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Historie: FIM startete in den 2010ern und wurde 2018 zum Standard fiir
die Beschreibung von Verwaltungsleistungen

Zentrale Meilensteine des IT-PLR zu FIM, PVOG und 115

IT-PLR 2011/30 IT-PLR 2018/233 IT-PLR 2023/28° 43. Sitzung AL-Runde

Nutzung der FIM-Methodik durch Weiterentwicklung des

Bund, Lander und Kommunen bei der . fIéchenSgc(l;eT_der(;.First-Lev.eI(-j
Digitalisierung von Verwaltungs- PRI s DIIUEE LTI L C

MaBnahme zum kiinftigen Aufbau Vorstellung der Ergebnisse des

eines foderativen Informations- und
Wissensmanagements (FIM)

Projekts zur Untersuchung des
Datenmanagements zwischen den IT-

leistungen nach dem OZG 115 unter Bgtrzirlri]?éj:g von FIM- PLR-Produkten FIM, PVOG und 115

16.10.2014 25.10.2018 26.03.2025
® >
13.10.2011 28.06.2018 04.07.2023 25.11.2025 :
Fiir das :
IT-PLR 2014/262 IT-PLR 2018/40* IT-PLR 2025/14¢ Datenmanagement
sind die FIM-
Einfihrung PVOG zur Zusammen- Analyse der Herausforderungen bei Leistunasbeschrei-
Grobkonzept FIM inklusive fihrung der Daten im Bundes- sowie in Leistungsbeschreibungen 9
Wirtschaftlichkeitsbetrachtung den Lander- und Kommunalportalen; und Datenmanagement bungen relevant.
Uberfiihrung der Geschéfts- und im Zusammenspiel von FIM, PVOG Diese werden fiir alle
Koordinierungsstelle FIM zur FITKO und 115 drei Produkte genutzt.
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Projektauftrag: Untersuchung des Datenmanagements von FIM, PVOG
und 115 beruht auf dem IT-Planungsrat-Beschluss 2025/14

Eine Untersuchung der Daten in der 115-

Wissensdatenbank zeigte, dass die 115 nur auBerst
beschrankt zu Onlinediensten beauskunften kann -
die notwendigen Informationen zu Leistungen und

Online-Diensten sind nicht vollstandig

UBERBLICK

Beispiel: Die 115 kann aktuell fiir 133 von potentiell 4596 Kommunen
den Online-Dienst ,elektronische Wohnsitzanmeldung” beauskunften

4596 Stand Jan. 2025

~ 2,9 % Abdeckung

mit 115-
nischen

SOLL

Die bes dieser Anai werddoten Datenquellen i Methoden urdt z8 st sind auf Folie 17 -
4 dargestil
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Beispiel Auskunftsfdhigkeit 115-Servicecenter fiir Online-Dienst ,elektronische
Wohnsitzanmeldung”

Flachendeckende Auskunftsfihigkeit 115

IT-Planungsrat | 26.03.2025 | 46. Sitzung |
Beschluss 2025/14

[...]

3. Er beauftragt die FITKO, zu seiner 48. Sitzung
ein Konzept vorzulegen, dass die zentralen
Herausforderungen bei Datenerhebung,
Datenpflege und Datenqualitatsmanagement
im Okosystem von FIM, PVOG und 115
adressiert.
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Ein Ziel im Okosystem FIM/PVOG/115 ist die standardisierte, leicht
verstandliche Beschreibung und Beauskunftung von Verwaltungsleistungen

Nutzen

Foderaler Ansatz

Wirtschaftlichkeit

& o

,Das Foderale Informations-
management (FIM) sorgt fir die
standardisierte Ubersetzung der
Rechtssprache in eine biirger:innen-
und unternehmensfreundliche
Sprache.?

,Mit [FIM] erfassen Bund, Lander und
Kommunen Informationen iiber
Verwaltungshandeln strukturiert und
zuganglich."

.FIM reduziert den redaktionellen
Aufwand in Landern und Kommunen
durch Nachnutzungsmaéglichkeiten

bereits erstellter, qualitatsgesicherter

Beschreibungen von Verwaltungs-
leistungen [...].3

4 Quellen: 'FIM-Portal, 23FITKO.de, 45FITKO.de 67FITKO.de

.Uber das [Portalverbund Online-Gateway]
PVOG sind in den verknlpften Portalen die
Daten aller teilnehmenden Portale
verflgbar, so dass Biirger:innen
bundesweit alle Online-Verwaltungs-
leistungen erreichen kdnnen.”

.Das [PVOG] verkniipft die
Verwaltungsportale des Bundes und
der Lander.”

'ﬁs

,Die bundesweit einheitliche
Rufnummer 115 ist ein
biirger:innennaher und direkter Kanal
in die Verwaltung."®

,Ihr Kern ist die telefonische Antwort auf
Fragen zu allen Angelegenheiten der
offentlichen Verwaltung auf kom-
munaler, Landes- und Bundesebene.”’
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In der Analyse stehen die Bedarfe von Biirger:innen, Unternehmen,
Servicecenter-Agents und FIM-Redakteuren im Fokus

Fragestellungen und Vorgehen im Projekt

Abschnitt I: Nutzen fiir Biirger:innen und 115 _ ‘
User-Research mit 20 Biirger:innen zur Nutzung von

Wie nutzen Biirger:innen Texte fir Verwaltungsleistungen?

Welchen Beitrag leisten die Leistungstexte fur die Arbeit der 115-
Servicecenter?

Abschnitt II: Nachnutzung

Wie viele Leistungstexte liegen vor? (Vollstandigkeit)

Wie und in welchem Umfang nutzen Lander und Kommunen
die Leistungsbeschreibungen nach? (Textahnlichkeit)

Abschnitt llI: Wirtschaftlichkeit

Welche Ressourcenaufwande gehen mit der FIM-Anwendung einher?

Welche Herausforderungen gibt es bei der Zusammenarbeit
vom Bund - bis zur Kommune?

Kann die Wirtschaftlichkeit des Okosystems nachgewiesen werden?

Leistungsbeschreibungen

4 Hospitationen in 115-Servicecentern zur Nutzung von Leistungs-
beschreibungen im Wissensmanagement

10 Interviews mit weiteren 115-Servicecentern

Quantitative Analyse der Daten im FIM-Portal und im PVOG
auf Vollstédndigkeit und Ahnlichkeit der Leistungsbeschreibungen

Onlineumfrage unter den Landesredaktionen

Interviews mit allen Landesredaktionen und der zentralen
Bundesredaktion

Onlineumfrage unter den Landesredaktionen

Anndherung an Wirtschaftlichkeitsbetrachtung
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| Nutzen fiir die Buirger:innen und
115 Servicecenter-Agents

.Komplizierte Gesetzestexte [...] werden in allgemein verstandliche Sprache (ibersetzt” (FIM | FITKO)

.[...] biirger:innennaher und direkter Kanal in die Verwaltung” (115 | FITKO)
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Die Nutzendenforschung hat ergeben, dass die Leistungstexte die
Nutzendenbedarfe von Biirger:innen und Agents teils nicht abdecken

Zentrale Erkenntnisse aus der Forschung mit Biirger:innen und 115 Agents
a Befragte Bilirger:innen fihlen sich mit langen FlieBtexten liberfordert oder ignorieren sie
e Burger:innen suchen bei Leistungstexten nach aktionsorientierten Stichworten oder Links

Biirger:innen e Burger:innen erwarten, dass sie erst im Onlinedienst die notwendigen Infos erhalten

o 115 Servicecenter finden die (FIM)-Texte derzeit ungeeignet, um Fragen zu Onlinediensten zu beantworten

e Servicecenter entwickeln teils eigene Wissensmanagement-Losungen, zusatzlich zur 115-Wissensdatenbank

Agents e FIM-Informationen decken nur in Teilen die Bedarfe fiir das Wissensmanagement der Servicecenter ab

IT-PLANUNGSRAT



Nutzendeninterviews: die befragten Biirger:innen interessieren sich kaum
fiir Leistungstexte auf Verwaltungsseiten oder iiberfliegen sie’

Frage: ,,Was hilft Ihnen, die Leistung zu nutzen?” Aufgabe: ,Bitte versuchen Sie auf diesem Serviceportal X die Leistung Y zu

nutzen. Ob Sie eine digitale Leistung nutzen oder einen analogen Amtsgang vorbereiten, ist lhnen tberlassen.”

Robert, 52 Jahre aus Hamburg:

.Naja, das ist ja nicht wirklich Lesen, das
ist ja so ein Uberfliegen. Man sucht
halt nach Schlagworten und [..] ich lese
ja jetzt nicht den ganzen Satz [...]."

Nicolas, 28 Jahre aus Bebra:

zusammenfassen, libersichtlicher
gestalten, dass [es] einfach [...] mehr

,und das kann man auch besser

ins Auge fallt."

Franziska, 34 Jahre aus Hamburg: 7

LAlso ich weil3, was ich fur ein Ziel habe
und [...] brauche keine ausfiihrliche
Beschreibung, wiirde ich jetzt so

sagen.”

~

Christina, 39 Jahre aus Hamburg:

Isabel, 29 Jahre aus Berlin:

.Nee, nee, habe ich nicht [gelesen],
weil ich habe ja vorhin direkt schon das
gefunden, was ich brauchte.
Deswegen habe ich es nicht gelesen.
Also ich lese es [erst] dann, wenn ich es

quasi nicht finde."

.Ich wiirde mir das tatsachlich
niemals, nie durchlesen und mich
wiirden diese Informationen
auch nicht interessieren,
weil ich grundsatzlich weil3, wie ich
eine Wohnung anmelde und was ich
dazu brauche. ”

Mario, 58 Jahre aus Berlin:

.Der schriftliche Hintergrund, warum
ich das tun muss, was ich tun
mochte, der hat mich jetzt nicht so
sehr interessiert, weil ich ja da bin, um
genau dieses zu machen. Aber
vielleicht sollte man sich das doch
durchlesen, [...]

TMethodische Anmerkungen: Es wurden 20 qualitative Interviews mit Burger:innen und Unternehmer:innen verschiedener Altersklassen und regional unterschiedlichen Wohnorten in den KW

8 28 und 29 2025 durchgefihrt. In den Interviews wurde User:innen die Aufgabe gestellt, mithilfe der auf Serviceportalen zur Verfligung stehenden (FIM-)Informationen eine Verwaltungsleistung oo
zu nutzen. In einem sich direkt anschlieBendem Folgeinterview wurde insbesondere nach dem konkreten Nutzen der Leistungstexte gefragt. IT_PLANU N G SRAT



115-Servicecenter finden die (FIM)-Texte nicht ausreichend, um Anrufe zu
OD zu beantworten; teils nutzen sie eigene Wissensmanagement-Systeme

leitenden Angestellten zum WM, Zuhoren bei 115-Agents bei der Beauskunftung und Gruppeninterviews mit Agents

g Frage: ,Wie unterstitzen Sie die FIM-Informationen im 115 Wissensmanagement (WM)?“ Vorgehen: Interviews mit

Servicecenter 1’ Servicecenter 2
Die Kurztexte aus den
Leistungsbeschreibungen sind noch zu Leistungsbeschreibungen stellen die 115
ausfiihrlich, die Textverantwortlichen Rechtssicherheit sicher, sind aber deutlich .
verstehen den Vollzug der Dienstleistung zu unstrukturiert, um von Servicecenter- IHRE BEHORDENNUMMER
nicht ausreichend. Agents effizient verwendet zu werden.
Servicecenter 3 Servicecenter 4
Wir reduzieren, wo wir konnen. Wi In den Textt?[n;:iisl 115- ichert
Jede FAQ wird von uns mit Suchbegriffen in St |ssenilmtanag:.m?nks IeGen gbesu;. e{ €
bidrgernaher Sprache verschlagwortet ammgaaten, die lokale laegebenheiten
(Synonyme). berucks.lchtl.gen unc.!. schne[l und
libersichtlich verfiigbar sind.

'"Methodische Anmerkungen: 4 Hospitationen in Servicecentern der 115 (SCs) Juli-September 2025, sowie telefonische Interviews mit 2 weiteren SCs. In den Hospitationen wurden zunachst

9 qualitative Interviews mit Verantwortlichen zu den Bedarfen und Herausforderungen der Agents im allgemeinen und fiir die Beauskunftung von OD im speziellen befragt. Es wurde mindestens oo
eine Stunde bei einem/einer Agent:in bei der Beauskunftung von Anrufen mitgehért. AbschlieBend gab es ein Gruppeninterview mit Agents zur Nutzungsweise und zu den Anforderungen fiir IT_PLANU N G SRAT
ein Wissensmanagement-System, insbesondere mit Blick auf den Wertbeitrag der FIM-Informationen aus dem Baustein Leistungen. Die Aussagen aus den SC wurden paraphrasiert.



Die 115-Servicecenter wiinschen sich weitere Informationen und
Funktionen im zentralen 115-Wissensmanagement

Q m
@A / Als Leitung eines 115-Servicecenters % Als Agent eines 115-Servicecenters
wiinsche ich mir ... wiinsche ich mir zur Beauskunftung, ...
o\ o\

. dass Updates zu Informationen der kommunalen Websites
iibersichtlich und aktuell verfligbar sind (Ansprechpersonen,

o . ein einfach konfigurierbares Wissensmanagementsystem,
da Offnungszeiten, Adressen, Telefonnummern, Gebiihren...)

s als Single Source of Truth flr das Servicecenter dient

.. ein System, dass es meinen Agents erméglicht, in Echtzeit auf .. dass Onlinedienste geeignete Materialien (z. B. Klick-Dummys)
o notwendige Informationen der zu beauskunftenden und technische Informationen zur Verngung stellen: Ist der OD
Kommunen und Onlinedienste Zuzugreifen offline? Gibt es Probleme bei der Bund-ID? Haben sich URLs
geandert?

,dass die Bedarfe meines Servicecenters bei der
0 EntW|ckIung zentraler Systeme fiir die 115 Bericksichtigung
finden

... dass Basisdienste (z. B. Authentifizierungsverfahren)
geeignete Materialien und Informationen zur Verfigung stellen

... dass ich Feedback zu fehlenden/korrigierenden
Informationen direkt an die pflegende Stelle melden kann

... dass ich mein Wissen abspeichern, meinem und anderen
9 Servicecenter zur Nachnutzung zur Verfligung stellen kann

Das derzeitige Wissensmanagement der 115 erlaubt kein zentrales Vorhalten aller lokalen und fiir die
115-Agents relevanten Informationen.

10 IT-PLANUNGSRAT



11

Il Nachnutzung von
Leistungsbeschreibungen

.Der Bund erstellt bundesweit giiltige Stammtexte... Lander erganzen ... landesrechtlich begriindete

Erweiterungen. Kommunen [erganzen] lokale Vollzugsinformationen...” (FIM « FIM Portal)

.[...] so dass Biirger:innen bundesweit alle Online-Verwaltungsleistungen erreichen kénnen.”

(PVOG | FITKO)

IT-PLANUNGSRAT


https://fimportal.de/ueber-fim
https://www.fitko.de/produktmanagement/pvog

Vorbemerkungen zu den Auswertungen von Vollstandigkeit und
Nachnutzung (1 von 2)

Vorgehen und Prozesse in den Redaktionen

Der Bund und die Lénder erstellen die relevanten Informationen zu Verwaltungsleistungen. Es gibt sachgebiets-
notwendige Abweichungen zwischen den Landern, beispielweise sind Verwaltungsleistungen fir ,Seilbahnen in kleinen
Skigebieten’ flir Lander der Nord- und Ostseektiste kaum relevant.

Es gibt in der Praxis verschiedene Griinde fiir Abweichungen in den Leistungstexten.

Die Lander konnen aufgrund landesspezifischer Regelungen bei der Umsetzung von FIM die Stammtexte des Bundes
nachnutzen, indem sie sie Stamminformationen tbernehmen, erganzen, umschreiben oder zusammenfassen, wie sie es
bendtigen. Die vom Bund bereitgestellten Informationen sind eine wichtige Quelle fiir die Lander. Die Fachressorts der
Lander passen Texte aus ihrer Sicht an. Die Kommunen konnen die FIM-Texte nachnutzen, auch hier variiert die Praxis in
den Landern.

Teils greifen die Lander auf Texte zuriick, die entstanden sind, bevor der Bund Stamminformationen bereitgestellt hat.

Die Bereitstellung von Informationen zur Beauskunftung von Onlinediensten ist bisher kein expliziter Auftrag von FIM.

12 IT-.PI.ANUNGSRAT



Vorbemerkungen zu den Auswertungen von Vollstandigkeit und
Nachnutzung (2 von 2)

Methodische Rahmenbedingungen bei der quantitativen Analyse

Die quantitative Analyse auf den folgenden Folien betrachtet nicht vollumfanglich das kooperative Zusammenwirken
zwischen Bund, Landern und Kommunen bei der Erstellung der Leistungstexte. Sie stellt eine Momentaufnahme dar und
bildet keine historischen Entwicklungen ab.

Fir die Auswertungen wurde eine einheitliche Menge von Leistungsschliisseln aus dem deutschlandweiten
Leistungskatalog als Vergleichsbasis gewahlt. Die Lander verwenden die Leistungsschltssel unterschiedlich. Dies
kann zu einem kleinen Fehlerbereich fiihren.

13 IT-PLANUNGSRAT



22 % der Leistungsschliissel mit Typisierung 2/3 sind fiir die Biirgerinnen
und Unternehmen auf Gemeindeebene als Leistungsbeschreibung verfiigbar

3.966
fir @ 22 %
der existierenden
Leistungsschliissel sind im PVOG
Leistungsbeschreibungen
| I veroffentlicht, die sich auf
869 mehrere Leistungen beziehen
konnen
100%
Leistungsschliissel mit Durchschnittlich verfiigbare
Typisierung 2/3 im LeiKa(» Leistungsbeschreibungen fiir
Biirger:innen und Unternehmen
0%

auf Gemeindeebene

Methodische Anmerkung: Auswertungen im Juli/August 2025 auf Basis des FIM-Leistungskatalogs und des PVOG. Es werden Leistungsschliissel mit Typisierung 2/3 (Gesetzgebung des Bundes und Vollzug durch Lander oder Kommunen)
sowie den Typen Leistungsobjekt mit Verrichtung (LOV) und Leistungsobjekt mit Verrichtung und Detail (LOVD) betrachtet. (1) Identifikation der Leistungsschliissel anhand des FIM-Leistungskatalogs. Die Menge der Leistungsschliissel, die mit
einer Leistungsbeschreibung zu hinterlegen sind, ist nicht einheitlich festgelegt. Daher wurde hier die Grundgesamtheit von 3.966 Leistungsschliisseln (Typisierung 2/3, Typ LOV/LOVD) als Ausgangsbasis verwendet. (2) In jeder der 10.753
Stadte und Gemeinden wird im PVOG anhand der regionalen Zuordnung bestimmt, wie viele Leistungsbeschreibungen zu den 3.966 Leistungsschlisseln verfligbar sind. Dabei wird nicht unterschieden, ob eine Leistung durch Land, Kreis
oder Gemeinde vollzogen wird. Aus den verfiigbaren Leistungsbeschreibungen je Gemeinde und Stadt wird die nach Bevolkerungsanteil gewichtete mittlere Anzahl von Leistungsbeschreibungen berechnet, die den Birger:innen und
Unternehmen zur Verfligung stehen. Die Gewichtung nach den Bevolkerungsanteilen der Gemeinden wurde vorgenommen, um Verzerrungseffekte durch sehr unterschiedliche Bevolkerungszahlen in den Gemeinden auszugleichen.

14 IT-PLANUNGSRAT



Im Idealfall flieBen die exakten Leistungstexte getreu des FIM-Prozesses
durch die drei foderalen Ebenen und zur 115 (Erganzungsprinzip)

Leistungstext Bund fiir Leistung EheschlieBung anmelden FIM-Portal’ Leistungstext Mainz fiir Leistung EheschlieBung anmelden Portal Mainz3
Landeshauptstadt o weichee sprache i Gebardensprache © Language ~ suche Q]
o Baustein Leistungen » Steckbrief/Bundesstammtext - Mainz =0 Yourismus Ereizeit & =0 e

Verwaltung & Politik / Biirgerserviceportal / Amter direkt / Standes-, Rechts— und Ordnungsamt / Standesamt / Sachgebiet F
Urkundenbestellungen, Familienbuch und Eheanmeldungen / EheschlieBung anmelden

EheschlieBung Anmeldun
g g Verwaltung & Politik > E_dl‘, vorlesen l’

& Baustein Leistungen » 99059 001 104000 + Typ3 &

Burgerserviceportal >
Amter direkt > EheschlieRung anmelden
Volltext ©
Standes-, Rechts— und > R .
ordnungsamt Eﬂ Online-Services >
Sie mL‘Jssl.en [.!Ie beapswchllgte Eheschlle‘Bung personlich -be\m Standesamt anmelden, in dessen Standesamt “ Sie mussen die beabsichtigte EheschlieRung personlich beim
Zustandigkeitsbereich Sie Ihren Wohnsitz oder gewdhnlichen Aufenthalt haben. EheschlieBungstermine und Standesamt anmelden, in dessen Zustdndigkeitsbereich Sie lhren
TErmlCebzur Umwandlﬂn% . Wohnsitz oder gewshnlichen Aufenthalt haben.
Zur Verfahrensheschleunigung kénnen Sie dem Standesamt sowohl Ihren Wunschtermin fir die T e e Zur Verfahrensbeschleunigung kénnen Sie dem Standesamt sowohl

EheschlieBung als auch die Daten, die fur die Priifung der Ehefahigkeit erforderlich sind, bereits durch eine Ihren Wunschtermin fur die Eheschliefung als auch die Daten, die
Vuranmeldung {ibermitteln fiir die Priufung der Ehefdhigkeit erforderlich sind, bereits durch eine

I I Voranmeldung tbermitteln.

Bund erfasst Stammtexte und Lander nutzen Stammtexte Kommunen nutzen Stammtexte 115 nutzt Leistungsbeschrei-
stellt diese Uber PVOG bereit nach, erganzen sie und stellen nach, erganzen sie und stellen bungen, um Blrger:innen zu

(z. B. flir servicesuche.bund.de sie auf ihren Lander- sie in ihren Kommunal- Verwaltungsleistungen zu
oder FIM-Portal) Serviceportalen bereit Serviceportalen bereit beauskunften

thﬂlﬂ[]dp&ll ‘ M Heirat d x n ‘ 9 Aktuell sh (115 Dashboard  Suche  Tickets Kennzahlen Dokumente EN | DE | Produktn
eirat anmelden uell gewa
.

)

v BN
DEEL

Bericht von:

Fir Blrger . Fiir Unternehmen

Auskunftshinweise Mainz, kreisfrei
Heirat anmelden Keine Auskunftsinformationen verfigbar
SEHRERNG EheschiieBung anmelden
Quelle: BUS Rheinland-Pfalz
e Vollt
Sie mussen die beabsichtigte EheschlieBung persénlich beim Standesamt anmelden, in dessen Zustandigkeitsbereich Sie S m
|hren Wohnsitz oder gewdhnlichen Aufenthalt haben. — Sie miissen die beabsi ieBung persdniich beim anmelden, in dessen Zustandigkeitsbereich Sie Ihren Wohnsitz oder
& - gewdhnlichen Aufenthalt haben.
Zur Verfahrensbeschleunigung kdnnen Sie dem Standesamt sowohl Ihren Wunschtermin fiir die EheschlieBung als auch VORAUSSETZUNGEN Zur Kbnnen Sie dem sowohi Ihren fiir die i als auch die Daten, die fir die
die Daten, die fur die Prufung der Ehefahigkeit erforderlich sind, bereits durch eine Voranmeldung tibermitteln. Profung der EhefShighsit erforderich sind, bereits durch eine Voranmeldung Ubermittsin.
RFCHTSARIIND AGFINT
Leistungstext RP fiir Leistung EheschlieBung anmelden Portal RP? Leistungstext 115-Wissensdatenbank fiir Leistung EheschlieBung anmelden im

Wissensmanagement 1154

'Y
15 Quellen: 'FIM-Portal, 2Serviceportal Rheinland-Pfalz, 3Serviceportal Mainz, 4Wissensdatenbank 115 IT'PLANUNGSRAT



https://fimportal.de/
https://service.rlp.de/detail?areaId=&searchtext=Heirat%20anmelden&infotype=0&sort=&pstId=8967221
https://www.mainz.de/vv/produkte/rechtundordnungsamt/Eheschliessung-anmelden.php

Lander und Bund schreiben unterschiedlich viele Stammtexte; die
Textahnlichkeit von Bundes- und Landertexten schwankt

oStammtexte von Bund und Lindern mit Typisierung 2/3 (Vollstindigkeit) ) b > 2
r--= Die Zahl der Lander-Stammtexte, flir die kein Stammtext
Foem TR e Lo des Bundes vorliegt (gestrichelte Balken), lasst sich nicht
1.627 A ..+ 1 | fehlerfrei abschatzen (siehe methodische Anmerkung).
O R T e T s B Die Landern haben
1627 [ [ s N S T T T T S S S S S N teilweise mehr und
1155|1124 oo 972 - 46 - 686 cos c3 cgc Jge 368 342 273 — 2 672 teilweise weniger
B .. Stammtexte als der
und Lédnder Bund
e Nachnutzung der Stammtexte des Bundes durch die Lander (Textahnlichkeit) " Die Analysen zeigen
in zehn Lander eine
100 % Textahnli ;
o o o extahnlichkeit von
8% 82% 759, Log 86 % 85 % mindestens 50 %,
62 % 61 % o 52 o sechs Lander liegen
50 % o ° )
41% . @ 49 %| unter 50 %
8% 39, 12% 12% 5o

Bund Léinder

Methodische Anmerkung: Auswertung Juli/August 2025 auf Basis vom FIM-Leistungskatalog, Bundes-Leistungskatalog und PVOG. Es werden Leistungsschliissel mit Typisierung 2/3 (Gesetzgebung des Bundes und Vollzug durch
Lander oder Kommunen) sowie den Typen Leistungsobjekt mit Verrichtung (LOV) und Leistungsobjekt mit Verrichtung und Detail (LOVD) betrachtet. Grafik 1: Im Bundes-Leistungskatalog werden die Leistungsschlissel gezahlt, fur die
ein Stammtext des Bundes (1627) vorliegt. Fir jedes Land wird flr die 1627 Leistungsschlissel mit einem Bundesstammtext ermittelt, wie viele davon auch einen Stammtext des Landes haben. Zusétzlich werden (als gestrichelte Balken)
die insgesamt je Land vorliegenden Stammtexte gezeigt. Die Gesamtzahl der Stammtexte pro Land lieB sich nicht sicher ermitteln. Ein Vergleich unterschiedlicher Datenabrufe in FIM-Portal und PVOG zeigte bis zu 30 % Abweichungen
in der Gesamtzahlen der Stammtexte, die im Rahmen der Analyse nicht geklart werden konnten. Grafik 2: Die Stammtexte von Bund und Landern werden anhand der Volltexte verglichen. Es wird gemessen, wie viel Prozent eines
Volltextes des Bundes sich im entsprechenden Volltext des Landes wiederfinden (longest common subsequence algorithm). Die vorhandenen Stammtexte der Lander sind den Stammtexten des Bundes im Schnitt zu 49 % &hnlich. Die
rechnerische Nachnutzung vorhandener Bundesstammtexte liegt deutschlandweit bei durchschnittlich 20 %.
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Die Texte der Gemeinden fiir 28 haufig genutzte Gemeindeleistungen

bestatigen das Bild auf Landerebene
oDurchschnittIich vorhandene Leistungsbeschreibungen zu 28 ausgewahlten b > > 3

Gemeindeleistungen mit Typisierung 2/3 (Vollstandigkeit) 7

28

19 19 Im Mittel liegen
515 14 13 13 13 11 o o . 215 15 der 28 Texte des
8 8 6 - Bundes in den
Gemeinden der
Bund Léinder Lander vor.

9 Durchschnittliche Nachnutzung Bundesstammtexte in den Leistungsbeschreibungen
von 28 ausgewdhlten Gemeindeleistungen, in Prozent (Textahnlichkeit)
190 %93 9, 92 % 88 % 85 % 88 %
54 9 Die Textahnlichkeit
° 47 % 46 % liegt im Mittel bei
37 % ¥ . 52 o 8% B 246 %| 46 %, 7 Lander liegen
6 % 18 % 6 % ’ 12 % 13% uber diesem Wert.

Bund Léinder

Methodische Anmerkung: Die Zahl der Gemeindeleistungen variiert abhdngig von Landes- und kommunalem Recht. Fiir die Gemeinden konnte aufgrund dessen keine Vollauswertung durchgefiihrt werden. Es werden 28
Gemeindeleistungen zu den haufig nachgefragten Themen Geburt, Personalausweis, Ummeldung und EheschlieBung betrachtet. Grafik 1: Fiir jede der zustandigen 4.590 Gemeinden (auch Stadte und Gemeindeverbande) werden die
vorliegenden Leistungsbeschreibungen gezahlt. Die dargestellten Mittelwerte fiir die Lander sind nach den Bevélkerungsanteilen der Gemeinden gewichtet. Grafik 2: Fiir jede vorliegende Leistungsbeschreibung der Gemeinden wird die
textliche Ahnlichkeit mit dem entsprechenden Stammtext des Bundes bestimmt. Zur Berechnung der Ubereinstimmung wird gemessen, wie viel Prozent des Stammtextes des Bundes sich auch im Volltext der Leistungsbeschreibung der
Gemeinde wiederfinden (longest common subsequence algorithm). Die Nachnutzung wird fiir jedes Land nach den Bevdlkerungsanteilen der Gemeinden gemittelt. Bei den tatséchlich vorhandenen Leistungsbeschreibungen der
Gemeinden liegt die deutschlandweite Nachnutzung bei rechnerisch 46 %. Bezogen auf die Gesamtzahl von 28 betrachteten Gemeindeleistungen liegt die rechnerische Nachnutzung deutschlandweit bei durchschnittlich 25 %.
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Als Grundlage der 115-Wissensdatenbank beeinflussen FIM-basierte
Leistungstexte direkt die Beauskunftungs-Qualitat der 115

4.596 DI
UBERBLICK
Beispiel: Die 115 kann aktuell fiir 133 von potentiell 4596 Kommunen Fehlende
den Online-Dienst , elektronische Wohnsitzanmeldung” beauskunften LEIStU ng S- Feh I end e
beschreibungen Informationen zu
Onlinediensten

~ 2,9 % Abdeckung mit 115-
Support zur elektronischen
Wohnsitzanmeldung

e . ' . v
Kon die 115-Ks S m mit 1 5 fur die 115

SOLL

P ——— e e — 190 133
Bericht ,Fldchendeckende Auskunftsfdhigkeit 115

Beschluss IT-PLR 2025/14 Kommunen, die 115-Kommunen 115-Kommunen mit 115-Kommunen 115-Kommunen, fir

Leistung Leistungsbeschreibung  mit Onlinedienst die 115 Onlinedienst

inder 115- zur Leistung beauskunften kann

anbieten missen
Wissensdatenbank

Ein Teil der aktuellen Herausforderungen der 115 auf dem Weg zu einer flachendeckenden Auskunftsfahigkeit zu
Onlinediensten resultiert aus unvollstiandigen Informationen zu Leistungen und Onlinediensten.
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Die geringe Zahl der Seitenaufrufe von Bundes- & Landesportalen deutet
darauf hin, dass Biirger:innen vorrangig kommunale Seiten nutzen

Jahrliche Seitenaufrufe fiir Portale Bund und
Lander nach Google-Suche (Extrapolation)’ DT

Land Website in Millionen pro Einwohner:in

Lander mit zentralen Verwaltungsportalen haben
liber Google pro Jahr und Einwohner:in mehr
jahrliche Seitenaufrufe als Bundes- &
Landerportale zusammen: Deutschland (1,0), Schweiz
(5,1), Osterreich (1,9) und Frankreich (6,44)

Analysen der Suchvolumina einzelner
Verwaltungsleistungen auf der Google-Suche zeigt,
dass Biirger:innen tendenziell auf kommunalen
Portalen landen?

Methodische Anmerkung: 1) Die Seitenaufrufzahlen wurden im August 2025 via Sistrix.de erhoben. Sistrix liefert Daten der Google APl zu Seitenaufrufen von Biirger:innen aus Google-Suchen heraus. Google-Suchen sind die weit
haufigste Zugriffsart auf Webseiten, sie erfassen jedoch keine direkten Zugriffe auf Webseiten, wenn Blrger:innen beispielsweise direkt im Browser ,service.berlin.de” eingeben oder Lesezeichen nutzen. 2) In einer weiteren Analyse
wurde flr vier Verwaltungsleistungen abgeschétzt, welcher Anteil der Suchanfragen von Biirger:innen auf Seiten der Kommunen landet. Es wurde abgeschatzt, dass etwa drei mal so viele Seitenaufrufe bei den Kommunen landen, als auf

dem Bundes- und den 16 Landesportalen.
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Zusammenfassung: In den meisten Fallen finden Biirger:innen keine
Texte, die nach dem Erganzungsprinzip erstellt wurden

Nachnutzung foderal

Wenn Sie ein neues Kraftfahrzeug erstmals im StraBenverkehr nutzen wollen, muss es dafur zugelassen
werden. Dies gilt auch fur Anhanger. Den Antrag fiir Erstzulassung stellen Sie oder thre Vertretung bei der
Srtlich zusténdigen Kfz Zulassungsbendrde.

Das Auf Kommunalportalen
Ergdanzungsprinzip werden Daten teilweise
wird haufig nicht redundant zu den

genutzt Landesportalen gepflegt

Nach einer erfolgreichen Zulassung erhalten Sie die und die teilt
thnen ein Kfz-Kennzeichen zu

Die Zulassung berechtigt Sie,

* mit dem Fahrzeug am StraBenverkehr teilzunehmen und
* das Fahrzeug auf offentlichen Flachen abzustellen.

8el der Zulassung werden sogenannte Halterdaten erfasst

* bei natirlichen Personen:

© Familienname, Geburtsname, Vornamen
© gegebenenfalls Ordens- oder Kinstiername B d
© Geburtsdatum, Geburtsort oder. wenn dieser nicht bekannt ist. Staat der Geburt u n
© Geschlecht und Anschrift . . .
= bel juristischen Personen und Behorden: Lelstungstext Bund fur LEIStung
© Name oder Bezeichnung y
o Anschrift Erstzulassung eines Fahrzeugs

Vi Erteilung, FIM-Portal’

© Vertretung mit Daten nach natdrlichen oder juristischen Personen
© Name der Vereinigung

Land Kommune Onlinedienst 115-Servicecenter

. 1Kz Stufe Erstzulassung eines Fahrzeugs (Neuzuassung) beantragen
- eines F Kz Stufe 4 @® g igs ( a) g
Allgemeine Informationen B
[ —
Wenn Sie en neves Kraffahrzeug erstmals im Straenverkent nutzen wollen, muss s dafir 2ugelsssen werden. Dies gl such fir ) ; Intermetbasierte Fahrzeugzulassung -
Anhanger Nach esner erfoigreichen " Toi | und Tei 1 und @ Diese Lefstungsbeschreloung umfass! Fahizeuge e erstmalg zugelassen werden solien. Wi der ntermesbasierten Fahrzeugzulassung haben S die Mogicheea, Online-Antrage m Berekch Kz Zulassung
teit Innen e Kennzeichen zu. Aul Wunsch konnen Sie ein feies Berlner Kennzeichen Ihver Wahl bekommen. Die Zulsssung berechtgl e 5 S midestons e Enefeer usfifen. e i e
S Bazu, mit dom Fahezenug an Sralenverhety telzunehimen und das Fahizevg sul Sensichen Fidchen bzustelen Verfahrensablauf — [T ——
Zulassungsbendide
Verfahrensablaut FUr eine Neuzulassung benstigen Sie einen Termin. Diesen konnen Sie entweder oniine oder telefonisch unler 0511 168-44918 Ko Varendert Der Lanarat TN
Stellon S E: Dus konnen Sie entweder online ededigen oder vereinbaren ‘Waldenburger Str. 2 i Rahman sine veiluitoematsiertan Ggitan Zuls4sung git nus
porsoaich vor Ot 8231 Warnvdort B N R — it Deutacriand
. Telefon; 02561.53-3640 -
Online-Antragsteliung An wen muss ich mich wenden? E-Mail: 2ulssungsstelleghres-warenderf de-
1. idontifikaton Die Zulassung van Fanizeugen wird in Hannover nur bel ger der Hannover Dabel
. i Datur benotigen Sie ist der dem Bei juristischen Personen ist dies der Sitz der Hauptniederias- Ich stimme zu, dass folgende Daten
Duzen eien Gestzicang 2w D, 3 Sung oder der SIZ der Zwegniederassung qespaicnar und 3n & Deumcien
o ). soweits mi aktnvertar Onine- . Zoervating okl mene
i en, - die e nech efTende
Auswaisfunkhion (940), und Ihve PIN bered |Fahwzeuy bew. Daten zur
S sichin an Anschiod Sio sich

mittels Elster-Zartfikat

Hinweise (Besonderheiten)

Ich habe die Datenschutzhinweise zur Kenntnds genommen* ‘

“ T

— stz 2

Leistungstext fiir Leistung Erstzulassung eines
Fahrzeugs (Neuzulassung) beantragen,
ServicePortal Berlin?

Leistungstext Bund fiir Leistung Erstzulassung eines
Fahrzeugs Erteilung, Service Portal Hannover?

Leistungstext Bund fiir Leistung Erstzulassung
eines Fahrzeugs Erteilung, Kreis Warendorf*

20 Quellen: 'FIM Portal , 2Service Berlin, 3Serviceportal der Stadt Hannover; 4i-KfZ Kreis Warendorf; 5115-Wissensdatenbank

Leistungstext 115 fiir Leistung Erstzulassung eines
Fahrzeugs Erteilung fiir den Kreis Karlsruhe®
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https://fimportal.de/services/99036020001000?resource=service&term=kraftfahrzeug+anmelden&order_by=relevance&page=1&page_size=20
https://service.berlin.de/dienstleistung/120882/
https://serviceportal.hannover-stadt.de/buergerservice/dienstleistungen/neuzulassung-eines-fahrzeugs-erstmalige-zulassung-eines-fahrzeuges--1059-0.html?myMedium=1
https://www.kreis-warendorf.de/unser-service/kfz-zulassungsstelle/internetbasierte-fahrzeugzulassung-und-abmeldung-i-kfz

Die unterschiedliche Nachnutzung der Bundesstammtexte durch die
Lander lasst sich vor allem auf fiinf Griinde zuriickfiihren

Haufigkeit der durch die Landesredaktionen genannten
Hindernisse bei der Nachnutzung der Bundestexte

Die Inhalte der Leistungstexte bieten noch Potenzial fiir eine voll-

i I fiee Qrngan an el Cuali: stindigere, konsistentere und nutzungsfreundlichere Aufbereitung.

Engpésse und relativ lange Riickmeldedauer bei der Abstimmung mit den Fachressorts

ARSI B BTN der Lander sowie mit der Bundesredaktion erschweren die Nachnutzung.

Manuelle Ubertragungen und fehlende

Schnittstellen hindern Nachnutzung. N AP|1$ Grund fgr dil_e Nicgt— )
achnutzung der Texte aurc

die Kommunalebene wurde
auch angegeben, dass der
Leistungszuschnitt als zu

granular empfunden wird -

Kommunalportale
_ L informieren haufig auf einer
Die Inhalte passen nicht immer zu Seite iiber mehrere

den regionalen Anforderungen. Leistungen.

Manuelle Prozesse

Die Anderungen durch die Bundesredaktion dauern z. T.
zu lange; Texte stehen nicht rechtzeitig zur Verfiigung.

Langsame Aktualisierungen

Bestimmte regionale
Anforderungen
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11l Wirtschaftlichkeit

.FIM reduziert den redaktionellen Aufwand in Landern und Kommunen durch Nachnutzungsmaoglichkeiten bereits
erstellter, qualitatsgesicherter Beschreibungen von Verwaltungsleistungen” (Das F6derale Informationsmanagement

(FIM) | FIM)

IT-PLANUNGSRAT


https://docs.fitko.de/fim/docs/einstieg/fim_einleitung/

Personaleinsatz: Beim Bund und auf Landesebene arbeiten ca. 120 VZA
an Erstellung, Erganzung & Pflege von FIM-Leistungsbeschreibungen

( Das FIM-Erganzungsprinzip' Personalaufwinde gesamt: mindestens 115 VZA?2
‘ FIM-Stammtexte der Bundesebene circa 14 VZA (externe DL) in der zentralen
Bundesredaktion

Der Bund erstellt bundesweit gultige Stammtexte zu
neuen oder geanderten leistungsbegrindenden
Handlungsgrundlagen.

mindestens 5 VZA arbeiten zusatzlich in den
Fachressorts des Bundes an den Texten

circa 64 VZA (teils eigene und externe DL) in den

Erganzungen auf Landesebene
‘ 9 9 Redaktionen der Lander, hohe Varianzen zwischen

Lander erganzen die bundeseinheitlichen FIM- den Lindern
Stammtexte um landesrechtlich begrindete mindestens 32 VZA arbeiten zusétzlich in den
Erweiterungen. Fachressorts der Lander an den Texten

Ergianzungen auf Kommunalebene (?) VZA in den Redaktionen der Kommunen
Kommunen erganzen lokale Vollzugsinformationen und Es ist nicht bekannt, wie viele VZA in den Kommunen
nutzen Vorgaben zur Gestaltung ihrer Prozesse, digitaler an den Texten arbeiten

Dienste, Formulare und Informationstexte.

'
23 Quellen: 'FIM-Portal, Es wurden im Juli und August 2025 Interviews mit der zentralen Bundesredaktion und allen Landerredaktionen durchgefiihrt. |T'P|.ANUNGSRAT


https://fimportal.de/

Die derzeit bestehenden Redaktionsstrukturen sind teils nicht auf eine
schnelle und aktuelle Bereitstellung der FIM-Informationen ausgerichtet

G IL.11 Wirtschaftlichkeit

Lange Warteschleifen fiir Langsame Umsetzung aufgrund Kaum strukturiertes Feedback Lesefreundlichkeit der Texte
Leistungstexte vom Bund personeller Engpasse aus den Kommunen wird nicht iiberpriift
Die Landesredaktionen berichten, Alle Landesredaktionen melden 75 % der Landesredaktionen o Keine Redaktion hat berichtet, dass
dass die Umsetzung von lange Bearbeitungszeiten in den berichten, dass die Zusammen- Birgerinnen und Birger aktiv und
Anmerkungen je nach Ressorts und zu wenig Personal; arbeit mit den Kommunen strukturiert nach Feedback zu den
Komplexitat stark variieren kann Regelaufgaben sind ohne Externe unregelmiaBig erfolgt. Leistungstexte befragt werden.

(von 1 Tag bis zu 1 Jahr). zum Teil nicht bewaltigbar.

(F) (F) (F) (F)

Bund erfasst Leistungstexte und Lander nutzen Leistungstexte Kommunen nutzen Leistungs- 115 nutzt Leistungstexte, um
stellt diese Uber PVOG bereit nach, erganzen sie und stellen texte nach, erganzen sie und Burger:innen zu
(z. B. fir servicesuche.bund.de sie auf ihren Lander- stellen sie in ihren Kommunal- Verwaltungsleistungen zu
oder FIM-Portal) Serviceportalen bereit Serviceportalen bereit beauskunften

Aufwendige Abstimmungen FIM-Mehrwert wird in der FIM-Verrichtungslogik ist zu Aktualitat der Stammdaten
sind Aufwandstreiber Verwaltung nicht erkannt komplex fiir Kommunalebene kann nicht sichergestellt werden

62 % der Redaktionen bestatigen, o 87 % der Redaktionen sehen o Es konnte nicht nachgewiesen o In 81% der Redaktionen erfolgt die

dass komplexe Abstimmungen mangelnde Nachnutzungs- und werden, dass FIM-Redaktions- Datenpflege in aufwendigen

und Freigabeschleifen Kapazitaten Mitarbeitsbereitschaft als Folge prozesse und Strukturen in den manuellen Prozessen ohne

binden und Bearbeitung verzdgern geringen FIM-Wissens in der Kommunen gelebt werden. Automatisierungen.

Verwaltung.

Die mangelnde Nutzung des Erganzungsprinzips erhéht Redaktionsaufwande. Die FIM-Strukturen in den Landern und dem
Bund sind gepragt von Personalengpassen und manuellen Prozessen. Eine effiziente Nachnutzung findet nicht statt.
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Zusammengefasst werfen die Ergebnisse zur Nachnutzung und dem
Nutzen fiir Blirger:innen die Frage auf, wie wirtschaftlich FIM ist

e LI Wirtschaftlichkeit

Nicht durchgehende

Nachnutzung
Die vorliegende

in fien Redaktionen sl HIPHLEsL g e . Wirtschaftlichkeitsbetrachtung
in der zBRd und den Uber alle foderalen FIM beruht auf Daten von 2014, hier :

Landesredaktionen Ebenen und Webseiten wurde nur die Bundesebene
betrachtet. Eine WiBe fiir die _
- Landes- und Kommunalebene liegt :
“nicht vor. Im Rahmen des Projektes

ca. 115 VZA

" - . ] konnte aufgrund fehlender Daten
BU rger.innen keine Wirtschaftlichkeits-
erwarten andere . m betrachtung erstellt werden.

Texte k ] ...................................................................... @

Eine aktuelle Nutzwert- und Wirtschaftlichkeitsbetrachtung fiir das Okosystem FIM, PVOG und 115 war auf Grundlage
der vorliegenden Daten nicht moglich. Eine Durchfihrung wird empfohlen.

25
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Anhang
Detailfolien zur Nutzenanalyse
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Sofern die Biirger:innen die Texte anschauen, liberfliegen sie diese nach
aktionsorientierten Stichworten oder Links; sie brauchen keinen FlieBtext

Elterngeld Elterngeld beantragen

Wenn Sie Ihr Kind nach der Geburt betreuen, gleicht das Efterngeld einen Teil des
wegfallenden Einkommens aus

Das Elterngeld ist eine Unterstowzungsleistung far Eltern nach der Geburt sines
Kindes. Das Elterngeld ersetzt einen Teil des entfallenden Einkommens, wenn Sie
nach der Geburt fir Ihr Kind da sein wollen und Ihre berufliche Arbeit
unterbrechen oder einschranken.

7 Online:
Elterngeld online beantragen

Beschreibung ~

infos zur Letstung Link zum
g Viel FlieBtext ohne e S i s oG et e T Onlinedienst als
Hervorhebungen erster Info-Punkt
erschwert die Welche Untariagen brauche ich? sowie Stichpunkte
Informationssuche + At erleichtern die

+ Geburtsurkunde des Kindes (in Ausnahmefallen gegebenenfalls anderes

e oo Informationssuche

Gegebenenfalls weitere Unterlagen:

Den den Formularen. « Personalausweis oder Aufenthaltstitel

+ Nachweis Uber Anerkennung oder Feststellung der Vaterschaft
NEU for Geburten ab 01.042024

+ Nachweise zum Erwerbseinkommen im Bemessungszeitraum
« Erklarung Uber voraussichtliches Erwerbseinkommen im Bezugszeitraum

+ Bescheinigung der Krankenkasse liber das Mutterschaftsgeld und
Bescheinigung des Arbeitgebers Uber den Zuschuss zum Mutterschaftsgeld

« sonstige Nachweise Uiber Einnahmen im Bezugszeitraum

Es spielt fir die Burger:innen kaum eine Rolle, wie der Text formuliert ist, da sie ihn nicht lesen, sondern Gberfliegen.
Listen und Stichworte geniligen in der Regel. Fettungen von wichtigen Worten helfen bei der Orientierung.
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Biirger:innen lesen vor dem analogen Amtsgang Texte; von Online-
diensten erwarten sie, dass sie notwendige Infos erst im Dienst erfahren

BURGERAMT

Burger:innen suchen bei Offline-
Leistungen nach Informationen

Blrger:innen suchen bei Online-
leistungen nicht, sie werden gefihrt

Im selben EfA-
| Spezifische Infos zum Amtsgang ‘ Kurzinformation zum OD Onlinedienst
werden fir alle
o Konkrete Adresse/ Offnungszeiten / Termine 0 Maglichst direkter Link zum OD Gebietskorperschaften
i . . | die gleichen Daten und
o Bendtigte Unterlagen / Nachweise / Formulare o Einfacher Authentifizierungsvorgang Dokumente abgefragt
|
o Kosten Bei Offline- | [
Verwaltungsleistungen e Eingabe von Daten und Hochladen von Dokumenten
| Allgemeine Infos zur Leistung nt(t):vr;irzl%lzn |
o Voraussetzungen Voraussetzungen & o Bestatigung und Verfolgung der Bearbeitung
. Daten lokal ggf. |
o Detaillierte Leistungstexte varueren o Texte zur Leistung abrufbar bei Bedarf, z. B. tiber FAQ ()

Nutzende von Onlinediensten erwarten, dass sie von Diensten, ahnlich privatwirtschaftlicher Online-Plattformen, durch
den Antragsprozess gefiihrt werden und benétigen vorab keine Erklarungstexte.
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115-Servicecenter entwickeln verstarkt eigene Wissensmanagement-
Losungen, um erfolgreich Anrufe zu OD zu beauskunften

Zentrale 115-

. . .. Wissensdatenbank
Servicecenter bauen eigene Losungen
fiir ihr Wissensmanagement g ye—
uuuuuuuu é;ﬁ*

o aufgrund unzureichender Datenqualitat- und
aktualitat in der 115-Wissensdatenbank

o aufgrund fehlender Lokalinformationen in der A —————— ‘
Wissensdatenbank Lokale Wissensmanagement-Lésungen

. I X
aufgrund fehlender Informationen zu : I
o Online- und Basisdiensten in der :
Wissensdatenbank (Proprietire) Wissens-  Microsoft Office-Produkte SMS- und Mail-Vorlagen
i management-Systeme, fur Biirger:innen :
z. B. von USU

k3 .
. .
¥ N m e R R R R R R R RN R E N R R R A AN N RN EEEEE NN NN AN ENENE AN SRS AN ENENEANAEEEARAEREEEEEEEEEAEEEEEEEEEREEEERn®

Lokal erfasste Daten zu Verwaltungsleistungen und Onlinediensten flieBen nicht in die 115-Wissensdatenbank zuriick
und sind damit nicht flir andere Servicecenter verfligbar.
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