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Sachverhalt

Die Vergabe von Terminen, vornehmlich im Einwohnermeldeamt, hat sich
bewahrt. Die Sachbearbeiter konnen sich auf (schwierige) Falle
vorbereiten und steuern, dass dafur entsprechend mehr Zeit zur
Verfugung steht. Aus Sicht der Verwaltung hat die Terminvorgabe den
Vorteil, dass Leerlaufzeiten ohne Biirger und Stofszeiten vermieden
werden konnen. Die Burger konnen umgehend oder nach einer sehr
kurzen Wartezeit ihre Anliegen erledigen. Gerade dienstags ab 16.00 Uhr
kam es vor der Einfuhrung der Terminvergabe regelmallig zu einem
hohen Besucheraufkommen mit sehr langen Wartezeiten. Da die Burger
zur Terminvergabe Kontakt mit dem Amt aufnehmen und konkrete
Auskunfte zu ihrem Anliegen erhalten (z.B. welche Unterlagen fur die
Beantragung eines Kinderreisepassen mitgebracht werden mussen),
mussten deutlich weniger Burger das Amt unverrichteter Dinge wieder
verlassen, um die erforderlichen Unterlagen beizubringen.

Der Vorgang der Terminvergabe gestaltet sich jedoch sehr zeitaufwendig
- zu Spitzenzeiten (vor Entlastung durch das Sekretariat) waren in der
Sprechzeit von 13.00 Uhr bis 18.00 Uhr mehr als 60 Anrufe im
Einwohnermeldeamt zu verzeichnen. Durch Presseartikel, in denen der
Hinweis gegeben wurde, bitte aulSerhalb der Sprechzeiten anzurufen,
und durch die Unterstiutzung des Sekretariats konnte etwas Entlastung
herbeigefuhrt werden.

Der Vorgang der telefonischen Terminvergabe benotigt jedoch einen
hohen zeitlichen Aufwand: Der Burger ruft an, schildert sein Anliegen,
auf Terminvorschlage seitens des Amtes folgt in vielen Fallen die
hektische Suche nach dem Kalender und ebenfalls sehr haufig wird der
(muhsam) gefundene Termin verworfen, weil doch noch ein anderer
Termin ansteht oder besser passt. Zum Abschluss werden den Burgern
die erforderlichen Unterlagen (Passbild, Vollmacht etc.) genannt, welche
sorgfaltig aufgeschrieben werden. Auch bei Anfragen per E-Mail kommt
es zu diversen Schriftwechsel, Ruckmeldungen bleiben aus, Termine
werden nicht bestatigt oder wahrgenommen.

Mit der Einfuhrung und entsprechenden Bekanntmachung eines Online-
Terminvergabesystems TEVIS konnen diese Vorgange vereinfacht und die



Mitarbeiter entlastet werden. In der Onlineterminvergabe werden nach
Auswahl des Anliegens die verfugbaren Zeitfenster angezeigt, welche zur
Auswahl bereitstehen. Der Burger erhalt Hinweise, welche Unterlagen
mitzubringen sind und bestatigt dies. Im Anschluss werden durch den
Burgen seine Daten eingegeben und er erhalt eine E-Mail mit allen
Informationen, welche bestatigt werden muss, damit der Termin
verbindlich ist.

Das Amt Klutzer Winkel hat das Programm bereits im
Einsatz: https://tevis-online.mvnet.de/kluetzerwinkel/?rs

ebenso die Hanse- und Universitatsstadt Rostock und das Amt Rostocker
Heide beabsichtigt die Einfuhrung der Onlineterminvergabe mit TEVIS.

Es konnen neben dem Einwohnermeldeamt weitere Abteilungen (insg. 10
Stuck) hinzugefugt werden, so konnen beispielsweise, das Steueramt, die
Wohngeldstelle, das Bauamt, das Ordnungsamt, das Gewerbeamt, die
Burgermeister (?) etc. einen eigenen Onlinekalender fithren. Alle
Vorgaben hinsichtlich Offnungs- sowie Abwesenheitszeiten und auch
Hinweise zu Besonderheiten konnen individuelle durch unser Amt
angepasst werden. Die Anzahl der Nutzer, welche intern auf das
Programm zugreift, ist nicht beschrankt, so dass alle Mitarbeiter diese
Funktionen uneingeschrankt nutzen konnen. Des Weiteren ist die
Anbindung an die VOIS-Plattform (Fachverfahren Einwohnermeldeamt,
mittelfristig auch Gewerbeamt) moglich, so dass vor allem im
Einwohnermeldeamt ein standiges Wechseln zwischen dem
Fachverfahren und dem Kalender entfallt.

Auswirkungen auf das Liegenschaftsamt:

keine

Beschlussvorschlag
Der Amtsausschuss des Amtes Carbak beschlief3t in seiner Sitzung am

19.05.2022 die Anschaffung der Online-Terminvergabe Software von der
Firma TEVIS uber den Rahmenvertrag des Zweckverband Elektronische
Verwaltung MV.

Der Amtsvorsteher und sein Stellvertreter wird zur Unterzeichnung des
Abrufscheines und eines entsprechenden Vertrages ermachtigt.

Finanzielle Auswirkungen
Im Haushalt des Amtes sind Mittel fiur diese Investitionsmalinahmen

nicht geplant. Eine Deckung ware jedoch moglich unter Nutzung der
Ansatze fur folgende MalBnahmen

Nr. 3 11404 7844000 (0112001) Fundregister 1.100,- Euro > die
Notwendigkeit zur Umsetzung in diesem Jahr ist nicht gegeben und kann
ins Folgejahr verschoben werden

Nr. 711404 7841000 (0112000) neue Softwarelizenzen 2.700,- Euro >
Pauschale

Nr. 8 11404 7857100 (0822400) neue Hardware 3.500,- Euro >
Pauschale



so dass 7.300 Euro fur die Einfuhrung eines Online Terminkalenders zur
Verfugung standen, von denen 6.026,64 Euro fur die Einfuhrung und
Lizenz benotigt werden.

Anlage/n

1 Rechenbeispiel_TEVIS (6ffentlich)
2 Abrufschein TEVIS (6ffentlich)
3 VOIS TEVIS Produktinformationen (6ffentlich)



Rechenbeispiel der Kosten einer Umstellung auf VOIS | TEVIS

Einwohner (Haupt- und Nebenwohnung) 8215
Lizenzkosten je Einwohner 0,16
Lizenzkosten Gesamt 1.314,40€
einmalig monatlich |jahrlich
Lizenzkosten Gesamt 1.314,40€| 1.314,40€
Wartung monatlich von Lizenzkosten 2,20% 28,92 £ 28,92 £
VOIS|TEVIS bis 10 Nutzer 725,00 €
Dienstleistungskosten fur Umstellung 3 Tage je
1.250,00 €| 3.750,00 €

Gesamt Netto 5.064,40 € 28,92 €] 725,00 €
Gesamt Brutto (19 % MwsSt.) 6.026,64 € 34,41 €| 862,75€

Summe
Nutzer VIOS|TEVIS
bis 10 725,00 €
bis 20 1.235,00 €
bis 40 2.286,00 €
bis 70 3.879,00 €




Klicken oder tippen Sie hier, um Text einzugeben. 0.’00.:::

ZWECKVERBAND ELEKTRONISCHE VERWALTUNG
IN MECKLENBURG-VORPOMMERN

Abrufschein Module

Auf der Grundlage des zwischen der HSH Soft- und Hardware Vertriebs GmbH und dem Zweckverband
Elektronische Verwaltung in Mecklenburg-Vorpommern geschlossen EVB-IT-Uberlassungsvertrages
zur Produktgruppe VOIS wird folgende Leistung beantragt/abgefordert:

1. Berechtigter Leistungsbezieher

Name der Verwaltung Amt Carbak

Anschrift der Behorde Moorweg 5, 18184 Broderstorf

Verantwortlicher Name  Frau Puffpaff-Ebert

Ansprechpartner Mail vergabestelle@amtcarbaek.de
Telefon 038204/718-15

2. Abgerufene Leistungen aus dem Vertrag

Lizenzkosten je Wartung und

Modul EW* Betreuung

[ ] voIS | MESO (Einwohnerwesen) 2,2%von 1,20 €
[ ] Upgrade 0,60 €
[ ] Neu 1,20 €

[ ] vols | GESO* (Gewerbe- und Erlaubniswesen) 2,2 % von 0,60 €
[ ] Upgrade 0,30 €
[ ] Neu 0,60 €

[ ] VoIS | KFZ (KFZ-Zulassung) 2,2 % von 0,40 €
[ ] Upgrade 0,20 €
[ ] Neu 0,40 €

|:| VOIS | FSW (Fiihrerscheinwesen) 2,2 % von 0,20 €
|:| Upgrade 0,10 €
[ ] Neu 0,20 €

[ ] voIs | GEKA (Gebiihrenkasse) 2,2%von 0,14 €
|:| Upgrade 0,07 €
[ ] Neu 0,14 €

[ ] vols | PAM (Parkausweise / -genehmigungen) 2,2%von 0,12 €
|:| Upgrade 0,06 €
[ ] Neu 0,12€

[ ] vois | BEV (Behérdl. Ermittlungsverfahren) 2,2%von 0,09 €
|:| Upgrade 0,045 €
[ ] Neu 0,09 €

[ ] vois | FB (Fundbiiro) 2,2 % von 0,06 €
|:| Upgrade 0,03 €
[ ] Neu 0,06 €

[ ] voIs | FIS (Fischereischein) 2,2%von 0,03 €
|:| Upgrade 0,015 €
[ ] Neu 0,03 €




6.

[ ] voIS | TEVIS (Terminverwaltung)
Lizenz

(siehe Preisliste eGo-MV)

3 Tage Einfiihrungsdienstleistungen

0,16 €

2,2% von 0,16 €

Modul

Lizenzkosten*

[ ] Upgrade

[ ] Neu

[ ] ONLINE | Wahlen (Online-Wahlvorgénge)

0,00 €
kundenspezifisch

1,2% des
Lizenzpreises

|:| archivo (Digitales Kommunalarchiv)
[ ] vorhanden
[] nicht vorhanden

0,00 €
kundenspezifisch

2,2% des
Lizenzpreises

*Als Einwohner werden alle Einwohner mit Haupt- und Nebenwohnsitz gemal dem bearbeiteten
Melderegister verstanden (aktive EW It. Konvertierungsprotokoll).
** Die Pflegepreise beziehen sich auf die Lizenzkosten ohne Rabattierung.

Kosten

Dienstleistungen / Sonstige Leistungen

|| iDGard (Komponente zur sicheren Kommunikation)

kundenspezifisch

[ ] Schnittstelle zum Kassenautomat

kundenspezifisch

eAkte
[ ] vorhanden
[ ] nicht vorhanden

Bei Konvertierung der
eAkte fallen Kosten i.H.
von 1.500,00 € an.

Dienstleistungskontingent
[ ] vorhanden
[ ] nicht vorhanden

€ berechnet.

Pro Kontingenttag
werden monatlich 80,00

Alle genannten Preise verstehen sich zzgl. der gesetzlich vorgeschriebenen Mehrwertsteuer.

3. Zeitpunkt des Leistungsabrufs und zeitlicher Ablauf

Daten Eingang:

Daten Ausgang:

Installation via Fernwartung:
Konfiguration vor Ort:
Geplante Schulungstage:

Klicken oder tippen Sie hier, um Text einzugeben.
Klicken oder tippen Sie hier, um Text einzugeben.

Klicken oder tippen Sie hier, um Text einzugeben.

Klicken oder tippen Sie hier, um Text einzugeben.

* Sollte die Inbetriebnahme des Moduls ,,VOIS | GESO“ seitens HSH bis zum Zeitpunkt der Installation
noch nicht umgesetzt sein, verschiebt sich die Bereitstellung des Moduls auf unbestimmte Zeit.

[Ort, Datum] [Unterschrift Auftraggeber]
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TEVIS

Serviceorientierung und Besucherfreundlichkeit gewinnen in den Kommunalverwaltungen
immer starker an Bedeutung.

Mit dem Programmsystem TEVIS kdnnen diese beiden Ziele ohne groféen Aufwand erreicht
werden.

Durch die systemische Unterstltzung kann mit 6konomischem Zeitmanagement das
Besucheraufkommen gesteuert, die Arbeitsablaufe verbessert und dadurch die
Personalkapazitat optimiert genutzt werden.

Durch eine kontinuierliche Planung werden zeitliche Engpasse und unndtige
Stresssituationen vermieden. Sowohl die Besucher als auch die Mitarbeiter erreichen eine
grofere Zufriedenheit.

TEVIS ist ein Besucherleitsystem, das aus vier Komponenten besteht:

1. TEVIS-Termin ist das eigentliche Termin-Management-System, das mit, aber auch
ohne Anbindung an ein spezielles Fachverfahren arbeitet/funktioniert.

2. TEVIS-Online ist die Online-Terminvergabe, welche in die Homepage der Behdrde/
des Amtes eingebunden, vom Birger fir die Vereinbarung von Terminen genutzt
wird.

3. TEVIS-Aufruf ist das Besucherleitsystem in der Behdrde zur Lenkung von Termin-
und Laufkunden und zum gesteuerten Aufruf von Besuchern durch den
Sachbearbeiter.

4. TEVIS-Statistik ist das Auswertungssystem, mit dem Sie basierend auf statistischen
Verfahren Offnungszeiten, Arbeitsablaufe und -Leistungen evaluieren kdnnen.

TEVIS ist so angelegt, dass das System sowohl in der gesamten Behdrde als auch in nur
einem Amt oder in mehreren Fachamtern eingesetzt werden kann. Die Einsatzplanung
richtet sich nach den jeweiligen Anforderungen und Winschen vor Ort. Kommunix sorgt
fur die jeweilige Konfigurierung.

Die einzelnen Komponenten sind fir jeden (Fach-) Bereich lhrer Behérde separat lauffahig,
kdnnen aber je nach Notwendigkeiten und Anwendungswiinschen gezielt miteinander
kombiniert werden.

Jedes Amt kann aufgrund des eigenen Bedarfs selbst entscheiden, welche Komponenten
sinnvoll sind und Erfolg und Entlastung in der taglichen Arbeit bringen.

Das System lasst sich einfach im aktuellen Einsatz auf neue Gegebenheiten anpassen bzw.
auf weitere Fachamter bzw. Abteilungen erweitern, ohne dass eine zusatzliche Installation
der Software erforderlich wird. Somit kénnen diesbezlglich der Arbeitsaufwand und die
Kosten in der Behdrde gering gehalten werden.

KOMMUNIX
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TEVIS-Termin

Planung durch Termingestaltung

Gerade der wenig planbare und daher auch unstrukturierte Publikumsbetrieb sorgt in der
Verwaltung oft flr viel zusatzliche und leider auch unnétige Arbeiten und flhrt zu
Unzufriedenheit sowohl auf der Besucher- als auch auf der Mitarbeiterseite.

In StolRzeiten geben sich |hre Besucher oft die Klinke in die Hand, und es bleibt wenig Zeit,
die gerade eben bearbeitete Akte wegzuhdngen. Nachbearbeitungen werden ganz auf
spater verschoben. Schon missen neue Datensatze aufgerufen werden, wobei auch die
Anliegen der Besucher variieren. War es gerade noch die Erstellung eines
Personalausweises, wiinscht der nachste Besucher beispielsweise ein aktuelles
Flhrungszeugnis. Alles sollte schnell, freundlich und reibungslos erfolgen. Da bleibt den
Mitarbeitern oft nicht einmal die Zeit fir eine dringend nétige Verschnaufpause.

Besucherfreundlichkeit heift fir die Leitungen des Amtes /der Verwaltung einfach: Keine
Wartezeiten flr die Besucher, und wenn nur ganz kurze, und folglich optisch nachweisbar:
keine vollen Flure.

Das sieht in der Realitat oft anders aus. Zur geschilderten Situation kommt noch hinzu,
dass der Gesprachsverlauf mit lhren Besuchern nicht immer kalkulierbar ist. Bei langen
Wartezeiten, bei unvollstandigen Unterlagen oder bei unerwartet negativen Auskiinften
kann die Stimmung der Besucher leicht umschlagen. Die Reaktionen sind gereizt, das
Gesprach wird unangenehm und die Situation kann manchmal sogar bedrohlich werden.
Fir manchen Mitarbeiter sind diese latenten Spannungen keineswegs
gesundheitsforderlich, vielmehr fihren diese Belastungen zu sich aufstauenden
Stresssituationen, die im schlimmsten Fall Angste ausldsen kdnnen und Ursache fiir
Gefiihle von Uberforderungen sind.

Eine effektive Planung und eine gute Vorbereitung dagegen bringen Sicherheit und
Entlastung. Eine Uber den Tag gleichmalRige und zwischen den Kollegen als gerecht
empfundene Arbeitsverteilung bringen Ruhe und Gelassenheit in den Arbeitsalltag. Ein
gutes und effektives Planungswerkzeug kann hier die Losung sein.

Leistungen und Unterstitzung durch TEVIS

Die Termin-Management-Komponente TEVIS liefert gute und effektive Planungswerkzeuge
und bietet Losungsmoglichkeiten fiir die Probleme am Arbeitsplatz. Mit TEVIS kdnnen Sie
die entsprechenden Arbeitsterminkalender aller Mitarbeiter verwalten und den jeweiligen
Arbeitstag strukturieren.

Entsprechend dem Anliegen des Besuchers, |hrer Einschatzung des Zeitansatzes fur die
Gesprachsdauer und fir die eventuell erforderliche Vor- und Nachbereitung des
zustandigen Sachbearbeiters wird ein Termin im System reserviert.
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Mittels einer Mitbringliste werden die Besucher Uber die bendtigten Unterlagen informiert,
die fur eine Sachbearbeitung zwingend vorgelegt werden mussen. Damit kann der
Besucher selbst gut vorbereitet und plnktlich zum Termin erscheinen.

Mit der Nutzung der Terminverwaltung TEVIS kann die Sachbearbeitung den
bevorstehenden Termin selbst optimal vorbereiten, weil die Vorbereitungszeit selbst in den
Termin eingeplant ist. Auch die Nachbereitungszeit ist Teil des Termins, so dass alle
notwenigen Arbeiten zusammenhangend erledigt werden. Spatere erneut anzusetzende
Einarbeitungszeiten flir noch nicht abgeschlossene Vorgange werden nicht mehr benétigt
und erlbrigen sich. Das fordert die Effektivitat und fihrt zu mehr Zufriedenheit sowohl bei
den Besuchern als auch bei den Mitarbeitern.

Es existiert eine bidirektionale Schnittstelle zum Exchange-Server. Auf diese Weise kdnnen
Termine aus TEVIS und Outlook miteinander synchronisiert werden. Sie kdnnen fir jede
Synchronisationsrichtung festlegen, ob lediglich die jeweils reservierten Zeiten oder auch
die Inhalte der Termine angezeigt werden sollen.

Funktionsweise von TEVIS

Unter Beachtung der eigenen nutzbaren Zeit der Mitarbeiter sucht das System
selbststdndig nach geeigneten freien Terminen. Auch Terminwiinsche der Besucher kdnnen
ohne viel Aufwand beriicksichtigt werden. Uberschneidungen werden bei der
automatischen Suche ausgeschlossen.

Bei der manuellen Termineingabe werden Uberschneidungen angezeigt und kénnen
folglich vermieden werden.

Bei Vorlage der notwendigen Daten kénnen den Besuchern Terminbestatigungen per
E-Mail, per SMS oder auch postalisch Gbermittelt werden. So erhalten die Besucher auch
ihre Termin-Kennung schriftlich.

Wie Besucher und Sachbearbeiter zusammenfinden daflir bietet TEVIS unterschiedliche
Losungen:

=  Raum-Nr. und Name des Sachbearbeiters stehen auf der Terminbestatigung und der
Besucher klopft an der richtigen Flurtir.

=  Zum Zeitpunkt des vereinbarten Termins wird auf einem Aufruf-Bildschirm im
Wartebereich oder auf dem Flur automatisch die Kennung des Termins angezeigt mit
der Aufforderung in das entsprechende Biiro zu kommen.

= Der Besucher meldet seine Ankunft an einem Anmelde-Terminal oder einem Info-Point
an. Dazu gibt er seine Termin-Kennung ein. Der Sachbearbeiter wird unmittelbar
informiert und ruft den Besucher per Mausklick Gber den Aufrufbildschirm im Warte-
bereich auf. Hat der Besucher seine Kennung vergessen, so kann er sich auch mit dem
Geburtsdatum anmelden.
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Termine kdnnen im System komfortabel gedndert, verschoben oder auch geldscht werden.
Eine umfassende Suchfunktion erleichtert die Arbeit, wenn die Besucher beispielsweise am
Telefon nur ungenaue Angaben zu ihrem Termin machen kdnnen.

Auch wiederkehrende Termine, Terminserien konnen erfasst werden.

Die personlichen Arbeitszeiten, die Daten fir Teamsitzungen, aber auch Pausenzeiten und
die Urlaubstage werden in TEVIS eingegeben und dadurch immer bertcksichtigt.

Unnitze Wartezeiten werden sowohl fir die Besucher als auch fir die Mitarbeiter
vermieden. Termine kdnnen so beidseitig von den Gesprachspartnern gut vorbereitet,
ohne Stress und unndétige Konflikte gemeistert werden. TEVIS erleichtert es den
Sachbearbeitern, ihre Ressourcen optimal einzuteilen und zu nutzen.

Arbeiten mit TEVIS Kalendern

Jeder Mitarbeiter hat seinen ,Einzel”-Kalender, der wiederum in Team-Kalendern
integriert ist. Die Nutzung von Gruppen-Kalendern ist ebenso méglich, so dass eine
Ubersicht und ein Wechseln zwischen den Kalendern - wenn benétigt - bequem méglich
ist. Die gleichzeitige Sicht von Kalendern ausgewahlter Mitarbeiter ist ebenfalls mdglich.
Feiertage oder ,besondere Tage” sind gekennzeichnet. Einzelne Termine kénnen in
verschiedenen Farben angezeigt werden.

Mit Hilfe der Erinnerungsfunktion kénnen Wiedervorlagen komfortabel bearbeitet werden.
Fallen Mitarbeiter kurzfristig aus, konnen die anstehenden Termine auf andere Mitarbeiter
oder auch andere Gruppen verteilt und in das System eingepflegt werden. Durch
sachdienliche Eintragungen im Termin selbst kdnnen sich die Kollegen gegenseitig fir
einen Vertretungsfall informieren. Dadurch ist der Besucherkontakt gut vorbereitet und
Reibungsverluste kénnen vermieden werden. Gegebenenfalls kann der Kunde kontaktiert
und der Termin nach Ricksprache auch verschoben werden. Die personliche
Telefonnummer oder eine E-Mail-Adresse sollten bei der Terminvergabe erfragt und im
System auch ohne Fachanbindung erfasst werden.

Gestaltung des Arbeitsablaufes mit TEVIS

TEVIS ist so konzipiert, dass nicht das Programm den Mitarbeitern ihren Arbeitsablauf
vorgibt. Vielmehr richtet sich TEVIS nach den Notwendigkeiten und Anforderungen der zu
erledigenden Vorgange und den Eingaben der Mitarbeiter und passt sich so lhrem
Fachbereich an.

Bei der Terminvergabe liefert TEVIS je nach Anliegen Zeitvorschlage, die durch die
Mitarbeiter entsprechend ihren Erfahrungen jeweils modifiziert werden kénnen.
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Damit ist die Hierarchie geklart: Erst der Chef, dann die Mitarbeiter, dann TEVIS.

Und TEVIS funktioniert. Gleiches gilt fir die Mitbringlisten. Entsprechend der Anliegen der
Besucher kénnen bei TEVIS Mitbringlisten ins System eingepflegt werden. Bei Bedarf
konnen diese durch Freitext individuell erweitert und dokumentiert werden.

Nutzliche Erfahrungen mit TEVIS

Mit der Vereinbarung von Terminen und mit der direkten Information der Besucher tritt
eine gewisse Verbindlichkeit auch fiir |hre Besucher selbst ein. Die Erfahrungen, die
andere Nutzer mit TEVIS schon gemacht haben, zeigen, dass sich bei den Besuchern eine
gewisse , Termintreue” einstellt.

Das Mitbringen aller geforderten Unterlagen wird selbstverstandlich und stellt in der Folge
kein Problem mehr dar.

Bei der gemeinsamen Bedienung von Besuchern, die einen Termin vereinbart haben, und
Besuchern ohne festen Termin fiihlen sich die Besucher mit Termin direkter und
zuvorkommender behandelt. Dadurch erkennen auch die anderen ,Laufkunden” die
Vorziuge von festgelegten Terminen. Dies flhrt erfreulicherweise zu Lerneffekten, die
keineswegs unbeabsichtigt sind. Die Zahl der nicht oder schlecht vorbereiteten
,Laufkunden” nimmt ab, was zu einer Optimierung der Arbeitsablaufe fuhrt.

Termintbernahme aus Fachverfahren und weitere Aussichten

Da eine Terminverwaltungssoftware selten alleine genutzt wird, sondern in den meisten
Fallen mit verschiedenen Fachverfahren kombiniert wird und diese nach allen
Moglichkeiten adaquat unterstitzen soll, wurden fur TEVIS einige Schnittstellen fur die
Ubernahme von Termindaten, aber auch fur die engere Interaktion der Verfahren, bereits
implementiert und befinden sich erfolgreich im Einsatz.

weitere
Fach-

verfahren

weitere
Fach-

Exchange
verfahren
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Ubernahme von Termindaten aus eigenen Fachverfahren

Uber die Schnittstelle zu den hauseigenen Produkten ADVIS und EINBURGERUNG lassen
sich die Produkte sinnvoll miteinander verbinden und in lhren Mdéglichkeiten erweitern, um
eine groBtmogliche Effektivitat bei der Anwendung zu unterstitzen.

In TEVIS besteht die Option, Personendaten in der Datenbank von ADVIS und
EINBURGERUNG zu suchen und diese Daten fiir einen Termin zu ibernehmen. Zudem
steht nach erfolgreicher Suche einer Person die Funktion zum Aufruf dieser in ADVIS und
EINBURGERUNG zur Auswahl, um die Personendaten dort im Anschluss zu bearbeiten
oder ggf. zu erganzen.

Aus der Sicht von ADVIS ergeben sich die folgenden Interaktionsmdglichkeiten mit TEVIS:
= Anzeige aller Termine einer PKZ in TEVIS (Dialog)

= Abfrage aller Termine einer PKZ aus ADVIS und EINBURGERUNG (Liste)

= Bearbeitung und Drucken einer Mitbringliste einer Person

= AnstolRen des Anlegens eines neuen Termins

= Seriendaten abrufen / setzen

Ubernahme von Termindaten aus verschiedenen EMA-Verfahren

Durch die EMA-Schnittstelle lassen sich Personendaten aus einer Reihe von EMA-
Verfahren in TEVIS einbinden. Diese kénnen in einer komfortablen Suchmaske in dem
entsprechenden Verfahren ermittelt werden und anschlieBend mit einem Termin verknupft
werden, so dass Personen nicht fir jedes Verfahren angelegt und gepflegt werden missen,
sondern in der Regel dort wo diese Daten erhoben werden.

Folgende Meldeverfahren werden dabei bisher unterstitzt:

= OK.EWO
= HSH MESO
= VOIS|MESO

= emeld21 von der ekom21
= Krzn-Ewo

= LaDIVA

KOMMUNIX
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Integration in VOIS

Zusatzlich ist der TEVIS-Client als verfahrenslbergreifende Anwendung in VOIS integriert.
Diese bietet folgende Vorteile:

= |ntuitive einheitliche Oberflache mit Wiedererkennungswert, einfach bedienbar
=  Verbesserte Barrierefreiheit (Tastaturbedienbarkeit, Kontrast)

= Parallelbetrieb Fachverfahren / Aufrufanzeige flir Termin- und Laufkunden

= Termine im Fachverfahren personenbezogen anlegen

* Termin im Kalender anlegen / Ubernahme ins Fachverfahren

= Direkte Anzeige der Termine zur Person im Fachverfahren

Ubernahme von Personendaten aus anderen Fachverfahren

Fir die Ubernahme von Personendaten aus externen Fachverfahren, als Datenquelle zur
Bestandssuche und Verknipfung mit Terminen, steht eine generische Schnittstelle in
TEVIS zur Verflgung.

Die Daten kédnnen aus dem Fremdverfahren als CSV-Datei nach vorgegebenem Schema
exportiert und an flr TEVIS erreichbarer Stelle abgelegt werden. Die Datei kann im
Anschluss importiert werden. Die Daten stehen so Programmweit zur Verflgung.
Voraussetzung ist allerdings, dass die Verfahrenshersteller mit Kommunix eine
Schnittstelle erstellen.

Abfrage und Integration bei der Terminsuche und -erstellung Giber Web Services

Eine weitere Schnittstelle flr externe Fachverfahren mittels Web Services stellt Methoden
flr das Abfragen und Suchen von Termindaten, als auch zur Interaktion mit dem TEVIS
Client bereit. Dem externen Verfahren stehen dabei, Uber die bereitgestellte SOAP-
Schnittstelle, die folgenden Funktionen zur Symbiose der Verfahren zur Verfliigung:

»  Offnen der Terminmaske im Client
= Springen zu einem bestimmten Termin im Client
=  Abholen von Terminlisten zu einer Person

= Suche nach Terminen in TEVIS

Die bisher umgesetzten Funktionen der Schnittstelle stellen bisher nur einen Teil der
geplanten Funktionalitat dar und sollen in Zukunft, in enger Kooperation mit den Kunden,
je nach Bedarf erweitert werden.

KOMMUNIX
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Synchronisation von Terminen mit Exchange

Fir das Anlegen, Erstellen und Andern von Terminen aus Outlook gibt es in TEVIS eine
bidirektionale Schnittstelle zu Exchange. Ist diese aktiviert und konfiguriert, kdnnen
Mitarbeiter z.B. von Unterwegs ihre Termine in Outlook anlegen oder andern. Die
jeweiligen Kalender der Mitarbeiter in Exchange werden dabei stets mit den Kalendern in
TEVIS synchronisiert. Anonymisierung der Daten aus Exchange bzw. aus TEVIS, sowie
Festlegung der Synchronisationsrichtung (volle Synchronisation, TEVIS nach Exchange,
Exchange nach TEVIS) stellen dabei lediglich einen Ausschnitt der Konfigurations-
moglichkeiten der Schnittstelle dar.

Hinweis

Die von uns eingesetzte Technologie, EWS fur Java, wurde vor funf Jahren von Microsoft
an die Open Source Community abgegeben. Seit dieser Zeit ist an dem Projekt von Seiten
der Ersteller/Verantwortlichen leider nicht weitergearbeitet worden. Die Technik ist somit
aus unserer Sicht nicht mehr einsetzbar bzw. nicht mehr kompatibel mit den neuen
Microsoft Updates.

Wir bilden zurzeit ein Team, welches alternative Technologie ermittelt und mit Hochdruck
umsetzen wird. Wir stellen Ihnen die Funktionalitdt moglichst schnell auf Basis einer
anderen Technologie erneut zur Verfliigung.

Aussichten

Auch wenn TEVIS bereits viele Méglichkeiten bietet Termindaten aus anderen Verfahren
zu integrieren und Funktionen zur Interaktion mit andern Verfahren bereitstellt, sind wir
stets bemUht weitere Schnittstellen zu schaffen sowie unsere bestehenden Schnittstellen
zu erweitern. Dies geschieht immer in enger Kooperation mit unseren Kunden, die oft auch
die Ideen zu Schnittstellen, aus ihrer Erfahrung bei der Anwendung und der dadurch
resultierenden Perspektive auf das Produktumfeld liefern.

Inzwischen ist auch eine elektronische Zutrittskontrolle, z.B. fiir verschlossene
Wartebereiche, implementiert. Uber einen Barcode auf dem Ticket bzw. auf der
Terminkennung wird geprift ob es sich um den aufgerufenen Termin bzw. um das
aufgerufene Ticket handelt. Das Ergebnis wird an ein Netzwerkrelais Ubergeben.

KOMMUNIX
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TEVIS-Online

Terminreservierung tiber die Homepage der Behorde

Wahrend mit TEVIS Termine durch personellen Kontakt vereinbart werden (z.B. beim
letzten Besuch, per Telefon, per E-Mail oder postalisch), so haben die Besucher mit
TEVIS-Online die Mdglichkeit, sich Termine fur unterschiedliche Anliegen Uber das
Internet zu reservieren. Das entsprechende System ist dann in die Homepage der Behérde
eingebunden.

Jedes Fachamt kann vergleichbar mit TEVIS die Struktur der angebotenen Termine
bezlglich ihrer Dauer, der Anzahl der Gespréachsteilnehmer und der erforderlichen
Unterlagen selbst festlegen. Die Reservierung in verschiedenen Sprachen wird derzeit
implementiert.

Folgende Ansichten flr den Birger kénnen im Voraus konfiguriert werden:
Anliegen Einfachauswahl
Bei der Einfachauswahl sollen die ,Weiter”-Buttons direkt zum Eintrag in den Kalender

leiten. Die maximale Anzahl der Anliegen ist in diesem Fall fir alle 1 und man kann auch
nur Termine fir ein Anliegen holen.

1 ) 3 4 5

.

Online-Terminanfrage

Personalausweis beantragen ®
Reiseausweisausweis beantragen ®

Fahrzeug anmelden @

£) ZURDICK

Online-Hilfe

Abb. 1 Einfachauswahl der Anliegen in TEVIS-Online
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Anliegen Mehrfachauswahl ohne Anzahl

Bei der Mehrfachauswahl ohne Anzahl sollen die ,Weiter”-Buttons direkt zum Eintrag in
den Kalender leiten. Die maximale Anzahl der Anliegen ist in diesem Fall fir alle 1, man

kann jedoch mehrere Anliegen auswahlen. Die Gesamtzeit sind die addierten Zeiten Uber
die gewahlten Anliegen.

Wenn es nicht moglich ist zwei Anliegen im selben Kalender einzutragen, wird die
Moglichkeit, die anderen Anliegen auszuwahlen, nicht gegeben.

Z.B. ware es nicht mdglich einen Personalausweis zu beantragen und beim gleichen
Sachbearbeiter das Fahrzeug anzumelden. Wird Personalausweis ausgewahlt, muss
~Fahrzeug anmelden” deaktiviert werden.

Dieses Verhalten ist bei allen Mehrfachauswahldialogen fir die Anliegen gewlinscht.
AuBerdem soll, bei beiden Mehrfachauswahlvarianten, die Moéglichkeit bestehen
einzustellen dass, fur jeden Kalender separat, die Maximaldauer fir einen kumulierten
Termin gesetzt werden kann. Wird diese Dauer Uberschritten muss eine Warnung
ausgegeben werden.

Online-Terminanfrage

Personalausweis beantragen @
Reiseausweisausweis beantragen ®
Fahrzeug anmelden ®

) ZURDCK WEITER G

Online-Hilfe

Abb. 2 Mehrfachauswahl der Anliegen in TEVIS-Online
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1 @ 3 4 5

r.

Online-Terminanfrage

Personalausweis beantragen ® 0 @

Fir die Beantragung eines Personalausweis bendtigen
Sie ein aktuelles biometrisches Passfoto.

Sollten Sie nicht im Besitz lhres alten Ausweises oder
eines Reisepasses sein, so wird lhre Geburtsurkunde
benétigt.

Kosten, bei Neuerteilung 32€, bei Verlangerung 24€

Reiseausweisausweis beantragen @ 1 @
Fahrzeug anmelden ® 3 @

) ZURUCK WEITER C—)

Online-Hilfe

Abb. 3 Mehrfachauswahl der Anliegen in TEVIS-Online mit Informationen zum Termin und einer Mitbringliste

TEVIS-Online berlcksichtigt die voraussichtliche Dauer, sowie die Anzahl der Personen
zum Termin. Uber die Mehrfachauswahl der Anliegen, kann der Biirger bequem die Anzahl
der gewlinschten Termine festlegen. Informationen zum Termin sind frei konfigurierbar, so
kdnnen beispielsweise mitzubringende Unterlage hinterlegt werden.
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Neben den frihest moglichen Terminen, zeigt TEVIS-Online den Blrger auch nochmal die

getroffene Auswahl an mit der voraussichtlichen Gesamtdauer.

Die Einbindung verschiedener Standorte und AufRenstellen ist Uber die Konfiguration

realisierbar. Alternativ kann der passende Termin auch manuell im Kalender ausgewahlt

werden. Um Konflikte zu vermeiden unterscheidet TEVIS-Online geblockte

(z.B. Offnungszeiten der Behérde und/oder gesperrte Zeiten fiir eventuelle
Nachbearbeitung durch das Fachamt) und bereits belegte Zeiten (Termin bereits
vergeben). Alle anderen kdnnen von Besuchern frei ausgewahlt werden.

Online-Terminanfrage
Thr Termin: Freitag, 28.10.2016, 09:00 Uhr - 09:30 Uhr  Ihre Auwahl entspricht:
5 Anliegen

Bitte wahlen Sie den gewinschten Standort fir die Dienstleistung | mit einer Gesamtdauer
von 65 Minuten

Standort 1 (frithster Termin: Mi. 26.11., 8.30 Uhr)

i auf einen freien Bereich im Kalender.
Standort 2 (frihster Termin: Fr. 28.11., 8.30 Uhr)

Standort 3 (frihster Termin: Fr. 28.11., 14.00 Uhr) =
Standort 4 (frihster Termin: Do. 27.11_, 14.30 Uhr)

Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag

4. Oktobe 25 Oktober &. Oktober 27. Oktobe 28. Oktober

Legende

Ausgewshlte Zeit Belegte Zeit Geblockte Zeit

<) ZURDCK WEITER G

Online-Hilfe

Abb. 4 Kalenderansicht der Onlineterminvergabe, optional auch eine Listenansicht der noch freien Termine moglich
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Die ,beantragten” Termine kdnnen dann entweder automatisiert oder nach Sichtung und
Entscheidung durch die Mitarbeiter in die jeweiligen Kalender eingetragen werden. Alle
vereinbarten Termine stehen in einem Kalender.

TEVIS-Online kann automatisiert Terminerinnerungen N/Tage/Stunden vor Terminbeginn
an den Kunden per E-Mail bzw. per SMS versenden. Selbstverstandlich werden die Blrger
auch bei einer Terminanderung automatisiert benachrichtigt. Die online Loschung der
bereits reservierten Termine wird derzeit implementiert.

Alle Funktionen, wie sie fur TEVIS selbst formuliert wurden, stehen dann auch hier zur
Verfligung. Die Festlegung und Bestatigung der Termine mit ihrer Terminkennung und der
mitzubringenden Unterlagen erfolgt automatisiert per E-Mail. Kommunix unterstutzt Sie je
nach Bedarf bei der Implementierung. Selbstverstandlich kdénnen TEVIS-Online Termine
auch von den Mitarbeitern der Behorde selbst eingetragen, geldscht oder bearbeitet
werden. Dies kann z.B. auch an einem Info-Arbeitsplatz ohne eigene TEVIS Installation
erfolgen und wird entsprechend dokumentiert.
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TEVIS-Aufruf

Die Anwendung TEVIS-Aufruf kann den gesamten Publikumsverkehr in der Behoérde leiten.

TEVIS-Aufruf ist als eigenstandige Anwendung flr die Regelung des Besucheraufkommens
ohne festen Termin nutzbar. In Verbindung mit TEVIS werden auch die Besucher mit
vereinbartem Termin in das System integriert. Das System ist flexibel.

Uberall, wo Besucher bisher warten mussen, kann der gesamte Publikumsverkehr einer
oder mehrerer Behdrden optimal geleitet werden.

Das System sorgt so dafir, dass die Besucher
= zum richtigen Zeitpunkt am richtigen Ort erscheinen,

= in der richtigen Reihenfolge bedient werden, namlich entsprechend der vereinbarten
Terminierung oder entsprechend der Folge ihres Eintreffens,

= gut informiert die notwendigen Unterlagen mitbringen.

AufRerdem sorgt das System daflir, dass die Sachbearbeiter

» den Uberblick Uber den Wartebereich haben,

= entscheiden konnen, wann der nachste Besucher erscheint,
= vorbereitet und ruhig den Kunden bedienen kénnen

= sich geregelte Zeit fur eine anstehende Nachbearbeitung nehmen kdnnen.
Die Anmeldung des Blrgers

Die Eingaben des Besuchers erfolgen Uber einen Touch-Screen-Bildschirm (mit
Sicherheitsglas-abdeckung).

Abb. 5 Das Modell MITRA als Wandgerat Abb. 6 Das Modell ISIS ist ein Anmelde-Terminal
mit Touchscreen und Wartemarken-Drucker als Standgerat mit Touchscreen und Tastatur.
ist auch mit Standfufd erhaltlich.
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I

Abb. 7. Das Modell VANA als Standgerat ist

Abb. 8 Das Modell MITRIX als Wandgerat

erhaltlich in mehreren Farben. Wahlbar mit oder mit vier Knopfen fur die Wartemarken-Ausgabe.

ohne QR-Code-Scanner.

Die auf dem Touch-Screen vom Blrger wahlbaren Buttons sind frei konfigurierbar und

bieten eine weiterfUhrende Menistruktur.

Je nach Klientel kann zunachst eine Sprachauswahl erfolgen.

Bitte wahlen Sie lhre Sprache.
Please select your language.

e

Deutsch Frangais
§C
Tirkce Pycckum a3bik Polski

L -

Abb. 9 Sprachauswahl am Anmeldeterminal
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Es lassen sich je nach angeschlossenem Fachbereich die entsprechenden Anliegen,
Lebenslagen anzeigen. Die Auswahl eines Anliegens fihrt den Besucher sicher in den
richtigen Wartebereich bzw. in das Fachamt.

Bitte wahlen Sie ein Amt

\ Birgeramt \ Auslanderbehorde

\ KFZ-Behorde \ Ordnungsamt

\ Standesamt \ Einburgerungsbehorde
\ 7 Gewerbe-/Veterinaramt | \ Fundbiiro

Abb. 10 Auswahl des Fachamts

Was ist lhr Anliegen?

\ Allgemeine Aufenthaltsangelegenheiten J

\ Asylangelegenheiten

\ Verlassenserlaubnis

\ Duldung

\ Verpflichtungserklarung

Abb. 11 Auswahl der Anliegen

Die komfortable Menlbaumstruktur der Anzeige ermdoglicht zusatzlich auch das Anzeigen
einer Auflistung der geforderten Unterlagen. Weiterhin kann tGber die zu entrichtenden
Gebuhren vor Ausdruck einer Wartemarke informiert werden.

Es kann ein einziges Multi-Ticket fir mehrere unterschiedliche Anliegen bzw. Wartekreise
gedruckt werden. Die Anzahl der wartenden Personen kann angezeigt werden.
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Anhand der Informationen kann der Besucher selbst entscheiden
= 0b er eine Wartemarke ziehen und warten méchte,
= oberzueinem ,besseren” Zeitpunkt wieder kommen méchte oder

= ob er doch lieber flr einen spateren Zeitpunkt einen festen Termin ohne Wartezeit
vereinbaren moéchte.

Denn in jedem Fall gilt, dass der terminierte Besucher ,bevorzugt” behandelt wird. Fur

den Besucher, der sich fir das Warten entscheidet, wird eine Wartemarke gedruckt. Mit
Hilfe eines einfach zu bedienenden Ticketeditors kann das Layout des Tickets von |hnen
selbst gestaltet bzw. schnell verandert werden. Mehrsprachigkeit ist so einfach moglich.

Der Druck des Tickets an einem personell besetzten Informationsschalter mit Auswahl des
Anliegens und evtl. Zuweisung an eine bestimmte Warteschlange ist ebenso moglich.
Alternativ kann der Druck des Tickets auch Uber einen Wartemarkendrucker mit einem
Knopf, verbaut in einem ansprechenden Edelstahlgehause, erfolgen.

Uber mogliche Druckerprobleme wie Papierstau oder Papierende erhalten Mitarbeiter eine
entsprechende Warnung.

Uber eine Webanzeige, die (iber eine QR-Code (iber das Smartphone abgerufen werden
kann und auch auf der Homepage der Behdrde implementiert sein kann, kann der
Besucher aktuell die Wartesituation erfahren. So kann der Wartende auch tber seinen
Aufruf informiert werden.

Von nicht zu unterschatzender Bedeutung ist, dass die Besucher ruhig und gut vorbereitet
mit den erforderlichen Unterlagen erscheinen.

Bei einem integriertem Einsatz von TEVIS-Aufruf und TEVIS-Termin sollte sich auch der
terminierte Besucher anmelden.

Willkommen im Fachdienst fur Aufenthaltsrecht und Integration.

Haben Sie bereits einen Termin?

‘i

Abb. 12 Frage nach Terminvereinbarung

Nein
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SOFTWARE, SYSTEME & BERATUNG VOIS|TEVIS - Blirger-/Besucherleitsystem Seite 18 von 35



Bitte geben Sie die Nummer ein, die Sie
zusammen mit lhrem Termin erhalten haben.

7 8
4 S
1 2

O |lwlo |©

0

Abb. 13 Eingabe der Terminkennung

Weiter )

Optional kann z.B. nach dem Geburtsdatum gesucht werden, fir den Fall, dass der
Besucher die Kennung nicht zur Hand hat. Dazu missen natdrlich die entsprechenden
Daten z.B. bei der Terminvereinbarung erfasst sein.

In der Praxis hat sich gezeigt, dass es fur die Orientierung durchaus sinnvoll sein kann,
auch flr die terminierten Besucher eine Wartemarke auszudrucken.

Bei erfolgreicher Anmeldung wird der Blirger begriit und gebeten, im (definierbaren)
Wartebereich Platz zu nehmen.

Aufruf des Besuchers durch den Sachbearbeiter

Die Anzeige der Warteliste gibt dem Sachbearbeiter an seinem Arbeitsplatz stets Auskunft
Uber die Besucherfrequenz im Wartebereich. Die Warteliste gibt exakte Auskunft Gber die
Reihenfolge der gezogenen Wartemarken.

Zwingend ist, dass (nur) der Sachbearbeiter den Besucher aufrufen kann und muss. Die
Entscheidung Uber den Zeitpunkt liegt beim Sachbearbeiter und wird keineswegs durch
andere Faktoren festgelegt (z.B. Zeitpunkt, wenn der vorhergehende Besucher das Biro
verlasst). Durch die Information Uber Wartezeiten der Besucher liegt es im Ermessen der
Sachbearbeiter, den Aufruf zu tatigen. Dieses Verfahren regelt einen angemessenen
Umgang zwischen den notwenigen Arbeiten des Sachbearbeiters und den zumutbaren
Wartezeiten beim Besucher.
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Mit dem Schnellaufruf kann der Sachbearbeiter seine Aufrufe regeln:

o

angemeldet als: Administrator, Paul (BHKZ: 047500) an Arbeitsplatz: Schalter 7
Abmelden Passwort dndem Hilfe Info i)

2 Laufkunde(n) (Tickets) (Wartezeit 00:02 (Std:Min))
0 Terminkunde(n) (Wartezeit 00:00 (Std:Min))
0 personliche Tickets
.. Wartegruppen Information Sonstiges
nachsten Kunden aufrufen
Wartegruppe Tickets aktv A
BA 1 aufrufen
ABH 0
KFZ 0
0A 0
SA 0 ]
Persinliche Tickets:
£B 0
GEWERBE 0
Weiterleiten an: “
FLIND n ] A

Abb. 14 Ansicht Schnellaufruf

Der Sachbearbeiter ruft hiermit die Besucher ,blind” als Nachsten auf. Er kann selbst nicht
bestimmen, welcher Besucher genau als ndchster aufgerufen wird, er sieht lediglich, wenn
er mehrere Wartebereiche bedient, aus welchem der Bereiche der Besucher kommt. So ist
eine Vorzugsbehandlung von bestimmten Besuchern ausgeschlossen.

Beim integrierten Betrieb von TEVIS-Termin und TEVIS-Aufruf werden die Terminkunden
je nach Anmeldung automatisch in die Warteliste integriert und zeitnah aufgerufen. Der
Sachbearbeiter kann erkennen, ob der ndchste Besucher ein Laufkunde oder ein
Terminkunde ist.

Geht der Besucher wahrend des Termins z.B. zum Bezahlen so kann der Sachbearbeiter
diesen Besucher spater erneut aufrufen. Der Besucher muss kein weiteres Ticket ziehen,
es entsteht dadurch subjektiv empfunden keine zusatzliche Wartezeit.
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Falls ein Besucher mit einem ,falschen” Anliegen bei einem ,falschen” Sachbearbeiter
ankommt, kann eine kollegiale Weiterleitung erfolgen. Notwenige Zusatzinformationen
kénnen Uber das System geliefert werden.

Wartegruppe(n):
[BA, ABH, KFZ, OA, SA, EB, GEWERBE, v

A

Administrator Paul

%

=

Wartelste | pers. Parklate

N |Warte |mfo

jco1z2 1 ‘Sprache: Deutsch
10:03 gewahles Aniegen.
Verpfichtung

|

257 BA Sprache: Deutsch
10:08 gewahtes Aniegen:
Ummeidung

©

S|

Abb. 15 Terminkalender und Ticketliste (Laufkunden)

Anton Passangelegenheten

Donnerstag, der 05.05.2011 PKZ:T29 Angemeldet:

Abb. 16 Aufruf der Besucher per Mausklick

Setzen Sie TEVIS-Termin und TEVIS-Aufruf gemeinsam ein, so steht lhnen die
Aufrufmoglichkeit im Arbeitskalender zur Verfligung. Sie erhalten einen Hinweis tUber das
Eintreffen des Terminkunden im Wartebereich, so dass der ,friihzeitige” Besucher bei
freien Kapazitaten friher aufgerufen werden kann und nicht unndtig warten muss.

Hat sich der terminierte Besucher bei seinem Eintreffen nicht als anwesend registriert , so
erscheint er durch die Terminkennung automatisiert exakt zum vereinbarten Zeitpunkt auf
der Aufrufliste des Sachbearbeiters.

Auch fur den wartenden Laufkunden sehen Sie das ausgewahlte Anliegen. Hiermit kdnnen
Sie bei Bedarf die Aufruf-Reihenfolge andern, wenn z.B. das Anliegen des Ubernachsten
Kunden schnell erledigt ist, wahrend die Bearbeitung des nachsten Kunden langer dauert.
Auch bei Nutzung des anonymen Schnellaufrufs kann durch Konfiguration einer
Prioritdtenschaltung zum bevorzugten Aufruf flr bestimmte Wartekreise die Wartezeit fir
Kurzangelegenheiten (z.B. KFZ-Stilllegung) moglichst gering gehalten werden.

Bei entsprechender Information haben die meisten Verstandnis flr diese
~Ungerechtigkeit”.
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Bearbeitung des Termins

Betritt der Besucher das Bliro, wird der Termin ,in Bearbeitung” gesetzt und die Anzeige
auf dem Aufrufbildschirm im Wartebereich erlischt.

Weitere Méglichkeiten zur Spezifizierung des Termins stehen im System zur Verfiigung. So
auch z.B. die Erfassung, dass ein avisierter Besucher nicht erschienen ist.

Dies erleichtert die qualifizierte statistische Auswertung der Arbeitsbelastung in der
Behorde. Ebenso kénnen Sie das Vorgehen der Besucher auf diese Weise gut analysieren.

Auch das Verhalten einzelner Besucher wie Plnktlichkeit und Termintreue kdnnen Sie
dadurch exakt belegen.

Anzeigebildschirm flr die Besucher

Das Design der Anzeigebildschirme in den Wartebereichen ist frei gestaltbar.

Es sind auch zusatzliche Inhalte mdglich

Ticket/Termin Zu Aussagekrdftige

Wegbeschreibungen

002 Raum 1.01 =

Termin 2208 Raum 1.03

2003 Schalter 4 =
Termin 1208 Raum 2.01 8 | N
2002 Schalter 3 }\K
2001 Schalter 5 #J/j\ b

u N
060006

Abb. 17 Anzeige der Lauf und Terminkunden am Aufrufbildschirm

Besucher mit festem Termin kénnen statt mit der Kennung mit ihrem Nachnamen
aufgerufen werden. Das empfindet der Kunden aus Erfahrung oft als angenehmer.

Ein zusatzlicher Newsticker ist auf dem Bildschirm integrierbar. Nachrichten aus der
Verwaltung aber auch Werbeanzeigen kénnen eingeblendet werden. Piktogramme,
Symbolen und kleinere Skizzen, wie z.B. Wegbeschreibungen kénnen eingearbeitet und
angezeigt werden. Eine Liste der bereits aufgerufenen Nummern kann angezeigt werden
mit einem Hinweis, was der verspatete Besucher tun soll. So vermeiden Sie zeitraubende
Nachfragen.

Die Anzahl der Bildschirme, ihre Gestaltung und die Entscheidung Gber die Auswahl der
dargestellten Inhalte erfolgt in der Behdrde. Als Aufruf-Bildschirm eignet sich bspw. ein
handelsiblicher LCD-TV Full HD in der GrofRe von 42” (107 cm diagonal).

Dieses Gerat wird von einem lufterlosen Mini- oder Industrie-PC angesteuert, der seine
Daten vom zentralen Termin-Server erhalt.
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TEVIS
Einfache Konfiguration

Samtliche Einstellungen erfolgen Uber die graphische Oberflache.

TS T (|

Administration aller Organisationsgruppen Organisationsgruppe: Burgeramt Administration bearbeiten||dschen
Organisationsgruppe: Biirgeramt Sachbarbeitung
Organisationsgruppe: Gesundheitsamt Administration
Organisationsgruppe: Gesundheitsamt Sachbearbeitung

Birgeramt Administration
Biirgeramt Sachbarbeitung
Gesundheitsamt Administration
Gesundheitsamt Sachbearbeitung
Jobcenter Administration
Jobcenter Sachbearbeitung
KFZ-Zulassung

bearbeiten |0schen
bearbeiten l16schen
bearbeiten|l6schen
bearbeiten|l6schen
bearbeiten||6schen
bearbeiten||6schen

Gruppe: KFZ bearbeiten |6schen

Team: KFZ-Zulassung
Wartebereich: KFZ

Abb. 18 Organisationsgruppenverwaltung

Die unterschiedlichen Fachamter lassen sich einfach und bequem durch entsprechende
Organisationsgruppen darstellen und verwalten. Neue Mitarbeiter kénnen der
entsprechenden Organisationsgruppe hinzugefiigt werden und erhalten damit alle Attribute
dieser Gruppe (Berechtigungen, Wartebereiche, etc.). Wechselt ein Mitarbeiter in einen
anderen Bereich oder in ein anderes Fachamt, so reicht es aus, den Mitarbeiter der
entsprechenden Organisationsgruppe zu-zuordnen.

Anforderung von notwendigen Unterlagen

Jedem Termin-Anliegen konnen individuelle Mitbringlisten zugeordnet werden. Diese und
weitere Informationen kdnnen dem Blirger dann bei der Reservierung eines Online-
Termins angezeigt bzw. per E-Mail zugesandt werden. Sollten Termine auch telefonisch
(z.B. Uber einen Info-Point, ein Service-Center, direkt im Fachamt, etc.) vereinbart
werden, so besteht alternativ auch die Mdglichkeit, dem Besucher diese Information per
Brief mitzuteilen.

ST TR— | | -

1 biometrisches Passfoto

alten Heimal- Reisepass

Fahrzeugbrief

Geburtsurkunde

giiltigen Heimatpass

giiltigen Personalausweis

Unbedenklichkeitsbescheinigung

Versicherungsbestatigung

volistandig ausgefiliten und unterschriebenen Antrag aus Erteilung/Verlangerung des AT

Abb. 17 Unterlagenkonfiguration fur die Mitbringlisten

loschen
loschen

loschen

léschen

léschen
laschen
loschen
loschen
léschen

bearbeiten

roeiten

bearbeiten

bearbeiten
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Meni-Gestaltung

Entscheidend flr eine optimale Besuchersteuerung ist eine schlaue und intuitive Anzeige
am Anmeldebildschirm. Auch hierbei ist Flexibilitat gefragt, weil Anderungen und
Anpassungen haufig erforderlich sind..

Oftmals stellt sich schon nach kurzer Nutzungsdauer heraus, dass die Besucher nicht in
den Handlungs- und Kommunikationsstrukturen der Verwaltung ,ticken”. Dadurch
entstehen Un- und Missverstandnisse, die zu fatalen Folgen fihren kdnnen. Das Ziehen
einer falschen Wartemarke ist noch das geringste Problem, wenn allerdings dadurch
Sachbearbeiter ,blockiert” werden, hat das schon weitergehende Folgen.

Mit Hilfe des grafischen Bearbeitungsprogrammes kénnen die Anzeigeinhalte fir die
Besucher am Anmeldeterminal frei gestaltet werden. Die Benutzung Uber die grafische
Oberflache ist einfach und intuitiv. Auch das Anlegen mehrerer Menlibaume kann die
Anliegen der Besucher und die Zuweisung zu unterschiedlichen Fachamtern verdeutlichen
und visualisieren.

So kann fir jedes Anmeldeterminal und/oder jedes Fachamt eine andere Menustruktur
genutzt werden. Der Wechsel zu einem anderen Menu bleibt jederzeit moglich. Da alle
Veranderungen bzw. Erweiterungen an den Menustrukturen in Eigenleistung vorgenommen
werden kénnen, entstehen fiur die Erstellung und Pflege der Menls keinerlei Zusatzkosten.

J/ Sprache
Bitte wahl... | r
Deutsch [ termin
English & Haben Sie ..
Francais D Nein b
Turkce ‘ Ja > > .
=|. ‘ £ Be(‘ngabe éAnliegen
| Bitte gebe 1 Verpfichtu & :
- a( Aligemeine .. [» - hint
Weiter "3
| Asylangeleg & Vielen Dan
= ~ ‘ Was ist |h ~
> gefunden_ja \» gefunden_nein » s
Vielen Dan Die Eingab.

Nein »
Ja >

~

o

Abb. 19 Ansicht Menltbaumeditor

Die neu erstellten Menis kénnen, bevor sie zur Nutzung fir das Anmeldeterminal
freigeschaltet werden, auf einem lokalen Rechner simuliert und geprift werden.

Welche Bilder, Farben, Schriftarten usw. auf dem Anmeldeterminal genutzt werden sollen,
wird durch Auswahl einer der drei vordefinierten Stile festgelegt. Allerdings kann
durchaus auch ein neuer Stil, der sich durch eigene Gestaltungselementen auszeichnet,
definiert werden.
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TEVIS
Rechte- und Rollenkonzept

TEVIS bietet ein differenziertes Berechtigungskonzept, mit dem sich Rechte sehr detailliert
und feingranular einzelnen organisatorischen Einheiten zuweisen lassen. Die
augenscheinliche Komplexitat des Berechtigungssystems in TEVIS ist daher der enormen
Flexibilitat und Beschreibungsfahigkeit komplexer Strukturen geschuldet. Durch die
Zusammenfassung von Elementen in Organisationseinheiten, welche wiederum
Organisationseinheiten beinhalten kdnnen, lassen sich komplexe Hierarchien abbilden, an
denen sich unterschiedliche Rechte vergeben lassen.

Abbildung der Organisationsstruktur

Um Rechte zuweisen zu kdnnen muss klar sein woran und welche Rechte verteilt werden
sollen. Um diese Berechtigungseinheiten, -gruppen und -hierarchien zu modellieren stehen
in TEVIS Grundeinheiten wie Mitarbeiter und Gruppen auf der organisationsinternen Sicht
sowie Wartegruppen auf der organisationsexternen Sicht zur Verfligung. Fir das Erstellen
komplexerer Strukturen aus diesen Grundelementen werden Teams sowie die flexiblen
Organisationsgruppen eingesetzt.

Organisationsgruppe Organisationsgruppe

Aggregationseinheiten

Laufkundensteuerungs- Wartegrupp
einheiten -

Organisatorische . .
Grundeinheiten Mitarbeiter

Abb. 21 Organisatorische Einheiten in TEVIS
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Mitarbeiter und Gruppen

Mitarbeiter und Gruppen stellen im Berechtigungskonzept von TEVIS die kleinste Einheit
dar. Aus ihnen kénnen durch Gruppierung und Vererbung in Organisationsgruppen
komplexe Berechtigungshierarchien abgebildet werden. Mitarbeiter und Gruppen stellen
dabei die organisatorischen Grundeinheiten dar, die jeweils eigene Kalender fir Termine
implizieren.

Ein Mitarbeiter stellt dabei entweder die Projektion der Daten einer realen Person dar oder
kann als sog. technischer Benutzer fir bestimmte Verfahren oder Gerate erstellt werden,
um Zugang zu bestimmten Funktionalitaten, wie Zugriff auf SOAP-Funktionen, zu
gewahrleisten. Dem Mitarbeiter kdnnen direkt Rechte zugewiesen werden (s.u.).

Eine Gruppe in TEVIS dient dazu lose Zusammenhange von Mitarbeitern abzubilden. Im
Gegensatz zu Teams, welche eine Zusammenfassung mehrerer Mitarbeiter mit ihren
separaten Kalendern darstellen, haben Gruppen einen einzigen gemeinsamen
Gruppenkalender, der allen Mitarbeitern mit entsprechendem Recht zur Verflgung steht
und in dem gearbeitet wird. Gruppen besitzen eine zeitlich abhangige und konfigurierbare
Kapazitat, die den parallel bearbeitbaren Terminen entspricht, ohne mitarbeiterbezogene
Assoziationen zu bendtigen. Gruppen eigenen sich deshalb vor allem fir hochdynamische
Organisationseinheiten mit erhdhter Fluktuation.

Teams

Zur Zusammenfassung von Mitarbeitern und dem kollaborativen Bearbeiten von Terminen
kdnnen Mitarbeiter Teams zugeordnet werden.

Teams stellen eine Sammlung von Mitarbeitern dar, in der allerdings im Gegensatz zu
Gruppen jeder seinen eigenen Kalender besitzt. Teams dienen weniger der hierarchischen
Abbildung als der kombinierten Ansicht der Kalender. Rechte wie Sichtbarkeit oder der
Bearbeitung von Terminen in Kalendern anderer Benutzer kdnnen separat festgelegt
werden.

Wartegruppen

Wartegruppen gehdéren nicht zu den organisatorischen Einheiten, sondern dienen dazu
Laufkundschaft zu gruppieren und zu leiten. Wartegruppen entsprechen je nach
Konfiguration am ehesten dem klassischen Konzept der Warteschlange. Wartegruppen
kdnnen wiederum bestimmte Anliegen beinhalten oder diese selbst abbilden.

Laufkunden, d.h. Spontankunden ohne Termin, bekommen ein Ticket, welches zu einer
bestimmten Wartegruppe gehdrt. Damit Mitarbeiter oder Gruppen diese Tickets sehen und
bearbeiten konnen, werden Rechte an der Wartegruppe benétigt.
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Organisationsgruppen

Organisationsgruppen sind das zentrale Element zur Projektion komplexerer Hierarchien
und organisatorischen Einheiten. Die im Unternehmen bzw. in der Behdrde identifizierten
Einheiten kdnnen mit Hilfe der Organisationsgruppen prazise erfasst werden.

Zu Organisationsgruppen lassen sich einzelne Einheiten wie Mitarbeiter und Gruppen, als
auch Aggregationseinheiten wie Teams hinzufligen. Zur Abbildung der Arbeitsablaufe fir
Laufkunden ist es ebenso mdglich Wartegruppen in Organisationsgruppen
zusammenzufassen.

Dadurch, dass Organisationsgruppen wiederum andere Organisationsgruppen beinhalten

konnen, lassen sich vielschichtige Gruppenhierarchien und Teilgruppenhierarchien
muUhelos nachbilden.

Rechte und Rollen

Mitarbeitern

Teams

Organisationsgruppen

Wartegruppen

Zeitplanen

Konfiguration

Web-Anfragen

Abb. 22 Verschiedene Rechtearten

Rechte, die einem Mitarbeiter zugewiesen werden konnen, beziehen sich auf eine
bestimmte Organisationseinheit, wie bspw. Teams oder Wartegruppen. Je nachdem auf
welche Organisationseinheit sich dieses Recht bezieht, unterscheidet sich die mogliche
Auspragung des Rechts, das vergeben werden kann.

Rechte kdnnen einerseits grob in Datenrechte und Konfigurationsrechte unterteilt werden,
wobei Datenrechte horizontale Einschrankungen auf die Datenhoheit darstellen. Das heifst
es kann nur ein Teil des Datenbestandes eines bestimmten Bereichs administriert werden,
wogegen sich Konfigurationsrechte auf komplette Datenbereiche (z.B. das Erstellen von
Statistiken), beschranken die Datenhoheit also vertikal, in der Konfiguration beziehen.

KOMMUNIX

SOFTWARE, SYSTEME & BERATUNG VOIS|TEVIS - Blirger-/Besucherleitsystem Seite 27 von 35



Rechte

In TEVIS lassen sich Rechte sehr feingranular festlegen, um einerseits Endbenutzern die
Moglichkeiten der Administration bestimmter Bereiche zu ermdglichen, andererseits auch
die Sichtbarkeit zu steuern um die Ubersichtlichkeit im Betrieb zu gewahrleisten. Im
Berechtigungskonzept von TEVIS wird dabei zwischen expliziten Rechten, die direkt an den
Benutzer oder die Rolle vergeben werden, sowie impliziten Rechten, die durch die
Zugehorigkeit zu Funktionseinheiten gewahrt werden, unterschieden.

Explizite Rechte

Mitarbeiterrechte kdnnen Rechte an sich selbst oder anderen Mitarbeitern sein. Diese
Rechte lassen sich auf das Lesen, Andern und Léschen von Daten des Mitarbeiters
einschranken.

Die Sichtbarkeit von Kalendern eines Teams kdnnen mit Hilfe der Teamrechte
gesteuert werden.

Mit der Vergabe von Rechten fur Organisationsgruppen kénnen Rechte an komplette
hierarchische Einheiten vergeben werden. Diese lassen sich feingranular in
Leserechte, Schreibrechte, Loschrechte und Administrationsrechte verteilen.

Leserechte fir Wartegruppen werden vergeben um die Sichtbarkeit und Bearbeitung
von Kundengruppen zu steuern. Bei vergebenem Leserecht an einer Wartegruppe wird
der mit dem Recht ausgestatteten Einheit erlaubt Tickets dieser Wartegruppe zu
bearbeiten.

Das Recht der Zeitplanbearbeitung lasst sich ebenfalls separat zuweisen. Dabei kann
Einheiten das Recht zugewiesen werden, ihren jeweiligen eigenen Zeitplan bearbeiten
zu dirfen oder einheitsfremde Zeitplane pflegen zu dirfen.

Durch die Zuweisung von Konfigurationsrechten lasst sich die Administration in
einzelnen Punkten detailliert beschranken, wenn beispielsweise statistische
Auswertungen einzelnen Organisationseinheiten vorbehalten sind.

Um Web-Anfragen aus dem Modul TEVIS-Online administrieren zu durfen bedarf es
einem gesonderten Recht.

Implizite Rechte

Das Mitarbeiterrecht an sich selbst, d.h. seine eigenen Termine bearbeiten zu kénnen,
wird einem Mitarbeiter bei Erstellung implizit gewahrt.

Wird ein Mitarbeiter einem Team zugewiesen, erhalt er implizit das Teamrecht, also
das Recht Kalender in diesem Team zu sehen. Weitere Rechte im Team kénnen
wiederum gesondert vergeben werden.

Das besondere Admin-Recht impliziert alle Konfigurationsrechte.
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Eine weitere Klassifizierung der Rechte in TEVIS sind die in der Einleitung beschriebenen
horizontalen und vertikalen Rechte. Wahrend sich ein GrofSteil der o.g. Rechtearten auf
Datenbereiche beziehen, also vertikale Rechte darstellen, restringieren die Auspragungen
dieser Rechte: Lese-, Schreib-, Losch und Datenadminrechte, den Datenbestand
horizontal.

Eine Besonderheit der dadurch entstehenden Restriktionen wird vor allem in den
Bereichen der Mitarbeiteradministration und der Statistik deutlich. So kdnnen zum Beispiel
Statistiken Uber Organisationsgruppen nur von Mitarbeitern erstellt werden, die erstens
generell dazu, durch das Konfigurationsrecht, legitimiert sind Statistiken zu erstellen und
zweitens das Leserecht an dieser Organisationsgruppe besitzen.

Die Administration von Mitarbeitern ist hingegen nur von einem anderen Mitarbeiter
legitim, wenn dieser das analoge vertikale Recht und ein Administrationsrecht an dem
entsprechenden Mitarbeiter bzw. der Organisationsgruppe oder Team, das diesen
Mitarbeiter enthalt, besitzt.

Rolle

Eine Rolle dient dazu eine Sammlung von Rechten zu Beschreiben. Eine Rolle hat im
Gegensatz zu einem Mitarbeiter keine Personendaten und auch keinen Login-Zugang.
Einer Rolle lassen sich wiederum wie einem Mitarbeiter Rechte zuweisen. Rollen stellen
gewissermafen das Pendant zu Organisationsgruppen auf Rechteebene dar, mit der sich
anstelle von Organisationseinheiten Rechtestrukturen modellieren lassen.

Gleichzeitig kdnnen einer Rolle mehrere Mitarbeiter zugeteilt werden (s.u.) um den Prozess
der Zuweisung zu vereinfachen.

Mitarbeiter

wird
zugewiesen

Abb. 23 Zuweisung Rechte und Rollen
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Zuweisung von Rechten

Rechte kénnen Mitarbeitern direkt zugewiesen oder wieder entfernt werden. Die andere
Moglichkeit ist die Zuweisung von Rechten zu einer Rolle.

Rollen kénnen ihrerseits entweder direkt Mitarbeitern zugeteilt werden, oder werden
indirekt, durch Allokation der Mitarbeiter zur gewahlten Rolle, vergeben. Diese Mitarbeiter
erhalten dadurch alle Rechte der Rolle. Das Konzept der Zuteilung von Mitarbeitern zu
einer Rolle vereinfacht die Verteilung von Rechten, da anstelle jedem einzelnen Mitarbeiter
eine bestimmte Rolle zuzuweisen, die Mitarbeiter, die diese Rolle erhalten sollen,
ausgewahlt werden.

Ausblick

Mit dem TEVIS Berechtigungskonzept lassen sich auch komplexe Anforderungen abbilden.
Diese Komplexitat ist seiner Flexibilitdt und Adaptivitat an die realen, oft nicht minder
komplexen Umstande, geschuldet.

Ist dieses Konzept und der zugehérige Mechanismus einmal verinnerlicht, lassen sich auch
sehr diffizile und heterogene Organisations- und Rechtestrukturen genauestens abbilden.
In erster Linie sind die Erfahrungen aus dem heterogenen Einsatzbereich der Kommunen
hier eingeflossen. Nach Einfiihrung eines Besucherleitsystems mit Terminvergabe
geschieht es haufig, dass aufgrund der gewonnenen Erfahrungen Anderungen in den
Arbeitsablaufen sinnvoll werden, was sich mit dem Rechte- und Rollenkonzept von TEVIS
einfach abbilden und auch nachtraglich verandern lasst.

Wir sind stets bedacht, die durch Feedback gewonnenen Erkenntnisse in die
Weiterentwicklung einflielden zu lassen.
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TEVIS-Statistik

Komfortable Statistik erstellen

Uber die grafische Oberflache des Statistik-Moduls kdnnen sowohl die Behérde/das Amt
als auch der einzelne Sachbearbeiter schnell zu aussagekraftigen Auswertungen gelangen.
Das Ergebnis kann in verschiedenen Formaten ausgegeben werden - als Tabelle,
Diagramm oder CSV-Export (Format fur Tabellenkalkulationsprogramme wie Excel oder
OpenOffice Calc).

TEVIS-Statistik zur Auswertung der Termine und Laufkunden

Dieses Modul ermdglicht die statistische Auswertung sowohl der festgelegten Termine als
auch der Angaben auf den gedruckten Wartemarken fir das Laufpublikum ohne vorherige
Terminierung. In der Konfiguration der Statistik sind definierbar: Bezug auf einen
Zeitraum, Uhrzeit, Schalter, Wartebereiche, Anliegen/Fallarten, Wartezeit etc. Die
durchschnittliche Wartezeit, die Extremwerte und die Staffelung der Terminarten werden
unmittelbar ausgewiesen.

Statistik-At: © Termine . Tickets

Ausgabevon®: [ | anzah| Auswerten nach*: ") ponaten
] oDaver 9 Kalenderwochen
| @Wartezeit ¢ Wochentagen
| oParieit 9 Datim
Uhrzeit
* Pflichtangabe

(o] i 9
| Biirgeramt
| Einbiirgerungsbehérde
Fundbiiro
| Gewerbe-Neterinaramt
KFz-Behorde
| Ordnungsamt
(] standesamt

Anliegen: @ [ Asylangelegenheiten At [7] personenbezogen Verfahren: [ ohne Bezug nur mit Status: () gjje
| Aufenthaltsertaubnis beaniragen | Wiedenvorlage | AD! “erschienen”
" Einbiirgerungsantrag [] Markierung "] Einbiirgerung “ausgefallen”
I Fiihrerschein L] Krankheit | VisitVis “erschienen” und “ausgefallen”
| Geburt | Ausfall
| Urlaub
["] Besprechung
[7] Betriebsintemn
L] Geblockt

(keine Auswahl -> alle Verfahren)

(keine Auswahl -> alle Arten)

Zeitraum: @ von bis

Ausgabe: @ [ T: l | CSV-Export ‘ | Linien-Diagramm ‘ I Saulen-Diagramm
Breite: 100 [+% ¢ Breite: 100 1+1% ¢

Abb. 24 Statistische Auswahlmdglichkeiten

Zudem sind Tages-, Wochen- und Monatstbersichten als HTML-Export integriert. Alle
Standorte kdnnen mittels Datenbank und webbasierter Auswertung zusammengefasst und
ausgewertet werden.

Eine Live-Ubersicht mit Zeitverlauf Uber aktuelle Wartezeiten, Anzahl der Mitarbeiter,
Besucher und Aufrufintervalle, sowie eine Statistik Uber beliebige Zeitraume kann
ausgewertet werden.

Eine personliche Auswertung einzelner Mitarbeiter darf aus Griinden des Daten- und
Mitarbeiterschutzes nicht erzeugt werden, ist aber auch nicht nétig oder wiinschenswert.
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Ubersichtliche Live-Statistik

Die Ubersicht ist jederzeit in der Behdrde abrufbar: Monats-, Wochen- und Tagesstatistik
der Wartezeiten und kann in den Webauftritt als Information fir den Kunden integriert
werden.

Live-Statistik

Statistik bis @ Wartezeiten darstellen: (| der letzen Wochen
letzte 4 * Wochen darstellen V] der letzen Wochentage
Uhrzeit von 08:00 bis 17:00  Uhr 7] von heute

Darstellung ab mind. 2 Tickets/Std Ticketzahl darstellen: pro Stunde von heute
Breite x Hohe 600 X400 M
Wartegruppen auswahlen:

Buergerservice

Live-Statistik fir Buergerservice am Mittwoch, 28. Mai 2014

@ Wartezeiten/Std: Letzte 4 Wochen Anzahl Kunden Heute

Wartegruppe "Buergerservice" - letzte Wartezeit: 5 Minuten

80
70 -
60
50 -
40 -

30

@ Wartezeit in Minuten

20

10 +

0
.09"00 ,\Q"& -
s® ¥ o

® K\

AN: AF
AN* b R AD* o

/ \""'@

Abb. 25 Live-Statistik

Die Ampelstatistik ermoglicht einen schnellen Uberblick iiber die Wartezeiten:

Tickets von 05.12.2016 bis (einschl.) 09.12,2016

Zoromm  Anzshdsecket o l0be ey 70 e pis 50Min _ab 50 hin
08:00 - 09:00 | 53| 15(28.3%)| 15(28.3%)| | | 2(3.77%) | 6(11.32%) |
09:00 - 10:00 | 44 16 (36.36%) | 12 (27.27%) | | | 0(0.0%)] 8(18.18%) |
10:00 - 11:00 | 63 | 19.(30.16%) | 19(30.16%) | | | 2(3.17%) | 6 (9.52%) |
11:00 - 12:00 | 66 | 19 (28.79%) | 20 (30.3%) | | | 1(1.52%)| 5(7.58%) |
12:00 - 13:00 | 25| 13(520%)| 6(24.0%)| | | 00%)| 2(8.0%)|
13:00 - 14:00 | 40 14[350%}| 9(22.5%) | | | 2(5.0%)| 7(17.5%) |
14:00 - 15:00 | 33| 11(32.33%) | 10(30.3%) | | | 0(0.0%)| 3(0.00%) ]
15:00 - 16:00 | _ wcea%}| 0 (0.0%) | | | 0(0.0%)] 4(57.14%) |

Statistik erstelit am 18.01.2017 um 16:11:04
Abb. 26 Ampelstatistik
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Systemvoraussetzungen

Einleitung

Dieses Dokument beschreibt die Dimensionierung und Systemvoraussetzungen fur
VOIS|TEVIS sowie die entsprechenden Betriebskonzepte.

TEVIS und VOIS Server sollten Uber eine schnelle Netzwerkverbindung kommunizieren
kénnen.

Mandantenkonzepte

Mandanten kdonnen auf zwei Wegen getrennt werden, wobei jeder Mandant sein eigenes
Datenbankschema bendtigt.

Konzept 1:

Eine Applikationsserverinstanz, Mandantentrennung Uber verschiedene
Datenbankschema.

Dieses Konzept eignet sich fur Installationen mit bis zu 800 concurrent Usern und 20
Datenbanken.

Konzept 2:

Mehrere Applikationsserverinstanzen und Datenbanken.
Mit diesem Konzept kdnnen n Mandanten wie unter Konzept 1 betrieben werden.

Systemvoraussetzungen

Betriebssystem (wahlweise):
=  Windows Server 2012 bis Windows Server 2019
=  Linux ab Kernel-Version 2.6.16, x64

Festplattenplatz (empfohlen):

=  Fir die Basis-Installation: 200 MiB

=  Pro TEVIS-Instanz zusatzlich: 700 MiB

=  Pro TEVIS-Mandant zusatzlich: 200 MiB

Freier Hauptspeicher fir die JVM (empfohlen):

= Bis 100 concurrend User: 4GB
= Ab 200 concurrend User: 8 GB
= Ab 500 concurrend User: 16 GB
= Ab 800 concurrend User: 32 GB
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CPU (empfohlen):

= Bis 100 concurrend User: 4 CPU
= Ab 200 concurrend User: 8 CPU
= Ab 800 concurrend User: 16 CPU

Datenbank (wahlweise):

=  Microsoft SQL-Server 2008 bis 2019
= QOracle Database Server 12c bis 18c
= MySQL 5.x bis 5.7

Sie bendtigen jeweils ein Datenbank-Schema pro TEVIS-Mandant. Pro TEVIS-Server
konnen Sie die unterstitzten Datenbanken auch heterogen einsetzen.
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Sehr geehrte Damen und Herren,

wie aufgezeigt bietet Kommunix mit der Anwendung ein ausgekligeltes und ausgereiftes
System zur Besucherfiihrung in Behorden.

Die einzelnen Komponenten von TEVIS

= TEVIS-Termin

=  TEVIS-Online Terminvergabe

=  TEVIS-Aufruf Leitsystem flr den Publikumsverkehr
=  TEVIS-Statistik

sind flexibel einsetzbar.

Sie sind fur jeden Fachbereich Ihrer Behorde separat lauffahig oder miteinander
kombinierbar. Dadurch kann jeder Fachbereich unabhangig Giber den Einsatz der fir ihn
sinnvollen Module entscheiden.

Auch die technischen Méglichkeiten sind vielfaltig und kdnnen die 6rtlichen Gegebenheiten
in IThren Raumlichkeiten berucksichtigen.

So ist es sicherlich moglich, lhre Winsche zu berlicksichtigen und die Arbeitsablauffolgen
der jeweiligen Fachamter sicher zu bedienen.

Den Einsatz und die Méglichkeiten der Software in IThrer Behdrde besprechen wir gerne mit
lhnen bei einem Prasentationstermin.

So erreichen Sie uns:
Telefon +49 (0) 23 03 - 2547 00 oder
E-Mail vertrieb@kommunix.de

Mit freundlichen GrifRen

?Lr’/{h«(‘/ﬁm A

Petra Murteira
Leitung Vertrieb
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