Bezirksamt Wandsbek

Vorlage fur die Bezirksversammlung
geman § 26 BezVG

Anhoérung der Bezirksversammlung
zur Standortentscheidung Kundenzentrum Walddorfer

Das Bezirksamt beabsichtigt, den Mietvertrag fur die Flache im Gebaude Farmsener Land-
straRe 202 (Kundenzentrum Walddorfer) nicht zu verlangern, die Birgerdienstleistungen
aber durch ein mobiles Kundenzentrum in geeigneter Weise aufrechtzuerhalten

1. Die Hamburger Kundenzentrum befinden sich insgesamt in einem strukturellen Wandel
und werden von Grund auf neu ausgerichtet. Die Blrgerschaft beschloss mit der Drucksache
21/7805 eine 11 Punkte umfassende Angebotsoffensive fur die Hamburger Kundenzentren.
Zur Umsetzung haben Finanzbehoérde und Bezirke das Projekt "Neuorganisation Kunden-
zentren in Hamburg" mit der Zielsetzung eingesetzt, die Birgerfreundlichkeit der Verwaltung
im Sinne der genannten Drucksache durch Schaffung einer effizienten und modernen Kun-
denzentrumsstruktur zu steigern. Im Zusammenhang mit dem Kundenzentrum Waldddrfer
sind drei Teilziele des Projekts hervorzuheben:

O Alle Hamburger Kundenzentren werden einheitlich montags bis freitags von 07:00
Uhr bis 19:00 Uhr gedtffnet sein.

[ Die Zahl der stationaren Hamburger Kundenzentren wird unter Beriicksichtigung der
Ergebnisse des Projektes maRvoll reduziert.

[ Mobile Angebotsformen werden eingerichtet, um das Dienstleistungsangebot in
Stadtteilen aufrecht zu erhalten, die von der Veranderung stationarer Standorte besonders
betroffen sind.

Das Projekt hat am 01.03.2017 seine Arbeit aufgenommen und soll zum 31.12.2018 abge-
schlossen sein. Ob vor dem Abschluss des Projekts eine abschlielende Entscheidung zum
Teilziel der Reduzierung der Standorte getroffen wird, ist derzeit offen. Es ist jedoch davon
auszugehen, dass inshesondere die Standorte mit einem geringen Volumen an Dienstleis-
tungen, zu denen auch das Kundenzentrum Walddérfer gehdrt, im Focus des Projekts liegen
werden. Gerade bei sehr kleinen Kundenzentren sind die hamburgweit einheitlichen Leis-



tungsversprechen in einem stabilen Betrieb (der notwendigerweise Urlaubs-, Krankheits- und
Vakanzsituationen bertcksichtigen muss) kaum oder gar nicht einzuhalten.

2. Das Kundenzentrum Walddérfer ist an vier Wochentagen fir den Publikumsverkehr ge-
offnet. Die erforderlichen Sachmittel (Miete inkl. Betriebs- und Nebenkosten) fir das
Kundenzentrum Walddorfer belaufen sich auf rund 65.000 Euro jahrlich. Das Leistungs-
angebot entspricht aufgrund der Allzustéandigkeit der Hamburger Kundenzentren dem
Leistungsangebot der vier anderen Wandsbeker Kundenzentren. Schwerpunkt der
Dienstleistungen sind die Ausstellung von Ausweisdokumenten (Personalausweis, Rei-
sepass) sowie melderechtliche An-, Um- und Abmeldungen.

Dem Kundenzentrum Walddoérfer sind ortlich die Stadtteile Bergstedt, Duvenstedt,
Farmsen-Berne, Lemsahl-Mellingstedt, Volksdorf und Wohldorf-Ohlstedt mit insgesamt
rund 83.000 Einwohnern zugeordnet. Trotz dieser Zuordnung wird das Kundenzentrum
Walddorfer nahezu ausschlie3lich von Einwohnern des Stadtteils Volksdorf sowie der
jeweils ortlich nah angrenzenden Bereiche der Stadtteile Berne, Sasel und Rahlstedt
genutzt. Einwohner der planerisch dem Kundenzentrum Walddorfer zugeordneten Stadt-
teile Bergstedt, Duvenstedt, Farmsen-Berne, Lemsahl-Mellingstedt und Wohldorf-
Ohlstedt bevorzugen demgegeniber schon jetzt die Kundenzentren Alstertal, Bramfeld
und Wandsbek, die verkehrstechnisch glinstiger oder zumindest gleich giinstig gelegen
sind. Diese seit langem bestehende und durch interne Statistiken belegbare Kunden-
struktur hat sich auch durch Einfuhrung von Allzustéandigkeit und Online-
Terminmanagement nicht wesentlich geéndert, s.a. Drs. 19/3699.

Das Kundenzentrum Walddorfer war bis zum 31.03.2014 mit acht Beschéftigten in ei-
nem Umfang von 6,64 Stellen besetzt. Grundlage der Personalbemessung war der 0.g.
ortliche Einzugsbereich mit dem entsprechenden Volumen an zu erbringenden Dienst-
leistungen. Zum 01.07.2014 wurde das Personal auf vier Beschaftigte mit einem Umfang
von 4,0 Stellen reduziert. Die Reduzierung konnte auch deshalb erfolgen, weil die Zahl
der tatsachlich erbrachten Dienstleistungen deutlich unter den Kapazitaten des einge-
setzten Personals lag, s. Drs. 19/5168.

3. Auch nach den in der Projekteinsetzungsverfiigung festgelegten Projektzielen sind zu-
dem Effektivitdt und Modernitat maf3gebliche Entscheidungsparameter. Eine Komponen-
te der Effektivitat ist die Wirtschaftlichkeit. Auf Grundlage der zur Verfigung stehenden
Daten ist festzustellen, dass der Betrieb des Kundenzentrums Walddorfer mit einer Off-
nungszeit von montags bis freitags von 07:00 Uhr bis 19:00 Uhr nicht wirtschaftlich wa-
re. Der Personaleinsatz, der fiir eine Offnungszeit von insgesamt 60 Wochenstunden er-
forderlich sein wirde, steht in keinem adaquaten Verhdltnis zu den nachgefragten
Dienstleistungen.

Eine Offnungszeit von 60 Wochenstunden erfordert den Personaleinsatz in einem Zwei-
Schicht-System mit entsprechender Personalstarke. Ausgehend von einer kleinstmégli-
chen Besetzung bei gleichzeitig stabilem Betrieb wéaren mindestens 8,5 Stellen Sachbe-
arbeitung, 2,0 Stellen Hauptsachbearbeitung und 1 Stelle Leitung erforderlich, d.h. ins-
gesamt 11,5 Stellen. Dabei ist beriicksichtigt, dass eine gegenseitige personelle Unter-
stitzung an publikumsfreien Tagen nicht mdglich ist, dass stets eine Hauptsachbearbei-
tung anwesend ist und dass aufgrund des grofReren Personalkdrpers eine vollstandige
Leitung erforderlich ist.



Diesem Einsatz an Personal stinde aufgrund der vorliegenden Daten keine entspre-
chende Nachfrage gegeniber. Das Kundenzentrum Walddorfer war schon bis zum
31.03.2014 mit 26 Wochenstunden Offnungszeit und 6,64 Stellen nicht ausgelastet. Es
gibt keinen erkennbaren Grund fir die Prognose, dass die Angebotsoffensive fur die
Hamburger Kundenzentren zu einer erhéhten Nachfrage des Kundenzentrums Walddor-
fer filhren wiirde. Im Gegenteil ist davon auszugehen, dass mit der Offnung der Kun-
denzentren Alstertal, Bramfeld und Wandsbek an 60 Wochenstunden die Attraktivitat
des Kundenzentrums Walddoérfer weiter sinken wird. Einwohner der planerisch dem
Kundenzentrum Walddorfer zugeordneten Stadtteile Bergstedt, Duvenstedt, Farmsen-
Berne, Lemsahl-Mellingstedt und Wohldorf-Ohlstedt werden erst recht die verkehrstech-
nisch ginstiger gelegenen und leistungsstarkeren Wandsbeker Kundenzentren besu-
chen.

Fur den Betrieb des Kundenzentrums Walddorfer ist eine Flache in der eingangs ge-
nannten Belegenheit angemietet worden. Der Mietvertrag endet zum 22.01.2018. Nach
den Vereinbarungen im Mietvertrag besteht langstens bis sechs Monate vor Ablauf des
Mietvertrags die Option einer Verlangerung des Mietvertrags fur funf Jahre. Fristablauf
der Option ist der 21.07.2017. Das Bezirksamt plant, vor der dem Hintergrund der ham-
burgweiten Angebotsveranderungen von der Option keinen Gebrauch zu machen und
im Ergebnis das stationdre Kundenzentrum Walddérfer durch ein mobiles Kundenzent-
rum zu ersetzen.

Das Dienstleistungsangebot der Kundenzentren wird flr die hauptsachlich betroffenen
Einwohner des Stadtteils Volksdorf sowie der jeweils angrenzenden Bereiche Meiendorf,
Berne und Sasel durch zwei lokale MaRBhahmen sichergestellt:

Im Stadtteil Volksdorf wird ein mobiles Kundenzentrum mit festen Zeiten an mindestens
einem Wochentag eingerichtet, das insbesondere fiir Menschen mit Mobilitatseinschran-
kungen eine gut erreichbare Alternative sein wird. Das mobile Kundenzentrum wird vom
Projekt "Neuorganisation Kundenzentren in Hamburg" eingerichtet. Als Personal ist ein
»,mobiles Team* vorgesehen, dass auch andere Standorte in Hamburg betreut. Die Pilo-
tierung der mobilen Lésung erfolgt im Bezirk Hamburg-Mitte. Es wird angestrebt, dass
das mobile Kundenzentrum in Volksdorf im 1. Quartal 2018 seine Tatigkeit aufnehmen
wird. Als Einsatzort fir das mobile Kundenzentrum in Volksdorf sind Raumlichkeiten der
Bicherhalle Volksdorf in konkreter Prifung. Die Blcherhalle Volksdorf wird zu Jahres-
beginn 2018 eigens modernisierte und vergré3erte Raumlichkeiten in der sog, Eulen-
krugpassage (,Unser Viertel“) beziehen, die als Einsatzort des mobilen Kundenzentrums
wegen Erreichbarkeit, Barrierefreiheit, Sichtbarkeit und Attraktivitdt besonders geeignet
sind.

Das Kundenzentrum Alstertal wird sein Angebot erweitern und ab dem 02.01.2018 von
Montag bis Freitag geoffnet sein. Das Kundenzentrum Alstertal ist eine gut erreichbare
Alternative, da zwischen den Kundenzentren Walddoérfer und Alstertal eine direkte barri-
erefrei Busverbindung mit einer Fahrtzeit von 14 Minuten besteht. Die Ausweitung der
Offnungszeit ist ein erster wichtiger Schritt bis zur endgiiltigen Umstellung der Offnungs-
zeit auf 60 Wochenstunden auch an diesem Standort.



— Beide MaRnahmen sind im Zusammenhang mit der Angebotsoffensive zu sehen, die
den Service der Kundenzentren aufgrund der Allzustandigkeit fur alle Blrgerinnen und
Birger einschlie3lich der Einwohner des Stadtteils Volksdorf entscheidend verbessern
wird. Die Ausweitung der Offnungszeit auf 60 Wochenstunden fiir alle Kundenzentren
wird im Einklang mit einer Einstellungsoffensive zu einer deutlichen Erhéhung des Ter-
minangebots bei gleichzeitiger Verkirzung der Wartezeiten bei spontanen Besuchen der
Kundenzentren fihren. Parallel wird der vom Projekt vorgesehene Ausbau digitaler An-
gebote die Mdglichkeit, Dienstleistungen bequem von zu Hause aus in Anspruch neh-
men, erweitern.

6. Die MalRgaben des Hauptausschuss-Beschlusses vom 1.7.2013 zum Kundenzentrum
Walddorfer (Drs. XI1X-4098) wurden und werden beachtet. In diesem Beschluss war (3. Spie-
gelstrich) die Mdglichkeit mobiler Kundenzentren als Alternative bereits angesprochen. Die
Bezirksamtsleitung wird die Vertrauensleute des damaligen Birgerbegehrens zu diesem
Sachverhalt anhdren, um eine angemessene Burgerbeteiligung zu gewahrleisten.



