BAM/) 5369 6.889 9.407
Urkundenbestellung
Blrgeramt Mitte, Abt. Standesamt (BAM/2) 2468 391 8.563
Gewerbeauskunft
Ordnungsamt (OA) 2.260 1.237 1.118

Auffallig in diesem Zusammenhang ist der Rickgang der Fallzahlen bei der Gewerbeaus-
kunft des Ordnungsamtes. Hier liegt die Vermutung nahe, dass die auf die beiden Lock-
downs im jeweils ersten Halbjahr 2020 und 2021 zurtckzuftihren ist.

Die Entwicklung der Akzeptanz der Online-Angebote ist insgesamt sehr erfreulich. Dies zeigt

10 wurde Ende des ersten Halbjahres 2020 eingefiihrt
11 stand im 1. Halbjahr 2019 und 2020 noch nicht zur Verfiigung
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sich auch im Kunden-Feedback, das am Ende jedes interaktiven Dialogantrags mdglich ist.
Pro Monat gehen im Schnitt 1.100 Feedbacks ein. In einem Schulnotensystem kénnen Ge-
schwindigkeit, Layout und Benutzerfreundlichkeit des jeweiligen Dialogantrags bewertet wer-
den. Der Bewertungsdurchschnitt sieht dabei folgendermal3en aus:

Geschwindigkeit Layout Benutzerfreundlichkeit
alle Online-Dienste 1,4 1,8 1,8
Wohnberechtigungsschein 1,2 1,7 1,9
Wohngeld 1,6 17 1,9
Auskunft Gber Alleinsorge 1,3 1,6 1,7
Bewohnerparkausweis 1,2 1,7 14
Urkundenbestellung 14 1,8 1,7
Gewerbeauskuntt 1,3 1,7 1,5

Neben den Schulnoten sind auch Text-Feedbacks im Freitext moglich, die naturgemaf
schlecht zu clustern sind. Um dennoch einen Eindruck der Feedbacks der Biirgerinnen und
Burger zu erhalten, werden exemplarisch einige Schlaglichter dargestellt:

Feedback zum Wohnberechtigungsschein

- Alles super.

- Das Formular bzw. die Navigation des Online-Assistenten ist einfach verstandlich. Meiner
Meinung nach gibt es zu wenig Mdglichkeiten, freie Eintrage, Erganzungen o.a. hinzuzu-
fugen.

- Ich war angenehm uberrascht. Danke und weiter so.

Feedback zur Auskunft Uber Alleinsorge (friiher: Negativbescheinigung elterliche Sorge)

- Wenn man am Smartphone ein Datum festlegen will kann man dies nicht einfach schrei-
ben, sondern muss durch alle Jahre rtickwéarts durchklicken. Das ist sehr umstandlich. Am
PC geht das, aber an den Smartphones nicht.

- lch bin gut zurechtgekommen und hoffe die Negativbescheinigung wird mir schnell zuge-
sandt, da ich sie fur die Anmeldungen an der weiterfilhrenden Schule benétige.

- Das ging jetzt ziemlich fix. Ich dachte, ich muss jetzt bestimmt wieder irgendwelche Unter-
lagen raussuchen, aber das ging so schnell, dass ich ganz tberrascht bin :) Super!

- Leider konnte ich keine Abweichende Zustelladresse angeben. Es ware mir sehr wichtig.

Feedback zum Bewohnerparkausweis

- Alles sehr gut geklappt. Sehr einfach.

- Also ich hatte Gberhaupt keine Probleme. Ich wurde perfekt durch das MenU geleitet, oh-
ne dass es ein einziges Mal gehakt hatte. Ansonsten ist die Seitengestaltung sehr tber-
sichtlich und ansprechend.

- Die Auswahl fur eine Mitbestellung einer Schutzhille fiir 1€ war leider nirgends zu finden.

- Alles Super! Danke!

- Ware super, wenn auch eine PayPal- oder Kreditkarten-Zahlung moglich wéare. Danke.

Feedback zur Urkundenbestellung
- Finde ich echt gut. Hat alles gut funktioniert. :)

- Ich fande eine Bezahlung Uber PayPal praktisch.
- Alles bestens! Wenn es immer so einfach ginge ¢,
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- Beim Feld Geburtsname war nicht klar, ob hier Vor- und Nachname gewunscht sind - oder
nur der Nachname genugt. Hier kénnte man eine Erklarung erganzen. Ansonsten ein su-
per Service! Toll, dass der Vorgang komplett digitalisiert ablaufen kann. Danke!

- Geburtsname der Mutter ist sehr verwirrend - bei ihrer oder bei meiner Geburt?

- Es ware nett, die gebuhrenpflichtige Geburtsurkunde direkt mit der Geburtsanzeige be-
stellen zu kdnnen.

- BIS ich das Formular gefunden habe, hat es gedauert. Danach alles perfekt und flott und
einfach.

- Ich habe den online Dienst von China, Shanghai aus benutzt. Ich war mir nicht sicher ob
die Internetleitung stabil bleiben wiirde. Da auch meine Bezahlung angenommen wurde
bin ich positiv, dass ich das Dokument auch erhalten werde.

Feedback zum Gewerbeauskunft

- alles OK. Eine Zusendung des Dokumentes per Email ware einfacher
- etwas mehr Platz fur die Kommentierung ware schon.
- Alles schnell und Ubersichtlich!

Insgesamt erfreuen sich die Dialogantrage grof3er Beliebtheit. Neben Lob und Kritik kommen
in den Text-Feedbacks oft auch konstruktive Hinweise zu Verbesserungsmadglichkeiten, die -
soweit mdglich - in die Gestaltung der Antragsprozesse einflie3en.

Die Stadt NUrnberg arbeitet derzeit am weiteren Ausbau der digitalen Méglichkeiten. Leider
ist aufgrund rechtlicher Vorgaben (z. B. dem Erfordernis einer persénlichen Vorsprache)
nicht in allen Bereichen eine digitale Antragstellung mdglich. Bei Bund und Land sollen daher
Rahmenbedingungen geschaffen werden, die die Digitalisierung weiter vorantreiben und
rechtliche Hindernisse aus dem Weg rdumen (z. B. Registermodernisierungsgesetz, Once-
Only-Prinzip).

Digital gestellte Antrage entlasten auch die teilweise angespannte Terminsituation vor Ort,
missen aber gemeinsam mit der Personalkapazitat fir Tatigkeiten am Schalter betrachtet
werden.

In diesem Zusammenhang muss auch darauf hingewiesen werden, dass in der aktuellen
Transitionsphase in die digitale Welt fur die Bearbeitung von Online-Antrédgen zum Teil er-
hebliche zusatzliche Aufwénde anfallen. Diese sind teilweise begriindet durch unvollstandig
ausgeflllte Antrage, fehlende Anlagen, unbrauchbare Fotos etc., die zu Ruckfragen und Be-
arbeitungsschleifen fuhren.

Auch prozessuale Probleme, wie beispielsweise fehlende Schnittstellen in Fachverfahren
oder rechtliche Notwendigkeiten flihren zu internen Mehraufwanden gegeniiber der Sachbe-
arbeitung am Schalter.

An diesen Problemen wird intensiv gearbeitet. So versucht die Stadt Nurnberg das biometri-
sche Bildprifprogramm von der Bundesdruckerei in die Online-Antragstellung zu integrieren
oder durch Robotic Prozess Automation (RPA) manuelle Aufwande zu verringern. Im Rah-
men einer End-to-end-Betrachtung der Prozesse muss in den nachsten Jahren deshalb ver-
starkt die Dateniibernahme in die Fachverfahren forciert werden.

Gleichwohl entsteht fur digitale Antrage derzeit in vielen Bereichen Mehraufwand:

Bereich Aufwand Anmerkungen

Manuelles verschicken und able-
+50 % gen, teilweise umfangreiche Riick-
fragen, viele ,Mehrfachbuchungen®

BAM/1
(Ausweis- Pass- und Meldebehdrde)

Manuelles verschicken und able-
+30 % gen, vermehrt Riickfragen und
Probleme beim Bezahlen

BAM/2
(Standesamt)
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Bereich Aufwand Anmerkungen
OAN

(Zulassungsstele) + 30 % bis 50% Bei extrem niedrigen Fallzahlen
OA2 Insb. wg. fehlender Schnittstelle
+75% zum Fachverfahren und mangeln-

(Fihrerscheinstelle) der Qualitat biometrischer Fotos

OA/3
(Gewerbemeldestelle)

4. MaRnahmen zum Abbau der Riickstande

Die Situation bei den publikumsintensiven Dienststellen wird - neben der besonderen
Corona-Situation - durch eine Vielzahl von Rahmenbedingungen bestimmt, die die Lage préa-
gen:

- eine sich verandernde Stadtgesellschaft und Kundenstruktur, die zu einer aufwandigeren
Beratungstatigkeit fuhrt,

- eine Mehrbelastung aufgrund sich standig andernder rechtlicher Vorgaben und zusatzli-
chen Aufgaben (beispielweise Pflichtumtausch von Fuhrerscheinen, Berufskraftfahrerqua-
lifikationsregister, verkirzte Geltungsdauer Kinderausweis, Pflicht zur Aufnahme von Fin-
gerabdricken in den Personalausweis, Ausweitung der Moglichkeit von Auskunftssperren
zur Bekampfung von Rechtsextremismus und Hasskriminalitat)

- hohe Fluktuation, verbunden mit entsprechenden Stellenvakanzen, die teils mangels Re-
sonanz auf Stellenausschreibungen gar nicht mehr zu besetzen sind, und zu einer tber-
proportionalen Belastung durch die standige Einarbeitung neuer Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter fihren

Durch den Engpass bei besonders nachgefragten Leistungen steigen zudem telefonische
Nachfragen, E-Mails und Beschwerden bei allen betroffenen Dienststellen, die wiederum
Bearbeitungskapazitéat binden. Beispielhaft kdnnen hier die vom BurgerinformationsZentrum
(BIZ) bearbeiteten E-Mails und Mangelmeldungen aufgefiihrt werden:

2021
BiirgerinformationsZentrum 2019 2020 (Januar -August)
E-Mails 5.579 14.149 10.523
Mangelmeldungen 787 1.425 1.039

Zur Bewadltigung der starken Nachfrage in bestimmten Bereichen und zum Abbau der
Ruckstande wurde eine Reihe von MalRnahmen getroffen, die in der Summe helfen sollen,
die Situation, insbesondere fir die Blrgerinnen und Birger zu verbessern:

- Ausbau des Online-Terminvereinbarungssystems
Terminvereinbarungen, die unter Corona-Bedingungen weiterhin erforderlich sind, binden
ohne Softwareunterstiitzung in nicht unerheblichem Mal} Personalkapazitat, die dann fur
die Sachbearbeitung fehlt. Vor diesem Hintergrund soll die Online-Terminvereinbarung
auf weitere Leistungen ausgedehnt werden.

- Ausweitung der Terminlinien
Im Rahmen der vorhandenen Personalkapazitat wurden zusatzliche Termine am Mitt-
wochnachmittag und taglich zu den Randzeiten zur Verfiigung gestellt. Dies wurde u.a.
auch durch die nachfolgend aufgefiihrten Mal3nahmen ermdgglicht.

Seite 13 von 16



- Ubernahme von Aufgaben der Meldebehorde durch das BiirgerinformationsZentrum und
die Servicestelle Mein Nirnberg
Bei (schriftichen) Ummeldungen tbernehmen das BirgerinformationsZentrum am
Hauptmarkt und die Servicestelle Mein Nlrnberg in der AuReren Laufer Gasse, zusétzlich
zu ihren eigentlichen Aufgaben, die Anderung*? der Ausweisdokumente (Personalaus-
weis, elektronischer Aufenthaltstitel, Pass).
Dadurch kann die Meldebehotrde von diesen Aufgaben entlastet werden und den Birge-
rinnen und Blrgern stehen zwei Anlaufstellen auch ohne Terminvereinbarung zur Verfi-

gung.

- Freiwillige Samstagsarbeit, Aufstockung von Teilzeitbeschaftigten
Zur Abarbeitung aufgelaufener Ruckstéande, insb. in den Bereichen An-/Ummeldungen
(BAM) und Wohngeld (SHA), arbeiteten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter freiwillig am
Samstag.
Darlber hinaus wurde mit Teilzeitbeschaftigten der Fihrerscheinstelle im beiderseitigen
Einverstandnis Mehrarbeit (bis hin zur Vollbeschéaftigung) vereinbart.

- Einsatz von Hilfskraften
Fur die telefonische Vereinbarung von Notfall-Terminen, fur telefonische Auskiinfte und
einfache Hintergrundarbeiten wurden Gbergangsweise/befristet Hilfskrafte zusatzlich ein-
gestellt. Durch diese Hilfskrafte werden die Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter von
diesen Tatigkeiten entlastet und stehen fir zusétzliche Termine und zur Abarbeitung von
Ruckstanden zur Verfligung.

- Festlegung von Bearbeitungsschwerpunkten
In einem eingeschrankten Umfang ist es mdglich, bestimmte nicht zeitkritische Leistungen
zugunsten stark nachgefragter zeitkritischer Leistungen zurtickzustellen und so Bearbei-
tungsschwerpunkte zu setzen. Davon wird zugunsten von Ausweisdokumenten sowie im
Bereich der An- und Ummeldung Gebrauch gemacht.

- Optimierung von Arbeitsablaufen
An der Optimierung der Prozesse wird standig und intensiv gearbeitet.
Dies gilt auch fur kurzfristig auftretende Anforderungen wie beispielsweise dem Projekt
~sommerschule®, flir das kurzfristig ein Bedarf von ca. 500 erweiterten Flihrungszeugnis-
sen fir Unterstiitzungslehrkrafte identifiziert wurde. Hierfiir wurde - neben der bestehen-
den Mdglichkeit einer digitalen Antragstellung - ein vereinfachter schriftlicher Antrag, ohne
die Notwendigkeit einer personlichen Vorsprache, entwickelt.

Mittels der beschriebenen und weiteren MaRhahmen, wie dem Versuch Ruhestandlerinnen
bzw. Ruhestandler zur qualifizierten Unterstitzung zu reaktivieren, wurde im Rahmen der
personellen und organisatorischen Moglichkeiten versucht, die durch die Corona-
Einschrankungen und die hohe Nachfrage entstandene Situation zu entscharfen. Die Reakti-
onsmoglichkeiten sind aufgrund der raumlichen Verhaltnisse und der mangelnden kurzfristi-
gen Verfugbarkeit von zusatzlichem qualifizierten Personal jedoch leider eingeschréankt.

Die genannten MaRnahmen wurden im Ubrigen in enger und vertrauensvoller Abstimmung

auch mit der Personalvertretung getroffen, die die Problematik dankenswerterweise sehr
konstruktiv begleitet.

5. Rickkehr zum requléaren Publikumsverkehr

Wie unter Nr. 2 bereits dargestellt, hat sich die Umstellung auf Terminvereinbarungen insge-
samt bewahrt: auch nach einem Ende der Corona-Restriktionen ist eine generelle Riickkehr
zum friheren offenen Parteiverkehrssystem mit den teilweise stundenlangen Wartezeiten,

12 Anderung Daten auf dem Ausweis-Chip sowie Aufbringung eines Aufklebers mit den neuen Daten
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sowohl fir die Burgerinnen und Birger als auch fUr die Beschéftigten, nicht sinnvoll.

Die aktuelle Kritik richtet sich auch nicht gegen das Terminvereinbarungssystem als solches,
sondern insbesondere gegen die eingeschrankte Verfugbarkeit von (kurzfristigen) Terminen.
An diesem Punkt wird weiter intensiv gearbeitet. Eine Verringerung der ,No-Show-Quote®
sowie die Beobachtung und Optimierung der Terminsteuerung kann, zusammen mit einem
Abflachen der hohen Nachfrage, hier eine Verbesserung bringen.

Auch an einer Verbesserung der Terminbuchungsmaglichkeiten, insbesondere fir Burgerin-
nen und Burger ohne Online-Zugang, wird gearbeitet: in Kooperation mit der Technischen
Hochschule Nurnberg (THN) wurde ein Pilotprojekt zur Entwicklung eines telefonischen
Terminbuchungs-Chat-Bots gestartet. AuRerdem wird seit 16.08.2021 die telefonische Ter-
minbuchung durch das Service-Center fir den Bereich der Meldebehorde (einschliellich der
Sparkassen-Geschaéftsstellen) erprobt.

Obwohl bereits jetzt fur dringliche Anliegen eigene ,Notfall-Termine“ zur Verfliigung stehen,
darf nicht vergessen werden, dass es auch kunftig dringende Anliegen geben kann, fur die
ein Zugang ohne vorherige Terminvereinbarung erforderlich ist. Dies gilt auch fiir Personen-
gruppen, die - aus welchen Griinden auch immer - fir Terminvereinbarungen nicht zugang-
lich sind.

Fur die Zeit ,nach Corona“ ergeben sich damit folgende Eckpunkte fir den Publikumsver-
kehr:

- Beibehaltung des Sicherheitsdienstes zur Publikumssteuerung

- Grundsatzliche Beibehaltung und Optimierung des Terminvereinbarungssystems

- Erarbeitung eines Konzeptes fur Spontanvorsprachen bei den zentralen Publikumsdienst-
stellen

- Verbesserung der personellen und organisatorischen Rahmenbedingungen

6. Angebote des Birgerservice in den Geschéftsstellen der Sparkasse

Die Stadt NiUrnberg bietet gemeinsam mit der Sparkasse Nirnberg die Leistungen der
Melde-, Pass- und Ausweisbehoérde der Blurgerdmter im Rahmen eines Pilotprojektes auch in
ausgewahlten Geschaftsstellen der Sparkasse Nirnberg an.

Die Leistungen werden seit der 30. Kalenderwoche 2021 in folgenden Geschéftsstellen an-
geboten:

- Geschéftsstelle Friedrich-Ebert-Platz (Montag, 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr)
- Geschéftsstelle Eibach (Dienstag, 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr)

- Geschéftsstelle St. Leonhard (Mittwoch, 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr)

- Geschéftsstelle Mogeldorf!® (Donnerstag, 9:00 Uhr bis 18:00 Uhr)

Das Angebot wird von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Stadt Nirnberg in einem
gesonderten, barrierefreien Beratungsraum der Sparkasse angeboten. Um Wartezeiten zu
vermeiden ist das stadtische Angebot in den Geschéftsstellen der Sparkasse nur mit Termin
nutzbar.

In den Geschaftsstellen Mogeldorf und St. Leonhard befinden sich dartiber hinaus im Selbst-
bedienungsbereich Abholautomaten der Stadt Nurnberg, an denen die Nirnbergerinnen und
Nurnberger fertige Pésse oder Ausweise rund um die Uhr (24/7) abholen kénnen.

Die Kooperation der Stadt Niurnberg mit der Sparkasse Nurnberg ist ein Pilotprojekt, das zu-

13 Pilotbetrieb seit 27.05.2021
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nachst befristet ist. Nach einer sechsmonatigen Pilotphase, also im Februar 2022, soll das
Angebot evaluiert und Uber eine Fortfiihrung bzw. den weiteren Ausbau entschieden werden.
Dem POA wird zu gegebener Zeit berichtet und ein entsprechender Vorschlag unterbreitet.

Erste Erfahrungen nach wenigen Wochen Betrieb zeigen eine hohe Akzeptanz des Angebo-
tes. In ersten Schlaglichtern wiinschen sich die Burgerinnen und Birger, dass in jeder Ge-
schéftsstelle Abholautomaten zur Verfigung gestellte werden, damit die Ausweise in der
gleichen Geschaftsstelle der Sparkasse abgeholt werden kénnen, in der sie beantragt wur-
den.

Es zeigt sich allerdings auch, dass der aktuell hohe Termindruck vor dem Angebot in den
Sparkassen-Geschaftsstellen nicht Halt macht und auch dortige Termine schnell ausgebucht
sind. ,No-Show-Termine® haben darlber hinaus gravierendere Auswirkungen als im zentra-
len Burgeramt Mitte, da - bei einer Terminlinie, um Wartezeiten zu vermeiden - nicht tber-
bucht werden kann.

. Aktuelle Entwicklungen

Die Regelungen rund um die Pandemie sind einem standigen Wandel unterworfen. Sie
haben haufig Auswirkungen auf Arbeitsbedingungen und Moglichkeiten des Kundenkontakts,
so dass hier laufend nachgesteuert werden muss.

Sollten sich in der Zeit zwischen der Erstellung dieser Vorlage und der Sitzung des POA gra-
vierende Anderungen ergeben, wird in der Sitzung mindlich dartiber berichtet.

Ref. I/lI/POA

Nirnberg, 03.09.2021
Direktorium Burgerservice, Digitales und Recht

gez. Kuch (37 00 4)
(Unterschrift liegt elektronisch vor)

Abdruck:

Ref. V
BAM
BA/NOS
DiP

OA

PR OBM
PR Ref. V
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