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Zusammenfassung

Die FITKO hat in der 46. Sitzung des IT-Planungsrats (26.03.2025) zum Stand der flachende-
ckenden Auskunftsfahigkeit fir Onlinedienste der 115 berichtet. Daraus geht hervor, dass die
115 einen First-Level-Support fir Onlinedienste leistet, die Flachendeckung aber nicht erreicht
wird. Der Bericht benennt daflir zwei wesentliche Ursachen: (1) Der 115-Verbund ist organisa-
torisch in seinen Verantwortlichkeiten nicht auf eine flachendeckende Auskunftsfahigkeit aus-
gelegt. (2) Informationen zu Onlinediensten liegen nicht in ausreichendem Umfang und in aus-

reichender Qualitat vor.

In der Folge hat der IT-Planungsrat die FITKO im Beschluss 2025/14 beauftragt (1) ,bis zur 42.
Sitzung der AL-Runde (Anm.: am 07.10.2025) einen Vorschlag zur Anpassung der Organisati-

onsstruktur des 115-Verbundes unter Einbezug der Lander zur Entscheidung vorzulegen, der
zukinftig einen flachendeckenden telefonischen First-Level Support zu Online-Diensten si-
cherstellt. Der 115-Verbund und allgemein die Herausforderungen auf der kommunalen Ebene
mussen hierbei berlicksichtigt werden” und (2) ,zu seiner 48. Sitzung ein Konzept vorzulegen,
dass die zentralen Herausforderungen bei Datenerhebung, Datenpflege und Datenqualitats-

management im Okosystem von FIM, PVOG und 115 adressiert.”

Mit diesem Konzeptpapier werden die in Punkt (1) genannten organisatorischen Herausforde-
rungen fir einen flaichendeckenden First-Level-Support fir Onlinedienste aufgegriffen. Die
Herausforderungen beziiglich der Datenqualitat werden in einem parallelen Projekt der FITKO
betrachtet und sind nicht Gegenstand dieses Konzeptpapiers.

In diesem Konzeptpapier wird ein Vorschlag zur Anpassung der Organisationsstruktur sowie
mogliche Umsetzungsoptionen dafir vorgestellt. Die Umsetzungsoptionen werden bezlglich
ihrer Wirkung sowie der erwarteten Aufwande und Kosten verglichen. Das Konzeptpapier dient
als Grundlage, um im 115-Verbund einen gemeinsamen Vorschlag fur die zukiinftige Organi-
sationsstruktur zu erarbeiten, die einen flachendeckenden First-Level-Support fir Online-
dienste ermdglicht.

Konkret werden drei wesentliche Hirden fir die flachendeckende Auskunftsfahigkeit identifi-
ziert: (1) Fehlende Informationen zu Onlinediensten, die aus organisatorischen Griinden nicht
dem 115-Verbund bereitgestellt werden, (2) fehlende Auskunftskapazitaten fir Onlinedienste
in den kommunalen Servicecentern und (3) ein zunehmendes Ungleichgewicht in der Aufga-

benverteilung, weil Kommunen mit dem First-Level-Support fiir Onlinedienste zunehmend
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Aufgaben der Lander und des Bundes Gibernehmen, wofiir laut 115-Charta Ausgleichsverfahren

zu finden sind.

Um diese Hirden zu tberwinden, wird als Losungsvorschlag eine starkere Verantwortungs-
Ubernahme insbesondere der Lander fiir den First-Level-Support fiir Onlinedienste vorgeschla-
gen. Das umfasst: Die vollstindige technische Ubermittlung vorhandener Informationen zu
Onlinediensten fir (kommunale) Verwaltungsleistungen von zustéandigen Stellen auBerhalb
des 115-Verbunds (adressiert Punkt 1). (Die Ubernahme der organisatorischen und finanziellen
Verantwortung fir die Bereitstellung ausreichender Auskunftskapazitdten in den Servicecen-
tern durch die Lander mit dem Ziel, die etablierten kommunalen Strukturen beizubehalten so-
wie die Auskunftskapazitaten der kommunalen Servicecenter zu nutzen und weiter auszubauen
(Punkt 2). Zusatzlich kénnen die Lander bei fehlenden kommunalen Mdglichkeiten auch eigene
Kapazitaten aufbauen. Mit den beiden vorgeschlagenen MaBnahmen wird auch Punkt 3 adres-
siert, da mit Ubernahme einer starkeren Verantwortung durch die Lander eine angemessene
Lastenverteilung wiederhergestellt wird. Die Zustandigkeiten fiir die Gbrigen Aufgaben werden
beibehalten. Dazu gehoren die Freigabe von Informationen zu Verwaltungsleistungen und
Onlinediensten durch die zustandigen Stellen (Die Prozesse fir die Erstellung der Informatio-
nen zu Onlinediensten befinden sich noch in Diskussion und sind nicht Gegenstand dieses
Konzeptpapiers), sowie die Erbringung von Auskiinften durch kommunale Servicecenter und
die gemeinsame Beteiligung von Landern und Bund an der Finanzierung der zentralen Kom-
ponenten. Beim letzten Punkt ist angesichts der Zustandigkeitsverschiebungen bei den ande-
ren Aufgaben eine angepasste Aufteilung der Lasten zwischen Bund und Landern denkbar, um

auch den Bund angemessen an den zusatzlichen Aufwanden zu beteiligen.

Das Konzeptpapier untersucht drei mégliche Umsetzungsoptionen fiir diesen Vorschlag zu den
organisatorischen Anpassungen. Sie unterscheiden sich darin, in welchem Umfang die Lander
die organisatorische und finanzielle Verantwortung fiir Auskiinfte zu Onlinediensten tberneh-
men. Option 1 umfasst alle Verwaltungsleistungen von Kommunen, Landern und Bund, die
Uber einen Onlinedienst der Lander oder des Bundes verfligen. Option 2 umfasst alle Verwal-
tungsleistungen von Kommunen, Landern und Bund mit einem Onlinedienst, unabhangig da-
von, wer diesen bereitstellt (und damit im Vergleich zu Option 1 auch kommunale Online-
dienste). Zusatzlich wird in Option 3 eine flachendeckende Auskunft zu allen Verwaltungsleis-
tungen betrachtet, unabhangig davon, ob ein Onlinedienst vorliegt. Diese Option geht Uber

den flachendeckenden First-Level-Support fiir Onlinedienste hinaus. Sie ist aber fir den 115-
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Verbund von hoher Relevanz, weil die allgemeine Ausweitung des 115-Verbunds in der Flache
ein erklartes Ziel des Verbunds ist und auch hier bestehende Engpasse bei den Auskunftska-
pazitaten ein wesentliches Problem darstellen. Die Umsetzungsoptionen werden bezlglich ih-
rer Wirkung aus Sicht der Birger:iinnen als Nutzende der 115 sowie hinsichtlich der Transfor-
mations- und dauerhaften Aufwande bewertet. Eine initiale Kostenschatzung ermaoglicht es,
einen groben Rahmen fiir die zu erwartenden Aufwande insbesondere fiir die Lander zu ermit-
teln. Diese Bewertungen dienen als Grundlage, um im 115-Verbund eine abgestimmte Position
zu den verschiedenen Umsetzungsoptionen zu entwickeln und die notwendigen Entscheidun-

gen fur die kiinftige Ausrichtung und Aufstellung der 115 im Hinblick auf den First-Level-Sup-

port fir Onlinedienste vorzubereiten.
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1 Ziel: Flachendeckender First-Level-Support fiir Onlinedienste

Das OZG-Anderungsgesetz, das im Juli 2024 in Kraft getreten ist, benennt die Vorgabe an Bund
und Lander fir eine ,allgemeine, barrierearme Beratung fiir die Abwicklung ihrer Gber Verwal-
tungsportale angebotenen elektronischen Verwaltungsleitungen”. Mit zwei Beschllissen des IT-
Planungsrats haben sich Bund und Lander dazu bekannt, dass dieser Auftrag mit Hilfe der Be-
hérdennummer 115 erfillt werden soll.

Mit dem Beschluss IT-PLR 2022/05 (09.03.2022, 37. Sitzung) hat der IT-Planungsrat den Len-

kungsausschuss der 115 gebeten, ,die Anforderungen aus der gemeinsamen OZG-Umsetzung

insbesondere nach dem EfA-Prinzip bevorzugt zu berticksichtigen und mdéglichst kurzfristig zu
unterstitzen.”

Zur 40. Sitzung des IT-Planungsrats am 09.03.2023 legte das Produktmanagement 115 der
FITKO die Umsetzungskonzeption ,Flachendeckender First-Level-Support fir Onlinedienste

mit der 115" vor. Mit dem Beschluss IT-PLR 2023/11 nahm der IT-Planungsrat ,die vorgelegte

Umsetzungskonzeption mit Stand 08.02.2023 zur Kenntnis und stimmt dem darin beschriebe-
nen weiteren Vorgehen unter dem Vorbehalt der noch ausstehenden Klarung der Finanzierung
zu. Der IT-Planungsrat bittet um Umsetzung der im Papier beschriebenen Umsetzungsschritte
und Aufgaben durch die benannten Akteure.”

Entsprechend dieser Auftrage verfolgt der 115-Verbund das Ziel, einen flachendeckenden First-
Level-Support fur Onlinedienste mir der Behérdennummer 115 zu realisieren. Die Flachende-
ckung ist eine wesentliche Anforderung des Auftrags, den der IT-Planungsrat an die 115 ge-
richtet hat.

2 Umsetzungsstand der Flachendeckung

Seit Anfang 2025 steht die 115 grundsatzlich als erster Ansprechpartner bei Fragen zu Online-
diensten zur Verfligung. Das PM-115 hat die technischen Voraussetzungen fir den First-Level-
Support fir Onlinedienste geschaffen. Dafiir gibt es jedoch eine wesentliche Voraussetzung:
Der Onlinedienst ist Teil einer Verwaltungsleistung, fiir deren Vollzug ein Teilnehmer im 115-
Verbund zustandig ist.

Derzeit setzt eine flachendeckende Auskunftsfahigkeit der 115 deshalb voraus, dass alle Ver-
waltungsstellen, die in Deutschland fiir Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten zustandig
sein kénnen, Teil des 115-Verbunds sind. Das umfasst den Bund, alle Lander, alle Kreise sowie
alle Stadte und Gemeinden beziehungsweise Gemeindeverbande. Zu den 115-Teilnehmern

zahlen neben dem Bund aktuell 15 Lander sowie auf kommunaler Ebene 63 der 294 Kreise
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(21%) (ohne kreisfreie Stadte gezahlt) und 1.897 der 10.753 Stadte und Gemeinden (18%). Die
am 115-Verbund teilnehmenden Gemeinden und Gemeindeverbédnde reprasentieren etwa
40% der Einwohnerinnen und Einwohner in Deutschland, da insbesondere groBe Stadte sowie
die Stadtstaaten an der 115 teilnehmen. Die Abdeckung auf Ebene der Gemeinden ist in Ab-
bildung 1: Stand der Flachendeckung auf Ebene der Gemeinden dargestellt. Besonders die
Teilnahme der Kommunen (Stadte und Gemeinden bzw. Gemeindeverbande und Kreise) ist fr
die Auskunftsfahigkeit der 115 zu Onlinediensten relevant. Viele Verwaltungsleistungen, die fiir
die Burger:innen wichtig sind, liegen in der Zustandigkeit der Kommunen. So beziehen sich in
der 115 etwa 90% der Anfragen auf kommunale Leistungen. Vollstandige Auskiinfte zu den
Verwaltungsleistungen und den zugehérigen Onlinediensten erhalten Birger:iinnen nur dann,
wenn ihre Kommune 115-Teilnehmer ist. Das betrifft auch AuskUnfte fur viele Onlinedienste,
die von Landern nach dem EfA-Prinzip (,Einer fir Alle") bereitgestellt werden, da viele von
ihnen fir kommunale Leistungen ausgerollt werden. Genauere Zahlen bietet der Bericht zur
aktuellen Auskunftsfahigkeit (IT-PLR 2025/14).

Abbildung 1: Stand der Flachendeckung auf Ebene der Gemeinden
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Derzeit erreicht die 115 keinen flachendeckenden First-Level-Support fir Onlinedienste, weil
viele Verwaltungsstellen insbesondere auf kommunaler Ebene dem 115-Verbund nicht ange-
horen. Zwar sichern 15 von 16 Landern eine grundsatzliche flachendeckende telefonische Er-
reichbarkeit der 115 ab, fur Verwaltungsleistungen von Nicht-Teilnehmern werden aber nur
Kontaktdaten weitergegeben, eine Auskunft zur Leistung erfolgt nicht. Die eigentliche Aus-
kunftsfahigkeit beschrankt sich auf die Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten, deren Voll-
zug in der Zustandigkeit der 115-Teilnehmer liegen.

Damit resultiert die fehlende Teilnahme von Kommunen am 115-Verbund in einer einge-

schrankten Flachendeckung der Auskunftsfahigkeit.

3 Bestehende Organisation des 115-Verbunds

3.1 Serviceversprechen der 115 fiir Biirger:innen

Die 115 verfolgt das Ziel, ,deutschlandweit einen telefonischen Biirgerservice mit dreistelliger
Rufnummer, verwaltungsebenenilibergreifendem Angebot und standardisiertem Servicever-
sprechen zu etablieren” (Quelle: Leitfaden zur Integration neuer Teilnehmer in den 115-Ver-
bund, Version 1.2, Stand: Februar 2023). Die 115 will ,stets zustandig, |6sungs- und serviceori-
entiert” sein und ,kompetent, effizient und als zuverlassiger Partner handeln” (ebd.). Die Ange-
legenheiten der Burger:innen sollen moglichst beim ersten Kontakt erledigt werden. Wenn dies
nicht moglich ist, ist eine Weiterleitung des Anliegens vorgesehen. Intern ist das Ziel definiert,
65% der angenommenen Anrufe im Erstkontakt zu beantworten und bei weitergeleiteten An-

liegen zeitnah eine Rickmeldung an die Birger:innen zu geben.

3.2  Umfang der Beauskunftung

Die 115 erteilt Ausklnfte zu jeder Verwaltungsleistung, die in der Zustandigkeit eines Teilneh-
mers im 115-Verbund liegt (,Vollauskunft”). Dabei ist es unerheblich, ob die Leistung vom
Bund, vom Land oder einer Kommune im 115-Verbund angeboten wird. Haben die Anrufenden
ein Anliegen zu einer Verwaltungsleistung einer Verwaltungsstelle, die nicht Teilnehmer der
115 ist, erhalten die Anrufenden grundlegende Kontaktdaten der zustéandigen Stelle (,Basisaus-
kunft”), aber keine Informationen zur Verwaltungsleistung oder dem Onlinedienst.

Die Beauskunftung von Onlinediensten ist grundsatzlich bereits im Umfang der Vollauskunft
der 115 enthalten. Onlinedienste sind die digitalen Auspragungen von Verwaltungsleistungen
und damit auch fester Bestandteil der Verwaltungsleistungen. Mit der Auskunft zu einer Ver-
waltungsleistung erteilt die 115 daher auch Auskunft zu einem eventuell fir die Leistung vor-

handenen Onlinedienst.
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Die 115 leistet damit bereits einen First-Level-Support fiir Onlinedienste zu Verwaltungsleis-

tungen der 115-Teilnehmer, sofern Leistungsinformationen zu dem jeweiligen Onlinedienst

von den Teilnehmern geliefert werden.

Beauskunftung

(e . i T k)
Biirgerin /Netzplattform\ qustéindlgﬁir nachgefragte\ Biirgerin
wahlt vermittelt Verwaltungsleistung ist ... erhalt...
115 Anruf an...
115-Kommune Vollauskunft
—» 115-Land Vollauskunft
@ || Kommunales | | ,_//
Servicecenter N Vollauskunft
\ Nicht-115-Kommune
Nicht-115-Land
\ \ 7 J J

Abbildung 2: Ablauf der Beauskunftung’

3.3  Organisation im 115-Verbund

Die Behordennummer 115 ist ein Produkt des IT-Planungsrats. Daher ist dieser als oberstes
Steuerungsgremium richtungsweisend. Die fachliche, organisatorische und technische Verant-
wortung ist foderal organisiert und verteilt sich auf Bund, Lander, Kommunen und die FITKO.
Der Beitritt zum 115-Verbund ist in der bisherigen Organisationsstruktur freiwillig. Bereits
heute sind 15 Bundeslander, alle Bundesbehorden und hunderte Kommunen Teil des 115-Ver-

bundes.

3.3.1 Charta der 115

Bislang bildet die Charta gemeinsam mit der Verwaltungsvereinbarung?® die Grundlage fiir den

Regelbetrieb der 115. Die Charta ist die Vereinbarung zwischen der Bundesrepublik Deutsch-
land und den Teilnehmern und regelt die fachliche, organisatorische und technische Zusam-
menarbeit aller 115-Teilnehmer. Dazu gehéren unter anderem die Regelungen zu den Aufga-
ben und Pflichten der 115-Teilnehmer, zum Serviceversprechen, zur Organisation und der Fi-

nanzierung.

' Erfolgt der Anruf aus einem Gebiet, in dem weder die Kommune noch das Land an der 115 teilnehmen, erhalten die Biirger:in-
nen eine automatische Ansage.
2 zukiinftig die Teilnahme- und Nutzungsbedingungen gemaB des durch den IT-Planungsrat beschlossenen PM-Modells.
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Die Grundsatze der Zusammenarbeit und der effizienten und erfolgreichen Steuerung in der
115-Organisation fir den Regelbetrieb sind in einer einschlagigen Geschaftsordnung festge-

legt. Sie konkretisiert und gestaltet die zugehorigen Rollen und Gremien sowie deren Aufga-

ben, Arbeits- und Funktionsweisen.

3.3.2 Teilnahme am 115-Verbund

Stand heute sind Kommunen Teilnehmer, wenn sie an den 115-Verbund angeschlossen sind
und die Charta fiir den 115-Regelbetrieb unterzeichnet haben. Lander missen bislang zusatz-
lich die Verwaltungsvereinbarung zeichnen. Damit beteiligen sich die Lander an der zentralen
Finanzierung des Stammbudgets (Wirtschaftsplan) und finanzieren somit die zentralen Kom-
ponenten der 115, welche von der FITKO betreut werden. Der Beitritt zum 115-Verbund ist in
der bisherigen Organisationsstruktur freiwillig. Mit dem Beitritt werden bestimmte Pflichten
und Aufgaben Gbernommen, die in Kapitel 3.4 naher beschrieben werden.

Fur kommunale Teilnehmer gibt es dabei zwei Mdglichkeiten, sich am 115-Verbund zu betei-
ligen: Fur groBere Stadte und Landkreise bietet sich haufig der Aufbau eines eigenen Service-
centers an. Deutschlandweit gibt es mittlerweile 54 115-Servicecenter. Andere Kommunen ha-
ben sich dazu entschlossen sich als Kooperationspartner einem bestehenden Servicecenter an-
zuschlieBen.

Falls kommunale Gebietskorperschaften kein eigenes 115-Servicecenter betreiben, und statt-
dessen als Bereitsteller von Informationen ein solches beauftragen und wenn in der Koopera-
tionsvereinbarung mit diesem 115-Servicecenter ein Verweis auf die Rechte und Pflichten aus
der Charta besteht, so sind diese Informationsbereitsteller ebenfalls Teilnehmer (§ 2 GO i.V.m.
§1 Abs. 1 GO). Das regionale 115-Servicecenter Gbernimmt die Bearbeitung der Anrufe, wah-
rend die Kommune die bendtigten Informationen bereitstellt. Die genauen Kooperationsbe-

dingungen werden mit dem jeweiligen 115-Servicecenter vereinbart.

3.4  Aufgaben und Zustandigkeiten im 115-Verbund

Fur die Funktionsfahigkeit der 115 sind drei wesentliche Aufgaben relevant. Sie umfassen die
Bereitstellung von zentralen Komponenten flr den Betrieb, die Bereitstellung von Informatio-
nen zu Verwaltungsleistungen und Onlinediensten sowie die Bereitstellung der Auskunftska-

pazitaten in den Servicecentern.
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3.4.1 Betrieb der zentralen Komponenten

Die zentralen Komponenten der 115 werden von der FITKO bereitgestellt und von Bund und
Landern finanziert. Das Produktmanagement der 115 Gbernimmt dabei die strategische Pla-
nung und Weiterentwicklung, das Qualitits- und Informationsmanagement, die Presse-, Of-
fentlichkeits- und Gremienarbeit sowie den Betrieb. Dazu gehort insbesondere die Netzplatt-
form, Gber die alle Anrufe an die Sonderrufnummer 115 eingehen und nach geographischer
Verortung an das jeweils regional zustandige Servicecenter ausgeleitet werden. Zudem wird
die 115-Softwareplattform betrieben, die als zentrale Plattform fir den Datenaustausch

(Stammdaten, Leistungsberichte, Kennzahlen, Ticketsystem) im 115-Verbund dient und mittels

API-Schnittstelle die Suche in der 115-Wissensdatenbank ermdglicht.

3.4.2 Informationen bereitstellen

Die 115 kann am Telefon nur Informationen weitergeben, die ihr selbst zur Verfligung stehen.
Deshalb existiert im 115-Verbund ein umfassendes zentrales Wissensmanagement. Laut Vor-
gaben im 115-Verbund sollen Informationen zu den mindestens 100 wichtigsten Leistungen
jedes 115-Teilnehmers stets aktuell zur Verfliigung stehen. Die redaktionelle Erstellung von
Leistungsinformationen baut auf den Vorgaben des Fdderalen Informationsmanagements
(FIM) auf. Auskunftsrelevante Informationen werden regelmaBig mit FIM als Anforderungen
abgeglichen und flieBen in die Weiterentwicklung von FIM ein. Die Erstellung der Vorgaben
liegt aber auBerhalb des 115-Verbunds und wird nicht im Rahmen dieses Konzeptpapiers be-
trachtet.

Wichtig fir den 115-Verbund ist die Bereitstellung von Leistungsinformationen Ulber soge-
nannte Fundstellen. Das sind Webadressen, unter denen alle Informationen zu den Verwal-
tungsleistungen eines Teilnehmers bereitgestellt werden. Diese werden dort durch die zentrale
115-Softwareplattform abgerufen und in das zentrale Wissensmanagement tberfihrt.

Die Informationen zu Verwaltungsleistungen in den Fundstellen werden in dem standardisier-
ten XML-Format XZuFi (Zustandigkeitsfinder) bereitgestellt. Die Fundstellen liefern je Teilneh-
mer einen Leistungsbericht (beinhaltet LeiKa-Schlussel, Leistungsbeschreibung und Zustéan-
digkeit) pro Verwaltungsleistung. Er enthalt alle wichtigen Informationen fir die Beauskunf-
tung. Die Bereitstellung von Informationen zu Onlinediensten erfolgt gemeinsam mit der Be-
reitstellung der Informationen zu Verwaltungsleistungen als Teil des Leistungsberichts.

Es ist zu beachten, dass Informationen zu Onlinediensten fir jede Verwaltungsleistung und fiir

Jeden dafir zustandigen 115-Teilnehmer bereitgestellt werden, auch wenn der gleiche Online-
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dienst von verschiedenen zustéandigen Stellen nachgenutzt wird. Ein Beispiel dafir ist der On-
linedienst ,Elektronische Wohnsitzanmeldung” (EWA). Er wird vom Land Hamburg betrieben
und von anderen Landern zur Nachnutzung Gbernommen. Die eigentliche Nachnutzung er-
folgt aber in den Kommunen, da die Wohnsitzanmeldung eine kommunale Leistung ist. Der
Prozess der Informationsbereitstellung sieht vor, dass die Informationen zum Onlinedienst als

Bestandteil der kommunalen Leistungsbeschreibungen zur Wohnsitzanmeldung zur Verfi-

gung gestellt werden.

3.4.3 Bereitstellung der Auskunftskapazitaten

Die Bereitstellung von Auskunftskapazitaten fir den First-Level-Support von Onlinediensten
erfolgt gemeinsam mit den allgemeinen Auskunftskapazitaten fur Verwaltungsleistungen. Die
Auskunftskapazitaten im Erstkontakt werden im 115-Verbund aktuell durch 54 Servicecenter
unter Erfullung des Serviceversprechens erbracht. In den Servicecentern beantworten Mitar-
beitende am Telefon die Fragen der Burger:innen und Unternehmen.

Aufbau und Betrieb eines Servicecenters sind mit umfangreichen Aufgaben verbunden. Fur
einige Aufgaben greifen die Servicecenter auf die zentralen Komponenten im 115-Verbund
zurlick. Dazu gehoren die zentrale Netzplattform, die Anrufe an das Servicecenter leitet, die
zentrale Softwareplattform als Informationsquelle fir Leistungsinformationen, zur Erfassung
von Kennzahlen und zur Erstellung von Tickets. Viele Aufgaben liegen in der Zustandigkeit der

Betreiber der jeweiligen Servicecenter. Dazu gehdren:

o Aufbau und Schulung von Personal fir den Auskunftsservice

o Aufbau und Schulung von Personal fiir organisatorische Aufgaben

o Bereitstellung und Finanzierung von Raumlichkeiten

o Aufbau und Betrieb von technischer Infrastruktur, Hardware- und Softwareausstat-

tung (inklusive eigener Callcenter-Software)

Insgesamt sind Aufbau und Betrieb eines Servicecenters mit hohen personellen, technischen,

finanziellen Aufwanden verbunden und muss politisch von den Kommunen unterstitzt werden.

3.5  Aufgabenverteilung im 115-Verbund
Die 115 ist ein freiwilliger Verbund von Kommunen, Landern und Bund. Der Aufgabenvertei-

lung innerhalb des 115-Verbunds liegen mehrere Annahmen zugrunde.
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o Eswerden nur Verwaltungsleistungen beauskunftet, die von Teilnehmern im 115-Ver-
bund erbracht werden. Grund fiir dieses Vorgehen ist, dass die Auskunftskapazitaten
von den 115-Teilnehmern selbst erbracht werden. Fiir Verwaltungsleistungen der
nicht-teilnehmenden Verwaltungsstellen stehen keine Auskunftskapazitaten zur Ver-
flgung. Fir Verwaltungsleistungen, die nicht in der Zustandigkeit von 115-Teilneh-
mern liegen, werden lediglich Kontaktdaten fir die zustéandige Stelle weitergegeben.

e Anrufende rufen statistisch gesehen vorrangig von ihrem Wohnort aus an und erfra-
gen Auskinfte zu Leistungen an ihrem Wohnort. Der Anteil von Anrufen, die sich auf
Leistungen in anderen Verwaltungsgebieten beziehen, ist gering.

o Anrufe erfolgen Giberwiegend zu kommunalen Verwaltungsleistungen (90%), nur zu

geringen Anteilen zu Landes- und Bundesleistungen, wobei Bundesleistungen haufig

Uber eigene zentrale Rufnummern verfligen.

Auf Grundlage dieser Annahmen ist die allgemeine Aufgabenverteilung im 115-Verbund wie
folgt vereinbart:

Jeder 115-Teilnehmer ist fiir die redaktionelle Erstellung und die technische Bereitstellung der
Leistungsinformationen selbst verantwortlich. Viele kommunale Leistungsinformationen wer-
den Uber die Redaktionssysteme der Lander bereitgestellt, zum Teil nutzen Kommunen jedoch
eigene kommunale Redaktionssysteme fiir die Informationsbereitstellung.

Die Auskunftskapazitaten werden von den Kommunen fir alle Verwaltungsleistungen im 115-
Verbund bereitgestellt, auch fir die der Lander und des Bundes. Dazu betreiben die Kommu-
nen ein eigenes Servicecenter oder kooperieren mit einem anderen kommunalen Servicecenter
im 115-Verbund. Die Kommunen Gbernehmen die Kosten fir die Beauskunftung von Leistun-
gen anteilig entsprechend der Anrufe zu ihren Verwaltungsleistungen. Auskiinfte zu Landes-
und Bundesleistungen sowie fiir Leistungen, die im Zustandigkeitsbereich einer anderen Kom-
mune im 115-Verbund liegen, werden von den am Servicecenter beteiligten Kommunen im
Sinne des Verbundgedankens der 115 ebenso tibernommen.

Um eine mdglichst flachendeckende Erreichbarkeit der 115 zu erreichen, tibernehmen die Lan-
der die Verantwortung fiir die Basisauskunft. Die Basisauskunft wird naher im IT-PLR-Beschluss
2022/38 und dem zugehorigem Abschlussbericht beschrieben. Bei Anfragen zu Verwaltungs-

leistungen, fur die Verwaltungsstellen auBerhalb des 115-Verbundes zustdandig sind, werden
lediglich die Kontaktdaten der zustandigen Verwaltungsstelle weitergegeben. Die Lander be-
auftragen fir die Basisauskunft ein oder mehrere Servicecenter im 115-Verbund und bezahlen

sie fur die daflr anfallenden Aufwande, oft mit einer Fallpauschale pro Anruf.
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Uber den regulédren Leistungsumfang der 115 hinaus kénnen die Kommunen auch freiwillig
weitere Serviceleistungen wie zum Beispiel Terminvereinbarungen anbieten, die sie dann selbst
im Rahmen des Betriebs des Servicecenters oder einer Kooperationsvereinbarung mit einem
Servicecenter finanzieren.

Die Lander und der Bund beteiligen sich laut 115-Charta nicht an der Bereitstellung von Aus-
kunftskapazitaten. Im Gegenzug finanzieren sie den Betrieb der zentralen Komponenten, die
durch das Produktmanagement der 115 bei der FITKO betreut und bewirtschaftet werden.

Die Abbildung 3: Aufgabenverteilung im 115-VerbundFehler! Verweisquelle konnte nicht

gefunden werden. zeigt die Aufgabenverteilung im 115-Verbund in der Ubersicht.

Beauskunftung
i < . N et . N
Biirger:in /Netzplattform\ /Zusténdig fiir nachgefragte\ /Burger:m Finanzierung der Auskunft
wahlt vermittelt Verwaltungsleistung ist... erhalt...
115 Anruf an... . .
115-Kommune? (Betreiber Servicecenter bzw. fir
115-Kommune Vollauskunft Vollzug der Verwaltungsleistung zustdndige Kommune)
\ || _—> 115-Land Vollauskunft 115-Kommunen (Betreiber Servicecenter)
D Kommunales | |2/
Servicecenter! N Vollauskunft 115- Kommunen (Betreiber Servicecenter)
k Nicht-115-Kommune 115-Land? (zusténdig fir Basisauskunft)
Nicht-115-Land i
\ 4 ) X g2 Keine

Informationsbereitstellung Zustiandigkeit und Finanzierung

Redaktionelle Erstellung der Informationen ,115-Lander, 115-Kommunen
(fur Vollzug der Verwaltungsleistung zustandig)

Technische Bereitstellung der Informationen in Redaktionssystemen , 115-Lander, teilweise 115-Kommunen
(Betreiber Redaktionssysteme)

Zentrale Komponenten (PM-115) Finanzierung

Koordination, Organisation, zentrales Wissensmanagement, zentrale ,115-Lander
Softwarekomponenten

Abbildung 3: Aufgabenverteilung im 115-Verbund?

3 Anmerkung 1: Erfolgt der Anruf aus einem Gebiet, in dem weder die Kommune noch das Land an der 115 teilnehmen, er-
halten Birger:innen eine automatische Ansage.
Anmerkung 2: Die Kosten tragt die fur den Vollzug der Verwaltungsleistung zustandige Kommune, wenn ein Kooperations-
vertrag mit dem Servicecenter besteht, sonst der kommunale Servicecenter-Betreiber.
Anmerkung 3: Die Kosten tragt das Land, wenn Vertrag fiir Basisauskunft mit Servicecenter besteht, sonst der kommunale
Servicecenter-Betreiber.

Konzept zur Anpassung der 115-Organisationsstruktur | Produktmanagement 115 | Stand: 06.08.2025 S. 16 von 41



r' BEHORDENNUMMER
\ 115 EIN.P.RUIJUKT DES IT-PLANUNGSRATS
4 Analyse: Ursachen der fehlenden Flachendeckung

Eine wesentliche Ursache fiir die fehlende Flachendeckung im First-Level-Support von Online-
diensten liegt in der bestehenden Aufgabenverteilung im 115-Verbund. Die Strukturen der 115
sind im Hinblick auf die Verteilung von Aufgaben, Zustandigkeiten und Kosten nicht auf die
Zielstellung der Flachendeckung ausgerichtet und damit nicht geeignet, das Ziel eines flachen-
deckenden First-Level-Supports fir Onlinedienste zu ermdglichen. In der bestehenden Orga-
nisationsstruktur ist fur die Erreichung dieses Ziels erforderlich, dass alle fiir Verwaltungsleis-
tungen in Deutschland zustandigen Stellen auf Kommunal-, Landes- und Bundesebene an der
115 teilnehmen. Da die Teilnahme am 115-Verbund insbesondere fiir Kommunen freiwillig ist
und gleichzeitig hohe finanzielle und organisatorische Aufwande mit sich bringt, ist ein fla-
chendeckender First-Level-Support von Onlinediensten mit der bestehenden Organisations-
struktur nicht absehbar.

Dabei sind konkret drei wesentliche Hiirden zu nennen, die in Abbildung 4: Hirden fur den

flachendeckenden First-Level-Support fir Onlinedienste zusammengefasst sind:

1. Fehlende Informationen zu Onlinediensten
2. Fehlende Auskunftskapazitdten in den Servicecentern

3. Ungleichgewicht in der Aufgabenverteilung

“

Fehlende Informationen zu Fehlende Auskunftskapazitaten Ungleichgewicht in der
Onlinediensten in den Servicecentern Aufgabenverteilung
Informationen zu Onlinediensten sind Bestandteil ~ Die Auskunftskapazititen fir Onlinedienste werden Lénder und Bund stellen Onlinedienste fiir

der Informationen zu Verwaltungsleistungen. durch die Kommunen im 115-Verbund Verwaltungsleistungen bereit und sind gesetzlich

bereitgestellt. fur den First-Level-Support verantwortlich.

Informationen zu Onlinediensten sind im 115-

Verbund nur verfligbar, wenn der Onlinedienst Teil Auskunftskapazitaten fiir die Flachendeckung In der bestehenden Aufgabenverteilung bezahlen
einer Verwaltungsleistung eines 115-Teilnehmers fehlen in groBem Umfang, weil viele K die K 1en im 115-Verbund den First-Level-
ist. nichtan der 115 teilnehmen. Support fiir Onlinedienste von Landern und Bund

Fir viele Onlinedienste fehlen Informationen, weil Ergebnis ist eine Ungleichgewichtin der

die fiir die Verwaltungsleistung dndigen vereinbarten Aufgabenverteilung.
Kommunen nichtam 115-Verbund teilnehmen.

In der bestehenden Aufgabenverteilung des 115-Verbunds ist Flachendeckung nur durch den Beitritt aller

Kommunen zu erreichen. Das ist durch hohe Beitritts-Hiirden fir die Kommunen nicht realistisch.

Abbildung 4: Hirden fir den flachendeckenden First-Level-Support fiir Onlinedienste
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4.1 Fehlende Informationen zu Onlinediensten

Informationen zu Onlinediensten sind im 115-Verbund nur verfiigbar, wenn der Onlinedienst
Teil einer Verwaltungsleistung eines 115-Teilnehmers ist. Das liegt daran, dass Informationen
zu den Onlinediensten als Bestandteil der Informationen zu Verwaltungsleistungen von den
115-Teilnehmern bereitgestellt werden. Fir viele Onlinedienste fehlen Informationen, weil die

fur die Verwaltungsleistung zustandigen Kommunen nicht am 115-Verbund teilnehmen und

damit keine Informationen an den 115-Verbund bereitstellen.

4.2 Fehlende Auskunftskapazitaten in den Servicecentern

Die Auskunftskapazitaten fur Onlinedienste werden durch die Kommunen im 115-Verbund be-
reitgestellt. Die teilnehmenden Kommunen bauen Auskunftskapazitaten in dem Umfang auf,
wie es fur die Beauskunftung ihrer eigenen Verwaltungsleistungen und Onlinedienste erfor-
derlich ist. Der Aufbau von Servicecentern ist mit hohen initialen Aufwanden verbunden. Es
zeigt sich, dass diese Aufgabenverteilung bei der Aufnahme weiterer Kommunen an Grenzen
stoBt. Die notwendigen Ressourcen kdnnen eher grofBe Stadte und Stadtstaaten aufbringen.
Insbesondere flr kleinere Kommunen ist der Aufbau eines eigenen Servicecenters zu aufwan-
dig. Die Kooperation mit einem bestehenden Servicecenter ist oft aufgrund fehlender Mdg-
lichkeiten zum Kapazitatsaufbau in den Servicecentern nicht moglich. Im Ergebnis bleibt Kom-
munen derzeit haufig die Teilnahme an der 115 verwehrt.

Damit fehlen Auskunftskapazitaten in groBem Umfang, weil viele Kommunen nicht an der 115

teilnehmen.

4.3 Ungleichgewicht in der Aufgabenverteilung

Lander und Bund stellen Onlinedienste fiir Verwaltungsleistungen bereit und sind grundsatz-
lich fir den First-Level-Support fur ihre Onlinedienste verantwortlich.

In der bestehenden Aufgabenverteilung im 115-Verbund wird der First-Level-Support fir On-
linedienste jedoch vollstandig von den Kommunen erbracht. Dies gilt fiir alle Onlinedienste
unabhangig davon, ob die zugehdrige Verwaltungsleistung in der Verantwortung einer Kom-
mune, eines Landes oder des Bundes liegt. Dies gilt auch unabhangig davon, wer den Online-
dienst fiir eine Verwaltungsleistung bereitstellt (Lander stellen im Rahmen der OZG-Umsetzung
regelmaBig Onlinedienste zu Leistungen im kommunalen Vollzug bereit).

Dies steht im Widerspruch zu den vom IT-Planungsrat beschlossenen ,Mindestanforderungen
an den Betrieb von EfA-Leistungen” (IT-PLR 2024/49) und den Vorgaben des Gesetzes zur An-

derung des Onlinezugangsgesetzes (OZG-Anderungsgesetz bzw. OZG 2.0).
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Die Mindestanforderungen fiir den Betrieb von EfA-Leistungen weisen die Verantwortlichkeit
fir den First-Level-Support von EfA-Leistungen dem mitnutzenden Land zu. Das OZG-Ande-
rungsgesetz verpflichtet Bund und Lander, eine ,allgemeine fachunabhangige, barrierearme
Beratung fur die Abwicklung ihrer tber Verwaltungsportale angebotenen, elektronischen Ver-
waltungsleistungen” bereitzustellen.

Im Ergebnis weichen die Vorgaben fir die Zustandigkeit fiir den First-Level-Support von Onli-
nediensten aus der OZG-Umsetzung von den derzeitigen Zustandigkeiten im 115-Verbund ab.
Mit dem Fortschreiten der Digitalisierung Gbernehmen die Kommunen im 115-Verbund ver-
starkt den First-Level-Support fur landeseigene Onlinedienste, obwohl dieser laut OZG-Vorga-
ben in die Zustandigkeit der Lander fallt. Das Ergebnis ist ein Ungleichgewicht in der Aufga-
benverteilung. Die Annahme, dass die Kommunen fir 90% der Auskinfte zustandig sind, die
als Basis fur die grundlegende Aufgabenverteilung im 115-Verbund dient, ist auf den Prifstand
zu stellen. Diese Priifung sieht auch die Charta der 115 vor, die bei dauerhaften Ungleichge-

wichten in der Lastenverteilung die Entwicklung von Ausgleichsverfahren vorsieht (§ 8).

5 Vorschlag zur Anpassung der Organisationsstrukturen

Als Losung fir die bestehenden Herausforderungen wird eine Anpassung der Aufgabenvertei-
lung im 115-Verbund vorgeschlagen. Sie beinhaltet in erster Linie eine stirkere Ubernahme
von Verantwortung durch die Lander fur den flachendeckenden First-Level-Support fir Onli-
nedienste. Gleichzeitig werden bewahrte Organisationsstrukturen im 115-Verbund beibehal-

ten.

5.1 Die Lander Gibernehmen starkere Verantwortung fiir den First-Level-Support fiir On-
linedienste

Die Lander Ubernehmen:

e die Verantwortung fiir die technische Bereitstellung der Informationen zu Onlinediens-
ten insbesondere auch fir kommunale Verwaltungsleistungen, um auch Informationen zu
Kommunen bereitzustellen, die bisher nicht am 115-Verbund teilnehmen.

¢ die Organisation und Finanzierung der Auskunftskapazitaten fir den First-Level-Sup-
port fur Onlinedienste in den Servicecentern.
Die organisatorische Verantwortung fir die Auskunftskapazitaten meint, dass die Lander
als zentraler Partner der bestehenden Servicecenter und Kommunen handeln und statt bi-

lateraler Vertrage zwischen Kommunen und Servicecentern starker auf Vertrage zwischen
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Landern und Servicecentern gesetzt wird, um die organisatorischen Aufwande fiir Kommu-
nen beim Beitritt zur 115 zu verringern. Die Finanzierung der Auskunftskapazitaten bedeu-
tet, dass die Lander den Servicecentern die Ausklinfte zu Verwaltungsleistungen mit Onli-
nediensten bezahlen, um planungssicher Kapazitaten in den bestehenden oder neuen Ser-
vicecentern aufzubauen. Die kommunalen Servicecenter werden weiterhin die zentrale
Komponente bei der Beauskunftung bleiben.

e Andere bestehende Aufgabenverteilungen werden beibehalten

e Die redaktionelle Erstellung von Leistungsinformationen inklusive Informationen zu Onli-
nediensten bleibt in der Verantwortung der zustandigen Verwaltungsstellen.

e Die Kommunen betreiben weiterhin die Servicecenter selbst und kdnnen zusatzliche Ser-
viceleistungen anbieten. Das Engagement der Lander erméglicht den Kommunen den Er-
halt und Ausbau der Auskunftskapazitaten.

e Der Bund tragt einen angemessenen finanziellen Anteil an den Aufgaben im 115-Verbund
(ggf. durch eine angepasste Kostenverteilung zwischen Bund und Landern fiir die zentralen

Komponenten).

6 Mehrwerte der vorgeschlagenen Anpassungen

Ubernehmen die Lander wie vorgeschlagen eine starkere Verantwortung in der Aufgabenver-
teilung im 115-Verbund, entsteht die Mdglichkeit, die vorhandenen Hiirden flr den flachen-
deckenden First-Level-Support fir Onlinedienste auf kommunaler Ebene zu Gberwinden. Ein
starkeres Engagement der Lander ermdglicht es, die Informationsbasis auszubauen, ausrei-
chende Auskunftskapazitaten zu sichern und die Kommunen beim First-Level-Support fiir On-
linedienste zu entlasten. Darliber hinaus bertcksichtigt der Losungsvorschlag weitere Anfor-
derungen aus dem 115-Verbund, um dem bestehenden Verbundgedanken weiterhin gerecht
zu werden sowie einen burgernahen Service zu gewahrleisten. Der Mehrwert ist in Abbildung

5 zusammengefasst und wird im Folgenden erldutert.
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Sicherstellung ausreichender Entlastung der Kommunen vom First-
Erweiterung der Informationsbasis Auskunftskapazitaten Level-Support fiir Onlinedienste
Informationen zu allen Verwaltungsleistungen, die Kapazititen fir flichendeckende Beantwortung von  Bund und Lander Gbernehmen ihre gesetzliche
fir First-Level-Support flir Onlinedienste relevant Fragen im First-Level-Support fir Onlinedienste Verantwortung fiir den First-Level-Support fir
sind, stehen zur Verfligung stehen zur Verfligung Onlinediensten

Weitere Anforderungen des 115-Teilnehmerverbunds werden erfillt

@ Faire Konditionen fiir die Teilnahme von Kommunen am 115-Verbund
+ L&nder Ubernehmen First-Level-Support fir Onlinedienste fiir alle Kommunen unabhdngig von 115-Teilnahme
+ Es wird vermieden, dass Kommunen im 115-Verbund Auskinfte fir nicht-teilnehmende Kommunen erbringen
- Fehlanreize zum Austritt aus dem 115-Verbund werden vermieden
Beibehaltung des 115-Serviceversprechens
Beibehaltung von Méglichkeiten fiir freiwilliges erweitertes Serviceangebot der Kommunen

Abbildung 5: Mehrwert der vorgeschlagenen organisatorischen Anpassungen

6.1 Ermdglichung eines flichendeckenden First-Level-Supports fiir Onlinedienste

6.1.1 Erweiterung der Informationsbasis

Bisher liegen Informationen zu Onlinediensten im 115-Verbund nur vor, wenn ein 115-Teilneh-
mer fir den Vollzug der zugehdrigen Verwaltungsleistung verantwortlich ist. Ubernehmen die
Lander die Verantwortung, auch Informationen zu Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten
zu Ubermitteln, deren zustandige Stellen bisher nicht im 115-Verbund sind, kann die Informa-
tionsbasis wesentlich erweitert werden.

Es ist zu beachten, dass diese Verantwortung sich primar auf die Bereitstellung geeigneter
technischer Plattformen bezieht, um Informationen zu Onlinediensten kommunaler Verwal-
tungsleistungen zu speichern sowie deren Ubermittlung an den 115-Verbund zu ermégli-
chen. Bereits heute verfligen die Lander mit den Landesredaktionssystemen Uber diese techni-
schen Plattformen. Bisher findet die Ubermittlung von Informationen zu Onlinediensten an das
zentrale 115-Wissensmanagement allerdings nur fir die Verwaltungsleistungen von 115-Teil-
nehmern statt.

Die Verantwortung fir die redaktionelle Erstellung der Leistungsinformationen bleibt wie bis-
her bei den fir die Verwaltungsleistungen zustandigen Stellen, da nur diese selbst die von
ihnen angebotenen Verwaltungsleistungen und damit verknlpften Onlinedienste benennen
kdnnen. Bestehende Herausforderungen bei der redaktionellen Erstellung von Informationen
zu Verwaltungsleistungen und Onlinediensten werden durch die organisatorischen Anpassun-
gen nicht adressiert. Hierzu wird auf den 3. Teil des Beschlusses 2025/14 des IT-Planungsrats

zur flaichendeckenden Auskunftsfahigkeit der 115 verwiesen. Er sieht die Betrachtung dieser
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Herausforderungen und die Ableitung von moglichen VerbesserungsmaBnahmen fir die re-

daktionelle Datenqualitit in einem separaten, das gesamte Okosystem FIM, PVOG und 115
betreffenden Projekt durch die FITKO vor.

6.1.2 Sicherstellung ausreichender Auskunftskapazitaten

Bisher versorgt die 115 ca. 40% der Birger:innen in der Vollauskunft, vor allem in groBen Stad-
ten. Ein flaichendeckender First-Level-Support fiir Onlinedienste erfordert eine signifikante Aus-
weitung der Auskunftskapazitaten. Es sind insgesamt mehr Anrufe bei der 115 zu erwarten,
wenn der First-Level-Support fiir Onlinedienste fiir alle Verwaltungsleistungen mit Online-
diensten zur Verfiigung steht. Mit der Ubernahme der organisatorischen und finanziellen Ver-
antwortung fir die Bereitstellung der Auskunftskapazitaten durch die Lander wird die notwen-
dige Ausweitung moglich. Die Lander kénnen durch Vereinbarungen mit Servicecentern selbst
daflir sorgen, dass ausreichende Auskunftskapazitaten fur einen flachendeckenden First-Level-
Support fir Onlinedienste entstehen. Die 115 lebt von der kommunalen Komponente und de-
ren dezentralen Servicecentern. Daher erhalten die bestehenden oder neu geschaffenen Ser-
vicecenter durch verbindliche Vereinbarungen mit dem Land die notwendigen Sicherheiten,
um Auskunftskapazitdten langfristig aufzubauen. Die verfligbaren Auskunftskapazitaten fir
den First-Level-Support von Onlinediensten sind dann nicht mehr von der freiwilligen und je-
derzeit widerrufbaren Teilnahme einer Kommune an der 115 abhangig. Das ein solches Modell
erfolgversprechend ist, zeigen Erfahrungen aus Schleswig-Holstein. Dort koordiniert das Land
die Bereitstellung von ausreichenden Auskunftskapazitdten durch die von ihm beauftragten

Servicecenter.

6.1.3 Angemessene Aufgabenverteilung zwischen Kommunen, Landern und Bund

Mit der vorgeschlagenen angepassten Aufgabenverteilung werden die Kommunen vom First-
Level-Support fir Onlinedienste entlastet. Stattdessen Gbernehmen die Lander (und der Bund)
einen stirkeren Anteil der Aufgaben im 115-Verbund. Das entspricht der vom OZG-Ande-
rungsgesetz und von den Mindestanforderungen fiir den Betrieb von EfA-Leistungen vorgese-
henen Verantwortlichkeiten fir den First-Level-Support von Onlinediensten.

Auf diese Weise wird eine angemessene Aufgabenverteilung im 115-Verbund, die durch die
Ubernahme des First-Level-Supports von Onlinediensten durch die Kommunen im Verbund
derzeit in Frage gestellt ist, wiederhergestellt und dauerhaft beibehalten.

Fur die Kommunen besteht keine Verpflichtung, einen First-Level-Support fiir Onlinedienste

anzubieten oder sich allgemein an der 115 zu beteiligen. Der Vorschlag zur Anpassung der
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Organisationsstruktur der 115 berlicksichtigt dies. Die Teilnahme an der 115 fiir die Beauskunf-

tung von Verwaltungsleistungen bleibt fir Kommunen freiwillig. Die Hiirden zur Teilnahme an

der 115 werden gesenkt und die bestehenden Vorteile bleiben bestehen.

6.2 Beibehaltung bestehender Vorteile der 115
Neben verdnderten Zustandigkeiten fiir die Ubermittlung von Informationen und die Sicher-
stellung von Auskunftskapazitaten, sieht der Vorschlag fiir andere wichtige Aufgaben im Ver-

bund keine Anderungen der Zustandigkeiten vor.

6.2.1 Beibehaltung der bewahrten kommunalen Servicecenter

Der Vorschlag zu den organisatorischen Anpassungen sieht vor, weiterhin auf die bestehenden
kommunalen Servicecenter zu setzen und diese auszubauen, da sie den zentralen Bestandteil
der bewahrten Strukturen der 115 darstellen. Fir die notwendige Erweiterung der Auskunfts-
kapazitaten besteht fir die Lander die Moglichkeit, weitere bestehende kommunale Service-
center einzubinden, die bisher nicht dem 115-Verbund angehdren, oder Neugriindungen von

(kommunalen) Servicecentern anzustreben, um die Auskunftskapazitaten zu erweitern.

6.2.2 Faire Konditionen fiir die Teilnahme am 115-Verbund

Die bestehende Aufgabenverteilung entstand aus dem Grundgedanken, dass alle Teilnehmer
mit ihrem Beitritt zur 115 gleichermaBen von den gemeinsamen Services im Verbund, wie der
verbundweiten Auskunft zu eigenen Verwaltungsleistungen und der Nutzung zentraler Kom-
ponenten, profitieren und sich im Gegenzug zu einem fest definierten Umfang von Aufgaben
verpflichten. Der Aufgabenumfang ist dabei fir alle Teilnehmer auf einer foderalen Ebene
gleich. Das heiBt, alle Kommunen haben einen einheitlichen Aufgabenumfang und alle Lander
haben einen einheitlichen Aufgabenumfang.

Mit der vorgeschlagenen Anpassung der Aufgabenverteilung wird die Fortfihrung dieses
Grundgedankens auch in Zukunft sichergestellt. Indem die Lander fir alle Kommunen unab-
hangig von ihrer Teilnahme an der 115 die Verantwortung fir den First-Level-Support fiir On-
linedienste Ubernehmen, werden Fehlanreize im Teilnahmemodell der 115 vermieden. Die vor-
geschlagenen Anpassungen verhindern, dass Kommunen im 115-Verbund Auskunftsleistun-
gen auf eigene Kosten erbringen mussen, die anderen Kommunen kostenfrei zur Verfligung
gestellt werden, oder sogar Kommunen im 115-Verbund Auskunftsleistungen fir nicht-teil-
nehmende Kommunen erbringen. Dadurch wirden Fehlanreize entstehen, die zum Austritt von
Kommunen aus dem 115-Verbund und damit zu einer weiter verringerten Flachendeckung

fuhren wirden.
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6.2.3 Beibehaltung des 115-Serviceversprechens

Das bestehende Serviceversprechen der 115 wird weiterhin eingehalten. Die bewdhrten Struk-
turen, um weiterhin moglichst viele Anrufe mit kurzer Wartezeit entgegenzunehmen und mog-
lichst viele Anrufe im Erstkontakt zu beantworten, werden beibehalten. Die Beauskunftung aller
Informationen zu einer Verwaltungsleistung — egal ob auf die Vor-Ort-Leistung oder den On-

linedienst bezogen — erfolgt moglichst im Erstkontakt und aus einer Hand. Das ist unabhangig

davon, ob zu der Verwaltungsleistung ein Onlinedienst vorliegt und wer ihn bereitstellt.

6.2.4 Beibehaltung freiwilliger erweiterter Serviceangebote der Kommunen

Die bestehenden Mdglichkeiten, Gber den im 115-Verbund allgemein vereinbarten Umfang
der Vollauskunft der 115 hinaus weitere, freiwillige Serviceleistungen (mit eigenstandiger Fi-
nanzierung) wie etwa Terminvereinbarungen anzubieten, um lokalen Bedarfen in der Kommu-

nikation mit Burger:innen gerecht werden, bleibt fir die Kommunen im 115-Verbund erhalten.

7 Umsetzungsoptionen

In diesem Kapitel werden drei mdgliche Optionen fiir eine organisatorische Anpassung vorge-
stellt. Sie alle sind auf das Ziel eines flachendeckenden First-Level-Supports fir Onlinedienste
ausgerichtet. Unterschiede zwischen den Optionen entstehen daraus, welche Verwaltungsleis-
tungen in den flachendeckenden First-Level-Support aufgenommen werden.

Wesentlich fur die Unterscheidung der drei Optionen ist die Betrachtung von Verwaltungsleis-
tungen anhand der vorhandenen Onlinedienste. Eine solche Unterscheidung wurde im 115-
Verbund bisher nicht vorgenommen. Bisher ergaben sich Zustandigkeiten fur die Beauskunf-
tung ausschlieBlich danach, welcher 115-Teilnehmer fiir den Vollzug einer Verwaltungsleistung
zustandig ist. Mit der Einfihrung eines First-Level-Supports fir Onlinedienste gewinnt die
Frage an Relevanz, ob eine Verwaltungsleistung einen Onlinedienst hat und wer diesen
bereitstellt. Letzteres ergibt sich aus den Vorgaben des OZG-Anderungsgesetzes, welche die
Verantwortung fiir den First-Level-Support von landes- bzw. bundeseigenen Onlinediensten
bei den Landern bzw. dem Bund selbst verorten. Daher werden in der Betrachtung der Optio-
nen Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten zusatzlich danach unterschieden, ob es sich um
einen Onlinedienst des Landes bzw. Bundes oder der Kommune handelt. Eine Grundvorausset-
zung fir das Erreichen der Flachendeckung in allen Optionen ist die Teilnahme aller 16 Lander
an der 115.
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7.1 Benennung der Umsetzungsoptionen

Die Abbildung 6: Umsetzungsoptionen fasst die drei Umsetzungsoptionen zusammen, die im

Folgenden beschrieben werden.

Option 1: Option 2: Option 3:

Alle Verwaltungsleistungen mit Alle Verwaltungsleistungen mit Alle Verwaltungsleistungen
Onlinediensten des Landes/Bundes Onlinediensten

Umfasst alle Verwaltungsleistungen Umfasst alle Verwaltungsleistungen Geht tiber Onlinedienste hinaus und
von Kommunen, Landern und Bund, von Kommunen, Landern und Bund, umfasst alle Verwaltungsleistungen

die tiber einen Onlinedienst die liber einen Onlinedienst von Kommunen, Lédndern und Bund,
verfligen, der von einem Land oder  verfiigen, unabhangig davon, wer unabhingig davon, ob ein
vom Bund bereitgestellt wird ihn bereitstellt Onlinedienst vorhanden ist

Entsprichtder Umsetzungskonzeption
Flachendeckender First-Level-Support ftr
Onlinedienste mit der 115 (Beschluss IT-

PLR 2023/11 (09.03.2023, 40. Sitzung))

Entsprichtdem im OZG 2.0
vorgegebenem gesetzlichen
Mindestumfang

Entspricht einer deutschlandweiten
Vollauskunft und wird bereits im Land
Schleswig-Holstein umgesetzt

Abbildung 6: Umsetzungsoptionen

7.1.1  Option 1: Lander libernehmen Verantwortung fiir Beauskunftung von Verwaltungs-
leistungen mit landes- und bundeseigenen Onlinediensten

Die Lander verantworten deutschlandweit die Beauskunftung aller Verwaltungsleistungen
von Kommunen, Lindern und Bund, fiir die landes- oder bundesseitig ein Onlinedienst
bereitgestellt wird. Das umfasst auch Verwaltungsleistungen mit landes- oder bundesseitigen
Onlinediensten, die im Vollzug von Kommunen liegen, die bisher nicht an der 115 teilnehmen.
Hierunter fallen die EfA-Onlinedienste (EfA: Einer fir Alle), die bundesweit in den Kommunen
ausgerollt werden, sowie Onlinedienste einzelner Lander, die dort in den Kommunen ausgerollt
werden. Verantwortung fir den Support von anderen (kommunalen) Onlinediensten tberneh-
men die Lander nicht.

Diese Option entspricht dem im OZG-Anderungsgesetz vorgesehenen gesetzlichen Mindest-
umfang an Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten, fir den Bund und Lander die Verant-

wortung Ubernehmen.

7.1.2 Option 2: Lander tibernehmen Verantwortung fir Beauskunftung aller Verwaltungs-
leistungen mit Onlinediensten

Die Lander Gbernehmen die Verantwortung fir Auskinfte zu allen Verwaltungsleistungen, die

Uber einen Onlinedienst verfigen. Das gilt deutschlandweit fur alle Verwaltungsleistungen,

auch wenn die zustandige Stelle fir die Verwaltungsleistung eine Kommune auBerhalb des

115-Verbunds ist. Es gilt auch unabhangig davon, wer den Onlinedienst verantwortet.
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Dieser Umfang des First-Level-Supports fir Onlinedienste entspricht dem Leistungsumfang,

der in der Umsetzungskonzeption fiir den flachendeckenden First-Level-Support fiir Online-

dienste beschrieben ist und vom IT-Planungsrat beschlossen wurde (Beschluss 2023/11).

7.1.2.1 Option 2 in der Praxis: Sachsen-Anhalt

Die Lésungsoption 2 wird bereits in Sachsen-Anhalt umgesetzt. Hier Gbernimmt das Land die
Kosten fir die Beauskunftung des First-Level-Supports fir Onlinedienste. Voraussetzung fir
die Kostenlbernahme ist, dass die jeweilige Kommune die benétigten Leistungsinformationen
Uber das Landesredaktionssystem bereitstellt und pflegt. Die Beauskunftung erfolgt Giber das
kommunale Servicecenter, das neben der landesweiten Basisauskunft auch den First-Level-

Support fir Onlinedienste Gbernimmt.

7.1.3 Option 3: Lander libernehmen Verantwortung fiir Beauskunftung aller Verwaltungs-
leistungen
Die Lander ibernehmen bei dieser Option die generelle Verantwortung fir die Beauskunftung
aller Verwaltungsleistungen. Das ist unabhangig davon, ob ein Onlinedienst vorhanden ist oder
nicht. Die Lander stellen mit dieser Option einen Leistungsumfang, der einer deutschlandwei-
ten ,Vollauskunft” der 115 entspricht, fur alle zustandigen Verwaltungsstellen in Deutschland.
Diese Option geht Uber einen First-Level-Support fir Onlinedienste hinaus. Die Option wird
neben den beiden anderen Optionen hier betrachtet, weil der 115-Verbund seit seiner Griin-
dung das Zielbild einer moglichst deutschlandweiten, vollstandigen Auskunft zu Verwaltungs-

leistungen verfolgt.

7.1.3.1 Option 3 in der Praxis: Schleswig-Holstein

Die Losungsoption 3 wird bereits seit einigen Jahren in Schleswig-Holstein umgesetzt und zahlt
sich aus: Wahrend deutschlandweit rund 40% der Biirger:innen von der 115 profitieren kdnnen,
sind es in Schleswig-Holstein bereits Gber 70% der Bevolkerung. Das Land hat mit der Basis-
diensteverordnung” eine rechtliche Grundlage fiir die 115 geschaffen. Die Landesverordnung
enthalt alle Basisdienste, die das Land betreibt und den Kommunen kostenlos anbietet. Orga-

nisatorisch wurde neben dem Landesansprechpartner, der fir die strategische Ausrichtung der

4 Landesverordnung tber die Nutzung der Basisdienste des Landes Schleswig-Holstein (Basisdiensteverordnung- Basis-
diensteVO) vom 16. November 2020.
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115 in Schleswig-Holstein sowie fiir das Vertrags- und Finanzmanagement zustandig ist, noch
eine Geschaftsstelle aufgebaut. Die Geschaftsstelle Gbernimmt dabei das operative Tagesge-
schaft, wie beispielsweise die Beantwortung der Fragen der Kommunen und anderer Stakehol-
der sowie die Rekrutierung neuer Kommunen. Das Land Schleswig-Holstein hat mit zwei Ser-
vicecentern’ eine Leistungsvereinbarung abgeschlossen, um ausreichend Beauskunftungska-
pazitaten flr eine zukilinftige flichendeckende Beauskunftung sicherzustellen. Darin enthalten
sind die Regelungen fiir die Abrechnung und das Serviceversprechen aus der 115-Geschafts-
ordnung. Damit ermdglicht Schleswig-Holstein den Kommunen einen sehr niedrigschwelligen
Zugang zur 115. Die Kommunen mussen einzig die Charta der 115 zeichnen und haben keine
zusatzlichen Kosten oder Aufwande durch den Aufbau von Beauskunftungskapazitaten.® Sie
mussen nur die Informationen im vom Land bereitgestellten Landesredaktionssystem bear-
beiten und pflegen — eine Aufgabe, die ohnehin bei ihnen liegt. Fir das Jahr 2024 hat Schles-
wig-Holstein fur die 115 einen finanziellen Rahmen von ca. 1,4 Mio.€ veranlagt. Damit konnte
die Geschaftsstelle, der Betrieb der beiden Servicecenter (Leistungsvereinbarung mit minuten-

genauer Abrechnung) und die Werbemittel finanziert werden.

7.2 Vergleich des Umfangs der Verwaltungsleistungen in der 115-Auskunft

Die drei Umsetzungsoptionen unterscheiden sich darin, welche Verwaltungsleistungen die 115
zuklnftig beauskunften wird. In Abbildung 7 wird zusammenfassend gezeigt, welche Verwal-
tungsleistungen in den verschiedenen Umsetzungsoptionen Teil der 115-Auskunft waren.
Wichtig ist dabei zu unterscheiden, ob es sich um Verwaltungsleistungen von 115-Teilnehmern
oder Nicht-Teilnehmern handelt, ob die Verwaltungsleistungen tber einen Onlinedienst verfu-
gen und ob es sich um einen Onlinedienst des Landes bzw. Bundes handelt oder um einen
Onlinedienst der Kommune. Alle drei Umsetzungsoptionen gehen tber den bestehenden Aus-
kunftsumfang hinaus, da jeweils Verwaltungsleistungen von Nicht-Teilnehmern Teil der 115-

Auskunft werden.

5 Das Servicecenter Hamburg deckt dabei den GroBteil des Bedarfs aus Schleswig-Holstein ab. Zudem betreibt der Landkreis
Pinneberg ein kommunales Servicecenter fiir den Kreis und deren kreisangehérigen Gemeinden.

& Wenn eine Kommune ihre 0 komplett auf die 115 umstellt stellt das Land die Bezahlung der Beauskunftung ein. Sobald eine
Kommune mehr als 10% ihres Anrufvolumens Gber die 115 abwickelt, muss ein Eigenanteil Glbernommen werden. Zwei
GrofBstadte haben Einzelvereinbarungen mit dem Servicecenter Hamburg geschlossen, da sie ihre eigenen Telefonzentralen
aufldsen wollten und deswegen diverse Zusatzleistungen (z.B. Terminbuchung) mit dem Servicecenter Hamburg vereinbart
haben.

Konzept zur Anpassung der 115-Organisationsstruktur | Produktmanagement 115 | Stand: 06.08.2025 S. 27 von 41



(__ BEHORDENNUMMER
L L]
LTS enbroour s meLaomsswats

IST-Stand 115 Option 1 Option 2 Option 3
Verwaltungsleistungen Verwaltungsleistungen alle
mit Onlinediensten des mit Onlinediensten Verwaltungsleistungen

Landes/Bundes

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienstdes
Landes/Bundes

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienst der Kommune

Verwaltungsleistungen
ohne Onlinedienst Vollauskunft Vollauskunft Vollauskunft Vollauskunft

Verwaltungsleistungen
von 115-Teilnehmern

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienstdes
Landes/Bundes Vollauskunft

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienstder Kommune

Vollauskunft

Vﬁrwam;pgs(lﬁistungen Basisauskunft Basisauskunft Basisauskunft
ohne Onlinedienst (Kontaktdaten) (Kontaktdaten) (Kontaktdaten) Vollauskunft

Verwaltungsleistungen
von Nicht-Teilnehmern

Abbildung 7: Vergleich des Umfangs der Verwaltungsleistungen in der 115-Auskunft

7.3 Aufgabenverteilung

Die grundsatzlichen Aufgaben im 115-Verbund bleiben erhalten. Sie umfassen den Betrieb der
zentralen Komponenten, die Informationsbereitstellung sowie die Bereitstellung der Aus-
kunftskapazitaten. Darliber hinaus kénnen Kommunen bisher freiwillige Serviceleistungen er-
bringen. Im Folgenden wird flr jede Aufgabe beschrieben, wie die Aufgabenverteilung in den

einzelnen Umsetzungsoptionen aussieht.

7.3.1 Betrieb zentrale Komponenten

Die finanzielle Verantwortung fiir den Betrieb der zentralen Komponenten bleibt bei allen drei
Optionen unverandert bei Bund und Landern.

Die Neustrukturierung der Aufgaben hinsichtlich der Bereitstellung von Informationen und
Auskunftskapazitaten verandert jedoch die Finanzierungsstruktur im 115-Verbund. Sie fihrt
absehbar zu einem gréBeren Finanzierungsanteil der Lander. Bei der Finanzierung der zentra-
len Komponenten kann hier ein Ausgleich erfolgen, indem die Anteile von Bund und Landern
neu verhandelt werden. Gleichzeitig ist abzusehen, dass bei einem flachendeckenden First-Le-
vel-Support fur Onlinedienste auch die Kosten fir die zentralen Komponenten steigen. Das
betrifft zum Beispiel die Netzplattform, die Kosten pro Anruf erzeugt.

Daher ist eine Neuverteilung der finanziellen Lasten zwischen Bund und Landern fir die zent-

ralen Komponenten zu prifen.
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7.3.2 Informationsbereitstellung

Bei allen drei Umsetzungsoptionen gibt es fiir die Teilnehmer des 115-Verbunds keine Ande-
rungen in der Informationsbereitstellung. Die Verantwortung fir die Erstellung und die tech-
nische Bereitstellung der Informationen zu den angebotenen Verwaltungsleistungen bleibt un-
berthrt. Die technische Bereitstellung, auch fir kommunale Leistungsinformationen, erfolgt
Uberwiegend Uber die Landesredaktionssysteme (FIM) und kann beibehalten werden.
Zusatzlichen zu den Informationen zu Verwaltungsleistungen der 115-Teilnehmer erfordert
jede Option zukiinftig auch Informationen zu Verwaltungsleistungen von Nicht-115-Teil-
nehmern. Die Verantwortung fiir die redaktionelle Erstellung dieser Leistungsinformationen
liegt ebenso weiterhin bei den zustédndigen Verwaltungsstellen. Die Lander sorgen flr einen
Weg die Leistungsinformationen der Nicht-115-Teilnehmenden Kommunen zur Verfliigung zu

stellen, z.B. Uber die Landesredaktionssysteme. Welche Verwaltungsleistungen das im Einzel-

nen sind, unterscheidet sich zwischen den Optionen, siehe Abbildung 8.

IST-Stand 115 Option 1 Option 2 Option 3
Verwaltungsleistungen Verwaltungsleistungen alle
mit Onlinediensten des mit Onlinediensten Verwaltungsleistungen

Landes/Bundes

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienst des Landes/Bundes

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienst der Kommune

Verwaltungsleistungen
ohne Onlinedienst 115-Teilnehmer 115-Teilnehmer 115-Teilnehmer 115-Teilnehmer

von 115-Teilnehmern

Verwaltungsleistungen

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienst des Landes/Bundes Linder

Verwaltungsleistungen
mit Onlinedienst der Kommune

Linder

Verwaltungsleistungen
ohne Onlinedienst Kontaktdaten Kontaktdaten Kontaktdaten Linder

Verwaltungsleistungen
von Nicht-Teilnehmern

Abbildung 8: Verantwortung fir die technische Informationsbereitstellung

In der Option 1 stellen die Lander Informationen zu Verwaltungsleistungen mit landes- oder
bundeseigenen Onlinediensten bereit, die von Nicht-115-Teilnehmern erbracht werden. Die
zusatzlichen Informationen umfassen kommunale Verwaltungsleistungen, fir die das Land
oder der Bund einen Onlinedienst bereitstellen.

In der Option 2 stellen die Lander Informationen zu allen Verwaltungsleistungen mit Online-
diensten bereit, die von Nicht-115-Teilnehmern erbracht werden. Die zusatzlichen Informatio-
nen im Vergleich zu Option 1 umfassen Verwaltungsleistungen mit kommunalen Onlinediens-
ten.

In der Option 3 stellen die Lander Informationen zu allen Verwaltungsleistungen bereit.
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Die Lander Ubernehmen die Verantwortung fir die technische Bereitstellung von Informatio-
nen zu allen Verwaltungsleistungen von Nicht-115-Teilnehmern. Bei den zusatzlichen Informa-
tionen handelt es sich um kommunale Verwaltungsleistungen allgemein.

Die Optionen 1 und 2 erfordern eine veranderte Logik in der Informationsbereitstellung. Des-
halb ist fir beide Optionen die Einfiihrung einer selektiven Informationsbereitstellung not-
wendig. Je Verwaltungsstelle auBerhalb der 115 sind nur Informationen zu den Verwaltungs-
leistungen zur Verfligung zu stellen, die unter den First-Level-Support fiir Onlinedienste fallen,
zu weiteren Verwaltungsleistungen aber nicht, da deren Beauskunftung durch die 115 in den
Optionen 1 und 2 nicht vorgesehen ist.

In Option 1 sollen fur Nicht-115-Teilnehmer ausschlieBlich Informationen zu Verwaltungsleis-
tungen mit landeseigenen Onlinediensten bereitgestellt werden. Bisher ist eine Unterschei-
dung von Verwaltungsleistungen anhand des Bereitstellers des Onlinedienstes nicht
moglich. Daflir miissen zum einen zusatzliche Informationen erfasst werden, die bisher nicht in
den Leistungsinformationen enthalten sind. Zum anderen mussen diese zusatzlichen Informa-
tionen im Rahmen der Informationsbereitstellung ausgewertet werden.

Bei Option 2 sind fur Nicht-115-Teilnehmer Informationen zu allen Verwaltungsleistungen mit
Onlinediensten bereitzustellen, zu allen weiteren Verwaltungsleistungen aber nicht. Auch wenn
diese Unterscheidung in der Informationsbereitstellung bisher nicht vorgesehen ist, kann sie
anhand der vorhandenen Informationen zu einer Verwaltungsleistung durchgefiihrt werden.
Bei Option 3 sind alle Verwaltungsleistungen bereitzustellen. Das erfordert keine Anpassungen

an der grundsatzlichen Bereitstellungslogik.

7.3.3 Bereitstellung von Auskunftskapazitaten

Grundsatzlich ist fur die Bereitstellung der Auskunftskapazitaten vorgesehen, dass die beste-
henden kommunalen Servicecenter weiter bestehen bleiben und die Auskiinfte erbringen.
Gleichwohl haben die Lander die Verantwortung, den Servicecentern Auskiinfte im Rahmen
des First-Level-Supports flir Onlinedienste zu finanzieren und durch Vereinbarungen mit Ser-
vicecentern organisatorisch die Bereitstellung ausreichender Auskunftskapazitaten zu sichern.
Der notwendige Aufbau von zusatzlichen Auskunftskapazitaten kann durch den Ausbau beste-
hender Servicecenter im Verbund, die Aufnahme weiterer kommunaler Servicecenter in den
Verbund oder auch die Neugriindung weiterer kommunaler Servicecenter mit einer gesicher-
ten Finanzierung des Landes erfolgen. Auch eigene Servicecenter der Lander sind grundsatzlich
denkbar. Der Umfang der zusatzlich bendtigen Auskunftskapazitaten hangt davon ab, welche

Umsetzungsoption gewahlt wird. In der Option 1 sind durch die Lander Auskunftskapazitaten
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sicherzustellen, die die Auskunftsfahigkeit zu allen Verwaltungsleistungen von Kommunen,
Landern und Bund sicherstellen, die Uber einen Onlinedienst des Landes oder des Bundes ver-
fugen. Die Option 2 erfordert darliberhinausgehende Auskunftskapazitaten, da Auskiinfte zu
allen Verwaltungsleistungen von Kommunen, Landern und Bund erteilen werden, die tber ei-
nen Onlinedienst verfligen. Darunter fallen auch Verwaltungsleistungen mit kommunalen On-
linediensten. Die groBte Ausweitung der Auskunftskapazitaten erfordert die Option 3. Hier ist
die Auskunftsfahigkeit fir alle Verwaltungsleistungen von Kommunen, Landern und Bund si-
cherzustellen.

Die Optionen 1 und 2 bringen neue Anforderungen fir die Umsetzung mit sich, da in den
Servicecentern zugeordnet werden muss, wer fir die Finanzierung einer Auskunft verantwort-
lich ist. Bisher wird die Verantwortung fur die Beauskunftung einer Verwaltungsleistung anhand
der zustandigen Stelle fur die Verwaltungsleistung festgestellt. Bei den Optionen 1 und 2 gilt
dies nicht mehr generell.

Fur Verwaltungsleistungen von 115-Teilnehmern muss bei Option 1 festgestellt werden, ob sie
einen landeseigenen Onlinedienst haben. Das ist im bisherigen Informationsmanagement der
115 nicht moglich, dafir notwendige Informationen werden in den bestehenden Datenaus-
tauschformaten nicht bereitgestellt. Eine entsprechende Anpassung ware nur mit erheblichem
technischem und redaktionellem Aufwand madglich. Bei Option 2 muss unterschieden werden,
ob zur Verwaltungsleistung ein Onlinedienst vorliegt oder nicht. Das wird bisher nicht gemacht,
ist aber mit den vorliegenden Informationen grundsatzlich moglich.

Bei Option 3 wird die Verantwortung fiir Auskiinfte zu Verwaltungsleistungen generell auf die
Lander Ubertragen. Eine weitere Unterscheidung nach Art der Verwaltungsleistung oder vor-
handenen Onlinediensten ist nicht erforderlich. Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefun-
den werden. zeigt, wer in den einzelnen Umsetzungsoptionen fir welche Auskiinfte Verant-

wortung tragt.
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IST-Stand 115 Option 1 Option 2 Option 3

Verwaltungsleistungen Verwaltungsleistungen alle

mit Onlinediensten des mit Onlinediensten Verwaltungsleistungen
Landes/Bundes

§, Verwaltungsleistungen

S mit Onlinedienst des Landes/Bundes Linder: Vollauskunft

% Verwaltungsleistungen

5 mit Onlinedienst der Kommune Linder: Vollauskunft

% Verwaltungsleistungen 115-Kommunen: 115-Kommunen: 115-Kommunen:

s ohne Onlinedienst Vollauskunft Vollauskunft Vollauskunft Linder: Vollauskunft

Verwaltungsleistungen

mit Onlinedienst des Landes/Bundes Linder: Vollauskunft

Verwaltungsleistungen

mit Onlinedienst der Kommune Linder: Vollauskunft

Verwaltungsleistungen
ohne Onlinedienst Ldnder: Basisauskunft | Ldnder: Basisauskunft | Ldnder: Basisauskunft EL L A ETE 1111

von Nicht-Teilnehmern| | von 115-Teilnehmern

Verwaltungsleistungen

Abbildung 9: Verantwortung fur Organisation und Finanzierung der Auskunftskapazitaten

7.3.4 Bereitstellung freiwilliger Serviceleistungen
Die Bereitstellung zusatzlicher, freiwilliger Serviceleistungen durch die Kommunen bleibt in al-

len drei Szenarien weiterhin moglich und wird von den Kommunen selbst getragen.

8 Bewertung der Umsetzungsoptionen

Fur die Bewertung der drei Optionen werden folgende Kriterien untersucht: Wirkung fir Bur-
geriinnen und Unternehmen, dauerhafte Aufwande aus Sicht der Lander und der Kommunen
sowie die Transformationsaufwande. Dabei werden vor allem mégliche Anderungen in der Auf-

gabenverteilung zwischen Bund, Landern und Kommunen und ihre Auswirkungen untersucht.

8.1 Wirkung

Das Ziel der Vorschlage zu den organisatorischen Veranderungen im 115-Verbund ist die Er-
reichung des flachendeckenden First-Level-Support fiir Onlinedienste fir alle Burger:innen und
Unternehmen in Deutschland. Alle vorgestellten Umsetzungsoptionen erfiillen dieses Ziel, wo-
bei Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. die unterschiedlichen Wirkungen
der einzelnen Optionen auf die Blirger:iinnen und Unternehmen verdeutlicht. So fehlen bei Op-
tion 1 die Informationen zu den Onlinediensten von den Kommunen, die nicht an der 115
teilnehmen. Besonders die Teilnahme der Kommunen ist fir die Auskunftsfahigkeit der 115 zu
Onlinediensten relevant, weil viele Verwaltungsleistungen, die fiir die Biirger:innen wichtig sind,

in der Zustandigkeit der Kommunen liegen. Vollstandige Auskiinfte zu den Verwaltungsleis-
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tungen und den zugehdrigen Onlinediensten erhalten Biirger:innen und Unternehmen bei Op-
tion 1 nur dann, wenn ihre Kommune 115-Teilnehmer ist. Dieses Konstrukt kann sich negativ
auf die Verstandlichkeit des Serviceangebots auswirken.

Bei den Optionen 1 und 2 beschrankt sich die Verantwortung der Lander fiir die Beauskunftung
auf Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten (Option 2) bzw. Onlinedienste des Landes/Bun-
des (Option 1). Dadurch kommt es im Vergleich zu Option 3 zu einer deutlich geringeren Fla-
chendeckung bei der Beauskunftung von Verwaltungsleistungen ohne Onlinedienste, da fir
diese weiterhin ausschlieBlich die am 115-Verbund teilnehmenden Gemeinden und Gemein-
deverbande zustandig sind. Die 115-Kommunen reprasentieren derzeit aber nur etwa 40% der
Einwohner:innen in Deutschland. Hingegen wiirden bei Option 3 alle Biirger:innen und Unter-

nehmen in Deutschland eine flachendeckende Auskunft zu allen Verwaltungsleistungen erhal-

ten.

Option 1: Option 2: Option 3:
Verwaltungsleistungen mit Verwaltungsleistungen mit Alle Verwaltungsleistungen
Onlinediensten des Landes/Bundes Onlinediensten

Anteil der Bevélkerung
mit First-Level-Support fiir
Onlinedienste

Anteil aller Onlinedienste

im First-Level-Support fiir Onlinedienste

Anteil der Bevélkerung

mit Auskunft fiir alle
Verwaltungsleistungen

Anteil aller Verwaltungsleistungen
inder 115-Auskunft

Umfang des Serviceangebots

Versténdlichkeit des Serviceangebots

Abbildung 10: Wirkung flr nutzende Burger:innen und Unternehmen’

7 Zu Anmerkung 1: 100% fur 115-Teilnehmer + ~50% fur Nicht-115-Teilnehmer, es fehlen Onlinedienste von Kommunen, die
nicht an der 115 teilnehmen

Zu Anmerkung 2: 100% fir 115-Teilnehmer + ~5% flr Nicht-115-Teilnehmer, es fehlen Verwaltungsleistungen von Kommunen,
die nicht an der 115 teilnehmen

Zu Anmerkung 3: 100% fur 115-Teilnehmer + ~10% fir Nicht-115-Teilnehmer
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8.2  Geschatzte Aufwande und Kosten

Die Optionen implizieren unterschiedliche Verteilungen fiir die Finanzierung der Auskiinfte
zwischen Landern und Kommunen und verursachen somit auch unterschiedliche Aufwande
und Kosten bei den einzelnen Akteuren.

In Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. wird in drei Kategorien jeweils die
zu erwartenden kurzfristigen Aufwande fir die Transformation in den Landern und die dauer-
haften Aufwande fir Lander und Kommunen dargestellt. Der Fokus liegt dabei auf dem Ver-
gleich der drei Optionen untereinander. Dabei zeigt sich, dass durch die Optionen 1 und 2
trotzt relativ hoher Transformationsaufwande bei den Landern keine Senkung der organisato-
rischen Aufwande bei den Kommunen erzielt werden kann. Option 3 erfordert hohe Transfor-
mationsaufwande bei den Landern, um den signifikanten Ausbau der Auskunftskapazitdten zu
gewahrleisten, damit die 115 zukinftig fur alle Birger:innen und Unternehmen erreichbar sein
kann. Daflr sind im Gegensatz zur Option 2 und vor allem zur Option 1 keine kurzfristigen
technische Anpassungen notig. Zudem kdnnten durch Option 3 die dauerhaften organisatori-
schen Aufwande bei denjenigen Kommunen vollstandig abgebaut werden, die kein eigenes
Servicecenter betreiben. Grundsatzlich ist zu beachten, dass die bendétigten Kapazitaten mit
der fortschreitenden Digitalisierung der Verwaltung kontinuierlich steigen werden, was vor al-

lem bei der Umsetzung von Option 1 und 2 Berlicksichtigung finden muss.

Option 1:
. Option 2: Option 3:
Verwaltungsleistungen "
. e Verwaltungsleistungen alle
mit Onlinediensten des . L .
mit Onlinediensten  Verwaltungsleistungen
Landes/Bundes
Transformations Organisatorische Anpassungen Hoch Hoch | Hoch
-aufwindeder  Technische Anpassungen Gering Keine
-La Aufbau Auskunftskapazititen itte itte
115-Lander p Mittel Mittel
Dauerhafte
Aufwénde der Techn. Informationsbereitstellung Gering1 Gering1 Gering'l
115-Lénder Organisatorische Aufwénde Mittel Mittel Mittel
Dauerhafte
Aufwénde der  Techn. Informationsbereitstellung Gering! Gering? Gering!
115-Kommunen | organisstoische Autwands [N HaE I S Hach Keine

Abbildung 11: Erwartete Aufwéande®

8 Zu 1: Bei Nutzung der Landesredaktionssysteme
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Abbildung 12 zeigt eine initiale, grobe Schatzung der mdéglichen Kosten der drei Umset-
zungsoptionen fir die Lander und die Kommunen im 115-Verbund. Hier geht es primar darum,
die drei Optionen miteinander ins Verhaltnis zu setzen. Die absoluten Zahlen haben zum
jetzigen Zeitpunkt nur eine eingeschrinkte Aussagekraft.

Die dauerhaften Kosten der einzelnen Umsetzungsoptionen lassen sich derzeit nicht exakt vor-
hersehen. Sie hangen davon ab, wie viele Anrufe jeweils zu Verwaltungsleistungen mit Online-
diensten und zu Verwaltungsleistungen ohne Onlinedienste eingehen und wie viele Kosten die
einzelnen Anrufe verursachen. Derzeit befinden sich die Onlinedienste im Aufbau — die Anzahl
von Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten nimmt schrittweise zu. Parallel dazu werden
dazu auch Erfahrungen zu den Beratungsbedarfen zu Onlinediensten erst aufgebaut und kon-
nen aus den vorliegenden Informationen nicht prazise vorhergesagt werden. Auch ist nicht
klar, zu welchem Zeitpunkt die Umsetzungsoptionen tatsachlich realisiert werden kénnen und
welche Kostensteigerungen bis zu diesem Zeitpunkt zu erwarten sind. Die in Fehler! Verweis-
quelle konnte nicht gefunden werden. genannten Werte missen daher anhand der tatsach-
lichen Entwicklungen in den kommunalen Servicecentern zu Anrufzahlen und Kosten weiter
verbessert werden, um belastbare Zahlen zu erhalten.

Die initiale Kostenschatzung in Abbildung 12 basiert auf Anrufzahlen im 115-Verbund und von
etlichen Servicecentern gemeldeten Kosten pro Anruf flr Veraltungsleistungen mit und ohne
Onlinedienste aus dem Jahr 2024. Die Schatzung bezieht sich auf das Jahr 2026, da hier eine
Fortschreibung aus den bestehenden Zahlen noch am besten mdglich ist. Das bedeutet nicht,
dass von einer Umsetzung der organisatorischen Anpassungsvorschlage fiir das Jahr 2026 aus-
gegangen wird, da sowohl der politische Entscheidungsprozess als auch der Ausbau von
Beauskunftungskapazitdten mehr Zeit in Anspruch nehmen wird. Die Datengrundlage und An-
nahmen werden nachfolgend noch erldutert. In der Kostenschatzung fir die flachendeckenden
Auskunftskapazitaten wird ersichtlich, dass Option 1 und 2 sowohl in den zu erwartenden An-
rufen Uber die 115 als auch in den Kosten fir die Lander und Kommunen im 115-Verbund
relativ eng beieinander liegen. Wohingegen die Anrufe tber die 115 (+138%) und die Kosten
fur die Lander (+718%) zwischen Option 2 und 3 stark ansteigen. Das hangt mit dem erweiter-
ten Serviceangebot fiir die Biirger:innen und Unternehmen und der starkeren Ubernahme von
Verantwortung und Finanzierung der Lander fir die Beauskunftung zusammenhangt. Durch
diese starkere Verantwortung der Lander (Option 3) kdnnen die 115-Kommunen um ca. 28 -

32 Millionen Euro entlastet werden.
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Option 1: Option 2: Option 3:
Nach bestehender Verwaltungsleistungen Verwaltungsleistungen Alle
Aufgabenverteilung = mit Onlinediensten des mit Onlinediensten Verwaltungsleistungen
Landes/Bundes
- First-Level-Support fiir
Gesamt PP 16 Mio. 16 Mio. 1,6 Mio. 1,6 Mio.
bedarf Onlinedienste
Anrufe Sonstige Auskunfte 14,4 Mio. 14,4 Mio. 14,4 Mio. 14,4 Mio.
Davo 5 (6 6 (6 00% (16
Kosten fiir First-Level-Support fiir e ~6 Mio. € ~11 Mio. € ~11 Mio. €
115-Lander |Onlinedienste (0,8 Mio. Anrufe * 7 €) (1,6 Mio. Anrufe * 7 €) (1,6 Mio. Anrufe * 7 €)
~79 Mio. €
Sonstige Auskiinfte 0€ 0€ D€
(14,4 Mio. Anrufe * 5,50€)
Summe (alle Lénder) 0€ ~6 Mio. € ~11 Mio. € ~90 Mio. €
Kosten fiir | First-Level-Support fir ~4 Mio. € ~2 Mio. € e e
115- Onlinedienste (0,6 Mio. Anrufe * 7€) (0,3 Mio. Anrufe * 7€)
Kommunen . ~28 Mio. € ~28 Mio. € ~28 Mio. €
Sonstige Auskunfte ) _ ) ) ) ) 0€
(5,1 Mio. Anrufe * 5,50€) | (5,1 Mio. Anrufe * 5,50€) | (5,1 Mio. Anrufe * 5,50€)
Summe (alle 115-Kommunen) ~32 Mio. € ~30 Mio. € ~28 Mio. € 0€

Abbildung 12: Initiale Kostenschatzung fir flachendeckende Auskunftskapazitaten mit geschatzten Aus-
kunftsbedarfen zu Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten und geschatzten Anrufkosten fiir das Jahr

2026 auf Basis von Anrufzahlen und Anrufkosten fiir das Jahr 2024°

Bei der Kostenschatzung wurde bei einer deutschlandweiten Flachendeckung im Jahr 2026 ein
Anrufvolumen von 16 Millionen Anrufen pro Jahr zu Grunde gelegt, was der Hochrechnung
der Anrufzahlen von 2024 von der derzeitigen Abdeckung der 115 auf eine vollstdndige

deutschlandweite Flachendeckung entspricht.

8.2.1 Grundlagen und Annahmen der Kostenschatzung

S

=

Zu Onlinedienst:

IST-Stand 115 31 Mio. od Mio: €7,00 /Anruf
2024 Einwohner:innen fuiute . Sonstige:
insgesamt g
0 € 5,50 / Anruf
T 10% bzw. 1,6 Mio. Zu Onlinedienst:
S O RICIVETR 84 Mio. 16 Mio. Anrufe Anrufe zu €7,00/ Anruf
Flachendeckung [ . . - :
% Einwohner:innen insgesamt Verwaltungsleistungen Sonstige:
im Jahr 2026 : : :
mit Onlinediensten € 5,50 / Anruf

Abbildung 13: Grundlagen und Annahmen der Kostenschatzung

° Fiir die Verteilung des Gesamtanrufvolumens auf den First-Level-Support fiir Onlinedienste und sonstige Auskiinfte liegen
keine Erhebungen vor. Es handelt sich um Schatzungen.
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Diese Schatzung erfolgte auf Basis folgender Annahmen:

e Der Leistungsumfang der 115 im First-Level-Support fiir Onlinedienste entspricht der Um-
setzungskonzeption.

e Der First-Level-Support fir Onlinedienste erhdht nicht das Anrufvolumen insgesamt. An-
rufe verlagern sich aber zunehmend auf Verwaltungsleistungen mit Onlinedienst. Flr 2026
wird ein Anteil von 10% Anrufen zu Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten angenom-
men. Es ist zu beachten, dass es sich dabei um eine andere MessgroBe handelt, als bei der
Anzahl der Anrufe mit Fragen zu Onlinediensten.

e Zu Option 1: Die Onlinedienste werden je zur Halfte von Kommunen einerseits und von
Bund und Landern andererseits bereitgestellt.

e Schatzung der Kosten pro Anruf laut Angaben von 7 Servicecentern fur 2024.

e Erfahrungen im 115-Verbund zeigen eine verldngerte Anrufdauer im First-Level-Support
fur Onlinedienste und damit héhere Kosten pro Anruf.

e Eine Zunahme der Anrufzahlen durch eine vollstandige Umstellung lokaler Einwahlen auf

115 wurde nicht bertcksichtigt.

Die Kapazitatsbedarfe fir Anrufe zu Onlinediensten sind aufgrund einer Vielzahl von Einfluss-

faktoren schwer zu schatzen:

Einflussfaktoren auf das Anrufvolumen

Die Anzahl von Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten wird mit zunehmender Digitalisie-
rung weiter steigen. Gleichzeitig wird sich die Gute der Onlinedienste verandern. Stetige Ver-
besserungen fiihren zu einer besseren Bedienbarkeit und einer geringeren Fehleranfalligkeit.
Diese Faktoren kénnten ein geringeres Anrufvolumen bedingen. Zudem werden Onlinedienste

als optionale oder volldigitale (,digital only”) Leistungen angeboten.

Einflussfaktoren auf die Anrufdauer

Die Gute und Auffindbarkeit der Informationen zum Onlinedienst sind zwei wichtige Faktoren
bei der Effizienz der Beauskunftung. Liegen fir die Agents die notwendigen Informationen nur
unzureichend vor oder sind schwierig aufzufinden, verzégert dies die Beauskunftung. AuBer-
dem ist die Dauer der Beauskunftung auch vom Wissenstand (z.B. IT-Verstandnis, verschiedene

Schulungen) der Agents abhangig.
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9 Stellungnahme des PM 115 der FITKO

Das vorliegende Konzeptpapier wurde vorab umfangreich im 115-Verbund diskutiert, insbe-
sondere mit den Vertreter:iinnen der Lander im 115-Verbund. Der 115-Verbund steht inhaltlich
hinter den Ergebnissen der Problemanalyse und den aufgezeigten Losungsoptionen, bendtigt
jedoch mehr Zeit und Informationen, um eine gemeinsame Praferenz auszusprechen. Eine we-
sentliche Ursache dafir sind die sehr unterschiedlichen Rahmenbedingungen in den Landern.
Wahrend einige Lander bereits eine der vorgeschlagenen Optionen umsetzen, war fiir andere

Lander bisher die Zustimmung zu einer der Umsetzungsoptionen nicht moglich.

Dabei ist zu beachten, dass durch den flachendeckenden First-Level-Support fiir Onlinedienste
durch die 115 keine neuen Aufwande und Kosten flr die deutsche Verwaltung insgesamt ge-
schaffen werden. Anfragen der Blrger:iinnen und Unternehmen zu Onlinediensten zu beant-
worten ist — genau wie die Beantwortung von Fragen zu Verwaltungsleistungen generell — ein
originarer Bestandteil der Arbeit der Verwaltungen in Deutschland. Ein flachendeckender First-
Level-Support flr Onlinedienste durch die 115 blindelt den Erstkontakt fiir die ohnehin exis-
tierenden telefonischen Beratungsbedarfe der Birger:innen und Unternehmen. Neben der 115
werden diese Beratungsbedarfe aktuell auch von den allgemeinen Telefonservices der Verwal-
tungsstellen, Blirgeramtern, Fachbehorden und sonstigen Supportstellen bedient. Sie wiirden
durch die 115 entlastet, wenn diese einen flachendeckenden First-Level-Support fiir Online-
dienste anbietet. Insofern geht es im Konzeptpapier um eine sinnvolle und effiziente Umver-
teilung von Aufwanden und Kosten zwischen den Verwaltungsstellen in Deutschland, nicht um

die Erh6hung von Aufwanden und Kosten insgesamt.

Aus Sicht der Birger:innen und Unternehmen schafft die Umsetzungsoption 3 das beste Ser-
viceangebot. Damit wiirde die 115 zu einer in ganz Deutschland auskunftsfahigen, verlasslichen
und einheitlichen Ansprechpartnerin fir alle Verwaltungsleistungen und alle dazugehdrigen
Onlinedienste, die die Anliegen selbst beantwortet, beziehungsweise zuverlassig die zustan-
dige Stelle identifiziert und die Anliegen dorthin zur Beantwortung weiterleitet. Damit wiirde

die 115 Uber den flachendeckenden First-Level-Support fir Onlinedienste hinausgehen und

Konzept zur Anpassung der 115-Organisationsstruktur | Produktmanagement 115 | Stand: 06.08.2025 S. 38 von 41



f BEHORDENNUMMER

L L]
VA 11 EIN PRODUKT DES IT-PLANUNGSRATS
das seit Bestehen der 115 ausgewiesene Ziel einer deutschlandweiten Auskunftsfahigkeit er-
reichen. In den vorangegangenen Austauschen mit den Landern wurde jedoch deutlich, dass
viele Lander derzeit dieser Umsetzungsoption nicht zustimmen und aktuell die Schaffung der

notwendigen organisatorischen Strukturen und Auskunftskapazitaten und deren langfristige

Finanzierung ablehnen.

Um das Ziel des flachendeckenden First-Level-Support fiir Onlinedienste zu erreichen, ist die
Umsetzung der Option 2 durch alle Lander erforderlich. Sie sieht vor, dass die Lander alle Aus-
kiinfte zu Verwaltungsleistungen mit Onlinediensten finanzieren, um eine deutschlandweit fla-
chendeckende Auskunftsfahigkeit zu Onlinediensten sicherzustellen. Auf diese Weise kénnte
zumindest mit Blick auf die Onlinedienste ein verlassliches, nachvollziehbares und einheitliches

Beratungsangebot fir alle Blirger:iinnen und Unternehmen mit der 115 geschaffen werden.

Durch die Option 1 wiirden viele kommunale Onlinedienste durch die 115 nicht beauskunftet.
Fur die Burger:innen und Unternehmen ware mit Option 1 schwer nachvollziehbar, fir welche
Anliegen zu Onlinediensten sie sich an die 115 wenden kdénnen und zu welchen nicht. Zudem

ist die Umsetzung der Option 1 mit hohen technischen Herausforderungen verbunden.

Das Produktmanagement 115 der FITKO halt die Umsetzung der Option 2 durch alle Léander
fur erforderlich, um die Realisierung eines flachendeckenden First-Level-Support fir Online-
dienste zu ermoglichen. Gleichzeitig beflirwortet sie aus Sicht der Biirger:iinnen und Unter-
nehmen die Umsetzung der Option 3, die der Serviceorientierung der deutschen Verwal-

tungsdigitalisierung am besten Rechnung tragt.

Konzept zur Anpassung der 115-Organisationsstruktur | Produktmanagement 115 | Stand: 06.08.2025 S. 39 von 41



f BEHORDENNUMMER
[ X ]

\ A 11 EIN PRODUKT DES IT-PLANUNGSRATS

Verweise

e Onlinezugangsgesetz (OZG): https.//www.gesetze-im-internet.de/ozg/

e 0OZG-Anderungsgesetz: https://www.digitale-verwaltung.de/SharedDocs/down-
loads/Webs/DV/DE/ozg aenderungsgesetz.pdf? blob=publicationFile&v=2

e Charta fir den 115-Regelbetrieb: https://www.115.de/fileadmin/user upload/down-
loads/115-Charta.pdf

e Verwaltungsvereinbarung fir den 115-Regelbetrieb: https://www.115.de/fileadmin/u-

ser upload/downloads/115 - Verwaltungsvereinbarung 115-Regelbetrieb.pdf

e Geschaftsordnung fur den 115-Regelbetrieb: https://www.115.de/fileadmin/user up-
load/downloads/115-Gesch%C3%A4ftsordnung.pdf

e IT-Planungsrat-Beschlisse

o 2022/05, Strategiepapier 115: https://www.it-planungsrat.de/beschluss/be-
schluss-2022-05

o 2022/38, Basisabdeckung 115: https://www.it-planungsrat.de/beschluss/be-
schluss-2022-38

o 2023/11, Umsetzungskonzeption Flachendeckender First-Level Support fiir On-

line-Dienste mit der 115: https://www.it-planungsrat.de/beschluss/beschluss-
2023-11

o 2024/49, Mindestanforderungen fir den Betrieb von EfA-Leistungen:
https://www.it-planungsrat.de/beschluss/beschluss-2024-49

o 2025/14, Flachendeckende Auskunftsfahigkeit 115: https://www.it-planungs-
rat.de/beschluss/beschluss-2025-14
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