Termin-Management
Effiziente Lenkung

[31.05.2024] Eine gut organisierte Besuchersteuerung verbessert die
Verwaltungsablaufe und starkt das Vertrauen der Birgerinnen und Birger in die
Verwaltung. Die Implementierung einer modernen Software-L6ésung unterstitzt
Kommunen hierbei.

Wenn es um Besuchertermine geht, stehen Kommunen sowie Birgerinnen und Blirger vor zahlreichen
Herausforderungen. Diese beginnen bereits bei der Terminbuchung: Wo kann ich meinen Termin im
Burgerbiiro buchen? Im besten Fall online. Online ist nicht gleichbedeutend mit einfach und
nutzerfreundlich. Fir viele Burgerinnen und Blrger ist die Online-Buchung ein entmutigender Prozess. Ist
der Termin gebucht, fehlt es oft an Informationen, wie etwa Hinweise darauf, wo sich die entsprechende
Einrichtung befindet oder welche Unterlagen zu dem Termin mitzubringen sind. All diese Punkte fiihren zu
Frustration. AuRerdem belasten sie die Mitarbeitenden der offentlichen Verwaltung stark. Damit auf beiden
Seiten kein Unmut entsteht, miissen lange Wartezeiten und unkoordinierte Anfragen méglichst vermieden
werden. Um diesen Herausforderungen zu begegnen, bedarf es einer ganzheitlichen Lésung, die sowohl
die Bedirfnisse der Kommunen als auch die der Biirgerinnen und Birger beruicksichtigt.Barrierefrei und
intuitiv gestalten Die Implementierung einer modernen Software-Lésung erlaubt es den Kommunen, ihre
Besucherstrome effizient zu steuern und gleichzeitig einen exzellenten Service zu bieten. So ist es
beispielsweise méglich, eine einfache Online-Terminvereinbarung mit prazisem Kapazitdtsmanagement
sowie automatisierten Erinnerungen und Benachrichtigungen einzufthren. Dartber hinaus sind
umfangreiche Reporting- und Analysefunktionen ein nutzliches Werkzeug fur Kommunen. Bei der
Gestaltung der Online-Plattform ist zu beriicksichtigen, dass sie barrierefrei ist und Uber eine intuitive
Oberflache verflgt, die Schritt fir Schritt durch die verschiedenen Etappen der Buchung fuhrt. Der grof3e
Vorteil der Online-Buchung liegt darin, dass die Blirgerinnen und Birger ihre Besuche planen und so
mehrere unterschiedliche Anliegen in einem Termin zusammenfassen konnen. Auf3erdem ist es maglich,
den geplanten Termin online zu verschieben oder zu stornieren. Sind die Termine in den kommenden
Tagen ausgebucht, kénnen sich die Birgerinnen und Burger auf eine Warteliste fiir den nachstmaoglichen
Termin setzen lassen. Gleichzeitig werden die Kapazitaten der Kommune optimal genutzt. Denn
statistische Auswertungen erlauben einen Blick in die Zukunft. Sie zeigen, an welchen Standorten und fir
welche Anliegen eine hohe Nachfrage besteht. Fir die Mitarbeitenden der Kommune ist es zudem sinnvaoll,
eine Lésung einzusetzen, welche die Sachbearbeitung Uber Video-Tools erméglicht.Einheitliche,
browserbasierte Plattform Plattform- und browserbasierte Lésungen entlasten dariiber hinaus die EDV in
den Behdrden. Der Vorteil ist, dass sich das Organisationswerkzeug Terminverwaltung sowie sdmtliche
Fachverfahren auf einer browserbasierten Plattform befinden. Die EDV muss also nur eine Plattform
pflegen. Die Fach- und Querschnittsverfahren auf einer einheitlichen Plattformbasis bieten die gleiche
Optik und gleiche Arbeitsweisen. Dadurch sind Fachbereichswechsel der Mitarbeitenden einfacher mdglich
— denn die Bedienung von Fachverfahren A ist identisch mit Fachverfahren B. Zudem lasst es die
plattformbasierte Software durch logische Vorgangsbearbeitungen zu, dass nicht jeder Mitarbeitende im
Fachbereich tiefergreifende Fachkenntnisse mitbringen muss — dies federt den Fachkraftemangel ab.
Haptische Losung vor Ort ndtig Insbesondere fur &ltere Burgerinnen und Burger ist die Online-Buchung
eine grol3e Herausforderung. Sie benétigen deshalb auch eine haptische Alternative vor Ort. Ein Self-
Service-Terminal, méglichst mit verschiedenen Sprachoptionen, ist eine gute Alternative. Hier kbnnen
altere, aber auch spontane Besucherinnen und Besucher eine Wartemarke mit Wartezeit ziehen oder



einen taggleichen Termin ohne Wartezeit vereinbaren. Zuséatzlich sollte dies auch immer an der Infotheke
der Kommune mdglich sein, fur beispielsweise sehr unsichere Besucherinnen und Besucher. Aul3erdem
sind die Implementierung von Kapazitatsbeschrankungen und die Uberwachung des Besucherstroms
wichtige MalZnahmen, um einen reibungslosen Ablauf zu gewahrleisten. Durch die Begrenzung der Anzahl
gleichzeitig anwesender Besucherinnen und Besucher kann einer Uberlastung der Einrichtung
entgegengewirkt werden. Um Missverstandnisse zu vermeiden und Erwartungen zu managen, ist ferner
eine deutliche und transparente Kommunikation entscheidend. Durch die Bereitstellung von Informationen
tiber Offnungszeiten, Anfahrtswege, Verfahren und erforderliche Unterlagen kann die Kommune einen
einfachen Prozess fir ihre Birgerinnen und Birger schaffen. Zuséatzliche automatisierte
Benachrichtigungen und Erinnerungen kdnnen sicherstellen, dass Termine nicht verpasst werden, was zu
weniger Ausfallzeiten fir die Mitarbeitenden und einem positiven Besuchererlebnis flr die Birgerinnen und
Burger fuhrt. Webinar zum modularen Besucherleitsystem Durch die Umsetzung praxisorientierter
Strategien und den Einsatz moderner Software kdnnen Kommunen Besucherstrome steuern, Ressourcen
optimal nutzen und ein angenehmes Umfeld fir Birgerinnen und Birger sowie die Mitarbeitenden
schaffen. Gleichzeitig verbessert eine gut organisierte Besuchersteuerung die Verwaltungsablaufe und
starkt das Vertrauen der Burgerinnen und Birger in die Verwaltung. Am 19. Juni gibt Carina Heine von
Kommunix in einem Webinar eine Einfihrung in das modulare Besucherleitsystem fir Kommunen
VOIS|TEVIS.
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Anmeldung zum Kommunix-Webinar am 19. Juni 2024
Dieser Beitrag ist in der Ausgabe Mai 2024 von Kommune21 erschienen. Hier kbnnen Sie ein Exemplar
bestellen oder die Zeitschrift abonnieren.
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