R1.01

jestellun
Hinweis: Die Evaluation und alle Fragen haben lediglich den Fokus auf die Nutzbarkelt der
Mindestanforderungen fiir den Betrieb. Es ist nicht Teil der Evaluati

, die Qualitiit der
Organisation in den Léndern, den Betrieb in den Landern, die Qualitit der Online-Dienste oder
gar der Besetzung der Rollen in einzelnen Projekten zu bewerten - niemand soll sich also in
der Situation sehen, sich selbst oder Kolleg:innen zu bewerten!

Zuordnung zu den FachMK?

Kurzantwort
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Erlauterungen

Kommentare Best Practices

- Bisher werden aktuelle Gremien diese sind
an die existierenden Gremien der FMK.
hnt

R1.1.1 Funktioniert die Zuordnuna zu den FachMK? Nein | Hier Beschreibuna/Beartinduna eradnzen | |anaelehn
-FMK hat eigenes Gremium fiir
R1.1.2 Wi viele OD fallen in die mehrerer FachMK? Keine Hier Online-Diensts b
R1.1.3 Wieso konnte Steuerunaskreis xv keiner FachMK zuaeordnet werden? | Hier Beschreibuna/Beariinduna eradnzen |- Interesse der FMK Bisher iberschaubar
R1.1.4 Wie sieht die Losuna bei aeteilter Verantwortuna aus - ist sie praktikabel? nicht vorhanden | Hier Beschreibuna/Beariinduna eraanzen I
- Teilnahme des Steuerungskreises bisher
nicht eingeschrénkt
- Stimmberechtigung nur fiir e
Unterzeichner der Vertrége (9
Unterschriften)
Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahlt (-Werden die bereits aufgebauten - Nur die Unterzeichner diifen
R1.1.5 oder komolett neu aufaesetzt?) | Gremien werden i Hier erasinzen
- Abstimmung mit FMK derzeit sehr gut
méglich (Vorsitz Bremen)
- FachMK hat auch deutiich gemacht, wie
sie den OD sehen -> Abstimmungsprozess
R1.1.6 Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein Wenn ia. hier erldutern: Inwiefern? im Ganae
- Bisher an die Strukturen der FMK
- mehrere Gremien innerhalb der FachMK
- Kein warten auf die FMK um
Steuerungskreise zu starten
- MiLas wird empfohlen mit 2 Personen zu
kommen (Fachlich +
R1.1.7 Welche Araumente aibt es. mehr als einen is ie FachMK umzusetzen an Art|Hier eraanzen o i
R1.02 reten bei der auf?
~Finanzielle Betrachtung aller
R1.2.1 Treten bei der Ja Hier erasinzen aefordert
Stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen Entscheidungen im Steuerungskreis? Welche
R122 Entscheidunaen sind das? tifft eherzu | Hier erlautem. welche Entscheidunaen sind das? | -zu aerinae Erfahrunaen
R123 Braucht es genauere Vorgaben, welche in den h Nein Falls ja, bitte hier genauer beschreiben GO regelt die Aufgabs
2u geringe ErfahrungenVorbereitung durch
Sind die Steuerungskreise inhaltiich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf Leitstelle
R124 sicherzustellen? Wer dbemimmt die Vorbereituna? ifft eherzu | Hier erlautem: Wer iibemimmt die Vorbereituna? - Leistelle bereitet SK vor.
Welches is wurde fiir die gewaht (2/3 vs. -einfache Mehrheit, aufier bei
R125 Wenn anders. hier erléutern: Wie?
R126 Ist der damit triff zu
Steht der Aufwand fir Einbindung und Muspmhe der mitnutzenden Lander im Verhaltnis Aktuell wenig erfahrung in den
2um Ergebnis der (ge Zeit, Nachnutzenden Léndern. Bisher immer der
R127 Bela)? trifft eher nicht zu | Hier Beschreibuna/Beariinduna eraénzen | Einschatzuna der Leitstelle aefolat.
R128 Gibt es Herausforderunaen bei der Verteiluna der Kosten? Wenn ia. welche? Nein | Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben
|Wenn Veranderungen vorgenommen wurden, hier
R129 Wurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark veréindert? Ja genauer
R1.03 der
Funktioniert die Biindelung von Onlinediensten (mehrerer Themenfelder) in einem Bisher keine Bindelung
R1.3.1 Steverunaskreis? triff nicht zu | voraenommen/notwenbdia |
aktuell ruft BeV Steuerungskreis ein, jedes
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles Land kann aber auch einen
R13.2 abaestimmt sein? Hier eratinzen
R133 Wer ibemimmt die O Hier erasinzen BeV
Ist der gebiindelte icht fur alle Erste Einschatzung st ja. Fokusleitung hat
R134 traabar? tifft nicht zu | Hier Beschreibuna/Beariinduna eraénzen  hier aber sicher kiare Vorteile |
Support aktuel nicht nach AG RaBe und als
R135 Werden die Belanae des Suooorts ausreichend im triff eher zu Hier erasinzen voraeaeben

Ist ein jenereller iber i
hinweg bzw. der BeLa generell geplant oder als notwendig erachtet? Wenn ja, welches

Wenn ja, hier beschreiben, welches Format als

R1.3.6 Format wird als sinnvoll erachtet? Nein sinnvoll erachtet wird sinnvoll

- Forderale Koordinierungsstelle
- Es gibt eine zentrale Organisationseinheit,
die die ODs biindelt
- regelmaiige Abstimmungen der ODs in
B

- Wissensaustausch ist bisher auch sehr

Griindung fir den kommenden
Jant

Kénnen die Betriebsverantwortlichen die ihnen iibertragenden Aufgaben erfiillen

R2.01 Werden die aenutzt und wie haufia? Nein Wenn ia. hier anaeben
Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus MiLa
R2.02 und wieso? Bela&Mia |Hier i eraénzen unklar
wahrscheinlich die AG Unterhaltvorschuss
R2.03 Konnten bestehende Arbeitsaruooen aenutzt werden und weiche? Nein Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben der FJFMK

R3.01 und skmm
ie ihnen Aufgaben erfillen sollte von jemand anderem beantwortet
R3.1.1 1ausrelchende Kombelenlen und Skllls\” trifteherzu | Hier J eraénzen werden. Ei atzuna ist ia.
R3.1.2 ischen BeV' und Kiar? triflt zu | Wenn nicht Kiar. hier aenauer
wm der/die in fur den
R3.13 aehemmt / aehindert? trift nicht zu Wenn aehemmt. hier aenauer Bisher nein
Bisher keine Informationen
R3.1.4 Wie ist der Anforderunasprozess aestaltet? Welchen Aufaaben ibemimmt der BeV/? | Hier Beschreibuna/Beariinduna eranzen |- IT-Dienstleister z.T. hinderlich
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fir die
R3.15 Aufwande der Aufaaben des BeV' % 534
R3.1.6 Funktioniert die Zuord der BeV Rolle? trift eher zu
R3.02 Miissen weitere Ebenen definiert werden? Nein
R3.2.1 Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Dienstieister nimmt die Verantwirtung nicht
R3.22 Sind die fiir den Betrieb bendtiaten Verantwortichkeiten volistandia abaedeckt? Nein |immer war.
R3.23 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Ja |
interne Besetzung in der
R3.24 Welche L fiir die Rolle aibt e Hier eragnzen
“in e . doss e
i * entspr.
diesen
Ansatz 2 rifer”

Zielvorstellung vorhanden, Aktuelle
Situation noch weit entfernt vom Ziel

R4.01 Kommen die BeLas ihrer vom Second Level aufgrund des IT
sollte von jemand anderem beantwortet
Ra.1.1 Kommen die BeLas inrer vom technischen Second Level Suoort nach? | Ja Hier eragnzen werden ist .
Zentraler Eingangskanal -> jeder Fehler wird
via Ticket eingegeben
- Funktionspostfach der Leitstelle als
Eingangskanal fiir MiLa
Wie kennen Anfragen und Slomngen aus mitnutzenden Landern an den betreibenden IT- - Verteileriiste (iber betriebsverhindemnde | Direkter Zugang zum ZEK durch MiLa
R4.12 Hier eradnzen Fehler aeplant
RA4.13 w werden Lénder {iber Anfragen und Stérunaen informiert? Hier eraénzen oer E-Mail Verteiler
Ra.14 Gibt es hierfiir Nein Bitte hier rldutern ZEK beinhaltet
R4.02 falls ein 115-Service-Center genutzt wird: keine 115 in Nutzung
In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des BeLa Anfragen und z. B.
Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen (telefonisch, per E-Mal, per
R4.2.1 Webservice/API)? | Hier Beschreibuna/Beariinduna eranzen
R4.22 Wie viele Weiterleitunaen kamen aus dem First Level? | Hier Anzahl anaeben
Wie viele Weitriitungen aus dem First Leve konnien im Second Level abschiietiend
R4.23 bearbeitet werden Hier Anzahl anaeben
R4.24 Wie viele noch an den Third Level? Hier Anzahl anaeben
Gibt es Anfragen, die gar it beantwortet werden Konnian und wio i it disen Falls ja, bitte hier erlauter, wie mit diesen
R4.25 umaeaanaen? Nein | umaeaanaen wi
R4.26 Ist es moalich eine durchschnittliche Lésunaszeit abzufraaen? Nein
Wurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level
R4.27 trift eher zu
R4.2.8 _und diese bei der trift eher zu
Wurden die Anfragen an den technischen Support ausreichend genug beschrieben? Sind
R4.2.9 Rickfraaen erforderlich aewesen? Wenn ia. wie viele? trift eher zu
Werden bei Stérungen standardisierte Informationen abermittelt (d. h. Problem,
R4.2.10 Dauer. Mitteiluna von af. Nein
R4.2.11 _ bzw. aibt es ein Nein Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der
R4.2.12 unterschiedlichen Komponenten. z.B. BundID. Elster. VSM. Terminbuchuna verantworten? | Nein Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben
Konnte die Rolle des/der werden?
Konnte die Rolle des/der besetzt werden? Ja Hier eradnzen lchoerson in iedem Land vertraalich aereaett. |
- Kommuneniibergreifende Themen beim
MV
- einzelne Kommunenfragen zu
R5.1.2 Welche U fiir die Rolle aibt e Hier eratinzen
Kénnen die Mit die ihnen Aufgaben erfiillen ‘
R5.02 und Skills)?
Kénnen die die ihnen Aufgaben erfillen I
R5.2.1 und Skills)? trift eher zu Hier eragnzen tunaen aufaestellt oder aus der Fachlichkeit
Die Basics, die bisher bendtigt wurden, sind
R5.22 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Welche Herausforderuncen aibt es? Nein | Hier Beschreibuna/Beariinduna eranzen | erfiilt wurden
Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es
R5.23 ausreichend? trift eher zu Hier eragnzen Aktuell saften die MiVs im
In den meisten Landern gehen die
Biindeln die MiVs tatséchlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt Kommunen direkt auf den BeV zu. Einzeind
auf den BeV zu? (Wird die Rolle der Kernteams Nachnutzung - siehe Kommunalpakt - sitzt das Land dazwischen , kann aber oft
R5.2.4 trift nicht zu Hier eragnzen auch nur
R5.25 Braucht es andere / weitere strukturelle Nein | Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben
First Level Support aktuell die Kommunen
- GroBteil der Fragen sind fachlicher Natur
Kénnen MV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im - fachliche Fragen mussten bisher ohnehin
R5.26 Second Level) sicherstellen? trift eher zu | durch Kommune tibernommen
Braucht es eine detaliertere ibung der
R5.2.7 (Befahiaunaskonzeot fiir MiLa)? Ja

o

T

R6.01 Kommen die MiLas ihrer von fachlichem Second Level
- haben keine Wahl, weil Fachlichkeit = 1st
R6.1.1 Kommen die MiLas ihrer Verantwortuna von fachlichem Second Level Support nach? trifft eher zu | Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben | Level Support
Medium hat sich geandert -> mehr
_HB_ schrifiich
R6.1.2 Hat sich etwas fir die Fachlichkeit veréindert? Nein Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben - Fraaen haben sich kaum aeéindert
Fachlichkeit sortiert die Anfragen in
|echn|sche und fachliche Fragen -> bisher
R6.1.3 Wie aut funktioniert die Unterscheiduna in fachliche / technische Anfragen? | Hier i nzen
R6.1.4 Wurde eine Instanz etabliert. um Ticket-Fehizuordnunaen zu kommeren’ Nein | Falls ia. bitte hier aenauer beschrelben Es aibt keine Ticketzuordnuna

BT
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Mindestanforderung & Fragestellu! Kurzantwort Erlauterungen Kommentare
D on und a b dig okus auf d ba d
d orderung d b d on, die Q d
Orga on in den Lindern, den Betrieb in de dern, die Q der O D od
R1.01 Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.1.1 F tioniert die Zuordnuna zu den FachMK? keine Anaabe die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.1.2 Wie viele OD fallen in die mehrerer FachMK? keine Angabe die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.1.3 Wieso konnte is xv keiner FachMK werden? keine Anaabe die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.1.4 Wie sieht die Lésuna bei geteilter aus — ist sie keine Angabe die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahlt (-Werden die bereits aufgebauten Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.1.5 ise der i i oder komplett neu ?) keine Angabe die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.1.6 Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? keine Angabe die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.1.7 Welche Araumente aibt es. mehr als einen is ie FachMK keine Anaabe die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
R1.02 Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.21 Treten + bei der auf? Nein die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Stimmt die FlughGhe? / Landen die richtigen Entscheidungen im Steuerungskreis? Welche Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.2.2 i sind das? trifft eher zu die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.2.3 Braucht es genauere Vorgaben, welche in den is gehoren? Nein die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Sind die inhaltlich , um einen glatten Ablauf Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.2.4 i 1? Wer il i die i ? trifft eher zu die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Welches Stit is wurde fiir die gewahlt (2/3 vs. Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.25 instimmiakeit)? die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.2.6 Ist der is damit fahia? trifft eher zu die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steht der Aufwand fiir und der Lander im Verhéltnis zum Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.27 Eraebnis der Zeit. Handlunasfahiakeit BeLa)? |trifft zu die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.2.8 Gibt es F bei der Verteiluna der Kosten? Wenn ia. welche? Nein die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
Wurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark veréndert? Nein die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Organisation der Steuerungskreise
F tioniert die Bl von Onlil (mehrerer Tt ) in einem Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.31 i trifft eher nicht zu_|die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.3.2 sein? die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.3.3 Wer i die O isation? die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Ist der is aus Sicht fir alle Tei Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.34 traabar? trifft nicht zu die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.35 Werden die Belanae des Supports im i ? trifft eher zu die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Ist ein assi genereller uber i
hinweg bzw. der BeLa generell geplant oder als notwendig erachtet? Wenn ja, welches Format Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R1.3.6 wird als sinnvoll erachtet? Nein die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
R2.01 Werden die aenutzt und wie haufia? Nein Es aibt bislana keine
‘Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem Bela oder auch aus MiLa
R2.02 und wieso? keine Angabe Es aibt bislana keine
R2.03 Konnten bestehende Arbeitsaruppen aenutzt werden und welche? Nein Es aibt bislana keine Expertenaruppe
Konnen die Betriebsverantwortlichen die ihnen iibertragenden Aufgaben erfiillen
R3.01 i und Skills)?
Kénnen die die ihnen U Aufgaben erfiillen (ausreichende EfA-Drohne befindet sich noch im Rollout, Aufgaben
R3.1.1 und Skills)? trifft eher zu des BeVs werden daher noch nicht
Ist die Abgrenzung zwischen BeV und Steuerungskreis klar? Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich
R3.1.2 trifft eher nicht zu_|die EfA-Drohne noch im Rollout befindet
Wird der/die in fir den EfA-Drohne befindet sich noch im Rollout, Aufgaben
R3.1.3 «aehemmt / aehindert? trifft eher zu des BeVs werden daher noch nicht
Die Anforderungen werden aktuell vom Rollout-Team
des betreibenden Landes aufgenommen, zentral
dokumentiert, mit dem MiLa abgestimmt und vom
R3.1.4 Wie ist der qestaltet? Welchen Aufaaben U der BeV? i des BeV in Sprints.
Fr den Betrieb des OD sind 30% veranschlagt. Auf
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fir die Ebene des BeV gibt es bislang keine
R3.1.5 Aufwénde der Aufaaben des BeV. % a
der Online-Dienst befindet sich im Rollout - Aussage
R3.1.6 die und der BeV Rolle? trifft eher zu kann noch nicht aeféllit werden
R3.02 Miissen weitere -Ebenen definiert werden?
R3.2.1 Miissen weitere Ebenen definiert werden? Nein Bislana kein Bedarf
R3.2.2 Sind die fiir den Betrieb i i i ia abaedeckt? Nein Bislana kein Bedarf
R3.2.3 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Nein Bislana kein Bedarf
R3.24 Welche L fiir die Rolle aibt es? Bislana kein Bedarf
*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliet, dass .die
Kosten teuerung und Koordination (Fachiche Leitstelle entspr. Kostenart 1d des
Beschlusses 2021/24) pauschal auf 10% der ind die AG wird, diesen
Ansatz zu prifen*
R4.01 Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?
R4.1.1 Kommen die BeLas ihrer vom Second Level Support nach? Nein In BW wird aktuell eine aufaebaut
Wie kénnen Anfragen und aus mit Léndern an den il IT- mit
R4.1.2 D & «aemeldet werden? Tic
Changes, Major Incidents an Kontkatstellen, Service
R4.1.3 Wie werden Lénder iiber Anfragen und Stdrunaen informiert? Desk der MiLas Uber Maills i
R4.1.4 Gibt es hierfiir Nein tbd
R4.02 { falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des BelLa Anfragen und z. B. 0D noch nicht Live - intern: Uber Ticketsystem SD;
R4.2.1 Sto durch Nutzende entaeaen I per E-Mail. per Webservice/API)? extern (iber SD/115 des MiLas (Mail. it
R4.22 Wie viele kamen aus dem First Level? OD noch nicht live. daher keine Zahlen
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieBend
R4.2.3 bearbeitet werden? OD noch nicht live. daher keine Zahlen
R4.24 Wie viele ainaen noch an den Third Level? OD noch nicht live. daher keine Zahlen
Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen Weiterleitung an Eskalationsinstanz, die Einzelfalle
R4.2.5 ? Ja priift
Aktuell noch nicht, soll im zukiinftigen Reporting
R4.26 Ist es mdalich eine ittliche L6 i ? Nein abrufbar sein
Anfragen/Anforderungen werden von
Sachbearbeitende der MiLas gesammelt und
kommuniziert. Diese werden durch das Rollout-Team
Waurden Hi vom zum Onlir vom First Level aufgenommen und in der zukiinftigen
R4.2.7 i trifft eher zu i i ticksichti
Anfragen/Anforderungen werden von
Sachbearbeitende der MiLas gesammelt und
kommuniziert. Diese werden durch das Rollout-Team
aufgenommen und in der zukiinftigen
R4.28 ...und diese bei der i trifft eher zu i i ticksichti
Wurden die Anfragen an den Support genug ? Sind [§
R4.2.9 U lich aewesen? Wenn ia. wie viele? trifft eher zu werden notwendia sein
Werden bei Storungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, 0D noch nicht live, ist fir die Zukunft jedoch
R4.2.10) ichtliche Dauer. Mitteiluna von aaf. i ticket) ... Nein
Fr den OZG-Hub wird aktuell ein Ausfallkonzept
erstellt, auf Ebene des OD gibt es kein
R4.2.11 ... bzw. aibt es ein Nein
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der
R4.2.12] unterschiedlichen Komponenten. z.B. BundID. Elster. VSM. Terminbuchuna verantworten? keine Angabe Betriebsverantwortliche Stelle
R5.01 Konnte die Rolle des/der Miti besetzt werden?
R5.1.1 | Konnte die Rolle des/der besetzt werden? [Nein [ Hier eranzen
R5.12 | Welche Um: fiir die Rolle aibt es? [Hier eraéinzen |Diaaramm
Konnen die Mitr i die ihnen i Aufgaben erfiillen
R5.02 i und Skills)?

9_BaWii_Drohne
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Im Rahmen des Rollouts sind Ansprechpartnerinnen
der MiLas vorhanden. Ob dies perspektivisch auch
die Mitnutzungsverantwortlichen sind, ist noch nicht
Konnen die die ihnen U Aufgaben erfiillen abschliefend geklart. Es wiirde sich aber eignen,
R5.2.1 i und Skills)? trifft eher zu wenn die dieselben bleiben.
Im Rahmen des Rollouts sind Ansprechpartnerinnen
der MiLas vorhanden. Ob dies perspektivisch auch
die Mitnutzungsverantwortlichen sind, ist noch nicht
abschlieBend geklart. Es wiirde sich aber eignen,
R5.2.2 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Welche t aibt es? Nein wenn die dieselben bleiben.
Im Rahmen des Rollouts gibt es einen
kontinuerlichen Austausch zwischen
Ansprechpartnerinnen der MiLas und dem
R5.2.3 Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es ausreichend? | trifft eher zu
Biindeln die MiVs ihrer oder gehen diese direkt auf
den BeV zu? (erd die Rolle der - siehe - EfA-Drohne ist ein OD auf Landesebene, daher
R5.24 trifft eher zu keine beteiliat.
R5.2.5 Braucht es andere / weitere oder I i / Untersttitzuna? Nein kA.
Im Rahmen des Rollouts hat sich gezeigt, dass an
Koénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im vielen Stellen noch keine oder sehr geringe
R5.2.6 Second Level) trifft eher zu sind.
Braucht es eine der
R5.2.7 (Befahiqunaskonzept fiir MiLa)? Ja Dies wére wiinschenswert
R6.01 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach?
bislang gibt es noch keine Milas, da sich OD im
R6.1.1 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach? trifft eher zu Rollout befindet
bislang gibt es noch keine MiLas, da sich OD im
R6.1.2 Hat sich etwas filr die F it veréndert? Nein Rollout befindet
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD
R6.1.3 Wie aut die L in fachliche / Anfragen? noch im Rollout
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD
R6.1.4 Wurde eine Instanz etabliert. um Ticket-F u Nein noch im Rollout
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD
R6.1.5 Inwiefern bildet diese Rolle die ab? noch im Rollout
Wie wurde der fachliche Second Level Support blsher bei den EfA-Diensten in Bezug auf noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD
R6.1.6 Landesrecht eldst? noch im Rollout
R7.01 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD
R7.1.1 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach? keine Anaabe noch im Rollout
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD
R7.1.2 Hat sich etwas fiir die IT-Die aeéndert? keine Angabe noch im Rollout
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD
R7.1.3 Wie aut die L in fachliche / Anfracen? noch im Rollout
Welleﬂellung an Eskalationsinstanz, die
R7.1.4 Wurde eine Instanz etabliert wurde. um Ticket-| F zu iqie ? keine Angabe liakeiten priifen muss
R7.1.5 Waurden zusétzli Rollen oder Oraanisati i ? Nein
Zentraler Service-Desk soll Kommunen als erste
R7.1.6 Klappt die der I ? keine Angabe entlasten
Gibt es eine L der F 2zwischen it und Zentraler Service-Desk soll Kommunen als erste
R7.1.7 Landeszusténdiakeit? keine Angabe Anlaufstelle entlasten
R8.01 Ist First Level Support in jedem MiLa gewahrleistet?
Da sich der OD im Rollout befindet, noch keine
R8.1.1 Ist First Level Support in iedem MiLa Nein
Da sich der OD im Rollout befindet, noch keine
R8.1.2 Welche wurden ?
Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern
des First-Level-Supports? Welche? Falls die 115 nicht fiir den Support zusténdig ist: Aus welchem Kapazitive Griinde, Konzeptionelle Neugestaltung
R8.1.3 Grund wurde ein anderes Service Center aewahit? Nein der ITSM. vorab notwendia
R8.02 Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den
R8.2.1 Was kénnen wir von den Suunort Pllolen der 115 lernen? intearier
Wie kénnen die i eine 115 (Telefonie) bislang noch nicht in den
R8.22 tber die Behebuna ihres Problems erhalten? inteariert
115 (Televome) blslang noch nicht in den
R8.2.3 Wie aqut tioniert die L in fachliche / Anfragen?
Wie werden zu haufigen F zu einzelnen Diensten oder 115 (Telefome) blslang noch nicht in den
R8.2.4 ubergreifenden Komponenten zwischen den Landern geteilt? integriert
indestanforderung & Fragestellu Kurzantwort Erlauterungen Kommentare
eis: D on und b diglich den Fo d ba d
d orderung d d on, die Q d
a den Land bind dern, die Q der O D od
$1.01 Fragen an dle 11 5 nicht TeII unserer Interviews)
i im First Level mithilfe der bereitgesteliten 115 (Telefonie) bislang noch nicht in den
S1.1.1 ? keine Angabe inteariert
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den
|81.1.2 Gibt es Daten zu und tvpischen Fr Nein inteariert
$1.02 Nutzung anderer Service Center
Tickets aus BaW i konnen ohne Einschrankungen
im zentralen Ticketsystem bearbeitet werden, andere
{S1.2.1 Wie der Supoort. falls der First-Level-Support nicht von der 115 wird? | Gut BL sind noch nicht
$1.03 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den
$1.3.1 Wurde ein First-Level rt ei Ja inteariert
Teilweise musste der Support fiir neue OD spontan
tibernommen werden, diese Félle sollen durch eine
Verbesserung der Kommunikationswege verringert
$1.3.2 Gab es einen zeitlich Vorlauf bei U von (neuen) Online-Diensten? trifft eher nicht zu_|werden
L i i iniert, Externer Di
|81.3.3 Wer i die O isation? fiihrt die Rolle des Service Desk aus
Durchfiihrung eines Service-Boardings mit Befiillen
Welche und mussten hierzu einer Routingmatrix und Abhaken einer Boarding-
$1.34 werden? Checkliste
$1.35 Welche Aufwéande oder Kosten waren fiir Eil des First-Level-Support lich? Keine Anaaben
Tic und absolute kdnnen
durch das Ticketsystem USM und das Website-
S1.36 Gibt es 2zu Fallzahlen fiir Online-Dienste. falls ia. welche? Ja Tracking Tool Matomo werden
Service Desk wird von einem externen DL
Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? Falls ja, steht bereits ubernommen (Bendtigte Kapazitaten miissen
$1.3.7 2zusétzliches Personal zum First-Level-Support fir Online-Dienste zur Verfiauna? trifft eher zu friihestmdalich anaekiindiat werden)
Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lander damit arbeiten? Wie wird dies
52.01 umgesetzt? trifft eher zu Nutzung einer
S2.02 Ist die Was fehit? keine Angabe Nutzung einer
$2.03 Funktlonlert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
S2.3.1 F iert die Wei an Second und Third Level Support? trifft eher zu Verfahren nach
Waurde fiir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb und den fachlichen Zusténdigkeiten und Bearbeitergruppe in
Support (Second Level) bestimmt? Wo wurden die zusténdigen Stellen dokumentiert und wie Routingmatrix hinterlegt, Informationen zu einem
|823.2 kénnen relevante Akteure auf die zuareifen? Nein Ticket lieaen im Ti
S23.3 Wie wird diese realisiert? iterleit im Ti
1. Schritt ist die Priifung von (bspw.) technischen
Sollte bundesweit elnhelmch vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bela oder des MiLa erste Ausfallen im MiLa. Wurde dies ausgeschlossen
S2.34 fir den Support ist? Bzw. spielt der IT-DL des MiLa eine Rolle? Nein erfolat die Weiterlei an Bela.
Wie gut die ( in fachliche / Anfragen? Gibt es eine
S2.35 Melhode um Ticket-| effizient zu Schuluna der Service Agents
$2.04 falls ein 115-Service-Center genutzt wlrd
Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein "Betriebs- und Support-
S2.4.1 Konzent" erarbeitet und umaesetzt? Nein In
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Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wurde: Wurde das

S24.2 Personal. das den First Level Support leisten soll. dahinaehend aeschult? Nein In Bearbeituna
Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD
$3.01 an den First Level Support?
Funktioniert die Ubergabe von Infos, FAQs und zum OD an Geniigend Vorlaufzeit und klare Zustandigkeiten
S3.1.1 den First Level Support? trifft eher zu
$3.1.2 Welche L i fiir FAQs etc. aibt es und was aut? Known Errors erwiesen sich als hilfreich
$3.1.3 Welche fehlen? Wer muss diese zur Verfiiauna stellen? vom 2nd/3rd Level an den 1st Level
Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technischen Second Level
S3.1.4 Support klar? trifft eher zu Verfahren nach
Welche wemeren Opnonen wurden genu!zt um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, 2zu einer l Ti
S3.1.5 etc.) zu den O 2u teilen? wurden im Ti i
S3.1.6 Welche weiteren F treten beim auf? Zentrale Ablace
$3.02 falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das Bela die i fiir die im First-Level-Support zu Online-
Dienste anhand der Lei: il im XZuFi-Standard iiber die 115-
S3.21 zur Verfliquna? Nein
Falls die Informationen durch die BeLa nlcht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in
S3.2.2 welchen Formaten werden die und warum? ailt es noch zu definieren
Kénnen ir zurt von Online-Dienste
allein durch die Leit abgedeckt werden? Wie konnen
|83.2.3 F U i i etc. werden? ailt es noch zu definieren
Erfahrungsauibau bei Service-Agents ist zentral bei
Dies muss weil in
Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxis heraus einem zentralen Wissensmanagement festgehalten
Nutzerprobleme weiterleiten kann und werden bzw. wurden diese in den FAQ berticksichtiaf Nein werden (

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachvorlolgung des Ticketzustandes bzw. eine

Servlce—Desk verfolgt nach OD ‘Owner sind fur eine

54.01 Priifung der zu Clearing-tell
$4.02 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu befahigt, gegeniber
Birgerinnen und Biirgem Auskunft zum Bearbeitungsstatus einer Anfrage zu erteilen,
unabhangig davon, in welcher Support-Schicht (First-Level, Second-Level, Thrid-Level) die

Schnelles Agieren der Supportinstanzen minimieren

S4.21 Anfrage bearbeitet wird oder wurde? Nein solche Anfragen
r Falls ja: Welche It und mussten hierzu
S4.2.2 werden?
S4.23 Falls ia: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einri lich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Biirgerinnen und
S4.24 Biirger nachaefraat?). Falls ia. welche? Nein
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad,
Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen
$5.01 wurden gefunden?
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request,
Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurden
$5.1.1 aefunden? Ja
Uber alle Supportlevel (Fachlich und technisch), bis
$5.1.2 Zwischen wem werden die Tic aenutzt? auf -Die i
Nachverfolgung der Tickets, Reporting tiber
Tlckenau( Monitoring der Tickets, Ubersichtlichkeit,
Welche alb( es bei einem Routina tiber E-Mail? von SLAs
Wie ioni die i (Tickets) zwischen den Landern? ailt es noch zu definieren
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht werden, um eine L i it fir
$5.1.5 Kompatibi i Ja die 2weier Svsteme
Ubergeordnet ja, im Detail miissen die
S5.1.6 Ist die ix an dieser Stelle hilfreich? trifft eher zu definiert werden
$5.04 falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen
S5.4.1 MaRnahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden? Li: Or
S54.2 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Keine Anaaben
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von Anfragen zwischen MiLa
S54.3 und BeLa)? Falls ia. welche? Ja OD noch nicht live. aber kénnte werden
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support {ibergeben?
1) AusschlieBlich telefonisch
2) Telefonisch und in Form von Tickets als E-Mail Innerhalb BaW( tiber Ticketsystem, Mit anderen BL
S54.4 3) Telefonisch und in Form von Tickets via Webservice/AP1 i ()
Isl die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus dem Second- und Third-
I-Support in das Ticket-Syste des First-Level-Supports méglich und Innerhalb BaW(i iiber Ticketsystem, Mit anderen BL
S54.5 umaesetzt bzw. ist dies aeplant? keine Angabe i i
Gibt es in den Ti eine eil und Innerhalb BaW( tiber Ticketsystem, Mit anderen BL
S5.4.6 Anforderunaen an eine Priorisieruna? Ja Einzelfallpriifuna
S6.01 Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben? 0D noch nicht live. daher aktuell noch kein Reportina
Wie werden diese genutzt? I
Sind die Statistiken hilfreich? keine Anaabe 1
Steht Nutzen und Aufwand in Relation? keine Anaabe | ///
Wie haufia sollten die inas erfolaen? 1
Wie haufia sollten die Reportinas zwischen MiLa und BeLa qeteilt werden? I
Werden die erhobenen Daten zwischen den Dlens(en abgestimmt, um eine Einheitlichkeit und
$6.1.7 it zwischen den OD si keine Angabe
nnte einen einheitlichen Mindeststandard
schaffen, welcher im Vorfeld einer Anbindung bereits
Braucht es welche erfasst werden miissen, in welcher von jedem BL ermégiicht wird >
$6.02 Form und wie haufig? Nein F mindern
$6.03 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
$6.3.1 Konnte die umaesetzt werden? keine Anaabe /A
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Falls ja, welche
$6.3.2 technischen und oraanisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden? keine Angabe n
$6.3.3 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtuna erforderlich? i/
S$7.01 Welche Statistiken werden erhoben?
Absolute und relative Ticketaufkommen aufgeteilt in
S7.1.1 Welche Statistiken werden erhoben? ien und
§7.1.2 Wie werden diese aenutzt? Identifikation von Optimi bei OD
S§7.1.3 Sind die Statistiken hilfreich? trifft eher zu
Analytiksystem Matomo kann diese Daten liefern,
S7.14 Gibt es Statistiken zur Héufiakeit der Nutzuna der Dienste? Ja Anbinduna wird aktuell umaesetzt
S7.1.5 Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft nicht zu Reporting ist zwingend notwendia
Individuell nach Wunsch durchfiihrbar,
$7.16 Wie héufia sollten die erfolaen? inlich monatlich
Indlvlduell nach Wounsch durchfihrbar,
S7.1.7 Wie haufia sollten die Reportinas zwischen MiLa und BeLa aeteilt werden? monalllch
schaffen, welcher im Vorfeld einer Anbindung bereits
Braucht es welche erfasst werden miissen, in welcher von ;edem BL erméglicht wird -->
S7.02 Form und wie haufig? Ja mindern
Ubergeordneter Prozess ist klar, Umsetzung ist
§7.03 Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess getitigt werden? Nein Einzelfall abhangig

Vertragsrechtliche Vereinbarungen konnen je

Eine ist

$8.1.1 Miissen bestimmte Service Level allaemeinaiiltia werden? Nein sinnvoll, iedoch schwieria umsetzbar

$8.1.2 Wie sehen Anlwort und i iten aus? OD-spezifisch

$8.1.3 Wie sehen aus? OD-spezifisch

S8.1.4 Wie lanae waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fir Biraer:i ? OD-spezifisch

$8.1.5 Wie werden diese tiberwacht? OD-spezifisch

Abstimmung bzgl. Monitoring zwischen BL.
$8.1.6 Inwiefern sollten Voraaben zum bei EfA-Diensten im Betrieb eraénzt werden? i
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Fragestellun,
Hinweis: Die Evaluation und alle Fragen haben lediglich den Fokus auf die Nutzbarkeit der
Mindestanforderungen fiir den Betrieb. Es ist nicht Teil der Evaluation, die Qualitat der
Organisation in den Léndern, den Betrieb in den Léndern, die Qualitét der Online-Dienste oder

gar der Besetzung der Rollen in einzelnen Projekten zu bewerten - niemand soll sich also in
der Situation sehen, sich selbst oder Kolleg:innen zu bewerten!

ioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Kurzantwort

Erlauterungen

Kommentare

Best Practices

Funktioniert die d zu den FachMK? keine Anaabe Thema wurde noch nicht
R1.1.2 Wie viele OD fallen in die mehrerer FachMK? keiner
R1.1.3 Wieso konnte is xv keiner FachMK werden? offen 8.0.
R1.1.4 Wie sieht die Losuna bei aeteilter aus — ist sie. i -
Welche Gremien werden fir die Steuerungskreise gewahl (-Werden die bereits aufgebauten voraussichtlich wird bereits aufgebauter SK
R1.1.5 oder komplett neu aufaesetzt?) offen
R1.1.6 Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein Wenn ia, hier erléutern: Inwiefern?
R1.1.7 Welche Araumente aibt es. mehr als einen is ie FachMK -
R1.02 Treten bei der auf?
es gab noch keinen Steuerungkreis in der
Betriebsphase, deswegen kénnen die Fragen noch
R1.2.1 Treten + bei der auf? keine Anaabe nicht werden
Stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen Entscheidungen im Steverungskreis? Welche
R1.2.2 sind das? keine Angabe s.0.
R1.23 Braucht es genauere Vorgaben, welche in den is gehdren? keine Angabe S.0.
Slnd die Sieuefungskreise inhaltlich ausre«:hend vorbereitet, um einen glatten Ablauf
R1.2.4 ? Wer {ibernimmt die keine Angabe s.0.
Welches Stir is wurde fiir die gewahit (2/3 vs.
R1.25 instimmi Anders s.0.
R1.2.6 Ist der. is damit fahia?. keine Anaabe 8.0.
Steht der Aufwand fiir und Mi d Léander im Verhaltnis zum
R1.2.7 Eraebnis der Zeit. Handlunasfahiakeit BeLa)? | keine Angabe 8.0.
Entscheidung fiir Kostenmodell war unter Landern
nicht einstimmig, damalige Fallbackldsung
R1.2.8 Gibtes F bei der Verteiluna der Kosten? Wenn ia. welche? Ja T Nutzuna wird aenutzt
GO SozP wurde verwendet, jedoch viel "Kritik"
insb. Zum Vetorecht, obwohl schon
R1.2.9 Wurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark veréndert? Ja GO muss noch an angepasst werden 5
R1.03 der
die von O (mehrerer T ) in einem noch zu Priifen: Zusammenschluss mit Themenfeld
R1.3.1 is?. keine Angabe "Ein- und aktuell nicht weiter verfolgt...
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt
R1.3.2 sein?.
R133 Wer iibernimmt die Oraanisation?
Ist der il is aus Sicht fiir alle Teil
R1.3.4 tragbar?. keine Angabe s.0.
R1.35 Werden die Belanae des Supports im i ? keine Anaabe s.0.
Ist ein iger, genereller
hinweg bzw. der BeLa generell geplant oder als notwendig erachtet? Wenn ja, welches Format

R1.3.6 wird als sinnvoll erachtet? keine Angabe S.0.
R2.01 Werden die aenutzt und wie héufia? Nein

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BelLa oder auch aus MiLa
und wieso?

BeLa

Bisher nur F aus MKJFGFI

Konnten bestehende Arbeitsaruppen aenutzt werden und welche?

keine Anaabe

Kénnen die die ihnen il Aufgaben erfiillen

R3.01 (ausreichende und Skills)?

Kénnen die i die ihnen Aufgaben erfiillen (ausreichende
R3.1.1 und Skills)? keine Angabe trifft zu
R3.1.2 Ist die Abg g zwischen BeV und is klar? keine Angabe trifft zu

Wird der/die liche in fiir den i
R3.1.3 gehemmt / gehindert? keine Angabe gem. Vorlage GO nicht
R3.1.4 Wie ist der gestaltet? Welchen Aufaaben (ibernimmt der BeV?

Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die
R3.1.5 Aufwénde der Aufgaben des BeV/ % wird mit 2025 ermittelt
R3.1.6 Funktioniert die d und der BeV Rolle? keine Anaabe
R3.02 Miissen weitere Ebt definiert werden?
R3.2.1 Miissen weitere Ebenen definiert werden? keine Anaabe
R3.2.2 Sind die fir den Betrieb benétiaten ichkeiten volisténdia abaedeckt? keine Anaabe
R3.2.3 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? keine Anaabe
R3.2.4 Welche U fir die Rolle aibt es?

i Gec AL v 24 08 2] 430 Premose bescese wiris: v e Akgate ot 8 30 i
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prifen”
R4.01 Kommen die BeLas ihrer vom Second Level Support nach?

Prozess ist definiert, muss in Praxis noch erprobt

R4.1.1 Kommen die BeLas ihrer vom Second Level Subport nach? Ja werden

Wle kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den betreil IT-
R4.1.2 aemeldet werden? Tic oder

Prozess muss noch definiert werden; zurzeit werden
iiber das Ti

R4.1.3 Wie werden Léander (iber Anfragen und Stérunaen informiert? informiert
R4.1.4 Gibt es hierfir Nein

falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

115 wird noch nicht genutzt, da Projekt keine Infos
hat wie eine Nutzung erfolgen kann

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des BeLa Anfragen und z. B.

R4.2.1 Sto durch Nutzende entaeaen Der E-Mail. per Webservice/API)?
R4.2.2 Wie viele kamen aus dem First Level?

Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschiieiend
R4.2.3 bearbeitet werden?
R4.24 Wie viele ainaen noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen
R4.25
R4.26 Ist es mdalich ei ittiche L

Wurden Hi i vom zum Onli vom First Level
R4.2.7 i i
R4.28 . und diese bei der

Warden die Anfragen an den Support genug ? Sind
R4.2.9 gewesen? Wenn ia. wie viele?

Werden bei Stérungen standardisierte Informationen bermittel (d. h. Problem,
RA4.2.10 Dauer. Mitteiluna von a
R4.2.11 ... bzw. aibt es ein

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der
RA4.2.12 unterschiedlichen Komponenten. z.B. BundID. Elster. VSM. Terminbuchuna verantworten?

Noch nicht geschehen, bisher Ansprechpartner aus

Fir den Rollout gibt es einen benannten

Konnte die Rolle des/der Mit besetzt werden?
Konnte die Rolle des/der Mi besetzt werden? [keine Angabe |
Welche U fiir die Rolle aibt es? [ [
Kdnnen die Mit die ihnen i Aufgaben erfiillen
(ausreichende Kompetenzen und Skills)? 5.R5.01
triff eher zu; einige Lander nicht aufgestellt;
Konnen die die ihnen i Aufgaben erfiillen gut: RPf; Nd, BB; andere Lander eher
R52.1 i und Skills)? keine Angabe “iiberrascht”
R52.2 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Welche aibt es? keine Anaabe
R523 Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es keine Angabe grofiteils reaktiv; aktiv: Forum
Bindeln die MiV's tatséchlich die ihrer oder gehen diese direkt auf
den BeV zu? (Wird die Rolle der - siehe
R524 ? keine Angabe triff eher zu; vereinzelt di ok
R5.2.5 Braucht es andere / weitere techni d isatorische / L ? | keine Angabe keine Anfc durch MiV bekannt
Kénnen MiV den First Level- Suppnn sowie den fachlichen und technischen Support (im
R526 Second Level) si keine Angabe nein, oder Kommune
Braucht es eine der
R5.2.7 (Befahigungskonzept fir MiLa)? keine Angabe nein
Einblrgerung ist einheitlich fir alle BL umgesetzt, es
R6.01 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? gibt keine landesspezifischen Abweichungen
R6.1.1 Kommen die MiLas ihrer von fachli Second Level Support nach? keine Anaabe
R6.1.2 Hat sich etwas fiir die F: it verandert? keine Anaabe
R6.1.3 Wie aut die L in fachliche / Anfragen?
R6.1.4 Warde eine Instanz etabliert. um Ticket- zu kornqleren” Nein
R6.1.5 Inwiefern bildet diese Rolle die
Wle wurde der fachliche Second Level Support blsher bei den E!A Diensten in Bezug auf
R6.1.6 aelost?
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R7.01 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach?
Zustandigkeit technischer Support liegt oft auch bei
R7.1.1 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach? keine Anaabe der Kommune
R7.1.2 Hat sich etwas fiir die IT-Die aeéandert? keine Anaabe
R7.1.3 Wie aut tioniert die L in fachliche / Anfragen?
R7.1.4 Waurde eine Instanz etabliert wurde. um Ticket-F zu korriaieren? keine Anaabe
R7.1.5 Wurden i len oder O lisati ?. keine Anaabe
R7.1.6 Klappt die der keine Anaabe
Gibt es eine L der F zwischen und
R7.1.7 Landeszustandiakeit? keine Angabe
R8.01 Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet? Ja Es gibt zentralen First-Level-Support
R8.1.1 Ist First Level Support in iedem MiLa Nein zurzeit Uber zentrale Hotline
R8.1.2 Welche wurden ?
Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern
des First-Level-Supports? Welche? Falls die 115 nicht fiir den Support zusténdig ist: Aus welchem Da keine Informationen zur Nutzung der 115
R8.1.3 Grund wurde ein anderes Service Center gewahit? keine Angabe vorlieaen
R8.02 Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):
R8.2.1 Was kénnen wir von den SuDDoﬂ Pllolen der 115 lernen?
Wie konnen die eine
R8.2.2 uber die Behebuna ihres Problems erhalten?
R8.2.3 Wie aut funktioniert die L iduna in fachliche / Anfraaen?
Wie werden Erfahrungen zu hauflgen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder
R8.2.4 ischen den Landern geteilt?
Mindestanforderul Fragestellun, Kurzantwort Erlduterungen Kommentare Best Practices
Orga on in de dern, de b in de dern, die Qualitiit der O Dienste ode
$1.01 Fragen an dla 115 (nicht Tnll unserer Interviews)
die i im First Level mithilfe d
2
Gibt es Daten zu und tvpischen ?
Nutzung anderer Service Center
Supporthotline betrieben von der Staatskanzlei NRW .
Fiir eine Bewertung ist das Anrufaufkommen noch zu
gering, bisher oftmals fachiiche Anfrage, be denen
$1.2.1 Wie der Support. falls der First-Level-Support nicht von der 115 wird? an die iae Behdrde verwiesen werden muss
$1.03 falls ein 115-Serwee-Cemer genutzt wird wird nicht genutzt
81.3.1 Waurde ein First-Level rt
$1.3.2 Gab es einen zeitlich Vorlauf bei Ub ihme von (neuen) Online-Diensten?
5133 Wer dbernimmt die O
Welche i und mussten hierzu
$1.34 werden?
81.35 Welche Aufwande oder Kosten waren fiir des First-Level-Supports
$1.3.6 Gibt es isse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste. falls ia. welche?
Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? Falls ja, steht bereits
S1.3.7 zusétzliches Personal zum First-Level-Support fiir Online-Dienste zur Verfliquna?

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lander damit arbeiten? Wie wird dies
?

$2.01 umgesetzt’ keine Angabe Kommunikationsmatrix wurde noch nicht aufgesetzt
S2.02 Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehit? keine Angabe s.0.
$2.03 Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
Anfragen werden zurzeit noch an das zentrale
Postfach Einbiirgerung geschickt und von da aus
ggf. an den Second/Third-Level-Support
S2.3.1 Funktioniert die an Second und Third Level Support? trifft eher zu i
wurde noch nicht alles zentral festgehalten/bestimmt,
einige Infos stehen in den FAQ auf der
Wurde fiir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb und den fachlichen 3 isfoli
Support (Second Level) bestimmt? Wo wurden die zustandigen Stellen dokumentiert und wie technisch: AKDB, fachlich: MKJFGFI bzw. Behérde
S2.3.2 kénnen relevante Akteure auf die zuareifen? Ja
Support fiir
Zzurzeit durch Supporﬂlcke's Von Biirgern von der
Hotline oder Einbiirgerungsbeharden an das zentrale
Einbiirgerungspostfach und von da tiber Tickets an
technischen Dienstleister.
S2.3.3 Wie wird diese realisiert?
Kommt immer auf den Dienst und die Strukturen im
Land an. Einbiirgerung kann (iber eine zentrale Seite
genutzt werden oder iiber ein HTML-Snippt. Bei
Sollte bundesweit emhe«ﬂlch vorgegeben werden, ob der IT-DL des BelLa oder des MiLa erste letzterem ist der IT-| DL des MiLa bzw. der Kommune
S2.3.4 fiir den Support ist? Bzw. spielt der IT-DL des MiLa eine Rolle? Nein aaf. relevant bei lemen.
Wie gut funktioniert die L idung in fachiiche / technische Anfragen? Gibt es eine Noch nicht beantwortbar, da zu geringes
8235 Methode, um Ticket-| effizient zu
S2.04 falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein "Betriebs- und Support-
S2.4.1 Konzept" erarbeitet und umaesetzt?
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wurde: Wurde das
S2.4.2 Personal. das den First Level Support leisten soll. dahinaehend aeschult?
Funktioniert die Ubergabe von Infos, FAQs und zum OD
$3.01 an den First Level Support?
Funktioniert die Ubergabe von Infos, FAQs und zum OD an Keine Ubergabe an MiLa wegen Ubergangslésung
83.1.1 den First Level Support? trifft nicht zu Zzentraler Support
Es wurde eine FAQ-Liste erstellt, die in verschiedene
Themenbereiche aufgeteilt wurde (z.B. technisch,
83.1.2 Welche fiir FAQs etc. aibt es und was aut? fachlich. D:
$3.1.3 Welche fehlen? Wer muss diese zur Verfiiquna stellen?
Sind die Kontakte fiir die W eiterleitung an den fachlichen und technischen Second Level
S3.14 Support klar? trifft zu
Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (2.B. typische Fehler und Lésungen,
S3.1.5 etc.) zu den 2zu teilen?
Stérungsmeldungen automatisch an alle relevanten
Welche weiteren treten beim auf? Adi i
falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das Bela die i fiir die im First-Level-Support zu Online-

Dienste anhand der Leistungsbeschreibungen im XZuFi-Standard (ber die 115-

83.21
Falls die Informationen durch die BeLa nlchl anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in
$3.2.2 welchen Formaten werden dle i und warum?
Kénnen ir zurt von Online-Dienste
'a(sachllch allein durch die Lelslungsbeschretbungen abgedeckt werden? Wie kénnen
$3.2.3 b Kli ete. werden?
Besteht z. B. die Méglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxis heraus
S3.2.4 Nutzerorobleme weiterleiten kann und werden bzw. wurden diese in den FAQ beriicksichtiat?
Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Bisher nur Tickets und Nachverfolgung im JIRA-
S4.01 Priifung der abgeschlossenen Bearbeitung zu erméglich? System des technsichen Dienstleisters.
54.02 falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Waurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu befahigt, gegeniiber
Biirgerinnen und Biirgern Auskunft zum Bearbeitungsstatus einer Anfrage zu erteilen,
unabhéngig davon, in welcher Support-Schicht (First-Level, Second-Level, Thrid-Level) die
S4.2.1 Anfraae bearbeitet wlrd oder wurde?
Fallsj Welche und mussten hierzu durchgefiihrt
84.22
$4.2.3 Falls ia: Welche Aufwénde oder Kosten waren fir die
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Biirgerinnen und
S4.24 Biirger nachaefraat?), Falls ia. welche?
Werden bereits Ti oder I -Tracke Jira, Zammad,
Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genum? Bzw. welche Ubergangslsungen
$5.01 wurden gefunden?

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request,
Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurden

aefunden? Ja JIRA-Ti bei der AKDB
Zwischen wem werden die Tit ?. d-NRW und AKDB
Welche F aibt es bei einem Routina iiber E-Mail?
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Tickets werden bisher nicht iber Schnittstellen in
andere Lénder weitergeleitet, falls nétig erfolgt

85.1.4 Wie tionic die I i (Tickets) zwischen den Léndern? Austausch per Mail
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht werden, um eine
Kompatibilitat si keine Angabe
Ist die ikati ix an dieser Stelle hilfreich? keine Anaabe

falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen
MaRnahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden?
Welche Aufwande oder Kosten waren fiir die
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von Anfragen zwischen MiLa
$5.4.3 und BelLa)? Falls ia. welche?

Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?
1) AusschlieBlich telefonisch
2) Telefonisch und in Form von Tickets als E-Mail

S5.4.4 3) Telefonisch und in Form von Tickets via Webservice/API
Ist die digitale C von i ionen zu Tickets aus dem Second- und Third-
Level-Support in das Ticket-Systems des First-Level-Supports méglich und

S5.4.5 umaesetzt bzw. ist dies aeplant?
Gibt es in den Ti ine einheiti isierung und

$5.4.6 Anforderunaen an eine Priorisieruna?

Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben?.
Wie werden diese aenutzt?
Sind die Statistiken hilfreich?
Steht Nutzen und Aufwand in Relation?
erfolaen?

Wie héufia sollten die

Wie héufia soliten die tinas zwischen MiLa und BeLa aeteilt werden?
Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um eine Einheitlichkeit und
$6.1.7. i it zwischen den OD si
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden miissen, in welcher
$6.02 Form und wie héufig?
$6.03 i falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
$6.3.1 Konnte die umaesetzt werden?

Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Falls ja, welche
technischen und oraanisatorischen Mafinahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden?
Welche Aufwande oder Kosten waren fir die Einrichtuna erforderlich?

$7.01 Welche Statistiken werden erhoben?

Anzahl Antrage; Feedback von Antragstellenden;

Welche Statistiken werden erhoben?. line schickt A Report zu Anrufen
Wie werden diese aenutzt? Noch nicht
Sind die Statistiken hilfreich? keine Anaabe Noch nicht
Gibt es Statistiken zur Haufiakeit der Nutzuna der Dienste? Ja Anzahl der Antréae wird erfasst
Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? keine Anaabe
Wie héufia soliten die tinas erfolaen?
Wie héufia sollten die tinas zwischen MiLa und BeLa geteilt werden?
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden miissen, in welcher
$7.02 Form und wie héufig? keine Angabe
S§7.03 Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess getatigt werden? keine Angabe
Miissen bestimmte Service Level allaemeinatiltia werden? Nein Hanat vom ieweiliaen Dienst ab
Kernservicezeiten:
Mo bis Do: 7:30 - 17:00 Uhr

Fr: 7:30 - 14:00 Uhr

Reaktionszeiten:
Betriebsverhindernde Stérung: 4 h
Betriebsbehindernde Storung: 8 h
$8.1.2 Wie sehen Antwort- und i iten aus? Leichte Stéruna: 16 h
Wiederherstellungszeiten:
Betriebsverhindernde Storung: 12 h
Betriebsbehindernde Stérung: 16 h

$8.1.3 Wie sehen Wi iten aus? Leichte Storuna: 32 h

$8.1.4 Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Biirger:i 1? i (i it: 95.00 %
$8.1.5 Wie werden diese iiberwacht?

$8.1.6 Inwiefern sollten Voraaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb eraénzt werden?
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Mindestanforderung & Fragestellu Kurzantwort Erlauterungen Kommentare Best Practices
dern, die Q der Online-D
R1.01 die zu den FachMK?
Zur FachMK des Inneren zugehérig, Allerdings HH
nicht in der Federfiihrung. Projektseitig enge
R1.1.1 Fu tioniert die zu den FachMK? keine Angabe it mit dem BMI.
nicht zutreffend, eWA ist 1 Online-Dienst (mehrere
R1.1.2 Wie viele OD fallen in die mehrerer FachMK? keine Anaabe Leikas)
Zur FachMK des Inneren zugehérig, Allerdings HH
nicht in der Federfiihrung. Projektseitig enge
R1.1.3 Wieso konnte is xv keiner FachMK werden? keine Angabe it mit dem BMI.
R1.14 Wie sieht die Lésuna bei aeteilter aus — ist sie keine Anaabe Keine aeteilte
NEU: Steuerungskreis mittlerweile neu
auigesetzt ab Sept. Teilweise mit
des Projekt-L
Steuerungskreis der Entwicklungsphase wird Teilw. Je 1 Vertreter a la MiLa
{ibernommen und erweitert nach Bedarf gemaR (entscheidung Budget, strategishce
Welche Gremien werden fir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits aufgebauten Rollout-Status. Gsamtplanung und Weiterentw.
R1.1.5 der oder komplett neu ?) siehe inisteriell))
In Pro]ek(phase enge Zusammenarbeit mit BMI,
R1.1.6 Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? keine Anaabe KoSIT. AG Di
R1.1.7 Welche Arqumente aibt es. mehr als einen is ie FachMK keine Anaabe Nur einer FachMK unterstellt
R1.02 Treten bei der auf?
Erste Sitzung Steuerungskreis neu erst im
R1.2.1 Treten bei der auf? Nein Hier ergénzen
Bisher gute Erfahrungen mit dem Steuerungskreis -
Stimmt dle Flughdhe? / Landen die richtigen Entscheidungen im Steuerungskreis? Welche Themen: Weiterentwicklung & Finanzierung / Erste Sitzung Steuerungskreis neu erstim
R1.22 sind das? trifft zu Finanzen
R1.2.3 Braucht es genauere Vorgaben, welche in den is gehoren? Nein Falls ja, bitte hier genauer Nein (bzw
(Ewa Verantwortiiche) Operative
Bela (HH); BeV und MiVs.
Sind die inhaltlich , um einen glatten Ablauf gut - Offene i Jedes Mitglied | (bewerten Input der und
R1.2.4 i ? Wer i die i ? trifft zu kann / Themen bereits.
Welches Stit altnis wurde fiir die gewahlt (2/3 vs. nach muster GO, 2/3, Empfehlungen mit
R1.25 timmi 213 Wenn anders. hier erldutern: Wie? einfache Mehrheit
R1.2.6 Ist der is damit fahia? trifft zu
Steht der Aufwand fiir und der Lander im Verhéltnis zum Vorbereitungsaufwéande stehen aktuell im Verhaltnis | Erste Sitzung Steuerungskreis neu erstim
R1.27 Eraebnis der i Zeit. Handlunasfahiakeit BeLa)? |trifft zu 2zur Relevanz der I
Verteilungsschliissel unkritisch - Planung allerdings
schwierig (insb. bzgl. der Anzahl der Nachnutzenden,
R1.2.8 Gibtes t bei der Verteiluna der Kosten? Wenn ia. welche? Nein Kosten Dritter (z.B. von F
R1.2.9 Wourde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? keine Angabe Aktuell in wurde genutzt
R1.03 [o] isation der i
oniert die von Onli (mehrerer T )in einem
R1.3.1 is? keine Angabe Nicht relevant, da 1 Online-Dienst
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt
R1.3.2 sein? Bela BeLa (HH) ruft den is ein und hat Vorsitz
R1.3.3 Wer i die O isation? Bela Bela (HH) isiert den i
Ist der aus Sicht fiir alle Tei
R1.34 traabar? keine Anaabe Nicht zutreffend
Entwicklungsbedarfe, die sich aus
Supportauswertungen ergeben, waren teils Inhalt, vor |
allem aber bisher Entwicklungsthemen (rechtlich
technisch) gemaR Meilensteinplanung Projekt.
Betriebs/Supporterkenntnisse in d.R. in diese mit
eingeflossen. Fiir mehr Fokus auf Supportbelange | Wird kiinftig aus der Struktur heraus tiber
bedarf es besserer und konkreler gelebter operative Gesamtsteuerung (eWA-
inkl. auch aus i
R1.35 Werden die Belanae des Supports im i 7 trifft eher zu MiLa. der Lander heraus aestaltet inhaltlich
Ist ein assi genereller uber

hinweg bzw. der BeLa generell geplant oder als notwendig erachtet? Wenn ja, welches Format

Wenn ja, hier beschreiben, welches Format als

Noch keine spez. Expertengruppen der
Zusammensetzung BelLa und MiLa. BeLa nutzt
allerdings Expertengruppen im BeLa sowie
bundesweit, insb. durch Beteiligung an Bund-Lander

R1 wird als sinnvoll erachtet? keine Anﬁabe sinnvoll erachtet wird

AG Digi AG). |Eswird geben:
Zudem enger Austuasch mit MiLa durch Fachlichkeit und Technik. Tagen
R2.01 Werden die aenutzt und wie haufia? Nein Rollout/Rollin Aktivitaten ise und
Noch keine spez. Expertengruppen der
Zusammensetzung Bela und MiLa. BelLa nutzt
allerdings Expertengruppen im Bela sowie
bundsswsll insb. durch Beteiligung an Bund Lander Durch Sheusrungskrsls eingesetzt.
AG Digi AG). F speist sich aus betr. Landern
‘Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem Bela oder auch aus MiLa Zudem enger Austuasch mit MiLa durch Und minutz. Landern 3 LV + BMI / Technik:
R2.02 und wieso? keine Angabe Rollout/Rollln Aktivitaten ITDL +BelLa
Noch keine spez. Expertengruppen der
Zusammensetzung BelLa und MiLa. BeLa nutzt
allerdings Expertengruppen im Bela sowie
bundeswell insb. durch Beteiligung an Bund Lander
AG Digit AG).
Zudem enger Austuasch mit MiLa durch
R2.03 Konnten bestehende Arbeitsaruppen aenutzt werden und welche? Ja Rollout/Rollin Aktivitaten nein. fiir neue Struktur neu aufzusetzen
Konnon die Betriebsverantwortlichen die ihnen iibertragenden Aufgaben erfiillen
R3.01 und Skills)?
Kénnen die die ihnen U Aufgaben erfiillen (ausreichende
R3.1.1 und Skills)? trifft zu
Ist die Abgrenzung zwischen BeV und Steuerungskreis klar? Im weiteren Betrieb und weiteren Definieren von Steuerungskreis: strategosch, BeV: eWA
R3.1.2 trifft eher zu Gremien erneut zu tarieren. liche -> i
Wird der/die in fir den
R3.1.3 «aehemmt / aehindert? trifft nicht zu ‘Wenn aehemmt. hier aenauer kdnnen wir noch nicht saaen
Anforderungen von MiLa werden vom BeV
gesammelt und qualifiziert; Klare und/oder kleinere
Umsetzungsentscheidungen werden vom BeV Wird iiber Expertengruppen fachl. Und
getroffen. GroRere Umse\zungen bediirfen allerdings | technik in operativer Gesamtsteuerung
R3.1.4 Wie ist der aestaltet? Welchen Aufaaben U der BeV? den Einbezua des ini
Derzeit noch in erweit. Projektphase - Keine Aussage
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fir die moglich. Generell: Aufteilung der Betriebskosten
R3.1.5 Aufwande der Aufaaben des BeV 10% | zwischen allen MiL aemaR aemén ITPR
R3.1.6 die und der BeV Rolle? trifft eher zu
R3.02 Mussnn weitere -Ebenen definiert werden?
Demellen kein Erfordernis - Muss sich allerdings in
R3.2.1 Miissen weitere Ebenen definiert werden? Nein der Zzeigen.
Ja, tragend fir erw. Projektphase und laufender
Betrieb. Fir Uberfuhrung in relnen Betrieb noch
Technischer Gesamtverantwonllcher auf IT aktuel ja, Einleitung Ubergabephase mit
R3.2.2 Sind die fiir den Betrieb lia abaedeckt? keine Angabe relevant. Suche dieser
BeV, ja vermtullch Erfahrungen stehen
R3.23 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Ja Geteilte des Betriebs nicht mdalich. _|noch aus aus
R3.2.4 Welche L fiir die Rolle aibt es? Hier (] ergénzen
“In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschiossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass .die
Kosten fir die fachiiche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachiiche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des
Beschlusses 2021/24) pauschal auf 10% erden und die AG |, diesen
Ansatz zu priffen”
R4.01 Kommen die BeLas ihrer tung vom Second Level Support nach?
Bedarf einer aktiver Rolle des IT DL im BelLa. Aktuell
R4.1.1 Kommen die BeLas ihrer vom Second Level Support nach? Ja aktiv bealeitet durch BeV.
Wie kénnen Anfragen und aus mit Landern an den it IT-
R4.1.2 Di i «aemeldet werden? F i 1 E-Mail
R4.1.3 Wie werden Léander iiber Anfragen und Stérunaen informiert? i / E-Mail
Es bestehen Berechtigungskonzepte, allerdings nicht
alle Falle und angeschlossenen Stellen umfassend -
R4.1.4 Gibt es hierfi Ja > In Arbeit

ierfiir
R4.02 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
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In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des BeLa Anfragen und z. B.
R4.2.1 Sto durch Nutzende entaeaen I per E-Mail. per Webservice/AP)? F /E-Mail
R4.2.2 Wie viele i kamen aus dem First Level? Erste <10%
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieBend
R4.23 bearbeitet werden? keine Angabe Keine Aussage méglich
Geringe Anzahl erforderlicher Weiterleitungen an 3rd
Lv (externe Konten wie BundID, Bundesdruckerei
R4.2.4 Wie viele ainaen noch an den Third Level? keine Angabe 0.4.)
Ungelste Anliegen maglich bei komplexer oder
unklarer oder nicht oder nicht mehr durch 2nd Lv Generell die Erfahrung: Oft gibt es bei
Support nachstellbarer Fehlerszenarlen Ggf. muss | Fallen, die an 2nd Lvl weitergeleitet werden
Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen vor Ortin fiir Nutzer nur die Moglichkeit den Vorgang
R4.2.5 ? Ja werden. vor Ortin orde zu beenden.
R4.26 Ist es mdalich eine ittliche L6 ? Nein Bei DP anaefraat
Wurden Hi vom zum Onli vom First Level Uber Austausch mit der 115 zur haufigen Fehlern teilweise auch direkte Kontaktaufnahme mit
R4.2.7 i trifft eher zu und Anlleqen erreichen diese das Bela. "Proiekt", iber iedli Kanéle.
R4.28 ..und diese bei der trifft eher zu nach ia
Werden gut beschrieben - viele gute Anhaltspunkte.
Wurden die Anfragen an den Support genug ? Sind Inhaltiich hilfreiche Punkte/Standards sind mit 115
R4.2.9 aewesen? Wenn ia. wie viele? trifft eher zu
Bei Stérungen/Wartungen des OD ist eine
Werden bei S(orungen standardisierte Informationen tbermittelt (d h. Problem, Informanon inklvrstl. Dauer der Stérung auf
R4.2.10) Dauer. Mitteiluna von aaf. ticket) ... Ja ite einaestellt.
Be\ Stérungen/Wartungen des OD ist eine
Informaﬂon inkl.vrstl. Dauer der Storung auf
R4.2.11 .. bzw. aibt es ein keine Angabe Di einaestellt.
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der Verteilt iber verschiedene Stellen, Zentrale
R4.2.12] unterschiedlichen Komponenten. z.B. BundID. Elster. VSM. Terminbuchuna verantworten? keine Angabe technische Gesamtverantwortuna wiinschenswert
R5.01 Konnte die Rolle des/der Miti besetzt werden?
aktuell wird gesucht, Frist 30.08.
Benennung soll durch MiLas erfolgen.
Bedarf der Mitwirkung der Lander und Ebeno wie die der Snmmberechtlgungen
Teilhabeformate. Aktuell teils gelost fiir Personen !ur L
R5.1.1 Konnte die Rolle des/der besetzt werden? Nein in MiLa mit Fl& F
1 Moglichkeit: Kann aus der koordinierenden Stelle
im MiLa aus der Rollout-Phase heraus fir laufenden
Betrieb erwachsen. (MutmaBlich ministerielle MiV eher operativ/fachlich,
R5.1.2 Welche Um: fir die Rolle aibt es? Verortuna) i ini
Konnen die Mitr i die ihnen i Aufgaben erfiillen
R5.02 i und Skills)?
Siehe Herausforderung der nur teils oder
Kénnen die die ihnen U Aufgaben erfiillen Nichtexistenz von MiVs (R.5.01)
R5.2.1 i und Skills)? keine Angabe Im Aufbau
Siehe Herausforderung der nur teils oder
Nichtexistenz von MiVs (R.5.01)
R5.2.2 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Welche + aibt es? keine Anaabe Im Aufbau
Siehe Herausforderung der nur teils oder
Nichtexistenz von MiVs (R.5.01)
R5.2.3 Gibt es einen Austausch zwlschen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es keine Angabe Im Aufbau (siehe operative
Biindeln die MiVs die ihrer oder gehen diese direkt auf Siehe Herausforderung der nur teils oder
den BeV zu? (erd die Rolle der - siehe - Nichtexistenz von MiVs (R.5.01)
R5.24 keine Angabe Im Aufbau (siehe operative
Siehe Herausforderung der nur teils oder
Nichtexistenz von MiVs (R.5.01)
R5.2.5 Braucht es andere / weitere oder / Untersttitzuna? keine Angabe
Siehe Herausforderung der nur teils oder
Nichtexistenz von MiVs (R.5.01). 1st. Lv. Support
wird durch Anbindungsfragebogen/Prozess
Koénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im sichergestellt (Rollout-Team)
R5.2.6 Second Level) keine Angabe
Siehe Herausforderung der nur teils oder
Braucht es eine der Nichtexistenz von MiVs (R.5.01)
R5.2.7 (Befahiqunaskonzept fiir MiLa)? keine Angabe Im Aufbau (siehe operative Steueruns
R6.01 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach?
Annahme: Fachlicher Support / 2nd-level wird
nachgekommen. Soweit es moglich ist, das zu
beurteilen. (Keine Riickmeldungen bisher aus den
MiLa). Kommunikation/Information dazu erfolgt Giber
R6.1.1 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach? trifft eher zu Rollout/Rollln Aktivitaten
Im Sinne von: Auch weiterhin fachliche Beratung vor
R6.1.2 Hat sich etwas fiir die it verandert? Nein Ort.
R6.1.3 Wie aut tioniert die L in fachliche / Anfracen? Gut Soweit bisher méalich zu beurteilen.
R6.1.4 Wurde eine Instanz etabliert. um Ticket-f zu i Nein In Ei der Stellen.
R6.1.5 Inwiefern bildet diese Rolle die iedli Lal ab? keine Anaabe Hier i eraénzen
Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf
R6.1.6 Landesrecht gelost? keine Angabe Hier Beschreibuna/Bearlinduna eraénzen
R7.01 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach?
Keine Riickmeldungen bisher aus den MilLa. Bedarfe
bei eWA eher im 3rd Level Bereich, bzw. bzgl. der
Fachverfahren. Hier sind konkret gelebte Prozesse | Bisher sind wenn, vor allem
R7.1.1 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Subport nach? keine Anaabe noch weiter zu festiaen. F
Erfahrungswerte hierzu bei MiLa, Aufwand insb im
R7.1.2 Hat sich etwas fiir die IT-Die aeéndert? keine Angabe Zuge des Rollins
Keine Aussage moglich, zumal Unterscheidung im
R7.1.3 Wie aut die L in fachliche / Anfracen? 1st-Level erfolat
R7.1.4 Wurde eine Instanz etabliert wurde. um Ticket-F zu iqie keine Angabe Keine Aussaae mdalich
Keine Aussage mdglich. MiVs wurden dem BV
gegeniiber zumindest bisher nicht konkret benannt,
bzw. entpsr. Zustandigkeiten im Rollout/Rollin aus
R7.1.5 Wurden Rollen oder O ? keine Angabe besetzt!
Durch regionallisierte Support-Angabe im OD (gem.
Angabe der Meldebehérde Zuzugsadresse der
MiLa/der Mil Zudem Abfrage-St:
R7.1.6 Klappt die der ? trifft eher zu der 115 fiir bei 1st Lv. Kontakte etabliert
Gibt es eine L der F 2zwischen it und
R7.1.7 Landeszusténdiakeit? Nein Falls ia. bitte hier aenauer beschreiben
R8.01 Ist First Level Support in jedem MiLa gewahrleistet?

Anpassung auf keine Angabe: Es wird zwar

iber Rollout zwingend ein 1st Lvl. Support

Kontakt abgefragt. Dies ist aber nicht immer

eine zentrale / in dem Sinne 1st Lvl

Supportstelle. Dadurch und generell

dadurch dass bei weitem nicht tberall 115

AufBerdem: Welcher 1st Level Kontakt kann

dann gegeben werden, wenn eben nicht die

115 angeschlossen und OD noch nicht

weil3, welche Behérde zustandig ist (und

individ. 1st Lvl. Support hierfiir ziehen und
R8.1.1 Ist First Level Support in iedem MiLa keine Angabe im anzeiaen kann)

Es gibt nicht in allen BL die 115 und auch
kommunale AP nicht in allen Léndern andere zentrale 1st.
als 1st Lvl. Levl. Supportiésungen. -> Schwieriger

R8.1.2 Welche wurden ? Support Hier ergénzen "Fli i
Mitnutzende Kommunen betrauen ihren Teilweise gibt es Bestrebungen den
bestehenden first level Support. Wenn das nicht die | existieren 1st Lvl. Support des BeLa fir
Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern 115 ist, dann wird die kommunale Losung verwendet. eWA mitzunutzen. -> Erfahrungen und
des First-Level-Supports? Welche? Falls die 115 nicht fiir den Support zustandig ist: Aus welchem Es gibt aber auch Lander in denen wir die 115 fiir/ | mangels eigener Kapazitat der
Grund wurde ein anderes Service Center aewahit? Nein weaen eWA nun einaefihrt. MiL
Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):
Was kdnnen wir von den Sunnoft Pllo(en der 115 lernen? Hier eraanzen
Wie kénnen die i eine
R8.2.2 liber die Behebuna ihres Problems erhalten? Hier ergénzen
R8.23 Wie aut tioniert di i in fachliche / I Anfragen? Hier eraénzen
Wie werden zu haufigen 2zu einzelnen Diensten oder
R8.2.4 u i zwischen den Landern geteilt? Hier ergénzen
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Mindestanforderung & Fr:

Hinweis: Die Evaluation und alle Fragen haben lediglich den Fokus auf die Nutzbarkeit der
Mindestanforderungen fiir den Betrieb. Es ist nicht Teil der Evaluation, die Qualitat der
Organisation in den Léndern, den Betrieb in den Landern, die Qualitét der Online-Dienste oder
gar der Besetzung der Rollen in einzelnen Projekten zu bewerten - niemand soll sich also in

der Situation sehen, sich selbst oder Kolleg:innen zu bewerten!

Kurzantwort

Erlauterungen

Kommentare

Best Practices

Fragen an die 115 (nicht TeII unserer Interviews)

dle im First Level mithilfe der bereitgesteliten

trifft eher zu

bisher aus dem Bela, bei MiLas

|81.1.2 Gibt es Daten zu und tvpischen Fr keine Angabe Hier Daten eraénzen aber noch kann keiner liefern
51.02 Nutzung anderer Service Center
Geandert auf ausreichend. Da die 115 noch
nicht so weit verbreitet ist, wie erhofft und
der Austausch noch nicht reibungslos
funktioniert. AUCH gibt es die Situation,
dass man gar keine anderen Servicecenter
Wie der Support. falls der First-Level-Support nicht von der 115 wird? hat, sondern indiv. Losunaen
falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Im BeLa und in einigern MiLa bereits xistent,
Waurde ein First-Level-Si rt it Ja Hier ergénzen vielfach aber auch ncoh nicht
Vor Aufnahme von Pilot OD eWA in den 115 auf trifft eher zu korrigier. So viel Vorlaufzeit
Support in HH, seither weiter Informationen vor wie die sturkurelle Vorberietungszeit auf
neuen Releases des ODs. Im Rollout seiten der 115 und XZufi eigentlich noch
Supportkonzept und Informationsmaterial fiir bréauchte, haben wir als OD nicht. Vielfach
$1.3.2 Gab es einen zeitlich Vorlauf bei U von (neuen) Online-Diensten? trifft eher zu Support. Teil des Ro{lout/R Lésunaen
BeV + Team, sowie
durch zentrale Stelle im MIL bel Flachenrollout-
|81.3.3 Wer die O isation? Léndern
115 informieren, Supportstrukturen erféutern,
technische Anbindung? MiLa sollten aufierdem Vielfach Termine zur Erléuterung von
Reportingstrukturen etablieren und MiV / APs Supportkonzept,
Welche und mussten hierzu definieren, BeV eigene Strukturen und AP definieren | Erfahrungsaustausche/Informationen fiir
S$1.34 werden? und iZi MiLas
|;1.3.5 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir des First-Level-Support ?
S$1.36 Gibt es isse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste. falls ia. welche? Nein Nur fiir BeLa. nicht aus MiLa.
Seitens 115 zu beantworten. Aligemein: um EfA und
Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? Falls ja, steht bereits allgemein OD-Dienste tragfihig zu beauskunften
$1.37 zusatzliches Personal zum First-Level-Support fiir Online-Dienste zur Verfiiquna? keine Angabe Bedarf es personeller Ressourcen.

S2.01

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lander damit arbeiten? Wie wird dies

Rollout erlautert Supportstruktur und erm||te|t

Kontakte. In
vorgesehene Strukturen noch nicht in dem Sinne in
Landem etabliert, so dass BeLa/OD dieses
konnte.

In den Gespréichen mit den MiLas sind teils
eigene Unterlagen im Verlauf der Gesprache
erstellt worden.

trifft eher zu

$2.02

Ist die Was fehit?

keine Angabe

einer L fir die
Kommunen. Ein Standard und oder Tool kdnnte
dann zudem psrspsknvlsch hilfreich sein, wenn

Struktur
existieren und dann Riickmeldungen/Informationen
flieBen.

$2.03

die an Second und Third Level Support?

S2.3.1

Fi tioniert die an Second und Third Level Support?

trifft eher zu

Hier ergénzen

teils ja, in BeLa gut gelibt. In MiLas
kann dies noch besser werden -
soweit aus aktueller Sicht zu
beurteilen, verlaufen die Pfade nicht
immer

8232

Waurde fiir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb und den fachlichen
Support (Second Level) bestimmt? Wo wurden die zustandigen Stellen dokumentiert und wie

Ja

an MiLa in Anbi i /
Suppcnmamxlsuppom(onzep( Rollout-Team
koordiniert und

S2.3.3

kénnen relevante Akteure auf die 2zuareifen?
Wie wird diese Weil i realisiert?

per E-Mail

|s23.4

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des BelLa oder des MiLa erste
fiir den I Support ist? Bzw. spielt der IT-DL des MiLa eine Rolle?

keine Angabe

filr eWA: IT-DL des BeLa st technischer Betreiber
des bundesweit eingesetzten Online-Dienstes und
damit der AP 2nd Lvl Support.

Der IT-DL des MiLa Rolle im Sinne 3rd. Lv., wenn er
Betreiber des ist.

|s235

Wie gut die L in lachllchel
Methcde um Ticket-| effizient zu

Anfragen? Gibt es eine

Bisher zumindest keine Auffalligkeiten kenntlich.
Keine Korrekturen fehigeleiteter "Tickets"
erforderlich. Allerdings auch keine Methode etabliert
um dies tun zu kénnen. Es gibt auch keine
etablierten Ti

Geandert auf befriedigend. Aus den MiLa
sind die Weiterleitungen noch nicht gut

$2.04

falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein "Betriebs- und Support-
Konzept" erarbeitet und umaesetzt?

IT DL (DP) hat ein Betriebskonzept fiir bei DP
betriebene OD. Auch ein "Ubergangs"-
Supportkonzept bzw. Prozess fiir "eWA" wurde
entwickelt. Fiir bundesweiten Rollout o bgzl.
Support nicht tragbar/ schwieirig skalierbar.

Ggf. bestehende Plane/Vorhaben oder deren Status
sind WA nicht bekannt. Ein relevanter Baustein fiir

von 2nd

Level. st sicherlich ein Ticketsystem.

Es gibt einen wichentlichen Betriebs_JF mit IT

Dienstleister bzgl. 2nd Level tech. Supportthemen.
fiir iten sind nicht bekannt.

mit IT-DL

keine Angabe

Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wurde: Wurde das
Personal. das den First Level Support leisten soll. dahinaehend aeschult?

Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD

Kenntnis seitens eWA: 115 MA wurden und werden
bei Aufnahme auf eWA geschult / mit Informationen
versorgt. (Uber im Rollout ermittelte AP des
Landes/Kommune).

$3.01 an den First Level Support?
Informationen liegen vor / werden durch BeV afiir
Funktioniert die Ubergabe von Infos, FAQs und zum OD an Suppor taufbereitet. Zentrale EfA-Losung noch nicht | Aktuelle slurklurelle Méglichkeiten sind noch
|83.1.1 den First Level Support? trifft eher zu etabliert. nicht EfA.
Excelliste "Fehlerszenarien" 115, teils mit
$3.1.2 Welche L fiir FAQs etc. aibt es und was aut? aus OD "tvpische F
Ansicht des ODs, Ein paralleler Zugriff auf das
System (virtuell) ware hilfreich, damit 115 sieht, was
|83.1.3 Welche fehlen? Wer muss diese zur Verfliquna stellen? Nutzer sieht/wo er steht
Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technischen Second Level
S3.1.4 Support klar? trifft zu Hier eraénzen
(Excel-Datei
Standard AB RaBe Dok FAQ), + Datei mit
Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Screenshots und Erlauterungen bei
$3.1.5 inweise. etc.) zu den Of i 2u teilen? + Klickdummy
Wie kommen die Infos in die jeweiligen
Supportbasisinformationen/Systeme des 115
Wissensmanagements? - Wie handhabt man
Aktuallslerungen und Auslausch di-]ruber'>
o ind
etablleren und Standardls\erte Méglichkeitem tiber
|83.1.6 Welche weiteren F treten beim auf? XZufi weit
$3.02 falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Bzw. Bela liefert im Xzufi Standard die aktuell
Stellt das Bel a die fiir die im First-Level-Support zu Online- moglichen Informanonen (Leistungsbeschreibung)
Dienste anhand der L im XZuFi-Standard tber die 115- zur gibt | Aktuelle sind noch
S3.2.1 2zur Verfiiauna? Nein es in einer FAQ Liste nicht EfA.
Falls die Informationen durch die BeLa nlcht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in
|83.2.2 welchen Formaten werden die i und warum? Excel. (u.a. infos méalich) siehe $3.1.5
Fur eine wirklich fir Nutzende hilfreiche
Beauskunftung, die mehr als eine Formation tiber die
Kénnen ir zurt von Online-Dienste existenz und allgemeine Funktionalitét des Dienstes
] allein durch die L abgedeckt werden? Wie konnen ist, ist mehr und andere Information nétig. siehe auch | Aktuelle sturkturelle Moglichkeiten sind noch
183.2.3 b U i etc. werden? nein $3.1.5und $3.1.6 nicht EfA. i
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Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxis heraus

Uber 2nd. Level Support Kontakt (technisch)

S3.24 Nutzerorobleme weiterleiten kann und werden bzw. wurden diese in den FAQ beriicksichtiat? _|Ja Hier Beschreibuna/Beariinduna eraénzen + selektiv im Austausch mit BeV
Jourfixe mit dem Techn. DL + JF mit 115 (BeLa) fiir
Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine ubergeordnete Themen (Keine Eil Aktuelle
$4.01 Frulung der abgeschlossenen Bearbeitung zu erméglich? aber tion iber ggf. allg. 0.4.) Bgli dies noch nicht (Ticketsyste
54.02 falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Waurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféhigt, gegentiber
Biirgerinnen und Biirgern Auskunft zum Bearbeitungsstatus einer Anfrage zu erteilen,
unabhangig davon, in welcher Support-Schicht (First-Level, Second-Level, Thrid-Level) die
84.21 Anfraae bearbeitet wird oder wurde? Nein dbzal. keine Einsi / mdalich
Falls ja: Welche I und mussten hierzu
S4.22 werden? Hier ergénzen
S4.23 Falls ia: Welche Aufwénde oder Kosten waren filr die Einri ? Hier eraénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Biirgerinnen und
S4.24 Biiraer nachaefraat?). Falls ia. welche? Nein Hier Beschreibuna/Bearlinduna eraénzen
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad,
Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen
$5.01 ‘wurden
Aktuell nur bei IT-Dienstl. im second level technisch
moglich, wie/ob gelebt bei IT-DL ist unbekannt.
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Ubergangslésung fiir Nachverfolgun +
Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurden Uberbllcksrepomng an BeVin erw. Ak(uelle sturkturelle Moglichkeiten
85.1.1 aefunden? Nein ollout: Excel dies noch nicht (Ti
|85.1.2 Zwischen wem werden die Tic aenutzt? Hier i ergénzen
sowie L it zu erwarten bei
$5.1.3 Welche aibt es bei einem Routina Uber E-Mail? Status Rollout mit i 5000
Kann eigentlich nicht beantwortet werden, da keine
Landertibergreifenden technischen Ticket-
S5.1.4 Wie ioni die (Tickets) zwischen den Landern? L it
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht werden, um eine
$5.1.5 Kompatibilitét si Nein Hier eraénzen
S5.1.6 Ist die ix an dieser Stelle hilfreich? trifft eher zu Fiir Darstelluna mdalicher Routinas. ia
$5.04 falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen
S5.4.1 MaRnahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden? Hier ergénzen
S54.2 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Hier eraénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von Anfragen zwischen MiLa
S54.3 und BeLa)? Falls ia. welche? Nein Hier ergénzen
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support {ibergeben?
1) AusschlieBlich telefonisch
2) Telefonisch und in Form von Tickets als E-Mail 1st Ivl Support leitet ausschlieflich per E-
S54.4 3) Telefonisch und in Form von Tickets via Webservice/AP1 Hier ergénzen Mail an 2.nd Lvl. Weiter
Isl die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus dem Second- und Third-
I-Support in das Ticket-Syste des First-Level-Supports méglich und Nein. (Nur innerhalb des techn. 2.nd Levels erfolgt
854.5 umaesetzt bzw. ist dies aeplant? Nein eine Stat durch IT DL)
Gibt es in den Ti eine eil und
S5.4.6 Anforderunaen an eine Priorisieruna? Nein Hier Beschreibuna/Bearlinduna eraénzen
S6.01 Welche Statistiken werden erhoben?
$6.1.1 Welche Statistiken werden erhoben? leider bisher kelne Zahlen aus den MiLa
$6.1.2 Wie werden diese genutzt? Hier erginzen
Waéren sie sicherlich falls vorhanden. Aus
Projektsicht und bisheriger Erfahrung im BeLa intern,
Sind die Statistiken hilfreich? keine Anaabe ia. Quantitativ + Qualitativ
Steht Nutzen und Aufwand in Relation? trifft nicht zu Hier i (] ergénzen
Wie héufia sollten die inas erfolaen? monatlich H\er eraénzen
aus MiLa. von
Bela an MiLa vl. uber
$6.1.6 Wie haufia sollten die Reportinas zwischen MiLa und BeLa aeteilt werden? monatlich méalich
Werden die erhobenen Daten zwischen den Dlens(en abgestimmt, um eine Einheitlichkeit und
$6.1.7 zwuschen den OD si ? trifft nicht zu Hier eraénzen
Braucht es welche erfasst werden miissen, in welcher
$6.02 Form und wie haufig? Ja Als Hilfe, um {iberhaupt welche zu
$6.03 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
bisher zumindest kein Reporting aus MiLa
$6.3.1 Konnte die umaesetzt werden? trifft nicht zu i
Zumindest im eWA Piloten HH konnte auf
bestehende ReportingMaglichkeiten aufgesetzt
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Falls ja, welche werden Diese wurde erganzt um inhaltlichen
technischen und oraanisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden? keine Angabe ustausch.
Welche Aufwéande oder Kosten waren fiir die Einrichtuna erforderlich? Hier Beschreibuna/Bearlinduna eraénzen
57.01 Welche Statistiken werden erhoben? Hier Beschreibung/Begriindung ergéinzen
insb. Anzahl Supportanfragen 1st Lv, monatlich
§7.1.1 Welche Statistiken werden erhoben? Anzahl aeplottet (fir HH)
In monatlichem Reporting als eigene GroRe
|87.1.2 Wie werden diese aenutzt? i
Im Verlauf in Relation zu eingeganenen Antrégen
hilfreich als Zeichen fiir Stabilitat des ODs.
Ergéanzend sind inhaltiiche Informationen hilfreich.
(Als Basis fiir Optimierungen/Weiterentwicklungen.
Also z.B. Welche Fragen im Support aufgekommen
sind. Kein Nutzertest kann Echtverhalten wirklich
|87.1.3 Sind die Statistiken hilfreich? trifft eher zu
Fur das Reporting an MiLa sollten zentrale
des IT-DL erfolgen,
idealerweise automatisierter Versand auf
Landesebene zur Weiterverarbeitung im
Ja, |nsb uber Nachrichtenbroker-Zahlen, parallel MllA Auch ein Dashboard mit entspr.
S7.14 Gibt es Statistiken zur Héufiakeit der Nutzuna der Dienste? Ja des OD mit Matomo nach Land wére hilfreich.
Auswertung / Reporting auf jeden Fall hilfreich. Fir
bundeswell EfA Aufwand und weitere techn.
S7.1.5 Stehen Nutzen und Aufmnd in Relation? trifft eher zu noch nlchl
$7.16 Wie héufia sollten die erfolaen? monatlich H\er eraénzen
aus MiLa. von
Bela an MiLa vi. uber
S7.1.7 Wie haufia sollten die Reportinas zwischen MiLa und BeLa aeteilt werden? monatlich méalich
Braucht es welche erfasst werden miissen, in welcher
$7.02 Form und wie héufig? Nein Hier erganzen
$7.03 Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess getatigt werden? Nein Hier Beschreibung/Begriindung erganzen

Gg. als Argumationshilfe fir Aufbau einer guten

und damit auch
$8.1.1 Miissen bestimmte Service Level allaemeinaiiltia werden? keine Angabe hilfreich
$8.1.2 Wie sehen Antwort- und i iten aus? nicht bekannt
‘abhéingig von Wartungsaufwand (Griinde vielfaltig,
u.a. Anpassungarbieten Releasewechsel, Downtimes
$8.1.3 Wie sehen aus? Dritter etc.)
eher kiirzere Intervalle, zeitlich variierend von
wenigen Stunden bis wenige Tage. Fiir Wartungen,
S8.1.4 Wie lanae waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Biiraer:i ? variierend oder Budfixina. stark variierend.
Gesteuert werden Downtimes von IT DL. Freigabe
$8.1.5 Wie werden diese tiberwacht? fiir einen erfolat durch BeV
Welche Daten/Angaben sind relevant, und
Ganz allgemein: Monitoring ist wichtig. Auch um dem |sollen und kénnen wie geteilt werden. Mit
Support riihzeitig tiber eventuelle Stérungen Ziel: zentrale Struktur, so dass nicht jeder
S8.1.6 Inwiefern sollten Voraaben zum bei EfA-Diensten im Betrieb eraanzt werden? zu kdnnen. OD selbst muss als Idee/Lésuna
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Mindestanforderung & Fragestellu! Kurzantwort Erlauterungen Kommentare
Orga on in den Léndern, den Betrieb in den Léndern, die Q der O D
R1.01 die zu den FachMK?
Die Sozialplattform ist ausschl. der ASMK
R1.1.1 die zu den FachMK? Nicht
Die Sozialplattform wurde als UAG dem ASMK
R1.1.2 Wie viele OD fallen in die mehrerer FachMK? Nicht
R1.1.3 Wieso konnte is xv keiner FachMK werden? Nicht s.0.
Der bestehende Steuerungskreis wurde bisweilen
ibernommen. Welche Auswirkungen aus dem
Status der UAG des ASMK erwachsen, ist noch
R1.1.4 Wie sieht die Lésuna bei geteilter aus — ist sie Ja unklar.
Der Anschluss an den ASMK ist erst vor Kurzem
Welche Gremlen werden (urdle Steuerungskrase gewahlt (-Werden die bereits au!gebauten erfolgt, insofern muss sich der Grad der
der oder komplett neu Nein it noch
Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremlen der FachMK? keine Angabe -
Welche Araumente aibt es. mehr als einen ie FachMK keine Anaabe -
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?
Der Steuerungskreis ist beschluss- und
R1.21 Treten + bei der auf? Nein fahia.
Stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen Entscheidungen im Steuerungskreis? Welche
R1.2.2 sind das? trifft eher zu
R1.2.3 Braucht es genauere Vorgaben, welche in den is gehoren? Nein
Sind die inhaltlich , um einen glatten Ablauf Die Vorbereitung (ibernimmt das BeLa bzw. die
R1.2.4 i 1? Wer il i die i ? trifft zu i i isati
Welches is wurde fiir die gewahlt (2/3 vs.
R1.2.5 instimmiakeit)? 213
R1.2.6 Ist der is damit fahia? trifft eher zu
Steht der Aufwand fiir und der Lénder im Verhltnis zum
R1.27 Eraebnis der i Zeit. Handlunasfahiakeit BeLa)? |trifft eher zu
Grundsatzlich findet der Konigssteiner Schitissel
Anwendung. Allerdings bestehen innerhalb der
Lénder iten (z.B. Anzahl
Jobeenter), die in neuerer Zeit zu Diskussion um die
Anwendbarkeit bestehender Schliissel gefiihrt
R1.2.8 Gibt es F bei der Verteiluna der Kosten? Wenn ia. welche? Ja haben.
R1.2.9 Wurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? Ja -
R1.03 Organisation der Steuerungskreise
F tioniert die Bl von Or (mehrerer Tt ) in einem
R1.31 i keine Angabe =1Tl
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt
R1.3.2 sein? Das Bela und die - s0g. Geschéfts- und
Geschafts und Koordinierungsstelle der
R1.3.3 Wer die O isation? Die i i BV
Ist der aus Sicht fir alle Tei
R1.34 traabar? keine Angabe -
R1.35 Werden die Eelanae des Supports im i ? keine Anaabe Bisweilen keine
Istein iger, genereller ber

hinweg bzw. der BeLa generell geplant oder als notwendig erachtet? Wenn ja, welches Format

R1 wird als sinnvoll erachtet?

Ja

Innerhalb des Steuerungskreises selbst, oder in

Zum Zweck der fachlichen Pflege der Online-Diens(e
werden (sog.
genutzt. Ebenso wurden fiir die Konzeption der

aesondertern Formaten. sofern erforderlich

R2.01 Werden die aenutzt und wie haufia? Ja Dienste tiber AGs ei
Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus MiLa Fir EfA - und léndergemeinsame Online-Dienste -
R2.02 und wieso? |Bela & MiLa zwingend
Jene aus der Projekiphase; Zumal in Teilen
Ags fiir die Umsetzt
von Onllne—Dlensten bestanden, die nachtraglich
R2.03 Konnten bestehende Arbeitsaruppen aenutzt werden und welche? Ja einbezogen wurden
Konnon die Betriebsverantwortlichen die ihnen iibertragenden Aufgaben erfiillen
R3.01 und Skills)?
Kénnen die die ihnen U Aufgaben erfiillen
R3.1.1 und Skills)? trifft eher zu -
R3.1.2 Ist die zwischen BeV und is klar? trifft zu Klare der
Wird der/die in fir den i Durch die GO wird die Handlungsfahigkeit
R3.1.3 «aehemmt / aehindert? trifft nicht zu i
Es wurde mitunter ein Redaktionsnetzwerk
eingerichtet welches es den MiLa erlaubt
Anforderungen anzumelden, zumal wird Gber dieses -
und unter Einbezug von Expenengruppen die
R3.1.4 Wie ist der qestaltet? Welchen Aufaaben U der BeV? Der fachliche Pfleae der Online-Dienste
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Ungefahre Schatzung; Anteil der Kosten der
Aufwénde der Aufaaben des BeV' 0. (nicht z.B. des Betriebs)
Funktioniert die Zuordnuna und Kommunikation der BeV Rolle? trifft zu Keme L bekannt.
Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden?
Missen weitere Ebenen definiert werden? Nein
Sind die fiir den Betrieb oti i i &ndi ? Ja Keine Anaaben
Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Ja Keine Anaaben
Welche L fiir die Rolle aibt es? Frage Unklar Keine Anaaben
“In der AL-Runde vom 24.08.22, au der das Preismodell beschiossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass .die
Kosten fir die fachiiche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachiiche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des
Beschiusses 2021/24) pauschal auf 10% erden und die AG |, diesen
Ansatz zu priffen”
R4.01 Kommen die BeLas ihrer g vom Second Level Support nach?
R4.1.1 Kommen die BeLas ihrer vom Second Level Support nach? Ja -
Perspektivisch soll ein Ticketssystem eingefiihrt
werden; Dies ist allerdings konflikttrachtig:
Koordinierugnsstellen wiinschen in Teilen ihre
Wle konnen Anfragen und aus Landern an den IT- elgenen Systeme zu nutzen - Insofern bedarf es
R4.1.2 aemeldet werden? F i tfach)| i Einiauna auf ein Svstem
R4.1.3 Wie werden Léander iiber Anfragen und Stérunaen informiert? tfach| Aktuell per E-Mail vom IT.NRW.
Gibt es hierfir keine Anaabe Oblieat der des
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technlsch) des Bela Anfragen und z. B.
R4.2.1 Sto durch Nutzende entaeaen per E-Mail. per Webservice/AP)?
R4.2.2 Wie viele kamen aus dem First Level?
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieBend
R4.23 bearbeitet werden?
R4.2.4 Wie viele Weif i ainaen noch an den Third Level?
Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen
R4.2.5 ?
R4.2.6 Ist es méalich eine ittliche L& it ?
Wurden Hinwei i vom zum Onli vom First Level
R4.2.7 i
R4.2.8 .. und diese bei der
Wurden die Anfragen an den Support genug ? Sind
R4.29 aewesen? Wenn ia. wie viele?
Werden bei Storungen standardisierte Informationen iibermittelt (d h. Problem,
i Dauer, Mitteiluna von aaf. i
.. bzw. aibt es ein
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der
R4.2.12 unterschiedlichen Komponenten. z.B. BundID. Elster. VSM. Terminbuchuna verantworten?
R5.01 Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?
bestehen; Wichtig
Frage ist allerdings inwiefer seitens der
R5.1.1 Konnte die Rolle des/der besetzt werden? Ja und worden.
R5.1.2 Welche Um: fir die Rolle aibt es? Keine Anaabe Fraae unklar Diaaramm
Konnen die Mitr i die ihnen i Aufgaben erfiillen
R5.02 i und Skills)?
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Bisweilen fehlt es an Strukturen innerhalb die
Konnen die die ihnen U Aufgaben erfiillen Lander, die eine Ubernahme der Verantwortlichkeiten |
R5.2.1 i und Skills)? trifft eher nicht zu_|des MiLa erlaubt.
Grundsatzlich ist die Struktur / Rollenverteilung
richtig, allerdings wurden Strukturen bisweilen nicht
aufgebaut, zumal es an Entscheidungsgrundiagen
fehlt (z.B. der Einsatz zentraler Systeme zur
Verkniipfung von lénderiibergreifenden Support-
R5.2.2 Ist der Zuschnitt der Rolle richtia? Welche t aibt es? Ja
Es gab initiale Abstimmungen zur
il gem. der [ der
AG RaBe. Abseits der Schnittmengen der Strukturen
(z.B. Kommunikationsmatrizen) werden aber i.S.
abgegrenzer Verantwortlichkeiten keine weiteren
R5.23 Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es trifft eher zu erwartet.
Gem. der Verantwortlichkeiten ist eine Biindelung
Biindeln die MiVs a ihrer oder gehen diese direkt auf und Bewertung durch das MeLa (MiV) vorgesehen.
den BeV zu? (erd die Rolle der - siehe - Allerdings kommt es oftmals zur relnen Weiterleitung
R5.24 trifft eher nicht zu_|von Anlieaen oder dlrekle druch Stellen
Tool-Seitige L A
R5.2.5 Braucht es andere / weitere I oder / Untersttitzuna? Ja Tic
Koénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im
R5.2.6 Second Level) si trifft eher nicht zu_|s. bisheriae Antworten
2T - Insb. in Bezug auf gemeinsame
Braucht es eine illi il der i iten (Wi
R5.2.7 (Befahiqunaskonzept fiir MiLa)? Ja Ticketsysteme. Kommunikationsmatrizen.etc.)
R6.01 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach?
Keine Erfahrungswerte, bzw. nicht fiir BeLa
R6.1.1 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Support nach? keine Angabe i
R6.1.2 Hat sich etwas filr die F it veréindert? keine Anaabe s.R6 01
R6.1.3 Wie aut tioniert die L in fachliche / Anfragen? Gut
Jeder Instanz des Supports obliegt es selbst
Fehlzuwelsungen kenntlich zu machen; Ein
itoring der Support
besteht nicht und kann in dezentralen Strukturen
nicht bestehen. Mitunter auch eine Herausforderung:
Inwiefern allerdings die Lander fiir ihre Instanzen
eine solche Fehlerkorrigierende Instanz einsetzen ist
R6.1.4 Wurde eine Instanz etabliert. um T\cket— u Nein dem BeLa bisweilen nicht
R6.1.5 Inwiefern bildet diese Rolle die i ab? Keine Ancabe S.R06 1.3
Wie wurde der fachliche Second Level Support blsher bei den EfA-Diensten in Bezug auf
R6.1.6 Landesrecht eldst? Keine Angabe Frage unklar
R7.01 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
Es bestehen keine Erfahrungswerte, da die
R7.1.1 Kommen die MiLas ihrer von Second Level Subport nach? trifft nicht zu fehlen.
R7.1.2 Hat sich etwas fiir die i IT-Die aeéndert? Nein S.R701
R7.1.3 Wie aut tioniert die L in fachliche / Anfracen? Gut Freitext
R7.1.4 Wurde eine Instanz etabliert wurde. um Ticket-| F zu iqie Nein S.R61.3
R7.1.5 Waurden zusétzli Rollen oder Oraanisati i ? keine Anaabe Dem BeLa nicht
Ja, da auf Grund der
R7.1.6 Klappt die li isi der I ? trifft eher zu meist eindeutia
Gibt es eine L i der F 2zwischen andigkeit und
R7.1.7 Landeszusténdiakeit? Nein Nichti.8.d. Incident Manaaement
R8.01 Ist First Level Support in jedem MiLa gewahrleistet?
Befahigung der 115 nicht ausreichend; Bisweilen
R8.1.1 Ist First Level Suuuor( in iedem MiLa Nein keine anderweitiagen aufaebaut
R8.1.2 Welche i wurden ? Eiaener Service Di -
Da die 115 nicht flaichendeckend zur Verfiigung
Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern steht und oftmals nicht ausreichend befahigt wurde
des First-Level-Supports? Welche? Falls die 115 nicht fiir den Support zustandig ist: Aus welchem ein eigener bundesweiter Servicedesk fir die
R8.1.3 Grund wurde ein anderes Service Center aewahit? Ja i einaesetzt.
R8.02 Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):
R8.2.1 Was kdnnen wir von den Sunnoft Pllo(en der 115 lernen? Hier il U eraanzen
Wie kénnen die i iteri eine
R8.2.2 liber die Behebuna ihres Problems erhalten? Hier i (] ergénzen
R8.23 Wie aut tioniert di i in fachliche / Anfragen? Hier il i eraénzen
Wie werden zu haufigen 2zu einzelnen Diensten oder
R8.2.4 u i zwischen den Landern geteilt? Hier i U ergénzen
indestanforderung & Fragestellung Kurzantwort Erlduterungen Kommentare Best Practices
eis: D on und g ben lediglich den Fo d ba d
d orderung d b d on, die Q d
ga on in den Lind etrieb in d die Q der O D
$1.01 Fragen an dle 115 (nicht TeII unserer Interviews]
F die i im First Level mithilfe der bereitgesteliten
i ? trifft eher zu
Gibt es Daten zu und tvpischen Fr Nein Hier Daten eraénzen
Nutzung anderer Service Center
Die Sozialplattform verfiigt iiber eine eigene
bundesweite Telefonhotline, die Anliegen - die von ihr
nlcht gelosl werden kénnen - -an den
Von dort erfolgt dann eine etwaige Weiterverteilung
Wie ioniert der Support. falls der First-Level-Support nicht von der 115 i wird? | Gut an die Lander und derer
falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Waurde ein First-Level-Si rt Nein Hier i (] ergénzen
Gab es einen zeitlich Vorlauf bei U von (neuen) Online-Diensten? trifft nicht zu Hier il i eraénzen
Wer i i die Hier i (] ergénzen
Welche i und mussten hierzu
werden? Hier il i eraénzen
$1.35 Welche Aufwéande oder Kosten waren fiir des First-Level-Support lich? Hier i (] ergénzen
$1.36 Gibtes isse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste. falls ia. welche? Nein Hier il i eraénzen
Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? Falls ja, steht bereits
$1.37 zusatzliches Personal zum First-Level-Support fiir Online-Dienste zur Verfiiquna? trifft nicht zu Hier Beschreibuna/Bearlinduna eraénzen
Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lander damit arbeiten? Wie wird dies
$2.01 keine Angabe Wurde bisweilen nicht genutzt
$2.02 Ist die Kommunlkaﬂansmatrlx ausreichend? Was fehlt? keine Angabe S.8201
$2.03 i die Weif i an Second und Third Level Support?
Bisweilen kam es zu keinen Weiterleitungen;
Allerdings ist es insgesamt schwer i.S.d.
Kommunikationswege, Kontaktpunkte zu Betreibern
S2.3.1 die Weiterleif an Second und Third Level Support? keine Anaabe der Basi
Wurde fiir den OD eine zustéandige Stelle fiir den technischen Betrieb und den fachlichen Hinterlegung in entsprechenden Unterlage und auf
Support (Second Level) bestimmt? Wo wurden die zusténdigen Stellen dokumentiert und wie einer eigenen Wissensmanagement-Plattform
|823.2 kdnnen relevante Akteure auf die i zuareifen? Ja (Ce
S2.3.3 Wie wird diese realisiert? F i tféach| -
Es gibt nicht den einen IT-Dienstleister des MeLa,
insofern ist unklar welcher Art der bzw. die IT-DL
des MelLa stérker einbezogen werden solite. Zumal
die Belnebsverantwoﬂllchkelt sowie der Betrieb vom
Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des BelLa oder des MiLa erste Bela - Insofern muss a
182.3.4 fiir den I Support ist? Bzw. spielt der IT-DL des MiLa eine Rolle? Ja ein Einbezua des BeLa erfolaen.
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Insgesamt bedarf es eines tibergreifenden Support-
Monitorings auf Seiten des BelLa und Mela;
Ansonsten sind die jeweiligen Support-Instanzen
jeweils fiir die Korrektur von Fehlzuweisungen
verantwortlich (Dies ist ausreichend, erfordert
allerdings befahigte hoherliegende Instanzen &

Welche Instanz wurde etabliert um dit Nachvorlolgung des Ticketzustandes bzw. eine

Wie gut die L in (achllche/ Anfragen? Gibt es eine ubergreifende Support Manager des Monltonng die
Methode. um Ticket-F effizient zu Gut bei Re-Deleaation kénnen
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wlrd
verfiigt Gber ein Servi ipport-
Waurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein "Betriebs- und Support- Konzepl (m Veranlwcrtung des
S24.1 Konzent" erarbeitet und umaesetzt? Ja
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wurde: Wurde das
S2.4.2 Personal. das den First Level Support leisten soll. dahinaehend aeschult? Ja Keine Ancabe
Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD
$3.01 an den First Level Support?
Es mangelt noch an Erfahrungswerten - Bisweilen
bestehen noch keine Strukturen innerhalb der
Funktioniert die Ubergabe von Infos, FAQs und zum OD an Lander dle einen kontinuierlichen Wissensaustausch
den First Level Support? keine Angabe machen
Welche L fiir FAQs etc. aibt es und was aut? Die Sozialpalttform| -
Welche fehlen? Wer muss diese zur Verfiiauna stellen? Keine Anaaben | -
Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technischen Second Level Die Support-Strukturen der Lander sind bisweilen
Support klar? trifft nicht zu
Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen,
inweise. etc.) zu den Onlinedi 2u teilen? Keine Angabe -
Welche weiteren F treten beim auf? Keine Ancabe S.8301
falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das Bela die i fiir die im First-Level-Support zu Online-
Dienste anhand der Lei: il im XZuFi-Standard iiber die 115-
zur Verfliquna?
Falls die Informationen durch die BeLa nlcht anhand von XZuFl berel(ges(ellt werden, in
welchen Formaten werden dle d warut Hier eraénzen
Konnen zurt von Onllne Dienste
allein durch die Lei abgedeckt werden? Wie konnen
$3.23 b U i etc. werden? Hier ergénzen
Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxis heraus
S3.24 Nutzerprobleme weiterleiten kann und werden bzw. wurden diese in den FAQ beriicksichtiat? _|Nein Hier Beschreibuna/Beariinduna eraénzen

Es soll ein Ticketsystem eingefiihrt werden, welches
allen Beteilig erlaubt Tic i andi

laut
nachzuvollziehen. Grundsétzlich ist fur die

von un
Bela verantwortlich (sofern den Betrieb der Online-

$4.01 Priifung der zu Keine Dienste
$4.02 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféhigt, gegeniiber
Biirgerinnen und Biirgern Auskunft zum Bearbeitungsstatus einer Anfrage zu erteilen,
unabhéngig davon, in welcher Support-Schicht (First-Level, Second-Level, Thrid-Level) die
S4.21 Anfrage bearbeitet wird oder wurde? Nein Hier ergénzen
r Falls ja: Welche und mussten hierzu
S4.2.2 werden? Hier eraénzen
S4.23 Falls ia: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einri lich? Hier ergénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Biirgerinnen und
S4.24 Biirger nachaefraat?). Falls ia. welche? Nein Hier Beschreibuna/Beariinduna eraénzen
‘Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad,
Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen
$5.01 wurden gefunden?
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request,
Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurden
85.1.1 aefunden? Ja Jira und Remedv.
Langfristig soll allerdings eine Offnung der
Ticketsysteme fiir die MiLa erfolgen. Dies ist aber
herausforderungsreich, da dies zT abgelehnt wird:
Koordinierungsstellen der Lander miissten mind. fir
jedes Themenfeld verschiedene Ticketsysteme
$5.1.2 Zwischen wem werden die Tic aenutzt? Bisweilen nur inne| nutzen.
$5.1.3 Welche aibt es bei einem Routina Uber E-Mail? indiakeit. ir| Keine Anaabe
Es bestehen kelne Erfahrungswerte; Es besteh(
keine Mogli it die zu
S5.1.4 Wie ioni die (Tickets) zwischen den Landern? dies ailt auch fiir 02 & 03
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht werden, um eine Ja, insb. dann wenn jeweils (durch BelLa und MiLa)
$5.1.5 Kompatibi i eiaene Svsteme aenutzt werden.
Nein, es bedarf technischer Angaben zur Integration
S5.1.6 Ist die ix an dieser Stelle hilfreich? der Systeme
$5.04 falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen
S5.4.1 MaRnahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden? Hier ergénzen
S54.2 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Hier eraénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von Anfragen zwischen MiLa
S54.3 und BeLa)? Falls ia. welche? Nein Hier ergénzen
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support ibergeben?
1) AusschlieBlich telefonisch
2) Telefonisch und in Form von Tickets als E-Mail
S54.4 3) Telefonisch und in Form von Tickets via Webservice/AP1 Hier ergénzen
Isl die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus dem Second- und Third-
I-Support in das Ticket-Syste des First-Level-Supports méglich und
S54.5 umaesetzt bzw. ist dies aeplant? Nein Hier eraénzen
Gibt es in den Ti eine eil und
S5.4.6 Anforderunaen an eine Priorisieruna? Nein Hier Beschreibuna/Bearlinduna eraénzen

Welche Statistiken werden erhoben?

Welche Statistiken werden erhoben? Bisweilen keine manaels innerhalb der Lénder
Wie werden diese aenutzt? Keine Anaaben -
Sind die Statistiken hilfreich? Keine Anaaben | -
Steht Nutzen und Aufwand in Relation? Keine Anaaben -
Wie héufia sollten die inas erfolaen? Keine Anaaben | -
Wie haufia sollten die Reportinas zwischen MiLa und BeLa aeteilt werden? Keine Anaaben -
Werden die erhobenen Daten zwischen den Dlens(en abgestimmt, um eine Einheitlichkeit und
$6.1.7 zwuschen den OD si ? Keine Angaben | -
Braucht es welche erfasst werden miissen, in welcher
56.02 Form und wie haufig? keine Angabe S601
$6.03 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
$6.3.1 Konnte die umaesetzt werden? trifft nicht zu Hier eraénzen
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Falls ja, welche
$6.3.2 technischen und oraanisatorischen Manahmen mussten hierzu durchaefiihrt werden? Nein Hier ergénzen
$6.3.3 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtuna erforderlich? Hier Beschreibuna/Beariinduna eraénzen
Welche Statistiken werden erhoben? Hier erganzen
Welche Statistiken werden erhoben?
Wie werden diese aenutzt?
Sind die Statistiken hilfreich?
Gibt es Statistiken zur Haufiakeit der Nutzuna der Dienste?
Stehen Nutzen und Aufwand in Relation?
Wie haufia sollten die inas erfolaen?
Wie haufia sollten die Reportinas zwischen MiLa und BeLa aeteilt werden?
Braucht es welche erfasst werden miissen, in welcher
§7.02 Form und wie haufig? keine Angabe S.6 01
$7.03 Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess getatigt werden? keine Angabe S.601
Die Service-Level sind abhéngig der individuellen
Servicevertrage mit den verschiedenen - am Support
beteiligten - Dienstleistern. Insofern gilt eine
Standarisierung tber alle Themenfelder als
Miissen bestimmte Service Level allaemeinaiiltia werden? Nein unmdalich.
Wie sehen Antwort- und i iten aus? Gem. FITKO-Vora|Keine Anaaben
Wie sehen aus? Gem. FITKO-Vora|Keine Anaaben
Wie lanae waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Biirger:i ? max. 48h Fir
Wie werden diese tiberwacht? itorina des Be| -

Inwiefern sollten Voraaben zum bei EfA-Diensten im Betrieb eraanzt werden?

Nein, obliegt den jeweiligen Betriebsdienstleister
selbst.

12_NRW_Sozialplattform




R101

RLL1
RL12
RLL3
RL14
RLLS
RLLE
RLL7
R1.02

R1.2.1
R1.2.2
R1.2.3
R1.2.4
R12.5
R1.2.6
R1.2.7
R1.2.8
R1.2.9
R1.03

R13.1
R13.2
R133
R13.4
R13.5
R13.6

R2.01
R2.02
R2.03

R3.01

R3.L1
R3.1.2
R3.L3
R3.14
R3.L5
R3.L6
R3.02

R3.2.1
R3.2.2
R3.2.3
R3.2.4

R4.01
R4.L1
R4.12
R4.L3
R4.14
RA4.02
R42.1
R4.2.2
R42.3
R42.4
R425
R426
R42.7
R428
R42.9
R4.2.10
R4.2.11
R4.2.12

R5.01

R5.L1
R5.1.2
R5.02

R5.2.1
R5.2.2
R5.2.3
R5.2.4
R5.2.5
R5.2.6
R5.2.7

R6.01

R6.L1
R6.1.2
R6.13
R6.1.4
R6.L5
R6.16

R7.01

R7.L1
R7.1.2
R7.13
R7.14
R7.L5
R7.16
R7.1.7

R8.01

R8.L1
R8.1.2
R8.13
R8.02

R8.2.1
R8.2.2
R8.2.3
R8.2.4

R101

RLL1
R1.12
RLL3
RL14
RLLS
RLLE
RLL7
R1.02

R1.2.1
R1.2.2
R1.2.3
R1.2.4
R12.5
R1.2.6
R1.2.7
R1.2.8
R1.2.9
R1.03

R13.1
R13.2
R133
R13.4
R13.5
R13.6

R2.01
R2.02
R2.03

R3.01
R3.L1
R3.1.2
R3.L3

34_AL_TOP 07_Anlage_3_AG-RaBe_EvaluationAGRaBe_Finale_Auswertung.xisx

Steuerungskreis
Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?
Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK? ca. 20-25% Ca. 60 EFA-OD; hier u.a. . ausl. BQ, w1 MV

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden? keine Verantwortungsiibernahme 1_MV_Mitnutzung
Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel? Abhangig von Mehrheit an Leistun 2.T. schwierig, wenig erprobtes Verfahren 1_MV_Mitnutzung
Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits Steuerun; der Entwicklu uneinheitlich, abhangig vom OD  2.T. Zusatzliche Expertenrunden nach Bedarf (z.B. Sozialplattform) 1_MV_Mitnutzung
Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? keine Angabe In der 0ZG-Koordination nicht bekannt 1_MV_Mitnutzung
Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen. Umfang der operativen Umsetzuns Wichtig: gut organisiert, gut vorbereitet, die richtigen : 1 MV_

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Ja Begriindung 1_MV_Mitnutzung
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Ja Begriindung 1_MV_Mitnutzung
stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifft eher zu abhéngig vom SK. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? la Sinnvoll: Strategisch, Kosten, Vertrage, ; moglichst on Digi 1_MV_!

Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer ibernimmt die V¢ trifft eher z2u abhéingig vom SK. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Welches sltnis wurde fiir die i i gewahlt (2/3 vs. Einstimmi Anders abhéngig vom SK. Kein einheitliches Bild, 2/3 Regelung ist um fiir SK 1_MV_t

Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifft eher zu abhéngig vom SK. Keine einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Linder im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis trifft eher nicht zu abhéngig vom SK. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? keine Angabe ist aus unserer Sicht durch die jeweilige Entscheidung zu Schiiisseln abgedeckt. Schw: 1_MV_Mitnutzung
Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? keine Angabe abhéngig vom SK. Muster-GO wird den fachlich Verantwortlichen zur Verfiigung gest 1_MV_Mitnutzung
Organisation der Steuerungskreise 1_MV_Mitnutzung
Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem keine Angabe abhéngig vom SK. Fall kommt selten vor. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein? keine Angabe abhéngig vom SK. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Wer ibernimmt die Organisation? keine Angabe abhéingig vom SK. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Ist der gebiindelte Steuerungskreis aus organisatorischer Sicht fiir alle Teilnehmenden tragbar? trifft eher nicht zu abhéngig vom SK. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Werden die Belange des Supports ausrei im i trifft eher nicht zu abhéngig vom SK. Kein einheitliches Bild 1_MV_Mitnutzung
Ist ein iger, genereller Wi iber ise hinweg bzw. der BeLa generell gepla Ja Alle SKin einer FachMK, Austausch auf Koordinatoren-Ebene (BeLa/0ZG-K) 1_MV_Mitnutzung
Expertengruppen 1_MV_Mitnutzung
Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? la abhéngig vom SK. Wir eine o e 1MV_|

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? Bela & Mila Auf Nachfrage nimmt die Rolle "Mitnutzungs-Koordinator" teil, er vermittelt bei Bed: 1_MV_Mitnutzung
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? keine Angabe abhéingig vom SK. Kein einheitliches Bild. 1_MV_Mitnutzung
Betriebsverantwortliche:r (BeV) 1_MV_Mitnutzung
Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)? 1_MV_Mitnutzung
Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  keine Angabe Begriindung 1_MV_Mitnutzung
Ist die 2wischen BeV und Klar? keine Angabe abhéingig vom OD. 1_MV_Mitnutzung
Wird der/die iche in fiir den 7 i gehemmt / gehindert? keine Angabe abhéingig vom OD, muss ausgeweitet werden 1_MV_Mitnutzung
Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev? uneinheitlich, abhangig vom OD  Kaskade/Priorisierung der Anforderungen aus Ebene Vollzug ist in Arbeit 1_MV_Mitnutzung
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans % nur bekannt, wenn in Kostenkalkulation ausgewiesen 1_MV_Mitnutzung
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle? trifft eher zu nichts Gegenteiliges gehort 1_MV_Mitnutzung
Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden? 1_MV_Mitnutzung
Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden? la Wenn ja, welche? 1_MV_Mitnutzung
Sind die fiir den Betrieb bendtigten Verantwortlichkeiten vollstandig abgedeckt? Nein Architektur und Service-Management kaum ausgepragt 1_MV_Mitnutzung
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? la s fehit aber eine i i " /Rolle auf L 1MVt

Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es? Ist aktuell in Diskussion Zentrale erleichtert 3 (insb. kommunal) ist m 1_MV_Mitnutzung

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass ,die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses

Second Level Support (techn.) Bela
Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? Nein
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den IT-Di gemeldet werden?  verschiedene Verfahren
Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert? Nein
Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Nein

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende e ist noch in Vorbereitung
Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?

Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?

Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieRend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? Ja

Ist es moglich Losungszeit Nein
Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... trifft nicht zu
.und diese bei der Weil i trifft nicht zu
Waurden die Anfragen an den techni upport genug 2 Sind Riickfragen gewesen? V! trifft nicht zu
Werden bei Stérungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mitte keine Angabe
..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? Nein

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der i 8.8 Ja

Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? Nein

Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es? teils/teils

Kénnen die ichen die ihnen g Aufgaben erfiillen i und skills)?

Konnen die ichen die ihnen ibertrag Aufgaben erfiillen i undskills trifft eher nicht zu
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? Nein

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend? trifft eher zu
Biindeln die MiVs tatséichlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft eher zu
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L Ja

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? trifft eher nicht zu
Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir Mila)? la

Second Level Support (fachlich) MiLa
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? trifft eher zu
Hat sich etwas fiir die Fachlichkeit verandert? keine Angabe
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Ausreichend
Wurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?
Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach? trifft eher zu
Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert? Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Ausreichend
Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein
Wurden Rollen oder O inhei la

Klappt die Regionali der trifft eher zu
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L i la

Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet?

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? Nein

Welche Interimslsungen wurden geschaffen? sind in Arbeit
Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V Ja

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die E eine Rii iiber die Behebung ihres Prot bislang nicht vorgesehen
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Mangelhaft
Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder ibergreifenden Komponenten zwischen de gar nicht
Steuerungskreis

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? la

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK?

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden?

Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel?

Begriindung

Anfragen laufen meist tiber 115, Incidents: Mail, Ticketsysteme sprechen nicht miteir

nicht bekannt. Nur ich bei schweren
unbekannt

keine einheitliche Lésung in Sicht
wenige

unbekannt

1oder2

und als Reporting

Eskalation iber den Mitnutzungs-koordinator / Programm Manager

ist noch in Vorbereitung

Eskalation iber den Mitnutzungskoordinator/Programm Manager

DVZM-V

Begriindung

Die Rolle MiV ist VIEL zu umfangreich (von Incident bis Strategie). Das ist zeitlich und

Begriindung

Die Rolle MiV ist VIEL zu umfangreich (von Incident bis Strategie). Das ist zeitlich und

Liuft iber Mitnutzungs-Koordinator oder Fachressorts

Enge Zusammenarbeit mit der kommunalen Ebene im Programm. Notwendigkeit der

inter fir Changes und Bedar

fiir die Rolle unmaglich. Zu viele technische/fachliche Bedingungen

2um IT DL

5.0, die Rolle wurde aufgefichert und tibergreifende Aufgaben sind Rolle "Mitnutzur

Begriindung

bislang nicht bekannt

gab nur wenige

Hilfsweise evtl. DVZ

unzureichend, verschiedene Konzepte
Uber Programm ans Fachreferat eskaliert

Begriindung

Aktuell noch nicht, Schnittstelle 115 / ServiceDesk muss noch ausgeprégt werden
wenig Falle bislang, werden z.T. durch die Projekte erbracht

Wenn ja, welche?

Unterstiitzung MiK (interim)

Kommunale Ebene ist sehr aktiv an Lésungen
Wenn ja, welche?

Unterschiedliche Konzepte
Lésung mit mehreren 115 Centern

115 primir fiir Beauskunftung Bilrger, DVZ fiir technische Fragen, Support Verwaltur

strukturierte Erfassung von Anfragen, Antworten, Lésungswegen, Kennen sich sehr g

ist erst in Aufbau
noch zu friih

Kultusministerkonferenz (KMK)

Keine

Der SK wurde durch die KMK eingesetzt.
Nicht zutreffend.
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2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

Es wurde noch kein Beschluss gef Erste Beschliisse in dem bereits vorab gefassten B 2_NRW_Anerkennung

Im SK werden zur Zeit nur

getroffen und
Falls ja, bitte hier genauer beschr Hier sind die OD vermutlich zu individuell, Erfahrui 2_NRW_Anerkennung

2_NRW_

Der iche bernimmt die fiir die Sitzungen des Steuc 2_NRW_Anerkennung
Der Steuerungskreis ist i wenn Zwei-Drittel der Lan 2_NRW_
Dem obliegt die des ntr 2_NRW_

und it bei der wird durch die Mitsprache d 2_NRW_Anerkennung

Aufgrund keiner vorheriger Erfahrungswerte oder Vergleiche basiert die Kostenverte 2_NRW_Anerkennung
Die Muster-GO wurde als Vorlage genutzt, jedoch an einzelnen Punkten Erganzunger 2_NRW_Anerkennung

2_NRW_Anerkennung

Frage trifft hier nicht zu, da der Steuerungskreis nur fiir den "Antragsservice Anerken 2_NRW_Anerkennung

BeV fiir den Antragsservice Anerke Der BeV fiir den Antragsservice Anerkennung. Auf Initiative des betreibenden Landes 2_NRW_Anerkennung

Die Vor- und Nachbereitung der Steuerungskreissitzungen tibernimmt der BeV. Die £ 2_NRW_Anerkennung

Nicht zutreffend.

2_NRW_Anerkennung

Sofern dies strategische Entscheidungen bzw. relevante Themen fiir den Steuerungsk 2_NRW_Anerkennung

Fiir den Antragsservice Anerkennung ist nur ein Steuerungskreis zustandig

2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine validen Erfahrun 2_NRW_Anerkennung
Die Mitglieder der Expertengruppen aus den mitnutzenden Landern werden durch di 2_NRW_Anerkennung
Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine validen Erfahrun 2_NRW_Anerkennung

2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

Nach den kurzen Erfahrungenim  Gleicher Personenkreis fiir die Begleitung des Proir 2_NRW_Anerkennung
Die Rollen und Verantwortlichkeiten werden in der Gremienstruktur definiert und we 2_NRW_Anerkennung

Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits Steuerun; d oder kompl Der SK wurde ibernommen, allerdings ein wenig anders aufgesetat. So wurden Stimr
Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? keine Angabe
Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen. keine Angabe
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Nein

stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifft eher zu
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein

Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer tibernimmt die Ve trifft zu
Welches sltnis wurde fiir die i i gewahlt (2/3 vs. Einstimmi 23

Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifftzu
Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trift eher zu
Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? la

Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? la
Organisation der Steuerungskreise

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem wifft nicht zu
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?

Wer ibernimmt die Organisation? BeV

Ist der gebiindelte Steuerungskreis aus organisatorischer Sicht fiir alle Teilnehmenden tragbar? wifft nicht zu
Werden die Belange des Supports ausrei im i keine Angabe
Ist ein iger, genereller Wi iber ise hinweg bzw. der BeLa generell gepla Nein
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? keine Angabe
Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? keine Angabe
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? keine Angabe
Betriebsverantwortliche:r (BeV)

Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)?

Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft eher zu
Ist die awischen BeV und Klar? trifftzu

Wird der/die iche in fiir den 7 i gehemmt / gehindert? trifft eher zu

Gesamt_R&V

Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine validen Erfahrun 2_NRW_Anerkennung
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Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle?

Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

trifft eher nicht zu

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt? Nein
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Ja

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

01

Es ist ein definierter aufgesetzt. kénnen fortlau’ 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

Aktuell auft jegliche Kommunikation iiber den BeV. Die Biindelung der Anfragen dur 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

Bisher treten keine Liicken im Konzept des Linienbetriebs auf. Weiter Ebenen kinntei 2_NRW_Anerkennung
Fir den Betrieb sind aus jetziger Sicht die Verantwortlichkeiten soweit geklart. Die Di 2_NRW_Anerkennung
Wenn diese gelebt werden, wie vorgesehen. 2_NRW_Anerkennung
Die fir den i g beschreibt die Rollen und 2_NRW_Anerkennung

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass ,die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 2_NRW_Anerkennung

Second Level Support (techn.) Bela

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?
Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? la
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den IT-Di gemeldet werden?

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Strungen informiert?

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Ja
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Wird nicht genutzt, daher entfllt diese Kategorie

2_NRW_Anerkennung

2_NRW_Anerkennung
Second Level Support und Kontakt zu Third Level Support wird durch den IT-Dienstlei: 2_NRW_Anerkennung
Es wird bei der Anerkennung ein technischer First-Level-Support zentral durch eine S 2_NRW_Anerkennung
Second Level Support und Kontakt zu Third Level Support wird durch den IT-Dienstlei: 2_NRW_Anerkennung
Dies wird im Service-Support-Konzept geregelt. 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen
Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?

Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?

Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen?

Ist es moglich Losungszeit
Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet...
.und diese bei der i

Waurden die Anfragen an den technischen Support ausreichend genug beschrieben? Sind Riickfragen erforderlich gewesen? Wenn ja, wie viele?

Werden bei Stérungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mitteilung von ggf. erforderlichen Masterticket) ...

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept?
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der
Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? la

Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es?

Kénnen die ichen die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)?

Kénnen die ichen die ihnen ibertrag Aufgaben erfiillen undskils trifft eher zu
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? la

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend? trifftzu
Biindeln die MiVs tatséchlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft zu
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L Nein

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? trifft nicht zu
Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir Mila)? la

Second Level Support (fachlich) MiLa
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? trifft eher zu

Hat sich etwas fiir die Fachlichkeit verandert? Ja
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?
Wurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?
Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?
Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

trifft eher zu
keine Angabe

Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein
Wurden Rollen oder O inhei Nein
Klappt die Regionali der keine Angabe

Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L i Nein
Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet?

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? Nein
Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V Ja
Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die i eine
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Lindern geteilt?
Steuerungskreis

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? Nein

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK?

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden?

Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel?

iiber die Behebung ihres Problems erhalten?

Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits Steuerun; d

Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein
Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen.

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Ja
stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifft eher zu
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein

Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer ibernimmt die V¢ trifft eher z2u
Welches sltnis wurde fiir die i gewahlt (2/3vs. i

Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifftzu
Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trift eher zu
Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? la

Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? Nein
Organisation der Steuerungskreise

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem wifft nicht zu

Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?
Wer iibernimmt die Organisation?

Ist der gebiindelte aus org Sicht fiir alle tragbar? tifft nicht zu
Werden die Belange des Supports ausrei im i trifft eher zu
Ist ein iger, genereller Wi iber hinweg bzw. der Bela generell gepla Ja
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? Nein

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? keine Angabe
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? Nein
Betriebsverantwortliche:r (BeV)

Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)?

Konnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft eher zu
Ist die awischen BeV und Klar? trifft eher zu
Wird der/die iche in fiir den gehemmt / gehindert? keine Angabe

Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle?

Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

trifft eher zu

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt? Ja
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Ja

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

per E-Mail, per )?

2.B.BundID, Elster, VSM, Terminbuchung verantworten?

Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie

oder komp! Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

01

2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Die im Steuerungskreis vertreten: Bisher sind noch nicht alle Lander dieser Verpflicht 2_NRW_Anerkennung
Keine weiteren Umsetzungsmodelle. 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Dies ist nach aktuellem Stand unterschiedlich zu bewerten. In einigen Landern sind di 2_NRW_Anerkennung
Herausforderungen bestehen speziell fiir den Antragsservice in der Benennung des v 2_NRW_Anerkennung
Esistin der dass eine zwischen den MiV L 2_NRW_Anerkennung
GemaR der festgelegten Gremien Die zustandigen Stellen sind hier meist Bezirksregi: 2_NRW_Anerkennung
Nach jetzigem Stand reichen die umgesetzten bzw. geplanten Strukturen aus. 2_NRW_Anerkennung
Hilfestellung seitens BeV:Fiir den Antragsservice Anerkennung wird fiir Nutzende im | 2_NRW_Anerkennung
Die fir den i g beschreibt die Rolle und Vi 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
In den MiLas wird der fachliche Second Level Support von den tellen ib 2_NRW_
Die Antréige wurden bundesweit méglichst vereinheitlicht und nach dem Prinzip der | 2_NRW_Anerkennung
Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine validen Erfahrun 2_NRW_Anerkennung
Bisher sind diese nicht aufgetreten. 2_NRW_Anerkennung
Die zustandige Stelle berat im Rahmen des fachlichen Second Level Supports die Antr 2_NRW_Anerkennung
Hier sind wie beschrieben weiterhin die zustandigen Stellen im Land direkter Anspre« 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
In den Milas ist der jeweilige IT-C Die technischen Dienstleister der Lander sind fiir d 2_NRW_Anerkennung
Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine validen Erfahrun 2_NRW_Anerkennung
Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine validen Erfahrun 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine validen Erfahrun 2_NRW_Anerkennung
s liegt keine kommunale Zustandigkeit vor. 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Hilfestellung seitens BeV:Der First Level Support fiir Antragsstellende wird tber eine 2_NRW_Anerkennung
Anstatt der 115 wird als First Level Support fiir Antragsstellende eine zentrale Hotlini 2_NRW_Anerkennung
Die 115 war zum Start des OD noch nicht bereit fiir den Support eines solchen Dienst 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
Bisher hat keine Zuordnung zu den FMK stattgefunden. | Steuerungskreise wurden it 3_HE_Fiihrerschein
Hier Online-Dienste angeben 3_HE_Fiihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fiihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

Wenn ja, hier erliutern: Inwiefern?
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Tw. werden nicht immer dt, die im néDd
Flughthe: sehr kleinteilige Budge Anmerkung: Steuerur Geschaftsordnung sieht vor, 3_HE_Fiihrerschein
Falls ja, bitte hier genauer beschreiben 3_HE_Fiihrerschein
ibernimmt das ibernimmt da 3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
besser als wir dachten :), es bendtigt jedoch manchmal ein wenig Uberzeugung 3_HE_Fiihrerschein
Aktuell noch hoher Initialaufwand fiir geringe Entscheidung. Jedoch erwarten wir ein 3_HE_Fiihrerschein
- spezifische derL i der Punkt i i
unsere angepasste GO haben wir beigefigt

Land. Dort wt

3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fiihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fiihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fiihrerschein
IT-Diensteleister ist Teil des Steuerungskreises; aktuell noch keine Befassung erforde 3_HE_Fiihrerschein
Ein regelmassiger, informeller Austausch wilrde zum Erf regelméssiger Austausch zw 3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

Aktuell noch nicht ich, da perten im is selbst vertreten 3_HE_Filhrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fiihrerschein
rbeitsgruppen (z.B. aus der iiber die wurden au 3_HE_Filhrerschein
3_HE_Fiihrerschein

3_HE_Fiihrerschein

Eine intensive durch die ist . Skills werder 3_HE_Fiihrerschein
Unklar ist, wann der BeV g ohne des Steue 3_HE_Filhrerschein

Noch nicht zutreffend, da noch keine solchen Entscheidungen anstanden 3_HE_Fiihrerschein

Anforderungen sollen gem. AG RaBe-Prozess iiber die Mitnutzungslander an die Gesc 3_HE_Fiihrerschein

nach Vorgabe des IT-PLR, allerdings nicht . Das BeV muss iche Ko 3_HE_Fi

Intern: es musste Uberzeugungsarbeit geleistet werden da die Rolle im Ministerium « 3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

Die Leitstelle innerhalb der Ministeriellen Struktur umfasst gef. nicht alle fiir die Rollc 3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

Leitstelle im Fachressort des betreibenden Landes mit Beratung durch Digitaliesierur 3_HE_Fiihrerschein

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass , die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 3_HE_Fiihrerschein

Second Level Support (techn.) Bela

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? la
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den IT-Di

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert? noch nicht iberall
Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Nein
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: wird nicht genutzt

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen (telefonisch, per E-Mail, pe Hier Beschreibung/Begriindung erganzen

Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?
Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen?

Ist es moglich Losungszeit
Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet...
.und diese bei der i

Waurden die Anfragen an den technischen Support ausreichend genug beschrieben? Sind Riickfragen erforderlich gewesen? Wenn ja, wie viele?

Werden bei Stérungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mitteilung von ggf. erforderlichen Masterticket) ...

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept?
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der
Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

gemeldet werden?  ber Supportmail des IT-Dienstleis Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

2.8.BundID, Elster, VSM, Terminbuchung Falls ja, bitte hier genauer beschreiben

wir sehen noch k
Bitte hier Berechtigungskonzepte erliutern

der BeLa FS, PBG: E-Mail an beim Roll 3_HE_Filhrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

Hier Anzahl angeben
Hier Anzahl angeben
Hier Anzahl angeben
Falls ja, bitte hier erlautern, wie mit diesen umgegangen wird

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? la Es wurden Digitali innen in den Abteil festgelegt  3_HE_Fiihrerschein
Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es? Es wurden Hier indung ergénzen 3_HE_Fiihrerschein
Kénnen die ichen die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)? 3_HE_Fiihrerschein
Konnen die ichen die ihnen ibertrag Aufgaben erfiillen undskils trifft eher zu und von zeitlichen zwingend erforderlich  3_HE_Filhrerschein
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? la Die Ressourcen fir die Aufgabe sind jedoch tw. strittig, da diese meist zuséitzlich zu d 3_HE_Fiihrerschein

Gesamt_R&V

noch



R5.2.3
R5.2.4
R5.2.5
R5.2.6
R5.2.7

R6.01

R6.L1
R6.1.2
R6.13
R6.1.4
R6.L5
R6.16

R7.01

R7.L1
R7.1.2
R7.13
R7.14
R7.L5
R7.16
R7.1.7

R8.01

R8.L1
R8.1.2
R8.13
R8.02

R8.2.1
R8.2.2
R8.2.3
R8.2.4

R101

RLL1
RL.12
RLL3
RL14
RLLS
RLLE
RLL7
R1.02

R1.2.1
R1.2.2
R1.2.3
R1.2.4
R12.5
R1.2.6
R1.2.7
R1.2.8
R1.2.9
R1.03

R13.1
R13.2
R133
R13.4
R13.5
R13.6

R2.01
R2.02
R2.03

R3.L1
R3.1.2
R3.L3
R3.14
R3.L5
R3.L6
R3.02

R3.2.1
R3.2.2
R3.2.3
R3.2.4

R4.01
R4.L1
R4.12
R4.L3
R4.14
RA4.02
R42.1
R4.2.2
R42.3
R42.4
R425
R426
R42.7
R428
R42.9
R4.2.10
R4.2.11
R4.2.12

R5.01

R5.L1
R5.1.2
R5.02

R5.2.1
R5.2.2
R5.2.3
R5.2.4
R5.2.5
R5.2.6
R5.2.7

R6.01

R6.L1
R6.1.2
R6.13
R6.1.4
R6.L5
R6.16

R7.01

R7.L1
R7.1.2
R7.13
R7.14
R7.L5
R7.16
R7.1.7

R8.01

R8.L1
R8.1.2
R8.13
R8.02

R8.2.1
R8.2.2
R8.2.3
R8.2.4

R101
RLL1
RL.12

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend?
Biindeln die MiVs tatsachlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft eher nicht zu

Braucht es andere / weitere technische oder / L

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen?

34_AL_TOP 07_Anlage_3_AG-RaBe_EvaluationAGRaBe_Finale_Auswertung.xisx

trifftzu iiber den eingerichteten Steuerungskreis 3_HE_Fiihrerschein
momentan geschieht dies noch nicht in Mak. Die wer 3_HE_Fil i
Ja im MiLA, da Struktur abseits der iblichen, fachau 3_HE_Fiihrerschein

trifft eher zu second Level wird unserer Kenntnis nach nur im BeLA sichergestellt

Braucht es eine der tlichen
Second Level Support (fachlich) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht gelost?

Second Level Support (technisch) MiLa
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?
Wurden Rollen oder O inhei

Klappt die Regionali der
Gibt es eine | idung der

fiir Mila)? Ja ware hilfreich fiir Besetzung

trifft eher nicht zu Falls ja, bitte hier genauer beschreiben
la hahere Zei neue i
Mangelhaft
Nein

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Falls ja, bitte hier genauer beschreiben
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben

awischen
Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet?
Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet?
Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V keine Angabe

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):
Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?
Wie kénnen die i eine

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Lindern geteilt?

Steuerungskreis
Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK?

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden?
Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel?

Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewhlt (-Werden die bereits aufgebauten Steuerungskreise der Entwicklu entfallt

Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK?
Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen.
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

iiber die Behebung ihres Problems erhalten?

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben

keine Angabe kein Einblick vorhanden
Vollzugsbehorden sind 1st Level St Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

(bisher 2.B. keine Kontakte zu 3_HE_Fiihrerschein
bei der Fachlichkeit werden oftmals zu viele Tickets als technisch eingestuft, obwohl - 3_HE_Fiihrerschein

3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein

kein Servicecenter, Vollzugsbehérden sind 1st Level Support und kénnen direkt auf di 3_HE_Fiihrerschein

3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fiihrerschein
4_HH_Arbeitszeit

4_HH_Arbeitszeit

la Onlinedienste wurden FachMK zugeordnet 4_HH_Arbeitszeit
0 Online-Dienste (Themenfeld teilt sich auf in 7 ASMK/ 1 GMK); Themenfeldfiihrung fel 4_HH_Arbeitszeit

entfallt konnten zugeordnet werden 4_HH_Arbeitszeit
entfallt keine geteilte Verantwortung 4_HH_Arbeitszeit
Gremien aus der Entwicklungsphase sind den SO's nicht bekannt. 4_HH_Arbeitszeit

Nein Steuerungskreise befinden sich noch im Aufbau.Im Steus Die Fachrbereiche verfiigen 4_HH_Arbeitszeit
i i und Absti die Zielsetzung sein 4_HH_Arbeitszeit

stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren?
Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer Gibernimmt die Vi trifft eher nicht zu

Welches sltnis wurde fiir die

gewahlt (2/3vs.
Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig?

Steht der Aufwand fir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: keine Angabe

Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche?
Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert?
Organisation der Steuerungskreise

4_HH_Arbeitszeit

Nein i 2ur haben bis dato nur von einzelnen BL statttHuAdbaithitutzungsverantwortliche sind tiw. noch nicht benannt. Heraus
sind das? trifft eher zu GemaR Planung sollen zusatzliche feste Expertengruppen als Gremien geschaffen werdeiiieisbié is entlasten. werden hier fiir ei
Bisherige Vorgaben gar nicht bekannt, daher kann dies nicht bewertet werden. 4_HH_Arbeitszeit
Bspl. einer g Bei i agen ist fir dirkHEnAs b einvalide notwendig. Die Betri
Anders noch ausstehend, vorgeschlagen wird 2/3 4_HH_Arbeitszeit
keine Angabe siehe 2.1, keine Erfahrungswerte 4_HH_Arbeitszeit
siehe vorherige Antworten, keine Erfahrungswerte 4_HH_Arbeitszeit
la Kosten werden nicht nur je VWL/OD verursacht, sonder Zentrale Einheit je Nundesla 4_HH_Arbeitszeit
la Muster-GO wurde genutzt. i o i i Finale Absti lauft

4_HH_Arbeitszeit

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem

Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?

Wer iibernimmt die Organisation?

Ist der gebiindelte aus org Sicht fiir alle
Werden die Belange des Supports ausrei im i
Ist ein iger, genereller Wi iber
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig?

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso?

Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche?
Betriebsverantwortliche:r (BeV)

trifft eher zu in als
keine Angabe keine Erfahrungswerte

voraussichtlich ServiceOwner

keine Erfahrungswerte

bisher noch keine Erfahrungswerte sammeln kénnen

keine Angabe
keine Angabe

keine Angabe
keine Angabe

keine Erfahrungswerte, Zusammensetzung aus BeLa und MiLa geplant
keine Erfahrungswerte

Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfiillen
Ist die 2wischen BeV und Klar?
Wird der/die in fiir den gehemmt / gehindert?

Wie st der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?

undskills)? trifft nicht zu
trifft eher zu
keine Angabe
keine Angabe

Zum jetzigen Zeitpunkt ohne Erfahrungswerte wird dies so beurteilt.

Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans %

Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle?

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt?
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig?

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

Second Level Support (techn.) Bela
Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

keine Angabe

e befinden sich noch in der Abstimmung v
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit

Zum aktuelen Zeitpunkt sind 4_HH_Arbeitszeit

hinweg bzw. der Bela generell gepla Ja Neben den sind mit 2um\ 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
keine Angabe bisher keine Er , Ei von Expe ippen aber generell gepla 4_HH_Arbeitszeit

4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit

Die Rolle des SO ist bisher in der offentlichen Verwaltung weder etabliert noch bekanns, ¥ibtgAbbeitszeiMindestanforderungen sind auf einer sehr hohen Flughshe. Dz

4_HH_Arbeitszeit

Regelbetrieb wurde erst zum 01.03.2024 (ibernommen, daher kaum Erfahrungswert: 4_HH_Arbeitszeit
befindet sich noch im Aufbau; BeV klért die Anforderungen mit der MiV im eigenen L 4_HH_Arbeitszeit

4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit

Nein Weitere Rollen scheinen zum aktuellen Zeitpunkt nicht erforderlich. Die Beschreibung 4_HH_Arbeitszeit
Nein Die Verantwortung konzentriert sich sehr stark auf die R Die Rollen MiLa und Bela ke 4_HH_Arbeitszeit
Nein Grundsatzlich ja, wobei der BeV bei Themen L von i dem BeLa bendtigt; wie 2B Aufbau von Support; techni

zentrale Koordination unterstiitzt lokale SO in den Fachbehdrden. Es sollten wenige § 4_HH_Arbeitszeit
*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass , die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 4_HH_Arbeitszeit

keine Angabe
keine Angabe

Support befindet sich im Aufbau (auBerhalb der Fachbehorde BJV)
Support befindet sich im Aufbau (auBerhalb der Fachbehorde BJV)

Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den
Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert?
Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte?

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

gemeldet werden?  keine Angabe 50 noch nicht bekannt
keine Angabe

keine Angabe nicht bekannt

115 wird derzeit noch nicht genutzt und wird erst zum spateren Zeitpunkt etabliert w

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende e entfallt

Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level? entfallt
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden? entfallt
Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level? entfallt
Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? entfallt
Ist es moglich Losungszeit entfallt
Wurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... entfallt
.und diese bei der i entfallt
Waurden die Anfragen an den techni upport genug 2 Sind Riickfragen gewesen? V entfallt

Werden bei Stérungen standardisierte Informationen Gibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mittc entfallt

noch keine Erfahrungswerte; bisher kein etablierter Prozess. Voraussichtlich per E-M:

4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der 8.8 JA IT-Dienstleister Dataport 4_HH_Arbeitszeit
Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv) 4_HH_Arbeitszeit
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? 4_HH_Arbeitszeit
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? Nein Verortung der Rolle noch in Klarung. Neben der Herausf Die Verantwortung vom Mi\ 4_HH_Arbeitszeit
Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es? Die Rolle des MiV wird in der BIV durch Projektressourcen temporar bis 2024/2025 a 4_HH_Arbeitszeit
Kénnen die die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)? 4_HH_Arbeitszeit
Kénnen die die ihnen tibertrag Aufgaben erfiillen undskills keine Angabe MiV noch nicht besetzt 4_HH_Arbeitszeit

Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es?

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend?
Biindeln die MiVs tatsachlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de keine Angabe

Braucht es andere / weitere technische oder / L

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen?

keine Angabe Als grokte wird der di

trifft eher nicht zu

werden dezent 4_HH_Arbeitszeit
Austausch zwischen BeV und MiV eigenes Land besteht (aufgrund Interimslosung) Be 4_HH_Arbeitszeit

4_HH_Arbeitszeit

fir die von der AG RaBl gthplanteitsgeitisatorische Zusammenarbeit. Organisatorisch sowie struktur

Ja Es fehlen technische Werkzeuge (z.8. Ti
trifft eher nicht zu wird von fiir 2024/2025 4_HH_Arbeitszeit
fiir Mila)? Ja Zusammenspiel zwischen MiV und BeV, bisher keine Erfahrungswerte. Die Rolle ist gr 4_HH_Arbeitszeit

Braucht es eine der tlichen
Second Level Support (fachlich) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

keine Angabe
keine Angabe
Ungeniigend
Nein

Als MiLa bei der Nachnutzung sind solche Fille noch nicht bekannt.

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht gelost?

Second Level Support (technisch) MiLa
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister gedndert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?
Wurden Rollen oder O inhei

Klappt die Regionali der
Gibt es eine | idung der

keine Angabe
keine Angabe
keine Angabe
Ungeniigend

keine Angabe
keine Angabe
keine Angabe

Als MiLa bei der Nachnutzung sind solche Fille noch nicht bekannt.

awischen
Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support i jedem MiLa ausreichend gewahrleistet?
Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet?
Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

keine Angabe

keine Angabe
keine Angabe

Als MiLa bei der Nachnutzung ist ein First-Level-Support noch nicht vorhanden.

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V keine Angabe

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?
Wie kénnen die i eine iiber die Behebung ihres Problems erhalten?
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Ungeniigend
Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Landern geteilt?
Steuerungskreis

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? Nein

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK?

Gesamt_R&V

Hier Beschreibung/struktuierte Erfassung von Anfragen; Routing in einer heterogine 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
keine valide Erfahrungswerte; wenige Zahlen spiegeln wider, dass gute Schulungen u 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_luristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_luristische Vorbereitung

0D ist keiner FMK zugeordnet
siehe 1.1.1
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R113 Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden? - bisher hat keine Klarung der FMK bisheriger SteuerungSkfis) und hat sich als gute Lésung fir die Steue
RL14 Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel? - wird beim OD nicht betrachtet siehe 1.1.1 5_ST_luristische Vorbereitung
RL1S Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahlt (-Werden die bereits Steuerun; d oder kompl - bisherige g aus der werden als nfi phatis i
RL16 Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein siehe1.1.1 5_ST_luristische Vorbereitung
RL17 Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen. - die Bestimmung eines Gremiums durch die FMK fiir einen is kann aufgfiusd virsishis lang dauern
R102 Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? 5_ST_Juristische Vorbereitung
R121 Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? keine Angabe 5_ST_Juristische Vorbereitung
R1.22 stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifftzu - es werden u.a. strategische Entscheidungen wie die Einplanung von 5_ST_luristische
R1.23 Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein 5_ST_Juristische Vorbereitung
R1.24 Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer iibernimmt die Ve trifft zu Vorbereitung der Steuerungskreise durch BeV geplant 5_ST_Juristische Vorbereitung
R125 Welches wurde fir die gewahlt (2/3vs. Einstimmigkeit 5_ST_luristische Vorbereitung
R126 Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifft eher zu - bisher sind diesbeziglich keine Probleme aufgetreten 5_ST_Juristische Vorbereitung
R127 Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trifft zu 5_ST_luristische Vorbereitung
R1.28 Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? la - Abrechnungswege noch unklar- weitere Herausforderungen sind zu erwarten- Wie\ 5_ST_Juristische Vorbereitung
R1.29 Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? la Anpassung bei Stimmrecht vorgenommen 5_ST_Juristische Vorbereitung
R103 Organisation der Steuerungskreise 5_ST_Juristische Vorbereitung
R131 Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem trifftzu - Biindelung der ODs JVD und EJP JVD = Juristischer = Erste juBisEcherRuti
R132 Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein? Die Rolle des BeV wird fir di 0ODs vom selben ausgeilbt. 5_ST_Juristische Vorbereitung
R133 Wer ibernimmt die Organisation? BeV 5_ST_Juristische Vorbereitung
R134 Ist der gebiindelte aus org Sicht fiir alle tragbar? trifft zu 5_ST_Juristische Vorbereitung
R135 Werden die Belange des Supports ausrei im i keine Angabe - bisher war Support noch kein Themenschwerpunkt 5_ST_luristische Vorbereitung
R136 Ist ein iger, genereller Wi iber hinweg baw. der Bela generell gepla Nein - regelmaRiger Wissensaustausch der BeVs im Themenfeld- aktuell begleitet 1 BeV 2. 5_ST_Juristische Vorbereitung
R2 Expertengruppen 5_ST_luristische Vorbereitung
R2.01 Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? Nein - Steuerungskreise agieren derzeit wie da hier die La 5_ST_luristische
R2.02 Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? Bela & Mila Entspricht den aktuellen Steuerungskreisen 5_ST_luristische Vorbereitung
R2.03 Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? la Entspricht den aktuellen Steuerungskreisen 5_ST_Juristische Vorbereitung
R3 Betriebsverantwortliche:r (BeV) 5_ST_Juristische Vorbereitung
R3.01 Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)? 5_ST_luristische Vorbereitung
R3.11 Konnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft zu Aufgrund des Fokus auf den Roll-out sind aktuell noch nicht alle Aufgaben aus der Mi 5_ST_Juristische Vorbereitung
R3.12 Ist die 2wischen BeV und Klar? trifftzu 5_ST_luristische Vorbereitung
R3.13 Wird der/die in fiir den gehemmt / gehindert? keine Angabe - bisher keine Hindernisse festges Frage unklar 5_ST_luristische Vorbereitung
R3.14 Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev? Anforderungen werden durch Be! Prazisierung welcher Prozess genau gemeintist  5_ST_Juristische Vorbereitung
R3.15 Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwande der Aufgaben des BeV verans % Prozentangabe vorerst schwierig, Da bestimmte Service-Zeiten und Kompetenzen ab 5_ST_Juristische Vorbereitung
R3.16 Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle? trifft eher zu 5_ST_luristische Vorbereitung
R3.02 Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden? 5_ST_Juristische Vorbereitung
R3.21 Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein Aktuell nicht notwendig 5_ST_luristische Vorbereitung
R3.22 Sind die fiir den Betrieb bendtigten Verantwortlichkeiten vollstandig abgedeckt? la noch nicht beantwortbar- auf BeLa Seite erfiilt 5_ST_Juristische Vorbereitung
R3.23 Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? la 5_ST_luristische Vorbereitung
R3.24 Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es? - Online-Dienste mit Leikas vom Typ 1 und 2 machen definitiv weniger Arbeit und AbsténSTudgsistishad/(BEGung
*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass ,die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (, Fachliche Leitstelle entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 5_ST_Juristische Vorbereitung
Ra Second Level Support (techn.) Bela 5_ST_luristische Vorbereitung
R4.01 Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? 5_ST_luristische Vorbereitung
Ra.11 Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? Nein - Zielvorstellung vorhanden und mit IT-Dienstleister abgestimmt - aktuelle Situation ncihSie desIT
Ra.12 Wie kinnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den gemeldet werden? Zentraler Eingangskanal (ZEK)-> jeder Fehler wird via Ticket eingegeben - 1t Level : 5_ST_Juristische Vorbereitung
Ra.13 Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Strungen informiert? Prozess wird im Detail noch mit IT-Dienstleister geklart 5_ST_Juristische Vorbereitung
Ra.14 Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Nein Bezilglich Zugriff auf ZEK siehe 4.1.2 5_ST_luristische Vorbereitung
R4.02 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: 5_ST_Juristische Vorbereitung
Ra21 In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des BeLa Anfragen und z. B. Storungsmeldungen durch Nutzende entgegen (telefonisch, per E-Mail, pe keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
Ra.22 Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level? keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
Ra.23 Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden? keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
R4.24 Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level? keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
Ra25 Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
RA.26 Ist es moglich Losungszeit keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
R4.27 Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
Ra.28 .und diese bei der i keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
R4.29 Waurden die Anfragen an den techni upport genug 2 Sind Riickfragen gewesen? V keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
R4.2.10 Werden bei Stérungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mitte keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
R4211 ..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
R4.212 Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der O inkl. der 2.8 keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
RS Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv) 5_ST_luristische Vorbereitung
RS.01 Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? 5_ST_Juristische Vorbereitung
RS.11 Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? la Besetzung bekannt 5_ST_luristische Vorbereitung
RS.12 Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es? noch keine Aussage méglich 5_ST_luristische Vorbereitung
R5.02 Kénnen die die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)? 5_ST_Juristische Vorbereitung
R5.2.1 Konnen die die ihnen tibertrag Aufgaben erfiillen und skills. trifft zu Ausreichende Kompetenz trifft zu 5_ST_luristische Vorbereitung
R5.22 Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? la Keine Herausforderungen erkannt 5_ST_luristische Vorbereitung
R5.23 Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend? trifftzu Austausch findet statt 5_ST_luristische
R5.2.4 Biindeln die MiVs tatséchlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft nicht zu Anzahl der Quellen fiir Anforderungen sind je Land sehr gering, deshalb keine "Biinde 5_ST_Juristische Vorbereitung
R5.25 Braucht es andere / weitere technische oder ische / L Nein 5_ST_Juristische Vorbereitung
R5.26 Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? keine Angabe noch keine Aussage méglich 5_ST_luristische Vorbereitung
R5.2.7 Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir Mila)? Nein 5_ST_luristische Vorbereitung
R6 Second Level Support (fachlich) MiLa 5_ST_Juristische Vorbereitung
R6.01 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? 5_ST_luristische Vorbereitung
R6.1.1 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? keine Angabe Bisher befindet sich der Dienst in den Landern noch im Roll-out und wird noch nicht ¢ 5_ST_Juristische Vorbereitung
R6.12 Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert? keine Angabe siehe 6.1.1 5_ST_luristische Vorbereitung
R6.13 Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend noch keine Informationen vorhanden- soll initial durch 1st Level Support stattfinden 5_ST_Juristische Vorbereitung
R6.14 Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein 5_ST_Juristische Vorbereitung
R6.15 Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab? Da der Support lokal durch die Fachlichkeit erfolgt, wird das anzuwendende Landerre 5_ST_Juristische Vorbereitung
R6.16 Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst? 1st und 2nd Level Support bisher lokal durch zusténdige Stelle durchgefishrt 5_ST_luristische Vorbereitung
R7 Second Level Support (technisch) MiLa 5_ST_luristische Vorbereitung
R7.01 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach? 5_ST_luristische Vorbereitung
R7.11 Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach? keine Angabe nicht zutreffend fiir den Dienst 5_ST_luristische Vorbereitung
R7.12 Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geéndert? keine Angabe nicht zutreffend fir den Dienst 5_ST_luristische Vorbereitung
R7.13 Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend nicht zutreffend firr den Dienst 5_ST_Juristische Vorbereitung
R7.14 Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? keine Angabe nicht zutreffend fiir den Dienst 5_ST_luristische Vorbereitung
R7.15 Wurden Rollen oder O inhei keine Angabe nicht zutreffend firr den Dienst 5_ST_luristische Vorbereitung
R7.16 Klappt die Regionali der keine Angabe nicht zutreffend fiir den Dienst 5_ST_Juristische Vorbereitung
R7.17 Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L keine Angabe nicht zutreffend fiir den Dienst 5_ST_Juristische Vorbereitung
R8 Service Desk / First Level Support MiLa 5_ST_Juristische Vorbereitung
R8.01 Ist First Level Support i jedem Mila ausreichend gewahrleistet? 5_ST_Juristische Vorbereitung
R8.11 Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet? keine Angabe noch keine Informationen vorhanden, da sich der Dienst noch vornehmlich im Roll-ou 5_ST_Juristische Vorbereitung
R8.12 Welche Interimslsungen wurden geschaffen? Interimslasung siehe S3 5_ST_Juristische Vorbereitung
R8.13 Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_luristische Vorbereitung
R8.02 Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews): 5_ST_luristische Vorbereitung
R8.2.1 Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen? keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
R8.22 Wie kénnen die i eine iiber die Behebung ihres Problems erhalten? keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
R8.23 Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
R8.24 Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Landern geteilt? keine Nutzung der 115 5_ST_luristische Vorbereitung
R1 Steuerungskreis 6_HE_Breitbandportal
RLOL Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? 6_HE_Breitbandportal
RL11 Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? Nein Prozess und Zustandigkeiten sind unklar. 6_HE_Breitbandportal
R112 Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK? 22t.0ffen Das Breitband-Portal kénnte nach erster Einschatzung thematisch sowohl in die Digit 6_HE_Breitbandportal
R113 Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden? Prozess und Zustandigkeiten sind L entfallt 6_HE_Breitbandportal
RL14 Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel? 22t0ffen Frage bleibt nach Klarung der Zustandigkeit festzustellen. 6_HE_Breitbandportal
RL1S Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahlt (-Werden die bereits aufgebauten Steuerungskreise der Entwicklu BeV und MiV Der Steuerungskreis besteht aus BeV und MiV, die von den jeweiligen Landern benan 6_HE_Breitbandportal
RL16 Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein so. 6_HE_Breitbandportal
RL17 Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen. fachl. Zustandigkeit Je nach Verantwortung in den Lndern bzw. 07G- 6_HE_t
R102 Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? 6_HE_Breitbandportal
R121 Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Nein 6_HE_Breitbandportal
R1.22 stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifft eher zu aktuell keine Probleme; ggf. treten kiinftig Fragen auf im Hinblick auf die Erzielung vc 6_HE_Breitbandportal
R1.23 Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein entfallt 6_HE_Breitbandportal
R1.24 Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer tibernimmt die Ve trifft zu wird nach den Ef der AG RaBe durch BeV getr 6_HE_Breitbandportal
R125 Welches wurde fir die gewahlt (2/3 vs. Einstimmi 23 Der Steuerungskreis ist entscheidungsfahig, wenn zwei Drittel der mi Landec biEd i
R126 Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifftzu 6_HE_Breitbandportal
R127 Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trifft zu Muss sich im Zeitverlauf weiter zeigen; aktuell mittlerer Aufwand, jedoch notwendig, 6_HE_Breitbandportal
R1.28 Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? la Die Finanzierung von Betrieb und Weiterentwicklung sollte mdglichst zentral erfolge 6_HE_Breitbandportal
R1.29 Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? la Waurde genutzt und verandert (kann bei Bedarf fiir interne Zwecke zur Verfiigung ges 6_HE_Breitbandportal
R103 Organisation der Steuerungskreise 6_HE_Breitbandportal
R131 Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem wifft nicht zu 6_HE_Breitbandportal
R132 Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein? Bev Einberufung mind. 1x pro Jahr durch BeV oder durch eine von BeV beauftrage Stelle; 6_HE_Breitbandportal
R133 Wer ibernimmt die Organisation? BeV entfallt 6_HE_Breitbandportal
R134 Ist der gebiindelte aus org Sicht fiir alle tragbar? tifft nicht zu entfallt 6_HE_Breitbandportal
R135 Werden die Belange des Supports ausrei im i trifftzu Bei kommuniziertem Bedarf 6_HE_Breitbandportal
R136 Ist ein iger, genereller Wi iber hinweg baw. der Bela generell gepla Nein entfallt 6_HE_Breitbandportal
R2 Expertengruppen 6_HE_Breitbandportal
R2.01 Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? la mind. 1x/Jahr und nach Bedarf 6_HE_Breitbandportal
R2.02 Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? Bela & Mila Fachnutzer aus Mila und BeLa (BeLa = ebenfalls Nutzer), XLeitstelle, IT-Dienstleister; 6_HE_Breitbandportal
R2.03 Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? Nein entfallt 6_HE_Breitbandportal
R3 Betriebsverantwortliche:r (BeV) 6_HE_Breitbandportal
R3.01 Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)? 6_HE_Breitbandportal
R3.11 Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft zu entfallt 6_HE_Breitbandportal
R3.12 Ist die awischen BeV und Klar? trifftzu gemaR EfA-Mindestanforderungen der AG RABE und GO 6_HE_Breitbandportal
R3.13 Wird der/die infiir den gehemmt / gehindert? trifft nicht zu entfallt 6_HE_Breitbandportal
R3.14 Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev? RemaR EfA-Mindestanforderunger entfallt 6_HE_Breitbandportal
R3.15 Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans 0 seitens BeV: keine IT-DL : Die Kosten sind nicht gesondert und Kosten fiir BoHiiBeti sind in den Landerpreisen enthal
R3.16 Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle? trifftzu entfallt 6_HE_Breitbandportal
R3.02 Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden? 6_HE_Breitbandportal
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Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt? Ja
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Ja

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

Rolle wird gem3R R3 der Mindesta Wie ist die Frage gemeint? Wie ist Umsetzungsmodell definiert?

entfallt 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal
Grds. erscheinen die Rollen klar definiert. 6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass ,die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 6_HE_Breitbandportal

Second Level Support (techn.) Bela

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? la
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den -

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert? anlassbezogen

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Ja

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des BeLa Anfragen und z. B. Storungsmeldungen durch Nutzende e telefonisch, per E-Mail
Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?

Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?

Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? Nein
Ist es moglich Losungszeit Ja

Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... trifft nicht zu
.und diese bei der i trifft eher zu

Waurden die Anfragen an den techni upport genug ? Sind Riickfragen gewesen? V keine Angabe
Werden bei Stérungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mitte keine Angabe
..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? la

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der i 8.8 Ja

Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? la

Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es?

Konnen die die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)?

Kénnen die die ihnen tibertrag Aufgaben erfiillen und skills. trifft zu

Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? la

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es ausreichend? trifftzu
Biindeln die MiVs tatsichlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV 2u? (Wird die Rolle de keine Angabe
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L Nein

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? trifftzu
Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir Mila)? Nein

Second Level Support (fachlich) MiLa
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? trifft eher zu
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert? keine Angabe
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Sehr gut
Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? keine Angabe
Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab? keine Angabe

Rolle wird geméR RS der Mindesta Wie ist die Frage gemeint? Wie is Diagramm

6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal
IT-DL st zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb (Second Level) des EfA-Onlinec 6_HE_Breitbandportal

gemeldet werden?  Supportanfragen per E-Mail und te Ekom21 bietet eine eigene Support Gruppe fiir Nutzer des Breitband-Portals. Die Nut 6_HE_Breitbandportal

Die Nutzer des Breitband-Portal werden per Email und per vorgeschalteter Internets: 6_HE_Breitbandportal
Die ekom21 Service orientieren sich am IT-Service Management Standard ITIL. Im Ral 6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal

entfallt 6_HE_Breitbandportal

0 bislang keine 6_HE_Breitbandportal
0 bislang nicht anwendbar 6_HE_Breitbandportal
0 bislang nicht anwendbar 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal
telefonisch, per E-Mail; grundsiitzlich gelten die vereinbarten Service- und Reaktions: 6_HE_Breitbandportal
entfallt, grundsatzlich werden Anregungen durch Nutzer vom IT-DL erfasst, geprift u 6_HE_Breitbandportal
siehe Antwort zu R4.2.7 6_HE_Breitbandportal
siehe Antwort zu R4.2.7 6_HE_Breitbandportal

bedarfsweise wird vom IT-DL Kontakt mit der Il 6_HE_|
grundséitzlich gelten die vereinbarten Service- und Reaktionszeiten nach Service Leve 6_HE_Breitbandportal
Im-DL 6_HE_Breitbandportal

6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal
Grds. durch die MiLa zu klaren; derzeit keine Probleme bekannt, soweit im jew. MiLa 6_HE_Breitbandportal
Austausche laufend im Rahmen der Nachnutzung sowie bei Bedarf 6_HE_Breitbandportal

durch Abfrage bei den MiLa (MiV inkl. Stellvertretung)

jenach in den jeweiligen im Einzef 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal
entfallt; bzw. muss sich im Einzefall in der weiteren Umsetzung zeigen 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal

6_HE_Breitbandportal

6_HE_Breitbandportal
Support-Strukturen miissen im Rahmen der Nachnutzung noch aufgebaut werden.  6_HE_Breitbandportal
Das Breitband-Portal kommt i.d.R. ohne die Fachlichkeit der Milas aus. Das technisct 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal
Ein solcher Sachverhalt ist nicht bekannt 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst? Regelung im Umsetzung in der Mila 6_HE_Breitbandportal
Second Level Support (technisch) MiLa 6_HE_Breitbandportal
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach? 6_HE_Breitbandportal
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach? trifftzu entfallt 6_HE_Breitbandportal
Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert? Nein Das Breitband-Portal kommt i.d.R. ohne die IT-DL der MiLas aus. Das technische Setu 6_HE_Breitbandportal
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Sehr gut entfallt 6_HE_Breitbandportal
Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? keine Angabe Ein solcher Sachverhalt ist nicht bekannt 6_HE_Breitbandportal
Wurden Rollen oder O inhei Benennung MiV Benennung in Zustandigkeit der MiLa 6_HE_Breitbandportal
Klappt die Regionali der ja Konfiguration auf Landesebene 6_HE_Breitbandportal
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L i la in Abhangigkeit der Einflusssphare 6_HE_Breitbandportal
Service Desk / First Level Support MiLa 6_HE_Breitbandportal
Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? 6_HE_Breitbandportal
Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? la IT-DList zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt; Erreichbarkeit iiber Supp: 6_HE_Breitbandportal
Welche Interimslsungen wurden geschaffen? entfallt Losung ist dauerhaft eingerichtet 6_HE_Breitbandportal

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V Ja
Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die £ eine
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder ibergreifenden Komponenten zwischen de keine Angabe
Steuerungskreis

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? la

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK?

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden?

Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel?

Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits Steuerun; d

Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein

Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen.

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

keine Angabe
{iber die Behebung ihres Prot keine Angabe

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Nein
stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifft eher zu
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein

Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer ibernimmt die V¢ trifft eher z2u
Welches sltnis wurde fiir die gewahlt (2/3 vs. Einstimmi 23

Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifft eher zu
Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trifft zu

Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? Nein

Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? Nein
Organisation der Steuerungskreise

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem

Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?
Wer ibernimmt die Organisation?

Ist der gebiindelte Steuerungskreis aus organisatorischer Sicht fiir alle Teilnehmenden tragbar?

trifft nicht zu

trifft nicht zu

Werden die Belange des Supports ausrei im trifft eher zu
Ist ein iger, genereller Wi iber hinweg bzw. der Bela generell gepla Ja
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? la

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? Bela & Mila
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? Nein
Betriebsverantwortliche:r (BeV)

Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)?

Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft eher zu

Ist die 2wischen BeV und Klar? trifft eher nicht zu
Wird der/die in fiir den gehemmt / gehindert? trifft eher zu

Wie st der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle?

Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

trifft eher zu

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt? Nein
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Ja

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

oder komp! Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Derzeit liegen hier noch keine Erfahrungswerte vor. IT-DL ist zustandige Stelle; Aufga 6_HE_Breitbandportal
6_HE_Breitbandportal

entfallt 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal
entfallt 6_HE_Breitbandportal

7_HB_Elterngeld

7_HB_Elterngeld
IMFK 7_HB_Elterngeld
Obsolet, da eher dedizierter Dienst und exponierte Bedeutung, 7_HB_Elterngeld
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 7_HB_Elterngeld
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
s gibt Bund-Lander-Arbeitsgruppe fir die Fachlichkeit, hier ist der BeV nicht involvie 7_HB_Elterngeld
Dedizierter Dienst. 7_HB_Elterngeld

7_HB_Elterngeld
Wir haben bisher 3 Beschliisse. 7_HB_Elterngeld
Fir den is Ja, bei den gibt es noch Di in Hinl 7_HB_Elterngeld
Das sehe ich im Zweifel als Aufgabe des Steuerungskreises an, hier zu "delegieren”. 7_HB_Elterngeld
Ich mache gerade Probelauf fiir Weiterentwicklung, im Juli kann ich mehr dazu sagen 7_HB_Elterngeld
In GO festgehalten. Problem sind Linder, die noch nicht gezeichnet ha 7_HB_Elterngeld
Ja 7_HB_Elterngeld
Nach meiner Einschatzung st das so. 7_HB_Elterngeld
Bis jetzt noch keine Konfliktlinie. 7_HB_Elterngeld
Es gab Veranderungen der Muster-GO, zunachst an UVO verprobt. Geringe Anpassur 7_HB_Elterngeld

7_HB_Elterngeld
Dienst, der fiir sich Strahlkraft hat und ein einzelner Steuerungskreis sinnvoll erscheii 7_HB_Elterngeld
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 7_HB_Elterngeld
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 7_HB_Elterngeld
Obsolet. 7_HB_Elterngeld
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 7_HB_Elterngeld
Erfolgt zwischen den Steuerungskreisen, bei denen Bremen das BeLa ist. 7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
Ich lobe mich mal selbst ;-) 7_HB_Elterngeld
Das ist Aufgabe im Steuerungskreis. Im Juli will ich Beschluss erwirken, der bisherige 7_HB_Elterngeld
Bedingt. Es ist zu ldren, wann der Steuerungskreis nétig ist - und wo der BeV aktiv s 7_HB_Elterngeld
der BeV koordiniert. Es klappt noch nicht immer, dass die Lander, die etwas wollen, ¢ 7_HB_Elterngeld

Es wurden 2 gebildet, bisher hat 1 getagt (am 27.05. die andere)
Beide. Plus Fachverfahrenshersteller plus Fachstandard.
War das Ziel, aber passte zundchst nicht.

0,07 Wenn die Rolle intern besetzt ist: ca. 7%, derzeit haher. Allerdings betreibt diese Roll 7_HB_Elterngeld

Ich lobe mich mal selbst ;-) 7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
Sehe keinen Bedarf. 7_HB_Elterngeld
Insb. 2nd Level fachlich ist nicht in jedem Land klar, teilweise hindern Gesetze/Verorc 7_HB_Elterngeld
M.E. schon. 7_HB_Elterngeld
ka. 7_HB_Elterngeld

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass , die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 7_HB_Elterngeld

Second Level Support (techn.) Bela

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? la
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den - gemeldet werden?

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert?

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Nein
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen (telefonisch, per E-Mail, pe in der Regel per E-Mail

Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?
Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieRend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? Nein
Ist es moglich Losungszeit Nein
Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... trifftzu
.und diese bei der i trifft eher zu
Waurden die Anfragen an den techni upport genug ? Sind Riickfragen gewesen? V! trifft eher zu
Werden bei Storungen standardisierte Informationen ibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mittc Nein

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? la

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der 28.8 Nein
Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? la

Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es?

Kénnen die die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)?

Konnen die die ihnen tibertrag Aufgaben erfiillen undskils trifft eher zu
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? la

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es ausreichend? trifft eher zu
Biindeln die MiVs tatséichlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft eher zu
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L Nein

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? trifft eher zu

Gesamt_R&V

7_HB_Elterngeld

7_HB_Elterngeld
In der Regel klappt das schon, zeichnet sich haufig auch Hersteller Fachverfahren ab. 7_HB_Elterngeld
Nur per E-Mail, akutes per Telefon. Mehr ware schon. 7_HB_Elterngeld
Rundschreiben (Der Verteilerkreis wird noch erértert - wie viele brauchen diese Infor 7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
ca. 10 pro Monat 7_HB_Elterngeld
Alle (Wenn der ThirdLevel reagiert, geht es ja zum 2nd Level zuriick - der 6st dann i.c 7_HB_Elterngeld
ca. 8 pro Monat 7_HB_Elterngeld
s gibt bestimmte Fehlerbilder, die dann zu Verlust der Eingabedaten fiihrten. Das ist 7_HB_Elterngeld
In der Regel am Tag des Eingangs, fir den Support gemacht werden. Aber keine Stati: 7_HB_Elterngeld
Ja 7_HB_Elterngeld
Ja 7_HB_Elterngeld
Kann so pauschal nicht beantwortet werden. 7_HB_Elterngeld
bei Storung oder U i forciert der BeV auf Ter 7_HB_Elterngeld
Aufgabe des IT-Bereitstellers 7_HB_Elterngeld
Ziel ist dafiir eine Rolle im Querschnitt zu schaffen (Terminbuchung sehe ich da nicht, 7_HB_Elterngeld

7_HB_Elterngeld

7_HB_Elterngeld
MV schaffte das nicht, die anderen Lander haben teilweise mit temporéren Besetzun 7_HB_Elterngeld
Hier Beschreibung/Begriindung e Diagramm 7_HB_Elterngeld

7_HB_Elterngeld
In der Regel sind diese Rollen ja gesetzt (wer fachlich und wer technisch agiert), teilw 7_HB_Elterngeld
Alligemein ist der Zuschnitt passend. 7_HB_Elterngeld
Bei Aktuellen Themen i sonst gskreis / E-Mail  7_HB_Elterngeld
Schwieriges Thema. Ich nehme war, dass einige Koordinationsrollen geschaffen habe 7_HB_Elterngeld
Dafir sind Expertengruppen da - und das sollte bei Bedarf gegengesteuert werden.  7_HB_Elterngeld
Den fachlichen Support kénnen sie teilweise nur durch Vollzugsstellen sicherstellen. | 7_HB_Elterngeld
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Braucht es eine ibung der Mi tlichen
Second Level Support (fachlich) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? trifft eher nicht zu
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert? Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?

Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

fiir Mila)? Nein

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach? trifft eher zu
Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert? Nein
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein
Wurden Rollen oder O inhei Nein
Klappt die Regionali der trifft eher zu
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L i Nein

Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet?

Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet? Nein

Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V Nein

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die i eine iiber die Behebung ihres Problems erhalten?
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Landern geteilt?
Steuerungskreis

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? Nein

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK? Keine

7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
SH schafft das, sonst bei Flichenlandern eher nein: dort muss es iber jeweilige Vollzu 7_HB_Elterngeld
Anders formuliert: dort gibt es Bestrebungen, dass sich nichts andert. 7_HB_Elterngeld
Noch im Storming-Forming-Prozess 7_HB_Elterngeld
Falls ja, bitte hier genauer beschreiben 7_HB_Elterngeld
Verstehe die Frage nicht. 7_HB_Elterngeld
Verstehe die Frage nicht. 7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
Wird zentral durch BeLa angeboten (Interimslosung zwischen Bestandssystem vor AC 7_HB_Elterngeld
Siehe 8.1.1. 7_HB_Elterngeld
Obsolet 7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
8_HB_UVO
8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen - Bisher werden aktuelle Gre 8_HB_UVO
Hier Online-Dienste angeben  -FMK hat eigenes Gremium fiir Unterhaltsvorschus 8_HB_UVO

In der Regel schon. In NI wird das wider komplett auf Kommunen delegiert.
In der Regel nicht zustandig.

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Per Telefon oder E-Mail

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden? Hier Beschreibung/Begriindung e - Interesse der FMK Bisher iiberschaubar 8_HB_UVO
Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel? nicht vorhanden Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits aufgebauten Steuerungskreise der Entwicklu Gremien werden i Hier indung e - Teilnahme des Steuerungskreises bisher nicht ein 8_HB_UVO
Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein Wenn ja, hier erlautern: Inwiefer: - Abstimmung mit FMK derzeit sehr gut méglich (VoBsitiBiav@n)
Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen. Anpassung an der Hier indung e - Bisher an die Strukturen der FMK - mehrere Gren 8_HB_UVO
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? 8_HB_UVO
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Ja Hier indung e -Finanzielle aller gef 8_HB_UVO
stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifft eher zu Hier erliutern, welche Entscheid -zu geringe Erfahrungen 8_HB_UVO
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein Falls ja, bitte hier genauer beschr -GO regelt die Aufgaben 8_HB_UVO

Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer iibernimmt die Ve trifft eher zu

Welches sltnis wurde fiir die gewahlt (2/3vs. Einstimmigkeit
Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifftzu

Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis trifft eher nicht zu
Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? Nein

Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? la

Organisation der Steuerungskreise

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem trifft nicht zu

Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?
Wer iibernimmt die Organisation?

Ist der gebiindelte aus org Sicht fiir alle tragbar? tifft nicht zu
Werden die Belange des Supports ausrei im i trifft eher zu
Ist ein iger, genereller Wi iber hinweg baw. der Bela generell gepla Nein
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? Nein

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? Bela & Mila
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? Nein
Betriebsverantwortliche:r (BeV)

Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)?

Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft eher zu
Ist die awischen BeV und Klar? trifftzu
Wird der/die infiir den gehemmt / gehindert? trifft nicht zu

Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwande der Aufgaben des BeV verans %
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle? trifft eher zu

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt? Nein
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Ja

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

Hier erliutern: Wer ibernimmt d zu geringe ErfahrungenVorbereitung durch Leitste 8_HB_UVO
Wenn anders, hier erlautern: Wie -einfache Mehrheit, auRer bei Finanzentscheidung 8_HB_UVO

8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Aktuell wenig erfahrung in den Nachnutzenden Lé 8_HB_UVO

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben 8_HB_UVO
Wenn Verénderungen vorgenommen wurden, hier genauer beschreiben? 8_HB_UVO
8_HB_UVO

Bisher keine Biindelung vorgenommen/notwenbdi 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e aktuell ruft BeV Steuerungskreis ein, jedes Land ka 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e BeV 8_HB_UVO
Hier tindung e Erste istia. hat hier abe 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Support aktuel nicht nach AG RaBe und als interim 8_HB_UVO

Wenn ja, hier , welch - Forderale -Esgibt eine el
8_HB_UVO

Wenn ja, hier Haufigkeit angeben Griindung fiir den kommenden Steuerungskreis ge 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e unklar 8_HB_UVO
Falls ja, bitte hier genauer beschr wahrscheinlich die AG Unterhaltvorschuss der FIFl 8_HB_UVO
8_HB_UVO

8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung e sollte von jemand anderem beantwortet werden. { 8_HB_UVO
Wenn nicht klar, hier genauer beschreiben 8_HB_UVO
Wenn gehemmt, hier genauer be: Bisher nein 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Bisher keine Informationen- IT-Dienstleister zT. hin 8_HB_UVO
534 8_HB_UVO

8_HB_UVO

8_HB_UVO

8_HB_UVO

Dienstleister nimmt die Verantwirtung nicht imme 8_HB_UVO

8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung e interne Besetzung in der Betriebskoordination ~ 8_HB_UVO

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass ,die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 8_HB_UVO

Second Level Support (techn.) Bela

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? la
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den IT-Di gemeldet werden?

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Strungen informiert?

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Nein
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen (telefonisch, per E-Mail, pe Hier Beschreibung/Begriindung erganzen

Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?
Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieRend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? Nein

Ist es moglich Losungszeit Nein
Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... trifft eher zu
.und diese bei der i trifft eher zu
Waurden die Anfragen an den techni upport genug 2 Sind Riickfragen gewesen? V! trifft eher zu
Werden bei Storungen standardisierte Informationen ibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mittc Nein

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? Nein

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der 28.8 Nein
Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? la

Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es?

Kénnen die die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)?

Kénnen die die ihnen tibertrag Aufgaben erfiillen undskils trifft eher zu
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? Nein

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend? trifft eher zu
Biindeln die MiVs tatséichlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft nicht zu
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L Nein

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? trifft eher zu
Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir Mila)? la

Second Level Support (fachlich) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? trifft eher zu
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert? Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein
Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?
Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert?

keine Angabe
keine Angabe

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Sehr gut
Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein

Wurden Rollen oder O inhei keine Angabe
Klappt die Regionali der trifft eher zu
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L keine Angabe

Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet?

Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet? Nein

Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V keine Angabe
Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die i eine iiber die Behebung ihres Problems erhalten?
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Lindern geteilt?
Steuerungskreis

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK?
Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden? keine Angabe
Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel? keine Angabe
Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits aufgebauten Steuerungskreise der Entwicklu keine Angabe

keine Angabe
keine Angabe

Gesamt_R&V

8_HB_UVO

Zielvorstellung vorhanden, Aktuelle Situation noch 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e sollte von jemand anderem beantwortet werden. { 8_HB_UVO
Hier indung e Zentraler Direkter Zugang zum ZEK du 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung e per E-Mail Verteiler 8_HB_UVO
Bitte hier ZEK beinhaltet 8_HB_UVO
keine 115 in Nutzung 8_HB_UVO

8_HB_UVO

Hier Anzahl angeben 8_HB_UVO
Hier Anzahl angeben 8_HB_UVO
Hier Anzahl angeben 8_HB_UVO
Falls ja, bitte hier erlautern, wie mit diesen umgegangen wird 8_HB_UVO
8_HB_UVO

8_HB_UVO

8_HB_UVO

8_HB_UVO

8_HB_UVO

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben 8_HB_UVO
Falls ja, bitte hier genauer beschreiben 8_HB_UVO
8_HB_UVO

8_HB_UVO

Hier tindung e in jedem Land vertraglich geregel 8_HB_UVO
Hier tindung e - Themen beim MiV- ein: 8_HB_UVO

8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Oftmals wenig technisches wissen, da fir die Breit 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Die Basics, die bisher bendtigt wurden, sind erfiillt 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Aktuell saRen die MiVs im Steuerungskreis 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e In den meisten Landern gehen die Kommunen dire 8_HB_UVO

Falls ja, bitte hier genauer beschreiben 8_HB_UVO
First Level Support aktuell die Kommunen- GroRtei 8_HB_UVO

8_HB_UVO

8_HB_UVO

8_HB_UVO

Falls ja, bitte hier genauer beschr - haben keine Wahl, weil Fachlichkeit = 1st Level St 8_HB_UVO
Falls a, bitte hier genauer beschr Medium hat sich geéindert -> mehr schriftlich- Frag 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Fachlichkeit sortiert die Anfragen in technische un 8_HB_UVO

Falls ja, bitte hier genauer beschr Es gibt keine Ticketzuordnung 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e voll erfiillt 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Support nur im jeweiligen Land 8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung e kann nur vom jeweilgen Land/Kommune beantwor 8_HB_UVO
Falls ja, bitte hier genauer beschr kann nur vom jeweilgen Land/Kommune beantwor 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e kann nur vom jeweilgen Land/Kommune beantwor 8_HB_UVO
Falls ja, bitte hier genauer beschr kann nur vom jeweilgen Land/Kommune beantwor 8_HB_UVO
kann nur vom jeweilgen Land/Kommune beantwor 8_HB_UVO

Falls ja, bitte hier genauer beschr kann nur vom jeweilgen Land/Kommune beantwor 8_HB_UVO
Falls ja, bitte hier genauer beschr kann nur vom jeweilgen Land/Kommune beantwor 8_HB_UVO
8_HB_UVO

8 HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung e Der Support findet in den nachnutzenden Kommur 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung e Der First Level Support findet in den nachnutzende 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

9_BaWii_Drohne

9_BaWii_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne

die die ODs biindelt



RLLE
RLL7
R1.02

R1.2.1
R1.2.2
R1.2.3
R1.2.4
R12.5
R1.2.6
R1.2.7
R1.2.8
R1.2.9
R1.03

R13.1
R13.2
R133
R13.4
R13.5
R13.6

R2.01
R2.02
R2.03

R3.01

R3.L1
R3.1.2
R3.L3
R3.14
R3.L5
R3.L6
R3.02

R3.2.1
R3.2.2
R3.2.3
R3.2.4

R4.01
R4.L1
R4.12
R4.L3
R4.14
RA4.02
R42.1
R4.2.2
R42.3
R42.4
R425
R426
R42.7
R428
R42.9
R4.2.10
R4.2.11
R4.2.12

R5.01

R5.L1
R5.1.2
R5.02

R5.2.1
R5.2.2
R5.2.3
R5.2.4
R5.2.5
R5.2.6
R5.2.7

R6.01
R6.L1
R6.1.2
R6.13
R6.1.4
R6.L5
R6.16

R7.01

R7.L1
R7.1.2
R7.13
R7.14
R7.L5
R7.16
R7.1.7

R8.01

R8.L1
R8.1.2
R8.13
R8.02

R8.2.1
R8.2.2
R8.2.3
R8.2.4

R101

RLL1
RL.12
R113
RL14
RLLS
RLLE
RLL7
R1.02

R1.2.1
R1.2.2
R1.2.3
R1.2.4
R12.5
R1.2.6
R1.2.7
R1.2.8
R1.2.9
R1.03

R13.1
R13.2
R133
R13.4
R13.5
R13.6

R2.01
R2.02
R2.03

R3.01

R3.L1
R3.1.2
R3.L3
R3.14
R3.L5
R3.L6
R3.02

R3.2.1
R3.2.2
R3.2.3

34_AL_TOP 07_Anlage_3_AG-RaBe_EvaluationAGRaBe_Finale_Auswertung.xisx

Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK?

Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen.
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Nein

stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifft eher zu
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein

Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer ibernimmt die V¢ trifft eher z2u
Welches sltnis wurde fiir die gewahlt (2/3vs. i i

keine Angabe
keine Angabe

Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne

9_BaWii_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne

Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifft eher zu
Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trifft zu

Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? Nein

Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? Nein
Organisation der Steuerungskreise

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem trifft eher nicht zu

Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?
Wer iibernimmt die Organisation?

Ist der gebiindelte Steuerungskreis aus organisatorischer Sicht fiir alle Teilnehmenden tragbar? tifft nicht zu

Werden die Belange des Supports ausrei im trifft eher zu
Ist ein iger, genereller Wi iber hinweg baw. der Bela generell gepla Nein
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? Nein

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? keine Angabe
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? Nein
Betriebsverantwortliche:r (BeV)

Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)?

Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft eher zu
Ist die awischen BeV und Klar? trifft eher nicht zu
Wird der/die iche in fiir den gehemmt / gehindert? trifft eher zu

Wie st der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?

Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwande der Aufgaben des BeV verans %
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle? trifft eher zu
Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein
Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt? Nein
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Nein

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

is wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWii_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne

9_BaWii_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
EfA-Drohne befindet sich noch im Rollout, Aufgaben des BeVs werden daher noch nic 9_BaWii_Drohne
Steuerungskreis wurde noch nicht definiert, da sich die EfA-Drohne noch im Rollout £ 9_BaWi_Drohne
EfA-Drohne befindet sich noch im Rollout, Aufgaben des BeVs werden daher noch nic 9_BaWii_Drohne
Die Anforderungen werden aktuell vom Rollout-Team des betreibenden Landes aufg¢ 9_BaWii_Drohne
Filr den Betrieb des OD sind 30% veranschlagt. Auf Ebene des BeV gibt es bislang keir 9_BaWii_Drohne
der Online-Dienst befindet sich im Rollout - Aussage kann noch nicht gefallit werden 9_BaWi_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne

s gibt bislang keine Expertengruppe
s gibt bislang keine Expertengruppe
s gibt bislang keine Expertengruppe

Bislang kein Bedarf
Bislang kein Bedarf
Bislang kein Bedarf
Bislang kein Bedarf

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass ,die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 9_BaWii_Drohne

Second Level Support (techn.) Bela

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? Nein
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den - gemeldet werden?

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert?

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Nein
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne

In BW wird aktuell eine Supportstruktur aufgebaut 9_BaWii_Drohne
, Funkti mit Anbindung Ti 9_BaWii_Drohne

Changes, Major Incidents an Kontkatstellen, Service Desk der MiLas iiber Mail/Schnit 9_BaWi_Drohne
thd 9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen (telefonisch, per E-Mail, pe OD noch nicht Live - intern: Uber Ticketsystem SD; extern iiber SD/115 des Milas (Mz 9_BaWii_Drohne

Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?
Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?
Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieRend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? Ja

Ist es moglich Losungszeit Nein
Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... trifft eher zu
.und diese bei der i trifft eher zu
Waurden die Anfragen an den techni upport genug 2 Sind Riickfragen gewesen? V! trifft eher zu
Werden bei Storungen standardisierte Informationen ibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mittc Nein

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? Nein

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der 8.8 keine Angabe

Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? Nein
Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

Kénnen die ichen die ihnen g8 Aufgaben erfiillen und Skills)?

Kénnen die ichen die ihnen ii 11 Aufgaben erfillen und Skills  trifft eher zu
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? Nein

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und ist es ausreichend? trifft eher zu
Biindeln die MiVs tatséichlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft eher zu
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L Nein

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? trifft eher zu
Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir Mila)? la

Second Level Support (fachlich) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? trifft eher zu
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert? Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein
Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?
Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? keine Angabe
Wurden Rollen oder O inhei Nein

Klappt die Regionali der keine Angabe
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L keine Angabe
Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet?

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? Nein

Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V Nein

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die i eine iiber die Behebung ihres Problems erhalten?
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Befriedigend
Wie werden Erfahrungen zu hufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Lindern geteilt?
Steuerungskreis

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? keine Angabe
Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK? keiner

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden? offen

Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel? -

Welche Gremien werden fiir die Steerungskreise gewahit (-Werden die bereits aufgebauten Steuerungskreise der Entwicklu offen

Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? Nein

Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen.
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? keine Angabe
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? keine Angabe
Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer ibernimmt die V¢ keine Angabe
Welches sltnis wurde fiir die gewahlt (2/3 vs. Einstimmi Anders

Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? keine Angabe
Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Linder im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: keine Angabe

keine Angabe
keine Angabe

keine Angabe

Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? la

Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? la
Organisation der Steuerungskreise

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem keine Angabe

Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?
Wer iibernimmt die Organisation?

Ist der gebiindelte Steuerungskreis aus organisatorischer Sicht fii alle Teilnehmenden tragbar? keine Angabe

Werden die Belange des Supports ausrei im keine Angabe
Ist ein iger, genereller Wi iber hinweg bzw. der Bela generell gepla keine Angabe
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? Nein

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? Bela

Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche?
Betriebsverantwortliche:r (BeV)

keine Angabe

Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)?

Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  keine Angabe
Ist die awischen BeV und Klar? keine Angabe
Wird der/die iche in fiir den gehemmt / gehindert? keine Angabe

Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwande der Aufgaben des BeV verans %
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle? keine Angabe
Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

Sind die fiir den Betrieb bendtigten Verantwortlichkeiten vollstandig abgedeckt?
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig?

keine Angabe
keine Angabe
keine Angabe

Gesamt_R&V

0D noch nicht live, daher keine Zahlen vorhanden

0D noch nicht live, daher keine Zahlen vorhanden

0D noch nicht live, daher keine Zahlen vorhanden

Weiterleitung an Eskalationsinstanz, die Einzelfalle prift

Aktuell noch nicht, soll im zukiinftigen Reporting abrufbar sein
werden von
werden von

9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
der Milas gesammelt und k 9_BaWi_Drohne
der Milas gesammelt und k 9_BaWi_Drohne
[ ine werden notwendig sein 9_BaWii_Drohne
0D noch nicht live, ist fir die Zukunft jedoch vorgesehen 9_BaWii_Drohne
Fiir den OZG-Hub wird aktuell ein Ausfallkonzept erstellt, auf Ebene des OD gibt es ke 9_BaWii_Drohne
Betriebsverantwortliche Stelle 9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
Im Rahmen des Rollouts sind Ansprechpartnerinnen der MiLas vorhanden. Ob dies pe 9_BaWii_Drohne
Im Rahmen des Rollouts sind Ansprechpartnerinnen der MiLas vorhanden. Ob dies pe 9_BaWii_Drohne
Im Rahmen des Rollouts gibt es einen kontinuerlichen Austausch zwischen Ansprechy 9_BaWii_Drohne
fA-Drohne st ein OD auf L daher keine beteiligt. 9_BaWii_Drohne
KA. 9_BaWii_Drohne
Im Rahmen des Rollouts hat sich gezeigt, dass an vielen Stellen noch keine oder sehr | 9_BaWii_Drohne
Dies ware wiinschenswert 9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
vorab notwen 9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
9_BaWii_Drohne
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
s, 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
es gab noch keinen Steuerungkreis in der Betriebsphase, deswegen kénnen die Frage 10_NRW_Einbiirgerung

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung e Diagramm

bislang gibt es noch keine Milas, da sich OD im Rollout befindet
bislang gibt es noch keine Milas, da sich OD im Rollout befindet
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD noch im Rollout
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD noch im Rollout
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD noch im Rollout
noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD noch im Rollout

noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD noch im Rollout

noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da O noch im Rollout

noch kein Ticketrouting in 2nd Level Support, da OD noch im Rollout
gan i die Zusts prifen muss

Zentraler Service-Desk soll Kommunen als erste Anlaufstelle entlasten
Zentraler Service-Desk soll Kommunen als erste Anlaufstelle entlasten

Da sich der OD im Rollout befindet, noch keine Supportaufkommen
Da sich der OD im Rollout befindet, noch keine Supportaufkommen
Kapaitive Griinde, i der ITSM-Struk

115 (Telefonie) bislang noch nicht in den Supportablauf integriert
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den Supportablauf integriert
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den Supportablauf integriert
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den Supportablauf integriert

Thema wurde noch nicht angegangen

wird bereits K
Wenn ja, hier erlautern: Inwiefern?

so. 10_NRW_Einbiirgerung
s.0. 10_NRW_Einbiirgerung
s.0. 10_NRW_Einbiirgerung
s.0. 10_NRW_Einbiirgerung
so. 10_NRW_Einbiirgerung
s.0. 10_NRW_Einbiirgerung

Entscheidung fiir Kostenmodell war unter Landern nicht einstimmig, damalige Fallba 10_NRW_Einbirgerung
GO muss noch an Betriebsphase ¢ GO SozP wurde verwendet, jedoch viel "Kritik" inst 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

noch zu Priifen: Zusammenschlus aktuell nicht weiter verfolgt...

s.0. 10_NRW_Einbiirgerung
s.0. 10_NRW_Einbiirgerung
s.0. 10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
trifftzu 10_NRW_Einbiirgerung
trifftzu 10_NRW_Einbiirgerung
gem. Vorlage GO nicht 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

Bisher nur Fachabteilung aus MKIFGFI

Muss noch ausgestaltet werden

wird mit Neukalkulation 2025 ermittelt
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Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

10_NRW_Einbiirgerung

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass , die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 10_NRW_Einbiirgerung

Second Level Support (techn.) Bela
Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? la
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den IT-Di gemeldet werden?

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert?

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Nein

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung
Prozess ist definiert, muss in Praxis noch erprobt werden 10_NRW_Einbiirgerung
Ticketsystem oder Einbiirgerungspostfach 10_NRW_Einbiirgerung
Prozess muss noch definiert werden; zurzeit werden nachnutzende Kommunen iber 10_NRW_Einbilrgerung

10_NRW_Einbiirgerung
115 wird noch nicht genutzt, da Projekt keine Infos hat wie eine Nutzung erfolgen kai 10_NRW_Einbilrgerung

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen
Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?

Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieBend bearbeitet werden?

Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen?

Ist es moglich Losungszeit
Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet...
und diese bei der i

Waurden die Anfragen an den technischen Support ausreichend genug beschrieben? Sind Riickfragen erforderlich gewesen? Wenn ja, wie viele?

per E-Mail, per i )? 10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

Werden bei Stérungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mitteilung von ggf. erforderlichen Masterticket) ... 10_NRW_Einbiirgerung

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept?

10_NRW_Einbiirgerung

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedi inkl. der i 2.B.BundID, Elster, VSM, Terminbuchung verantworten? 10_NRW_Einbiirgerung

Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? keine Angabe
Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es?

Kénnen die ichen die ihnen g Aufgaben erfiillen i und skills)?

Konnen die ichen die ihnen ibertrag Aufgaben erfiillen i undskills keine Angabe
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? keine Angabe
Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend? keine Angabe
Biindeln die MiVs tatséchlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV 2u? (Wird die Rolle de keine Angabe
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L keine Angabe
Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? keine Angabe
Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir MiLa)? keine Angabe

Second Level Support (fachlich) MiLa
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach? keine Angabe
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert? keine Angabe
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? Nein

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?
Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?
Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach? keine Angabe
Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert? keine Angabe
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren? keine Angabe
Wurden Rollen oder O inhei keine Angabe
Klappt die Regionali der keine Angabe
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L i keine Angabe
Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? la

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? Nein

Welche Interimslsungen wurden geschaffen?
Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V keine Angabe
Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):

Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die i eine iiber die Behebung ihres Problems erhalten?
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

10_NRW_Einbiirgerung
Noch nicht geschehen, bisher Ans Fiir den Rollout gibt es einen benannten Verantwo 10_NRW_Einbirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung

5.R5.01 10_NRW_Einbiirgerung

triff eher 2u; einige Lander nicht aufgestellt; gut: R 10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung

groBeils reaktiv; aktiv: Forum 10_NRW_Einbiirgerung
triff eher zu; vereinzelt direkte Kontakt; ok 10_NRW_Einbiirgerung
keine Anforerung durch MiV bekannt 10_NRW_Einbiirgerung
nein, Support zentral oder Kommune 10_NRW_Einbiirgerung
nein 10_NRW_Einbiirgerung
entfallt 10_NRW_Einbiirgerung

Einbiirgerung ist einheitlich fir alle BL umgesetzt, es gibt keine At 10_NRW_Einbil

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

entfallt 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
Zustandigkeit technischer Support liegt oft auch bei der Kommune 10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

s gibt zentralen First-Level-Support 10_NRW_Einbiirgerung
zurzeit iiber zentrale Hotline 10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung
Da keine Informationen zur Nutzung der 115 vorliegen 10_NRW_Einbiirgerung

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

Wie werden Erfahrungen zu hufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Landern geteilt? 10_NRW_Einbiirgerung
Steuerungskreis 11_HH_eWA
Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? 11_HH_eWA
Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK? keine Angabe Zur FachMK des Inneren zugehdrig, Allerdings HH nicht in der Federfiihrung. Projekts 11_HH_eWA
Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK? keine Angabe nicht zutreffend, eWA ist 1 Online-Dienst (mehrere Leikas) 11_HH_eWA
Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden? keine Angabe Zur FachMK des Inneren zugehdrig, Allerdings HH nicht in der Federfiihrung. Projekts 11_HH_eWA
Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel? keine Angabe Keine geteilte Verantwortung 11_HH_eWA
Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewahit (-Werden die bereits teuer der Entwicklu siehe Erla g is der Entwi NEU: & neu aufgesetzt 11_HH_eWA
Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK? keine Angabe in " it mit BMI, KoSIT, AG Digitalisierung Meldewese 11_HH_eWA
Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen. keine Angabe Nur einer FachMK unterstellt 11_HH_eWA
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? 11_HH_eWA
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf? Nein Hier Beschreibung/Begriindung e Erste Sitzung Steuerungskreis neu erst im Septemt 11_HH_eWA
stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche sind das? trifftzu Bisher gute Erfahrungen mit dem Erste Sitzung Steuerungskreis neu erst im Septemt 11_HH_eWA
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren? Nein Falls ja, bitte hier genauer beschr Nein (bzw Mustergeschéftordnung) 11_HH_eWA
Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer tibernimmt die Ve trifft zu Vorbereitung iibernimmt BeLa (H (Ewa Verantwortliche) Operative Gesamtsteuerun 11_HH_eWA
Welches sltnis wurde fiir die i i gewahlt (2/3 vs. Einstimmi 23 Wenn anders, hier erlautern: Wie nach muster GO, 2/3, Empfehlungen mit einfache | 11_HH_eWA
Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig? trifftzu 11_HH_eWA
Steht der Aufwand fiir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trifft zu Vorbereitungsaufwéinde stehen a Erste Sitzung Steuerungskreis neu erst im Septemt 11_HH_eWA
Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche? Nein Verteilungsschliissel unkitisch - Planung allerdings schwierig (insb. bzgl. der Anzahl ¢ 11_HH_eWA
Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert? keine Angabe Aktuell in Bearbeitung wurde genutzt 11_HH_eWA
Organisation der Steuerungskreise 11_HH_eWA
Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem keine Angabe Nicht relevant, da 1 Online-Dienst 11_HH_eWA
Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein? Bela BeLa (HH) ruft den Steuerungskreis ein und hat Vorsitz 11_HH_eWA
Wer ibernimmt die Organisation? Bela BeLa (HH) organisiert den Steuerungskreis 11_HH_eWA
Ist der gebiindelte aus organi Sicht fiir alle tragbar? keine Angabe Nicht zutreffend 11_HH_eWA
Werden die Belange des Supports ausrei im i trifft eher zu Entwicklungsbedarfe, die sich aus Wird kiinftig aus der Struktur heraus iiber operativ 11_HH_eWA
Ist ein iger, genereller Wi iber ise hinweg bzw. der Bela generell gepla keine Angabe Wenn ja, hier beschreiben, welches Format als sinnvoll erachtet wird 11_HH_eWA
Expertengruppen 11_HH_eWA
Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig? Nein Noch keine spez. Expertengruppe Es wird Expertengruppen geben: Fachlichkeit und* 11_HH_eWA
Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso? keine Angabe Noch keine spez. Expertengruppe Durch Steuerungskreis eingesetzt. Fachlichkeit spe 11_HH_eWA
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche? la Noch keine spez. Expertengruppe nein, fiir neue Struktur neu aufzusetzen 11_HH_eWA
Betriebsverantwortliche:r (BeV) 11_HH_eWA
Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)? 11_HH_eWA
Kénnen die Betri tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft zu 11_HH_eWA
Ist die awischen BeV und Klar? trifft eher zu Im weiteren Betrieb und weiterer Steuerungskreis: strategosch, BeV: eWA Verantwo 11_HH_eWA
Wird der/die iche in fiir den 7 i gehemmt / gehindert? trifft nicht zu Wenn gehemmt, hier genauer be: kénnen wir noch nicht sagen 11_HH_eWA
Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev? Anforderungen von MiLa werden Wird iber Expertengruppen fachl. Und technikin ¢ 11_HH_eWA
Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans 0,1 Derzeit noch in erweit. Projektphi gema® Beschluss ITPR 11_HH_eWA
Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle? trifft eher zu 11_HH_eWA
Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden? 11_HH_eWA
Missen weitere Governance-Ebenen definiert werden? Nein Derweilen kein Erfordernis - Muss sich allerdings in der Betriebsphase zeigen. 11_HH_eWA
Sind die fiir den Betrieb bendtigten Verantwortlichkeiten vollstandig abgedeckt? keine Angabe Ja, tragend fiir erw. Projektphase aktuell ja, Einleitung Ubergabephase mit Suche die 11_HH_eWA
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? la Geteilte Verantwortung des Betri BeV, ja vermtulich, Erfahrungen stehen noch aus a 11_HH_eWA

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass ,die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 11_HH_eWA

Second Level Support (techn.) Bela
Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach? la
Wie kinnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den IT-Di gemeldet werden?

Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Stérungen informiert?

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte? Ja

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen

Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?

Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieBend bearbeitet werden? keine Angabe
Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level? keine Angabe
Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen? Ja

Ist es moglich Losungszeit Nein

Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet... trifft eher zu
.und diese bei der Wit i trifft eher zu
Waurden die Anfragen an den techni upport genug 2 Sind Riickfragen gewesen? V! trifft eher zu
Werden bei Stérungen standardisierte Informationen iibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mittc Ja

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept? keine Angabe
Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onlinedienste inkl. der i 2.8 keine Angabe

Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?

Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden? Nein
Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es?

Kénnen die ichen die ihnen g Aufgaben erfiillen i und skills)?

Konnen die ichen die ihnen bertrag Aufgaben erfiillen i undskills keine Angabe
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? keine Angabe
Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend? keine Angabe
Biindeln die MiVs tatséchlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV 2u? (Wird die Rolle de keine Angabe
Braucht es andere / weitere technische oder ische / L keine Angabe
Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen? keine Angabe
Braucht es eine ibung der Mi tlichen fiir Mila)? keine Angabe

Second Level Support (fachlich) MiLa
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Gesamt_R&V

per E-Mail, pe

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA
11_HH_eWA
11_HH_eWA

Bedarf einer aktiver Rolle des IT DL im BeLa. Aktuell aktiv begleitet durch BeV 11_HH_eWA

Funktionspostfach / E-Mail 11_HH_eWA

Funktionspostfach / E-Mail 11_HH_eWA

Es bestehen Berechtigungskonzepte, allerdings nicht alle Falle und angeschlossenen t 11_HH_eWA
11_HH_eWA

/ E-Mail 11_HH_eWA

Erste Schatzung: <10% 11_HH_eWA

Keine Aussage maglich 11_HH_eWA

Geringe Anzahl erforderlicher Weiterleitungen an 3rd Lv (externe Konten wie BundIC 11_HH_eWA
Ungeléste Anliegen méglich bei k Generell die Erfahrung: Oft gibt es bei Fallen, diea 11_HH_eWA

Bei DP angefragt 11_HH_eWA
Uber Austausch mit der 115 zur h teilweise auch direkte Kontaktaufnahme mit "Projt 11_HH_eWA
nach Méglichkeit ja 11_HH_eWA
Werden gut beschrieben - viele gute Anhaltspunkte. Inhaltlich hilfreiche Punkte/Stan 11_HH_eWA
Bei Storung: Ren des OD ist eine inklrstl. Dauer der Storung a 11_HH_eWA
Bei Storungy Ren des OD ist eine inklrstl. Dauer der Storung a 11_HH_eWA
Verteilt iiber verschiedene Stellen, Zentrale technische Gesamtverantwortung wiinsc 11_HH_eWA

11_HH_eWA

11_HH_eWA

Bedarf der Mitwirkung der Linde aktuell wird gesucht, Frist 30.08. Benennung soll d 11_HH_eWA
1 Méglichkeit: Kann aus der koor« MiV eher operativ/fachlich, Steuerungsgremium m 11_HH_eWA

11_HH_eWA
Siehe Herausforderung der nur te Im Aufbau 11_HH_eWA
Siehe Herausforderung der nur te Im Aufbau 11_HH_eWA
Siehe Herausforderung der nur te Im Aufbau (siehe operative Steuerung) 11_HH_eWA
Siehe Herausforderung der nur te Im Aufbau (siehe operative Steuerung) 11_HH_eWA
Siehe Herausforderung der nur teils oder Nichtexistenz von MiVs (R.5.01) 11_HH_eWA
Siehe Herausforderung der nur teils oder Nichtexistenz von MiVs (R.5.01). 1st. Lv. Sug 11_HH_eWA
Siehe Herausforderung der nur te Im Aufbau (siehe operative Steuerung) 11_HH_eWA

11_HH_eWA

11_HH_eWA
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R2.02
R2.03

R3.01

R3.L1
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R3.L3
R3.14
R3.L5
R3.L6
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R3.2.2
R3.2.3
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R5.01

R5.L1
R5.1.2
R5.02

R5.2.1
R5.2.2
R5.2.3
R5.2.4
R5.2.5
R5.2.6
R5.2.7

R6.01

R6.L1
R6.1.2
R6.13
R6.1.4
R6.L5
R6.16

R7.01
R7.L1
R7.1.2
R7.13
R7.14
R7.L5
R7.16
R7.1.7

R8.01

R8.L1
R8.1.2
R8.13
R8.02

R8.2.1
R8.2.2
R8.2.3
R8.2.4
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Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?
Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?
Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?
Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?

trifft eher zu Annahme: Fachlicher Support / 2nd-level wird nachgekommen. Soweit es méglich ist 11_HH_eWA

Nein Im Sinne von: Auch weiterhin fachliche Beratung vor Ort. 11_HH_eWA
Gut Soweit bisher méglich zu beurteilen. 11_HH_eWA
Nein In Eigenverantwortung der Stellen. 11_HH_eWA
keine Angabe Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA
keine Angabe Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA

11_HH_eWA

11_HH_eWA
keine Angabe Keine Riickmeldungen bisher aus Bisher sind wenn, vor allem Fachverfahrenstheme: 11_HH_eWA
keine Angabe Erfahrungswerte hierzu bei MiLa, Aufwand insb im Zuge des Rollins 11_HH_eWA
Befriedigend Keine Aussage mdglich, zumal Unterscheidung im 1st-Level erfolgt 11_HH_eWA
keine Angabe Keine Aussage mdglich 11_HH_eWA

Wurden Rollen oder O keine Angabe Keine Aussage moglich. MiVs wurden dem BV gegeniiber zumindest bisher nicht konl 11_HH_eWA
Klappt die Regionali der trifft eher zu Durch regionallisierte Support-Angabe im OD (gem. Angabe der Meldebehdrde Zuzug 11_HH_eWA
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L Nein Falls ja, bitte hier genauer beschreiben 11_HH_eWA
Service Desk / First Level Support MiLa 11_HH_eWA
Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet? 11_HH_eWA

Ist First Level Support in jedem Mila ausreichend gewahrleistet?
Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V Nein

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):
Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die i eine
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Landern geteilt?

Steuerungskreis
Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Funktioniert die Zuordnung zu den FachMK?

Wie viele OD fallen in die Verantwortung mehrerer FachMK?

Wieso konnte Steuerungskreis xy keiner FachMK zugeordnet werden?
Wie sieht die Lisung bei geteilter Verantwortung aus — st sie praktikabel?

Welche Gremien werden fiir die Steuerungskreise gewhlt (-Werden die bereits aufgebauten Steuerungskreise der Entwicklu Nein

Gibt es einen weiteren Austausch mit den anderen Gremien der FachMK?

Welche Argumente gibt es, mehr als einen Steuerungskreis je FachMK umzusetzen.
Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

Treten Herausforderungen bei der Beschlussfassung auf?

stimmt die Flughthe? / Landen die richtigen i im g Welche
Braucht es genauere Vorgaben, welche Entscheidungen in den Steuerungskreis gehdren?

Sind die Steuerungskreise inhaltlich ausreichend vorbereitet, um einen glatten Ablauf sicherzustellen? Wer iibernimmt die Ve trifft 2u

Welches wurde fir die
Ist der Steuerungskreis damit handlungsfahig?

gewahlt (2/3vs.

Steht der Aufwand fir Einbindung und Mitsprache der mitnutzenden Lander im Verhaltnis zum Ergebnis der Steuerungskreis: trifft eher zu

Gibt es Herausforderungen bei der Verteilung der Kosten? Wenn ja, welche?

Waurde die Muster-GO genutzt bzw. wie stark verandert?

Organisation der Steuerungskreise

Funktioniert die Bindelung von O (mehrerer )in einem

Welcher BeV darf den Steuerungskreis einberufen bzw. mit wem muss dies alles abgestimmt sein?
Wer ibernimmt die Organisation?

Ist der gebiindelte Steuerungskreis aus organisatorischer Sicht fiir alle Teilnehmenden tragbar?

Werden die Belange des Supports ausrei im
Ist ein genereller Wi iber
Expertengruppen

Werden die Expertengruppen genutzt und wie haufig?

Wer nimmt an den Expertengruppen teil? Nur Personen aus dem BeLa oder auch aus Mila und wieso?
Konnten bestehende Arbeitsgruppen genutzt werden und welche?

Betriebsverantwortliche:r (BeV)

sind das?

hinweg bzw. der Bela generell gepla Ja

keine Angabe Erfordernis im Anbindungprozess Anpassung auf keine Angabe: Es wird zwar iber Rc 11_HH_eWA
kommunale AP als 1t Lvl. Support Hier Beschreibung/Begriindung e Es gibt nicht in allen BL die 115 und auch nichtina 11_HH_eWA
Mitnutzende Kommunen betraue Teilweise gibt es Bestrebungen den existieren 1st | 11_HH_eWA

11_HH_eWA
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA

iiber die Behebung ihres Problems erhalten? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA
Befriedigend Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA

12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

. Welche % 12_NRW_Sozi
Der Anschluss an den ASMK ist erst vor Kurzem erfolgt, insofern muss sich der Grad ¢ 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
Nein Der Steuerungskreis ist beschluss- und handlungsfahig. 12_NRW_Sozialplattform
trifft eher zu 12_NRW_Sozialplattform
Nein 12_NRW_Sozialplattform

Die Vorbereitung ibernimmt das BeLa bzw. die 12_NRW_

12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
la ich findet der Schlissel Allerdings bestehen inr 12_NRW_Sozialplattform
la - 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
Formaten, sofern erfori 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
la Zum Zweck der fachlichen Pflege der Online-Dienste werden Expertengruppen (sog. f 12_NRW_Sozialplattform
Bela & Mila Fiir EFA - und i Online-Dienste - zwingend i 12_NRW_Sozialplattform
la Jene aus der Projektphase; Zumal in Teilen auBerhalb der Sozialplattform Ags fir die 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

Nicht anwendbar Die Sozialplattform ist ausschl. der ASMK zugeordnet.
Nicht anwendbar Die Sozialplattform wurde als UAG dem ASMK zugeordnet.
Nicht anwendbar s.0.

Ja Der bestehende Steuerungskreis wurde bisweilen

keine Angabe
keine Angabe

trifft eher zu

keine Angabe Sozialplattform = 1 Themenfeld
Das BeLa und die Betriebsorganisation - sog. Geschafts- und Koordinierungsstelle
Die Betriebsorganisation der Sozia Geschifts und Koordinierungsstelle der Sozialplattform, BV
keine Angabe -
keine Angabe Bisweilen keine Erfahrungswerte
Innerhalb des selbst, oder in

Kénnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen und skills)? 12_NRW_Sozialplattform
Konnen die tlichen die ihnen i Aufgaben erfillen undskills)?  trifft eher zu - 12_NRW_Sozialplattform
Ist die awischen BeV und Klar? trifftzu Klare Abgrenzung der Verantwortlichkeiten 12_NRW_Sozialplattform
Wird der/die in fiir den gehemmt / gehindert? trifft nicht zu Durch die GO wird die Handlungsfahigkeit abgesichert 12_NRW_Sozialplattform

Wie ist der Anforderungsprozess gestaltet? Welchen Aufgaben ibernimmt der Bev?

Welcher Anteil (in Prozent) an den Betriebskosten eines EfA-Dienstes werden fiir die Aufwénde der Aufgaben des BeV verans

Funktioniert die Zuordnung und Kommunikation der BeV Rolle?

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

Miissen weitere Governance-Ebenen definiert werden?

Sind die fiir den Betrieb benétigten Verantwortlichkeiten vollstindig abgedeckt?
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig?

Welche Umsetzungsmodelle fiir die Rolle gibt es?

Der Anforderungsprozess obliegt ¢ Es wurde mitunter ein Redaktionsnetzwerk eingerichtet welches es den Mila erlaubt 12_NRW_Sozialplattform
0,2 Ungefahre Schéitzung; Anteil der Kosten der O (nicht 2.B. des eij 12_NRW._

trifftzu Keine Herausforderungen bekannt. 12_NRW_Sozialplattform

12_NRW_Sozialplattform
Nein 12_NRW_Sozialplattform
la Keine Angaben 12_NRW_Sozialplattform
la Keine Angaben 12_NRW_Sozialplattform
Frage Unklar Keine Angaben 12_NRW_Sozialplattform

*In der AL-Runde vom 24.08.22, auf der das Preismodell beschlossen wurde, wurde die Aufgabe formuliert, dass , die Kosten fiir die fachliche Steuerung und Koordination der Kooperation (,Fachliche Leitstelle” entspr. Kostenart 1d des Beschlusses 12_NRW_Sozialplattform

Second Level Support (techn.) Bela

Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?
Kommen die BeLas ihrer Verantwortung vom technischen Second Level Support nach?
Wie kénnen Anfragen und Stérungen aus Landern an den -
Wie werden mitnutzende Lander iber Anfragen und Strungen informiert?

Gibt es hierfiir Berechtigungskonzepte?

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

In welcher Form nimmt der 2nd-Level-Support (technisch) des Bela Anfragen und z. B. Stérungsmeldungen durch Nutzende entgegen

Wie viele Weiterleitungen kamen aus dem First Level?

Wie viele Weiterleitungen aus dem First Level konnten im Second Level abschlieRend bearbeitet werden?
Wie viele Weiterleitungen gingen anschlieend noch an den Third Level?

Gibt es Anfragen, die gar nicht beantwortet werden konnten und wie wird mit diesen umgegangen?

Ist es moglich Losungszeit

Waurden Hinweise/Anderungswiinsche vom Nutzenden zum Onlinedienst vom First Level weitergeleitet...
.und diese bei der i

Waurden die Anfragen an den technischen Support ausreichend genug beschrieben? Sind Riickfragen erforderlich gewesen? Wenn ja, wie viele?
Werden bei Stérungen standardisierte Informationen tibermittelt (d. h. Problem, voraussichtliche Dauer, Workarounds, Mitteilung von ggf. erforderlichen Masterticket) ...

..bzw. gibt es ein Ausfallkonzept?

Gibt es technische koordinierende Stellen, die den Betrieb der Onli inkl. der

gemeldet werden?

12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

la - 12_NRW_Sozialplattform
soll ein Ti eingefiihrt werden; Dies ist allerdings konflikttr. 12_NRW_Sozialplattform

Aktuell per E-Mail vom Betriebsdienstleister IT.NRW 12_NRW_Sozialplattform
Obliegt der Verantwortung des Betriebsdienstleisters. 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

Funktionspostfacher
keine Angabe

per E-Mail, per i )?

Mitnutzungs-verantwortliche:r (Miv)
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?
Konnte die Rolle des/der Mitnutzungsverantwortlichen besetzt werden?
Welche Umsetzungsmodelle fir die Rolle gibt es?

2.8. BundID, Elster, VSM, Terminbuchung verantworten? 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
la Mitnutzungsverantwortliche bestehen; Wichtigere Frage ist allerdings inwiefern seit: 12_NRW_Sozialplattform
Keine Angabe Frage unklar Diagramm 12_NRW_Sozialplattform

Kénnen die die ihnen g Aufgaben erfiillen und skills)? 12_NRW_Sozialplattform
Konnen die die ihnen tibertrag Aufgaben erfiillen undskills trifft eher nicht zu Bisweilen fehlt es an Strukturen innerhalb die Lander, die eine Ubernahme der Veran 12_NRW_Sozialplattform
Ist der Zuschnitt der Rolle richtig? Welche Herausforderungen gibt es? la ich ist die Struktur / g richtig, allerdings wurden Strukturer 12_NRW_Sozialplattform

Gibt es einen Austausch zwischen BeV und MiVs? Wie sieht der aus und st es ausreichend?

Biindeln die MiVs tatsachlich die Anforderungen ihrer Kommunen oder gehen diese direkt auf den BeV zu? (Wird die Rolle de trifft eher nicht zu

Braucht es andere / weitere technische oder / L

Kénnen MiV den First Level-Support sowie den fachlichen und technischen Support (im Second Level) sicherstellen?
i i fiir MiLa)? la

Braucht es eine der
Second Level Support (fachlich) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von fachlichem Second Level Support nach?

Hat sich etwas fir die Fachlichkeit verandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?

Inwiefern bildet diese Rolle die unterschiedlichen Landerrechte ab?

Wie wurde der fachliche Second Level Support bisher bei den EfA-Diensten in Bezug auf Landesrecht geldst?
Second Level Support (technisch) MiLa

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Kommen die MiLas ihrer Verantwortung von technischem Second Level Support nach?

Hat sich etwas fir die landesinternen IT-Dienstleister geandert?

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Waurde eine Instanz etabliert wurde, um Ticket-Fehlzuordnungen zu korrigieren?

Wurden Rollen oder O
Klappt die Regionali der
Gibt es eine | idung der awischen 5 it und L

trifft eher zu Es gab initiale gem. der Beschliisse der 12_NRW_S
Gem. der Verantwortlichkeiten ist eine Biindelung und Bewertung durch das MeLa (N 12_NRW_Sozialplattform
Ja Tool-Seitige L - i i 12_NRW_Sozialplattform
trifft eher nicht zu s. bisherige Antworten 12_NRW_Sozialplattform
2T~ Insb. in Bezug auf Tick 12_NRW_Sozi
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

keine Angabe Keine Erfahrungswerte, bzw. nicht fiir BeLa nachvollziehbar

keine Angabe 5.R601 12_NRW_Sozialplattform
Gut 12_NRW_Sozialplattform
Nein Jeder Instanz des Supports obliegt es selbst Fehlzuweisungen kenntlich 2u machen; Ei 12_NRW_Sozialplattform
Keine Angabe S.RO613 12_NRW_Sozialplattform

Keine Angabe Frage unklar 12_NRW_Sozialplattform

12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

trifft nicht zu Es bestehen keine Erfahrungswerte, da die Strukturen fehlen.

Nein S.R701 12_NRW_Sozialplattform
Gut Freitext 12_NRW_Sozialplattform
Nein S.R613 12_NRW_Sozialplattform

keine Angabe Dem Bela nicht nachvollziehbar
trifft eher zu Ja, da Zuordnung auf Grund der Fehlerursachen meist eindeutig

12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

Service Desk / First Level Support MiLa

Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet?
Ist First Level Support in jedem MiLa ausreichend gewahrleistet?
Welche Interimslsungen wurden geschaffen?

Gibt es einen Unterschied zwischen dem First-Level-Support mit der 115 und sonstigen Anbietern des First-Level-Supports? V Ja

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews):
Was kénnen wir von den Support Piloten der 115 lernen?

Wie kénnen die i eine
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen?

Wie werden Erfahrungen zu haufigen Fragestellungen zu einzelnen Diensten oder iibergreifenden Komponenten zwischen den Lindern geteilt?

iiber die Behebung ihres Problems erhalten?

Nein Nicht i.5.d. Incident Management 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
Nein Befahigung der 115 nicht ausreichend; Bisweilen keine anderweitigen Strukturen auf 12_NRW_Sozialplattform
Eigener Service Desk der Sozialplat - 12_NRW_Sozialplattform
Da die 115 nicht flachendeckend zur Verfiigung steht und oftmals nicht ausreichend | 12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform
12_NRW_Sozialplattform

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Befriedigend

Gesamt_R&V
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Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | trifft eher nicht zu
Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? Nein

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von der 115 bereitgestellt wird?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? Ja

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue trifft nicht zu

Wer libernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? Nein

Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? trifft nicht zu
Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lénder damit arbe trifft zu

Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? keine Angabe
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?

Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? trifft nicht zu
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Nein

Wie wird diese Weiterleitung realisiert?

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Ja

1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Aktuell liegen keine Daten dazu vor, welche Informationen zu EfA-Dienstén it MBnnfeMigorliegen
punktuell, zu wenig Félle 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Hier fehlt die Auswahl "keine Angabe".Aktuell wird nur die 115 als 1st L« 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Zunichst nur Beauskunftung auf Basis der 115 D iel ist es, dass HidvIM it hnischen Problemen an Basisdiensten, technischen
Wissensmanagement Prozesse fiir die 115 sind noch nicht geklart 1_MV_Mitnutzung
Bisher noch nicht auf den Support von EfA-Onlinediensten eingestelltDaslodd \PrbgitamatruingMV versucht beim Aufbau zu unterstiitzen.
Bisher noch nicht erfolgt.Wissensmanagement Prozesse fiir die 115 sind 1_MV_Mitnutzung
115 noch nicht auf Support der EfA-Dienste ausgerichtet, daher bisher r 1_MV_Mitnutzung
Nein, bisher keine. Dies erschwert ebenfalls die Bedarfsplanung fiir eine 1_MV_Mitnutzung
Nein, siehe oben. Fehlende Aufwandschatzung 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Wurde bisher nicht wirklich verwendet. Es soll jetzt jedoch ein weiterer 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung

Fachliche Weiterleitung eher jaTechnische Weiterleitung eher nein 1_MV_Mitnutzung
Siehe Zeile 16. Wird erst im Laufe dieses Jahres erarbeitet. 1_MV_Mitnutzung
Noch zu erarbeiten 1_MV_Mitnutzung

Ja, es sollte einheitlich vorgegeben werden, dass ein Mila erstmal priift, @bMat Rhtertaareggenen Land liegt. Der 2nd Level Service Desk in MV s

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Gibt es eine Methode, um 1 Hier fehlt die Auswahl "keine Angabe".Bisher keine Erfahrungswerte. ~ 1_MV_Mitnutzung

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wourde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " Nein
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt Nein
Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)

1_MV_Mitnutzung
Aus Inbound-Perspektive zu viele Akteure mit unterschiedlichen KonzeptieriMV_Mitnutzung
Mir liegen hierzu keine Informationen vor 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support? 1_MV_Mitnutzung

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst keine Angabe
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?

Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft nicht zu

Mir liegen hierzu keine Informationen vor 1_MV_Mitnutzung
Mir liegen hierzu keine Informationen vor 1_MV_Mitnutzung
Mir liegen hierzu keine Informationen vor 1_MV_Mitnutzung
Siehe Zeile 19 und 20 1_MV_Mitnutzung

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh Einheitlicher Betriebssteckbrief mit allen wichtigen Informationen zum 1_MV_Mitnutzung

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: keine Angabe

Deutschlandweit Ubergreifende L6sung notwendig 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Evaluation wird aus Sicht des Mila ausgefiillt, daher hier keine Angabe 1_MV_Mitnutzung

Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format Evaluation wird aus Sicht des Mila ausgefiillt, daher hier keine Angabe 1_MV_Mitnutzung
Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsachlich allein d Evaluation wird aus Sicht des Mila ausgefiillt, daher hier keine Angabe 1_MV_Mitnutzung

Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Nein
Ubergreifende Ticketverantwortung

Evaluation wird aus Sicht des Mila ausgefiillt, daher hier keine Angabe 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Keine 1_MV_Mitnutzung

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféat Nein

1_MV_Mitnutzung
Aktuell werden nur die Standard Prozesse der 115 verwendet. Es gibt ke 1_MV_Mitnutzung

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Keine Angabe 1_MV_Mitnutzung

Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Nein
Ticketsystem

Keine Angabe 1_MV_Mitnutzung
Hierzu liegen bisher keine Daten vor. 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslosungen wurc 1_MV_Mitnutzung

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Nein
Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt?

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail?

Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen den Léndern?
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Ja

Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? trifft eher zu
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Bisher wird im Mila kein Gbergreifendes Ticketsystem fiir EfA-OD verwe 1_MV_Mitnutzung

Keine Angabe 1_MV_Mitnutzung
Informationen gehen schnell verloren 1_MV_Mitnutzung
Keine Angabe 1_MV_Mitnutzung
Standard fur Tickets ware sicherlich hilfreich 1_MV_Mitnutzung

Muss noch erarbeitet werden, wird sich also erst in Zukunft herausstellerl_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung

Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen musster Bisher wird kein Ticket-System genutzt 1_MV_Mitnutzung
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Keine Angabe 1_MV_Mitnutzung
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An Nein Bisher nicht 1_MV_Mitnutzung
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie Bisher nicht 1_MV_Mitnutzung
Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus denr Nein Bisher nicht 1_MV_Mitnutzung
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe« Nein Bisher nicht 1_MV_Mitnutzung

Reporting MiLa
Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt? keine Angabe
Sind die Statistiken hilfreich? keine Angabe
Steht Nutzen und Aufwand in Relation? keine Angabe
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? keine Angabe

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werd keine Angabe
Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um keine Angabe
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? keine Angabe
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal keine Angabe
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben?

Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt? keine Angabe
Sind die Statistiken hilfreich? keine Angabe
Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? keine Angabe
Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? keine Angabe
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? keine Angabe

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werd keine Angabe
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Ja

Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Nein

Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus?

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus?

Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen?

Wie werden diese iiberwacht?

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Mir liegen hierzu leider keine Informationen vor 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Dies sollte einheitlich Gber die 115 erfolgen 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Bisher nicht erfolgt 1_MV_Mitnutzung
Bisher nicht 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Auswertung zu eingereichten Antragen sollten je EfA-Dienst je Kommun 1_MV_Mitnutzung
Standard wie xTickets sollte fiir den tbergreifenden Austausch von Stort 1_MV_Mitnutzung
1_MV_Mitnutzung
Vielleicht in Zukunft, aktuell wiirde ich mich auf andere, dringendere Th 1_MV_Mitnutzung

Freitext 1_MV_Mitnutzung
Freitext 1_MV_Mitnutzung
Freitext 1_MV_Mitnutzung
Freitext 1_MV_Mitnutzung
Freitext 1_MV_Mitnutzung

2_NRW_Anerkennung

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews) Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie 2_NRW_Anerkennung
Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der bereitgestellten Informationen? 2_NRW_Anerkennung

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen?
Nutzung anderer Service Center
Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Gut

2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Der technische Support wird aktuell durch die Staatskanzlei NRW zur Ve 2_NRW_Anerkennung

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie 2_NRW_Anerkennung

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet?

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neuen) Online-Diensten?
Wer libernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche?

2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? Falls ja, steht bereits zusétzliches Personal zum First-Level-Support fir Online-Dienste zur Verfligung? 2_NRW_Anerkennung

Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

2_NRW_Anerkennung
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$2.4.2
S3
$3.01
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Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Konnen die Lander damit arbe keine Angabe
Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? keine Angabe
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja

Wie wird diese Weiterleitung realisiert?

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfrz Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

trifft eher zu

Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support?

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst keine Angabe
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?

Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft zu

Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie
Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt?
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wurde: Wurde das Personal, das den First Level Support leisten soll, dahingehend geschult?

Die Kommunikationsmatrix ist noch in Erstellung.
Die Kommunikationsmatrix ist noch in Erstellung.

2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Technische Tickets werden durch den First-Level Support weitergeleitet 2_NRW_Anerkennung
Fiir den technischen Betrieb des ODs ist der IT-Dienstleister des BeLas z 2_NRW_Anerkennung
Fiir den technischen Support wie unter 3.1 beschrieben. Fiir den fachlic 2_NRW_Anerkennung
Der IT-DL des Mila ist fiir den technischen Second Level Support der zu: 2_NRW_Anerkennung
Bei fachlichen Fragen verweist der First-Level-Support aktuell an die im 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung

Hilfestellung seitens BeV:Der BeV hat Sc lagen fiir den Beti I
Es wurden die Antragsstrecken als PDF-Dokumente mit Erlauterungen b 2_NRW_Anerkennung
Bisher gibt es seitens des Betreiber der Supporthotline noch keine Riick 2_NRW_Anerkennung
Ja, die Kontakte des Second Level Supports liegen den Verantwortlicher 2_NRW_Anerkennung

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh Aktuell wird hier das Projekt Jira verwendet um bekannte Fehler zu trac 2_NRW_Anerkennung
Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf? Viel wissen liegt aktuell noch im Projektteam vor, dies gilt es im Rahmel 2_NRW_Anerkennung
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie 2_NRW_Anerkennung
Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-Support zu Online-Dienste anhand der Leistungsbeschreibungen im XZuFi-Standard tber die 115-Software 2_NRW_Anerkennung
Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Formaten werden die Informationen bereitgestellt und warum? 2_NRW_Anerkennung
Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsachlich allein durch die Leistungsbeschreibungen abgedeckt werden? Wie kénnen Hanc 2_NRW_Anerkennung
Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxis heraus Nutzerprobleme weiterleiten kann und werden bzw. wurden diese in den FAQ berlicksichtigt? ~ 2_NRW_Anerkennung
Ubergreifende Ticketverantwortung 2_NRW_Anerkennung
Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Aktuell gibt es keinen Riickkanal fiir technische Fehlertickets, d.h. der N 2_NRW_Anerkennung
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie 2_NRW_Anerkennung
Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféhigt, gegentber Birgerinnen und Blrgern Auskunft zum Bearbeitungsstatus einer Anfrage zu erteilen, una 2_NRW_Anerkennung
Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? 2_NRW_Anerkennung
Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? 2_NRW_Anerkennung
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Biirgerinnen und Biirger nachgefragt?), Falls ja, welche? 2_NRW_Anerkennung
Ticketsystem 2_NRW_Anerkennung
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslosungen wurc 2_NRW_Anerkennung
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja Fiir den Projektbetrieb wurde Jira verwendet (Fehlertracking, Anfordert 2_NRW_Anerkennung
Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt? Remedy: Zwischen der Staatskanzlei (First-Level) und ITNRW (Second-Le 2_NRW_Anerkennung
Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail? Insbesondere bei Anforderungen besteht ein hohere Aufwand diese fir 2_NRW_Anerkennung
Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen den Léndern? Aktuell gibt es eine solche Schnittstelle noch nicht. Auch da hier zur Zeit 2_NRW_Anerkennung
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht keine Angabe Wie oben beschrieben sind diese Landeriibergreifend (noch) nicht im Ei 2_NRW_Anerkennung
Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? keine Angabe Die Kommunikationsmatrix ist noch in Erstellung. 2_NRW_Anerkennung
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie 2_NRW_Anerkennung
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? 2_NRW_Anerkennung
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? 2_NRW_Anerkennung
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von Anfragen zwischen Mila und Bela)? Falls ja, welche? 2_NRW_Anerkennung
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) AusschlieBlich telefonisch2) Telefonisch und in Form von Tickets als E-Mail3) Telefc 2_NRW_Anerkennung
Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus dem Second- und Third-Level-Support in das Ticket-Systems des First-Level-Supports moglich und entsprecher 2_NRW_Anerkennung
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und festgesetzte Anforderungen an eine Priorisierung? 2_NRW_Anerkennung
Reporting MiLa 2_NRW_Anerkennung
Welche Statistiken werden erhoben? 2_NRW_Anerkennung
Eine Statistikkomponente erfasst die auf der Produktivumgebung versei 2_NRW_Anerkennung
Diese dienen, nach dem durch den SK beschlossenen Verteilsschlissel, : 2_NRW_Anerkennung
Ja, da sonst keine Abrechnung nach tatsachlicher Nutzung erfolgen kanr 2_NRW_Anerkennung
Ja, da sonst keine Abrechnung nach tatsachlicher Nutzung erfolgen kanr 2_NRW_Anerkennung
Mindestens einmal im Jahr (zum Abrechnungsstichtag). 2_NRW_Anerkennung
Mindestens einmal im Jahr (zum Abrechnungsstichtag). 2_NRW_Anerkennung
Aktuell nein. 2_NRW_Anerkennung
Um eine Vergleichbarkeit herzustellen wéren solche Vorgaben hilfreich. 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Eine Statistikkomponente er Siehe hierzu auch die Fragen unter S6 2_NRW_Anerkennung
Diese dienen, nach dem durch den SK beschlossenen Verteilsschlissel, : 2_NRW_Anerkennung
Ja, da sonst keine Abrechnung nach tatsachlicher Nutzung erfolgen kanr 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Ja relevant zur Abrechnung, die Statistiken lassen sich in dem Fall ebenf 2_NRW_Anerkennung
Mindestens einmal im Jahr (zum Abrechnungsstichtag). 2_NRW_Anerkennung
Mindestens einmal im Jahr (zum Abrechnungsstichtag). 2_NRW_Anerkennung
Um eine Vergleichbarkeit herzustellen wéren solche Vorgaben hilfreich. 2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
2_NRW_Anerkennung
Diese sind in den SLAs vereinbart worden und orientieren sich am Stanc 2_NRW_Anerkennung
Es werden keine Wiederherstellungszeiten zugesagt. Dies ist aufgrund v 2_NRW_Anerkennung
Aufgrund des kurzen Zeitraums im Linienbetrieb kénnen noch keine val 2_NRW_Anerkennung
Es erfolgt ein detailliertes Monitoring durch IT.NRW 2_NRW_Anerkennung
Vorgaben sollten fiir alle zur Verfiigung stehen. 2_NRW_Anerkennung
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fuhrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
Grundsatzlich ja, die Strukturen konnten jedoch noch glatter ablaufen. I 3_HE_Fuhrerschein
Ja, ist im Abstimmungsschreiben festgelegt (technischer Ansprechpartn 3_HE_Fiihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fihrerschein
aktuell besteht u.E. zu grosse Heterogenitat fiir eine bundesweit einheit 3_HE_Fihrerschein
aktuell gibt es kein Ubergreifendes Ticketsystem 3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein

Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?

Steht Nutzen und Aufwand in Relation?
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um trifft nicht zu
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: Wird nicht genutzt, daher entfallt diese Kategorie

Konnte die Anforderung umgesetzt werden?

Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Falls ja, welche technischen und organisatorischen MaBnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben?

trifft zu
trifft zu

Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?

Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste?
Stehen Nutzen und Aufwand in Relation?

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Nein

Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Nein

Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus?

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus?

Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen?

Wie werden diese iiberwacht?

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | keine Angabe

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? Nein

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet?

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neuen) Online-Diensten?
Wer libernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche?

trifft zu
Nein
trifft eher zu

aktuell ist die 115 an unsere Leistungen noch nicht angebunden
Hier Daten ergéanzen

je nach Leistung unterschiedlich

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? Falls ja, steht bereits zusétzliches Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lénder damit arbe trifft nicht zu
trifft nicht zu

bislang war uns die Kommunikationsmatrix nicht bekannt
Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt?
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? trifft nicht zu
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja

Wie wird diese Weiterleitung realisiert? aktuell handisch
Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfr: Mangelhaft
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein "Betriebs- und Support-Konzept" ¢ Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wurde: Wurde das Personal, das der Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen) 3_HE_Fihrerschein
Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support? 3_HE_Fihrerschein
Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft eher zu FAQs werden zu den Leistungen weitergegeben. Schulungsunterlagen si 3_HE_Fiihrerschein
Welche Umsetzungsbeispiele fir FAQs etc. gibt es und was funktioniert FAQ per pdf aktuell angedacht ist, FAQs digital zur Verfiigung zu stellen (z.B. auf Confluence 3_HE_Fihrerschein

Gesamt_S

im Bela erstellt und dbermittelt.
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Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?
Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft eher zu
Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische F FAQ Liste

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagemen einheitliches System mit saubere Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: Nein

Falls die Informationen durch die Bela nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsdchlich allein d Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxis heraus Nutzerprobleme weiterl¢ Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Ubergreifende Ticketverantwortung

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzusta aktuell kein tibergreifendes Ticke Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféhigt, gegenuiber Biirgerinnen und | Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Biirgerinnen und Biirger nachgefi Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Ticketsystem

3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurc 3_HE_Fiihrerschein

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja
Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt? jedoch nur vom BelA zu 2nd Lev Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail? Statusnachverfolgung, Riicklauf ¢ Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Ungeniigend nicht vorhanden

Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? keine Angabe bisher nicht bekannt, wird gepriift
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen musstet Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von Anfragen zwischen Mila und Bela)? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus dem Second- und Third-Level-Support Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und festgesetzte Anforderungen an eine Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

jedoch nur vom BelA zu 2nd Level, kiinftig soll es ein Ticketsystem auch 3_HE_Fihrerschein

3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein

Reporting MiLa

Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben? aktuell keine
Wie werden diese genutzt?
Sind die Statistiken hilfreich?
Steht Nutzen und Aufwand in Relation? trifft nicht zu
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? quartalsweise
Wie haufig sollten die Reportings zwischen MilLa und Bela geteilt werd quartalsweise
Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um trifft nicht zu
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? trifft nicht zu
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal Nein

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben?

trifft nicht zu

Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich? trifft zu
Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Ja

Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft eher zu
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werd am besten laufend
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Nein

Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Ja

Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus? mindestens FitKo-AGB
Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus? mindestens FitKo-AGB
Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Biirger:in unterschiedlich

Wie werden diese iiberwacht? Monitoring durch IT-DL
Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | trifft eher zu

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? Nein

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? Nein

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue keine Angabe

Wer tibernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? Nein

Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? keine Angabe
Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lénder damit arbe trifft nicht zu

trifft nicht zu

am besten laufend

Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt?
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? keine Angabe
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? keine Angabe
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Nein

Wie wird diese Weiterleitung realisiert?

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Ja

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfrz Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " keine Angabe
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt keine Angabe
Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Le

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft eher nicht zu
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?

Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft nicht zu

3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fihrerschein
Falls eine Auswertung von im MiLA eingehenden Anderungsanforderun; 3_HE_Fiihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fihrerschein
*- Statistiken zu Verwaltungsleistungen (u.a. Anzahl der Organisati inBeHENF i
Die relevanten Statistiken werden in einem Dashboard zur Analyse zur \ 3_HE_Fiihrerschein
Voraussetzung ist, dass eine hinreichende Anzahl von Kommunen anges 3_HE_Fihrerschein
Herausfordernd ist die Gewinnung der Anzahl der offline-beantragten vV 3_HE_Fiihrerschein
Da sich der Prozess derzeit noch im Aufbau befindet, kann noch keine a 3_HE_Fiihrerschein
am besten laufend 3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
Allgemeine Vorgaben wiirden zu einer Harmonisierung der Auswertung 3_HE_Fihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein
3_HE_Fihrerschein

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

1 Onlinedienst anbieten)

am besten laufend

sind sie u.E. (1st, 2nd, 3rd)
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fihrerschein
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 3_HE_Fihrerschein
tw. monatelang wegen Nichterfiillung von Sicherheitsanforderungen; tv 3_HE_Fihrerschein
Querschnittskomponenten kénnen noch nicht ausreichend iberwacht v 3_HE_Fihrerschein
Kurzantwort passt nicht zur Frage :). Das Betriebsmonitoring sollte durc 3_HE_Fiihrerschein
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
Das Vorhandensein einer Interimslésung flihrt zur der Einschatzung "be 4_HH_Arbeitszeit
115 wird derzeit in HH nicht Bereitstellung eines 115-Service musste zu 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
Rolle R 5 existiert noch nicht in den Fachbehérden und muss ebenso wit 4_HH_Arbeitszeit
Grundsatzlich fir den Start sind die Supportabldufe hinreichend beschriebedHDAriteitsaegtder Supportablaufe ist allerdings aufgrund der vielen si
keine Erfahrungswerte 4_HH_Arbeitszeit
keine Erfahrungswerte 4_HH_Arbeitszeit
Der fachliche Support (2nd Level, die die Leika betreffen) ist in HH unab 4_HH_Arbeitszeit
Die Weiterleitung bei technischen Anfragen wird derzeit fiir den einen | 4_HH_Arbeitszeit
"In der realisierten Phase ist in der Regel fiir den Betrieb der EfA-DienstednittHietrietkaiés BeLa am Prozess beteiligt. In der aktuellen Phase find.
Die Unterscheidung in fachlich oder technische Anfragen sollte bereits i 4_HH_Arbeitszeit
wird nicht genutzt 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
Befindet sich derzeit mit der Interimslésung noch im Aufbau. Ubergabe 4_HH_Arbeitszeit
Befindet sich derzeit mit der Interimslésung noch im Aufbau. Ubergabe 4_HH_Arbeitszeit
Es existieren Anleitungen zur Anwendung des OD’s (z.B. Screenshot mit 4_HH_Arbeitszeit
Fachbereich sowie SO sind fiir die Zulieferung zustandig. 4_HH_Arbeitszeit
Derzeit noch nicht implementiert. 4_HH_Arbeitszeit

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh Aktuell die Interimslésung lJira Board sowie Austauschformate zwischen dierHSD Afibieitstein).

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: Nein

Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Formaten werden die Informationen bereitgestellt und warum?

Einheitliches System fiir ein Datenaustausch wird benétigt. Hohe Herau 4_HH_Arbeitszeit
wird nicht genutzt 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit

Koénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsachlich allein durch die Leistungsbeschreibungen abgedeckt werden? Wie kénnen Hanc 4_HH_Arbeitszeit

Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Nein
Ubergreifende Ticketverantwortung

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Eine Instanz wurde in der Senatskanzlei zentral eine Organi:

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféat Nein

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? entfallt

Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
inheitigétidh: i

4_HH_Arbeitszeit

Rahmen der Interil

die Nachverfolgung der
wird nicht genutzt

entfallt 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
entfallt 4_HH_Arbeitszeit

Gesamt_S
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Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Nein entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Ticketsystem 4_HH_Arbeitszeit
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurc 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja Jira
Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt? Zwischen SO und Senatskanzlei (Interi Projekt) - siehe Préser loh kioy

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail? Idenfikation der korrekten Schnittstellen, fehlende Nachverfolgung 4_HH_Arbeitszeit
Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Ungeniigend Derzeit noch nicht implementiert. 4_HH_Arbeitszeit
ist nicht bekannt 4_HH_Arbeitszeit
Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? Fehlendes interforderales Vorgehen stellt den Support in der Praxis vor 4_HH_Arbeitszeit
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: wird nicht genutzt 4_HH_Arbeitszeit
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen musster entfallt 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
trifft nicht zu (nur BeLa) Als Mila sind keine Statistiken zu den einzielne 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um trifft nicht zu entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Nutzung der Online-Dienste (Anzahl erfolgreiches Abschicken, Anzahl Al 4_HH_Arbeitszeit
wird nicht genutzt 4_HH_Arbeitszeit

Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Ja
trifft nicht zu

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? entfallt
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An Nein entfallt
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie entféllt
Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus denr Nein entfallt
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe« Nein entfallt
Reporting MiLa

Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben?
Wie werden diese genutzt? entfallt
Sind die Statistiken hilfreich? trifft nicht zu entfallt
Steht Nutzen und Aufwand in Relation? trifft nicht zu entfallt
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? monatlich
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden? monatlich
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? trifft nicht zu entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal Nein entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Reporting Bela 4_HH_Arbeitszeit
Welche Statistiken werden erhoben? 4_HH_Arbeitszeit
Welche Statistiken werden erhoben? keine 4_HH_Arbeitszeit
Wie werden diese genutzt? entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Sind die Statistiken hilfreich? trifft nicht zu entfallt 4_HH_Arbeitszeit
Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Ja Matomo 4_HH_Arbeitszeit
Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft zu Matomo-Initialisierung durch eigenes Projektteam. Auswertung erfolgt 4_HH_Arbeitszeit

monatlich 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
Mindestanforderungen fiir Support und Héufigkeit der Nutzung der Diel 4_HH_Arbeitszeit
fehlende Erfahrungswerte 4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
4_HH_Arbeitszeit
Tlw. fir mehrere Wochen. 4_HH_Arbeitszeit
Uberwachung durch SO 4_HH_Arbeitszeit
Wiinschenswert ware eine Statusliste alle EfA-Dienste.Das Monitoring s 4_HH_Arbeitszeit
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
noch keine Informationen vorhanden, da sich der Dienst noch vornehm 5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
Nutzung der Kommunikationsmatrix geplant, Abstimmung im Rahmen ¢ 5_ST_Juristische Vorbereitung
noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
ZEK ist fr 1st Level Support und technische Fehlermeldungen direkter s 5_ST_Juristische Vorbereitung
- 1st Level Support hat direkten Zugriff auf Oberfliche des ZEK (2nd Levi 5_ST_Juristische Vorbereitung
- u.a. abhangig von der Fragestellung- IT-DL des Milas spielt fir den Die 5_ST_Juristische Vorbereitung
noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_luristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden? monatlich
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess keine Angabe
Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden?

Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus?

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus?

Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen?

Wie werden diese iiberwacht?

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | keine Angabe
Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? keine Angabe
Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? keine Angabe
Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue keine Angabe
Wer libernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?

keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115

keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? keine Angabe
Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? keine Angabe
Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Konnen die Lander damit arbe keine Angabe

Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? keine Angabe
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?

Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? keine Angabe
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja

Wie wird diese Weiterleitung realisiert?

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfrz Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " keine Angabe

noch keine Informationen vorhanden

keine Nutzung der 115
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt keine Angabe keine Nutzung der 115
Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen) 5_ST_Juristische Vorbereitung
Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support? 5_ST_Juristische Vorbereitung
- FAQ Listen fiir Wissensmanagement vorbereitet- zentraler SharePoint 5_ST_Juristische Vorbereitung
- Nutzung einer angepassten FAQ-Liste die Es wurde ein entsprechende 5_ST_Juristische Vorbereitung
Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen? Landesspezifische Infos kéni 5_ST_Juristische Vorbereitung
Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft eher zu - Weiterleitung an den technischen Support ist klar- fachlicher Second L 5_ST_Juristische Vorbereitung
Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh FAQ-Liste, Parametrisierungsleitfaden 5_ST_Juristische Vorbereitung
- aktuell fehlende Strukturen- ohne zentrale Wissensplattform tber alle 15t3Bv. 1

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft zu
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?

IT-Dienstleister

ites Wissen in den einzelnen Service-De:

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: keine Angabe

keine Nutzung der 115

Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format keine Nutzung der 115
Koénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsachlich allein d keine Nutzung der 115

Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: keine Angabe
Ubergreifende Ticketverantwortung

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: - 1st Level Support kann méglicherweise Ticketstand einsehen (Kldrung

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu befél keine Angabe

keine Nutzung der 115

keine Nutzung der 115

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? keine Nutzung der 115

Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch keine Angabe
Ticketsystem

keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115

5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_luristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangsldsungen wur¢ 5_ST_Juristische Vorbereitung
IT-Dienstleister nutzt Jira fur die Verwaltung der Support-Tickets 5_ST_Juristische Vorbereitung
- IT-Dienstleister und BeV- 1st Level und IT-Dienstleister (2nd Level) 5_ST_Juristische Vorbereitung
Routing tiber E-Mail derzeit nicht geplant 5_ST_Juristische Vorbereitung
- 1st Level: Zugriff auf grafische Oberflache des ZEK via Account- Fachlic 5_ST_Juristische Vorbereitung

5_ST_Juristische Vorbereitung
- wird in Kommunikationsmatrix aufgenommen- aktuell noch keine Informaiiodanististtantienbereitung

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja

Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt?

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail?

Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Befriedigend
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht keine Angabe

Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? keine Angabe

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen musster keine Nutzung der 115

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An keine Angabe

keine Nutzung der 115
keine Nutzung der 115

Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie keine Nutzung der 115

Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus den keine Angabe

keine Nutzung der 115

Gesamt_S

5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_luristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
5_ST_luristische Vorbereitung
5_ST_luristische Vorbereitung
5_ST_Juristische Vorbereitung
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$5.4.6 Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe« keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
S6 Reporting MiLa 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.01 Welche Statistiken werden erhoben? 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.1.1 Welche Statistiken werden erhoben? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.1.2 Wie werden diese genutzt? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.1.3 Sind die Statistiken hilfreich? keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.1.4 Steht Nutzen und Aufwand in Relation? keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.1.5 Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.1.6 Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.1.7 Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.02 Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.03 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.3.1 Konnte die Anforderung umgesetzt werden? keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.3.2 Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal keine Angabe keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
$6.3.3 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? keine Nutzung der 115 5_ST_Juristische Vorbereitung
s7 Reporting Bela 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.01 Welche Statistiken werden erhoben? 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.1.1 Welche Statistiken werden erhoben? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.1.2 Wie werden diese genutzt? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.1.3 Sind die Statistiken hilfreich? keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
S$7.1.4 Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.1.5 Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? keine Angabe noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.1.6 Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.1.7 Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.02 Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: keine Angabe 5_ST_Juristische Vorbereitung
$7.03 Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess keine Angabe 5_ST_Juristische Vorbereitung
S8 Service Level 5_ST_Juristische Vorbereitung
$8.1.1 Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Ja SLAs werden bereits durch die FIT-Store und EfA-Marktplatzvertrage vo 5_ST_Juristische Vorbereitung
$8.1.2 Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus? Entsprechen den Mindest-SLAs der Marktplatze 5_ST_Juristische Vorbereitung
$8.1.3 Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus? Entsprechen den Mindest-SLAs der Marktplatze 5_ST_Juristische Vorbereitung
$8.1.4 Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen? noch keine Informationen vorhanden 5_ST_luristische Vorbereitung
$8.1.5 Wie werden diese tiberwacht? durch den IT-Dienstleister 5_ST_Juristische Vorbereitung
$8.1.6 Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden? keine Erfahrungswerte vorliegend 5_ST_luristische Vorbereitung
S1 Bereitstellung First-Level-Support 6_HE_Breitbandportal

S1.01 Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews) 6_HE_Breitbandportal

S1.1.1 Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

S1.1.2 Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

$1.02 Nutzung anderer Service Center 6_HE_Breitbandportal

S1.2.1 Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Sehr gut IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt; Erreichbarke 6_HE_Breitbandportal

$1.03 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird 6_HE_Breitbandportal

S$1.3.1 Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

$1.3.2 Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue trifft nicht zu entfallt 6_HE_Breitbandportal

$1.33 Wer tibernimmt die Organisation? keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

S1.3.4 Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierz keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

$1.35 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-St keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

$1.3.6 Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

$1.3.7 Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? keine Angabe entfallt 6_HE_Breitbandportal

S2 Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support 6_HE_Breitbandportal

S2.01 Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lander damit arbe trifft nicht zu entfallt 6_HE_Breitbandportal

$2.02 Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? trifft nicht zu entfallt 6_HE_Breitbandportal

$2.03 Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? 6_HE_Breitbandportal

$2.3.1 Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? trifft zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 6_HE_Breitbandportal

$2.3.2 Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt; Erreichbarke 6_HE_Breitbandportal

$2.33 Wie wird diese Weiterleitung realisiert? Ticket-System entfallt 6_HE_Breitbandportal

S2.3.4 Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Nein Sollte dem EfA-Dienst gemaR dessen Anforderungen tiberlassen bleiber 6_HE_Breitbandportal

$2.3.5 Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfre Sehr gut entfallt 6_HE_Breitbandportal

S2.04 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird 6_HE_Breitbandportal

S2.4.1 Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 6_HE_Breitbandportal

S2.4.2 Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 6_HE_Breitbandportal

S3 Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen) 6_HE_Breitbandportal

$3.01 Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support? 6_HE_Breitbandportal

S$3.1.1 Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst keine Angabe IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt 6_HE_Breitbandportal

$3.1.2 Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert FAQ und Downloads auf www.br zusétzlich werden 2x wochentlich Online-Sprechstunden und bedarfswe 6_HE_Breitbandportal

$3.1.3 Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen? trifft nicht zu entfallt 6_HE_Breitbandportal

S3.1.4 Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft zu IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt 6_HE_Breitbandportal

$3.1.5 Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische F siehe Erlduterungen - Etablierung einer landerbezogenen Rollout-Task-Force- Einrichtung ein 6_HE_Breitbandportal

$3.1.6 Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagemen siehe Erlauterungen - Bereitschaft der Anwender neuen Verfahren/ Workflows Uber- Bédetikeret it Mehraufwand und Bewaltigung etwaiger Komple
$3.02 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird 6_HE_Breitbandportal

$3.2.1 Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: Nein entfallt 6_HE_Breitbandportal

$3.2.2 Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitge entfallt entfallt 6_HE_Breitbandportal

$3.23 Koénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen ( nein siehe Antworten zu S.2.3.2 und $.3.1.2 6_HE_Breitbandportal

S3.2.4 Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Ja IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt 6_HE_Breitbandportal

sS4 Ubergreifende Ticketverantwortung 6_HE_Breitbandportal

$4.01 Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 6_HE_Breitbandportal

$4.02 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: 6_HE_Breitbandportal

S$4.2.1 Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu befat Nein Biirgerinnen und Biirger sind nicht Adressat des OD 6_HE_Breitbandportal

$4.2.2 Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen musst entfallt entfallt 6_HE_Breitbandportal

54.2.3 Falls ja: Welche Aufwinde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erfor: entfallt entfillt 6_HE_Breitbandportal

S4.2.4 Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch keine Angabe Biirgerinnen und Biirger sind nicht Adressat des OD 6_HE_Breitbandportal

S5 Ticketsystem 6_HE_Breitbandportal

$5.01 Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslosungen wurc 6_HE_Breitbandportal

S$5.1.1 Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja Ticketsystem; IT-DL ist zustandige Stelle 6_HE_Breitbandportal

$5.1.2 Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt? Anwender und IT-DL entfallt 6_HE_Breitbandportal

$5.1.3 Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail? keine bekannt entfallt 6_HE_Breitbandportal

$5.1.4 Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen der Sehr gut Ekom21 nutzt ein Ticketsystem. Ein Ticketautausch mit anderen DL ist n 6_HE_Breitbandportal

$5.1.5 Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Nein entfallt 6_HE_Breitbandportal

$5.1.6 Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? trifft nicht zu Da nicht eingesetzt, kann hierzu keine Aussage getroffen werden. 6_HE_Breitbandportal

$5.04 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: 6_HE_Breitbandportal

S$5.4.1 Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organi entfallt 115 wird nicht genutzt 6_HE_Breitbandportal

$5.4.2 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? entfllt entfallt 6_HE_Breitbandportal

$5.43 Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An entfllt entfallt 6_HE_Breitbandportal

S$5.4.4 Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Leve entfillt entfallt 6_HE_Breitbandportal

$5.4.5 Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus derr entfallt entfallt 6_HE_Breitbandportal

$5.4.6 Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe¢ entfllt entfallt 6_HE_Breitbandportal

S6 Reporting MiLa 6_HE_Breitbandportal

$6.01 Welche Statistiken werden erhoben? 6_HE_Breitbandportal

$6.1.1 Welche Statistiken werden erhoben? NFK/ZSK Das BB-Portal nutzt die NFK/ZSK. Reporting Strukturen zum Mila werde 6_HE_Breitbandportal

$6.1.2 Wie werden diese genutzt? individuell Reporting Strukturen zum MiLa werden erst noch aufgebaut. 6_HE_Breitbandportal

$6.1.3 Sind die Statistiken hilfreich? individuell Reporting Strukturen zum MiLa werden erst noch aufgebaut. 6_HE_Breitbandportal

$6.1.4 Steht Nutzen und Aufwand in Relation? individuell Reporting Strukturen zum Mila werden erst noch aufgebaut. 6_HE_Breitbandportal

$6.1.5 Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? individuell bei Vorhandensein monatlich oder bei Bedarf 6_HE_Breitbandportal

$6.1.6 Wie haufig sollten die Reportings zwischen MilLa und Bela geteilt werd individuell bei Vorhandensein monatlich oder bei Bedarf 6_HE_Breitbandportal

$6.1.7 Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um entfillt es wird nur ein OD angeboten 6_HE_Breitbandportal

$6.02 Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein Nein. Das BB-Portal richtet sich am Informationsbedarf der Stakeholder 6_HE_Breitbandportal

$6.03 Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird: 6_HE_Breitbandportal

$6.3.1 Konnte die Anforderung umgesetzt werden? trifft nicht zu 115 wird nicht genutzt 6_HE_Breitbandportal

$6.3.2 Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal entfallt entfallt 6_HE_Breitbandportal

$6.3.3 Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? entfllt entfallt 6_HE_Breitbandportal
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Reporting Bela
Welche Statistiken werden erhoben?

Welche Statistiken werden erhoben? 2.B. Anzahl Mila, Nutzerstatistik Definition eigener, spezifischer Metriken

Wie werden diese genutzt? zur Information und Steuerung ¢ Nutzung zunachst intern fiir Steuerungs- und Reporting-Zwecke

Sind die Statistiken hilfreich? trifft zu entfllt

Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Ja entfallt

Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft zu entfallt

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? wochentlich oder nach Bedarf  entfallt

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werd mind. monatlich oder bei Bedarf entfallt

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein Sollte dem EfA-Dienst gemaR dessen Anforderungen iiberlassen bleiben
Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Nein Sollte dem EfA-Dienst gemaR dessen Anforderungen iiberlassen bleiben
Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Nein abhéngig vom OD; sollten OD-spezifisch gemaR dessen Anforderungen ¢
Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus? gemaR Service Level Agreement IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus? gemaR Service Level Agreement IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt

Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Biirger:in keine Angabe entfallt

Wie werden diese iiberwacht? keine Angabe IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrie keine Angabe IT-DL ist zustandige Stelle; Aufgabe ist vertraglich geregelt

Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | trifft eher zu

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? Nein Hier Daten erganzen
Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Befriedigend

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wer libernimmt die Organisation? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lander damit arbe trifft nicht zu Wurde initial einmal verprobt, aber nicht aktiv fortfefiihrt.

Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? trifft nicht zu Kein bedarf an Anderung, der Rest ist eher OD-spezifisch
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?

Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? trifft zu Ein Funktionspostfach

Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Nein Nicht in dieser Form. Rolle BeV

Wie wird diese Weiterleitung realisiert? Mails

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Nein Es ist stets die Komponente relevant

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfrz Befriedigend Bisher noch nicht so gut, allen voran geht es auch um Fragen, die dazwi
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wourde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " Nein In Erstellung, weil die eigentliche 115 nun den Betrieb tibernimmt
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt Nein Die Schulung wird Anfang Juni stattfinden

Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)
Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support?

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft zu Das praktizieren wir gerade

Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut? Derzeit: Word-Datei mit gesammelten Fragen
Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen? in der Regel BeV mit IT-Bereitsteller

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft nicht zu Technisch in der Regel ja, fachlich verstreut.

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh FAQ-Datei
Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: Nein Es ware eher ein FIM-Artefakt, als XZuFl. Dort musste jede Behérde die
Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format Word-Datei, Aber derzeit: 1 Emopfanger. Kiinftig ggf. anerer Bedarf
Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsachlich allein d Das ist bei eine, Dienst wie Elterngeld nicht moglich. Zu viele Sonderfall
Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Ja Der First-Level hat die Aufgabe der Fortschreibung der FAQ

Ubergreifende Ticketverantwortung
Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Derzeit vakant
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu befal Nein Muss im Einzelfall nachrechercherit werden, es fehlt ein Tool
Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRBnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Ticketsystem

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangsldsungen wurc

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Nein Im First und Second noch nicht, im Thrird JIRA. Handlungsbedarf gesehe
Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Befriedigend Obsolet

Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Nein Keine Ahnung.

Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? trifft eher zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen musster Fehlt derzeit, daher wird Block Gibersprungen.

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie E-Mail

Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus denr Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe« Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Reporting MiLa
Welche Statistiken werden erhoben?

Welche Statistiken werden erhoben? Keine Ahnung
Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich? trifft zu

Steht Nutzen und Aufwand in Relation? trifft eher zu

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?
Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um trifft nicht zu

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Welche Statistiken werden erhoben? Fiir Support: Erfassung und Kategorisierung von Anfragen, ansonsten M
Wie werden diese genutzt? Analyse / Clustering von Anfragen

Sind die Statistiken hilfreich? trifft zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? Derzeit monatlich

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden? im Stuerungskreis bzw. Expertengruppen
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja Schadet sicher nicht

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Ja Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus? Jeweils geregelt.

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus? Bei EGD in Vertrag mit IT-DL geregelt.
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Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen?

Wie werden diese iiberwacht?

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | trifft eher zu

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? Nein

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Gut

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? Nein

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue trifft nicht zu

Wer libernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? Nein

Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? trifft nicht zu
Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lénder damit arbe trifft zu

Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? trifft eher zu
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja

Wie wird diese Weiterleitung realisiert? per Mail
Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Ja

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfre Sehr gut
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Waurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " Nein
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt Nein
Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)

trifft eher zu

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support?

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft eher zu
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?

Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft nicht zu

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh Hier Beschreibung/Begriindi FAQ

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: Nein

Falls die Informationen durch die Bela nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsdchlich allein d Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Nein
Ubergreifende Ticketverantwortung

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféat Nein

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRBnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Nein
Ticketsystem

betreibt IT-DL
noch nicht
hilft der Definition und Klarstellung bestimmter Zahlen.

7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
7_HB_Elterngeld
8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO
1st Level Support wird durch Kommunen ( 8_HB_UVO

Hier Daten erganzen

keine 115 eingesetzt 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
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Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindt Wurde ausgefiillt und zur Verfiigung gestel 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindt aktuell noch nicht beantwortbar 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindt Wird in der willkommensmail bekannt geg 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Weiterleitung vom 1st zum 2nd Level via E 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt IT-DL des MiLa spielt keine Rolle, Daher sol 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt 1st Level Support wird durch Kommunen ( 8_HB_UVO

8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindt Informationspaket an Kommunen weitergegeltth UVO
Hier Beschreibung/Begriindt https://www.mitnutzungsportal.bremen.d 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt wird noch evaluiert 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriind. Ubergangslésung -> ja 8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO
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8_HB_UVO
8_HB_UVO
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8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindt Aktuell fehlende Strukturen

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Hier Beschreibung/Begriindt Leider aktuell auch nicht absehbar

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurc 8_HB_UVO

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja

Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt?

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail?

Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Ungeniigend
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Ja

Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? trifft eher zu
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen musstet Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An Nein

Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus denr Nein
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe« Nein
Reporting MiLa

Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?

Steht Nutzen und Aufwand in Relation?
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um trifft nicht zu
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? trifft nicht zu
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal Nein

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben?

trifft nicht zu
trifft nicht zu

Welche Statistiken werden erhoben?
Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?
Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Ja

Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft eher zu

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Ja

Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Ja

Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus?

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus?

Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen?

Wie werden diese iiberwacht?

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | keine Angabe

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? Nein

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Gut
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? Ja

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue trifft eher nicht zu
Wer tibernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?

trifft eher zu

Hier Beschreibung/Begriindt Jira 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt der ZEK (Jira) wird zwischen tehnischem 21 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindi Den Uberblick iiber alle Mails im Bezug au 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Welche Schnittstellen? 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Zumindest miissen die Felder abgestimmt 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
8_HB_UVO
8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
8_HB_UVO

Kein Einblick in die Strukturen der Mila. Vi 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
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Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindt Antragszahlen, Nutzer:innenverhalten und 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Zum Support, zur Planung der Weiterentw 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt monatlich 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Quartalsweise 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO

Hier Beschreibung/Begriindt Unterschiede in den Liandern werden den . 8_HB_UVO

8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Dataport Standard 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Dataport Standard 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Dataport Standard 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Dataport Standard 8_HB_UVO
Hier Beschreibung/Begriindt Dataport Standard 8_HB_UVO

9_BaWi_Drohne
9_BaWi_Drohne
9_BaWi_Drohne
9_BaWi_Drohne
9_BaWi_Drohne
Tickets aus BaWi konnen ohne Einschrankungen im zentralen Ticketsys 9_BaWii_Drohne

9_BaWi_Drohne
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den Supportablauf integriert 9_BaWi_Drohne
Teilweise musste der Support fiir neue OD spontan (ibernommen werd¢ 9_BaWii_Drohne
Landesdienstleister koordiniert, Externer Dienstleister fiihrt die Rolle de 9_BaWii_Drohne
Durchflihrung eines Service-Boardings mit Befiillen einer Routingmatrix 9_BaWii_Drohne
Keine Angaben 9_BaWi_Drohne

115 (Telefonie) bislang noch nicht in den Supportablauf integriert
115 (Telefonie) bislang noch nicht in den Supportablauf integriert
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Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? Ja

Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? trifft eher zu
Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lénder damit arbe trifft eher zu
Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? keine Angabe
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?

Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? trifft eher zu
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Nein

Wie wird diese Weiterleitung realisiert?

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Nein

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfrz Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Waurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " Nein

Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt Nein
Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)

Ticketanzahlen und absolute Serviceaufrufe kénnen durch das Ticketsys
Service Desk wird von einem externen DL iibernommen (Benétigte Kap:

Nutzung einer Routingmatrix
Nutzung einer Routingmatrix

Verfahren nach Routingmatrix

Zustandigkeiten und Bearbeitergruppe in Routingmatrix hinterlegt, Info
Weiterleitung im Ticketsystem

1. Schritt ist die Prifung von (bspw.) technischen Ausféllen im MilLa. Wt
Ausreichende Schulung der Service Agents

In Bearbeitung
In Bearbeitung

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support?

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft eher zu
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?
Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft eher zu

Genligend Vorlaufzeit und klare Zusténdigkeiten vorausgesetzt
Known Errors erwiesen sich als hilfreich

Wissenstransfer vom 2nd/3rd Level an den 1st Level
Verfahren nach Routingmatrix

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh Informationen zu einer Ubergeordneten Ticketlésung wurden im Tickets

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das Bela die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: Nein

Zentrale Ablage

Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format gilt es noch zu definieren

Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsachlich allein d gilt es noch zu definieren

Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Nein
Ubergreifende Ticketverantwortung

Erfahrungsaufbau bei Service-Agents ist zentral bei der Anfragenbearbe

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Service-Desk verfolgt nach, OD Owner sind fiir eine Clearing-Stelle (Eskz

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu befat Nein

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Nein

Ticketsystem

Schnelles Agieren der Supportinstanzen minimieren solche Anfragen

9_BaWi_Drohne
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9_BaWi_Drohne

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslésungen wurc 9_BaWii_Drohne

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja
Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt?

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail?

Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Mangelhaft
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Ja

Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

trifft eher zu

Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen musster

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An Ja

Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie

Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus den keine Angabe
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe¢ Ja

Reporting MiLa

Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?

Steht Nutzen und Aufwand in Relation?
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um keine Angabe

keine Angabe
keine Angabe

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? keine Angabe
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal keine Angabe
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben?

Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich? trifft eher zu

Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Ja

Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft nicht zu

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Nein

Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Nein

Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus?

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus?

Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen?

Wie werden diese tiberwacht?

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der bereitgestellten Informationen?
Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen?

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von der 115 bereitgestellt wird?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet?

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neuen) Online-Diensten?
Wer libernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche?

Uber alle Supportlevel (Fachlich und technisch), bis auf kommunaler IT-
Nachverfolgung der Tickets, Reporting tber Ticketlauf, Monitoring der 1
gilt es noch zu definieren

Umfangreiche Schnittstellendefinition maRgeblich fir die Verbindung z!
Ubergeordnet ja, im Detail miissen die Kommunikationswege definiert \

Lizenzvergabe, Onboarding

Keine Angaben

0D noch nicht live, aber konnte ausgewertet werden

Innerhalb BaWii tiber Ticketsystem, Mit anderen BL Einzelfallpriifung
Innerhalb BaWii tiber Ticketsystem, Mit anderen BL Einzelfallpriifung
Innerhalb BaWii tiber Ticketsystem, Mit anderen BL Einzelfallpriifung

0D noch nicht live, daher aktuell noch kein Reporting
"
"
"
"
"
"

Konnte einen einheitlichen Mindeststandard schaffen, welcher im Vorfe

"
"
"

Absolute und relative Ticketaufkommen aufgeteilt in Kategorien und OL
Identifikation von Optimierungspotenzialen bei OD

Analytiksystem Matomo kann diese Daten liefern, Anbindung wird aktu:
Reporting ist zwingend notwendig

Individuell nach Wunsch durchfiihrbar, wahrscheinlich monatlich
Individuell nach Wunsch durchfiihrbar, wahrscheinlich monatlich
Konnte einen einheitlichen Mindeststandard schaffen, welcher im Vorfe
Ubergeordneter Prozess ist klar, Umsetzung ist Einzelfall abhzngig

Vertragsrechtliche Vereinbarungen kénnen je Bundesland abweichen. E
OD-spezifisch

OD-spezifisch

OD-spezifisch

OD-spezifisch

Abstimmung bzgl. Monitoring zwischen BL erleichtern

Supporthotline betrieben von der Staatskanzlei NRW. Fiir eine Bewertul
wird nicht genutzt

Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? Falls ja, steht bereits zusétzliches Personal zum First-Level-Support fir Online-Dienste zur Verfligung?

Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Konnen die Lander damit arbe keine Angabe
Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? keine Angabe
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?

Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? trifft eher zu
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja

Wie wird diese Weiterleitung realisiert?

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Nein

Kommunikationsmatrix wurde noch nicht aufgesetzt
s.0.

Anfragen werden zurzeit noch an das zentrale Postfach Einburgerung ge
wurde noch nicht alles zentral festgehalten/bestimmt, einige Infos steh:
Weiterleitung an technischen Support fiir Kommunen zurzeit durch Sup
Kommt immer auf den Dienst und die Strukturen im Land an. Einbirger

Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfragen? Gibt es eine Methode, um 1 Noch nicht beantwortbar, da zu geringes Supportaufkommen

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt?

Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wurde: Wurde das Personal, das den First Level Support leisten soll, dahingehend geschult?

Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)
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Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support?

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft nicht zu
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?

Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft zu

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrenshinweise, etc.) zu den Onlinediensten zu teilen?

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

10_NRW_Einbiirgerung
Keine Ubergabe an MiLa wegen Ubergangslésung zentraler Support 10_NRW_Einbiirgerung
Es wurde eine FAQ-Liste erstellt, die in verschiedene Themenbereiche a 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
Stérungsmeldungen automatisch an alle relevanten Adressaten verschic 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-Support zu Online-Dienste anhand der Leistungsbeschreibungen im XZuFi-Standard tiber die 115-Software 10_NRW_Einbiirgerung

Falls die Informationen durch die BeLa nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Formaten werden die Informationen bereitgestellt und warum?

10_NRW_Einbiirgerung

Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsachlich allein durch die Leistungsbeschreibungen abgedeckt werden? Wie kénnen Hanc 10_NRW_Einbiirgerung
Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxis heraus Nutzerprobleme weiterleiten kann und werden bzw. wurden diese in den FAQ beriicksichtigt? ~ 10_NRW_Einbiirgerung

Ubergreifende Ticketverantwortung

10_NRW_Einbiirgerung

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Bisher nur Tickets und Nachverfolgung im JIRA-System des technsichen 10_NRW_Einbiirgerung

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

10_NRW_Einbiirgerung

Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféhigt, gegentber Birgerinnen und Birgern Auskunft zum Bearbeitungsstatus einer Anfrage zu erteilen, una 10_NRW_Einbiirgerung

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?

Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Biirgerinnen und Biirger nachgefragt?), Falls ja, welche?

Ticketsystem

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangslosungen wurc 10_NRW_Einbiirgerung

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja

Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt?

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail?

Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen den Léndern?
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht keine Angabe
Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? keine Angabe
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaBnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von Anfragen zwischen Mila und Bela)? Falls ja, welche?

JIRA-Ticketsystem bei der AKDB
d-NRW und AKDB

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
Tickets werden bisher nicht iber Schnittstellen in andere Lander weiter 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung

Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) AusschlieBlich telefonisch2) Telefonisch und in Form von Tickets als E-Mail3) Telefc 10_NRW_Einbiirgerung
Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus dem Second- und Third-Level-Support in das Ticket-Systems des First-Level-Supports moglich und entsprecher 10_NRW_Einbiirgerung

Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und festgesetzte Anforderungen an eine Priorisierung?
Beantwortung nicht moglich

Reporting MiLa

Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?

Steht Nutzen und Aufwand in Relation?
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um eine Einheitlichkeit und Vergleichbarkeit zwischen den OD sicherzustellen?
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden miissen, in welcher Form und wie haufig?

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Konnte die Anforderung umgesetzt werden?

Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Falls ja, welche technischen und organisatorischen MaBnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben?

Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich? keine Angabe
Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Ja

Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? keine Angabe
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: keine Angabe
Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess keine Angabe
Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemein,
Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus?

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus?

Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Birger:innen?

Wie werden diese iiberwacht?

Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?
Bereitstellung First-Level-Support

Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)

Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | trifft eher zu

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? keine Angabe

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Ausreichend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? Ja

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue trifft eher zu

Wer libernimmt die Organisation?

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden?
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich?
Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? Nein

Musste fiir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? keine Angabe
Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Kénnen die Lénder damit arbe trifft eher zu

keine Angabe

ig vorgegeben werden? Nein

Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt?
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?
Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? trifft eher zu
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja

Wie wird diese Weiterleitung realisiert?

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel keine Angabe
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfrz Befriedigend
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " keine Angabe
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt keine Angabe
Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support?

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst trifft eher zu
Welche Umsetzungsbeispiele fiir FAQs etc. gibt es und was funktioniert gut?
Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen?

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft zu

10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
Anzahl Antréage; Feedback von Antragstellenden; Supporthotline schickt 10_NRW_Einbiirgerung
Noch nicht beantwortbar 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
Hangt vom jeweiligen Dienst ab 10_NRW_Einbiirgerung
Kernservicezeiten:Mo bis Do: 7:30 - 17:00 UhrFr: 7:30 - 14:00 UhrReaktiohzeiRdW:_Einbiirgerung
Wiederherstellungszeiten:Betriebsverhindernde Stérung: 12 hBetriebsb 10_NRW_Einbiirgerung
Mindestverfiigbarkeit: 95,00 % 10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
10_NRW_Einbiirgerung
11_HH_eWA
11_HH_eWA
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bisher aus dem Bela, bei Milas angefordel 11_HH_eWA
11_HH_eWA
Geandert auf ausreichend. Da die 115 nocl 11_HH_eWA
11_HH_eWA
Hier Beschreibung/Begriindt Im Bela und in einigern MiLa bereits xister 11_HH_eWA
Vor Aufnahme von Pilot OD auf trifft eher zu korrigier. So viel Vorlaufz 11_HH_eWA
BeV + Rollout/Rollin Team, sowie koordinierend durch zentrale Stelle it 11_HH_eWA
115 informieren, Supportstri Vielfach Termine zur Erlduterung von Supg 11_HH_eWA
unbekannt 11_HH_eWA
Nur fiir Bela, nicht aus Mila. 11_HH_eWA
Seitens 115 zu beantworten. Allgemein: um EfA und allgemein OD-Dien 11_HH_eWA
11_HH_eWA
Rollout erldutert Supportstrt In den Gesprachen mit den Milas sind teil: 11_HH_eWA
Verbindliche Einrichtung einer Landesinstanz fiir die Kommunen. Ein St: 11_HH_eWA
11_HH_eWA
Hier Beschreibung/Begriindt teils ja, in BeLa gut gelibt. In Milas kann di 11_HH_eWA
Informationen an Mila in Anbindnungsleitfaden / Supportmatrix/Suppo 11_HH_eWA
per E-Mail 11_HH_eWA
fiir eWA: IT-DL des Bela ist technischer Betreiber des bundesweit einge: 11_HH_eWA
Bisher zumindest keine Auffi Geandert auf befriedigend. Aus den Mila « 11_HH_eWA
11_HH_eWA
IT DL (DP) hat ein Betriebsko Austausch mit IT-DL 11_HH_eWA
Kenntnis seitens eWA: 115 MA wurden und werden bei Aufnahme auf e 11_HH_eWA
11_HH_eWA
11_HH_eWA
Informationen liegen vor / w Aktuelle sturkturelle Méglichkeiten sind nc 11_HH_eWA
Excelliste "Fehlerszenarien" 115, teils mit Screenshots aus OD "typische 11_HH_eWA
Ansicht des ODs, Ein paralleler Zugriff auf das System (virtuell) wére hilf 11_HH_eWA
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen 11_HH_eWA

Noch nicht beantwortbar
Anzahl der Antrage wird erfasst

Hier Daten ergéanzen

Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische Fehler und Lésungen, Verfahrensh Fehlerszenarienliste (Excel-Datei weiterentwickeltes Standard AB RaBe 11_HH_eWA

Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagement auf?
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird
Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-: Nein

Falls die Informationen durch die Bela nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format Excel, (u.a. ergdnzende infos méglich) siehe $3.1.5

Koénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen ( nein
Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Ja
Ubergreifende Ticketverantwortung

Wie kommen die Infos in die j il Supportbasisil mationen/Sy 1eHtesel ? - Wie
11_HH_eWA

Bzw. Bela liefert im Xzufi St: Aktuelle sturkturelle Moglichkeiten sind nc 11_HH_eWA
11_HH_eWA

Fiir eine wirklich fir Nutzenc Aktuelle sturkturelle Moglichkeiten sind nc 11_HH_eWA
Hier Beschreibung/Begriind Uber 2nd. Level Support Kontakt (technisc 11_HH_eWA
11_HH_eWA

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzustandes bzw. eine Priifung der abge: Jourfixe mit dem Techn. DL - Aktuelle sturkturelle Moglichkeiten ermog 11_HH_eWA

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

11_HH_eWA
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Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu beféal Nein dbzgl. keine Einsichtnahme / Beauskunftung méglich

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Ticketsystem

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangsldsungen wurc
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Nein Aktuell nur bei IT-Dienstl. im Aktuelle sturkturelle Moglichkeiten ermog
Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail? Nachverfolgung, Status sowie Unuberischtlichkeit zu erwarten bei bundesweitem Rollout mit G
Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Ungeniigend Kann eigentlich nicht beantwortet werden, da keine Landeriibergreifen:
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? trifft eher zu Fir Darstellung moglicher Routings, ja

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen musstet Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Leve 2 Hier Beschreibung/Begriindu 1st Ivl Support leitet ausschlieBlich per E-N
Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus denr Nein Nein. (Nur innerhalb des techn. 2.nd Levels erfolgt eine Status-Nachveri
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe« Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Reporting MiLa

Welche Statistiken werden erhoben?

Welche Statistiken werden erhoben? leider bisher keine Zahlen aus den MiLa

Wie werden diese genutzt? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Sind die Statistiken hilfreich? keine Angabe Waren sie sicherlich falls vorhanden. Aus Projektsicht und bisheriger Eri
Steht Nutzen und Aufwand in Relation? trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? monatlich Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werd monatlich hinsichtlich Zulieferung aus MilLa. Auswertungen von Bela an Mila vl. i
Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: Ja Als Hilfe, um Gberhaupt welche zu bekommen.

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? trifft nicht zu bisher zumindest kein Reporting aus Mila eingetroffen

Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal keine Angabe Zumindest im eWA Piloten HH konnte auf bestehende ReportingMaglicl
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche Statistiken werden erhoben? Anzahl insb. Anzahl Supportanfragen 1st Lv, monatlich geplottet (fir HH)

Wie werden diese genutzt? In monatlichem Reporting als eigene GroRe ausgewiesen.

Sind die Statistiken hilfreich? trifft eher zu Im Verlauf in Relation zu eingeganenen Antréagen hilfreich als Zeichen fi
Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste? Ja Ja, insb. Gber Nachrichtenbr Fiir das Reporting an Mila sollten zentrale
Stehen Nutzen und Aufwand in Relation? trifft eher zu Auswertung / Reporting auf jeden Fall hilfreich. Fiir bundesweit EfA Auf
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? monatlich Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werd monatlich hinsichtlich Zulieferung aus MilLa. Auswertungen von Bela an Mila vl. i
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mi: Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? keine Angabe Ggf. als Argumationshilfe fiir Aufbau einer guten Beauskunftung und da
Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus? nicht tibergreifend bekannt

Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus? abhingig von Wartungsaufwand (Griinde vielfaltig, u.a. Anpassungarbie
Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Biirger:in variierend eher kirzere Intervalle, zeitl stark variierend.

Wie werden diese tiberwacht? Gesteuert werden Downtimes von IT DL. Freigabe fiir einen Wartungsm
Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden? Ganz allgemein: Monitoring Welche Daten/Angaben sind relevant, und

Bereitstellung First-Level-Support
Fragen an die 115 (nicht Teil unserer Interviews)
Funktioniert die abschlieRende Bearbeitung im First Level mithilfe der | trifft eher zu

Gibt es Daten zu Anrufvolumen und typischen Fragestellungen? Nein Hier Daten erganzen

Nutzung anderer Service Center

Wie funktioniert der Support, falls der First-Level-Support nicht von del Gut Die Sozialplattform verfiigt iiber eine eigene bundesweite Telefonhotlin
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde ein First-Level-Support eingerichtet? Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Gab es einen zeitlich ausreichenden Vorlauf bei Ubernahme von (neue trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wer libernimmt die Organisation? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir Einrichtung des First-Level-Supports erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen fiir Online-Dienste, falls ja, welche? Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Musste fir den First-Level-Support neues Personal aufgebaut werden? trifft nicht zu Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Verantwortlichkeiten Second- und Third-Level-Support

Ist die Kommunikationsmatrix hilfreich? Konnen die Lander damit arbe keine Angabe Wurde bisweilen nicht genutzt

Ist die Kommunikationsmatrix ausreichend? Was fehlt? keine Angabe S.S201

Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support?

Funktioniert die Weiterleitung an Second und Third Level Support? keine Angabe Bisweilen kam es zu keinen Weiterleitungen; Allerdings ist es insgesamt
Wurde fir den OD eine zustandige Stelle fiir den technischen Betrieb u Ja Hinterlegung in entsprechenden Unterlage und auf einer eigenen Wisse
Wie wird diese Weiterleitung realisiert? Funktionspostficher / E-Mail -

Sollte bundesweit einheitlich vorgegeben werden, ob der IT-DL des Bel Ja Es gibt nicht den einen IT-Dienstleister des MeLa, insofern ist unklar we
Wie gut funktioniert die Unterscheidung in fachliche / technische Anfr: Gut Insgesamt bedarf es eines Gbergreifenden Support-Monitorings auf Seit
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Wurde mit den IT-Dienstleistern, die Online-Dienste bereitstellen, ein " Ja Die Sozialplattform verfiigt tiber ein Service-Support-Konzept (in Verant
Falls ein "Betriebs- und Support-Konzept" erarbeitet und umgesetzt wt Ja Keine Angabe

Wissensmanagement (FAQ; Workarounds; Kategorisierungen)

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungsunterlagen zum OD an den First Level Support?

Funktioniert die Ubergabe von allgemeinen Infos, FAQs und Schulungst keine Angabe Es mangelt noch an Erfahrungswerten - Bisweilen bestehen noch keine
Welche Umsetzungsbeispiele fir FAQs etc. gibt es und was funktioniert Die Sozialpalttform verfigt Gber -

Welche Informationen fehlen? Wer muss diese zur Verfiigung stellen? Keine Angaben -

Sind die Kontakte fiir die Weiterleitung an den fachlichen und technisc! trifft nicht zu Die Support-Strukturen der Lander sind bisweilen unbekannt.
Welche weiteren Optionen wurden genutzt, um Wissen (z.B. typische F Keine Angabe -
Welche weiteren Herausforderungen treten beim Wissensmanagemen Keine Angabe S.S301

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird

Stellt das BeLa die Informationen fir die Beauskunftung im First-Level-Support zu Online-Dienste anhand der Leistungsbeschreibungen im XZuFi-Standard tber die 115-Software
Falls die Informationen durch die Bela nicht anhand von XZuFi bereitgestellt werden, in welchen Format Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Kénnen insbesondere Informationen zur Handhabung von komplexen Online-Dienste tatsdchlich allein d Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
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Besteht z. B. die Moglichkeit, dass der First Level Support aus der Praxi: Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Ubergreifende Ticketverantwortung

Welche Instanz wurde etabliert um die Nachverfolgung des Ticketzusta Keine Es soll ein Ticketsystem eingefiihrt werden, welches allen il 1 er
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Wurde ein Prozess eingerichtet, der den First-Level-Support dazu befat Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Falls ja: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen mussten hierzu durchgefiihrt werden? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Falls ja: Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (Wie oft werden Ticket-Status durch Nein Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Ticketsystem
Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Jira, Zammad, Request, Tracker, GitLab, GitHub, OTRS, etc.) genutzt? Bzw. welche Ubergangsldsungen wurc

Werden bereits Ticketsysteme oder Issue-Tracker (wie beispielsweise Ji Ja Jira und Remedy

Zwischen wem werden die Ticketsysteme genutzt? Bisweilen nur innerhalb der Betr Langfristig soll allerdings eine Offnung der Ticketsysteme fiir die Mila e
Welche Herausforderungen gibt es bei einem Routing tiber E-Mail? Geschwindigkeit, insb. bei daten Keine Angabe

Wie funktionieren die technischen Schnittstellen (Tickets) zwischen det Befriedigend Es bestehen keine Erfahrungswerte; Es besteht keine Maoglichkeit die Ar
Miissen weitere /detailliertere Angaben fiir die Ticketsysteme gemacht Befriedigend Ja, insb. dann wenn jeweils (durch Bela und MiLa) eigene Systeme gent
Ist die Kommunikationsmatrix an dieser Stelle hilfreich? Befriedigend Nein, es bedarf technischer Angaben zur Integration der Systeme

Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:
Falls ein Ticket-System eingesetzt wird: Welche technischen und organisatorischen MaRnahmen musstet Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich? Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
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Gibt es Erkenntnisse zu Fallzahlen (insb. bzgl. der Weiterleitung von An Nein

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Wie werden Anfragen zwischen dem First-Level- und dem Second-Level-Support iibergeben?1) Ausschlie Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Ist die digitale Ubernahme von Statusinformationen zu Tickets aus denr Nein
Gibt es in den Ticketsystemen eine einheitliche Kategorisierung und fe« Nein
Reporting MiLa

Welche Statistiken werden erhoben?
Welche Statistiken werden erhoben?
Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?

Steht Nutzen und Aufwand in Relation? Keine Angaben
Wie haufig sollten die Reportings erfolgen? Keine Angaben
Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werd Keine Angaben
Werden die erhobenen Daten zwischen den Diensten abgestimmt, um Keine Angaben
Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: keine Angabe
Evaluationsfragen, falls ein 115-Service-Center genutzt wird:

Konnte die Anforderung umgesetzt werden? trifft nicht zu
Mussten die bestehenden Reporting-Strukturen angepasst werden? Fal Nein

Welche Aufwénde oder Kosten waren fiir die Einrichtung erforderlich?

Reporting Bela

Welche Statistiken werden erhoben?

Keine Angaben
Keine Angaben

Welche Statistiken werden erhoben?

Wie werden diese genutzt?

Sind die Statistiken hilfreich?

Gibt es Statistiken zur Haufigkeit der Nutzung der Dienste?

Stehen Nutzen und Aufwand in Relation?

Wie haufig sollten die Reportings erfolgen?

Wie haufig sollten die Reportings zwischen Mila und Bela geteilt werden?

Braucht es allgemeine Vorgaben welche Statistiken erfasst werden mii: keine Angabe

Miissen weitere Vorgaben fiir einen funktionierenden Inzidenzprozess keine Angabe

Service Level

Miissen bestimmte Service Level allgemeingiiltig vorgegeben werden? Nein

Wie sehen Antwort- und Reaktionszeiten aus? Gem. FITKO-Vorgaben
Wie sehen Wiederherstellungszeiten aus? Gem. FITKO-Vorgaben
Wie lange waren Dienste bereits offline / nicht erreichbar fiir Biirger:in max. 48h

Wie werden diese iiberwacht?
Inwiefern sollten Vorgaben zum Monitoring bei EfA-Diensten im Betrieb erganzt werden?

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Bisweilen keine mangels Strukturen innerhalb der Lander

S.601

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen
Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

Hier Beschreibung/Begriindung ergénzen

S.601
S.601

Die Service-Level sind abhangig der individuellen Servicevertrage mit de
Keine Angaben

Keine Angaben

Fiir ausgewahlte Kommunen

Monitoring des Betriebsdienstlei -

Nein, obliegt den jeweiligen Betriebsdienstleister selbst.

Gesamt_S
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