Dusseldorf
Terminagent erftllt Winsche

[23.01.2026] In Diusseldorf stand das Amt fir Einwohnerwesen lange vor der
Herausforderung, den Burgerservice effizient und gleichzeitig burgerfreundlich
zu gestalten. Gelungen ist das der Stadt mithilfe eines Terminagenten.

Harald Wehle, Leiter des Amts fir Einwohnerwesen der nordrhein-westfalischen Landeshauptstadt
Dusseldorf, koordiniert mit seinem Team die elf Blirgerbiros, das Standesamt sowie das
StraRenverkehrsamt der Stadt und betreut rund 648.000 Einwohnende. Gemeinsam mit Carsten Meyer,
Sachgebietsleiter des Burgerbiros Innenstadt, hatte er die Aufgabe, die Terminvergabe von einem
traditionellen System zu einer effizienten, verlasslichen und verstandlichen Lésung zu transformieren.

Arbeiteten die Disseldorfer Birgerburos zuvor mit klassischen Aufrufmarken, was unter anderem zu
langen Wartezeiten, uniibersichtlichen Ablaufen und einer hohen Belastung fir die Mitarbeitenden fihrte,
wurde ab dem Jahr 2012 ein erstes System eingefiihrt, das Termine fur die Zukunft ermdglichte.
Spontanbesuche wurden intern in Termine umgewandelt, indem vor Ort am Markendrucker entsprechende
Zeiten vergeben wurden.

Trotz dieser Anpassungen blieb die Terminplanung jedoch ein Spagat zwischen Planbarkeit und spontaner
Flexibilitat, insbesondere in stark frequentierten Zeiten vor Feiertagen oder Ferien — die Frustration wuchs.
Die Birgerinnen und Biirger erhielten Absagen, wenn alle Termine ausgebucht waren und mussten daher
wiederholt die Online-Terminvergabe aufrufen, um nach einem Termin zu suchen. Dies war zeitraubend
und aufwendig und fiihrte immer wieder zu Beschwerden.

Ein biargerfreundliches System

Vor diesem Hintergrund wurde im Rahmen einer Ausschreibung eine neue Softwarelésung gesucht. Unter
Einbindung ihres IT-Dienstleisters ITK Rheinland definierte die Stadt Disseldorf die Anforderungen an ein
System, das zuverlassig, einfach bedienbar und fur die Burger transparent ist. ,Ein zentrales Element
unserer Uberlegungen war von Beginn an der Terminagent®, berichten Harald Wehle und Carsten Meyer.
,Die ldee: Der Terminagent soll Burgerinnen und Birgern die Méglichkeit geben, ihre Terminwiinsche zu
hinterlegen, wenn aktuell keine freien Zeiten verfigbar sind, damit diese spater automatisch bedient
werden kdnnen.”

Die Einfuhrung der Software VOIS|TEVIS im Dezember 2022 brachte anfanglich einige Schwierigkeiten
mit sich. So erforderte die Umstellung ein tiefes Verstandnis der neuen Software und ihrer
Begrifflichkeiten. Nicht ganz einfach war es zudem, bestehende Prozesse in dem neuen System
abzubilden und zwischen dem Fachamt, dem IT-Dienstleister ITK Rheinland und dem Hersteller
Kommunix zu koordinieren. Insbesondere die Abstimmung mit Kommunix war komplex, da
unterschiedliche Sichtweisen auf die Anpassung der Software bestanden — was vor allem zu Beginn des
Projekts eine echte Herausforderung darstellte.

Nach vielen Abstimmungsrunden und einer intensiven Zusammenarbeit konnte die Einfliihrung aber
schlieBlich erfolgreich abgeschlossen werden. ,Die Ersteinrichtung ist komplex, weil man viele Module und
Zusammenhange erst begreifen muss®, sagt dazu Carsten Meyer. ,Fir die Birgerinnen und Blirger ist das
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System aber absolut verstandlich — Beschwerden dazu haben wir keine."
Keine Reklamationen mehr tber fehlende Termine

Eine Herausforderung blieb allerdings auch nach der Einfiilhrung von VOIS|TEVIS offen: der Terminagent.
Die Umsetzung erforderte die Ubersetzung fachlicher Anforderungen in die Logik der technischen
Komponente — ein groRes Projekt. Details wie Buchungszeitpunkte, Ablaufe und Priorisierung mussten
prazise definiert werden, damit das System funktionieren konnte. ,Der Teufel steckte im Detail — man muss
einer Software erklaren, wann der Agent buchen darf®, erlautert Sachgebietsleiter Carsten Meyer.

Im Januar 2024 konnte der Terminagent dann erfolgreich live geschaltet werden. Seit der Einfihrung
erreichen die Stadt DUsseldorf keine Beschwerden mehr tiber nicht verfiigbare Termine. Birgerinnen und
Birger konnen mithilfe des Agenten ihre Wiinsche hinterlegen und werden automatisch benachrichtigt,
sobald ein fur sie passender Termin frei wird. Das hat den Birgerservice in Disseldorf nach Angaben von
Wehle und Meyer splrbar verbessert und den Arbeitsalltag der Beschaftigten erheblich entlastet. ,Der
Terminagent hat die Reklamationen uber fehlende Termine praktisch auf Null reduziert®, freut sich Carsten
Meyer.

Insgesamt hat die L6sung VOIS|TEVIS die Arbeitsablaufe in den Birgerburos grundlegend verbessert. Ein
entsprechender Prozess sorgt daflir, dass nur eingecheckte Personen aufgerufen werden, Leeraufrufe
entfallen und Wartezeiten werden reduziert. Mitarbeitende kénnen effizienter arbeiten, Unterbrechungen
werden minimiert und die Servicequalitat fir die Birgerinnen und Biirger ist deutlich gestiegen. Carsten
Meyer: ,Wir haben weniger Stérungen im Ablauf, weil die Aufrufe praziser gesteuert werden. Leeraufrufe
gibt es nicht mehr — das spart Zeit und Nerven.*

Erst testen, dann schrittweise aktivieren

Durch den Terminagenten entfallt zudem die manuelle Bearbeitung von Terminwiinschen. Die Software
sorgt dafiir, dass taglich etwa 2.000 Vorgange Uber alle Burgerbiros hinweg effizient abgewickelt werden.
Innerhalb von zwei Jahren wurde der Terminagent rund eine Million Mal genutzt, was den Erfolg und die
hohe Akzeptanz verdeutlicht. ,Ein Terminsystem, das stabil lauft, ist ein grof3er Wurf fur
Dienstleistungsorientierung und Verlasslichkeit gegentiber den Birgerinnen und Blrgern®, zeigt sich
Amtsleiter Harald Wehle zufrieden.

Trotz des Erfolgs haben die Verantwortlichen in DUsseldorf fir die Zukunft bereits weitere Plane. So erfolgt
derzeit etwa die Erfassung der Mitarbeiterschichten zur Berechnung der Terminkapazitéaten noch manuell.
Kinftig sollen die Beschéftigten ihre Arbeitszeiten selbst im System hinterlegen, sodass verflighare
Termine automatisch freigeschaltet werden.

Anderen Verwaltungen, die Uber die Einfiihrung einer Lésung wie VOIS|TEVIS nachdenken, empfehlen
Harald Wehle und Carsten Meyer, systematisch vorzugehen. ,Zunéchst sollte unbedingt eine
Testumgebung genutzt werden, in der ein kleines Blrgerbiro nachgebaut wird“, schlagen sie vor. ,So
konnen die Ablaufe in Ruhe ausprobiert und mogliche Herausforderungen frihzeitig identifiziert werden.”
Zudem sei es ratsam, nicht sofort alle Funktionen zu aktivieren, sondern sich zunachst ein genaues Bild
vom Aufbau des Systems zu machen. Der Check-in-Prozess sollte zudem baulich so gestaltet werden,
dass alle Birgerinnen und Birger am Terminal vorbeigefiihrt werden, um Missverstandnisse zu
vermeiden.



Stabiles und zuverlassiges System

»Insgesamt sind wir mit VOIS|TEVIS und insbesondere dem Terminagenten sehr zufrieden”, betonen
Wehle und Meyer. ,Das System erleichtert die Arbeitsablaufe deutlich und die Zufriedenheit der
Birgerinnen und Blrger ist erheblich gestiegen.” Hervorzuheben sei aul3erdem die hohe Stabilitat und
Zuverlassigkeit des Systems, das auch dann weiterlaufe, wenn andere Komponenten oder Systeme
ausfallen. ,Es kam schon vor, dass der VOIS-Bereich ausgefallen ist, die Aufrufanlage aber dennoch
weiterlief’, berichten sie. ,Vorher hatten Stérungen oft dazu gefiihrt, dass der gesamte Ablauf still steht,
jetzt laufen die Prozesse im Burgerburo verlasslich weiter.”
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