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Management Summary

Die 115 hat sich konzeptionell-strategisch und in vielen Regionen bereits operativ als
verlasslicher Partner bei der Umsetzung von OZG und SDG etabliert. Mit ihrem Angebot
des First-Level Supports fiir Online-Dienste ist sie DIE Erganzung zu den sich entwickeln-
den technischen Losungen. Sie unterstltzt Blrger:innen und Unternehmen bei der zu-
nehmenden flaichendeckenden Nutzung der Online-Dienste.

Dieses konkrete und weit entwickelte Angebot der 115 war fiir den IT-Planungsrat An-
lass, mit Beschluss 2022/05 vom 09.03.2022, die Behérdennummer 115 zu beauftragen,
den First-Level Support bevorzugt fir EfA-Dienste umzusetzen.

Viele Bundeslander habe im Zuge der folgenden Abstimmungen und Diskussionen be-
reits ihre Bereitschaft erklart, die 115 in ihren Landern als einheitlichen und flachende-
ckenden First-Level Support nutzen zu wollen.

Auf Basis der von der AG RaBe entwickelten Mindeststandards flir den Support von EfA-
Leistungen, legt der 115-Verbund mit dem vorliegenden Papier eine Umsetzungskonzep-
tion vor. Im Zielbild bietet die 115 dabei einen umfassenden First-Level Support und ist
zentraler Einstiegspunkt zur 6ffentlichen —und digitalisierten —Verwaltung. Der 115-Ver-
bund soll diesen Support einheitlich, flichendeckend und effizient anbieten. Im Kern be-
inhaltet dieser allgemeine Auskiinfte und Antworten zu Verwaltungsleistungen, Fragen
zur Existenz und dem Auffinden von Online-Diensten, der Bedienung und Nutzung sowie
einen technischen Basis-Support. Uber eine Anbindung an weitergehende Supportstruk-
turen werden komplexere Fragen und Probleme der Nutzenden direkt weitergeleitet. So
wird ein hoher Grad der Nutzerfreundlichkeit sichergestellt und nachgelagerte Verwal-
tungs- und Supportstrukturen durch eine strukturierte und vorqualifizierte Auftragser-
fassung und -weitergabe entlastet.

Die Bereitstellung des First-Level Supports der 115 fiir Onlineleistungen ab dem Jahr
2025 erfolgt in zwei Phasen. Im Jahr 2023 sind grundsétzliche Fragen zu beantworten,
Verantwortlichkeiten festzulegen und die notwendigen politischen Entscheidungen —
einschlieBlich der grundlegenden Finanzierung des Vorhabens — bei Bund und Landern
zu treffen. In der zweiten Umsetzungsphase im Jahr 2024 werden die operativen Losun-
gen umgesetzt, so dass sie ab dem Jahr 2025 flachendeckend einsatzfahig sind.

Es wird fir alle Beteiligten transparent dargestellt, welche Leistungen im Rahmen des
First-Level Supports ibernommen werden und wie die bestehenden Strukturen und Res-
sourcen ausgebaut werden missen. Auch noch offene Fragen, notwendige Entscheidun-
gen und erforderliche Voraussetzungen sind als Rahmenbedingungen benannt, um die
flachendeckende Umsetzung bis 2025 sicherzustellen. Dazu gehort, dass:

1. die Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten fiir den First-Level Support und die
Bereitstellung von erforderlichen Informationen geklart sind.

2. die Organisationsform und das Vorgehen fiur die Schaffung zusatzlicher Kapazitaten
festgelegt wurden.

3. die Finanzierung festgelegt und durch die betreffenden politischen Gremien auf



Bundes- und Landesebene bereitgestellt wurden.

4. ein Uber den 115-Verbund hinausgehendes Wissens- bzw. Informationsmanage-
ment geschaffen wurde, das zusétzliche Informationen und Informationskanéle ent-
halt, die fir den Support unerldsslich sind.

5. die zugehorigen technischen Systeme definiert sind und alle den aktuellen XZuFi
Standard ab Version 2.2.0 verwenden.

6. die Umsetzung einvernehmlich und synchron mit allen Beteiligten und Verantwort-
lichen entsprechend des Umsetzungszeitplans erfolgt.

Die Umsetzungskonzeption dient dem 115-Verbund in Umsetzung des IT-Planungsrat-
Auftrags als Grundlage fir das weitere Vorgehen und die Einbeziehung der weiteren Be-
teiligten. Ziel ist eine zeitnahe Umsetzung und in Perspektive die vollstandige Erfillung
des Digitalisierungsauftrages u.a. aus dem OZG und dem SDG.

Um die Voraussetzungen dafiir zu schaffen, wird der IT-Planungsrat in seiner 40. Sitzung
am 29. Marz 2023 auf Grundlage dieses Dokuments um die grundsatzliche Zustimmung
und Billigung des Vorhabens gebeten. Bis spatestens zur 41. Sitzung des IT-Planungsrates
am 4. Juli 2023 wird der 115-Verbund eine konkrete Kostenschatzung zur Finanzierung
des Vorhabens zur Entscheidung vorlegen.
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Einleitung

Der 115-Verbund hat in den letzten Jahren intensiv an einer Weiterentwicklung der Be-
hoérdennummer 115 gearbeitet, um Biirger:innen bei der Nutzung der insbesondere im
Rahmen der OZG-Umsetzung entstandenen Online-Dienste der 6ffentlichen Verwaltung
unterstitzen zu kénnen.

Beschlisse des IT-Planungsrates haben diese Entwicklung maligeblich forciert.

Im Hinblick auf die voranschreitende Digitalisierung in Staat, Wirtschaft und Gesellschaft
beschreibt der IT-Planungsrat die 115 als eine tragende Saule der OZG-Umsetzung (Be-
schluss 2021/10 des IT-PLR, 34. Sitzung am 17.03.2021). Im Frihjahr 2022 hat der IT-
Planungsrat die 115 gebeten, vor dem Hintergrund der Anforderungen aus der gemein-
samen OZG-Umsetzung insbesondere die Leistungen nach dem EfA-Prinzip bei dem wei-
teren Ausbau der Supportfunktion der 115 bevorzugt zu beriicksichtigen und moglichst
kurzfristig zu unterstiitzen (Beschluss 2022/05).

Die Arbeitsgruppe fiir die Erstellung von Rahmenbedingungen fiir den Betrieb von EfA-
Services (AG RaBe) erarbeitet im Auftrag der AL-Runde (05.05.2022) abgestimmte und
verbindliche Regelungen fiir den nutzerfreundlichen und wirtschaftlichen Betrieb von
EfA-Diensten, die vom IT-PLR beschlossen werden sollen. Hierbei stimmt sich die AG
RaBe koordinierend mit dem 115-Verbund ab.

Die Mindestanforderungen fiir den Bereich Endanwender-Support der AG RaBe geben
vor, dass Uber das jeweils mitnutzende Land ein First-Level Support fiir Nutzende Uber
die 115 zur Verfiigung gestellt werden soll. Alternativ wird das mitnutzende Land ver-
pflichtet, den First-Level Support iber einen eigenen Service Desk bereitzustellen.

Parallel zur Festlegung, den First-Level Support in erster Linie Gber die 115 zur Verfligung
zu stellen, hat die AG RaBe den 115-Verbund gebeten, eine Meilensteinplanung zu er-
stellen, um sicherstellen zu kénnen, dass die 115 die an sie gerichteten Anforderungen
fiir einen flachendeckenden First-Level Support insbesondere im OZG- und SDG- Kontext
erflllen kann.

Mit diesem Dokument zur Umsetzungsplanung wird ein zwingend notwendiges Binde-
glied zwischen der im 115-Verbund erarbeiteten und vom IT-Planungsrat beschlossenen
Weiterentwicklung der Behérdennummer 115 (pol.-strategische Ebene) und dem kon-
kreten Aufbau eines solchen flachendeckenden Angebots zusammen mit Ldndern und
Kommunen geschaffen. Wenn Insellésungen und aufwandige sowie teure Parallelstruk-
turen vermieden werden sollen, ist dieser Weg aus Sicht des 115-Verbundes alternativ-
los.

Fiir die weitere Umsetzung wird es sehr wichtig sein, die finanzielle und fachliche Unter-
stlitzung des IT-Planungsrates zu erlangen. Zweifelsohne werden im 115-Verbund mehr
Kapazitaten benotigt, um das schon heute hohe Anfragevolumen bewiltigen zu kdnnen.



Im Rahmen dieser Umsetzungsplanung werden die Rahmenbedingungen, die zwingen-
den Voraussetzungen sowie die Umsetzungsschritte beschrieben, um die von der AG
RaBe formulierten Mindestanforderungen (vgl. Anlage 1) fur einen flaichendeckenden
First-Level Support fiir Online Dienste durch die 115 gewahrleisten zu kénnen.

Die konkrete Ausgestaltung des zukiinftigen First-Level Supports fiir Bundesleistungen
muss im Rahmen der weiteren Umsetzung umfassend betrachtet werden. Hierfur bedarf
es zundchst weiterer Abstimmungen und Konkretisierungen auf Bundesebene. Grund-
satzlich soll sich die Ausgestaltung an den individuellen Bedarfen der jeweils zustandigen
Bundesbehdrden orientieren. Dabei finden sowohl die Beibehaltung und Nutzung beste-
hender, etablierter Strukturen als auch die Etablierung neuer Strukturen gleichermalien
Bericksichtigung.

Im Folgenden wird in Kapitel 1 zunachst die Notwendigkeit und der Bedarf eines einheit-
lichen und flachendeckenden First-Level Support fiir Online-Dienste beschrieben. An-
schlieBend wird der Leistungsumfang dieses First-Level-Supports der 115 dargestellt und
darauf aufbauend die benétigten Kapazitdten ausgefiihrt. Das erste Kapitel schlief$t mit
der Beschreibung der Finanzierung des First-Level Supports. Kapitel 2 ist in zwei Umset-
zungsphasen aufgeteilt: Nachdem die grundlegende und explorative Ausrichtung der
Umsetzungsplanung in Form von niedrigschwelligen Pilotierungen in Kap. 2.1 aufgezeigt
wird, beschreibt Teil 1 die erste Umsetzungsphase fiir das Jahr 2023, in der die Grundla-
gen in den Bereichen Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten, Wissens- und Informa-
tionsmanagement, Technik und Organisationsform geschaffen werden. Der zweite Teil
von Kapitel 2 stellt die operative Umsetzung im Jahr 2024 dar: der Aufbau von neuen
Kapazitaten fur den flichendeckenden First-Level Support, die Entwicklung notwendiger
technischer Systeme und die Anbindung der bereits bestehenden technischen Systeme
sowie die systematische Anpassung der Prozesse und die fir den First-Level Support er-
forderlichen Schulungen in den Servicecentern. Die Umsetzungsplanung schlieRt mit Ka-
pitel 3 und der Darstellung der Arbeitspakete fiir die beiden Umsetzungsphasen und die
damit verbundene Zeitplanung.

1. Einheitlicher und flachendeckender First-Level Sup-
port fiir Online-Dienste

1.1. Bedarf fiir einen flichendeckenden First-Level Support

Eine Grundhypothese in dem vom IT-Planungsrat beschlossenen Eckpunktepapier zur
Weiterentwicklung der Behérdennummer 115 (Beschluss 2021/10) ist, dass sich, bedingt
durch die Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes (OZG), das Volumen der Anfragen an
die 6ffentliche Verwaltung innerhalb der Verwaltung verlagern - im Gesamtvolumen
aber gleichbleiben wird. Vor-Ort-Leistungen werden kiinftig starker als bisher online er-
ledigt, was auch dazu fiihren wird, dass sich Anfragen von Nutzenden zunehmend auf
Zugangskanale wie Telefon sowie neue digitale Zugangskanile (beispielsweise Chatbot,



Kontaktformular, E-Mail) verlagern werden. Im Gesamtbild ist davon auszugehen, dass
Biirger:innen insgesamt pro Jahr dieselbe Anzahl an Kontakten zur Verwaltung haben
werden wie bisher.

Die Erfahrungen der 115 zeigen, dass die Birger:innen im Kontakt mit der Verwaltung
keine Unterscheidung zwischen herkdmmlichen Vor-Ort-Verwaltungsleistungen und de-
ren Online-Dienste machen. Aus Perspektive der Blrger:innen wird ein einfach zugéng-
licher Ansprechpartner bendtigt, der alle Fragen im Zusammenhang mit der Inanspruch-
nahme von Verwaltungsleistungen beantworten kann. Dabei gehen inhaltliche und tech-
nische Fragen ineinander Uber. Insoweit ist aus Sicht der Nutzenden auch keine Unter-
scheidung zwischen einem (i.d.R. kommunalem) , Einzelangebot” eines Online-Diensts
und einer nachgenutzten EfA-Onlineleistung zu machen. Die 115 strebt im Sinne einer
groRtmoglichen Nutzerfreundlichkeit neben der Beauskunftung von EfA-Diensten daher
grundsatzlich auch die Beauskunftung anderer Online-Dienste, insbesondere im OZG-
und SDG-Kontext an. Die 115 verfolgt den Ansatz des One-Face-to-the-Customer und
One-Stop-Governments.

Verwaltungsleistungen gehen aktuell und in Zukunft sukzessive online. Nach Einschat-
zungen des 115-Verbundes wird auch die Nutzung der Dienste durch Birger:innen suk-
zessive in die Flache gehen im Sinne eines organischen Wachstums. Mit einem ad-hoc
ansteigendem Beauskunftungsbedarf ist nicht zu rechnen, auch weil Online-Dienste —
dhnlich wie die entsprechenden Vor-Ort-Leistungen — teilweise sehr selten genutzt wer-
den, sodass ein Gewdhnungseffekt nicht eintritt. Stattdessen wird mit einem konstant
Uber die Zeit gleichbleibendem Beauskunftungsbedarf gerechnet. Innerhalb dieses Be-
darfes antizipiert der 115-Verbund einen erhohtem Beauskunftungsbedarf zu zentralen
Komponenten, wie z.B. E-Payment-Funktionen, elD-Funktionen oder zentralen Nutzer-
konten. Diese sollen nicht nur inhaltlich fachlich beauskunftet werden kénnen. Vielmehr
soll den Nutzenden auch praktisch in der Handhabung dieser Komponenten Unterstiit-
zung angeboten werden kdnnen. Aus diesem Grund ist die Gestaltung im Bereich Nut-
zerfreundlichkeit der jeweiligen Online-Dienste — ob EfA oder nicht — entscheidend. Die
intuitive und einfache Bedienung von Online-Diensten wird den Beauskunftungsbedarf
beeinflussen: Eingangsbestatigungen per E-Mail, selbsterklarende Hilfesysteme in den
Online-Diensten oder die Moglichkeit, den Status des Antrags einzusehen, sind nur ei-
nige Faktoren, die das Anfragevolumen positiv oder negativ einwirken konnen.

Die Weiterentwicklung von Online-Diensten, das Wachsen des Beauskunftungswissens
in den Servicecentern und die zunehmende Nutzung von Online-Diensten einer breiten
Schicht in der Bevolkerung gehen Hand in Hand. Aus den genannten Grinden wird der
Grundbedarf an einem Beratungsanteil fir Online-Dienste daher tendenziell eher nied-
riger eingeschatzt als der Beratungsanteil flr allgemeine Fragen an die Verwaltung (die
die 115 auch heute schon beauskunftet).

1.2. Leistungsumfang des First-Level Supports der 115

Die 115 versteht sich als umfassender First-Level Support und zentraler Einstiegspunkt



zur 6ffentlichen Verwaltung. Kern der 115 ist die telefonische Beauskunftung. Birger:in-
nen sollen bei der Nutzung digitalisierter Verwaltungsverfahren mit gewohntem 115-
Servicestandard unterstiitzt werden.

Ziel des 115-Verbundes ist es, diesen Support einheitlich, flichendeckend und effizient
anzubieten.

Das Leistungsspektrum? der 115 in Bezug auf Online-Dienste umfasst neben den allge-
meinen Auskiinften zu den Verwaltungsleistungen (z.B. benétigte Unterlagen, Kosten,
Fristen) folgende Komponenten:

e Vorhandensein und Erreichbarkeit des Online-Dienstes: Auskunft bzgl. der
Existenz und Auffindbarkeit eines Online-Dienstes zur interessierenden Verwal-
tungsleistung und Weitergabe der URL. Hier besteht auch die Moéglichkeit, dass
die 115-Agent:innen Links zu den Online-Diensten an die Bilrger:innen und Un-
ternehmen per E-Mail oder SMS verschicken.

Bedienbarkeit: allgemeine Auskiinfte zum digitalisierten Antragsprozess (nied-
rigschwelliger Support, bspw. zum allgemeinen Prozessablauf, moglichen Vo-
raussetzungen zur digitalen Antragstellung, Anmeldung/Registrierung, Identifi-
zierungsmitteln, Bezahlvorgang, Vertrauensniveau, Befiillen des Formulars mit
Standardeingaben (Bedingte Eingabe- und Ausfllhilfe) und zu Basiskomponen-
ten, wie z.B. Nutzerkonto. : Auch Auskiinfte zu besonders haufig gestellten Fra-
gen/ haufig auftretenden Problemen (FAQ) bei der Nutzung des Online-Dienstes
gehoren dazu.

e Technischer Basis-Support: einfache technische Unterstiitzung, z.B. wie Doku-
mente hochgeladen werden kénnen, welcher Browser zu benutzen ist, wie Kar-
tenlesegeraten fiir den Dienst genutzt werden; weitergehende technische Fra-
gen werden klassifiziert und an den technischen 2nd-Level Support weitergelei-
tet

Bei weiterfliihrenden oder anderen Fragestellungen wird die 115 als zentraler Einstiegs-
punkt zur 6ffentlichen Verwaltung Anliegen weitergeben bzw. weiterleiten kénnen:

e Weitergehende Fragen, die lGiber den Umfang des First-Level-Support der 115
hinausgehen, beispielsweise zur Navigation, zu vertiefenden Fachfragen bzgl.
des Befiillens eines Online-Antrags oder zu technischen Problemen im jeweili-
gen Portal fallen nicht unter den First-Level-Support fiir Online-Dienste; diese
Fragen werden an die entsprechenden fachlichen und technischen Stellen wei-
tergeleitet.

e 115-Agentinnen und Agenten treffen Entscheidung, ob es sich um ein fachliches
oder technisches Problem handelt

1 Leistungsspektrum des First-Level Supports in Konkretisierung der von der 115 definierten Lotsen-
funktion



1.3. Notwendige Kapazitaten — Mengengeriist

Im 115-Verbund haben sich seit Beginn des Regelbetriebs im Jahr 2011 die gesamte Bun-
desverwaltung, 14 Lander und tber 1.000 kommunale Gebietskérperschaften zusam-
mengeschlossen, um ein qualitativ hochwertiges, einheitliches Beratungsangebot fir
Bilirgerinnen und Biirger sowie Unternehmen zu allen Verwaltungsleistungen, die inner-
halb des 115-Verbundes angeboten werden, zu schaffen —unabhangig davon, in welcher
Form diese Verwaltungsleistungen angeboten werden. Mehr als 32 Mio. Biirger:innen
(entspricht ca. 37,2 Prozent der Bevolkerung) konnen dadurch den vollen 115-Service
nutzen.

Pro Jahr beantworten die Servicecenter des 115-Verbundes lber 3,6 Mio. telefonischer
Anfragen. Die Attraktivitat der 115 zeigt sich durch ihr kontinuierliches Wachstum. Das
Anrufvolumen, d.h. die Anwahlen der 115, ist in den letzten Jahren kontinuierlich gestie-
gen und hat sich im Zeitraum 2017 bis 2021 verdreifacht. Die Zahl der Gespréache stieg
im gleichen Zeitraum um rund 60 Prozent an. In dhnlichem MaRe hat sich die Bekannt-
heit der 115 in der deutschen Bevdlkerung erhoht.

Die gestiegene Nachfrage hat aber auch zur Folge, dass derzeit nicht alle Anrufe der Bir-
ger:innen angenommen werden konnen. Die Zahl der bei der 115 registrierten Anrufe
liegt bei ca. 10 Mio. pro Jahr, unter denen ein groRerer Prozentsatz an Wiederholungs-
anrufen zu verzeichnen ist, sodass von einem tatsachlichen Bedarf von ca. 5 Mio. Beaus-
kunftungen pro Jahr auszugehen ist.

Neben der 115 kénnen Biirger:innen ihre Anfragen auch (iber andere EinwahInummern
an die Servicecenter des 115-Verbundes stellen. Uber diese weiteren telefonischen Zu-
gangskanale werden zusatzlich ca. 12,5 Mio. Anfragen pro Jahr beantwortet. Insgesamt
beantworten die Servicecenter des 115-Verbundes bei knapp 32 Mio. Biirger:innen pro
Jahr damit ca. 16 Mio. Anfragen im First-Level Support. Bei einem geschatzten Bedarf an
Servicecenterkapazitaten des 115-Verbundes von 5 Mio. Anrufen (ber die 115 pro Jahr
ergibt sich auf Grundlage der vorliegenden statistischen Daten ein tatsdchlicher Gesamt-
bedarf (einschliellich aller Anrufe an die 115-Servicecenter Gber andere Einwahlen) von
ca. 22,4 Mio. Anfragen pro Jahr bezogen auf knapp 32 Mio. Einwohner.

Um ein flachendeckendes, einheitliches, qualitativ hochwertiges Beratungsangebot an-
bieten zu kénnen, missten die Servicecenterkapazitaten des 115-Verbundes wie folgt
ausgebaut werden: Auf die gesamte Bundesbevélkerung von ca. 84,3 Mio. Einwohner
hochgerechnet, ergibt sich auf Grundlage des (geschatzten) Gesamtbedarfs von 22,4
Mio. Beauskunftungen bezogen auf knapp 32 Mio. Einwohner im 115-Verbund ein Be-
darf von ca. 60 Mio. Beauskunftungen pro Jahr bundesweit.



Kennzahlen des 115-Verbundes Durchschnitt

Anzahl Burger:innen im 115-Verbund: 31.717.771
Prozentsatz der Bevilkerung in Deutschland: 37,21%
Anwahlen pro Jahr uber die 115 10.000.000
Gefilhrte Gesprache pro Jahr (115) 3.600.000
Geschatzter Bedarf pro Jahr (115) 5.000.000
Anteil 115-Anrufe in den 115-Senicecentern 22,34%
Summe Beauskunftungen im 115-Verbund Uber alle Einwahinummern (aktuell) 16.114.593
Summe Beauskunftungen im 115-Verbund iiber alle Einwahinummern (Bedarf) 22.381.379
Gesamtsumme Beauskunftungen bundesweit (aktuell geschétzter Bedarf ohne OZG) 60.148.827

Tabelle 1: Gesamtsummen fiir den aktuellen Bedarf an flichendeckenden Beauskunf-
tungskapazitaten (ohne die Beauskunftung von Online-Diensten).

Eine statistische Berechnung der fiir den OZG-Support notwendigen zusatzlichen Kapa-
zitaten ist auf Grundlage der aktuell vorhandenen Daten nicht moglich. Es kann nur der
aktuell vorhandene Bedarf auf Grundlage der bei bundesweiten Online-Verfahren wie
z.B. Elterngeld digital oder auch BAf6G digital etc. angegebene Supportanteil grob abge-
schatzt werden.

Die Erfahrungen der 115-Servicecenter, die bereits heute eine gréRere Zahl von Online-
Diensten beauskunften, zeigen, dass eine Trennung von OZG- und nicht OZG-spezifi-
schen Beauskunftungen zudem fachlich nur schwer moéglich und Birger:innen nicht zu
vermitteln ist. Daher ist eine trennscharfe Berechnung des Anteils von Beauskunftungen,
die sich ausschlieRlich auf Online-Dienste beziehen, in der Praxis kaum moglich ist.

Dennoch kann aufgrund der im 115-Verbund vorhandenen Erfahrungen eine bestmogli-
che Abschatzung erfolgen, wie viele zusatzliche Kapazitdaten insgesamt und herunterge-
brochen auf die einzelnen Bundeslander und den Bund voraussichtlich notwendig sein
werden. Diese Abschatzungen sind im Rahmen der weiteren Ausgestaltung der Umset-
zungsplanung noch zu eruieren und zu validieren. Geplant ist, dass der konkrete Bedarf
einschlieRlich der damit verbundenen Kosten dem IT-Planungsrat zu seiner Herbstsit-
zung 2023 zur Beschlussfassung vorgelegt werden kann.

Wesentlich fiir die weitere Kostenschatzung ist der Prozentsatz an Anfragen, die im First-
Level Support bereits abschlieRend bearbeitet werden kénnen. Von denim 115-Verbund
heute schon bearbeiteten 16 Mio. Anfragen werden mindestens 65 Prozent (und maxi-
mal 80 Prozent) abschliefend im First-Level Support durch die 115 beantwortet. 20 bis
35 Prozent der Anfragen werden demzufolge an den Second- bzw. Third- Level Support
zur Bearbeitung weitergeleitet.

Im Durchschnitt dauert eine telefonische Beauskunftung derzeit (ohne Beriicksichtigung
der spezifischen Anforderungen an eine Beauskunftung von Online-Diensten) auf Basis
der aktuell im 115-Verbund vorliegenden Auswertungen ca. 4 Minuten (je nach 115-SC
zwischen ungefahr 3,5 Minuten und 5,5 Minuten) und kostet in einer Vollkostenbetrach-
tung durchschnittlich 8,00 EUR (je nach 115-SC zwischen 6,00 EUR und 11,00 EUR). Zum
Vergleich betragen die Kosten fiir ein Ticket bei einem IT-Dienstleister auf Grundlage der
vorhandenen Informationen zwischen 24,00 EUR und 40,00 EUR, im Durchschnitt also



ca. 32,00 EUR.

Die ersten Auswertungen des 115-Verbundes deuten jedoch bereits jetzt darauf hin,
dass sich die durchschnittliche Anrufdauer bei der Beauskunftung von Online-Diensten
auf Grund ihrer spezifischen Anforderungen im Vergleich zu den Anforderungen an die
Beauskunftung klassischer (papiergebundener) Antragsverfahren verlangern wird. Auch
dies wird im weiteren Verlauf noch genauer zu analysieren sein, um eine solide Basis fiir
die zu erwartenden Kosten zu erhalten.

Doch nicht allein die wirtschliche Betrachtung spricht klar fiir einen First-Level Support
fiir Online-Dienste durch die 115. Durch eine Blindelung des First-Level Supports mit der
115 kann auf bereits etablierte Strukturen und Prozesse aufgesetzt werden. Der 115-
Verbund hat den Anspruch, seine Erfahrungen aus zehn Jahren Regelbetrieb nutzbar und
nachnutzbar zu machen. So ist die Startstrecke kiirzer und der langfristige Aufwand in-
klusive Kosten geringer fur die 6ffentliche Verwaltung.

Die 115 bietet durch ein einheitliches Serviceversprechen, hohe Qualitdtsstandards und
eine verbundweite Infrastruktur ein besonderes Alleinstellungsmerkmal. Eine Beauftra-
gung von externen Dienstleistern mag zunachst plausibel und schnell umsetzbar erschei-
nen, hat aber den Nachteil, dass diese keinen Zugriff auf die Systeme und Verfahren der
offentlichen Verwaltung haben und Erfahrungswerte fehlen. Ein 115-Servicecenter un-
terscheidet sich von einem Call-Center in der gewerblichen Wirtschaft u.a. durch die
groRe Dienstleistungsbreite und -tiefe, die hohe Beauskunftungsqualitat, eine hohe Effi-
zienz durch Nutzung der gemeinsamen Wissensdatenbank, der Moglichkeit der Optimie-
rung verwaltungsinterner Prozesse sowie die gemeinsame Nutzung von Synergien und
Lerneffekten (,lernende Strukturen®).

Dennoch kann bei enger Anbindung an die Verwaltungsstrukturen in Betracht gezogen
werden, insbesondere flir eingegrenzte spezialisierte Fragestellungen oder einen weiter-
gehenden technischen Support private Dienstleister im Backoffice unterstiitzend zu nut-
zen.

Um die zusatzlichen Beauskunftungskapazitaten in dem bendtigten Zeitrahmen bereit-
stellen zu konnen, ist eine Blindelung und Konzentration des Kapazitdtszuwachses vor-
rangig auf Landesebene notwendig (vgl. 2.2.4).

1.4. Sicherung der Finanzierung

Wie bereits zuvor beschrieben beziehen sich die Beauskunftungen der 115-Servicecenter
fast ausschlieRlich auf Landes- und Kommunalleistungen. Vor diesem Hintergrund ist es
folgerichtig, dass auch die Finanzierung der zusatzlich benétigten Supportkapazitaten zur
Beauskunftung von Online-Diensten durch das Land und die zugehdrigen Kommunen fiir
die jeweils eigenen Leistungen erbracht werden. Konkrete Vorschlage fir eine derartige
Finanzierung miissen in der weiteren Ausgestaltung noch entwickelt werden.



Im Rahmen der Umsetzungsplanung kann aus Komplexitatsgriinden auf Grundlage der
vorhandenen Kennzahlen lediglich das Einsparpotenzial ermittelt werden, das sich
ergibt, wenn der First-Level Support im OZG-Kontext durch 115-Servicecenter erfolgt im
Vergleich zu den Kosten, die entstehen, wenn der gesamte Support fiir Endnutzende
durch IT-Dienstleister erbracht wird.

Auf Grundlage der im 115-Verbund vorhandenen Daten betragt die Erstlésungsquote
wie beschrieben mind. 65 Prozent aller Anfragen. Die durchschnittlichen Kosten pro An-
ruf liegen im 115-Verbund (heute mit nur einem sehr geringen Anteil an Beauskunftun-
gen zu Online-Diensten) bei ca. 8 EUR. Die vorliegenden Daten aus Supportvertragen mit
IT-Dienstleistern bei bestehenden Online-Diensten ergeben Kosten zwischen ca. 24 EUR
und 40 EUR pro Ticket im Endnutzendensupport (Durchschnitt: 32 EUR).

In der folgenden Tabelle sind die rechnerischen Gesamtkosten pro Ticket fir drei unter-
schiedliche Erstldsungsquoten im First-Level Support bezogen auf unterschiedliche Ti-
cketkosten pro Second-und Third-Level Support durch IT-Dienstleister ermittelt:

115 IT-Dienstleister

8,00 € 24,00 € 32,00 € 40,00 €
65% 16,40 € 19,20 € 22,00 €
75% 14,00 € 16,00 € 18,00 €
85% 11,60 € 12,80 € 14,00 €

Tabelle 1: Gesamtkosten pro Ticket unter Einbeziehung der 115 als First-Level Support
fur Online-Dienste, insbesondere im OZG- und SDG-Kontext

Daraus ergeben sich rechnerisch folgende Einsparpotenziale fiir den Fall, dass der First-
Level Support nicht durch IT-Dienstleister durchgefihrt wird:

115 IT-Dienstleister

8,00 € 24,00 € 32,00 € 40,00 €
65% 31,7% 40,0% 45,0%
75% 41,7% 50,0% 55,0%
85% 51,7% 60,0% 65,0%

Tabelle 2: Prozentuales Einsparpotenzial bezogen auf die Gesamtkosten des Supports fur
Endnutzende

Die hier dargestellten Einsparpotenziale im Vergleich zu den Kosten ohne Nutzung der
115 machen den enormen wirtschaftlichen Vorteil einer Lésung mit der 115 als First-
Level Support mehr als deutlich — unabhangig von der mit der 115 verbundenen hohen
Qualitat bei der Beauskunftung. Dies gilt ebenfalls im Fall der Beauskunftung von Online-
Diensten, auch wenn die Anrufdauer (und damit die Gesamtkosten je Anruf) voraussicht-



lich héher sein werden als bislang bei der Beauskunftung , klassischer” Verwaltungsleis-
tungen.

Die Finanzierung eines flichendeckenden telefonischen First-Level Supports fir Online-
Dienste, insbesondere im OZG- und SDG-Kontext, durch die 115 innerhalb eines Landes
fiir die eigenen Leistungen sowie die der zugehérigen Kommunen, erfolgt idealerweise
Gber einen Anteil an den Betriebskosten fiir den Support fir Endnutzende eines jeden
Online-Dienstes. Der notwendige prozentuale Anteil fiir die Supportkapazitaten im First-
Level Support kann gemal der nachfolgenden Tabelle grob abgeschatzt werden:

115 IT-Dienstleister

8,00 € 24,00 € 32,00 € 40,00 €
65% 48,8% 41,7% 36,4%
75% 57,1% 50,0% 44,4%
85% 69,0% 62,5% 57,1%

Tabelle 3: Finanzierungsanteil 115-Support bezogen auf die gesamten Supportkosten fir
Endnutzer

Plausibilitatsiberlegungen zur Finanzierbarkeit eines flachendeckenden telefonischen
Supports fir Online-Dienste der 6ffentlichen Verwaltung durch die 115 im OZG- und
SDG-Kontext lassen sich anhand mehrerer bundesweiter Online-Verfahren ableiten, bei
denen die derzeit geplanten Supportkosten fiir Endnutzende bekannt sind: Auf Grund-
lage der o.g. Finanzierungsanteile ergibt sich bereits fir zwei groSe Online-Dienste des
Bundes eine Summe i.H.v. 6 Mio. EUR jahrlich zur Finanzierung von 115-Servicecenter-
kapazitaten bei einem First-Level Support Anteil von 36,4 Prozent der derzeitigen Kos-
ten.

Hochgerechnet auf die digitale Bereitstellung (perspektivisch) aller OZG-Leistungen auf
Bundes-, Landes- und kommunaler Ebene werden die fiir den Endnutzersupport einzu-
kalkulierenden Anteile der Betriebskosten von Online-Diensten als auskdmmlich be-
trachtet, da bei Nutzung der 115 als zentralen First-Level Support Einsparpotenziale i.H.v.
mindestens 30 Prozent zu erwarten sind.

Die konkrete Ausgestaltung der Finanzierung des Supports zwischen dem Land und den
zugehorigen Kommunen in Bezug auf die angebotenen Online-Dienste ist jeweils auf
Ebene des Landes in Abstimmung mit seinen Kommunen zu gewahrleisten.

Die Finanzierung der fir die Beauskunftung von Bundesleistungen anfallenden Kosten
muss durch den Bund mit gewahrleistet werden. Dies kann z.B. durch Einbringen eigener
Servicecenterkapazitaten des Bundes oder durch anteilige Verrechnung zwischen Bund
und Landern auf Grundlage der Glbernommen Beauskunftungen fiir Bundesleistungen
durch Servicecenter der Lander und Kommunen erfolgen.



2. Phasenweise Umsetzung des First-Level Supports

2.1. Pilotierung des First-Level Supports

Durch die Pilotierung des First-Level Supports in ausgewahlten Servicecentern, die be-
reits jetzt Support zu Onlineleistungen bieten, werden die Fragestellungen praxisorien-
tiert entwickelt und dienen als Best-Practices fiir andere Servicecenter als auch fir KIa-
rungen mit weiteren Stakeholdern, z.B. den verantwortlichen Bundeslandern. Erste Pi-
lotteilnehmer werden in Q1 2023 rekrutiert.

Viele Servicecenter bzw. Kommunen lGbernehmen bereits jetzt einen weitreichenden
First-Level Support fir Online-Verwaltungsleistungen. Insbesondere zu kommunalen On-
line-Diensten beschaffen sich die Kommunen proaktiv die notwendigen Informationen
fir die Beauskunftung. Gleichzeitig verfligen sie iber eigene Systeme, diese Informatio-
nen verfligbar zu machen und die Agent:innen fur die Aufgabe zu befahigen. Analog zu
dem bestehenden Wissensmanagement, den etablierten Prozessen und Ablaufen sind
im Rahmen der Pilotierung Erkenntnisse zu gewinnen, wie das System fiir den gesamten
Verbund ausgeweitet werden kann. Dieser Bottom-up-Ansatz sichert kurzfristig umsetz-
bare und funktionierende Losungen auf Basis des bewahrten 115-Modells.

2.2. Erste Umsetzungsphase — Grundlagen schaffen

2.2.1.Benennung der Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten

Grundlage fiir das Zusammenwirken des First-Level Supports mit nachgelagerten Sup-
portstrukturen im Second- und Third-Level ist die eindeutige Definition von Verantwor-
tungen und Zustandigkeiten der beteiligten Stakeholder, wie z.B. fachverantwortlichen
Stellen, IT-Dienstleistern und den bereitstellenden und mitnutzenden Landern im EfA-
Kontext sowie dem Bund.

Die Bereitstellung von Informationen muss klar abgegrenzt und Zustandigkeiten be-
stimmt werden. Einhergehend damit missen die Informationen, die in das zentrale Wis-
sensmanagement flieRen, immer auf dem aktuellsten Stand sein. Das Zusammenwirken
hierfiir muss bereits bei Bereitstellung des Online-Dienstes geklart sein.

Eine genaue Benennung der Akteure und Verantwortlichkeiten werden mit Ergebnissen
des Projektes 115 als Supportkomponenten, Baustein 2, Wissensmanagement, Bre-
men/Hamburg, erganzt.
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/I\/Iindestanforderung S2, AG RaBe, Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support \

Sowohl der Betriebsverantwortliche als auch der Mitnutzungsverantwortliche missen in einer
standardisierten, vom Betriebsverantwortlichen vorbefiillten Kommunikationsmatrix fur techni-
sche und fachliche Fragen Routing-Ziele (Kommunikationswege) fir Tickets fur Second- und
Third-Level-Support zur Verfligung stellen, die von allen Beteiligten im MilLa und ggf. Kommunen
genutzt werden missen. Dabei kdnnen der Betriebsverantwortliche und der Mitnutzungsverant-
wortliche die zuldssigen Kommunikationswege einschranken, um Effizienz und Kosten kontrollie-

Qn zu kénnen. /

/Mindestanforderung S3 AG RaBe, Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierun\
gen)

Der Betriebsverantwortliche muss FAQs und Schulungsunterlagen in strukturierten, fiir die te-
lefonische Beauskunftung passenden Formaten mit Informationen fiir den First-Level-Support
den Mitnutzungsverantwortlichen und Kommunen bereitstellen und stets aktuell halten. Das
Format muss so geeignet sein, dass die Mitnutzungsverantwortlichen und Kommunen die In-
formationen an die eigenen Gegebenheiten anpassen und entsprechend erweitern konnen. Die
Beauskunftung im First-Level-Support, so sie durch 115-Service Center erfolgt, stiitzt sich auf
Qe Leistungsbeschreibungen im XZuFi-Standard und die dort hinterlegten Informationen gy

2.2.2. Wissens- und Informationsmanagement

Die Beauskunftung im 115-Verbund basiert auf einem einheitlichen Standard der Infor-
mationsbereitstellung. Die Basis fiir die umfassende Informations- und Wissensbasis sind
Leistungsbeschreibungen im Format XZuFi, die allen 115-Teilnehmern zur Verfligung ste-
hen.

Um den einheitlichen Support fiir Online-Dienste gewahrleisten zu kénnen, werden zu-
satzliche Informationsquellen und -kanale erforderlich werden. Insbesondere fiir sich
schnell andernde Informationen oder Informationen aus unterschiedlichen Zustandig-
keitsbereichen sind weitere Losungen in das Wissensmanagement zu integrieren (vgl.
2.2.2.2).

Herausforderungen bei der Informationsbereitstellung sind neben der technischen Ver-
knlpfung insbesondere die derzeit noch unklaren Zustandigkeiten fir den Second-Level
bzw. noch nicht geklarte Verantwortlichkeiten fir die Bereitstellung der Supportinfor-
mationen. Die AG RaBe hat eine Kommunikationsmatrix erarbeitet, die die verschiede-
nen Zustandigkeiten fiir die Informationsbereitstellung fiir die Online-Dienste widergibt.
In Weiterentwicklung dieser Matrix ist konkret zu beschreiben, wer fir die Bereitstellung
welcher Informationen verantwortlich ist. Zudem ist zu beschreiben, wie die Redaktions-
prozesse aussehen und mit welchen technischen Systemen der Informationstransfer
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inkl. Feedbackerfassung einheitlich und standardisiert gewahrleistet werden kann.

Diese Aufgabe soll im Rahmen des Projektes ,, 115 als Supportkomponente”, Baustein 2,
Wissensmanagement, Auftragnehmer: Bremen/Hamburg, geklart werden. Die Ergeb-
nisse werden in die Umsetzung des First-Level Supports der 115 einflieen. Daher ist es
notwendig, dass hier im 2. Quartal dem 115-Verbund das Konzept fiir ein flichendecken-
des Wissensmanagement vorliegen.

2.2.2.1. FIM-Musterformular als standardisierte Informationsgrundlage

Der 115-Verbund wird weiterhin das vom Baustein Leistungen des Foderalen Informati-
onsmanagements (FIM) entwickelte Musterleistungsformular nutzen. Die Vorteile be-
stehen in der Standardisierung der Beschreibung von Leistungen, die Nutzung im Portal-
verbund und der Abstimmung im foderalen Kontext. So werden Synergien bei den Re-
daktionsprozessen genutzt.

Mégliche Ergidnzungen oder Anderungen hinsichtlich der notwendigen Informationen
fir die Beauskunftung von Online-Diensten sind von der 115 bereits an den Baustein
Leistungen von FIM herangetragen worden, um eine Verdnderung des Standards des
Musterleistungsformulars zu bewirken.

Im Rahmen der Abstimmungen ist deutlich geworden, dass der Standard von FIM fiir die
Bereitstellung von Informationen zu Online-Diensten mit einigen Herausforderungen
verbunden ist. So sind u.a. die Zeitrdume bis zur Bereitstellung von Informationen derzeit
tlw. zu lang, die notwendigen Informationen zu den Online-Diensten liegen in den zu-
standigen Redaktionen tlw. nicht vor, die Einbindung der Kommunen in die Redaktions-
prozesse der Lander ist unterschiedlich weit bzw. gut fortgeschritten, etc. Insbesondere
auch sich schnell andernde Informationen der Online-Dienste sind im bisherigen FIM-
System schwer aktuell zu halten. Hier sind ggf. neue Wege oder Losungen notwendig,
diein den Arbeitsgruppen von FIM zusammen mit dem 115-Verbund in Bearbeitung sind.

2.2.2.2. Zusatzliche Informationskanale

Flir weitere Supportinformationen, die flir den First-Level Support erforderlich sind, wer-
den die o.g. Leistungsberichte bzw. -beschreibungen nicht ausreichen. Der First-Level
Support bendtigt regelmaRig und anlassbezogen aktuelle Informationen der Anbieter
der Online-Dienste Uber Stérungen, Wartungsarbeiten oder Erreichbarkeitsprobleme.
Um diese aktuellen Informationen erfassen zu kénnen, eignet sich der Weg lber Leis-
tungsbeschreibungen nicht. Dennoch missen auch diese Informationen standardisiert
fur alle Agent:innen moglichst unmittelbar verfligbar gemacht werden. Es werden wei-
tere Kanale fir folgende Informationen bendtigt:

e Technische Supportinformationen: Informationen zur Klassifizierung von Prob-
lemen/Fragestellungen fuir den First-Level Support, z.B. Screenshots der Online-
Dienste, um den Agent:innen die Arbeit zu erleichtern und nachvollziehbar zu
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machen, an welchen Stellen die Birger:innen und Unternehmen Unterstiitzung
benotigen.

e Frequently-Asked Questions (FAQs) bzw. Tipps und Tricks: Losungen flr haufige

Probleme, die im Second-Level bekannt sind. Eine Riickmeldung an den First-
Level Support der 115 ist notwendig, damit kiinftige Problemldésungen ggf. be-
reits hier moglich sind. (Nach Moglichkeit sollen jedoch alle verfiigbaren Infor-
mationen in Leistungsbeschreibungen zu finden sein, u.a. auch damit Gber alle
Zugangskandle wie bspw. den 115-Chatbot die gleichen Informationen ausgege-
ben werden kénnen.)
Auch soll auf FAQs Dritter in den Leistungsbeschreibungen verlinkt werden, die
dann wiederum an die Birger:innen und Unternehmen herausgegeben werden
kénnen. Uber Links in den Leistungsberichten zu den digitalisierten Antragspro-
zessen gelangen die Agent:innen auf die jeweiligen Portale. Das setzt einen In-
ternetzugang fir die Agent:innen voraus.

e Ad-hoc-Informationen: Aktuelle Informationen Uber Stérungen der Online-
Dienste (Verflugbarkeitsprobleme).

2.2.2.3.Datenaustauschformat XZuFi 2.2.0

Die notwendigen Informationen fiir die Beauskunftung von Online-Verwaltungsleistun-
gen des FIM-Musterleistungsformulars konnen vollstandig nur Uber das Datenaus-
tauschformat XZuFi ab Version 2.2.0 bereitgestellt und genutzt werden. Das erfordert
sowohl bei den Bereitstellern als auch den Nutzenden von diesen Informationen den
Einsatz des aktuellen Datenaustauschformates. Die Softwareplattform der 115 wird der-
zeit auf die Umstellung vorbereitet und soll im zweiten Quartal 2023 abgeschlossen wer-
den. Mit der Einfiihrung von XZuFi 2.2.0 ist das 115-Wissensmanagement technisch kom-
patibel zum gemeinsamen Portalverbund von Bund und Landern (PVOG). Um Zugriff auf
die notwendigen Informationen zu haben, missen sdamtliche 115-Servicecenter bis Ende
2024 entweder die Umstellung auf XZuFi 2.2.0 durchgefiihrt haben oder liber die Web-
oberflache (GUI) der 115 arbeiten. Neu aufzubauende 115-Beauskunftungskapazitaten
auf Landesebene sollten von Beginn an mit XZuFi 2.2.0-kompatiblen Systemen arbeiten.
Dartber hinaus werden die entsprechend angepassten inhaltlichen und technischen
Spezifikationen zur Bereitstellung von Informationen, die die 115-Teilnehmer gemalR
Charta innerhalb des Verbundes zur Verfligung stellen, in einem Uberarbeiteten Leitfa-
den zur Informationsbereitstellung festgehalten. In Abhangigkeit der 0.g. Abstimmungen
mit FIM wird dieser ebenfalls im zweiten Quartal 2023 vorliegen.

2.2.3.Technik
Neben den Festlegungen zu den Inhalten der bendétigten Informationen sind entspre-

chende technische Systeme zu verbinden bzw. neu zu entwickeln, um jeweils aktuelle
Informationen aus den unterschiedlichen Zustandigkeitsebenen der Online-Dienste (ad-
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hoc-Informationen) bereitzustellen und der 115 verfligbar zu machen. Weiterhin ist auch
eine technische Verkniipfung der verschiedenen Supportstrukturen zur Fehlermeldung,
Weitergabe von Auftragen (Tickets) und dem Austausch von Informationen (Riickkanal)
erforderlich.

Voraussetzung dafiir, um Losungen fiir die vorgenannten technischen Systeme schaffen
zu konnen, ist die Analyse und transparente Darstellung, welche Systeme und Dienstleis-
ter von den flr die Online-Dienste Verantwortlichen (Bundeslandern) bzw. im Portalver-
bund genutzt werden. Weiterhin ist die Kenntnis der Inhalte eines gemeinsamen Wis-
sensmanagements erforderlich, das auf dem bisherigen 115-Wissensmanagement auf-
baut (Ergebnisse des Projektes als ,115 als Supportkomponente’, Baustein 2, Wissens-
management, Bremen/Hamburg). Diese Informationen missen dem 115-Verbund zur
Verfligung gestellt werden, damit dieser in Abstimmung mit den verantwortlichen Akt-
euren, Schnittstellen u.a. gemeinsame Losungen entwickeln kann.

2.2.3.1.Ticketsystem

Der 115-Verbund priift, ob das bestehende Ticketsystem der 115-Softwareplattform fur
das Routing von Tickets liber Organisations- und Landergrenzen erweitert und erganzt
werden kann oder ob hierfiir ein neues zentrales Ticketsystem flir den Verbund in Be-
tracht gezogen wird. Das zukiinftige Ticketsystem muss eine Vielzahl von Akteuren im
Second-Level mit bestehenden Supportstrukturen und Ticketsystem ansteuern und
muss daher schnittstellenfahig sein. 2023 soll die Klarung der Finanzierung (verbundin-
tern) und der mogliche Beschaffungsprozess angestofen werden. Anfang 2024 sollte das
neue bzw. erweiterte Ticketsystem aufgebaut, konfiguriert und pilotiert werden, damit
es im Laufe des Jahres in den Betrieb genommen werden kann.

Das derzeitige Ticketsystem der 115 ist Teil der 115-Softwareplattform. Das System funk-
tioniert nach dem sogenannten ,fire and forget” Prinzip. Daten, die aufgenommen wer-
den, kdnnen an definierte Stellen geschickt werden aber nur zwischen den 115-Teilneh-
mern; Bayern und Brandenburg sind z.B. nach aktuellem Stand nicht inkludiert.

Mindestanforderung S4 AG RaBe, libergreifende Ticketverantwortung

Das mitnutzende Land muss eine Instanz etablieren, die eine Nachverfolgung der Tickets hin-
sichtlich ihrer Erledigung ermdglicht.
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/I\/Iindestanforderung S5 AG RaBe, Ticketsystem \

Das Routing von Tickets Gber Organisations- und Bundeslandergrenzen hinweg sollte Gber Ti-
cketsysteme stattfinden. In jedem Fall muss eine strukturierte und nachhaltige Ubergabe von
Informationen sichergestellt werden. Das System fiir den Austausch muss fiir jedes Routingziel
in der Kommunikationsmatrix festgelegt werden. Sofern keine geeignetere Losung zur Verfi-
gung steht, sollte das Routing tiber eine E-Mail-Schnittstelle erfolgen, dabei miissen die E-Mail-
Empfangsadressen Uber das Verbindungsnetz zwischen Bund und Léandern erreichbar sein. Ti-
chets konnen priorisiert und kategorisiert werden. /

2.2.3.2.Riickkanal

Ein Riickkanal zur Rickgabe von Supportinformationen in das zentrale Wissensmanage-
ment des First-Level Supports durch den technischen 2nd-Level Support muss fiir fol-
gende Punkte gegeben sein:

e Losungen fir hdufige Probleme im Second-Level: Mit dieser Riickmeldung an
den First-Level (115) ist eine Problemldsung ggf. bereits dort moglich.

e Informationen zur Klassifizierung von Problemen/Fragestellungen: Um die Infor-
mationen zielgerichtet an den Second-Level weitergeben zu kénnen bzw. be-
schreiben und kategorisieren zu kénnen, sind diese Informationen erforderlich.
So ist eine strukturierte Weitergabe maoglich und die vollstandige Problemerfas-
sung muss nicht erneut im Second-Level erfolgen.

Mindestanforderung S6 AG RaBe, Reporting mitnutzendes Land

Der Mitnutzungsverantwortliche muss dem Betriebsverantwortlichen Statistiken Uber haufig
vorkommende Probleme und Riickfragen zur Verfligung stellen, um eine Weiterentwicklung des
OD zu ermoglichen. Das Reporting soll regelmaRig und standardisiert erfolgen.

2.2.3.3. Ad-hoc-Informationen

Die fiir den Betrieb verantwortlichen Organisationen missen aktuelle, relevante Infor-
mationen, wie bspw. Fehlermeldungen, aktuelle Informationen liber Stérungen der On-
line-Dienste (Verflgbarkeitsprobleme), ad-hoc an die zustandigen First-Level Support-
stellen zur Verflgung stellen.

Der 115-Verbund klart derzeit, wie die Funktion , Ad-hoc“-Meldungen in der zentralen
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Softwareplattform der 115 durch verschiedene Empfanger lber Schnittstellen genutzt
werden kann, damit Servicecenter Push-Meldungen erhalten kénnen und welche Anfor-
derungen an die Funktion gestellt werden missen. Geplant wird eine Abstimmung und
Konzeption und Definition der Anforderungen in Q1 und Q2 2023 und eine Umsetzung
ab Q3 2023.

Mindestanforderung S7 AG RaBe, Reporting bereitstellendes Land

Der Betriebsverantwortliche muss Storungen und Fehler des OD zeitnah im Wissensmanage-
ment veroffentlichen.

2.2.4.Festlegung der Organisationsform

Der unter 1.2 beschriebene notwendige Kapazitatsbedarf fiir eine flaichendeckende
Beauskunftung im OZG- und SDG-Kontext mit der 115 erfordert einen Zuwachs an Beaus-
kunftungskapazitaten, der tUber die Moglichkeiten des Aus- und Aufbaus bestehender
und neuer Servicecenterkapazitdten auf kommunaler Ebene hinausgeht. Aufgrund der
zeitlichen Dringlichkeit und der bendétigten Quantitat an Beauskunftungskapazitdten ist
ein organisches Wachstum auf kommunaler Ebene als alleinige MaBnahme nicht zielfiih-
rend.

Mindestanforderung S1 AG RaBe, Bereitstellung First-Level Support

Der Mitnutzungsverantwortliche soll einen First-Level-Support fir Nutzende Gber die 115 zur
Verfligung stellen, der Anfragen aufnimmt, idealerweise selbst abschliefend bearbeitet und bei
Bedarf an Second- und Third-Level-Support weitergibt. Sofern das MilLa die 115 nicht nutzen
mochte, muss das MiLA den First-Level-Support tGber einen eigenen Service Desk bereitstellen.

Eine mogliche Organisationsform, die als zielfiihrend betrachtet wird, ist der Aufbau von
neuen Servicecenterkapazitdten auf Landesebene. Dort gibt es bereits erste Beispiele
von auf Landesebene aufgebauten und betriebenen 115-Servicecentern, so z.B. in Thi-
ringen. Diese Vorgehensweise geht Hand in Hand mit der von der AG RaBe vorgeschla-
genen Zustandigkeit fur die Bereitstellung des First-Level Supports. Die AG RaBe, die im
Auftrag der AL-Runde (05.05.2022) abgestimmte und verbindliche Regelungen fiir Be-
trieb, Support und Weiterentwicklung von EfA-Diensten entworfen hat, schlagt vor, dass
der First-Level Support durch die Lander bereitgestellt wird.

Aus Sicht des 115-Verbundes ist ein groRer Vorteil dieser Vorgehensweise, dass, neben
einer klaren Zustandigkeit, die Lander durch das Vorhalten von First-Level Supportstruk-
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turen auch die Finanzierung dieser Gbernehmen. So kénnen Synergieeffekte und Ein-
sparpotenzial genutzt werden und nicht jede 115-Kommune muss die gleichen Struktu-
ren vorhalten.

Eine Kapazitatsplanung auf Landesebene kann nur koordiniert stattfinden und alle Res-
sourcen missen sinnvoll verbunden werden, um ganz im Sinne der Nutzerfreundlichkeit,
einen First-Level Support aus einer Hand zu gewahrleisten.

Fur eine gleichmaRige Verteilung der Zustandigkeiten und Finanzierung zwischen Bund
und Landern werden folgende Organisationsformen fiir den Aufbau von Beauskunf-
tungskapazitaten vorgeschlagen.

Fiir den Aufbau von Kapazitdten auf Landesebene gibt es zwei mogliche Modelle, die
auch miteinander kombiniert werden kénnen:

- Landesinterne Vergabe an bereits bestehende 115-Strukturen, die die Voll-
beauskunftung fur alle Kommunen, die nicht im 115-Verbund sind, sowie die
Beauskunftung zu Online-Diensten Gibernehmen. So geplant in Baden-Wirttem-
berg.

- Aufbau neuer Kapazitaten auf Landesebene, indem solche Servicecenter die
Vollbeauskunftung fur alle Kommunen, die nichtim 115-Verbund sind, sowie die
Beauskunftung zu Online-Diensten ibernimmt. So durchgefiihrt in Thiiringen.

Alternativ dazu gibt es zum Aufbau von zusatzlichen Kapazitdten weitere mégliche Opti-
onen, die im Weiteren geprift werden sollen:

- Bestehende Second-Level Servicecenter werden zu 115-Servicecentern mit Hilfe
der Vorwahlfihigkeit?. Hierfiir miissten entsprechende Vereinbarungen getrof-
fen werden.

- Aufbau von Bundes-Servicecentern, welche die Beauskunftung von Online-
Diensten des Bundes ibernehmen. So wiirde auch der Bund seiner Verantwor-
tung gerecht werden und fiir die Beauskunftung der Bundesverfahren eine ada-
quate Supportstruktur im First-Level anbieten kénnen.

Die Aufstellung und Festlegung einer Organisationsform und das damit verbundene Vor-
gehen muss mit 115-Landesansprechpartnern unter Einbeziehung von Brandenburg und
Bayern erarbeitet und abgestimmt werden. Jedes Land muss sich jeweils fiir einen lan-
desspezifischen gangbaren Weg entscheiden. Dieser muss aber in die Gesamtprozess-
struktur passen und ein reibungsloses System ermdglichen, damit die Beauskunftung der

2 Der Begriff Vorwahlfihigkeit bezeichnet die Erreichbarkeit eines beliebigen 115-Servicecenters auch
mittels Ortsvorwahl, beispielsweise (069) 115. Anrufe werden bei Vorwahlfahigkeit nicht nur nach 6rt-
licher Zustandigkeit in das jeweilige 115-Servicecenter geleitet, sondern von jedem beliebigen Standort
aus direkt in das vorwahlfdhige 115-Servicecenter gefiihrt — auch, wenn nach fiir den Ort des Anrufes
ein anderes 115-Servicecenter zustandig ware. Nicht alle 115-Servicecenter sind vorwahlfahig. Die Ent-
scheidung hieriiber trifft der jeweilige 115-Teilnehmer.
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Birger:innen und Unternehmen aus einer Hand geschehen kann. Die Koordination die-
ser Aufgaben und Abstimmungen liegt beim Produktmanagement 115 der FITKO.

2.2.5.Ergebnisse Umsetzungsphase Eins -Voraussetzungen fiir weitere Um-
setzung

Die 115 gestaltet ihren First-Level Support gemaR dieser Umsetzungsplanung flachende-
ckend und Teilnehmer-tbergreifend. Sie agiert dabei in enger Abstimmung mit allen be-
treffenden Akteuren und nutzt dabei vorhandene Standards und Prozesse. Insoweit
missen zum Ende der ersten Umsetzungsphase zwingend einige Rahmenbedingungen
vorliegen, Vereinbarungen und Entscheidungen getroffen und lbergreifende Losungs-
konzepte vorliegen, damit der First-Level Support vom 115-Verbund weiter umgesetzt
werden kann.

Die Voraussetzungen fiir die weitere Umsetzung des First-Level Supports der 115 sind
konkret:

1. Zustindigkeiten und Verantwortlichkeiten sind geklart

Insbesondere die Verantwortlichen fiir den First-Level Support und die fiir die Be-
reitstellung von erforderlichen Informationen fiir den Support liegen vor.

2. Die Organisationsform fiir zusatzliche Kapazitaten ist festgelegt und die Verant-
wortlichen stehen fest.

3. Die Grundlagen der Finanzierung sind festgelegt und durch die betreffenden politi-
schen Gremien auf Bundes- und Landes-Ebene entschieden.

4. Das Konzept ,,115-Wissensmanagement” aus dem Projekt ,, 115 als Supportkompo-
nente”, Baustein 2, Wissensmanagement, Bremen/Hamburg (,,Projekt WM*) - liegt
zum 30.06.2023 vor

5. Die notwendigen und bereits formulierten Anpassungen bei den FIM-Standards
sind umgesetzt.

Insbesondere die Anpassungen im Musterleistungsformular und die Aufnahme des
Informationsbedarfes fir den First-Level Support i.S.d. OZG als ein Arbeitsziel von
FIM (aktueller Arbeitstitel: ,115-Szenario”) sind realisiert.

6. Eine Konzeption fiir zusatzliche Informationskanale fiir technische Supportinforma-
tionen, Ad-hoc Informationen und eine Ticketweiterleitung liegt vor.

7. Die zu Punkt 6. zugehorigen technischen Systeme sind definiert und alle Bereitstel-
ler als auch Nutzenden von Informationen verwenden den aktuellen XZuFi Standard
ab Version 2.2.0.
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2.3. Zweite Umsetzungsphase - Operative Umsetzung

2.3.1. Der Aufbau von Kapazitaten fiir einen flaichendeckenden First-Level
Support fiir Online-Dienste

Der Aufbau eines 115-Servicecenters erfordert organisatorische, technische und perso-
nelle Anstrengungen. Zur Vermeidung bzw. Minimierung moglicher Fehlerquellen emp-
fiehlt es sich, den Aufbau eines 115-Servicecenters gezielt als Projekt aufzusetzen und
durchzufihren.

Der 115-Verbund verfliigt zum Aufbau von Kapazitaiten neben dem Know-how, tber
strukturierte Handlungsleitfiden und Blaupausen. So kann der Aufbau von neuen Ser-
vicecentern nach einem praxiserprobten Sechs-Phasen-Modell (Anlage 3) erfolgen.

(1) Der Aufbau beginnt mit einer Projekt- und Entscheidungsvorbereitung. In dieser
ersten Phase fillt die Zustimmung der Entscheidungstrager, auch vor dem Hin-
tergrund der notwendigen Investitionen. Die Projektinitiatoren erstellen einen
Projektvorschlag, auf dessen Basis tUiber den Projektstart entschieden wird.

(2) Inderfolgenden zweiten Phase wird das Projekt aufgesetzt, die Ist-Situation und
das Umfeld analysiert und bewertet sowie mogliche organisatorische Umset-
zungsoptionen gepruft (inkl. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung der Alternativen).

(3) Gegenstand der sich anschlieRenden dritten Phase ist die Beschreibung der An-
forderungen und die Erarbeitung eines Soll-Konzepts mit den inhaltlichen
Schwerpunkten Personal, Technologie, Raumlichkeit und Organisation. Dieses
Konzept bildet auch die Grundlage fir die Erstellung eines Lastenheftes fiir die
ggf. erforderlichen BeschaffungsmafRnahmen (z. B. Einrichtung der Rdumlichkei-
ten, Blroausstattung, Hardware (z.B. Telefonanlage mit ACD-Funktion), Soft-
ware (z.B. Service-Software).

(4) In der vierten Phase wird das Soll-Konzept realisiert und Funktionstests der ein-
zelnen Komponenten vorgenommen. Neben der technischen Umsetzung und
Integration (Bereitstellung der Informationen, Routing und Mapping, 115-Band-
ansage) mussen auch die MalRnahmen zur Einrichtung der Aufbauorganisation
(inkl. der personellen MaRnahmen) und der Ablauforganisation (Prozesse) um-
gesetzt werden.

(5) Inhalt der flinften Phase bilden umfangreiche Tests aller technologischen Kom-
ponenten einzeln und im Zusammenspiel (Integrationstest), die Abnahme sowie
die Schulung des Personals und eine Generalprobe, bei welcher der Echtbetrieb
simuliert wird.

(6) Hiernach erfolgt der Ubergang in die Betriebsphase, flankiert durch MaRnah-
men zur Erfolgskontrolle, Personalentwicklung, kontinuierlichen Verbesserung
und strategischen Weiterentwicklung.
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2.3.2. Entwicklung und Anbindung der technischen Systeme

Nach der der verantwortlichen Institutionen, der eingesetzten technischen Systeme und
Dienstleister ist eine Abstimmung Gber mogliche Lésungen bereits getroffen worden. Im
nachsten Schritt kann nun die Entwicklung der gemeinsamen technischen Ermittlung
Systeme und die konkrete Weiterentwicklung der 115-Systeme erfolgen. Nach der Ent-
wicklung erfolgt eine Uberfiihrung in einen Testbetrieb und schlieRlich die verbundweite
Nutzung, die eine Verknipfung mit den nachfolgenden Supportstrukturen und den Be-
reitstellern von Informationen sicherstellt. Im Ergebnis ist der First-Level Support der 115
mit einem Ticketsystem mit weiteren Supportebenen verbunden, ein Riickkanal gewahr-
leistet die stetige Erhhung der Abschlussquote des First-Level Supports und eine bes-
sere Klassifizierung der Anfragen. Ad-hoc-Meldungen Uber einen direkten Kanal ermog-
lichen, dass u.a. Stérungsmeldungen bereits im First-Level bekannt sind und Ressourcen
in weiteren (kostenintensiveren) Supportebenen reduziert werden kénnen.

Die entsprechenden technischen Losungen miissen in allen Servicecentern der 115, die
den First-Level Support gewahrleisten, ausgerollt sein.

2.3.3.Prozesse und Schulungen in den Servicecentern

Sobald die konkreten Inhalte, die notwendigen Informationen der Beauskunftung und
Klassifizierung und Weiterleitung von Supportanfragen festgelegt sind, kann die syste-
matische Anpassung der Prozesse und Ressourcen in den bereits vorhandenen kommu-
nalen 115-Servicecentern sowie die Befdhigung der Mitarbeitenden erfolgen. Als Blau-
pause stehen daflr die Erfahrungen aus dem Aufbau der 115-Servicecentern zur Verfi-
gung. Hier wurde das Prinzip der pilothaften Umsetzung in einzelnen Servicecentern ge-
nutzt. Diese haben ihre Erfahrungen und Konzepte an weitere Servicecenter in Form von
praxistauglichen und einfach umsetzbaren Musterlésungen und Multiplikatorenschulun-
gen (Teach the teacher) weitergegeben. Diese Musterlosungen werden durch die Er-
kenntnisse der aktuellen Pilotierung des First-Level Supports in einzelnen Servicecentern
erganzt und auf die aktuellen Anforderungen angepasst. Darliber hinaus wird das Pro-
duktmanagement der 115 bei der FITKO die Koordinierung und den Transfer unterstiit-
zen.
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3. Arbeits- und Zeitplan

3.1. Stufenweiser Einstieg in den First-Level Support fiir Online-
Dienste

In Kapitel 2 wurde das Vorgehensmodell fuir einen flachendeckenden First-Level Support
fur Online-Dienste in zwei Phasen beschrieben.

Zusammenfassend werden in Phase 1 (2023) die Grundlagen dafiir gelegt, dass die 115
auch im Bereich der Online-Dienste beauskunften kann und die bundesweite Flachende-
ckung ausgebaut wird. Dazu wird das 115-Wissensmanagement erweitert und die erfor-
derlichen technischen Systeme identifiziert und ausgewahlt. Alle zentralen Entscheidun-
gen fiir einen First-Level Support fir Online-Dienste missen getroffen werden und alle
relevanten Beschliisse gefasst werden (landesintern und auf Ebene des IT-PLR). Inner-
halb der gefassten Beschliisse muss die Finanzierung konkret geregelt und festgelegt
werden. Darilber hinaus wird die Organisationsstruktur fiir eine flaichendeckende Ver-
sorgung in Deutschland definiert.

In Phase 2 (2024) werden die in Phase 1 (2023) geschaffenen Grundlagen operativ um-
gesetzt. Die neuen technischen Systeme und das Zusammenspiel mit den bewéahrten
Systemen werden zunachst mit Pilotteilnehmern entwickelt und dann in die Flache ge-
bracht und ggf. weiterentwickelt. Letzteres wird durch systematische Trainingsmalinah-
men unterstitzt.

Die Umsetzung dieses Modells soll in sieben Arbeitspaketen bearbeitet und umgesetzt
werden. Beide Umsetzungsphasen werden von Pilot-Servicecenter begleitet, die in
Phase 1 (2023) rekrutiert werden.

3.1.1.Erste Umsetzungsphase: Arbeitspakete 2023

AP 1: Konzeption und Grundlagen fiir ein libergreifendes
Wissens- und Informationsmanagement

e Koordinierung mit Projekt ,, 115 als Supportkomponente®, Baustein 2, Wis-
sensmanagement, Bremen/Hamburg (,,Projekt WM*“) & AG RaBe

e Gestaltung der zukiinftigen Redaktionsprozesse

e Konzeption zusatzlicher Informationskanale, z.B. technische Supportinfor-
mationen, FAQ, Ad-hoc-Informationen

e Konzeptionelle Verkniipfung der vorhandenen und entstehenden Systeme
im erweiterten 115-Wissensmanagement
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e Harmonisierung mit FIM
e Benennung von Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten

AP 2: Konzeption und Grundlagen Technik

e  Erstellung eines Konzepts fiir technische Verkniipfung der vorhandenen
und entstehenden Systeme

e Einflihrung von technischer Losung fiir Feedbackschleifen im erweiterten
115-Wissensmanagement

e Einflhrung eines zentralen Ticketsystems, Giber Organisations- und Lander-
grenzen hinweg

e Einflhrung einer technischen Losung fiir Ad-Hoc-Informationen

e Flachendeckende Umstellung zunachst der 115-Servicecenter auf das Da-
tenaustauschformat XZuFi 2.2.0

AP 3: Festlegung und Konzeption der Organisationsform

e Erstellung von Modellen fiir den Aufbau flaichendeckender Servicecenterka-
pazitaten

e  Abstimmung mit 115-Landesansprechpartnern und politischen Akteuren

e Entscheidungsfindung der politischen Akteure

3.1.2. Zweite Umsetzungsphase: Arbeitspakete 2024

AP 4: Aufbau von Kapazitaten fiir einen flaichendeckenden First-Level Sup-
port fiir Online-Dienste
e Begleitender Erfahrungsaustausch fiir Organisation auf Landesebene

e Begleitung und Unterstitzung des Aufbaus neuer 115-Servicecenter nach
praxiserprobtem Sechs-Phasen-Modell

AP 5: Entwicklung und Anbindung der technischen Systeme

e Entwicklungssteuerung neuer technischer Systeme sowie die Weiterent-
wicklung der 115-Systeme

e Durchfiihrung von iterativen Testverfahren mit Pilotteilnehmern und betei-
ligten (Informations-)Akteuren
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AP 6: Weiterentwicklung bestehender Servicecenter

e Erstellung von Leitfaden fir First-Level Support der Online-Dienste in beste-
henden Servicecentern

e Bereitstellung einer Austauschplattform fiir Erfahrungsaustausch zwischen
bestehenden Servicecentern

AP 7: Entwicklung und Integration neuer Prozesse und Schulungen in den

Servicecentern

e Erstellung von Leitfaden fir First-Level Support von Online-Diensten
e Konzeption und Durchfiihrung von Trainings nach dem Prinzip , Teach the
teacher”

3.2. Zeitplanung fiir die Arbeitspakete

Jan Feb Mar Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

Erstellung der
Umsetzungspl
anung

AP 1: Konzeption und Grundlagen fiir ein iibergreifendes Wissens- und Informationsmanagement

Erste
Konzeption u.a. Redaktionsprozesse, bidirektionale Informationskanile, FIM-Harmonisierung, etc.

Umsetzungs
phase:
Grundlagen

schaffen
(2023) AP 3: Festlegung und Konzeption der Organisationsform

Querschnittsaufgabe: Pilotierung des First-Level Supports in ausgewahlten Servicecentern

AP 4: Aufbau von Kapazitaten fiir einen flachendeckenden OZG-Support
Begleitender Erfahrungsaustausch filr Organisation auf Landesebene
Aufbau weiterer Servicecenterkapazititen
1 1 1 1 1

1 ]
AP 5: Entwicklung und Anbindung der technischen Systeme
1 1 1 1 1

1 1 1
Entwicklungssteuerung neuer technischen Systeme sowie die Weiterentwicklung der 115-Systeme
' O ' ' ' 0 ' . '
Kontinuierliche Testverfahren mit Pilotteilnehmern und beteiligten (Informations-)Akteuren
| I | | I 1 | I |

AP 6: Weiterentwicklung bestehender Servicecenter
' 1

1
Erstellung von Leitfaden
1 1

' ' ' ' '
Bereitstellung einer Austauschplattform fur Erfahrungsaustausch bestehender Servicecenter
1 1 1 1 1 1 1

1 1
AP 7: Entwicklung und Integration neuer Prozesse und Schulungen in den Servicecentern

Erstellung von Leitfaden fur Beauskunftung von
Onlinedienstleistungen .

| | Konzeption und Durchfithrung von Trainings (,, Teach the Teacher®)
1 1 1 1 1 1 1

Querschnittsaufgabe: Pilotierung des First-Level Supports in ausgewahlten Servicecentern

Abbildung 1: Zeitplan fiir die stufenweise Umsetzung des First-Level Support fiir Online-
Dienste
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Anlagenverzeichnis

Anlage 1 Mindestanforderungen der AG RaBe
Anlage 2 Eckpunktepapier zur Weiterentwicklung der Behérdennummer 115

Anlage 3 Leitfaden Aufbau SC und Leitfaden Integration neue Teilnehmer
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