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METHODIK

Die Evaluation bestand aus zwei Teilen:

« 12 Evaluationsprojekte aus sieben Landern haben in drei Befragungsrunden zwischen
Februar und August jeweils fast 200 qualitative und quantitative Fragen beantwortet.

« Allen Landern, OD und beteiligten Organisationen stand von Januar bis August die
Mdglichkeit zu qualitativem Feedback offen.

Das Feedback der Evaluationsprojekte wurde aggregiert und ausgewertet, reprasentative
Fragen sind in dieser Prasentation enthalten. Die vollstdndige Datengrundlage findet sich im

Anhang.

Das zusatzlich erhaltene qualitative Feedback ist in Kapitel ,03 Weitere Anmerkungen®
aufgefihrt und bewertet.
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ZUSAMMENFASSUNG




HIGHLIGHTS

1. Die Mindestanforderungen (MA) zu Rollen & Verantwortlichkeiten kénnen verpflichtend
angewendet werden, die Blindelung der OD in einem SK je FachMK erscheint jedoch nicht
sinnvoll.

2. Die MA zu Support sind nur punktuell anwendbar, da keine flachendeckenden Strukturen
und Prozesse fir einen tbergreifenden Support zur Verfligung gestellt werden.

3. Eine Vielzahl von Best Practices wurde in den Landern erarbeitet und tUber die AG RaBe
ausgetauscht, die lGber die MA hinausgehen und den EfA-Betrieb mdglich machen.

4. Eine inhaltliche Weiterentwicklung aller MA zum Schlief3en von Liicken als auch zur
Anpassung an die bestehenden und auch sich verdandernden Rahmenbedingungen ist
empfehlenswert.

5. Die AG RaBe hat sich als Austauschformat bewéahrt und sollte beibehalten werden.
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ERGEBNISSE ROLLEN & VERANTWORTLICHKEITEN

1. Die Rollen - Steuerungskreise (SK), Expertengruppen (EG), Mitnutzungsverantwortliche
(MiV) und Betriebsverantwortliche (BeV) - haben sich grundlegend bewahrt.

2. Ubergreifende, landesweite Aufgaben in Bereitstellenden Landern (BeLa) und
Mitnutzenden Landern (MiLa) sind Uber MiV und BeV noch nicht ausreichend verortet.

3. Viele SK sind noch im Entstehen, so dass weitere Erkenntnisse dazu zu erwarten sind.

4. Die Zuordnung der SK in die foderale Struktur der FachMK ist noch in einer friihen Phase.
Sie dient der Verstetigung, gleichzeitig ergibt sich zwischenzeitlich die Fragestellung einer
engen Anbindung an die Fachlichkeit etwa durch Ende-zu-Ende-Digitalisierung und
RegMo.
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ERGEBNISSE SUPPORT I/l

1. In den MiLa bestehen bisher nur in Ausnahmefallen geeignete und flachendeckende
Service Desk-Strukturen (durch 115 oder andere Organisationen), die die Komplexitat
eines OD-Nutzenden-Supports abbilden kénnen.

2. Bestehende Supportldsungen entsprechen meist nicht dem Zielbild; damit wurden die MA
bisher in grof3en Teilen nicht umgesetzt.

3. Strukturen und technische Ldsungen fir einen zwingend notwendigen bundesweiten
Informationsaustausch (Wissensmanagement, Ticketsystem etc.) stehen weder absehbar
noch auf bestehenden Plattformen oder Standards wie PVOG oder XZuFi zur Verfligung.

4. Fur eine kurzfristige Umsetzung der IT-Planungsratsbeschliisse zum EfA-OD-Support
durch den 115 Verbund scheint eine umfassendere Unterstiitzung durch flankierende
Beschlisse fur die Schaffung der tatsachlich flachendeckend sowie landeribergreifend
verflugbaren Strukturen und Werkzeuge geboten.
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ERGEBNISSE SUPPORT I/

1. Der technische Second Level-Support in den BelLa ist weitgehend implementiert worden.
2. Der fachliche Second Level-Support wurde teilweise auf Anfragen zu OD ausgeweitet.

3. Zum technischen Second Level-Support in MiLa gibt es bisher wenig Erfahrungen, soweit
nachvollziehbar wurde er bisher kaum implementiert.

4. Die 115 stellt nur in einzelnen Evaluationsprojekten und auch dort nur regional sehr
eingeschrankt den First-Level-Support.

5. Es gibt derzeit keine Statistikerhebung in den MiLa. Die BelLa erheben bereits erste, die
qualitative oder inhaltliche Weiterentwicklung untersttitzende Statistikdaten.

6. Service Level spielen derzeit im Support keine wesentliche Rolle.
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DETAILLIERTE
ERGEBNISSE




R1 - STEUERUNGSKREIS — ZUORDNUNG FACHMK

Ergebnis: Die Zuordnung der SK zu FachMK ist noch in einer frihen Phase.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R1.1.1 Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? R1.1.4 Wie sieht die LOsung bei geteilter Verantwortung aus — ist
sie praktikabel?

Keines der Projekte sieht derzeit eine geteilte Verantwortung oder die
Maoglichkeit dazu.

keine
Angabe
30%

R1.1.5 Welche Gremien werden fur die Steuerungskreise gewahlt? R1.1.6 Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen
Soweit bereits geklart, wurden meist die SK aus der Entwicklungsphase Gremien der FachMK? o
Ubernommen und angepasst, teilweise werden aber komplett neue Strukturen i

aufgebaut. Angabe
42%

A

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.

Hamburg
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R1 - STEUERUNGSKREIS — BESCHLUSSFASSUNG

Ergebnis: Steuerungskreise (SK) haben sich grundlegend bewahrt.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:
R1.2.1 Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

keine
Angabe
17%

R1.2.3 Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen
in den Steuerungskreis gehdren?

keine
Angabe
8%
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Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekurzt. Alle vollstandigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.

R1.2.2 Stimmt die Flugh6he? Landen die richtigen Entscheidungen im

Steuerungskreis? eine trifft

Angabe nicht zu
8% 0%

trifft
eher nicht
zu 0%

Hamburg




R1 - STEUERUNGSKREIS — BESCHLUSSFASSUNG

Ergebnis: Die Bewahrung der Blindelung von OD in einem SK steht noch aus; die
Kostenverteilung tber die Lander ist eine Herausforderung.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R1.2.7 Steht der Aufwand fur Einbindung und Mitsprache der MiLa im R1.2.8 Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten?
Verhéltnis zum Ergebnis der Steuerungskreise? )
keine keine
trifft Angabe

Angabe

17% 8%

nicht zu

“

R1.3.1 Funktioniert die Bindelung von Onlinediensten (mehrerer R1.3.4 Ist der gebundelte Steuerungskreis aus organisatorischer Sicht fur
Themenfelder) in einem Steuerungskreis? alle Teilnehmenden tragbar?
trifft zu trifft trifft zu trifft trifft
8%

eher zu 8% S eherzu  eher
) eine nicht zu
trifft Angabe 8%
r nicht 34%
zu 8%
trifft

nicht zu
50

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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R2 - EXPERTENGRUPPEN

Ergebnis: Expertengruppen (EG) werden bereits bei Bedarf genutzt.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:
R2.0.1 Werden die Expertengruppen genutzt?

keine
Angabe
17%

R2.0.2 Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem
BelLa oder auch aus MiLa und wieso?
Die Expertengruppen sind sehr unterschiedlich besetzt und werden genutzt, um

eine grof3e Vielfalt an Expertenwissen einzubeziehen, etwa von
Fachverfahrensherstellern, Fachnutzer:innen, Bundesministerien uvm.

R2.03 Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden?

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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R3 - BETRIEBSVERANTWORTLICHE:R (BEV)

Ergebnis: Betriebsverantwortliche (BeV) haben sich grundlegend bewéhrt.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R3.1.1 Kénnen die Betriebsverantwortlichen die ihnen Ubertragenden R3.1.2 Ist die Abgrenzung zwischen BeV und Steuerungskreis klar?
Aufgaben erfullen? keine A keine
Angabe trifft Angabe
17% nicht zu 17%
nicht
8% [

\

trifft

trifft
eher nicht eher nicht
zu 0% zu 17%
R3.1.3 Wird der/die Betriebsverantwortliche in fur den Regelbetrieb R3.1.6 Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle?
notwendigen Entscheidungen gehemmt/gehindert?
trifft zu trifft keine
0% i eher trifft Angabe
eI nicht eher nicht 17%
A:gzi';&be 2u 0% zu 8

trifft
nicht zu
0%

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.

Hamburg
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R3 - BETRIEBSVERANTWORTLICHE:R (BEV)

Ergebnis: Es gibt ggf. Aufgaben im Bela, die durch Betriebsverantwortliche (BeV) noch nicht
vollstandig abgedeckt sind.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R3.2.2 Sind die fur den Betrieb bendtigten Verantwortlichkeiten R3.2.3 Ist der Zuschnitt der Rolle richtig?
vollstandig abgedeckt?

keine
Angabe
17%

keine
Angabe
8%

Es wurde u.a. angemerkt, dass eine ubergreifende Verantwortungsiibernahme

Es wurde zudem kommentiert, dass u.a die bereits weitreichende auf Landesebene fehlt.
Verantwortung eines Landes gegentiber den BeV und MiV noch nicht
ausreichend beschrieben wurde.

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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R4 - SECOND LEVEL SUPPORT (TECHN.) BELA

Ergebnis: Der technische Second Level-Support wurde weitgehend implementiert.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R4.1.1 Kommen die BelLas ihrer Verantwortung vom technischen R4.1.2 Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus mitnutzenden Landern an
Secopd Level Support nach? den betreibenden IT-Dienstleistern gemeldet werden?
eine

Angabe

—

\

Hier gibt es kein standardisiertes Vorgehen, der Hauptinformationsweg sind
derzeit Emails mit sehr individuellen und noch nicht standardisierten
Verteilerkreisen.

Interoperable Ticketsysteme sind gewiinscht, mussten aber fiir Interoperabilitat
abgestimmt werden.

R4.1.3 Wie werden mitnutzende Lander tber Anfragen und Stérungen R4.2.1 In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des
informiert? BeLa Anfragen und z. B. Storungsmeldungen durch Nutzende entgegen
Hier gibt es kein standardisiertes Vorgehen, der Hauptinformationsweg sind (telefonisch, per E-Mail, per Webservice/API)?

derzeit Emails mit sehr individuellen und noch nicht standardisierten Es gibt aktuell kaum First-Level-Support, der durch die MiLa (etwa 115) erfolgt.
Verteilerkreisen. Die trotzdem anfallende Kommunikation geschieht primar ber Email.

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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R5 - MITNUTZUNGSVERANTWORTLICHE:R (MIV)

Ergebnis: Mitnutzungsverantwortliche (MiV) haben sich grundlegend bewahrt.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R5.1.1 Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt R5.2.1 Kénnen die Mitnutzungsverantwortlichen die ihnen tbertragenden
werden? Aufgaben erfullen (ausreichende Kompetenzen und Skills)?
el

keine eine
Angabe
25%

Angabe
trifft

8%
nicht zu

N

0%
R5.2.2 Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt R.5.2.3 Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der
aus und ist es ausreichend?

keine
Angabe

es?
keine

Angabe
25%

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekurzt. Alle vollstandigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.

trifft
nicht zu
0%

Hamburg
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R5 - MITNUTZUNGSVERANTWORTLICHE:R (MIV)

Ergebnis: Es gibt ggf. Aufgaben im MiLa, die durch Mitnutzungsverantwortliche (MiV) noch

nicht vollstdndig abgedeckt sind.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R5.2.5 Braucht es andere / weitere technische oder organisatorische /
strukturelle Unterstiitzung?

keine
Angabe
17%

Hier sei ebenfalls auf den Kommentar aus R3.2.2 hingewiesen, der feststellt,
dass u.a die bereits weitreichende Verantwortung eines Landes gegeniber
den BeV und MiV noch nicht ausreichend beschrieben wurde.

R5.2.6 K6nnen MiV den First-Level-Support sowie den fachlichen und
technischen Support (im Second Level) sicherstellen?

keine trifft zu

Angabe ' 8%

25%
nicht zu

8%
Es wurde insb. angemerkt, dass die strukturellen sowie technischen und

fachlichen Voraussetzungen fehlen.

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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R6 - SECOND LEVEL SUPPORT (FACHLICH) MILA

Ergebnis: Der fachliche Second Level-Support wurde teilweise auf Anfragen zu OD
ausgeweitet.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R6.1.1 Kommen die MiLa ihrer Verantwortung von fachlichem Second
Level Support nach?

trifft zu
0%

uantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstdndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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R7 - SECOND LEVEL SUPPORT (TECHNISCH) MILA

Ergebnis: Zum technischen Second Level-Support in MiLa gibt es bisher wenig Erfahrungen,
soweit nachvollziehbar wurde er bisher kaum implementiert.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R7.1.1 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem

Second Level Support nach?
trifft zu

8%
keine
Angabe
50%
trifft

nicht zu
17%

trifft
eher
nicht zu

0%

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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R8 - SERVICE DESK / FIRST-LEVEL-SUPPORT MILA

Ergebnis: Die 115 stellt nur in einzelnen Evaluationsprojekten und auch dort nur regional sehr
eingeschrankt den First-Level-Support.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

R8.1.1 Ist First-Level-Support in jedem MiLa ausreichend R8.1.3 Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der
gewahrleistet? 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports?

keine
Angabe
33%

keine

."'}%1"' ‘

Welche? Falls die 115 nicht fiir den Support zustandig ist: Aus welchem
Grund wurde ein anderes Service Center gewahlt?

Die 115 stellt derzeit keinen flachendeckenden und oftmals auch keinen
inhaltlich und von der Personalstérke ausreichend beféhigten Service Desk zur
Verfligung.

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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S1 - BEREITSTELLUNG FIRST-LEVEL-SUPPORT

Ergebnis: Workarounds gleichen fehlenden First-Level-Support von 115 und anderen MiLa-
Organisationen aus; diese funktionieren meist befriedigend bis gut.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

S1.2.1 Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht
von der 115 bereitgestellt wird?

Ausreichend 10%, '

Mangelhaft Jljngem’jgend
0% 0%

Sehr gut 10%

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.

Hamburg
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S2 - VERANTWORTLICHKEITEN SECOND- UND

THIRD-LEVEL-SUPPORT

Ergebnis: Die Verantwortlichkeiten fur Second- und Third-Level-Support sind ausreichend

definiert.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:
S2.3.1 Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?

keine trifft zu
Angabe 17%
25%

trifft\ trifft
nicht eher
nicht

zu
17% zu 0%

S2.3.4 Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des
BelLa oder des MiLa erste Anlaufstelle fir den technischen Support ist?
Bzw. spielt der IT-DL des MiLa eine Rolle?

keine
Angabe
8%

S2.3.2 Wurde fir den OD eine zusténdige Stelle fir den technischen

Betrieb und den fachlichen Support (Second Level) bestimmt?
keine

Angabe
0’

\

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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S3 - WISSENSMANAGEMENT (FAQ; WORKAROUNDS;

KATEGORISIERUNGEN)

Ergebnis: Das derzeitige Wissensmanagement ist fur den OD-Support mangelhaft, XZuFi wird

derzeit praktisch nicht gepflegt.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

S3.1.1 Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und
Schulungsunterlagen zum Othfr:\n den First-Level-Support?
rl Zu

keine 17%

Angabe
33%

\‘ trifft
trifft - eher
nicht zu nicht

8% zu 8%

S3.2.1 Stellt das BelLa die Informationen fiir die Beauskunftung im First-
Level-Support zu Online-Dienste anhand der Leistungsbeschreibungen im
XZuFi-Standard Uber die 115-Softwareplattform zur Verfigung?

keine Ja 0%

Angabe
22% .

S3.1.4 Sind die Kontakte fur die Weiterleitung an den fachlichen und
technischen Second Level Support klar?

keine
Angab
ngabe e
nicht zu
42%
trifft -
eher
nicht
zu 0%

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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S4 - UBERGREIFENDE TICKETVERANTWORTUNG

Ergebnis: Das derzeitige Wissensmanagement ist fir den OD-Support nicht geeignet.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

S4.2.1 Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu
beféhigt, gegentber Blrgerinnen und Birgern Auskunft zum Bearbei-
tungsstatus einer Anfrage zu erteilen, unabhéngig davon, in welcher
Support-Schicht (First-Level, Second-Level, Third-Level) die Anfrage
bearbeitet wird oder wurde?

keine Ja 0%

Angabe
11%

—

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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S5 - TICKETSYSTEM

Ergebnis: Die einzelnen OD-Supportorganisationen nutzen weitgehend Ticketsysteme, der
ubergreifende Ticketaustausch wird jedoch nicht ausreichend technisch unterstitzt.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

S5.1.1 Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker? S5.1.4 Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen
keine den Landern?

Sehr gut 11% Gut 0%
Angabe
" -
Ungeniigend
45%

— Ausreichend

Mangelhaft 11% 0%

S5.1.5 Missen weitere/detailliertere Angaben flr die Ticketsysteme
gemacht werden, um eine Kompatibilitat sicherzustellen?
keine

Angabe
" ‘

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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S6 - REPORTING MILA

Ergebnis: Es gibt derzeit keine Statistikerhebung in den MiLa.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:
S6.1.1 Welche Statistiken werden erhoben?
Es werden in den MiLa bisher keine Statistiken erhoben.

S6.3.1 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden?

keine trifft trifft zu
Angabe eher 0%
30% el
0% trifft
nicht zu

70%

trifft

eher

nicht zu
0%

S6.02 Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden
mussen, in welcher Form und wie haufig?

keine
Angabe
18%

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.

Seite 26

Hamburg




S7 - REPORTING BELA

Ergebnis: Die BelLa erheben bereits erste, die qualitative oder inhaltliche Weiterentwicklung
unterstutzende Statistikdaten.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:

S7.1.1 Welche Statistiken werden erhoben? S7.02 Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden
Es werden in den BeLa bereits in einigen Fallen Statistiken zur Nutzung der mussen, in v:eeilfher Form und wie haufig®

OD sowie im Falle eines zentral bereitgestellten First-Level-Supports auch Angabe

Ticketstatistiken erfasst. 25%

-

S7.03 Mussen weitere Vorgaben fur einen funktionierenden
Inzidenzprozess getatigt werden?

keine

Angabe
33%

—

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.
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S8 - SERVICE LEVEL

Ergebnis: Service Level spielen derzeit im Support keine wesentliche Rolle.

Wesentliche Indikatoren aus der Befragung:
S8.1.1 Missen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben
werden?

keine
Angabe
9%

Manche Fragen sind auf den quantitativen Anteil gekirzt. Alle vollstédndigen Fragen finden sich mit allen Antworten in den beigefligten Detailergebnissen.

Hamburg
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WEITERE ANMERKUNGEN




WEITERE ANMERKUNGEN, EINORDNUNG IN DIE
EVALUATION AUS SICHT AG RABE

Feedback BMI: Bei der Weiterentwicklung der SK wiinscht das BMI die Betrachtung einer
verbindlichen Einbeziehung der Bundesressorts in die SK fur Typ 2/3-Leistungen.

AG RaBe: Dies ist bereits abgebildet tiber die Formulierung in R1: ,die Fachministerkonferenz
beschliel3t [...] iber Zusammensetzung [...] des Gremiums*

Feedback HH: Bei gebtindelten SK stellt sich ggf. die Frage nach einer querschnittlichen

Moderation durch eine von den BeV unabhangigen Rolle, auch um die haufige Doppelrolle
BeV/MiV zu entlasten.

AG RaBe: Hierzu konnten Best Practice-Ansatze erarbeitet werden.
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ANMERKUNGEN DER ZAG, EINORDNUNG IN DIE
EVALUATION AUS SICHT AG RABE

Feedback FITKO 115/ZAG: Die ZAG der 115 hat bewertet, welche Mindestanforderungen von ihr
allein nicht erflllt werden kénnen (s. Anhang).

AG RaBe: Das Zielbild der Mindestanforderungen definiert einen sinnvollen, gesamthaften

Nutzendensupport. Im Sinne der Birger:innen und Unternehmen sollten diese Anforderungen
nicht reduziert werden.

Die Bewertung der ZAG deckt sich mit den Evaluationsergebnissen und zeigt, dass ein
umfassender Service Desk in den MiLa und Wissensaustausch nicht durch die bestehenden
115-Strukturen abgebildet werden kann.

Wir verweisen daher auf unseren Vorschlag, die 115 bei der Umsetzung der IT-
Planungsratsbeschliisse zum Support verstarkt zu unterstitzen.
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ANMERKUNG ZU DEN EVALUATIONSFRAGEN DER
FITKO 115

« Mit der Evaluation wurden auf Wunsch der FITKO 115/ZAG auch Fragen der FITKO
115/ZAG zur 115-Nutzung gestelit.

» Diese Fragen waren nicht Teil der Evaluation und wurden nicht ausgewertet; zu weiteren
Informationen dazu kann die FITKO/ZAG kontaktiert werden.
Die ZAG der 115 hat bewertet, welche Mindestanforderungen von ihr allein nicht erftllt
werden kdnnen.
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BEST PRACTICES




ORGANISATION STEUERUNGSKREISE IN HB /11

» Elterngeld ist Fokusleistung — und wurde erst 2024 in die Zustandigkeit von Bremen
ubergeben

« Verhaltnismaldig komplexer Dienst (28 Antrag — Schwerpunkt: Monatsplaner)

» Die Fachlichkeit ist in den verschiedenen Landern unterschiedlich angekntipft - nicht
sinnvoll bindelbar

» Steuerungskreis wurde im April 2024 gebildet (Ziel: 10 Bundeslander, damals 8)
« Zwei Expertengruppen ftr Fachliche Fragen und Technische Fragen gebildet

» Offener Aspekt: Einholung des Meinungsbildes durch die Vollzugsbehdrden

Seite 34 Hamburg



ORGANISATION STEUERUNGSKREISE IN HB I/l

* Nicht auf die Entscheidung der Fachministerkonferenz warten: die Steuerungskreise so bald
bilden, wie eine relevante Anzahl nutzender Lander besteht

* Muster-GO als Grundlage hilfreich und im Einsatz

« Keine Bestandsgremien: Bildung neuer Steuerungskreise sinnvoll — Wichtig fiir das Mindset:
Gemeinsam zahlen und entscheiden

» Personelle Trennung zwischen BeV und MiV hilfreich
» Bildung der Expertengruppe fiir inhaltlichen Austausch — Steuerungskreise sollen entscheiden

» Strategische Bedeutung herausheben, durch Vision/Zielbild des jeweiligen Online-Dienstes
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ORGANISATION STEUERUNGSKREISE IN HB [/

« Durch lange Vorlauffristen der Beschlussvorlagen (ca. 4 Wochen) — ausreichend Zeit fur
Auseinandersetzung

« Adhoc-Anderungsbedarf am Online-Dienst nachtraglich durch Beschluss bestatigen
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ZUORDNUNG STEUERUNGSKREISE ZU FACHMK
IN NRW /11

» Sozialplattform bindelt die Dienste aus dem Bereich Soziales auf einer Plattform. Diese
Bundelung vereinfacht die Zuordnung der Sozialplattform als gebiindelte Plattform zur
Arbeits- und Sozialministerkonferenz (ASMK).

* In der Sitzung der ASMK im Dezember 2023 wurde Nordrhein-Westfalen wurde gebeten, in
Abstimmung mit dem Bundesministerium fur Arbeit und Soziales sowie Rheinland-Pfalz (in
der Rolle fachpolitischer Sprecher des IT-Planungsrats flr die ASMK),

die Sozialplattform mitsamt des Standards XSozial-basis in den Regelbetrieb zu
uberflhren,

den ,Steuerungskreis Sozialplattform® zu einer UAG der ASMK weiterzuentwickeln, mit
dem Ziel, die medienbruchfreie Antragstellung im Bereich Arbeit und Soziales dauerhatft
zu steuern und dazu in der 101. ASMK ein Steuerungskonzept vorzulegen.
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ZUORDNUNG STEUERUNGSKREISE ZU FACHMK
IN NRW I/l

« Im Sinne einer langfristigen Finanzierung der Sozialplattform durch die Lander werden
Nordrhein-Westfalen und Rheinland-Pfalz gebeten, lber die Weiterentwicklung der
Finanzierungsmodalitaten in der ASMK zu berichten.

* Im Sinne der strategischen Weiterentwicklung der Sozialplattform sieht die ASMK die
Notwendigkeit, mithilfe neuster Technologien sicherzustellen, dass das Vertrauen in einen
Leistungsfahigen Sozialstaat erhalten bleibt.

Die Sozialplattform bildet dazu eine gute Grundlage.

Sie bitten Nordrhein-Westfalen, bis zur 101. ASMK darzustellen, wie in einem ,Okosystem
Sozialplattform® neue Technologien, z.B. Cloudcomputing und Kunstliche Intelligenz (Kl),
genutzt werden kdnnen, um den Zugang fir Burgerinnen und Blrger zu verbessern und
Vollzug der Leistungen in den nachnutzenden Stellen zu unterstttzen.
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BEST PRACTICE BEISPIEL
UMSETZUNG DER ROLLE MIV IN MV

Beschluss zur Uberfiihrung des OZG-Programms M-V in die Regelorganisation

Koordinative/steuernde Rollen und ihre Aufgaben zur Mitnutzung der OZG-Onlinedienste (Stoérungsbehebung, Weiterentwicklung, etc.)
werden zentral im Zentrum fur Digitalisierung MV (ZDMV) gebtindelt. Die Rolle Fachverantwortliche:r verbleibt in den Ressorts.

Aufgaben

Strategische Ebene
Fachverantwortung,
Vertretung MV im StK

Koordinative Ebene

Vertrage, Budget, Portfolio, Auftrage
Steuerung Projekte

Aufbau einheitlicher Strukturen in MV

Operative Ebene
Koordination mit Stakeholdern /
PLs / Kommunen

Bearbeitung der Incidents und
Changes

Seite 39

MiV Besetzung

FaChI_ICh Je EfA-OD Ein bis X FV je :
Verantwortliche (FV) Ministerium :
Mitnutzungs-Koordinator :
(MiIK) Mitnutzungsorganisation :
Zentrale im ZDMV :
& Organisation Ein zentraler Kontakt .
in MV (Postfach) fir BeV/BelLa .
_ anderer Lander
MiK Unterstutzung :
“ “ IllIIIlIIIIIIIlIIIlIIIlIIIlIIIlIIIlIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

IT-Dienstleister | ] 115 Service- AG-RaBe-Rollen
: itstellend d
My [ center o senamamorn

MiV: Mitnutzungsverantwortung

Hamburg



UMSETZUNG DER ROLLE BEV IN HH

RAM
Kontakt nach auRen fiir MiLa/MiV anderer Lander
Unterstitzt die Nachnutzung von EfA-Diensten im eigenen

Land

BelLa

Unterstutzt bei der Erstellung von Strukturen und bei der
Definition von internen Rahmenbedingungen
Unabhéangig vom jeweiligen fachlichen EfA-Dienst

Wie
Rollout Zentrale
Anschlussmanagement D1ST Betriebsunterstitzung
(RAM) Zentrales (ZOB)

Unterstutzungsangebot in HH

Was

SO (BeV/MiV in Personalunion)

Z0B
Eoll(le undf\éeran‘tworltungfent;lprﬁcheEr}:eg EfAt-RaBe ServiceOwner Kontakt nach innen fir BeV/MiV im eigenen Land
OKus aut den einzeinen fachlichen EIA-Liens (SO) Unterstitzt BeV/MiV beim Betreiben von EfA-Diensten

AG-RaBe-Rollen

Bela: Bereitstellendes Land
BeV: Betriebsverantwortung
MiV: Mitnutzungsverantwortung
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ANSATZE ZUR
WEITERENTWICKLUNG DER
MINDESTANFORDERUNGEN




WEITERENTWICKLUNG STEUERUNGSKREISE

» Die bisherigen Erfahrungen zur Zuordnung der SK in die foderale Struktur der FachMK
sowie die geanderten Rahmenbedingungen (etwa RegMo) sollten in eine klarere
Formulierung der MA einflie3en.

« Zur Bundelung von OD in einem SK gibt es noch wenig Erfahrungswerte.

» Generell, etwa zur Muster-GO, Entscheidungsprozessen etc. sollten weitere Best Practices
erarbeitet werden.
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WEITERENTWICKLUNG MILA/BELA & MIV/BEV

 Die MA ordnen dem MiLa und BelLa Querschnittsaufgaben zu, etwa zur Biindelung der
Steuerungskreise zu FachMK (R1) oder zum Aufbau und Betrieb von First und Second
Level Support-Strukturen (R4/R6/R7/R8/S4/S5).

« Da dafur keine explizite Rolle beschrieben wurde, sind die Schnittstellen bisher nicht
definiert und werden implizit bei MiV und BeV verortet, die aber nicht als landes-
guerschnittliche Rolle angelegt sind.

» Es sollte untersucht werden, ob und wie diese querschnittlichen Aufgaben an den
Schnittstellen zu den anderen Landern transparent verortet werden konnen.
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WEITERENTWICKLUNG SUPPORT

« Die bisherigen Erfahrungen zeigen, dass in den MiLa noch keine geeigneten First-Level-
Support-Strukturen existieren.

» An der Schaffung der Voraussetzungen fir den Support von OD durch die 115-Strukturen
wird derzeit in Projekten des 115-Verbundes und der FITKO gearbeitet.

» Die Ergebnisse dieser Umsetzungen sowie etwaige Veranderungen der
Rahmenbedingungen missen sich ggf. in der Weiterentwicklung der
Supportmindestanforderungen widerspiegeln.
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WEITERENTWICKLUNG NUTZUNGSDATEN

« Die Evaluation hat ergeben, dass trotz der klaren Beschreibung in den
Rollenanforderungen heute oftmals noch keine Nutzungsdaten in Nachnutzungsallianzen
zur Verfigung gestellt werden

» Es sollte auf Basis der Vorarbeiten der UAG Nutzungsdaten der AG RaBe auf ein
abgestimmtes Konzept hingearbeitet werden, das Transparenz Uber die Nutzung und
Nutzbarkeit von EfA-Online-Diensten (auf Basis von NFK oder ZSK) fir die EfA-
Nachnutzungsallianzen schafft.
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ANHANGE




DATENGRUNDLAGE & WEITERE UNTERLAGEN

» Die Rohdaten mit allen Antworten:
20240814 EvaluationAGRaBe_Finale Auswertung.xlsx

* Feedback 115-Verbund zu EfA-Mindestanforderungen:
2024 07 _17 115-Verbund_Evaluierung_Mindestanforderungen_EfA-Betrieb.pdf
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AG RABE

Kontakt AG RaBe Moderation Hamburg:

Sabrina Kim &
Stephan Lichtenauer

ag-rabe@sk.hamburg.de

Hamburg
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