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1 Auftrag
Der Alb-Donau-Kreis beauftragte uns mit der Entwicklung eines

Organisationskonzepts im Zuge der Riicknahme abfallwirtschaftlicher
Aufgaben von den Kommunen im Alb-Donau-Kreis

unter Einbindung der Bestandsaufgaben beim Landkreis, die dort durch den Fachdiens-
tes Abfallwirtschaft (im Folgenden: FD 15) wahrgenommen werden.

Als einer der wenigen Landkreise in Baden-Wiirttemberg ist die abfallwirtschaftliche
Zustandigkeit im Alb-Donau-Kreis bislang zweigeteilt: Die Zusténdigkeit fiir die Ein-
sammlung/Erfassung von Abfillen einschlielich den Betrieb von Wertstoffhéfen und
Griinabfallsammelpldtzen sowie fiir die Gebiihrenerhebung bei den Anschlussnehmern
obliegt bislang den Stadten/Gemeinden, d.h. der Landkreis hat von der Méglichkeit einer
Delegation dieser Aufgaben auf die Stidte/Gemeinden Gebrauch gemacht. Der Land-
kreis ist bislang fiir die Restabfallbeseitigung, den Betrieb bzw. die Nachsorge von De-
ponien sowie fiir einzelne kreiseinheitlich abgewickelte Aktivititen wie die teilweise
Griinabfall-, die Elektroaltgerite- und die Problemstoffentsorgung zusténdig. Die Leis-
tungen des Landkreises werden gegeniiber den Stadten und Gemeinden iiber Abgaben
abgerechnet. Die entsprechenden Aufgaben werden dabei innerhalb der Kreisverwaltung
im FD 15 erbracht, der derzeit (Stand Januar 2021) mit 9,90 Vollzeitiquivalenten (VZA)
ausgestattet ist.

Als Ergebnis eines gemeinsam mit den Stidten und Gemeinden entwickelten Konzepts
haben die zustindigen Gremien des Alb-Donau-Kreises beschlossen, die bislang durch
die Stiddte/Gemeinden erledigten Aufgaben zum 01.01.2023 wieder auf den Landkreis
zuriickzunehmen und ein kreiseinheitliches Abfallwirtschaftskonzept umzusetzen. Die-
ses kreiseinheitliche Abfallwirtschaftskonzept sieht ein entleerungsabhéngiges Einsam-
mel- und Gebiihrensystem fiir Hausmiill und hausmiillihnliche Gewerbeabfille sowie
eine kreisweite Bioabfalltonne mit Befreiungsmoglichkeit vor. Hinsichtlich der bislang
durch die Stadte/Gemeinden betriebenen Wertstofthdfe und Griinabfallsammelplatze ist
vorgesehen, dass diese weiterhin durch einzelne Stidte/Gemeinden als Beistandsleistung
im Auftrag des Alb-Donau-Kreises bewirtschaftet werden. Daneben wird der Alb-Do-
nau-Kreis insgesamt sechs groflere Entsorgungszentren mit einer breiteeren Annahme-
palette errichten und betreiben, die das bestehende Bring-System ,,vor Ort* regional er-
ginzen. Im Bereich der Biirgerinformation wéhrend der Umstellungsphase und der Er-
fassung wilder Miillablagerungen sieht das Konzept ebenfalls weiterhin eine Einbezie-
hung der Stadte und Gemeinden vor. Auskunftsgemil gehen von den Stidten / Gemein-
den mit der Aufgabenriicknahme keine Verwaltungsmitarbeiter*innen auf den Alb-Do-
nau-Kreis tiber.

Vor dem Hintergrund dieses kiinftig verdnderten Aufgabenumfangs mochte der Alb-Do-
nau-Kreis eine neutrale Beurteilung der sich aus der Aufgabenriicknahme und dem kreis-
einheitlichen Abfallwirtschaftskonzept ergebenden organisatorischen Anforderungen
vornehmen lassen. Dabei geht es um die Fragestellungen nach

e der kiinftigen Rechts- und Organisationsform fiir den Fachdienst Abfallwirtschaft
(insbesondere Regiebetrieb, Eigenbetrieb),

e den kiinftig erforderlichen Stellen (Anzahl, Funktionen),
e der zweckmiBigen Aufbauorganisation (Funktionsgliederung),

e den sachlichen Schnittstellen hin zu anderen Bereichen der Landkreisverwaltung
(z.B. Personal, EDV, Finanzen).
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2.1

Vorgehensweise

Die organisatorischen Erfordernisse entwickelten wir stufenweise beginnend bei den zu-
néchst stark projektbezogenen Aufgaben im Zusammenhang mit der Riicknahme beste-
hender abfallwirtschaftlicher Aufgaben von den Stidten/Gemeinden auf den Landkreis
sowie der Einfithrung eines einheitlichen abfallwirtschaftlichen Angebots (insbesondere
kreiseinheitliches Einsammel- und Gebiihrensystem) iiber die Ubergangs-/Einfiihrungs-
phase mit erfahrungsgemil erhohtem Arbeitsaufkommen bis zum ,,Regelbetrieb®, der
sich erfahrungsgemiB friihestens im Folgejahr nach der Ubernahme/Einfiihrung einstel-
len wird. Die vorliegende Zusammenfassung der Ergebnisse zielt auf diesen ,,Regelbe-
trieb* ab.

Generelle Vorgehensweise

Bei der Priifung und Fortentwicklung organisatorischer Strukturen und Prozesse stel-
len wir die jeweils zu erledigenden individuellen Arbeitsabldufe in den Vordergrund:

Konzeption von Einsammel- und Gebiihrensystemen | Fortentwicklung betrieblicher Organisationen

Unsere Vorgehensweise bei der Fortentwicklung betrieblicher Organisationen
ist durch eine funktionale Sichtweise und Ausrichtung auf die jeweiligen
Arbeitsablaufe gepragt

Aufgaben-/Funktionsgliederung

(welche Aufgaben werden erbracht?)

¥

Aufbauorganisation
(wer verantwortet was?)

¥
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Abbildung 1: Vorgehensmodell mit Ausrichtung auf die einzelnen Arbeitsabliufe

Die jeweiligen Abldufe priifen und gestalten wir anhand unserer Organisationsprinzi-
pien, wie

o Wirtschaftlichkeit (u.a. Nutzung Skaleneffekte, flexible Aufteilung von Massenge-
schiften, konsequente Nutzung von IT-technischen Instrumenten),

o Tagfertigkeit / Aktualitét (u.a. taggleiche Be- und Verarbeitung aller eingehenden Ge-
schiftsvorfille),

o Selbstdndigkeit (u.a. organisatorische Aufteilung in abgeschlossene Aufgabengebiete
mit Ubereinstimmung von Aufgabe, Verantwortung und Kompetenz),

o Sicherheit (u.a. Internes Kontrollsystem wird durch prozess- und organisationsimma-
nente Mechanismen unterstiitzt),

Priifung, Konzeption und Umsetzung der Organisation zur abfallwirtschaftlichen Aufgabenerledigung
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e Standardisierung und Harmonisierung (u.a. betriebseinheitliche Arbeitsstrukturen
stellen eine einheitliche Arbeitsqualitit sicher),

* Aufnahmefahigkeit (u.a. inwieweit ist die Organisation in der Lage, sich an schwan-
kenden Arbeitsvolumina ohne laufende Anderung der Grundordnung der Organisa-
tion anzupassen).

Bei der Aufgabenriicknahme und Umsetzung des kreiseinheitlichen Abfallwirtschafts-
konzepts ergeben sich fiir die drei unter Zift. 2 genannten zeitlichen Phasen unterschied-
lichen Aufgaben(-umfinge), die hinsichtlich ihrer Auswirkungen auf die organisatori-
schen Strukturen und Prozesse zu berticksichtigen sind. Hierzu haben wir auch die rele-
vanten Mengengeriiste fiir die administrativen Abldufe (z.B. Anzahl Kundenkontakte,
Auftrige, Anderungsveranlagungen, Jahresbescheide, Anderung von Veranlagungs-
grundlagen usw.) ermittelt und die sich hieraus ergebenden Erfordernisse fiir die organi-
satorischen Strukturen und Prozesse — insbesondere den Kapazititsbedarf des Personals
— abgeleitet. Gerade vor dem Hintergrund der anstehenden Veridnderungen in der Orga-
nisation des Fachdienstes Abfallwirtschaft ist es von entscheidender Bedeutung, die be-
troffenen Mitarbeiter*innen frithzeitig einzubinden und ,,mitzunechmen®. Dies haben wir
durch intensive Einbindung der derzeitigen Mitarbeiter*innen bei der Organisationsge-
staltung sichergestellt, wodurch héufig eine sehr konstruktive Dynamik fiir den spéteren
Verdnderungsprozess entstehen kann.

Uberblick iiber die Phasen der Vorgehensweise

Entsprechend der formulierten Aufgabenstellung haben wir ein phasenweises Vorgehen
gewdhlt, das einerseits eine begleitende Einbindung des Fachdienstes Abfallwirtschaft
ermoglicht und auf der anderen Seite durch die enge Abstimmung eine effiziente Bear-
beitung der Aufgabenstellung sowie eine zielorientierte Unterstiitzung der Entschei-
dungsfindung gewdihrleistet.

Durch unseren etablierten methodischen Ansatz und den Fokus auf die Arbeitsabldufe
bei den organisatorischen Fragenstellungen sowie unsere langjdhrige Erfahrung mit der
organisatorischen Umsetzung von Aufgabenriicknahmen und/oder der Einfithrung geén-
derter Einsammel- und Gebiihrensysteme sichert unsere Vorgehensweise die Erarbeitung
einer belastbaren Entscheidungsgrundlage sowie eine faktenorientierte Unterstiitzung
des Entscheidungsprozesses ab. Ziel der Bearbeitung ist es, die organisatorischen Erfor-
dernisse praxistauglich auszugestalten, so dass die Erledigung der jeweils anfallenden
Aufgaben(-umfinge) sichergestellt ist.

Vor diesem Hintergrund haben wir ein schrittweises Vorgehen vorgesehen:
a) Schritt 1:  Ist-Erhebung und —Analyse (vgl. Ziff. 3)
b) Schritt 2:  Qualitativer Vergleich von Rechtsformalternativen (vgl. Ziff. 4)

c¢) Schritt 3:  Konzeption der auf- und ablauforganisatorischen Soll-Struktur
(vgl. Ziff. 5 und 6)

d) Schritt 4: Umsetzungsbegleitung des Verdnderungsprozesses

In dieser Zusammenfassung sind die wesentlichen Ergebnisse der Schritte 1 bis 3 doku-
mentiert. Erst nach den entsprechenden Beschliissen in den zustindigen Gremien ist eine
Umsetzung der anstehenden Verdnderungen vorgesehen, die wir gerne anforderungsent-
sprechend begleiten.

Priifung, Konzeption und Umsetzung der Organisation zur abfallwirtschaftlichen Aufgabenerledigung
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Darstellung der Ist-Organisation

Im Rahmen der Erhebung des Ist-Zustands haben wir zunéchst die vorhandenen Do-
kumentationen zur bestehenden Organisation mit Stand Januar 2021, insbesondere Stel-
lenbeschreibungen, Arbeitsanweisungen sowie sonstige Arbeitshilfsmittel gesichtet. Auf
dieser Grundlage haben wir dann strukturierte Interviews mit den Mitarbeiter*innen,
iiberwiegend in Gruppen nach Funktionsbereichen, gefiihrt. Ziel dieser Interviews war
es,

¢ die konkreten Aufgabenbereiche der Mitarbeiter*innen zu erheben,

e cxemplarische Arbeitsabldufe mit Startpunkt, Verarbeitungsschritten und Ergebnis
der Tatigkeit sowie ggf. Schnittstellenpartner (Input von, Weitergabe Ergebnis an)
aufzunehmen,

e bestehende Schnittstellen zu anderen Fachbereichen oder Externen zu identifizieren,

e die Haufigkeit von Vorgidngen, den durchschnittlichen Zeitbedarf sowie beobachtete
Probleme bei diesen Vorgingen aufzunehmen,

e aus Sicht der Interviewpartner kiinftige Anforderungen / Anderungen sowie ihrerseits
identifizierte Verbesserungspotentiale zu erfassen.

Wir haben die Mitarbeiter*innen dabei aufgeschlossen, sachorientiert und konstruktiv
erlebt, die sich aktiv in die Uberlegungen zur Fortentwicklung der Organisation ein-
brachten. Es war eine hohe Motivation erkennbar, die anstehenden Verédnderungen im
Zusammenhang mit der Aufgabenriicknahme anzunehmen.

Im Nachgang zu den strukturierten Interviews haben wir allen Mitarbeiter*innen auf
Grundlage der bis dato vorliegenden Informationen einen Erhebungsbogen zu threm in-
dividuellen Téatigkeitsgebiet zur Abstimmung iiberlassen. Von allen Mitarbeiter*innen
erhielten wir auf dieser Grundlage einen entsprechenden Riicklauf und somit Bestéti-
gung des erhobenen stellenbezogenen Ist-Zustands.

Aufbauorganisation

Die bestehende Aufbauorganisation des FD 15 ist geprégt durch eine Ausrichtung auf
den operativen Deponiebetrieb mit insgesamt flacher Leistungsstruktur. Innerhalb des
Fachdienstes gibt es mit dem ,,Team Deponien* lediglich eine organisatorische Einheit
mit delegierter fachlicher Verantwortung auf die Teamleitung. Dies bedeutet einerseits
fiir die Fachdienstleitung eine breite (fachliche) Leitungsspanne, was andererseits aus
dem Blickwinkel der dem ,,Team Deponien* zugeordneten Mitarbeiter*innen dazu fiihrt,
dass diesen nicht durchgehend klar war, wer die Leitungsfunktion nun wahrnimmt.

Kennzeichnend fiir unsere Auftragsbearbeitung war zudem, dass sich der FD 15 als Or-
ganisationseinheit bereits in einem Verdnderungsprozess befand. Ursdchlich hierfiir wa-
ren

o der Entfall der Aufgaben der unteren Abfallrechtsbehérde (Abgabe an den Fachdienst
32 zum 1. Mirz 2020)

e der pandemiebedingte Abzug personeller Kapazititen zur Unterstiitzung des Fach-
dienstes Gesundheit

e die projektbezogenen Arbeiten sowie der sukzessive Einstieg in die neuen Aufgaben-
stellungen im Zuge der Riicknahme abfallwirtschaftlicher Aufgaben von den Stid-
ten/Gemeinden sowie

Priifung, Konzeption und Umsetzung der Organisation zur abfallwirtschaftlichen Aufgabenerledigung
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e der Umzug in neue Raumlichkeiten (Wilhelmstraf3e).

Das nachfolgende Schaubild zeigt die Ist-Aufbauorganisation mit der personellen Beset-
zung (Stand Januar 2021):

Erhebung und Analyse des Ist-Zustands

Die derzeitige Organisation des Fachdienstes mit derzeit (Stand Januar 2021)
9,90 VZA ist stark auf den operativen Deponiebetrieb ausgerichtet

1,0
Projekt Riickdelegation

\o,o+5,4 '1,o+ 1,5

— Veranlagung — Planung/ Bau

— Kundenservice — Laufender Betrieb

— Laufender Betrieb — Technische Kontrolle
Fremdleistungen — Vertrieb

— Kaufmannische Verwaltung — Kaufméannische Verwaltung

) ..« ECONUM.

Abbildung 2: Ist-Aufbauorganisation

Insgesamt weist die untersuchungsgegensténdliche Ist-Organisation 9,90 Vollzeitdqui-
valente (VZA) auf, dem Team Deponien sind weitere 6,60 VZA im operativen Anlagen-
betrieb zugeordnet, die nicht Gegenstand unserer Untersuchung waren.

Betrachtet man die Ist-Aufgaben-Matrix (vgl. Anlage 1), so fillt die starke Zersplitterung
der Aufgabenwahrnehmung auf, d.h. einzelne Mitarbeiter*innen bearbeiten sehr unter-
schiedliche (Teil-)Aufgaben, die unterschiedlichen Funktionen zuzuordnen sind mit teil-
weise geringen Arbeitszeitanteilen. Dies wird auch durch die Mitarbeiter*innen selbst
im Sinne ,,unklarer Zustdndigkeiten* wahrgenommen. Dies fiihrt teilweise auch dazu,
dass im Rahmen der eigenen praktischen Aufgabenwahrnehmung durch den einzelnen
Mitarbeitenden der Blick fiir ,,das groBe Ganze* fehlt.

Als inhaltliche Ansatzpunkte bei der Fortentwicklung der bestehenden Aufbauorganisa-
tion haben wir deshalb vor allem drei Aspekte identifiziert:

e Etablierung einer funktionalen Grundstruktur mit klarer Abgrenzung von Zustdndig-
keiten in Ubereinstimmung mit der jeweiligen Verantwortung; dies fithrt u.a. auch zu
einem notwendige Vier-Augen-Prinzip, beispielsweise bei dem Prozess ,,Beschaffung
— Rechnungspriifung — Kreditorenbuchhaltung - Zahlungsverkehr*;

e Erginzung der Aufbauorganisation um weitere funktionale Teams mit delegierter Ver-
antwortung, insbesondere aufgrund der neu hinzukommenden Arbeitsinhalte im Zuge
der Riicknahme abfallwirtschaftlicher Aufgaben von den Stddten und Gemeinden;

Priifung, Konzeption und Umsetzung der Organisation zur abfallwirtschaftlichen Aufgabenerledigung
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e Unterstiitzung der Wahrnehmung der Verantwortung auf der Ebene der Teams durch
Etablierung einer delegierten Kostenverantwortung mit entsprechenden Planungs-
und Controllingabldufen.

Diesen Aspekten haben wir im Rahmen unserer Handlungsempfehlungen Rechnung ge-
tragen.

Ablauforganisation

In ablauforganisatorischer Hinsicht ist auffallend, dass der FD 15 bereits im Rahmen der
derzeitigen Aufgabenwahrnehmung eine klare Ausrichtung auf eine wirtschaftliche Be-
triebsfithrung aufweist und eine Vielzahl von insbesondere kaufménnischen Prozessen
(z.B. im Zusammenhang mit der Abrechnung von (Neben-)Leistungen, der Tages- und
Terminarbeiten der Buchhaltung, der Kosten- und Leistungsrechnung, der Gebiihrenvor-
und -nachkalkulation, der Beschaffung, der Unterstiitzung der technischen und kaufmén-
nischen Geschiéftsfiihrung des TAD) bereits federfiihrend initiiert und weitgehend eigen-
stindig bearbeitet. Mit Blick auf die zahlreichen Spezialititen, die die abfallwirtschaft-
liche Aufgabenerledigung mit sich bringt, ist dies auch in der Praxis anderer 6ffentlich-
rechtlicher Entsorgungstriger ein tibliches Vorgehen.

Beim Abgleich der praktizierten Aufgabenwahrnehmung anhand der in Ziff. 2.1 genann-
ten Organisationsprinzipien haben wir in einzelnen Prozessen das Fehlen einer systema-
tischen Funktionstrennung als potentiellen Ansatzpunkt zur Herbeifithrung eines organi-
sationsimmanenten Internen Kontrollsystems erkannt. Daneben haben wir weitere Prob-
lembereiche identifiziert, die jeweils auch durch die Mitarbeiter*innen als verbesse-
rungswiirdig angesehen werden und sich im Wesentlichen in nachfolgende drei Katego-
rien zusammenfassen lassen:

e Fehlen dokumentierter Standards und klarer Arbeitsanweisungen,

e Reibungsverluste und teilweise redundante Arbeiten in der Schnittstelle zu zentralen
Funktionen der Kreisverwaltung

e Fehlende Auspriagung einheitlicher datentechnischer Ablagestrukturen fiir Doku-
mente (Dokumentenmanagementsystem enaio, Netzlaufwerke) erschweren die ge-
meinsame Bearbeitung von Vorgédngen.

Diesen Aspekten haben wir im Rahmen unserer Handlungsempfehlungen Rechnung ge-
tragen. Mit Blick auf die Riicknahme abfallwirtschaftlicher Aufgaben von den Stiddten
und Gemeinden sowie das kiinftige Einsammel- und Gebiihrensystem empfehlen wir
zudem eine Fortentwicklung des Rechnungswesens.

Priifung, Konzeption und Umsetzung der Organisation zur abfallwirtschaftlichen Aufgabenerledigung
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Kiinftige Rechtsform fiir die Aufgabenwahrnehmung

Uberblick

Im Rahmen seines ihm zustehenden Organisationsermessens kann der Alb-Donau-Kreis
auch iiber die sachgerechte Rechtsform fiir die Wahrnehmung der Aufgabe als 6ffentlich-
rechtlicher Entsorgungstriager entscheiden. Soweit die Aufgaben bislang nicht an die
Stiadte und Gemeinden delegiert waren, hat der Alb-Donau-Kreis diese bislang im FD 15
wahrgenommen, der als gebiihrenrechnerische Einrichtung einen sogenannten Regiebe-
trieb darstellt.

Regiebetriebe sind keine eigene Rechtspersonlichkeit und somit unmittelbarer Teil der
Offentlichen Verwaltung. Sie sind jedoch durch die wirtschaftlich geprigte Erfiillung ei-
ner 6ffentlichen Aufgabe wie vorliegend als 6ffentlich-rechtlicher Entsorgungstrager
gekennzeichnet. Als Regiebetrieb ist der FD 15 eine vollstidndig in die Kreisverwaltung
integrierte Struktureinheit und rechtlich, organisatorisch sowie auch haushalts- und fi-
nanzwirtschaftlich der kommunalen Hoheitsgewalt unterstellt. Er besitzt — anders als die
Eigenbetriebe — keine eigenen Organe und fiihrt keinen selbstdndigen Wirtschafts- oder
Stellenplan.

In der Praxis sind in Baden-Wiirttemberg folgende Rechtsformen fiir die Wahrnehmung
der abfallwirtschaftlichen Aufgaben etabliert:

e der Eigenbetrieb (in 27 von 44 Stadt- und Landkreisen)

e der Regiebetrieb (in 13 von 44 Stadt- und Landkreisen, wovon in zwei Landkreisen
jeweils privatrechtliche Gesellschaften mit beschréankter Haftung, an denen die Land-
kreise selbst beteiligt sind, mit der operativen Aufgabenerledigung beauftragt sind)
sowie

e die Kommunalanstalt (in 3 von 44 Stadt- und Landkreisen).

In Baden-Wiirttemberg sind also ganz iiberwiegend Eigenbetriebe mit der Wahrnehmung
der hoheitlichen abfallwirtschaftlichen Aufgaben betraut. Auch bei den tibrigen Mitglie-
dern des TAD ist die Abfallwirtschaft ganz {iberwiegend als Eigenbetrieb organisiert,
lediglich die Stadt Memmingen fiihrt ihre Abfallwirtschaft noch in einem Regiebetrieb.

Eine ausschlieBlich privatrechtliche Rechtsform, etwa als GmbH, ist fiir die Erfiillung
der hoheitlichen Abfallwirtschaft indes nicht (mehr) moglich. Seit Inkrafttreten des
Kreislaufwirtschaftsgesetzes (KrWG) im Jahr 2012 ist die Moglichkeit einer Ubertra-
gung hoheitlicher Aufgaben nicht mehr gegeben (Entfall der Pflichteniibertragung des
vor 2012 geltenden § 16 Abs. 2 KrW-/AbfG), d.h. auch kommunale GmbHs kénnen nur
noch nach § 22 des nun geltenden KrWG von der Kommune als 6ffentlich-rechtlicher
Entsorgungstrager beaufiragt werden.

Eine entsprechende Beauftragung birgt jedoch vergaberechtliche Risiken, da die Mog-
lichkeiten einer vergaberechtsfreien Inhouse-Vergabe begrenzt ist (Problem: Einhaltung
des sogenannten Wesentlichkeitskriteriums wegen der wirtschaftlichen Betdtigung).
Dessen ungeachtet kommt fiir den Alb-Donau-Kreis eine GmbH auch aus den folgenden
weiteren Griinden nicht als vorzugswiirdige Rechtsform fiir die Aufgabe als 6ffentlich-
rechtlicher Entsorgungstriager in Betracht:

e Mehrbelastung des Gebiihrenzahlers mit Umsatzsteuer auf nicht vorsteuerbelastete
Eingangsleistungen infolge des erforderlichen Leistungsaustauschs zwischen GmbH
und Landkreis als Auftraggeber (dies betrifft beispielsweise insbesondere Umsatz-
steuer auf die Personalkosten der bei der GmbH beschiftigten Mitarbeiter*innen);
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e Mehrbelastung des Gebiihrenzahlers wegen des aus steuerlichen Griinden erforderli-
chen ,,angemessenen‘ Gewinnzuschlags auf die Leistungen der GmbH, die diese fiir
den Auftraggeber Landkreis erbringt;

e Risiko der gebiihrenrechtlichen Ansatzfihigkeit der vorgenannten Kosten im Rahmen
der Gebiihrenkalkulation, da diese Mehrbelastungen vermeidbar wéren und deshalb
nicht zwingend ,,erforderlich in gebiihrenrechtlichen Sinne erscheinen,;

e crheblicher Transaktionsaufwand fiir die Errichtung der GmbH sowie Uberfiihrung
des zur Auftragserledigung erforderlichen Personals und Aktiva/Passiva.

Im Folgenden wird die GmbH als (theoretisch) mogliche Rechtsform fiir die Organisa-
tion der Aufgabe als offentlich-rechtlicher Entsorgungstriger deshalb nicht weiter be-
trachtet.

Mit der seit 01.01.2016 moglichen Rechtsform einer selbststindigen Kommunalanstalt
(haufig auch als Anstalt des 6ffentlichen Rechts bzw. A6R bezeichnet) hat das Land Ba-
den-Wiirttemberg verglichen mit anderen Bundesldndern vergleichsweise spét eine wei-
tere Rechtsform fiir 6ffentliche Betriebe eingefiihrt. Die selbststandige Kommunalanstalt
kann als Rechtsform fiir alle Bereiche der kommunalen Daseinsvorsorge — sowohl bei
Pflichtaufgaben wie vorliegend der als 6ffentlich-rechtlicher Entsorgungstréiger als auch
bei freiwilligen Aufgaben — gewéhlt werden und ist daher auch als Rechtsform fiir die
Abfallwirtschaft geeignet. Der Landkreis als Trigerkommune kann der Kommunalan-
stalt im Rahmen der Anstaltssatzung die Aufgabe als o6ffentlich-rechtlichem Entsor-
gungstriger einschlieBlich der Satzungs- und Gebiihrenhoheit vollumfinglich iibertra-
gen (§ 102a Abs. 2 GemO und § 102a Abs. 5 GemO).

Im Dezember vergangenen Jahres wurde die Gemeindeordnung Baden-Wiirttemberg im
Hinblick auf die Kommunalanstalt nochmals geringfiigig gedndert. Der gednderte § 102a
Abs. 1 GemO lésst nun nicht nur die Umwandlung von Eigenbetrieben, sondern auch
von unselbststdndigen Organisationseinheiten, die als Eigenbetriebe gefiihrt werden
konnen, durch Ausgliederung im Wege der Gesamtrechtsnachfolge in selbststindige
Kommunalanstalten zu. Die Voraussetzungen fiir eine unselbststindige Organisations-
einheit, die auch als Eigenbetrieb gefiihrt werden konnte, liegen fiir den FD 15 vor.

Anders als Regie- oder Eigenbetriebe stellen selbstdndige Kommunalanstalten eigene
Rechtspersonlichkeiten (juristische Person des 6ffentlichen Rechts) dar, so dass die kom-
munale Einflussnahmemoglichkeit (wie dies auch bei einer GmbH wére) nur {iber die
Organvertretung (Verwaltungsrat) gegeben ist. Lediglich bei ausgewéhlten Entscheidun-
gen — etwa im Zusammenhang mit dem Erlass von Abfallwirtschafts- und Gebiihrensat-
zungen durch die Kommunalanstalt — sieht die Gemeindeordnung die Moglichkeit vor,
dass die Tragerkommune — vorliegend wire dies der Kreistag — den Mitgliedern des Ver-
waltungsrats im Zusammenhang der Stimmausiibung Weisungen erteilt (§ 102b Abs. 3
GemO). Ungeachtet der geringeren direkten Einflussnahmemoglichkeit der Tragerkom-
mune haftet diese anders als bei der Gesellschaft mit beschriankter Haftung bei der selbst-
staindigen Kommunalanstalt im Rahmen der Gewé#hrtragerhaftung unbeschrénkt, da die
selbststindige Kommunalanstalt nicht insolvenzfahig ist (§ 12 Abs. 1 Nr. 2 InsO 1.V.m.
§ 45 Satz 1 AGGVG) und die Tragerkommune verpflichtet ist, ,,die selbststandige Kom-
munalanstalt mit den zur Aufgabenerfiillung notwendigen finanziellen Mitteln auszustat-
ten und fiir die Dauer ihres Bestehens funktionsfahig zu erhalten (§ 102a Abs. 8 GemO).

Auch in personalrechtlicher Hinsicht ist die selbststdndige Kommunalanstalt deutlich
eigenstindiger als Regie- oder Eigenbetriebe. Dies betrifft einerseits die Moglichkeit ei-
ner eigenen Dienstherrenfdhigkeit der Kommunalanstalt und somit das Recht, Beamte
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4.2

zu haben (§ 102a Abs. 7 GemO), andererseits ist bei der selbststindigen Kommunalan-
stalt eine eigene Personalvertretung zu bilden (§ 5 Abs. 1 LPVGi.V.m. § 1 LPVG). Auch
insoweit entfernt sich die Kommunalanstalt erkennbar von der Tragerkommune.

Ungeachtet der Fragestellung, ob im Rahmen der Aufgabenerledigung ein derart hohes
MalB an Eigenstdndigkeit zugestanden werden soll, wie dies bei der selbststdndigen
Kommunalanstalt gegeben wire, ist die Errichtung einer selbststdndigen Kommunalan-
stalt erheblich aufwéndiger und zumindest kurzfristig vor Vollzug des Aufgabeniiber-
gangs von den Stadten und Gemeinden zum 01.01.2023 voraussichtlich nicht realistisch
zu verwirklichen. Der Transaktionsaufwand besteht vor allem darin, das fiir die Aufga-
benerledigung erforderliche Personal sowie Aktiva und Passiva auf die selbststéindige
Kommunalanstalt zu iiberfiihren. Bei der Uberfithrung von Vermogensgegenstinden
kann es in steuerlicher Hinsicht zudem zur notwendigen Aufdeckung stiller Reserven
kommen, so dass neben den Griindungskosten auch eine einmalige steuerliche Belastung
entsteht, der — zumindest im Vergleich zu einem Regie- oder Eigenbetrieb — keine wirt-
schaftlichen laufenden Einsparungen entgegenstehen.

Aus diesen Griinden wird im Folgenden die selbststindige Kommunalanstalt als (theo-
retisch) mogliche Rechtsform fiir die Organisation der Aufgabe als 6ffentlich-rechtlicher
Entsorgungstrager nicht weiter betrachtet.

Der Eigenbetrieb als praxiserprobte Organisationsform

Neben dem Regiebetrieb kommt fiir den Alb-Donau-Kreis insoweit insbesondere der Ei-
genbetrieb als zweckmifBige Rechtsform zur Organisation der hoheitlichen Abfallwirt-
schaft als 6ffentlich-rechtlicher Entsorgungstréger in Betracht. Nachfolgend werden ins-
besondere die wesentlichen Gemeinsamkeiten und Unterschiede zum Regiebetrieb dar-
gestellt. Im vergangenen Jahr hat das Land Baden-Wiirttemberg die rechtlichen Rahmen-
bedingungen fiir Eigenbetriebe novelliert. Insbesondere wurden die Vorgaben zur Wirt-
schaftsfiihrung und zum Rechnungswesen der Eigenbetriebe weiterentwickelt, um die
Steuerung zu verbessern und die Verstindlichkeit zu erhdhen. Soweit diese Anderungen
Relevanz fiir die Rechtsformwahl haben, wird hierauf im Folgenden ebenfalls eingegan-
gen.

Der Eigenbetrieb ist eine seit vielen Jahren in Baden-Wiirttemberg etablierte, typische
offentlich-rechtliche Organisationsform fiir wirtschaftliche Unternehmen der Kommune.
MalBgebliche Rechtsgrundlagen fiir Eigenbetriebe und deren Organisation sind die Kom-
munalverfassungen der Bundeslidnder, in Baden-Wiirttemberg das Eigenbetriebsgesetz
(EigBG), die Eigenbetriebsverordnungen sowie die gesetzlich vorgeschriebene, durch
die Tragerkommune zu erlassende Betriebssatzung, die spezielle Regelungen fiir den
einzelnen Eigenbetrieb enthélt. Daneben sind die Regelungen der GemO einschligig.

Ein Eigenbetrieb stellt eine organisatorisch und haushaltsméBig verselbstindigte Ein-
richtung der Tragerkommune dar, die mit eigener Betriebssatzung und eigenem Rech-
nungswesen versehen auftritt. Es handelt sich jedoch nicht um eine eigenstidndige
Rechtspersonlichkeit, sondern lediglich um ein Sondervermdgen der Tragerkommune
das finanzwirtschaftlich gesondert zu verwalten und im Haushaltsplan gesondert auszu-
weisen ist. Dies geschieht in Form eines eigenen Wirtschaftsplanes fiir den Eigenbetrieb
sowie einen eigenen Jahresabschluss nebst Lagebericht (§§ 14 ff. EigBG).

Bezeichnend fiir den Eigenbetrieb ist zunéchst also, dass er — wie auch der Regiebetrieb
— keine eigene Rechtspersonlichkeit besitzt. Der Eigenbetrieb verfiigt demnach iiber
keine rechtliche Selbstandigkeit gegeniiber der Kommune, sondern ist rechtlich ein Teil
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der Kommune. Daher sind im Innenverhiltnis von Kommune und Eigenbetrieb keine
aullenrechtlichen Beziehungen, wie beispielsweise vertragliche Bindungen, méglich.

Anders als Organisationsformen mit eigener Rechtspersonlichkeit (sieche oben: Kommu-
nalanstalt oder privatrechtliche Organisationsformen wie bspw. eine GmbH) bleibt der
Eigenbetrieb grundsétzlich enger in die Tragerkommune eingebunden, so dass die kom-
munale Einflussnahmemoglichkeit grundsétzlich direkt gegeben ist. Wird im Rahmen
der Eigenbetriebssatzung von der Moglichkeit Gebrauch gemacht, eine Betriebsleitung
zu bestellen, so leitet die Betriebsleitung den Eigenbetrieb innerhalb der ihr per Betriebs-
satzung iibertragenen Kompetenz eigenverantwortlich. Ihr obliegt dabei insbesondere
die laufende Betriebsfithrung und sie ist im Rahmen ihrer Zustdndigkeit fiir die wirt-
schaftliche Fithrung des Eigenbetriebs verantwortlich. Dabei ist sie ausdriicklich ver-
pflichtet, den Landrat iiber alle wichtigen Angelegenheiten des Eigenbetriebs rechtzeitig
zu unterrichten. Zudem hat sie den K&mmerer tiber simtliche MaBBnahmen zu informie-
ren, die die Finanzwirtschaft der Tragerkommune beriihren (§ 5 Abs. 3 EigBG).

Die Priifung des Eigenbetriebs erfolgt grundsétzlich durch den Kommunal- und Prii-
fungsdienst (Stabsstelle 04) im Rahmen der ortlichen Priifung (§ 16 Abs. 2 EigBG), er-
gianzend kann auch eine (externe) Jahresabschlusspriifung vorgesehen werden. Fiir die
Bediensteten bleibt der Landrat Dienstvorgesetzter und oberste Dienstbehorde (§ 11 Abs.
5 EigBG). Eine eigene Personalvertretung ist ebenfalls nicht zu bilden, da vorliegend der
Ausnahmetatbestand des § 5 Abs. 2 LPVG gegeben ist und insoweit die Personalvertre-
tung der Tragerkommune zustidndig bleibt.

Zwar ist mit dem sogenannten Betriebsausschuss fiir den Eigenbetrieb grundsitzlich ein
gesondertes Organ als ein besonderer Ausschuss des Kreistags vorgesehen, der sich aus-
schlieBlich mit Angelegenheiten des Eigenbetriebs zu befassen hat und der grundsitzlich
aus Mitgliedern des Kreistags besteht. Allerdings kann mit Bezug auf die bereits beste-
henden Ausschiisse in der Hauptsatzung der Tragerkommune geregelt werden, dass vor-
liegend etwa der Ausschuss fiir Umwelt und Technik gleichzeitig auch die Aufgaben als
Betriebsausschuss fiir den Eigenbetrieb wahrnimmt. Dann kédme es bei der Wahrneh-
mung der nach dem Eigenbetriebsrecht und der Betriebssatzung bestehenden Unterrich-
tungsrechte sowie der (vor-)beratenden und beschlieBenden Funktionen des Betriebsaus-
schusses zu keinen ergidnzenden Gremienerfordernissen.

Dessen ungeachtet bleibt beim Eigenbetrieb — wie auch bei der Tragerkommune selbst
—der Kreistag die politische Vertretungskorperschaft und damit als oberstes kommunales
Organ auch das wichtigste Entscheidungsorgan fiir den Eigenbetrieb. Die Zustindigkei-
ten und Kompetenzen lassen sich — unter Beachtung der eigenbetriebsrechtlichen Vorga-
ben — grundsitzlich zwischen den Organen Kreistag, Betriebsausschuss und auch Be-
triebsleitung anforderungsentsprechend gestalten.

Die Gemeinsamkeit des Eigenbetriebs mit dem Regiebetrieb ist insoweit die fehlende
eigene Rechtspersonlichkeit und die grundsitzliche Einbindung in die Tragerkommune.
Der Unterschied des Eigenbetriebs zum Regiebetrieb ist die ausschlieliche Ausrich-
tung auf die wirtschaftliche Unternehmensfiihrung bei der Erledigung der kraft Betriebs-
satzung iibertragenen Aufgaben und Loslosung von ggf. bestehenden organisatorischen
sowie auch haushalts- und finanzwirtschaftlichen Restriktionen der Tridgerkommune.
Vor dem Hintergrund der vollstdndig gebiihrenfinanzierten Aufgabenwahrnehmung der
hoheitlichen Abfallwirtschaft erméglicht dies u.a.

e die jederzeitige angemessene Kapazititsausstattung mit personellen Ressourcen,

e die jederzeitige Investitionsfiahigkeit sowie
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e die jederzeitige Beschaffung von fiir die Aufgabenerfiillung erforderlichen Fremdleis-
tungen

jeweils unabhéngig von der Lage des steuerfinanzierten allgemeinen Haushalts der Tra-
gerkommune. Damit ist die operative Erledigung der einem 6ffentlich-rechtlichen Ent-
sorgungstriger obliegenden Pflichten einfacher sichergestellt.

Die Moglichkeit zur bedarfsgerechten Ausgestaltung lasst es zudem besser zu, trotz der
rechtlichen Unselbstdandigkeit und der unveréndert engen Einbindung in die Triagerkom-
mune dem Eigenbetrieb im Gegensatz zum Regiebetrieb in tatsdchlicher Hinsicht ein
gewisses Mall an Unabhéngigkeit und Selbststindigkeit zuzugestehen. Dies fiihrt in der
betrieblichen Praxis haufig zu

e schnelleren, ausschlielich auf die betrieblichen Erfordernisse ausgerichteten Ent-
scheidungen,

e mehr Transparenz und Erfolgskontrollen im Rahmen des bedarfsgerechter ausgestalt-
baren internen und externen Rechnungswesens,

e die Unterstiitzung einer wirtschaftlicheren Unternehmensfiithrung mit Etablierung ei-
nes Controlling-Regelkreises in Ubereinstimmung mit organisatorischer Zustdndig-
keit und Verantwortung.

Gerade die beiden letztgenannten Aspekte sind dabei auch abhéngig mit der Art der Aus-
gestaltung des internen und externen Rechnungswesens. In diesem Zusammenhang ist
die letztjdhrige Novelle des Eigenbetriebsrechts in Baden-Wiirttemberg von Bedeutung:
Die Kommunen kénnen im Rahmen der Eigenbetriebssatzung nun ndmlich entscheiden,
ob sie die Buchfiihrung nach den Regelungen fiir die kommunale Doppik (Anwendung
der EigBVO-Doppik) oder den Vorschriften des Handelsgesetzbuches (Anwendung der
EigBVO-HGB) ausgestalten wollen. Wahrend sich die EigBVO-Doppik an den Vorga-
ben des neuen kommunalen Haushaltsrechts (NKHR) orientiert, lassen sich Planansétze
mit der EigBVO-HGB deutlich flexibler bewirtschaften. Deshalb eignet sich die Eig-
BVO-HGB besser fiir Bereiche, in denen es primédr auf unternehmerisches Verantwor-
tung und unbiirokratisches Handeln ankommt. Ein Blick auf die anzuwendenden Muster
und Formulare bei Wirtschaftsplanung und Rechnungslegung verdeutlicht dies. Wih-
rend fiir den Kernhaushalt nach NKHR insgesamt 35 Formulare und Muster vorgegeben
sind, sind es nach der EigBVO-Doppik noch 16 und nach der EigBVO-HGB nur noch
neun. Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass die EigBVO-HGB immer dann besser
,passt®, wenn

e mit dem Wirtschaftsplan auch langfristige, ggf. strategische Ziele gesteuert werden
sollen (z.B. Ziel der Gebiihrenkontinuitét), wihrend bei der EigBVO-Doppik der
Zweck eines der Planperiode entsprechenden Ein- und Auszahlungsplans im Vorder-
grund steht;

e wenn der langfristige Substanzerhalt verfolgt werden soll, wéhrend bei der EigBVO-
Doppik die Frage der jederzeitigen Zahlungsfihigkeit (unter Abwélzung langfristiger
Risiken auf den steuerfinanzierten Kernhaushalt) im Vordergrund steht;

e wenn bei der Erfolgsorientierung auch die erbrachten Leistungen (im Sinne der Uber-
einstimmung von Kosten und Leistungen) im Vordergrund stehen, wihrend die Eig-
BVO-Doppik primir die Nachweisfunktion eines Mittelverwalters unterstiitzt.
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4.3

Im Hinblick auf die Bilanzierung ist bedeutend, dass weder nach der EigBVO-Doppik
noch nach der EigBVO-HGB Riickstellungen fiir Pensionen oder Beihilfeverpflichtun-
gen gebildet werden diirfen, fiir die der Kommunale Versorgungsverband Baden-Wiirt-
temberg Riickstellungen bildet (§ 7 Abs. 3 EigBVO-Doppik bzw. § 7 Abs. 2 EigBVO-
HGB). Im Hinblick auf die vorliegend relevanten Riickstellungen fiir die Deponienach-
sorge kann es hingegen zu Unterschieden kommen: Nach HGB sind Riickstellungen
grundsitzlich zum Erfiillungsbetrag zu passivieren, dabei sind zwingend die Anforde-
rungen des Bilanzrechtsmodernisierungsgesetz (BilMoG) zu beachten. Dies bedeutet,
dass fiir den Bilanzausweis die Riickstellungen fiir die Deponienachsorge mit vorgege-
benen Zinssétzen abzuzinsen sind. Demgegeniiber verweist die EigBVO-Doppik fiir die
Bewertung von Riickstellungen auf die Gemeindehaushaltsverordnung (GemHVO), die
nach § 44 Abs. 4 GemHVO sowohl den Verzicht auf eine Abzinsung als auch die Wahl
eines angemessenen Zinssatzes im Falle einer Abzinsung zuldsst.

Weder im Hinblick auf die Frage Regiebetrieb oder Eigenbetrieb noch im Hinblick auf
die Frage, ob im Falle eines Eigenbetriebs die Anwendung der EigBVO-Doppik oder der
EigBVO-HGB gewihlt wird, unterscheiden sich die diskutierten Organisationsformen
in steuerlicher Hinsicht: anders als die GmbH, die Kraft Rechtsform eine unbeschrankt
steuerpflichtige Organisationsform darstellt, unterliegen der Regie- und der Eigenbetrieb
bei der Erfiillung der Aufgabe der hoheitlichen Abfallwirtschaft als Teil der Daseinsvor-
sorge nicht per se der Steuerpflicht. Allerdings bewegt sich die hoheitliche Abfallwirt-
schaft in verschiedenen Bereichen — so etwa bei der Deponierung von Abfiéllen zur Ver-
wertung aus anderen Herkunftsbereichen, bei der Erbringung von Mitbenutzungs- und
Nebenleistungen fiir die Dualen Systeme usw. — an der Schwelle zu einer ,,gewerblichen
Betitigung® aus steuerlicher Sicht, die ggf. auch mehrere Betriebe gewerblicher Art
(BgA) begriinden sowie eine auf diese Betdtigungen ausgerichtete Ertrag- und Umsatz-
steuerpflicht auslésen kdnnen.

Handlungsempfehlung

Wir empfehlen dem Alb-Donau-Kreis, die Aufgabenwahrnehmung als 6ffentlich-recht-
licher Entsorgungstrager in der Organisationsform eines Eigenbetriebs zu organisieren.
Der Eigenbetrieb eignet sich im Vergleich zum Regiebetrieb besser, eine wirtschaftliche
Unternehmensfithrung mit einer klaren Ausrichtung auf die betrieblichen Erfordernisse
zu etablieren. Fiir den Eigenbetrieb empfehlen wir die Anwendung der EigBVO-HGB,
das heifit die Anwendung der handelsrechtlichen Rechnungslegungsvorschriften. Inter-
nes und externes Rechnungswesen lassen sich somit flexibler ausgestalten und greifen
»passender ineinander, beispielsweise im Hinblick auf eine periodengerechte Zuord-
nung von Aufwendungen und Ertrdgen. Es miissen weniger starr vorgegebene Muster
und Formulare angewandt werden, die Abwicklung des Rechnungswesens ist weniger
aufwindig, z.B. im Hinblick auf die Ubertragung von Planansitzen des Wirtschaftspla-
nes oder bei der Erstellung des Liquiditdtsplans, der nach EigBVO-HGB auch indirekt
ermittelt werden kann.

Mit Anwendung der EigBVO-HGB werden beim Eigenbetrieb auch die analogen
Rechtsgrundlagen umgesetzt, die auch fiir den TAD gelten. Dies erleichtert die Unter-
stiitzung der kaufméinnischen Betriebsfithrung durch die Mitarbeiter*innen des derzeiti-
gen FD 15 und kiinftigen Eigenbetriebs, da in organisatorischer Hinsicht einheitliche
Arbeitsabldufe gestaltet werden kdnnen.
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5.1

Vorschlige zur Fortentwicklung der Aufbau- und Ablauforganisation

Die Erarbeitung von Vorschléigen zur Fortentwicklung der Aufbau- und Ablaufor-
ganisation setzt auf den Ergebnissen der Analyse und Aufgabenkritik auf. Sie fasst zu-
néchst die einzelnen Aufgaben nach funktionalen Gesichtspunkten zusammen und be-
riicksichtigt fiir diese Funktionen die Auswirkungen der Aufgabenriicknahme von den
Stadten und Gemeinden zum 01.01.2023. Hierzu wurden zunéchst in Workshops mit den
Mitarbeiter*innen des FD 15 fiir wesentliche neu hinzukommende Aufgaben zweckmaé-
Bige Prozesse erarbeitet (vgl. Ziff. 5.5 bzw. Anlage 2). Darauf aufbauend haben wir die
fiir das Arbeitsaufkommen relevanten Mengengeriiste (Fallzahlen, vgl. Ziff. 5.1) prog-
nostiziert und mit dem FD 15 abgestimmt. Neben der Ermittlung der kiinftig erforderli-
chen personellen Kapazitdten zielen unsere weiteren Handlungsvorschldage vor allem da-
rauf ab, die Organisation personenunabhéngig und im Einklang mit den zuvor beschrie-
benen Organisationsprinzipien fortzuentwickeln. Die Handlungsvorschldge beinhalten
auch einzelne der erhobenen Mitarbeiterideen.

Zugrundeliegende Mengengeriiste und weitere Primissen

Unsere Kapazititsbemessung und die dieser zugrundeliegenden Mengengeriiste zielen
primir auf den ,,Regelbetrieb* nach Umsetzung der Aufgabenriicknahme von den Stid-
ten und Gemeinden zum 01.01.2023 ab und beriicksichtigt die nachfolgenden Fallzah-
len:

e Anzahl Gebiihrenbescheide (Jahresbescheide) Einsammelbereich ~ ca. 96.000 p.a.

¢ Anzahl Stammdatenédnderungen (Umzug innerhalb Landkreis,
Behéltergemeinschaften) ca. 9.600 p.a.

e Anzahl unterjéhriger Vorausveranlagungsbescheide
(Zuzug in den Landkreis) ca. 6.500 p.a.

¢ Anzahl unterjdhriger Endabrechnungsbescheide
(Wegzug aus dem Landkreis) ca. 5.800 p.a.

e Anzahl Anderungsbescheide aufgrund von GefiBgroBenianderungen ca. 1.130 p.a.

e Anzahl der Bescheide bei Inanspruchnahme fakultativer

Zusatzleistungen ca. 710 p.a.
e Anzahl Haftungsbescheide

(bei Behiltergemeinschaften, Eigentiimerheranziehung) ca. 570 p.a.
e Anzahl der zu verwaltenden Rest- und Bioabfallbehilter ca. 107.500 Stiick
e Anzahl der abzurechnenden Entleerungen ca. 1.420.000 p.a.
e Anzahl der Mahnungen (erste und zweite Mahnung) ca. 12.000 p.a.
e Anzahl der behélterbezogenen Auftrige ca. 16.900 p.a.
e Anzahl der Sperrmiillauftrage ca. 13.600 p.a.
e Anzahl der Auftrige fiir fakultative Leistungen ca. 710 p.a.
¢ Anzahl der entgegenzunehmenden Reklamationen ca. 7.730 p.a.

e Anzahl der Kundenkontakte im Rahmen der
allgemeinen Abfallberatung 24.800 p.a.
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5.2

Bei den unsererseits prognostizierten Fallzahlen sind wir in Abstimmung mit dem FD 15
davon ausgegangen, dass GefdBBgroBendnderungen auf Kundenwunsch mit einer Behil-
tertauschgebiihr verbunden sein werden. Andernfalls wire — gerade in der Anfangszeit
des neuen Einsammel- und Gebiihrensystems — mit einer erheblich hoheren Anzahl ent-
sprechender behilterbezogener Auftrige sowie korrespondierender Anderungsveranla-
gungen zu rechnen. Wir haben ferner unterstellt, dass im Zusammenhang mit solchen
GefiBgroBeninderungen jeweils bereits eine Anderungsveranlagung (Spitzabrechnung
der bis zum GefaBBgroBentausch in Anspruch genommenen Entleerungen und neue
Vorausveranlagung der bis zum Jahresende voraussichtlich mit der neuen Gefa3gréf3e in
Anspruch zu nehmenden Entleerungen) vorgenommen wird.

Als wesentliche Pramisse gehen wir zudem davon aus, dass die Online-Services des Ab-
fallgebiihrenveranlagungssystems fiir folgende Funktionen bereitstehen und von den
Kunden im Umfang von ca. 25% auch genutzt werden.

e Initiierung Anderung Kundenstammdaten

e Initiierung Abmeldung (Wegzug aus dem Landkreis)

e Initiierung Neuerteilung / Anderung / Widerruf SEPA-Lastschriftmandat

¢ Initilerung Antrag auf Ratenzahlung

e Initiierung Begriindung / Anderung / Beendigung Behiltergemeinschaft

¢ Initiierung Antrag auf Befreiung von der Biotonne

¢ Initiierung behilterbezogener Auftrige

e Initiierung Sperrmiill auf Abruf (alle Teilfraktionen, fakultative Zusatzleistungen)
¢ Initiierung einer Reklamation (Entleerungen, auftragsbezogene Leistungen)

Die entsprechenden Funktionen sind Teil des Pflichtenheftes im Rahmen der Beschaf-
fung des Gebiihrenveranlagungssystems.

Kundenservice

Um das Autkommen an kiinftig zu erwartenden Kundenkontakten abarbeiten zu kénnen
und den héufigen Problemen in anderen Abfallwirtschaftsbetrieben in Form

e  fachfremder Themen bei den Kundenkontakten sowie
o . Storung des Arbeitstaktes* bei der Sachbearbeitung

zu entgegnen, greifen wir fiir die Abwicklung der Kundenkontakte auf eine in den Work-
shops ausgeprigte Uberlegung auf und schlagen die Etablierung eines zentralen Kun-
denservice vor. Damit wird auch das strategische Ziel nach einer stdrkeren Sichtbarkeit
des Alb-Donau-Kreises als der Dienstleister fiir die kommunale Abfallentsorgung im ge-
samten Landkreis unterstiitzt.

Dieser zentrale Kundenservice soll als ,,Wellenbrecher® die Funktion eines ,,Front-
Office* einnehmen und alle Kundenkontakte — telefonisch, persoénlich sowie per E-Mail
/ Brief — initial entgegennehmen. Neben der reinen Auskunfts- und Beratungsfunktion
nimmt dieser zentrale Kundenservice auch die handlungswirksamen Kundenanliegen
auf und erfasst diese, so dass eine nachgelagerte Bearbeitung in den jeweiligen Fachbe-
reichen (,,Back-Office*) erfolgen kann.
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Die Erfahrungen in anderen Abfallwirtschaftsbetrieben mit zentralem Kundenservice
zeigen, dass dort die iberwiegende Anzahl der eingehenden Kundenkontakte abschlie-
Bend erledigt werden kann. Sowohl bei der Beschaffung des Gebiihrenveranlagungssys-
tems (Anforderung: Unterstiitzung arbeitsteiliger Prozesse) als auch bei der Ausgestal-
tung der zweckmaBigen Prozesse fiir die wesentlichen neu hinzukommenden Aufgaben
(vgl. Ziff. 5.5 bzw. Anlage 2) wurde dieser Grundgedanke berticksichtigt. Das nachfol-
gende Schaubild verdeutlicht die vorgesehene Arbeitsteilung:

Handlungsempfehlung: Etablierung eines zentralen Kundenservice

Der Uberlegung liegen bei Kundenkontakten eine arbeitsteilige, zentrale
Initilerung der Kundenanliegen zugrunde

Zentraler Kundenservice

Back-Office

Front-Office

Gebuhrenveranlagung

* Zentrale Telefonnummer Ubergabe als

; Finanzbuchhaltung
* Zentrale E-Mail-Adresse Vorerfasster Vorgang
! (Workflow)
* Zentraler personlicher : Beitreibung (?)
Anlaufpunkt :
* Zentrale Homepage : Abfallberatung / OA

Bei Ruckfragen oder zur weiteren
Erste Anlaufstelle » Bearbeitung (Prifung/Freigabe)
komplexer/definierter Anliegen

Die zentralen Kontaktdaten (Telefonnummer, E-Mail-Adresse, Homepage) werden auf allen
Kommunikationsmitteln sowie auf Gebiihrenbescheid und Mahnung verwendet
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Abbildung 3: Prinzipdarstellung eines zentralen Kundenservice

Eine entsprechende Abwicklung setzt voraus, dass in der AuBBendarstellung des FD 15
auf sémtlichen Kommunikationsmitteln und auf den Gebiihrenbescheiden / Mahnungen
nur noch die Kontaktdaten des zentralen Kundenservice kommuniziert werden. Im Hin-
blick auf die Arbeitsplatzgestaltung ist zu empfehlen, fiir den Kundenservice gesonderte
Arbeitsplédtze vorzusehen, die insbesondere fiir die telefonischen Kundenkontakte iiber
eine Schalldimmung verfiigen sollten, um die Stérung anderer Mitarbeiter*innen zu ver-
meiden. Zudem erfordern entsprechende Arbeitsplitze erfahrungsgemil mehrere Bild-
schirme, um parallel auf die unterschiedlichen Informationsquellen der zugrundeliegen-
den Systeme (z.B. Beratungs-Wiki, Gebiihrenveranlagung, SAP) zuriickgreifen zu kén-
nen. Auch ein personlicher Anlaufpunkt in Form eines Kundenschalters sollte baulich so
ausgestaltet werden, dass Kunden nicht in Berithrung mit anderen betrieblichen Abléu-
fen gelangen.

Die Arbeitsteilung zwischen Front- und Back-Office ist ein wesentlicher Aspekt eines
zentralen Kundenservice. Dabei beantwortet das Front-Office die eingehenden Kunden-
anfragen, soweit dies fachlich moglich ist. Dabei hat es sich bewéhrt, ein Wiki mit Stan-
dardantworten auf typisierbare Kundenanfragen zu erstellen, um eine einheitliche Be-
antwortung sicherzustellen. Ebenfalls bewihrt haben sich regelméBige Schulungen der
im Front-Office eingesetzten Mitarbeiter*innen, nicht nur in inhaltlicher/fachlicher Hin-
sicht, sondern auch in Kundenfreundlichkeit, Rhetorik und Deeskalationsmethodik. Nur
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in Fallen, in denen die Beantwortung der Kundenanfrage im Front-Office aus inhaltli-
chen Griinden nicht vollstandig moglich, erfolgt die Weiterverbindung des Gesprichs an
das Back-Office, d.h. den inhaltlich verantwortlichen Fachbereichen.

Fiir die handlungswirksamen Kundenkontakte ibernimmt das Front-Office die Aufgabe,
diese Vorgédnge EDV-technisch zu initiieren, d.h. ,,libergabefihig® zu erfassen. Diese Er-
fassung entsprechender Vorgénge kann im Gebiihrenveranlagungssystem erfolgen.

Dabei ist seitens des Front-Office sicherzustellen, dass alle Daten fiir die Weiterverar-
beitung vollstindig vorliegen. Die inhaltliche Bearbeitung, Priifung oder Freigabe er-
folgt dann im Back-Office des jeweiligen Fachbereichs. Fiir diesen macht es insoweit
keinen Unterschied, ob das jeweilige handlungswirksame Kundenanliegen durch diesen
selbst in den betreffenden Modulen der Online-Services initiiert wurde, oder ob die Ini-
tilerung als Ergebnis eines telefonischen, personlichen oder schriftlichen Kundenkon-
takts durch das Front-Office des zentralen Kundenservices erfolgte. Als Nebeneffekt ei-
nes entsprechenden arbeitsteiligen Workflows ergibt sich, dass Bearbeitungsstati — auch
unter Einbindung der beauftragten privaten Entsorger — verwendet werden kénnen, die
im Kundenkontakte als zusétzliche Information haufig benotigt werden, z.B. im Hinblick
auf die Terminierung der Auftragserledigung.

Die personelle Besetzung des Front-Office des zentralen Kundenservice stellt dabei eine
besondere Herausforderung dar, sowohl aus dispositiver Sicht, um den saisonalen, wo-
chentlichen und arbeitstdglichen Schwankungen im Aufkommen an Kundenkontakten
bedarfsgerecht Rechnung zu tragen, aber auch im Hinblick auf die personliche Arbeits-
belastung der in dieser Funktion eingesetzten Mitarbeiter*innen. Vor diesem Hinter-
grund empfehlen wir, die Besetzung des Front-Office, insbesondere der Telefonarbeits-
pléatze, wechselweise vorzunehmen. Dies kann beispielsweise durch ein entsprechendes
»Schichtsystem® gestaltet werden, bei dem die tiglichen Service-Zeiten in Zeitscheiben
geteilt und durch unterschiedliche Mitarbeiter*innen besetzt werden. Bei einer neunstiin-
digen tédglichen Service-Zeit (z.B. von 7:30 Uhr bis 16:30 Uhr) konnten beispielsweise
drei tigliche Zeitscheiben je drei Stunden gebildet werden, die durch unterschiedliche
Mitarbeiter*innen besetzt werden konnten. Jedenfalls sollte vermieden werden, dass ein-
zelne Mitarbeiter*innen zwei aufeinanderfolgende Zeitscheiben bedienen.

Soll-Personalbedarf fiir den Regelbetrieb

Nachfolgend stellen wir ausgehend von den zuvor beschriebenen Pramissen den sich aus
unserer Sicht ergebenden Personalbedarf dar, wie er sich nach Etablierung der Aufga-
benabwicklung der zum 01.01.2023 von den Stiddten und Gemeinden zuriickgenomme-
nen Aufgaben darstellt, und zwar getrennt nach funktionalen Gesichtspunkten. Der dar-
gestellte Personalbedarf geht von einer wirtschaftlichen Abwicklung der jeweiligen Auf-
gabenstellungen aus und beriicksichtigt unsere Erfahrungen aus anderen Abfallwirt-
schaftsbetrieben:

. . Soll-
(Teil-)Funktion VZA
Leitung 3,00
e Gesamtleitung
e Strategie / Projekte
o Stellvertretung der Geschéftsfithrung des TAD
e Stabsfunktionen
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- Koordination Offentlichkeitsarbeit
- Verwaltungssekretariat / ,,Springer

Planung / Bau / Konzeption

Aktive Deponien / Deponien in Stilllegungs-/Nachsorgephase

Einrichtungen Bringsystem
(Entsorgungszentren, Wertstoffhofe, Griinabfallsammelplétze)

Fortschreibung Abfallwirtschaftskonzept

fachtechnische Unterstiitzung untere Abfallrechtshorde

0,60

Technische Kontrolle

Probenahme / Analysen

Mess- und Kontrollprogramm

0,15

Laufender Betrieb

Deponien (eigene Anlagen)

Entsorgungszentren (Fremdleistungen)

Wertstofthofe (Fremdleistungen)
Griinabfallkompostierung/-sammelplétze (Fremdleistungen)
Einsammel-/Transport-/Entsorgungsleistungen (Fremdleistungen)
(Mengen-)Statistik

Betriebsbeauftragter fiir Abfall

6,75

Service / Vertrieb

Abfallberatung

Kundenservice

Gebiihrenveranlagung Einsammelbereich
Gebiithrenveranlagung Selbstanlieferer
Fakturierung Nebenleistungen Selbstanlieferer
Sicherstellung Satzungsvollzug

Fortentwicklung Satzungen / Benutzungsordnungen
Bearbeitung Widerspriiche

9,00

Kaufménnische Verwaltung

Finanzbuchhaltung (Tages-/Terminarbeit)

Kosten- und Leistungsrechnung / Controlling
(einschlieflich Gebiihrenvor-/-nachkalkulation)

Unterstiitzung der technischen/kaufméinnischen Verwaltung TAD
Koordination Beschaffungen
Zentrale Vertragsverwaltung

Erstellung von Abrechnungen im Zusammenhang mit
Sondervereinbarungen (Pachtvertrdage, Duale Systeme)

Koordination [TuK

5,00

Summe

24,50
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Es ergibt sich fiir die kiinftige Aufgabenwahrnehmung als 6ffentlich-rechtlicher Entsor-
gungstriager nach Aufgabenriicknahme von den Stdadten und Gemeinden ein Personalbe-
darf von insgesamt 24,50 VZA, gegeniiber dem Ist (Stand Januar 2021) insoweit eine
Mehrung um 14,60 VZA.

Zu den einzelnen (Teil-)Funktionen sind folgende ergédnzenden Erldauterungen geboten:

In der Leitungsfunktion ist eine Stabsfunktion ,, Koordination Offentlichkeitsarbeit* be-
riicksichtigt. Im Zusammenhang mit der Aufgabenriicknahme sowie der Umsetzung des
neuen, kreisweiten Einsammel- und Gebiihrensystems ergeben sich eine Vielzahl erkla-
rungsbediirftiger Themen, die eingebettet in das strategische Kommunikationskonzept
des Landkreises zu adressieren sein werden. Die Koordinationsfunktion umfasst inso-
weit eine zielgerichtete Zuarbeit und Abstimmung mit der Stabsstelle Offentlichkeitsar-
beit des Landkreises. Die Koordinationsfunktion zielt jedoch auch in die Aufbauorgani-
sation des FD 15 nach innen, um eine funktionsiibergreifende und vollstindige Offent-
lichkeitsarbeit sicherzustellen. Der Leitungsfunktion ist zudem eine Funktion ,,Verwal-
tungssekretariat® zugeordnet, die jedoch primér keine ,,klassischen* Aufgaben eines Ver-
waltungssekretariats erbringt, sondern vorliegend zwei wichtige, neue Aufgabenstellun-
gen umfasst: einerseits die zentrale Digitalisierung und Archivierung eingehender Kun-
denanliegen in schriftlicher Form, damit die nachgelagerte Bearbeitung digital und damit
systemintegriert erfolgen kann. Zudem tibernimmt die Funktion die Rolle eines ,,Perso-
nal-Pools* fiir die fallweise Besetzung des Kundenservice (,,Front-Office®), um auch in
Auslastungsspitzen (insbesondere jahreszeitlich und wochentlich) eine gute Erreichbar-
keit und damit Kundenorientierung sicherzustellen.

Die Funktion Planung/Bau beriicksichtigt, dass die im Abfallwirtschaftskonzept vor-
gesehenen Standorte im Bringsystem genehmigt und realisiert sind, so dass der Schwer-
punkt der Aufgabenstellungen (weiterhin) bei den Deponien liegen wird. Dabei wird von
einem Eintritt weiterer Deponien in die Stilllegungs-/Nachsorgephase ausgegangen.

Bei der Funktion Technische Kontrolle wird — wie auch bislang bereits praktiziert —
davon ausgegangen, dass die eigentlichen Analysen durch beauftragte Dritte erledigt
werden und der beschriebenen Funktion insoweit primér eine Koordinations-, Auswer-
tungs- und Uberwachungs-Rolle zukommt.

Innerhalb der Funktion laufender Betrieb wird die Teilfunktion im Zusammenhang mit
dem laufenden Betrieb Fremdleistungen (Entsorgungszentren, Wertstofthofe, Griinab-
fallkompostierung/-sammelplidtze sowie die {iibrigen Einsammel-/Transport-/Entsor-
gungsleistungen) einen wichtigen Schwerpunkt einnehmen. Die anforderungsentspre-
chende Erbringung der jeweiligen Fremdleistungen wird vor allem das Bild der Abfall-
wirtschaft des Alb-Donau-Kreises aus Kundensicht priagen. Auch deshalb haben wir
hierbei eine dezidierte Kontrollfunktion der durch Dritte erbrachten Leistungen vorge-
sehen, die auch partielle AuBendiensteinsidtze umfassen soll.

Auch in der Funktion Service/Vertrieb wird das um die zuriickgenommenen Aufgaben
von den Stddten/Gemeinden erweiterte Aufgabenspektrum deutlich. Die Funktion um-
fasst mit den Teilfunktionen des zentralen Kundenservice sowie der ordnungsgeméflen
Veranlagung der satzungsmifligen Gebiihren in erheblichem Umfang ein neues ,,Mas-
sengeschift”, das bislang den Stiddten und Gemeinden oblag. Neben der unter Ziff. 5.2
beschriebenen Etablierung eines zentralen Kundenservice (Front-Office) als zentraler
Wellenbrecher fiir die Kundenkontakte mit dem Ziel, die direkte Adressierung ,,fach-
fremde Anliegen* an den jeweiligen Fachbereich ebenso zu vermeiden wie die Unter-
brechung des Arbeitsrthythmus in den jeweiligen Fachbereichen durch die Vielzahl an

Priifung, Konzeption und Umsetzung der Organisation zur abfallwirtschaftlichen Aufgabenerledigung



] ECONUM. Seite 21

ungeplanter Kundenkontakten, triagt unser Vorschlag in kapazitativer Hinsicht der Be-
wiltigung des erwarteten Aufkommens an Kundenkontakten (vgl. Ziff. 5.1) Rechnung.
Auch die Erfahrungen in anderen Gebietskorperschaften zeigen, dass mit dem neuen,
kreiseinheitlichen Einsammel- und Gebiihrensystem ab 01.01.2023 im Hinblick auf

o die Behiltergestellung durch den Landkreis,
¢ die Einfithrung einer (gebiihrenpflichtigen) Bioabfalltonne,

e die Moglichkeit zur bedarfsorientierten Bereitstellung der Abfallbehilter durch die
Anschlussnehmer,

¢ die Mindestentleerungen und nicht zuletzt

e die zweigeteilte Gebiihrenveranlagung mit Vorausveranlagung und Endveranlagung
der Entleerungen

ein erhohter Informations- und Beratungsbedarf bei den Kunden gegeben ist. Daneben
sieht unser Vorschlag die Etablierung einer strukturierten, aktiv auf bestimmte Zielgrup-
pen ausgerichtete Abfallberatungsfunktion vor, wie sie als gesetzliche Pflichtaufgabe in
anderen Abfallwirtschaftsbetrieben iiblicherweise praktiziert wird. Zielgruppen einer
solchen aktiven Abfallberatung kénnen beispielhaft sein:

e Gemeinden im Hinblick auf die Sicherstellung einheitlicher Abldufe fiir dort, vor Ort
ggf. eingehenden Kundenanfragen (z.B. Erstanmeldung, Beratung zum Behiltervo-
lumen, Bestellung Abfallbehilter),

e Schulen und Kindergérten im Hinblick auf padagogische Beratungsangebote,

e spezielle Nutzergruppen wie z.B. Eigenkompostierer oder Verwaltungen von Wohn-
anlagen oder

e Gewerbebetriebe, auch im Hinblick auf die Sicherstellung der GewAbfV.

Die Funktion der kaufménnischen Verwaltung umfasst das externe Rechnungswesen
(Tagesarbeiten, Terminarbeiten), das interne Rechnungswesen (Kalkulation, Control-
ling) sowie weitere kaufménnische Funktionen, die zentral abgewickelt werden, z.B. die
Vertragsverwaltung und die Abrechnung von Sondervereinbarungen (Pachtvertrige, Du-
ale Systeme). Mit Blick auf die Schnittstellen zur zentralen Kreisverwaltung schlagen
wir vor, bestehende Schnittstellen sowie partielle Doppelarbeiten zu reduzieren. Dies
bedeutet im Hinblick auf das Rechnungswesen, dass Teilaufgaben, die bislang durch den
Fachdienst 11 (FD 11) erledigt werden, kiinftig innerhalb der Abfallwirtschaft eigenver-
antwortlich bearbeitet werden. Dies ist mit Blick auf die vorgeschlagene Griindung eines
Eigenbetriebs sowohl fiir den Eigenbetrieb, aber auch fiir die kaufménnische Betriebs-
fiihrung fiir den TAD so auch mit dem FD 11 abgestimmt. Demgegeniiber sieht unser
Vorschlag im Hinblick auf die iibrigen zentralen Bereiche der Kreisverwaltung deren
Inanspruchnahme unveréndert vor. Dies betrifft insbesondere

die Vollstreckung/Beitreibung (FD 11),

die Personalverwaltung und -abrechnung (FD 10),
die EDV-Betreuung (FD 12) sowie
die Beschaffung (Zentrale Beschaffungsstelle, FD 11).

Der Datenschutzbeauftragte des Landkreises soll weiterhin auch fiir die Belange der Ab-
fallwirtschaft zustdndig sein. Fiir die sich im Zusammenhang mit der EDV-Betreuung
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sowie der Beschaffung ergebenden Schnittstellen zur zentralen Landkreisverwaltung ist
auf Seiten der Abfallwirtschaft ein zentraler Ansprechpartner angedacht, der das jewei-
lige Zusammenspiel in der Schnittstelle koordiniert.

Aufbauorganisation

Die funktionale Betrachtung zeigt, dass unterhalb der Leitungsfunktion im Kern drei un-
terschiedliche Funktionen bestehen: die technischen (Teil-)Funktionen, die (Teil-)Funk-
tionen von Service/Vertrieb sowie die (Teil-)Funktionen der kaufménnischen Verwal-
tung. Die Aufbauorganisation kann grundsitzlich dieser Grundlogik des Funktionsglie-
derungsgedankens entsprechen; folgender Vorschlag wurde im Rahmen eines Work-
shops gemeinsam mit den Mitarbeiter*innen erarbeitet:

Handlungsempfehlung zur kiinftigen Aufbauorganisation

Wir empfehlen einen funktionalen Aufbau mit drei Teams und weiteren
Aufgabengebieten mit eigenen, klaren Verantwortlichkeiten

1,5 0,5
Verwaltungssekretariat - Offentlichkeitsarbeit

Planung / Bau — Kundenservice — Finanzbuchhaltung / JA

— Technische Kontrolle
Statistik
— Abfallwirtschaftskonzept

Abfallberatung
Widerspruchsbearbeitung
sonst. Satzungsvollzug

(einschliefilich TAD)
Kosten-/Leistungsrechnung
(Gebiihrenvor-/-nachkalk.)

— Steuern

Aufgabengebiet Aufgabengebiet B
Laufender Betrieb Veranlagung B iirr';';:ﬁl‘]/:gfagSVefwaﬂung
eigene Anlagen (incl. Selbstanlieferer) Sondervereinbarungen
~ Aufgabengebiet — Koordination Beschaffung
Laufender Betrieb — (Koordination)
beauftragte Dritte Rechnungspriifung
— Koordination luK
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Abbildung 4: Aufbauorganisatorische Umsetzung

Unser Vorschlag fasst insoweit die unter Ziff. 5.3 ausgefiihrten Funktionen ,,Pla-
nung/Bau/Konzeption®, ,, Technische Kontrolle* sowie ,,Laufender Betrieb* in einem
Team Technik zusammen. Die Funktionen ,,Service/Vertrieb* sowie , kaufméinnische
Verwaltung* werden als eigenstindige Teams ausgeprégt. Fiir die Teams sind jeweils
Teamleitungen vorgesehen, die selbst auch in {iberwiegendem Umfang operative Aufga-
ben erledigen, daneben aber auch im Rahmen der Fiithrungsverantwortung leitende, dis-
positive und koordinierende Aufgaben wahrnehmen.

In den drei dargestellten Aufgabengebieten ist demgegeniiber keine dezidierte Leitungs-
funktion, sondern primir eine dispositive und koordinierende Funktion angedacht, die
durch einen ,,primus inter pares® wahrgenommen wird. Dies sichert einerseits eine
»schlanke® Aufbauorganisation, gewihrleistet aber andererseits auch, dass sich Aufga-
ben, Verantwortung und Kompetenz im Rahmen der Zustandigkeitsregelungen in Ein-
klang bringen lassen.
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5.5 Ablauforganisation

Im Rahmen gemeinsamer Workshops mit den Mitarbeiter*innen des FD 15 wurden fiir
wesentliche Aufgabenstellungen die im Zuge der Aufgabenriicknahme von den Stiadten
und Gemeinden neu zu bearbeiten sind, die grundlegen Ablaufe erarbeitet. Sie bilden aus
organisatorischer Sicht eine wichtige Basis zur Abgrenzung von Zustidndigkeiten unter-
schiedlicher organisatorischer Bereiche im Rahmen einer arbeitsteiligen Bearbeitung
von Vorgédngen. Sie bildeten zudem eine wesentliche Grundlage zur Beurteilung des Be-
arbeitungsumfangs von Vorgingen und somit zur Bemessung des erforderlichen Einsat-
zes an personellen Ressourcen. Die Ergebnisse fiir die Prozesse sind in Anlage 2 doku-
mentiert und umfassen folgende Vorgéinge:

e Neuanmeldung (Zuzug von Anschlussnehmern),
e Umzug (innerhalb des Landkreises)

e Abmeldung (Wegzug aus dem Landkreis)

e Behilterabzug

e Behilterauftrag

¢ Behiltergemeinschaft

e (nachtrigliche) Befreiung Biotonne

e Bestellung Sperrmiill auf Abruf

e Reklamation

e Ratenzahlungsvereinbarung

e Laufende Auftragsverfolgung

e Mahnung

e Haftungsbescheid

e Anlieferung von Sperrmiill im Bringsystem

Die in Anlage 2 dokumentierten Soll-Abldufe wurden auch bei der Beschaffung des Ver-
anlagungssystems zugrunde gelegt.
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6 Abgleich der kapazitativen/wirtschaftlichen Auswirkungen

Mit einem Kapazitits-Soll von insgesamt 24,50 VZA, d.h. einer Erhéhung der beste-
henden Kapazititen mit Stand Januar 2021 um insgesamt 14,60 VZA, ist aus unserer
Sicht eine sachgerechte Personalausstattung zur Bewiltigung der sich aus der Aufgaben-
wahrnehmung als 6ffentlich-rechtlicher Entsorgungstriager unter Beriicksichtigung des
neuen, kreiseinheitlichen Abfallwirtschaftskonzepts ergebenden Aufgaben gegeben. Der
Kapazitdtsbemessung liegen prognostizierte Mengengeriiste zugrunde, wie sie sich aus
den Erfahrungen anderer Gebietskorperschaften im Zusammenhang mit neuen Einsam-
mel- und Gebiihrensystemen nach einer gewissen ,,Umstellungsphase* einpendeln. Bei
der Kapazititsbemessung sind wir zudem von einer wirtschaftlichen Aufgabenerledi-
gung sowie EDV-technischen Unterstiitzung der insbesondere fiir die neuen Aufgaben
erarbeiteten Soll-Abldufe durch das kiinftige Gebiihrenveranlagungssystem ausgegan-
gen.

Im Vergleich zur bisherigen Abwicklung auf der Ebene der Stiddte und Gemeinden erge-
ben sich trotz des Aufbaus von 14,60 zusitzlichen VZA auch im Bereich der Verwaltung
erhebliche Synergien, wie dies auch bei der Entwicklung des kreiseinheitlichen Abfall-
wirtschaftskonzepts im Rahmen des Wirtschaftlichkeitsvergleichs grundsitzlich identi-
fiziert wurde (vgl. Tabelle 5, Ziff. 4.2 des ,,Soll-Konzepts zur Riickdelegation der Ab-
fallwirtschaft auf den Alb-Donau-Kreis® vom 10.11.2020).

In der Tabelle sind unter der Spalte ,,Kommunen* Verwaltungskosten von insgesamt 3,40
Mio. Euro ausgewiesen, die Personalkosten und sonstige Verwaltungskosten umfassen.
Davon entfallen auf reine Personalkosten rund 1,30 Mio. Euro, wobei nicht alle Stidte
und Gemeinden im Rahmen der seinerzeitigen Ist-Erhebung auch Personalkosten fiir die
Verwaltung angegeben haben: Von insgesamt 15 Stidten und Gemeinden sind keine de-
zidierten Personalkosten fiir die Verwaltung benannt worden und in der angegebenen
Summe von 1,30 Mio. Euro auch nicht enthalten.

Im Rahmen der seinerzeitigen Ist-Erhebung sind auch keine Personalkapazititen (VZA)
erhoben worden, so dass ein direkter Vergleich des administrativen Personalbedarfs bei
den Stdadten und Gemeinden einerseits sowie beim Landkreis auf der anderen Seite nicht
moglich ist. Rechnet man die — obschon unvollstindigen — Personalkosten fiir die Ver-
waltung jedoch unter Anwendung eines durchschnittlichen Kostensatzes fiir ein VZA in
Personalkapazititen um, ist davon auszugehen, dass bei den Kommunen fiir die durch
diese wahrgenommenen Aufgaben in der Verwaltung rechnerisch mindestens 26,00
VZA eingesetzt waren.

Mit Umsetzung der vorgeschlagenen Fortentwicklung der Organisation einschlieBlich
des Aufbaus der vorgeschlagenen zusétzlichen personellen Kapazititen im Umfang von
14,60 VZA ergibt sich im Vergleich zur Abwicklung bei den Stidten und Gemeinden
durch die zentrale Aufgabenwahrnehmung beim Landkreis insoweit auch im Bereich der
Verwaltung eine Synergie von (mindestens) 11,40 VZA (26,00 VZA /. 14,60 VZA).
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Ist-Aufgaben-Matrix der bestehenden Organisation des Fachdienstes 15 nach funktionalen Gesichtspunkten
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Anmerkung: Die Beurteilung der Arbeitszeitanteile beruht auf der Riickmeldung der Miterbaiter*innen im Rahmen der Ist-Erhebung. In Einzelfallen werden parallel unterschiedliche Teil-Funktionen bearbeitet, deren Arbeitszeitanteile nicht zuordenbar waren.

Stand: 25.05.2021
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@ Neuanmeldung (Zuzug von Anschlussnehmern)

Grafische Darstellung

Beschreibung

Brief/Fax E-Mail Telefon Formular

v

Erfassung ¢
Stammdaten

.

Archivierung
Dokument

I

Versand
BegriiRung

I

Wieder-
vorlage

I

Erinnerungs-
schreiben

! !

Wieder- Prifung
vorlage Kunde

Freigabe
Stammdaten

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
entgegen genommen. Die Neuanmeldung betrifft
den Zuzug von Haushalten ebenso wie die
Begriindung von Unternehmen / Freiberuflern
sowie offentlichen Einrichtungen.

Meldet sich der Kunde, werden die Stammdaten
erfasst und insoweit ein neues Kundenkonto er-
stellt. Damit einhergehend werden auch Zugangs-
daten zu den Online-Services erzeugt. Etwaige
eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Formulare) werden digitalisiert und nach Anlegen
des Kundenkontos kundenbezogen archiviert. Die
Kunden erhalten dann ein standardisiertes
BegriiRungsschreiben einschlieRlich Zugangsdaten
zu den Online-Services, Formulare fur Behalter-
bestellung, Behaltergemeinschaft, Befreiung
Biotonne sowie SEPA-Lastschriftmandat sowie
allgemeine Abfallinfos sowie den Abfallkalender. Im
Kundenservice wird eine Wiedervorlageliste gefuhrt
und wochentlich geprift, ob die initial angelegten
Kunden zwischenzeitlich Behalterauftrage initiiert
haben oder einer Behaltergemeinschaft beigetreten
sind. Ist dies nach einem Monat noch nicht der
Fall, erhalten die Kunden ein Erinnerungsschreiben
mit Fristsetzung und der ,Androhung* einer
Standard-Behélterausstattung.

Parallel zu Kunden, die sich persdnlich melden,
erfolgt in der Veranlagung (anliegenbezogenes
,Back-Office”) ein taglicher Abgleich mit dem
Einwohnermeldewesen sowie etwaigen sonstigen
Informationen (z.B. Gewerberegister, Handels-
registerinformationen usw.). Wurden die entsprech-
enden Kundendaten noch nicht angelegt, wird der
Vorgang in den Kundenservice zur Anlage und
zum Versand der Begriilung weitergereicht.

Ist der Kunde hingegen bereits initial angelegt,
erfolgt ggf. eine Vervollstandigung der Kunden-
daten (z.B. hinsichtlich der Haushaltsgréfie) und
die Stammdaten werden freigegeben. Fiir Kunden,
die nach dem Erinnerungsschreiben und nach
Fristablauf noch immer auf der Wiedervorlageliste
stehen, initiiert die Veranlagung nach Freigabe der
Stammdaten die Behalterauftrage fur die
,angedrohte* Standard-Behalterausstattung.

Weitere im Zusammenhang mit der Neuanmeldung
stehende Prozesse, etwa

- 05 Behélterauftrag
- 06 Begriindung einer Behéltergemeinschaft
- 07 Befreuung von der Biotonne

werden parallel entsprechenden der jeweiligen
Prozessbeschreibungen abgewickelt.
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@ Umzug (innerhalb des Landkreises)

Grafische Darstellung

Beschreibung

Brief/Fax E-Mail Telefon

e

Archivierung
Dokument

I 3

Priifung Abfrage
Vollstandigkeit Zugangsdaten

| I

OK? nein nein OK?

Ubersendung
Formular

o

ja

Formular

I

Archivierung
Dokument

v

Erfassung
Anderung

Freigabe
Anderung

Online-
Services

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
entgegen genommen. Bei einem Umzug innerhalb
des Landkreises hat der Kunde seinen Behalter
selbst umzuziehen. Ein evtl. Anderungsauftrag der
GefalkgroRe ist parallel abzuwickeln (Prozess 05).

Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Formulare) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert.

Bei den schriftlich eingegangenen Kundenanliegen
werden diese auf Vollstéandigkeit gepruft. Im Falle
unvollstandiger Angaben wird dem Kunden ein
(vorausgefiilltest) Formular mit der Bitte um
Riickgabe eines vollstéandig ausgefulliten und
unterschriebenen Formulars zugesandt.

Telefonische Auftrage werden nur unter Nennung
der Zugangsdaten durch den Kunden
entgegengenommen; kann der Kunde sich nicht
durch Nennung seiner Zugangsdaten autorisieren,
erhalt er ebenfalls das (vorausgefillite) Formular
mit der Bitte um Rickgabe eines vollstandig
ausgefillten und unterschriebenen Formulars
zugesandt.

Sind die Daten vollstéandig bzw. hat sich der Kunde
erfolgreich autorisiert, werden die gednderten
Stammdaten (Anschrift, Bereitstellungsort der
zugeordneten Behalter) erfasst und somit initiiert.
Die Bearbeitung durch den Kundenservice ist damit
erledigt.

In der Veranlagung (anliegenbezogenes ,Back-
Office”) werden die geénderten Stammdaten
nochmals Gberpriift und freigegeben.

ECONUM Unternehmensberatung GmbH
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@ Abmeldung (Wegzug aus dem Landkreis)

Grafische Darstellung Beschreibung

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)

, . Formular Online- entgegen genommen. Bei einer Abmeldung
Brief/Fax E-Mail Telefon Services ("\Negzug aus dem Landkreis) bedeutet dies die
Anderung der Stammdaten (Anschrift) sowie die
% i Initiierung der Behalterauftrage.
Archivierung Archivierung Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Dokument Dokument Formulare) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert.
L v Bei den schriftlich eingegangenen Kundenanliegen
. werden diese auf Vollstandigkeit gepruft. Im Falle
Perung . Abfrage unvollstandiger Angaben wird dem Kunden ein
Vollstandigkeit Zugangsdaten (vorausgefiilltest) Formular mit der Bitte um

Riickgabe eines vollstéandig ausgefulliten und

L L unterschriebenen Formulars zugesandt.
OK? nein nein OK? Telefonische Auftrage werden nur unter Nennung
der Zugangsdaten durch den Kunden
ja entgegengenommen; kann der Kunde sich nicht
durch Nennung seiner Zugangsdaten autorisieren,
erhalt er ebenfalls das (vorausgefillite) Formular
Ubersendung mit der Bitte um Ruickgabe eines vollstandig

Formular ausgefullten und unterschriebenen Formulars
zugesandt.

L v Sind die Daten vollstéandig bzw. hat sich der Kunde
Erfassung erfolgreich autorisiert,' werden die geénde.rt'ep"
Anderung Stammdaten (Anschrift) erfasst und somit initiiert.

Der Behélterabzug erfolgt als paralleler Vorgang
(vgl. Prozess 04). Die Bearbeitung durch den
Kundenservice ist damit erledigt.

i In der Veranlagung (anliegenbezogenes ,Back-
Freigabe Office”) werden die gednderten Stammdaten
Anderung nochmals Uberprift und freigegeben.
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@ Behalterabzug

Grafische Darstellung Beschreibung

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
Formular Online- entgegen genommen. Der Behalterabzug betrifft
Services die Rickholung von Behéltern im Rahmen von
i Kundenabmeldungen sowie von GefalRgréRen-

Brief/Fax E-Mail Telefon

e

Archivierung Archivierung
Dokument Dokument

anderungen von Rest-/Bioabfallbehaltern.

Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Formulare) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert.

L v Bei den schriftlich eingegangenen Kundenanliegen
. werden diese auf Vollstandigkeit gepruft. Im Falle
Pr_l,qur,]g . Abfrage unvollstandiger Angaben wird dem Kunden ein
Vollstandigkeit Zugangsdaten (vorausgefiilltest) Auftragsformular mit der Bitte um
Riickgabe eines vollstéandig ausgefulliten und
unterschriebenen Formulars zugesandt.

OK? nein nein OK? Telefonische Auftrage werden nur unter Nennung
der Zugangsdaten durch den Kunden
entgegengenommen; kann der Kunde sich nicht
durch Nennung seiner Zugangsdaten autorisieren,
erhalt er ebenfalls das (vorausgefillite)
Ubersendung Auftragsformular mit der Bitte um Riickgabe eines
Formular vollstéandig ausgefillten und unterschriebenen
L Formulars zugesandt.

ja ja

Vor Erfassung des Auftrags ist zu priifen, ob der
Kunden den betreffenden Behalter selbst an einem
v der Entsorgungszentren zuriickgeben méchte.
Prifung
Abgabe Sind die Daten vollsténdig bzw. hat sich der Kunde
erfolgreich autorisiert, wird der Auftrag erfasst und
L somit initiiert. Im Falle einer gelinschten Abgabe
des Behalters durch den Kunde an einem

Erfassung Entsorgungszentrum wird der Auftrag mit einem

Auftrag abweichenden Abholort erstellt. Die Bearbeitung
durch den Kundenservice ist damit erledigt.

i In der Veranlagung (anliegenbezogenes ,Back-

Office”) wird der initiierte Auftrag nochmals geprift

Sperrun
Bpehélte? und der betreffende Behalter wird ab dem auf das
Abmeldedatum folgenden Abfuhrtag zur Leerung
L gesperrt (,Schwarze Liste").
. AnschlieRend wird der Auftrag freigegeben.
Freigabe
Auftrag Der Entsorger hat den Auftrag innerhalb vorge-

gebener Frist zu disponieren, den Auftragssatatus
zu andern und das Ausfihrungsdatum zu hinter-
legen. Mit der Hinterlegung des Ausfiihrungs-

Information datums wird dem Kunden dieses durch Standard-
Kunde schreiben (Brief, ggf. E-Mail) mitgeteilt.
Nach Auftragsrtickmeldung durch den Entsorger
erfolgt die Endveranlagung fur einen abgezogenen
Behalter sowie — im Falle eines Wegzugs vom
Gebiihren- Landkreis (Abmeldung des Kunden) die Endveran-
veranlagung verfolgung lagung fur die Jahresgebiihr.

Die laufende Auftragsverfolgung erfolgt durch das
Team Technik (vgl. Prozess 11).
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@ Behalterauftrag
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Grafische Darstellung

Beschreibung

BrieflFax E-Mai Telefon Formular  Onine-
ervices
Archivierung Archivierung
Dokument Dokument
I v
Priifung Abfrage
Vollstandigkeit Zugangsdaten

| I
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ja ja
Ubersendung
Formular
. y
> Erfassung
Auftrag
Priifung
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® Kunde ¢ nen - oke

ya

Freigabe
Auftrag

Information
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Gebiihren-
veranlagung

verfolgung

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
entgegen genommen. Der Behéalterauftrag betrifft
Neugestellungen und GefaRgréRenanderungen
von Rest-/Bioabfallbehéltern sowie Reparaturen.

Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Formulare) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert.

Bei den schriftlich eingegangenen Kundenanliegen
werden diese auf Vollstéandigkeit gepruft. Im Falle
unvollstandiger Angaben wird dem Kunden ein
(vorausgefiilltest) Bestellformular mit der Bitte um
Riickgabe eines vollstéandig ausgefulliten und
unterschriebenen Formulars zugesandt.

Telefonische Auftrage werden nur unter Nennung
der Zugangsdaten durch den Kunden
entgegengenommen; kann der Kunde sich nicht
durch Nennung seiner Zugangsdaten autorisieren,
erhalt er ebenfalls das (vorausgefillite)
Bestellformular mit der Bitte um Rickgabe eines
vollstandig ausgefllten und unterschriebenen
Formulars zugesandt.

Sind die Daten vollstéandig bzw. hat sich der Kunde
erfolgreich autorisiert, wird der Auftrag erfasst und
somit initiiert. Die Bearbeitung durch den
Kundenservice ist damit erledigt.

In der Veranlagung (anliegenbezogenes ,Back-
Office”) wird der initiierte Auftrag auf Satzungs-
konformitét Gberprift, insbesondere wird gepruft,
ob das satzungsmaRige Mindestbehéltervolumen
gegeben ist.

Erfullt der Auftrag die Satzungsvorgaben nicht, wird
der Kunde hiertiber mit einem Standardschreiben
informiert, dass dem Auftrag nicht entsprochen
werden kann.

Steht der Auftrag im Einklang mit der Satzung, wird
der Auftrag freigegeben.

Der Entsorger hat den Auftrag innerhalb vorge-
gebener Frist zu disponieren, den Auftragssatatus
zu andern und das Ausfiihrungsdatum zu
hinterlegen. Mit der Hinterlegung des Ausfiihrungs-
datums wird dem Kunden dieses durch
Standardschreiben (Brief, ggf. E-Mail) mitgeteilt.

Nach Auftragsrtickmeldung durch den Entsorger
erfolgt die Veranlagung der Tauschgebuhr, die
Endveranlagung fur einen abgezogenen Behéalter
sowie eine neue Vorausveranlagung fir den neu
gestellten Behélter.

Die laufende Auftragsverfolgung erfolgt durch das
Team Technik (vgl. Prozess 11).
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@ Behéltergemeinschaft

Grafische Darstellung

Beschreibung

BrieflFax E-Mai Telefon Formular  Onine-
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Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
entgegen genommen. Die Begriindung einer
Behaltergemeinschaft erfordert einen vom
beitretenden Kunden sowie vom Vorstand der
Behaltergemeinschaft unterschriebenen
schriftlichen Antrag.

Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Formulare) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert. Formlose per Brief, Fax sowie E-Mail
oder telefonisch eingehende Antrage werden nicht
bearbeitet; der Kunde erhélt ein (vorausgefilltest)
Formular mit der Bitte um Unterschrift durch sich
und den Vorstand der Behaltergemeinschaft.
Gleiches gilt fur per Formular eingereichte Antréage,
deren Vollstandigkeitspriifung ergeben hat, dass
diese nicht anforderungsentsprechend ausgefullt
sind.

Fur per Formular eingegangene, vollstandige
Antrage sowie per Online-Services eingegangene
Antrége werden die Stammdaten der
Behaltergemeinschaft erfasst bzw. — im Falle einer
bestehenden Behaltergemeinschaft — diese
erganzt.

In der Veranlagung (anliegenbezogenes ,Back-
Office”) wird die beabsichtigte (erweiterte)
Behaltergemeinschaft auf Satzungskonformitat
Uberpriift, insbesondere wird gepruft, ob das
satzungsmaRige Mindestbehaltervolumen gegeben
ist.

Erfullt der Antrag die Satzungsvorgaben nicht, wird
der Kunde hiertiber mit einem Standardschreiben
informiert, dass dem Antrag ohne Anderung des
Behaltervolumens nicht entsprochen werden kann.

Steht der Antrag im Einklang mit der Satzung,
werden die Stammdaten freigegeben. Der Kunde,
der der Behéltergemeinschaft beigetreten ist, erhalt
den Anderungsbescheid fiir die behaltergemein-
schaftsbezogene Jahresgebuhr.

Ferner wird geprift, ob mit der Begriindung /
Anderung der Behaltergemeinschaft eine Behélter-
anderung einhergeht. Soweit mit dem Antrag auf
Bildung einer Behéltergemeinschaft keine Behalter-
anderung verbunden ist, wird die Zuordnung des
Behalters (zur Behéltergemeinschaft) geéndert.

Im Falle einer Anderung der Behélter sind die
Prozesse 04 Behélterabzug und/oder 05
Behélterauftrag zu durchlaufen.
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@ (nachtragliche) Befreiung Biotonne

Grafische Darstellung Beschreibung
Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”) entge-
. . Online- gen genommen. Die Befreiung von der Biotonne
Brief/Fax E-Mail Telefon Formular Services erfordert einen vom Kunden unterschriebenen
schriftlichen Antrag (Formbilatt).
i i Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Archivierung Archivierung Formular) werden digitalisiert und kundenbezogen
Dokument Dokument archiviert. Formlose per Brief, Fax sowie E-Mail
oder telefonisch eingehende Antrage werden nicht
bearbeitet; der Kunde erhélt ein (vorausgefilltest)
Formular mit der Bitte um ggf. Ergédnzung sowie
.. Unterschrift. Gleiches gilt fur per Formular einge-
Prfj'fur,]g . reichte Antrage, deren Vollstandigkeitsprifung
VOHStand'gke't ergeben hat, dass diese nicht anforderungsent-
L sprechend ausgefullt sind.
v
Ubersendung nein £oK?
Formular
ja Fur per Formular eingegangene, vollstandige
H Antrage sowie per Online-Services eingegangene
l Antrage wird die Anderung der Stammdaten des
Anderung Kunden durch Hinterlegung des Status ,Eigen-
Stammdaten kompostierer* initiilert. Damit endet die Bearbeitung
durch den Kundenservice.
L In der Veranlagung (anliegenbezogenes ,Back-
Priifung Office”) wird die beabsichtigte Befreiung von der
Satzung Biotonne auf Satzungskonformitat tberpruft,
insbesondere wird gepriift, ob die satzungsmaRig
vorgesehenen, fir eine ordnungsgemalle
Eigenkompostierung erforderlichen Flachen
vorhanden sind.
b4 ) . o
Information . Erfillt der Antrag die Satzungsvorgaben nicht, wird
® —  Kunde 47%”1 OK? der Kunde hierliber mit einem Standardschreiben
informiert, dass dem Antrag auf Befreiung von der
ya Biotonne nicht entsprochen werden kann.
Steht der Antrag im Einklang mit der Satzung,
Freigabe werden die Stammdaten freigegeben.
Stammdaten
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@ Bestellung von Sperrmiill auf Abruf

Grafische Darstellung Beschreibung

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
Formular Online- entgegen genommen. Die Bestellung eines Sperr-
Services mall auf Abruf umfasst alle Sperrmlifraktionen
i einschlielich etwaiger Zusatzleistungen.

Brief/Fax E-Mail Telefon

e

Archivierung
Dokument Dokument

Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Archivierung Fortr]'r)tflar:e) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert.

Bei den schriftlich eingegangenen Kundenanliegen
v werden diese auf Vollstéandigkeit gepruft. Im Falle
. unvollstandiger Angaben wird dem Kunden ein
Pr_l,qur,]g . Abfrage (vorausgefiilltest) Bestellformular mit der Bitte um
VOIIStandlgkelt ZuQanngaten Riickgabe eines vollstéandig ausgefulliten und
L L unterschriebenen Formulars zugesandt.

Telefonische Auftrage werden nur unter Nennung
OK? nein nein OK? der Zugangsdaten durch den Kunden
entgegengenommen; kann der Kunde sich nicht
ja ja durch Nennung seiner Zugangsdaten autorisieren,
erhalt er ebenfalls das (vorausgefillite)
Bestellformular mit der Bitte um Rickgabe eines
Ubersendung vollstandig ausgefillten und unterschriebenen
Formular Formulars zugesandt.

L Sind die Daten vollstéandig bzw. hat sich der Kunde

v erfolgreich autorisiert, wird der Auftrag erfasst und
Erfassung somit initiiert. Die Bearbeitung durch den
Kundenservice ist damit erledigt.

> Auftrag

In der Veranlagung (anliegenbezogenes ,Back-
Office”) wird gepriift, ob der initiierte Auftrag zu
Prifung einer Gebuhrenpflicht fuhrt. Bei gebuhren-
Gebuhrenpflicht pflichtigen Auftragen wird zudem die Bonitat
|/ Bonitat (bestehen Gebuhrenriickstande?) des Kunden
geprift.

. Bestehen bei gebiihrenpflichtigen Auftragen
Information : ) " .
o Kunde < nein 0OK? Z_vvell'fel an .der_ Bonitat des Kunden_, wird der Kunde
hiertiber mit einem Standardschreiben unter
ja Verweis auf gebuihrenfreie Entsorgungsmaéglich-
L keiten informiert. In allen tbrigen Féllen erfolgt die
Freigabe des initiierten Auftrags.
Freigabe
Auﬂrag Der Entsorger hat den Auftrag innerhalb vorge-
gebener Frist zu disponieren, den Auftragssatatus
zu andern und das Ausfiihrungsdatum zu
hinterlegen. Mit der Hinterlegung des Ausfiihrungs-
datums wird dem Kunden dieses durch Standard-
schreiben (Brief, ggf. E-Mail) mitgeteilt. Express-
Auftrage werden durch den Kundenservice vorab
telefonisch avisiert.
Mit Auftragsriickmeldung durch den Entsorger
i e erfolgt die ,Ausbuchung” der gebiihrenfreien
<\J OK? 4—— . 9 verfolgung Sperrmiill-Abfuhr, zudem eine erneute Priifung, ob
n . Gebuihrenpflicht ein geblhren-pflichtiger Auftrag vorliegt. Ist dies
Lﬂem der Fall, werden die entsprechenden Zusatz-

Information
Kunde

Veranlagung
Zusatzgebihre

gebihren veranlagt.
Die laufende Auftragsverfolgung erfolgt durch das
Team Technik (vgl. Prozess 11).

ECONUM Unternehmensberatung GmbH Seite 1 von 1 25.05.2021




@ Reklamation

_EcoNnum.

Grafische Darstellung

Beschreibung

BrieflFax E-Mai Telefon Formular  Onine-
ervices
Archivierung Archivierung
Dokument Dokument
Klérung
Vollstandigkeit
\
v
Prifung
Auftragsbezug
nein 2 ja
Erfassung Anderung
Reklamationsauftrag Auftragsstatus
Ggf. Infor- i i
: ja < Prifung
mation Kunde Auftragsbezug¢

Lnein

Veranlagung ¢ ja 0K? 4

Geblihren

Lnein

verfolgung

Priifung
Geblihrenpflicht

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
entgegen genommen. Eine Reklamation umfasst
nicht erbrachte oder nicht méngelfrei oder nicht
fristgerecht erbrachte Leistungen (Entleerungen,
auftragsbezogene Leistungen).

Eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-Mail,
Formulare) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert.

Bei den schriftlich eingegangenen Reklamationen
werden diese auf Vollstéandigkeit gepruft. Im Falle
unvollstandiger Angaben wird mit dem Kunden eine
Klarung herbeigefiihrt.

Sind alle Angaben vollstandig, wird geprift, ob die
Reklamation einen Auftrag betrifft. Ist dies der Fall,
wird der Auftragsstatus des betreffenden Auftrags
auf ,Reklamation” geandert. Bezieht sich die
Reklamation des Kunden nicht auf einen Auftrag
(z.B. Behélter nicht geleert, Behalter
verschwunden, Behalter beschadigt usw.) wird ein
neuer ,Reklamationsauftrag erfasst. Weder fir die
Anderung des Auftragsstatus bestehender
Auftrage, noch fiir die neu erstellten
Reklamationsauftrage ist eine Freigabe
vorgesehen.

Der Entsorger hat den Auftrag innerhalb vorge-
gebener Frist zu disponieren, den Auftragsstatus
zu andern und das Ausfiihrungsdatum zu hinter-
legen. Betrifft die Reklamation eine ansonsten
auftragsbezogene Leistung (Behalterauftrag,
Sperrmillauftrag) und kann nicht innerhalb der
vertraglichen ,Nachholungsfrist* erledigt werden,
wird dem Kunden mit Hinterlegung des neuen,
individuellen Ausfuihrungsdatums dieses durch
Standardschreiben (Brief, ggf. E-Mail) mitgeteilt.
Betrifft die Reklamation einen Express-Auftrag,
wird der Kunde durch den Kundenservice vorab
telefonisch informiert.

Mit Auftragsriickmeldung durch den Entsorger
erfolgt durch die Veranlagung eine Priifung, ob ein
gebihrenpflichtiger Auftrag vorliegt. Ist dies der
Fall, werden die entsprechenden Gebiihren
veranlagt und etwaige Anderungsbescheide
erstellt. Im Falle eines gebihrenfreien Sperrmiill-
Auftrags erfolgt die ,Ausbuchung” der
gebihrenfreien Sperrmill-Abfuhr.

Die laufende Auftragsverfolgung auch von
Reklamationsauftragen erfolgt durch das Team
Technik (vgl. Prozess 11).
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@ Ratenzahlungsvereinbarung

Grafische Darstellung

Beschreibung

Brief/Fax E-Mail Telefon Formular
Archivierung
Dokument
v
Prifung
Vollsténdigkeit
v I
Ubersendung nein gfics
Formular

.

ja

Erarbeitung
Zahlungsplan

I

Riicksendung
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Information
Kunde

v

Archivierung
Dokument

I

Priifung
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I

< nein OK?

ya

Hinterlegung
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Online-
Services

Die Kundenanliegen werden grundsatzlich im
zentralen Kundenservice (,Front-Office”)
entgegen genommen. Eine Ratenzahlungs-
vereinbarung ist grundséatzlich auf dem
vorgesehenen Formular zu vereinbaren und durch
den Kunden zu unterschreiben.

Formlose eingehende Dokumente (Brief, Fax, E-
Mail) werden digitalisiert und kundenbezogen
archiviert. Formlose per Brief, Fax sowie E-Mail
oder telefonisch eingehende Antrage werden nicht
bearbeitet; der Kunde erhélt ein (vorausgefilltest)
Formular mit der Bitte um Ergdnzung (Anzahl
Raten, maximaler monatlicher Betrag) und
Unterschrift. Gleiches gilt fuir per Formular
eingereichte Antrége, deren Vollstédndigkeits-
prifung ergeben hat, dass diese nicht
anforderungsentsprechend ausgefiillt sind.

Fur per Formular eingegangene, vollstandige
Antrage sowie per Online-Services eingegangene
Antrage erarbeitet die Debitorenbuchhaltung
(anliegenbezogenes ,Back-Office”) den Vorschlag
eines Zahlungsplans (einschlieBlich sich
ergebender Nebenforderungen, ggf. unter
Verwendung von AVVISO). Dieser wird auf dem
Antragsformular dokumentiert und der Kunde
bekommt den Vorschlag zur Prifung und
Gegenzeichnung erneut zugesandt.

Die vom Kunden gegengezeichneten Antrage
werden digitalisiert und kundenbezogen archiviert.

Der gegengezeichnete Antrag wird auf etwaige
Anderungen durch den Kunden sowie hinsichtlich
der OrdnungsmanRigkeit der Unterschrift gepruft.
Soweit der Kunde Anderungen vorgenommen hat,
wird der Zahlungsplan ggf. nochmals angepasst.
Fehlt die Unterschrift oder hat der Kunde
Andereungen vorgenommen, erhélt dieser ein
standardisiertes Antwortschreiben.

Sind keine Anderungen vorgenommen und die
OrdnungsmaRigkeit der Unterschrift ist gegeben,
wird der Zahlungsplan in der Debitorenbuchhaltung
(z.B. SAP) hinterlegt.
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m Laufende Auftragsverfolgung

Grafische Darstellung

Beschreibung

freigegebener
Auftrag

I

Prifung
Disposition

I

Inverzug-  gneindpan, ja Prifung
setzung ) Erledigung
Priifung nein OK? ja Priifung
Nachfrist : Riickmeldung
oK? 2 0K? V2 @
neirl neirl
Prifung
Eskalation Auftrags-
in?alt
v v v v
09 04 05 08
Rekla- Behalter- Behalter- Sperrmdill
mation abzug auftrag auf Abruf
Ricksprache  Information Klérung
Kunde Aufendienst Kunde
Reklamation Behalter Auftrag
erledigt? gefunden? erledigt?
neingd o 2 ja ja
Lja neirl nein L
EILE]E Buchung Anderung
"Auftrags- Umlagerung Auftragsstatus
rickmeldung

Die laufende Auftragsverfolgung obliegt dem Team
Technik. Sie erfolgt arbeitstéglich.

Im Auftragsablauf betrifft der erste Priifungsschritt
die Sicherstellung einer fristgerechten Auftrags-
disposition unter Beachtung vertraglicher Termin-
vorgaben durch den jeweiligen beauftragten
Entsorger. Wurde ein Auftrag nicht fristgerecht
disponiert oder Terminvorgaben nicht eingehalten,
ist der Auftragnehmer unter Setzung einer Nachfrist
in Verzug zu setzen. Verstreicht eine gesetzte
Nachfrist fruchtlos, so sind weitere Eskalations-
stufen einzuleiten (Vertragsstrafe, Ersatzvornahme,
(Teil-)Kuindigung, etc.).

Der zweite Prifungsschritt betrifft die fristgerechte
Auftragserledigung entsprechend des disponierten
Termins. Werden disponierte Auftrage ganz oder
teilweise nicht fristgerecht erledigt, sind die
betreffenden Auftragnehmer auch hier unter
Setzung einer Nachfrist in Verzug zu setzen (s.0).

Der dritte Prufungsschritt setzt an der Auftrags-
rickmeldung an. Fur Auftrage, die nicht vollstandig
als erfolgreich erledigt zuriickgemeldet werden,
sind die Inhalte / Gruinde fur die ganz oder teilweise
Nichterledigung zu prifen:

Im Falle von Reklamationsauftrdgen ist mit dem
Kunden Riicksprache zu halten. Besteht der
Reklamationsgrund fort, ist der betreffende
Auftragnehmer unter Setzung einer Nachfrist und
unter Berlicksichtigung etwaiger Absprachen mit
dem Kunden in Verzug zu setzen (s.0). Andernfalls
kann der Reklamationsauftrag manuell als erledigt
zuriickgemeldet werden.

Im Falle eines Behélterabzugs ist fur den Fall, dass
der Entsorger einen zuriickzuholdenden Behalter
nicht gefunden hat, der Auf3endienst zu
informieren. Dieser klart den Behalterstandort,
nimmt den Behalter ggf. mit und bringt ihn zu
einem Entsorgungszentrum. Damit kann der
Auftrag manuell zurtickgemeldet werden.
Andernfalls ist der Behélter als verloren auf das
»Verlust‘-Lager umzubuchen.

Im Falle von Behélterauftrdgen oder Auftragen im
zusammenhang mit Sperrmdill auf Abruf ist eine
Klarung zum weiteren Vorgehen mit dem Kunden
vorgesehen. Hat sich der Auftrag anderweitig
erledigt, kann er manuell zurickgemeldet werden.
Andernfalls ist der Auftragsstatus in einen
Reklamationsauftrag umzuwandeln; der weitere
Ablauf entspricht dann dem Prozess 09
Reklamation.
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Grafische Darstellung

Beschreibung

Offene
Forderung

I

1. Mahnung

I

Kunde
meldet sich

Erfassung
,Widerspruch®

I

Priifung
.Widerspruch®

I

Information
Kunde

v

———— 2. Mahnung

I

Priifung
Forderungshéhe

;

2 ,>5.00€

<5,00 €L

Anordnung

Verbuchung 4 EWB

Anordnung

&N oK? » 12y Niederschla- , Ausbuchung

gung

3

Korrektur
Bescheid

Beitreibung

bescheid

Offene Forderungen obliegen der Zustandigkeit der
Debitorenbuchhaltung.

Es erfolgt ein monatlicher Mahnlauf. In den Mahn-
lauf ,1. Mahnung“ werden alle offene Forderungen
einbezogen, die seit mehr als 10 Tagen zur
Zahlung fallig sind und die noch nicht mittels 1.
Mahnung angemahnt wurden. Die 1. Mahnung
beinhaltet auch eine Mahngebihr als Neben-
forderung. Auf den Mahnungen sind die zentralen
Kontaktdaten des Kundenservice vermerkt.

Etwaige Kundenreaktionen auf die Mahnung gehen
deshalb im Kundenservice ein. Antrége auf
Ratenzahlungsvereinbarung werden geman
Prozess 10 Ratenzahlungsvereinbarung
abgewickelt. Etwaige Beschwerden wegen
fehlerhafter Veranlagungsgrundlagen (insoweit
+Widerspriiche*) werden erfasst.

In der Gebiihrenveranlagung erfolgt die Priifung
der Beschwerden wegen fehlerhafter
Veranlagungsgrundlagen (,Widerspriiche*).

Ergab die Priifung, dass der Widerspruch nicht
berechtigt ist, erhalt der Kunde zur Information ein
Standardschreiben mit Hinweis auf die fortbeste-
hende Zahlungsverpflichtung sowie die Mdglichkeit
eines formellen Widerspruchverfahrens. Erwies
sich der Widerspruch jedoch als zutreffend, wird
eine Anordnung zur Niederschlagung der
erhobenen Nebenforderungen erstellt und an die
Debitorenbuchhaltung zur Ausbuchung weiter-
geleitet. Der fehlerhafte Bescheid wird korrigiert
(Storno/neuer Bescheid oder Anderungsbescheid).

Im Rahmen des monatlichen Mahnlaufs ergehen
auf offenen Forderungen, fur die bereits (erfolglos)
eine 1. Mahnung ergangen ist, eine 2. Mahnung.
Mit der 2. Mahnung werden erneut Mahngebuhren
als Nebenforderungen erhoben und es werden
unter Fristsetzung Vollstreckungsmafnahmen an-
gedroht. Auch auf der 2. Mahnung sind die zentra-
len Kontaktdaten des Kundeservice vermerkt.

Nach fruchtlosem Fristablauf wird in Abh&ngigkeit
der Hohe der Gesamtforderung verfahren. Offene
Forderungen > 5,00 € gehen in die Beitreibung
(FD11 der zentralen Kreisverwaltung). Dort werden
die grundlegenden Vollstreckungsmafinahmen
vollzogen (z.B. Lohn-/ Kontenpféandung).

Sofern diese nicht erfolgreich sind (z.B. weil der
Kunde unbekannt verzogen ist oder eine
seidesstattliche Versicherung“ abgegeben hat),
schlief3t sich der Beitreibung der Prozess 13
Haftungsbescheid an.

Bei Gesamtforderung < 5,00 € wird eine Einzel-
wertberichtigung angeordnet, die anschlieRend in
der Debitorenbuchhaltung verbucht wird.
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Grafische Darstellung

Beschreibung
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Soweit die Beitreibung im Rahmen des Prozesses
12 Mahnung nicht erfolgreich war, gelangt der
Vorgang Uber eine standardisierte Mitteilung der
Beitreibung (FD11), dass eine Beitreibung nicht
mdglich war, zurlick zur Veranlagung.

In der Gebiihrenveranlagung wird eine
Anordnung zur Einzelwertberichtigung der
erhobenen Nebenforderungen erstellt und an die
Debitorenbuchhaltung zur Verbuchung weiter-
geleitet.

AnschlieRend wird geprift, ob die offene Forderung
ganz oder teilweise behalterbezogene Gebuihren
von Behaltern betrifft, die von einer Behalter-
gemeinschaft genutzt werden. Ist dies der Fall,
werden diese behalterbezogenen Gebihren dem
fur diese Gebuhren (mit-)haftendem Mitglied der
Behaltergemeinschaft als Empfanger des
Haftungsbescheids belastet.

Soweit offene Forderungen keine von einer
Behaltergemeinschaft betroffenen behalterbe-
zogenen Gebuhren umfassen, ist der
Grundstuckseigentimer als Haftungsschuldner
heranzuziehen.

Hier ist zunachst zu prifen, ob der Grundstiicks-
eigentiimer in den Stammdaten hinterlegt ist. Ist
dies der Fall, kann der Haftungsbescheid fiir den
bereits angelegten Kunden erstellt werden. Ist dies
nicht der Fall, ist der Grundstiickseigentimer
zunéchst zu recherchieren (ber den Grundbuch-
auszug), seine Stammdaten sind anzulegen und
der Haftungsbescheid ist dann zu erstellen.
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Grafische Darstellung
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Anstelle der Bestellung einer Sperrmiill auf Abruf-
Abholung (vgl. Prozess 08) kénnen Kunden den
Sperrmull alternativ auch im Bringsystem selbst an
den Entsorgungszentren anliefern. Deren Betrieb
obliegt dem Team Technik.

Der Kunde hat sich hierzu an den Entsorgungszen-
tren zu legitimieren. Hierfir hat der Kunde entwe-
der sein ,Willkommens*“-Schreiben (vgl. Prozess
01) oder seinen letzten Gebiihrenbescheid mit-
zubringen. Auf beiden Dokumenten ist ein Bar-
oder QR-Code aufgebracht, der durch Handlese-
geréat an den Entsorgungszentren eingelesen wird.

Der Mitarbeiter bekommt die Riickmeldung, ob es
sich um ein Kundenkonto fir private Haushalte
handelt und dieses noch aktiv ist. Handelt es sich
bei dem Kundenkonto nicht (mehr) um ein aktives
und/oder das eines gewerblichen Anschluss-
nehmers, wird der Kunde informiert und es wird
ihm eine gebuhrenpflichtige Sperrmullanlieferung
angeboten.

Andernfalls erfolgt durch Scannen eines am
Entsorgungszentrum vorgehaltenen Standard-
Bar-/-QR-Codes die Erfassung des Anliegens
(,gebuhrenfreie Sperrmullanlieferung®), mit dem die
Prifung initiiert wird, ob die gebuihrenfreie Sperr-
mullentsorgung noch verfligbar ist (da bislang noch
nicht durch den Kunden in Anspruch genommen).

Der Mitarbeiter bekommt die Riickmeldung des
Status (,gebuhrenfreie Anliederung méglich* oder
LSperrmull bereits am xx.xx.xxxx per [Hol-][Bring-]
System in Anspruch genommen®). Ist keine
gebihrenfreie Anlieferung mehr méglich, wird der
Kunde informiert und es wird ihm eine gebuhren-
pflichtige Anlieferung angeboten, die er ablehnen
oder eben gegen Zahlung annehmen kann.

Steht die gebuhrenfreie Sperrmillentsorgung noch
zur Verfugung, erfolgt durch Bestatigung des
Mitarbeiters am Entsorgungszentrum die Status-
anderung der Inanspruchnahme der gebiihren-
freien Sperrmullentsorgung und der Kunde kann
seinen Sperrmull (bis max. 5 m?) gebuhrenfrei
anliefern.
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