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Losung des Warteschlangenproblems:

Zeitmanagementsystem

mit SMS-Benachrichtigung
(ZMS)
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Hintergrund / Problem
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>

Das Zeitmanagementsystem (ZMS)

ermOglicht ein effizientes Management der verfligbaren Zeit
von Behorden oder Firmen sowie ihren Kunden

ist fUr alle Abteilungen geeignet, die Dienstleistungen anbieten,
die ein personliches Erscheinen der Kunden erfordern (was bei
groBer Nachfrage Warteschlangen zur Folge hat)

ermoglicht wartenden Kunden den Wartebereich zu verlassen
und die Zeit sinnvoller zu nutzen als nur zu warten (einkaufen,
Cafe-Besuch, Freunde in der Umgebung treffen, ...)
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Features

- Warteschlangenmanagement — Wartenummernselbstbedienung
oder Ausgabe von Wartenummern durch den Tresen

- Abfrage von Wartezeiten durch den Kunden (via SMS)

> Online-Terminvereinbarung via Internet

> Aufrufsystem

> Administration des ZMS (durch Administratoren)

- Statistik
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Mitarbeiteroptionen

» Terminvereinbarung mit Kunden

- Hinzuflgen eines Kunden zur Warteschlange

»Abfrage der geschatzten Wartezeit zur Kundeninformation

- Benachrichtigung wartender Kunden per SMS, dass er/sie in
Klrze aufgerufen wird (automatisch und manuell moglich)

- Aufruf eines Kunden Uber eine im Wartebereich angebrachte
(web-basierte) Aufrufanzeige
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Online-Terminvereinbarung

»Auswahl und Buchung

freier Termine Uber das Internet Terminiibersicht fiir den 09.01.
> TermlnbeSta'ngung aIS AUSdI’UCk, Mo|Di |Mi |Do |Fr |Sa |So | |09:00 bereits vergeben.

1 2 3 4] (09:30 bereits vergeben.
> eMa” m|t iCS'Anhang 5| 6] 7 NC 10| 11 10:00 freier Termin
2R 1RSI 17| 18 10:30 hereits vergeben.
> und/Oder SMS z z: ; z 2 : 2 11:00 hereits vergeben.
. optional: SMS-Erinnerung By Teler Temin
. « Februar 2009 »
1 14:00 freier Termin
- Stornierung und Anderung m, Wi Do [Fr [Sa S0 | o0 o
1

vereinbarter Termine 15:00 freier Termin

SISy 6| 7| B
; 15:30 freier Termin
9/ 10 11 12|13 14 15

16 17 18 19 20 21 22
23 24 25 26 27 28 16:30 freier Termin

7 Fal

16:00 freier Termin

17:00 freier Termin

17:30 freier Termin
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Angebote flr Kunden

punktlicher Aufruf von Terminkunden

> far Kunden ohne Termin (Spontankunden):

- Vorabinformation Uber die geschatzte Wartezeit via SMS oder Internet (so
kann ich evtl. einen weniger frequentierten Standort wahien)

- Information Uber die aktuelle Warteschlangenposition
per SMS-Abfrage

- SMS-Benachrichtigung, wenn sich meine
Wartezeit dem Ende zu neigt

- SMS-Benachrichtigung tber zur Abholung

bereit liegende Dokumente

Y

From: Office of citizen
services

Your waiting time is less
than 10 minutes.

Please proceed to the
office of citizen services.
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Aufrufsystem

»Ausgabe von (virtuellen) Wartenummern (Selbstbedienung
via Weboberflache)*
- web-basierte Aufrufanzeige

* Integration in einen Kiosk mit
Ticketdrucker ist ebenfalls moéglich
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Vorteile

- Reduzierung oder Vermeidung von Warteschlangen

- Negative Reputation aufgrund langer Wartezeiten kann
verhindert werden

- Die Information Uber aktuelle Wartezeiten ermoglicht es dem
Kunden, einen Standort oder eine Zeit mit geringen
Wartezeiten zu wahlen

- Kunden konnen ihre Wartezeit sinnvoller nutzen, als im
Wartebereich zu sitzen

- Um den Dienst anbieten zu kdnnen, reicht ein Computer mit
Internetanschluss und Web-Browser.
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Terminbuchung ubers Internet (www.berlin.de):

rSie sind bei Schritt 3 wvon 6

b 1. Dienstleistung = 2. Standort » 3.Datum = 4 Uhizeit = 5 Kundendaten &= 6. Bestatigung
Schritt 3: Datum auswahlen
Juni 2008 Juli 2008
Mo DI Mi Do Fr Sa So Mo DI Mi Do Fr Sa So Mo Tt e e e |_
1 12 3 4 5 6
Dienstleistung: Abmeldung eines
CHE B © LB E R Berliner Wahnsitzes
9 10 11 12 13 14 15 14 15 16 17 18 19 20 E# andern
16 17 18 19 20 21 22 21 22 23 24 25 26 27
——————————— Standort: Birgeramt Tegel -
23 24 25 Z6 27 28 29 28 29 20 A Berliner Straltie 34,
a0 nachster Monat » U5l EEHR
- B andern
= voriger Monat

An blau unterlegten und unterstrichenen Tagen sind noch Termine

verflghar.
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Wartenummernkiosk:

LABO
LABO (Landesamt fur Burger und Ordnungsangelegenheiten)

Anzahl vor lhnen wartender Kunden: 1

Die geschatzte Wartezeit betragt ca. 5 Minuten

(alle Angaben ohne Gewabhr)

Wartenummer anfordern

S

[, Jdmitr Berlin

14:41
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Elektronische Aufrufanlage:

LABO
LABO (Landesamt fur Burger und Ordnungsangelegenheiten)

s Nummer Platz

2 13
) 3 2

£
#
';

rs
T

(R L)
L
'*!.'I

Herzlich Willkommen

.
‘¥

LY
o]

Montag, 18.01.2010

Anzahl der Wartenden:

1
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Nutzer des ZMS

- Berliner Verwaltung (Burgeramter, Kfz-Behorde, Jugendamter,
Ordnungsamter, etc.). Berliner Internet Portal (www.berlin.de)
- Landesbetrieb Verkehr (LBV) Hamburg
- Studierenden Service Center der Freien Universitat Berlin
(in Bearbeitung)
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Kontakt:

Dr. Detlef Runde
Wolfgang Reiner

info@terminsysteme.de
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