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1. Zielsetzung und Grundlagen des Dokumentes

In diesem Dokument werden die wesentlichen Inhalte und Strukturmerkmale eines Support-, Betriebs-
und Servicekonzeptes, im Folgenden als SBS-Konzept bezeichnet, fiir die OZG-Leistung der waffenrecht-
lichen Erlaubnisse fiir Arten des Umgangs mit Waffen und Munition(eWaffe) beschrieben. Die Inhalte
beziehen sich auf die Strukturen und Aufgaben nach der Produktivsetzung bei den antragsbearbeiten-
den Stellen im Rahmen der Betriebsphase ab dem 1.1.2023. Alle Aktivitaten bis zur Produktivsetzung
beim Mandanten bis einschlieSlich 31.12.2022 werden durch das Rollout-Management im Rahmen des
EfA-Projektes ,,eWaffe” unterstitzt (Rollout-Support).

Es wird fur 2023 erwartet, dass unterschiedlichen Ausgangssituationen bestehen. Einige antragsbear-
beitende Stellen werden bereits entsprechend dieses SBS-Konzeptes betreut, wahrend andere antrags-
bearbeitenden Stellen noch in der Pilotierung bzw. eigenen Rollout- und ,,Einschwingphase” sind.

Das SBS-Konzept ist Grundlage fir die weitere finanzielle und organisatorische Ausgestaltung des EfA-
Dienstes ,,eWaffe” mit den beteiligten bzw. nachnutzenden Landern. Das SBS-Konzept wird im weiteren
Verlauf der Umsetzung erganzt und konkretisiert.

Folgende Dokumente wurden bei der Erstellung des SBS-Konzeptes berlicksichtigt:

e Aufgabenkatalog Service/Support und Betrieb EfA-Online-Dienste in der Nachnutzung
Der Aufgabenkatalog wurde in einer Arbeitsgruppe der FITKO mit Landern, die EfA-Dienste anbie-
ten, erarbeitet. Er umfasst eine Ubersicht relevanter Service-Management-Praktiken und Aufgaben
in Anlehnung an ITIL v4 fir Service/Support und Betrieb fur EfA-Online-Dienste.

e Zwischenergebnisse der Arbeitsgruppe RaBe (Rahmenbedingungen zum Betrieb von EfA-Leistun-
gen)

In den folgenden Kapiteln wird von UL (umsetzendes Land) und AL (aufnehmendes Land) gesprochen.
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2. IT-Servicemanagement

2.1, Serviceprozesse

SAARLAND *

Grundlage fiir den IT-Betrieb des Online-Dienstes , eWaffe” ist ein IT-Servicemanagement, welches auf
Seiten des IT-Dienstleisters des UL (AKDB) fiir die 0ZG-Dienste aufgebaut wurde und sich wie folgt struk-
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Durch den IT-Dienstleister werden pro-
fessionelle Strukturen eines Service-
managements nach bekannten ITIL-
Prozessen eingefiihrt. In der Abbildung
sind die entsprechenden ITIL-Prozesse
dargestellt. Insbesondere erfolgt ein
Management der:

e Service Levels,

¢ Changes,

¢ Releases und Deployments,
e Konfigurationen und

¢ [ncidents und Problems

Dabei wird angestrebt, den IT-Betrieb
kontinuierlich zu verbessern.

Die Geschaftsstelle (siehe Kapitel 4.1)
wird in angemessener Form durch den
IT-Dienstleister (AKDB) laufend tber
die Qualitat der IT-Serviceprozesse in-
formiert.

Ziel ist es, Fehlermeldungen, Anfragen,
Service Requests etc. innerhalb der an-
gegebenen Servicezeiten zu bearbei-
ten und zeitnahe Reaktionen und L6-

sungsfindung zu ermdglichen.

Abbildung 1: Grundstrukturen des IT-Servicemanagements
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Das IT-Service-Management der AKDB wird bestenfalls durch eine Geschiftsstelle des umsetzenden Lan-
des gesteuert, indem folgende Aufgaben wahrgenommen werden:

e Gemeinsame Vereinbarung von bedarfsgerechten Servicestrukturen,

Sichtung und Bewertung der monatlichen Serviceports der AKDB,
e Erorterung von kritischen Incidents und Problemen bei den Services,

e Abstimmung von MalRnahmen mit weiteren IT-Dienstleistern (Betreiber von Basisdiensten, wie

z.B. Nutzer-/Unternehmenskonto) und

o Ggf. Vereinbarung von MaBnahmen zur Erhéhung der Servicequalitat

Hierzu sind durch die Geschaftsstelle des umsetzenden Landes entsprechende Kompetenzen und Res-

sourcen vorzuhalten.

2.2, Supportkonzept

Bestandteil des IT-Servicemanagement ist ein professioneller Support fiir den Online-Dienst sowie die
daran angegliederten IT-Systeme. Die Support-Verantwortlichkeiten fir die eingesetzten IT-Systeme stel-

len sich wie folgt dar:

IT-System-/Komponente Support-Verantwortlichkeit

Nutzerkonten IT-Dienstleister der jeweiligen Betreiber der Nutzerkonten
Unternehmenskonto Landesamt fiir Steuern, Bayern

Online-Dienst AKDB

OK.KOMM (Transport & Routing) AKDB

OSCl-Intermediar IT-Dienstleister der jeweiligen Betreiber des OSCl-Intermediar

Schnittstelle vom OSCl-Intermediar | Fachverfahrenshersteller

zum Fachverfahren

In gemeinsamer Abstimmung zwischen dem UL und dem AL sowie deren IT-Dienstleister wird empfohlen,
ein Support auf drei Ebenen wie folgt zu etablieren:

Service Desk / 1st Level Support AL:
Es muss in jedem AL einen oder mehrere (regional) verteilte Service Desk geben, der als Erstkontakt fur
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Antragsstellende (Burger:innen und Unternehmen) zur Verfligung steht (1st Level Support). Hierfir sind
in der Regel die antragsbearbeitenden Stellen verantwortlich.

2nd Level Support (fachlich) AL:
Das AL muss eine verantwortliche Stelle fiir den fachlichen Support (2nd Level) des EfA-Online Dienstes
benennen.

2nd Level Support (technisch) AL:

Das AL muss eine verantwortliche Stelle fiir den technischen Support (2nd Level) des EfA-Online Diens-
tes und den Kontakt zu moglichen weiteren landesinternen IT-Dienstleistern (3rd Level Support) benen-
nen.!

2nd Level Support UL:

Das UL muss eine verantwortliche Stelle fiir den technischen Betrieb (2nd Level) des EfA-Online Diens-
tes sowie den Kontakt zu moglichen Betreibern der Basiskomponenten (3rd Level Support) benennen.
Der Second-Level-Support wird durch den IT-Dienstleister des umsetzenden Landes (AKDB) im Rahmen
der vertraglich fixierten Geschaftszeiten geleistet. Er Gbernimmt alle Kundenanfragen, die vom 2nd Le-
vel Support des AL nicht gelost werden konnten. Die Meldung von Problemen und Service-Anfragen er-
folgt Uiber ein Ticket-System. Das Aufgabenspektrum des 2nd Level Supports umfasst die weitergeleite-
ten Anfragen systematisch abzuarbeiten, die Nutzer:innen Uiber die Lésungen zu informieren und die
angefallenen Arbeiten zu dokumentieren. Ggf. ist es erforderlich, dass bei den IT-Dienstleister der an-
schlieRenden Lander (inkl. Kommunen) Anfragen erforderlich sind, damit Fehlerquellen in deren Sys-
temumgebungen / IT-Systemen ausgeschlossen werden kénnen. Eine weiterflihrende Stérungsbehe-
bung wird tiber den Third-Level-Support bearbeitet.

3rd Level Support (technisch) UL:

Der Third-level-Support wird durch den IT-Dienstleister des umsetzenden Landes (AKDB) im Rahmen
der vertraglich fixierten Geschaftszeiten geleistet. Er dient der Aufrechterhaltung des Online-Dienstes.
Er untersucht unbekannte Ursachen fiir Storungen (Incidents) und steuert dessen Behebung. Die In-
cidents werden analysiert und identifiziert. MaBnahmen zur Behebung werden anschlieBend durchge-
fihrt und hierbei dauerhafte Problemlosungen angestrebt. Die Stérungsbeseitigung, d.h. die Fehlerbe-
seitigung von sogenannten ,,Bugs” bei Online-Diensten umfasst zum Beispiel folgende Anwendungsbe-
reiche gem. EVB-IT:

1 Hinweis: je nach Organisationsstruktur des AL kénnen der 2nd Level Support (fachlich & technisch) des AL auch zusammenlie-
gen. Es missen nicht zwingend zwei getrennte Organisationseinheiten sein.
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o Formular nicht erreichbar

Betriebsverhindernde Fehler (sofortiger Handlungsbedarf)

o Verpflichtender Dateiupload nicht moglich

o Antrage kénnen nicht abgeschickt werden

Betriebsbehindernder Fehler (zeitnaher Handlungsbedarf)

o Optionaler Dateiupload (mobile/Desktop) nicht moglich

o Antragszusammenfassung (PDF) wird nicht generiert

o Layout-Fehler

Sonstige , leichte” Fehler (Handlungsbedarf)

Grundlage des Supportkonzeptes sind - neben dem IT-Servicemanagement sowie den Service-Level-Ag-

reements — insbesondere die folgenden MaRnahmen und Verfahren:

Nr.

Name

Anforderung

S1

Wissensmanagement (FAQ;
Workarounds; Kategorisierun-
gen)

Das UL muss FAQs und Schulungsunterlagen mit Informationen fiir den First
Level Support den AL und antragsbearbeitenden Stellen bereitstellen und
stets aktuell halten. Das Format muss so geeignet sein, dass die AL und an-
tragsbearbeitenden Stellen die Informationen an die eigenen Gegebenheiten
anpassen und entsprechend erweitern.

S2

Verantwortlichkeiten 2nd und
3rd-Level

Sowohl UL als auch AL missen in einer standardisierten, vom UL vorbefillten
Kommunikationsmatrix fir technische und fachliche Fragen Zielorte fir Ti-
ckets fur 2nd und 3rd-Level zur Verfligung stellen, die in den AL und ggf. an-
tragsbearbeitenden Stellen genutzt werden missen. Dabei sollten UL und AL
die zuldssigen Kommunikationswege einschranken kénnen, um Effizienz und
Kosten kontrollieren zu kénnen.

S3

Bereitstellung 1st-Level-Support
(antragsbearbeitende Stellen)

Das AL muss einen 1st Level Support bei den antragsbearbeitenden Stellen zur
Verfligung stellen, das Tickets aufnimmt, idealerweise selbst bearbeitet und
bei Bedarf an 2nd und 3rd-Level weitergibt.

S4

Ubergreifende Ticket-Verant-
wortung

Das AL ist dafuir verantwortlich eine Instanz zu etablieren, die sicherstellt, dass
alle Tickets abschlieRend bearbeitet werden und es eine Riickmeldung an die
Birger:innen gibt (,Single Point of Contact”).

S5

Ticketsystem

Das Routing von Tickets tiber Organisations- und Landergrenzen hinweg sollte
Uber ein Ticketsystem stattfinden. In jedem Fall ist ein Routing per E-Mail-
Schnittstelle notwendig. Die E-Mail-Empfangeradressen fiir das E-Mail-Rou-
ting missen Uber die Netze des Bundes erreichbar sein. Tickets kdnnen priori-
siert und kategorisiert werden.

S6

Reporting AL

Das AL muss dem UL Statistiken Uber haufig vorkommende Probleme und
Rickfragen zur Verfiigung stellen, um eine Weiterentwicklung des Online-
Dienstes zu ermoglichen. Das Reporting soll regelmaRig und standardisiert er-
folgen.
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Nr. |Name Anforderung

S7 Reporting UL Der Leistungsverantwortliche des UL muss Stérungen und Fehler des Online-
Dienstes zeitnah im Wissensmanagement veroffentlichen.

S8 Service-Level-Agreements (SLA) | Die Routing-Ziele fiir 2nd und 3rd-Level-Anfragen in den UL missen SLAs an-
bieten. Es missen in jedem Fall Service-, Reaktions- und Erledigungszeiten de-
finiert werden.

3. Aufgaben- und Service-Cluster

Es werden die folgenden Aufgaben-/Service-Cluster unterschieden:

Vertrag (inkl. Finanzen)

Fachliche Weiterentwicklung

Technische Weiterentwicklung

Technische Leistungserbringung

Fir diese Aufgaben-/Service-Cluster wurden die Verantwortlichkeiten den folgenden Akteursgruppen

zugeordnet:

Umsetzendes Land (UL),

IT-Dienstleister des umsetzenden Landes (UL),

anschlieBendes Land (AL),

IT-Dienstleister des anschlieRenden Landes (AL),

antragsbearbeitende Stellen (ABS)

Um die vielfaltigen Aufgaben und die unterschiedlichen Akteursgruppen abwickeln zu kénnen, wird die

Einrichtung einer Geschéftsstelle empfohlen, die den laufenden Betrieb und die Weiterentwicklung der

OZG-Leistung der eWaffe steuert und verantwortet (siehe Kapitel 4.1).

3.1.

Vertrag und Finanzen

Die grundlegenden Modalitdaten zum Betrieb und der laufenden fachlichen und technischen Weiterent-

wicklung des Online-Dienstes werden vertraglich festgelegt. Hier kommen insbesondere die SaaS-Ver-

trage (,Software as a Service”) des FIT-Store, landesinterne rechtliche Regelungen sowie ggf. weitere

bilaterale Vertrage zum Tragen. In diesem Zusammenhang wird auch die Gesamtfinanzierung und die

Leistungsverrechnung im Regelbetrieb geklart.
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Fiir die Abstimmung und Klarung der vertraglichen und finanziellen Themen wird empfohlen, einen Steu-

erungskreis (SK) des Umsetzungsprojekt eWaffe als ,Steuerungskreis Nachnutzung” zu etablieren. In re-

gelmaRigen Abstanden sollten insbesondere folgende Themen besprochen werden:

e Grundsatzliche Klarung der Gesamtfinanzierung

e Abstimmung und Klarung der vertraglichen Modalitdten

o Abstimmung und Kldarung der Aktualisierung von vertraglichen und finanziellen Festlegungen

e Erorterung der Kostenplanungen (inkl. Jahresplanungen)

e Abstimmung der vertraglichen und finanziellen Auswirkungen von Themen des IT-Servicemana-

gements (Anderungen, Service-Requests, Service Level etc.)

Es werden folgende Aufgaben wahrgenommen:

Aufgabe

Spezifizierung

Verantwortung / Beteiligung

Finanzen

Gesamtfinanzierung der Geschéftsstelle sowie des
Betriebs und der Weiterentwicklung des Online-
Dienstes

Vereinbarung / Aktualisierung eines Kostenverteilme-
chanismus bzw. einer Leistungsverrechnung

Prognosen zu Betriebs -, Pflege und Weiterentwick-
lungskosten und Kostenabrechnung (inkl. Jahrespla-
nung)

Prognostizierte zukiinftige Betriebskosten im Vorlauf
der Haushaltsplanung (optional)

UL, AL, IT-Dienstleister, antragsbe-
arbeitende Stellen (ABS)

Anderungs-

management

Vertragliche Steuerung und Kontrolle von Anderun-
gen

Jeder Akteur ist fiir seine Steue-
rung und Kontrolle von Anderun-
gen an Applikationen, Prozessen, IT
etc. verantwortlich.

Service-Desk
(1st-Level /
Endanwenderbe-
treuung)

Erfassung, Bearbeitung und Routing von vertragsbe-
zogenen Anfragen und Service-Requests in Tickets

Jeder Akteur, der einen Vertrag mit
einem "Nachnutzenden" hilt (z.B.
UL -> FITKO, FITKO -> AL, AL -> AL-
IT-DL, AL-IT-DL -> ABS)

Service-Finanz-
management

Budgetierungs-, Kostenrechnungs- und Buchhal-

tungsaktivitaten.

Jeder Akteur organsiert sein eigenes Finanzmanage-
ment und kommt den vertraglich geschuldeten For-
derungen nach.

Jeder Akteur, der einen Vertrag mit
einem "Nachnutzenden" hilt

Service-Level-

Management

Festlegung der Service Level und Abgleich zwischen
den Vertragsparteien

Jeder Akteur, der einen Vertrag mit
einem "Nachnutzenden" halt (z.B.
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Aufgabe Spezifizierung Verantwortung / Beteiligung

UL -> FITKO, FITKO -> AL, AL -> AL-
IT-DL, AL-IT-DL -> ABS)

Service-Request- Lésung von vertraglichen Anfragen Jeder Akteur, der einen Vertrag mit
Management (Tickets) einem "Nachnutzenden" halt (z.B.
UL -> FITKO, FITKO -> AL, AL -> AL-
IT-DL, AL-IT-DL -> ABS)

Legende: UL = umsetzendes Land, AL = aufnehmendes Land, DL = (IT)-Dienstleister, ABS = antragsbearbeitende Stellen
3.2 Fachliche Weiterentwicklung (inkl. Recht)

Der Online-Dienst soll bedarfsorientiert fachlich und rechtlich weiterentwickelt werden. Wesentlich sind
fachliche Anderungen, die durch Bundesgesetze und Verordnungen initiiert werden.

Hierzu soll ein "Steuerungskreis Nachnutzung” in regelmaRigen Abstdnden (mindestens quartalsweise),
um die Bedarfe aufzunehmen, zu bewerten bzw. zu priorisieren und Entscheidungen zu treffen. Dies be-
inhaltet insbesondere folgende Themen,;

e Abstimmung zu fachlich-inhaltlichen sowie rechtlichen Anderungsbedarfen (Change Request)
e Steuerung der Priorititen fiir das CR-Management, Release Management und Portfolio der An-
derungen aus fachlicher Sicht

Auf Basis der getroffenen Entscheidungen erfolgt die Weiterentwicklung des Online-Dienstes durch den
IT-Dienstleister (AKDB). Ggf. sind Abstimmungen mit weiteren involvierten IT-Dienstleister erforderlich.
Es werden folgende Aufgaben wahrgenommen:

Aufgabe Spezifizierung Verantwortung / Beteiligung
Anderungs- Steuerung und Kontrolle von fachlich-inhaltlichen Ande- | IT-DL des UL / UL
management rungen ABS

Identifizierte und vorgebrachte Change Request werden
bewertet und zur Entscheidungsreife vorbereitet

Beschreibung der fachlich-rechtlichen Bedarfe fir eine
Weiterentwicklung

Steuerung und Abnahme der Aktualisierung von Fach-
konzept und weiteren relevanten Beschreibungen (wie
Daten- und Schnittstellenbeschreibungen, Datenaus-
tauschformate, Schulungs- und Informationsinhalte,
etc.)
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miert dariber im Sinne der Transparenz und Verbind-
lichkeit.

Gewabhrleistung der Durchfiihrung von Nutzerbefragun-
gen im Rahmen der NFK (Nationale-Feedback-Kompo-
nente)

Beauftragung des IT-Dienstleisters zur regelmaRigen
Auswertung von Nutzerdaten (Zugriffe, Abbriiche)
Erorterung und Beschluss von MaRnahmen zur Erho-
hung der Nutzerzufriedenheit

Aufgabe Spezifizierung Verantwortung / Beteiligung
Beziehungs- Management der Kunden-/Lieferantenbeziehung (inkl. Jeder Akteur managt seine Kun-
management Kommunikation) denbeziehungen

Beziehungs- UL: Einholen von Nutzerfeedback zu den SaaS und nutzt | UL

management dieses zur Verbesserung seines Service. Das UL infor- Verantwortlichkeit trifft hier zu,

bei Verwendung der NFK (Natio-
nale Feedbackkomponente)

Service-Desk (1st-
Level / Endan-
wenderbetreu-

ung)

Fachlich-inhaltliche Erfassung, Bearbeitung und Routing
von Storungen, Anfragen und Service-Requests in Ti-
ckets

Verantwortlichkeit je nach Voll-
zugsebene

Servicekatalog-
management

UL: Pflege des Servicekataloges aller Services Uber ihren
Lebenszyklus (Planung, Betrieb, Abschaltung),

z.B. Einstellen und Pflegen aller eigenen Services auf dem
Marktplatz der EfA-Leistungen

uL

Service-Request-
Management

Fachlich-inhaltliche Lésung von Anfragen (Tickets)

UL ggf. mit Verantwortung zur Kldrung von Anderungsbe-
darf

Verantwortlichkeit je nach Voll-
zugsebene

Legende: UL = umsetzendes Land, AL = aufnehmendes Land, DL = (IT)-Dienstleister, ABS = antragsbearbeitende Stellen

3.3.

Technische Leistungserbringung

Grundsatzlich ist das umsetzende Land fiir die Leistungserbringung verantwortlich. Fiir die Umsetzung

sind IT-Dienstleister vom UL (AKDB) und dem Nachnutzer verantwortlich. Der vom UL beauftragte IT-

Dienstleister (AKDB) soll — wie in Kapitel 2 dargestellt - ein IT-Servicemanagement bereitstellen. Fir die

organisatorische Ausgestaltung dieses IT-Servicemanagements beim AL sollte dieses konzeptionell auf-

bereitet und schriftlich festgehalten werden. Hierzu ist von dem AL ein entsprechendes Dokument vor-

zulegen (Service Strukturen, orientiert an ITIL). Wesentliche Aufgabe wird die Steuerung des IT-Dienst-

leisters im Rahmen eines IT-Servicemanagements sein.

Die Steuerung des IT-Dienstleisters fiir den Online-Dienst beruht auf folgenden Eckpunkten:

e Etablierung eines ,three-leve

|ll

-Supports:
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o first-level”: direkte (fachliche) Benutzerbetreuung durch die 6rtlichen zustdndigen Stel-
len/ Behérden bzw. Absprung zu den Diensten 115-Behdrdentelefon
o ,second-/third“-level: Betreuung durch die AKDB
e Abschluss von Service-Level-Agreements mit dem IT-Dienstleister
e Einsatz eines Ticket-Systems zur Meldung von Problemen
e Etablierung von abgestimmten Verfahren zum Problem- und Incidentmanagement

e Bereitstellung eines Berichtswesens.

Hierbei ist zu berilcksichtigen, dass fir die unterschiedlichen IT-Komponenten (siehe Kapitel 2.2) folgende
Verantwortlichkeiten gelten:

e Antragsstrecke/Frontend
= |IT-Dienstleister des umsetzenden Landes

e Nutzerkonten
= IT-Dienstleister fur diese Basiskomponenten

e |T-Fachverfahren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT-Connect-Anbindung
= |T-Dienstleister der anschlieBenden Lédnder / Kommunen

Die IT-Dienstleister sind fir die Funktionsfahigkeit, den Support sowie die Behebung von Funktionssto-
rungen der von ihnen jeweils verantworteten IT-Komponenten verantwortlich. Hierzu stellen die jeweili-
gen IT-Dienstleister auf Grundlage der vereinbarten Vertrdge Reportings zur Verfligung zur Einhaltung
der SLA (Service-Level-Agreement), Ticket/Storungsstatistiken sowie Incidents, entwickelten Work-
arounds und Losungen.

Ergdanzend dazu soll ein Steuerungskreis Nachnutzung in regelmafRigen oder bedarfsbezogen Abstanden
(monatlich bis vierteljahrlich), um aktuelle Fragen und Anforderungen zum IT-Betrieb (z.B. Effizienz bzw.
IT-Sicherheit) zu erértern.

Es werden u.a. folgende Aufgaben wahrgenommen:

Aufgabe Spezifizierung Verantwortung / Beteiligung
Availability- Sicherstellung der Verfligbarkeit und stérungsfreie An- Verantwortung fiir Antragsstre-
Management wendung des Online-Dienstes durch Nutzende cke/Frontend liegt beim UL
e Antragsstrecke/Frontend = UL Verantwortung fir IT-Fachverfah-
e IT-Fachverfahren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT- ren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT-
Connect-Anbindung = AL Connect-Anbindung liegt beim AL
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Aufgabe

Spezifizierung

Verantwortung / Beteiligung

Informations-
sicherheits-
management

Sicherstellung des Schutzes der Services, Informationen
und Daten hinsichtlich ihrer Vertraulichkeit, Integritat
und Verflgbarkeit sowie Implementierung von Risiko-
managementprozessen

e Antragsstrecke/Frontend = UL

e |T-Fachverfahren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT-
Connect-Anbindung = AL

Verantwortung fiir Antragsstre-
cke/Frontend liegt beim UL
Verantwortung fir IT-Fachverfah-
ren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT-
Connect-Anbindung liegt beim AL

Messung und Re-
porting

UL/AL/IT-DL:

Ermitteln und Berichten von Kennzahlen (Reports zu
SLA, Ticket/ Stérungsstatistiken)

Die jeweiligen Akteure (UL, AL, IT-
DL) verantworten und ,managen”
die Messungen und das Report-
ing fir ihre jeweiligen Service(s).
Sie sind auf die Bereitstellung
durch die jeweiligen Dienstleister
angewiesen.

Messung und

Befullung der Nationalen Single Digital Gateway (SDG)

UL, IT-DL des UL, AL

ben von bekannten Fehlern (fur Service-Desk, 1st Level
Support)

e Antragsstrecke/Frontend = UL

e IT-Fachverfahren, DVDV-Eintrége, OSCI/FIT-
Connect-Anbindung = AL

Reporting Statistikkomponente

Fir diese Aufgabe miissen automatisch Statistiken erho-

ben und diese in die Nationale SDG Statistikkomponente

tibertragen werden.

Hierzu werden vom IT-DL des Online-Dienstes Zugriffe

und Abbriiche — soweit technisch moglich - zu folgenden

Bereichen erfasst und ausgewertet:

e Aufrufe der Online-Dienste ,eWaffe”

e  Abbruch bei DSGVO-Hinweis

e  Abbruch beim Laden der Dokumente

e Erfolgreiche Antrage
Problem- Technische Ermittlung von Ursachen fiir Incidents, Ent- UL, IT-DL des UL, IT-DL des AL
management wickeln von Workarounds bzw. Losungen und Beschrei- | fijr die technische Erfassung von

Stérungen, Anfragen und Service-
Requests ist der jeweilige IT-DL
zustandig.
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Aufgabe Spezifizierung Verantwortung / Beteiligung
Service-Desk Technische Erfassung, Bearbeitung und Routing von St6- | UL, IT-DL des UL, IT-DL des AL
(1st-Level / rungen, Anfragen und Service-Requests in Tickets Fir die technische Erfassung von
Endanwender- e  Antragsstrecke/Frontend = UL Stérungen, Anfragen und Service-
betreuung) e IT-Fachverfahren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT- Requests ist der jeweilige IT-DL
Connect-Anbindung = AL zustandig.

Stoérungs- Technische Lésung von Stérungen und Anfragen (Ti- UL, IT-DL des UL, IT-DL des AL
management ckets) Fiir die technische Lésung von

e Antragsstrecke/Frontend = UL Stérungen und Anfragen ist der

e IT-Fachverfahren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT- jeweilige IT-DL zustandig.

Connect-Anbindung = AL

Legende: UL = umsetzendes Land, AL = aufnehmendes Land, DL = (IT)-Dienstleister, ABS = antragsbearbeitende Stellen

3.4. Technische Weiterentwicklung

Der Online-Dienst wird bedarfsorientiert technisch weiterentwickelt. Hierunter fallen insbesondere das
Release-Management (Weiterentwicklung, Wartung, Pflege), die Durchfiihrung von Verfahren zum An-
derungsmanagement (Change-Management) sowie die Pflege und Weiterentwicklung des XOV-basier-
ten Standard zur eWaffe, XeWaffe.

Fur die technische Weiterentwicklung der Antragsstrecke/Frontend ist das UL und der beauftragte IT-
Dienstleister des UL zustandig, wahrend fiir die Anbindung der IT-Fachverfahren, DVDV-Eintrage sowie
die OSCI/FIT-Connect-Anbindung die AL und die IT-Dienstleister der AL/ antragsbearbeitenden Stellen
zustandig sind.

Um diese Themen lbergreifend zu steuern und abzustimmen, soll ein Steuerungskreis (SK) Nachnutzung
in regelmaligen Abstdnden (mindestens quartalsweise) eingerichtet werden. Dabei werden insbeson-
dere folgende Themen erortert:

e Vereinbarung einer strategischen Roadmap zur technischen Weiterentwicklung (inkl. Prognose
der Kapazitatsplanung fiir die Weiterentwicklung)

e Abstimmung und Entscheidung von Verfahren zum Anderungsmanagement

e Abstimmung und Entscheidungen zum Fahrplan fir das Release-Management

e Kldrung von Fragestellungen / Anforderungen mit anderen IT-Dienstleistern (Ldnder, Kommu-
nen)

e Anforderungen an die Weiterentwicklung des XOV-basierten Standard zur eWaffe, XeWaffe

e Erdrterungen zur Beriicksichtigung von Gbergreifenden technologischen und/oder anderen Wei-
terentwicklungen
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Hierzu werden u.a. folgende Aufgaben wahrgenommen:

Management (Wei-
terentwicklung,
Wartung, Pflege)

neuer/verdanderter Services
e Antragsstrecke/Frontend = UL

e |T-Fachverfahren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT-
Connect-Anbindung = AL

Aufgabe Spezifizierung Verantwortung / Beteiligung
Anderungs- Technische Steuerung und Kontrolle von Anderungen UL, IT-DL des UL, IT-DL des AL
management e Antragsstrecke/Frontend = UL Fiir die technische Steuerung und
e IT-Fachverfahren, DVDV-Eintrige, OSCI/FIT- Kontrolle von Anderungen ist der
Connect-Anbindung = AL jeweilige IT-DL zustandig.
Release- Erstellung und Ausrollen eines neuen Releases UL, IT-DL des UL, IT-DL des AL

Fir die Erstellung und Ausrollen
eines neuen Releases ist der je-
weilige IT-DL zustandig.

Release-
Management (Wei-
terentwicklung,
Wartung, Pflege)

Testen neuer/veranderter Services
e  Antragsstrecke/Frontend = UL

e IT-Fachverfahren, DVDV-Eintrage, OSCI/FIT-
Connect-Anbindung = AL

UL, IT-DL des UL, IT-DL des AL

Fur das Testen neuer/veranderter
Services ist der jeweilige IT-DL zu-
standig.

Das Testen der integrierten An-
tragsstrecke verantwortet der IT-
DL des UL

Service-Continuity-
Management

Durchfiihren der vereinbarten Aktivitaten bei einge-
tretenen Notfallen/Krisen/Katastrophen

UL, IT-DL des UL, IT-DL des AL

Die weiteren Akteursgruppen
werden informiert und konsul-
tiert.

Pflege und Weiter-
entwicklung des
XOV-basierten
Standard zur e-
Waffe

Der Online-Dienst stellt die Antragsdaten den Fachver-
fahren iber das Datenaustauschformat ,XOV-basier-
ter Standard” zur Verfliigung. Mit der fachlichen und
technischen Weiterentwicklung des Online-Dienstes
ist eine entsprechende Anpassung des XOV-basierter
Standards (XeWaffe) erforderlich. Es werden folgende
Aufgaben wahrgenommen:

e Beauftragung/Steuerung des Dienstleisters, der
fiir die Pflege und Weiterentwicklung des XOV-ba-
sierter Standards (XeWaffe) zustandig ist

e BeiBedarf: Anmeldung und Durchfiihrung eines
Zertifizierungsverfahren des XOV-basierter Stan-
dards (XeWaffe) bei der Koordinierungsstelle fiir
IT-Standard (KoSIT).

UL, IT-DL des UL

Legende: UL = umsetzendes Land, AL = aufnehmendes Land, DL = (IT)-Dienstleister, ABS = antragsbearbeitende Stellen
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4. Governancestruktur

Es soll eine organisatorische Zusammenarbeitsstruktur (Governance) geschaffen werden, in der die be-
teiligten Lander die vertraglichen, fachlichen, rechtlichen, technischen Anforderungen fortwahrend pfle-
gen und abstimmen. Ziel sind gemeinschaftliche Entscheidungsfindungen zwischen dem UL (Verantwort-
lichen der Geschiftsstelle), den IT-Dienstleistern und den AL.

4.1. Geschaftsstelle im UL

Es wird empfohlen, eine fachliche Leitstelle/ Geschiftsstelle einzurichten, die die Weiterentwicklung der
OZG-Leistung der eWaffe steuert und verantwortet. In der Verantwortung der Geschaftsstelle des UL
fallen insbesondere folgende Aufgaben:

a. Sicherstellung des operativen Betriebs des Online-Dienstes, durch Beauftragung eines IT-Dienst-
leister mit entsprechenden Servicemanagement- und Supportstrukturen,

b. Ubernahme der Verantwortung fiir die operative Weiterentwicklung des Online-Dienstes sowie die
fachliche Weiterentwicklung des Online-Dienstes (z.B. bei Gesetzesdanderungen),

c. Sicherstellung, dass - in Abstimmung mit dem IT-Dienstleister - der Online-Dienst stets auf dem
aktuellen wissenschaftlichen, (IT-sicherheits-) technischen und (datenschutz-) rechtlichen Stand

ist,
d. Vereinbarung einer Gesamtfinanzierung, Kostenverteilung sowie Erstellen einer Jahresplanung,
e. Etablierung einer Governance-Struktur,
f. sonstige Aufgaben nach Weisung des SK Nachnutzung, z.B. Durchfiihrung von Vergabeverfahren,

Dokumentationen, Auditverfahren oder die Vor- und Nachbereitung von Steuerungskreissitzungen

Die Entscheidungen zu den Punkten a) bis c) trifft die Geschaftsstelle selbststdndig. Landesspezifische
rechtliche Fragen mussen in Abstimmung mit den AL getroffen werden.

Die Zusammenarbeit zwischen allen beteiligten Akteuren wird durch die Geschéaftsstelle organisiert.
Hierzu gehodren u.a.

e die Terminierung und Organisation (inkl. Vor- und Nachbereitung sowie Moderation) der Arbeits-
gruppen des SK Nachnutzung,

e die Erstellung von Entscheidungsvorlagen fiir den SK Nachnutzung,

o die Operationalisierung der Entscheidungen des SK Nachnutzung und die Durchfiihrung von wei-
teren operativen Abstimmungen,

e das Einholen und Aufbereiten von Informationen der beteiligten Akteure.
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Dariiber hinaus werden von der Geschaftsstelle bedarfsbezogene Abstimmungen mit weiteren internen
und externen Akteuren durchgefihrt.

4.2. Koordinierende Stelle im AL

In jedem AL muss es auf Landesebene eine koordinierende Stelle geben (Leitstelle AL), die die zentrale
Verantwortung fiir die Vertretung der Interessen des AL hinsichtlich des Supports und Weiterentwicklung
des EfA-Online Dienstes wahrnimmt. Die Leitstelle AL muss mindestens folgende Aufgaben sicherstellen:

a. Weiterentwicklungsbedarf sowie Statistiken tGber haufig vorkommende Probleme (fachlich, tech-

nisch) fiir das UL bereitstellen

b. Service Desk (1st Level Support) und fachlichen sowie technischen Support sicherstellen (2nd Level
Support)
C. Steuerung IT-Dienstleister im AL

Die koordinierende Stelle im AL wird tber den Steuerungskreis Nachnutzung und die Geschéaftsstelle des
UL eingebunden.

4.3. Steuerungskreis Nachnutzung

Es wird empfohlen, ein Steuerungskreis (SK) Nachnutzung einzurichten, der fir alle grundlegenden und
strategischen Entscheidungen zustandig ist, sofern diese Aufgaben nicht der Geschéaftsstelle Gbertragen
wurden. Der Steuerungskreis gibt sich eine Geschaftsordnung, in der die Abstimmungsmodalitdten, die
zu behandelnden Online-Dienste und weitere Arbeitsbedingungen konkretisiert werden. Der Steuerungs-
kreis ist insbesondere zustandig fir:

a. die Erarbeitung der strategischen Gesamtplanung des EfA-Online-Dienstes,

b. die Entscheidungen Uber strategische Fragen zum Betrieb und Weiterentwicklung oder Abande-
rung des Online-Dienstes, die Auswirkungen auf den vereinbarten Kostenrahmen oder erhebliche
Auswirkungen auf die Fachverfahren oder die Interessen der AL sowie des UL haben,

C. die Entscheidung ber die Erweiterung oder Anderungen in der Kostenplanung in Bezug auf die
Finanzierung, das Budget, die Kostenverteilung und Mehrbedarfe sowie die Annahme des von der
Geschaftsstelle erstellten Budgets,

d. die Festlegung der Einzelheiten des Beitritts anderer Lander z.B. der Zahlung bei Eintritt, sowie
Austritt weiterer Lander.

Sollte der Steuerungskreis etabliert werden, werden folgende Arbeitsgruppen empfohlen:
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Thema Spezifizierung
Arbeitsgruppe 1: Inhalte:

,Vertrag und Finanzen”

Hier werden die grundlegenden vertraglichen und finanziellen Modalita-
ten und Regelungen besprochen, festgelegt und ggf. aktualisiert

Tagungsrhythmus:

Anfangs monatlich, danach bedarfsorientiert

Mitglieder:

e Mitglieder der Geschéftsstelle ,,eWaffe”

e Vertreter/innen des umsetzenden Landes

e Vertreter/innen der nachnutzenden Lander

e Ggf. Vertreter/innen der IT-Dienstleister

Arbeitsgruppe 2:
,Fachliche Entwicklung”

Inhalte:

Hier werden fachliche und rechtliche Fragen zur Weiterentwicklung des
Online-Dienstes erdrtert.

Tagungsrhythmus:

Anfangs monatlich, danach alle 2-3 Monate

Mitglieder:

o Mitglieder der Geschaftsstelle ,,eWaffe”

e \Vertreter/innen des umsetzenden Landes

e Vertreter/innen der nachnutzenden Linder

e \Vertreter/innen der IT-Dienstleister

Arbeitsgruppe 3:
,IT-Betrieb / technische

“,u

Entwicklung”:

Inhalte:

Hier werden Fragen erdrtert, die den IT-Betrieb (technische Leistungser-
bringung) und die technische Weiterentwicklung betreffen.

Tagungsrhythmus:

Monatlich bis vierteljahrlich

Mitglieder:

e Mitglieder der Geschiftsstelle ,,eWaffe”

e \Vertreter/innen des umsetzenden Landes

e Vertreter/innen der nachnutzenden Linder

e Vertreter/innen der IT-Dienstleister
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5. Aufwadnde und Kosten

Werden im Detail in den weiteren Phasen und nach Festlegung der Organisationsstrukturen gemeinsam
erarbeitet.
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