115
First-Level-Support flr Onlinedienste

[28.05.2025] Bei der 115-Teilnehmerkonferenz in Erfurt diskutierten rund 100
Gaste, wie die Behdrdennummer durch fundierte telefonische Erstinformationen
zu Onlinediensten, flachendeckende Erreichbarkeit und Kl-gestlutzten Chatbot-
Einsatz weiterentwickelt werden kann.

Am vergangenen Mittwoch fand die 10. Teilnehmerkonferenz des 115-Verbundes in Erfurt statt (vir
berichteten). Knapp 100 Gaste nahmen vor Ort und per Livestream an der zentralen Networking-
Veranstaltung des 115-Verbundes teil. Im Fokus der Konferenz stand laut einer Pressemeldung derFITKO
der Anspruch der 115, das Serviceangebot durch eine flachendeckende Erreichbarkeit und gemeinsame
technische Innovation weiter auszubauen. Solche gemeinschaftlichen Losungen im 115-Verbund seien ein
wichtiges Instrument, um trotz angespannter Haushaltslagen auf die rasante Entwicklung in der
Digitalisierung und sich verandernde Nutzungsgewohnheiten der Menschen reagieren zu kdnnen, betonte
etwa Thomas Koch, Referatsleiter im Hessischen Ministerium fur Digitalisierung und Innovation, im 115-
Lenkungsausschuss.

Das Leistungsangebot der 115 soll kiinftig um die telefonische Erstinformation zu Onlinediensten erweitert
werden: ,Es muss unser gemeinsames Ziel sein, die 115 als zentrale Anlaufstelle fir Verwaltungsfragen
zu etablieren. Der Fokus muss dabei auf einer fundierten Beratung liegen. Deswegen ist auch der Auftrag
des IT-Planungsrats zur Etablierung eines First-Level-Supports flr Onlinedienste mit der 115 der richtige
Weg", sagt FITKO-Prasident André Gobel vor dem Hintergrund der zunehmenden Nutzung von Online-
Verwaltungsdiensten durch Burgerinnen und Blrger.

Als weitere Erfolgsfaktoren identifizierte Gobel die flachendeckende Erreichbarkeit der 115 und eine noch
engere Verzahnung mit weiteren Produkten des IT-Planungsrats als Voraussetzung fiir eine zuverlassigen
Service. Gébel hob die Bedeutung eines gemeinsamen Einsatzes innovativer technischer Lésungen im
115-Verbund hervor. Mit der Erweiterung des 115-Chatbots um KI-Funktionalitaten entwickelt die
Behordennummer aktuell eine solche Lésung: Der Service-Chatbot soll im Sommer auf den Websites
mehrerer Thiringer Kommunen pilotiert werden.
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