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1. Hat sich die individuelle Terminvergabe bewahrt? In welchem Verhéaltnis stehen diese Termine
zu freien* Terminen? Wie hoch ist der Auslastungsgrad? Wie werden die Termine
Uberwiegend gebucht — online oder telefonisch?

2. Besteht aus Sicht der Verwaltung die Notwendigkeit, auch in anderen BlrgerBlros
Sonnabendtermine anzubieten, wenn in Mitte der Zuspruch so grof3 ist?

3. Ist bekannt, ob es zu Engpéassen bei der Terminvergabe kommt? Wenn ja, welche
Wochentage und Zeiten sind davon betroffen? Welche Wartezeiten sind durchschnittlich zu
verzeichnen?

4. Wie gehen Burger, die offline sind, mit den Angeboten um?

5. Kann man einschéatzen, wie zufrieden die Burgerinnen und Burger mit den Service-Angeboten
in den BurgerBuros sind?

zu l.

Das Terminvergabesystem hat sich in den beiden Jahren seit der Einfiihrung bewahrt und wird
sehr gut angenommen.

Eine genaue Statistik, wie viele Kunden mit und ohne Terminvergabe bedient werden, liegt nicht
vor, da aus datenschutzrechtlichen Grinden die Termindaten 24 Stunden nach Ablauf geldscht
werden.

Innerhalb der Woche halt sich der Kundenanteil zwischen Laufkundschaft und Terminkunden
die Waage.

Der Auslastungsgrad der Terminreservierung ist hoch. Uberwiegend werden Termine
telefonisch gebucht.

Zu 2.

Nach Veranderung der Samstagsregelung im April 2014 werden hier tatsachlich zu 90 Prozent
Terminkunden bedient. Der Ubrige Teil setzt sich zusammen aus akuten und unaufschiebbaren
Anliegen. Burger, die nur einen Antrag abgeben mochten, wie den MD-Passantrag oder einen
Wohngeldantrag haben selbstverstandlich hierzu die Mdglichkeit. Ergeben sich im Laufe des
Tages Freiraume werden diese fur Kunden ohne Termin genutzt.

Aus Sicht der Verwaltung besteht weder die Notwendigkeit in weiteren BlrgerBuros
sonnabends zusatzliche Offnungszeiten anzubieten, noch die Anzahl der zurzeit angebotenen
Termine fur den Sonnabenddienst zu erweitern.

Bevor die neue Samstagsregelung eingefiihrt wurde, ergab sich die Uberlastung nur aus dem
erhdhten Zuspruch bei Kfz-Zulassungen aus dem kleingewerblichen Bereich. Diese Leistungen
konnen auch an anderen Wochentagen in allen 5 BirgerBiros wahrgenommen werden.

zu 3. und 4.

Termine fur den aktuellen Tag oder die n&chsten 1-2 Tage sind nicht in allen BlrgerBiiros
verfugbar. Ist der Kunde flexibel, kann er haufig auch in einem anderen BirgerBuro kurzfristig
einen Termin erhalten.

Termine in den BlrgerBuros Mitte, Nord und Sud werden am starksten nachgefragt.



2

Die Sonnabendtermine sind Uberwiegend bereits am vorhergehenden Mittwoch ausgebucht.
Terminkunden werden genau zum Termin aufgerufen. In Einzelfallen kommt es zu Wartezeiten
von maximal 5- 10 Minuten. Dies ist in der Regel bedingt durch falsche oder unvollstéandige
Angaben der Kunden bei der Terminzeitensuche oder durch zwischenzeitlich bediente Kunden
ohne Termin.
Die Moglichkeit der Terminbuchung steht allen BirgerBiiro-Kunden offen:
persdnlich:

e in den BlrgerBiros

e Uberdie 115
online

e Uber www.magdeburg.de/buergerservice/terminreservierung.

Die Wartezeiten fir Kunden ohne Termin differieren sehr stark und kdnnen in Einzelfallen bis zu
90 Minuten betragen.

Das Besucheraufkommen in den BlrgerBiros ist abhéngig von einer Vielzahl aul3erlicher
Einflisse, wie Ferienzeiten, Jahreszeitenwechsel, Semesterbeginn uvm. Hieraus resultiert auch
die saisonal unterschiedliche Inanspruchnahme von Dienstleistungen aus dem breiten
Leistungsspektrum der BurgerBiiros.

Das Terminvergabesystem ist hier ein effizientes Mittel, Kundestréme zu lenken und somit eine
gleichmaRige Auslastung der BurgerBuros zu erreichen.

Nach wie vor ist der Dienstag immer noch als der Behordentag bekannt und wird von den
Birgern gern genutzt. Doch auch hier zeichnet sich ein Wandel ab. Kunden die heute noch
ohne Termin warten, wollen fiir den n&chsten Besuch im BuirgerBiro auch einen Termin haben.

Die Behordenrufnummer, der Internetauftritt und das online basierte Terminvergabe- und
Aufrufsystem sind hier wichtige Pfeiler bei der Fortentwicklung des Servicegedanken und
werden standig fortentwickelt.

Kunden ohne direkten Zugang zum Internet haben die Mdglichkeit ihre Termine telefonisch Uber
die 115 zu buchen. Selbstverstandlich besteht auch die Moglichkeit in einem BurgerBuro vor Ort
~-auf dem Weg" einen Termin zu vereinbaren.

Zu 5.

Die Uberwiegende Mehrzahl der Buirger ist sehr zufrieden mit dem Service-Angebot der
BirgerBiros. Vom online basierten Terminvergabe- und Aufrufsystem sind die Nutzer Gberaus
angetan.
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