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1 Was ist my.so.ch?

Das vorliegende Whitepaper dient als Darstellung der Funktionalitédten des Produkts «i-
GovPortal» und als erste Grundlage fur die Priafung der Integration von behérdlichen
Leistungen in my.so.ch (im Folgenden teilweise auch einfach «Portal», im Gesetz Be-
hoPG als «Behdrdenportal» bezeichnet). Es dient zu einer ersten Klarung von techni-
schen, organisatorischen und rechtlichen Rahmenbedingungen fir eine solche Integra-
tion.

1.1 Was verstehen wir unter my.so.ch?

Die Plattform my.so.ch des Kantons Solothurn ist das umfassende Kundencen-
ter fir alle Transaktionen zwischen der Verwaltung und ihren Kunden.

Kunden sind in diesem Zusammenhang

e Privatpersonen die eine Dienstleistung von der Verwaltung in Anspruch nehmen
wollen oder eine Burgerpflicht (z.B. Meldepflicht) erfallen («G2C») und

¢ Unternehmen, welche ebenso Dienstleistungen von der Verwaltung in Anspruch
nehmen oder Meldepflichten erfillen («G2B»).

Es ist dabei unerheblich, ob diese Kunden im Kanton Solothurn niedergelassen sind o-
der nicht.

Andere Kundengruppen sind ebenso denkbar (z.B. andere Behérden oder andere Orga-
nisationen, «G2G» und «G20»), spielen aber in der frhen Phase der Einfihrung von
my.so.ch noch eine untergeordnete Rolle.

Grundsatzlich ist also my.so.ch fir Kunden und deren Geschafte mit der Verwaltung ge-
dacht. Andere Prozesse, welche ahnliche Services erfordern (z.B. Authentisierung) oder
mit diesen Kundenprozessen in Verbindung stehen (z.B. Abwicklung von Bestellungen)
sind nicht direkt Teil von my.so.ch. Fir jene Prozesse missen andere Zugange zu Fach-
anwendungen oder anderen Systemen zur Verfiigung gestellt werden, welche dann von
der Verwaltung oder deren Partner fir die Leistungserbringung genutzt werden.

Diese Situation verdeutlicht die folgende Grafik:

Kunden Verwaltung
Pa = = - ‘)
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“ ——_ Fachanwendung 8.5

Partner

Die Stellung von my.so.ch kann dabei mit einem Warenhaus vergleichen werden: Die
Kunden betreten das Warenhaus durch die Vordertir. Diejenigen, welche mit der Er-
bringung der Dienstleistungen betraut sind, z.B. Lieferanten, betreten das Gebaude
durch den Hintereingang.
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1.2 My.so.ch im Okosystem so.ch

Das Kundencenter my.so.ch ist eine Transaktionsplattform fur die Kunden der Verwal-
tung. Zusammen mit der Website der kantonalen Verwaltung bildet my.so.ch eine Ein-
heit, welche eine Umfassende Information und Interaktion zwischen Kunden und Ver-
waltung ermdglicht.

Plattform-Strategie

m—KANTON,

solothurn

-

Liste der Dienstleistungen

Informations-Plattform: so.ch

Erganzt wird diese Plattform durch Webanwendungen, welche sich durch ihre fachspe-
zifische Thematik und Ausrichtung eher an ein Fachpublikum als «Partner» der kanto-
nalen Verwaltung richtet und weniger an Dritte im Sinne einer Kundenbeziehung. Sol-
che Fachanwendungen mussen nicht zwingend in my.so.ch integriert werden.

Eine Integration macht nur dort Sinn, wo sie den Kontoinhaberinnen und -inhabern von
my.so.ch einen entsprechenden Nutzen bringt und die Funktionalitdten von my.so.ch
entsprechend zum Einsatz kommen kénnen.
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2 Basisarchitektur des Systems iGovPortal

Die Plattform my.so.ch basiert auf dem System iGovPortal des Vereins iGovPortal.ch.
Die Architektur des Systems iGovPortal beinhaltet die Kernfunktionen des Systems, wel-
che in der Basisinstallation enthalten sind («Kern»).

Diese Kernfunktionalitaten kénnen erweitert werden durch sogenannte «Basisdienste».
Diese kdnnen wie Plugins verstanden werden.

Die einzelnen Dienstleistungen schliesslich kénnen die Kernfunktionalitdten und die Ba-
sisdienste nach Bedarf nutzen.

Kern behordliche

Basisdienste iGovPortal Dienstleistungen

Dienstleistung A

Dienstleistung B
Kern:

Authentisierung
Profile
Vertretungen
Geschaftsstatus
Notifikationen
Zustellung

Dienstleistung C

Dienstleistung D

i Dienstleistung n

ey
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3 Aufbau und Grundfunktionalitaten von my.so.ch

Die folgende Grafik bietet einen groben Uberblick Gber die Funktionalitidt von my.so.ch:

Externer Zugriff: N A
Bevolkerung / Wirtschaft o N

[ WAF extern (SES) ]
[ Authentisierung(SES/SLS) |
J Benutzerverzeichnisse(ldP - elD)

4 B3 SwissID
Logging |~ L my - p Benutzer Benutzer Option:
[ 59y my.so.ch (Behordenportal) e p— Weitere
Code 123456
Daten- —
haltung

Dok-
F: F: [; SMS EL Secure -
XY AFS Formulare = Gateway I Signatur | Payment Mail ]A"“'e"“s'[--‘"e“ere--‘

-
Services ]

erung

Die Plattform my.so.ch bietet folgende Grundfunktionalitdten, welche im Folgenden
detaillierter erlautert werden:

e Authentisierung

e Profilverwaltung (Nutzerprofile)

e Vertretungen und Berechtigungen (fir ganze Dienstleistungen)
e Leistungsangebot und Navigation

e Business Process ID fur Geschaftsfalle

e Statusmeldungen

e Benachrichtigungen

e Zustellungen
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3.1 Authentisierung und Benutzerverzeichnisse

Die Authentisierung in my.so.ch erfolgt mit dem Identifikationsmittel «SwissID» von
SwissSign AG. Die Wahl der Identifikationsmittel obliegt dem Kompetenzzentrum Digi-
tale Verwaltung (CCDV) der Staatskanzlei. Alternative identifikationsmittel sind nicht

vorgesehen, kdnnen aber zu einem spateren Zeitpunkt jederzeit implementiert werden.

Y mxanron

SO solothurn
.ch

Startseite ONLINE-SCHALTER °

Arbeit und Handel Willkommen beim Online-Schalter desd¢antons Solothurn

Hier konnen Sie iche Di i ift der g des Kantons Solothurn
abwickeln.

Gesundheit und Soziales

B swissID X

Einloggen fiir Kanton Solothurn

E-Mail-Adresse

Passwort
&, Auf Exofildaten aus SwissID werden mit Kontoinhaber
£ “Anmelden” -— Kontodaten des Kunden wghltol;rofial aeus
g klicken synchronisiert
g Kontoinhaber Kontoinhaber

will sich . ist ei
.. | Name, Vorname, E-Mail, Mobile-Nr., ist eingeloggt
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|
|
|
|
|
T
|
T
|

|
|
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1
1
1
1
|
T
1
T
1
1
1
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& und Passwort :
A2 eingeben 1
4 1
= |
1
1
= |
:
=
@ I
1
1
i I
rreigabe !
% erteilen
<

Der Authentisierungsprozess ist gekoppelt mit dem lokalen IAM-System des Kantons:
Der Secure Entry Server (SES) in der Infrastruktur des Kantons besitzt neben der WAF
auch einen Authentisierungsteil (SLS). Dieser Teil Gbernimmt die Grob-Autorisierung fur
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my.so.ch. Die Uberprifung der Login-Informationen geschieht tGber eines der nachfol-
genden Benutzerverzeichnisse (in unserem Falle SwissID). Bei erfolgreichem Login wird
der Burger wieder auf my.so.ch zurtickgeleitet.

Zur Authentisierung von Benutzern verwendet my.so.ch die SwissID. Diese bietet ver-
schiedene Qualitatsstufen (Level of Trust, LoT) der elektronischen Identitat an. Je nach
Bedurfnis definieren die integrierten Dienstleistungen die Minimalanforderung an die
Qualitat der elektronischen Identitat, welche fur einen Zugriff erforderlich ist.

Die Authentisierung erfolgt fiir alle integrierten Leistungen zwingend mit der
Authentisierungsfunktion von my.so.ch und dem Identifikationsmittel Swis-
siD.

3.2 Profilverwaltung (Nutzerprofile)

Grundlage fur jedes E-Konto ist eine natirliche Person mit ihrer SwissID. Ein Kontoinha-
ber kann nun von seinem E-Konto aus weitere Profile anlegen (im Beh6PG als «nicht-
persdnliches Konto» bezeichnet). Dies dient insbesondere dazu,

¢ Unterschiedliche Aktivitaten (z.B. private und geschaftliche) voneinander zu
trennen und

e Mehreren Personen Zugang zum gleichen Profil zu gewahren, um eine Arbeits-
teilung zu erméglichen.

Ein Profil bzw. «nicht-persénliches E-Konto» kann von jedem Kontoinhaber mit einer
Uberpruften Identitat (SwissID LoT1)beantragt werden. Der Antrag wird von der Staats-
kanzlei gepruft und das Profil fur die Nutzung freigeschaltet.

Die fir dieses Profil berechtigten Personen sind danach in der Lage, weitere Personen
zur Nutzung dieses unpersoénlichen Profils einzuladen («Vertretungen»). Sie sind jedoch
auch selbst in der Verantwortung, bestehende Vertretungen nétigenfalls aufzuheben.
Vertretungen kénnen far alle oder nur fur einzelne, ausgewahlte behordliche Leistun-
gen eingerichtet werden.

Hauptzweck ist es, Unternehmen und deren Vertretungen zu erméglichen, arbeitsteilig
Behordengange im Namen der Firma (oder Gemeinde) abzuwickeln. Voraussetzung fir
diese Funktion ist eine verifizierte SwissID (LoT1).

- N\ eend § Jree e -
nicht-personliches Profil . R
(Juristische Person oder i -
personliches E-Konto Organsiation)
T — s T — personliches E-Konto
A Pcee P L AT S, _— ;
------ S - - - —p e rrrfrnnnnnnnnns o enabhosis - -
e — “ il e} & - S— ‘
“ = === S TXE LTS 0N O O
.9 J/ persanliches E-Konto
AT T #
[ - -F~1

Ein einzelner Kontoinhaber kann also mehrere Profile in my.so.ch nutzen. Hat ein Kon-
toinhaber mehrere solcher Profile im Einsatz, wird er nach dem Anmelden in my.so.ch
aufgefordert, eines seiner Profile auszuwahlen:
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Wshlen Sie lhr Profil:

Beat LotEinsFanfStepupNull TestP 1 WYL zum zweiten

Die Nutzung von Profilen bieten also mehrere wichtige Vorteile:

e Behordliche Geschafte kénnen im Namen und auf Rechnung einer Firma (oder
Organisation) beantragt und abgewickelt werden. Dokumente der Behérden
werden diesem Profil zugestellt. Das Profil der Firma wirkt also wie ein virtueller
Firmensitz.

e Geschafte mit Behoérden kénnen separat abgewickelt werden, je nachdem, wel-
che Rolle die nutzende Person gerade einnimmt. Privates kann von Geschaftli-
chem getrennt werden.

¢ Im nicht-persénlichen Profil der Firma (oder der Organisation) kénnen weitere
Personen gemeinsam Zugriff nehmen. Dadurch ist die geschaftliche Stellvertre-
tung und personelle Nachfolge sichergestellt.

e Der individuelle Starbildschirm («Meine Startseite») kann je nach Profil mit unter-
schiedlichen Favoriten ausgeristet werden.

e FUr die Vorbefillung von Formularen kénnen unterschiedliche Daten, je nach
Auswahl des Profils, verwendet werden.

h =ravio*solothurn

Beat LotEinsf OnfStepupNull
Dienstieistungen suchen Q E % ~ Privates Profil o

© Sie sind jetzt als: Beat L DEN SOUALTER BENUTZEN ALS:
Meine Startseite
Beat LotEinsFonfStepupNull o
Arbeit und Handel ONLINE-SCHALTER
Mobilitat und Verkehr TestUP 1 WYL zum zweiten @
Meine Dienstleistungen Meine Dienstieistungen orgarssieren d

Einstellungen

Meine persnlichen Daten

Umwelt und Baven
Geld und Stevern

Grundbuch-Auszug Betreibungsreghter- Auszug Zristandsregister-Auszug
Staat, Recht und Sikcherheit

Startseite

© ine Dienst

3.3 Vertretungen und Berechtigungen
My.so.ch bietet dem Kontoinhaber die Mdglichkeit, Vertretungen an andere Inhaber ei-

nes Kontos zu erteilen. Diese Funktion ist natzlich, wenn er die Abwicklung eines be-
stimmten Geschafts an eine dritte Person delegierten méchte.

my.so.ch - Whitepaper v1.1.docx
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P
..r{ =eantolsolothurn
<h
Dienstleistungen suchen ... Q >} = = o Ee::i:gf:';ﬁ;me"“""“"
# > Vertretungen und Berechtigungen
Meine Startseite
() VERTRETUNGEN UND BERECHTIGUNGEN
Arbeit und Handel
Vertretungen konnen in Ihrem Namen ausgewahite Transaktionen durchfahren
Bildung, Kultur und Sport
Gesundheit und Soziales Y 0 0 o o
ae Aktive Ausstehende /?‘ <

Mobilitat und Verkehr Vertretungen Vertretungen

Umwelt und Bauen Erstellen einer Vertretung Vertretungen Rechte verwalten Vertretung annehmen

Personliches Drittpersonen ausgewshlte Transaktionen in Aktive und Zug von Drif verwalten Einladung als Vertretung annehmen
Ihrem Namen durchfahren lassen

Geld und Steuern

Solche Vertretungen kénnen sowohl von Privatpersonen als auch aus Profilen far Fir-
men und Organisationen heraus genutzt werden. Dadurch wird es méglich, dass gerade
in Firmen und Organisationen mehrere Personen die Vertretung einer Firma im gleichen
Profil wahrnehmen kénnen.
Jeder Vertretung kénnen durch den Kontoinhaber unterschiedliche Zugriffsrechte auf
Dienstleistungen zugesprochen werden.
Bei nicht-persénlichen Profilen (Firmen und Organisationen) bestehen zudem unter-
schiedliche Rollen:
¢ Rolle «kKontofuhrende Person» (Basis)
Kann alle Dienstleistungen nutzen, weitere Vertretungen einladen und Rollen
vergeben. Sie kann auch die Rolle der «kontoflihrenden Person» an eine andere
Vertretung weitergeben.

¢ Rolle «<Management»
Kann alle Dienstleistungen nutzen und weitere Vertretungen einladen. Sie kann
jedoch nicht Gber die Rolle «kkontofiihrende Person» verfligen.

¢ Rolle «Mitarbeitende»
Kann nur die ihr zugewiesenen Dienstleistungen nutzen und keine anderen Per-
sonen einladen.

3.4 Leistungsangebot und Navigation

My.so.ch ist die Oberflache, auf welche die Kontoinhaber samtliche behordlichen Leis-
tungen suchen und finden kann. Wichtig ist dabei, dass samtliche Leistungen einzelne
aufgefihrt sind und dadurch

e durch die interne Suchmaschine gefunden wird,

o lokale Filtermdglichkeiten von my.so.ch genutzt werden kénnen,

e durch externe Suchmaschinen (Google) gefunden wird,

e der Kontext zur Behérde und den anderen Dienstleistungen gewahrt ist,

e Der Kunde sich jederzeit selbst orientieren kann und den Uberblick behalt, wo er
sich befindet und wo seine wichtigsten Orientierungspunkte sind (Startseite,
Meine Dokumente, Mein Profil, An- und Abmelden)

e Deep-Links direkt auf einzelne Dienstleistungen méglich sind

Die konkrete Bezeichnung der Dienstleistung, die Farbe der Kachel und die Einordnung
in der Kategorisierung wird durch das CCDV festgelegt.

my.so.ch - Whitepaper v1.1.docx
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m
sgx =mranittsolothurn
EB—— : o
Startsaite ONLINE-SCHALTER ®
(Al Saniel Willkommen beim Online-Schalter des Kantons Solothurn
Hier konnen Sie D mit der g des Kantons Solothurn
Gesundhett und Sozisles S

Urm auf bestimmte Dienstleistungen zugreifen zu konnen, benotigen Sie elne SwissiD und ein

Mobilitat und Verkehr Konto in unserem Online-Schalter.

Kiicken Sie dazu auf =Konto einrichtens. Falls Ske berelts eine SwissiD oder ein Konto bel uns

Umwelt und Bauen besitzen, khcken Sie auf cAnmeldens.

Sie besttzen noch kein Konto bel SwissiD?

Personliches
Falls Sie noch keine SwissID besitzen, klicken Sie bitte auf «Konto einrichtens und folgen Sie den

Geld und Ste ri‘l_'ts Kontrollschild Anwelsungen. Die kostenlose SwissiD st In wenigen Schritten angelegt.
ald u uern

13.06.2022 Bendtigen Sie ein drittes Kontrollschild for lhren Velotrager? Jetzt bequem online Hinweis

Bestellen und per Post erhalten. Bestellung drittes Kontrollschild

Staat, Recht und Sicherhelt: Bevor Sie eine Dienstielstung nutzen konnen, mossen Sie ein Konto in my.so.ch engerichtet

haben!
+* Konto einrichten

Liste der Dienstleistungen

Mach Themen fitern —78 — Dienstlesstungen for —47X ™ —M Benotigte SwissiD-Identitat
[ arbeit und Handel - Alle- . - Alle -

[ Gesundheit und Soziales

[ mcbiiitat und Verkehr

[0 uUmwelt undBaven  [] Persanliches

[ Geid und stevern

[ Staat. Recht und Sicherheit

eines Gr ufvertrags (Theorie) Bestellung drittes Kontrollschild Batrelbungsregister-Auszug
beim Grundbuchamt

for Berufe und Saxarbalt Bewiliigung for den Handel mit
Tag der offenen Tor Gesundheltswesens alkoholhaltigen Getranken

Samtliche integrierten Leistungen miissen als Einzelleistungen («Kacheln») im
my.so.ch aufgefiihrt sein.

Eine Unternavigation in einer integrierten Fachanwendung ist deshalb nicht erwiinscht,
es sei denn, es sind beide Realisationswege technisch méglich und die korrekte Zuwei-
sung eines Geschaftsfalls mittels Business Process ID zu einem Kundenkonto/Profil und
die damit zusammenhangenden Funktionen (Statusmeldungen, Benachrichtigungen,
Zustellung) sind gewahrleistet.

Die Einfachheit der Bedienung durch den Kunden («Customer Experience») steht dabei
immer im Vordergrund.

3.5 Business Process ID fiir Geschaftsfalle

Das Portal bietet integrierten Fachanwendungen die Vergabe von eindeutigen Transak-
tionsnummern an. Damit eine spatere Zuordnung eines Geschaftsfalls bzw. von Produk-
ten (Dokumenten oder Urkunden, Benachrichtigungen sowie Statusmeldungen) zu ei-
nem bestimmten Kundenkonto und Geschaftsfall méglich wird, ist die Generierung ei-
ner solchen Business Process ID zwingend.

my.so.ch - Whitepaper v1.1.docx
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3.6 Statusmeldungen und Verlauf

My.so.ch bietet die Mdglichkeit, dass der Kunde jederzeit Gber den Status seiner laufen-
den Geschafte informiert ist. Dies gewahrleistet die Transparenz des Geschaftsfort-
schritts und ist damit Grundlage fir das notwendige Vertrauen in das gesamte System.
Ausserdem bietet es dem Kunden die Moglichkeit zu intervenieren, wenn der Geschafts-
status nicht seinen Erwartungen entspricht.

Der Verlauf wiederum zeigt dem Kunden eine chronologische Zusammenfassung seiner
bisherigen Tatigkeiten. Auch dies ist eine wichtige Grundlage fur das Kundenvertrauen
und die Transparenz, welche von einem System dieser Art erwartet wird.

R =T

Meine Startsese ONLINE-SCHALTER

Meine Dienstleistungen Mene Drstientungen crganaseren
Einstellungen

.
&  Meine personichen Daten

e @ @ @

Usmwelt und Bauen @ Owrstientungen

Iraivtandregntec Aunsog Betresbunguegater Anzvg Bestediung drittes Komtrofichid
Persaliches
Gald und Stevern Startseite
e 5 [ Savm—
Fachanwendungen
Anmeldung eines Grundstockkautverts ags
b Crundtuschamt
Offene Anfragen
BR Ay #r LotEimaf OnfStepuphbull Beat Hewte
Oteematteh
&y
[‘?,s'zh = *"“*solothurn
B
[——— —— Verlauf
<) OFFENE ANFRAGEN Dre Dremtiesstung « Anmekung eines 1701202 162
Aot GrundstOckk mtverts ags beim Grundbachamt » wes de ©
L —
ottt Sarisien Due Duerntientung « Bestetiung drittes 11102002 1723
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Fiir samtliche integrierten Leistungen ist eine Fortschrittskontrolle mit Status-
meldungen zwingend.
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3.7 Benachrichtigungen

My.so.ch bietet integrierten Anwendungen/Dienstleistungen die Méglichkeit, Meldun-
gen zentral dem Benutzer zu Gbermitteln. Diese kénnen zusatzlich als "wichtig" mar-
kiert werden. Dies bewirkt, dass der Benutzer (bei seiner nachsten Anmeldung) gezwun-
gen wird, diese zu lesen, bevor er weitere Handlungen in my.so.ch vornimmt. Ungele-
sene Meldungen sind auch als solche gekennzeichnet. Der Kundennutzen besteht darin,
dass alle Meldungen integrierter Anwendungen zentral zur Verfigung stehen.

Um Notifikationen zu versenden, kénnen Anwendungen den entsprechenden REST-WS
von my.so.ch ansprechen.
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Fiir Benachrichtigungen an Kunden muss zwingend der entsprechende Dienst
von my.so.ch genutzt werden.

Andere Benachrichtigungsfunktionen anderer Systeme sind deshalb grundsatzlich nicht
erwinscht.

3.8 Zustellung

Im Rahmen der Abwicklung von behérdlichen Leistungen tber das Portal, kénnen dem
Kunden Dokumente als PDF in sein E-Konto zugestellt werden (z.B. eine Verfiigung o-
der Bewilligung nach Antrag oder eine Meldungsbestatigung nach einer Meldung).

Der Posteingang des Kunden wird jedoch nur im Rahmen eines Prozesses genutzt und
ist nicht fur eine beliebige Bereitstellung von Dokumenten gedacht (z.B. Ubersicht tiber
die Kontrollschilder seiner Fahrzeuge).

Dokumente kénnen zusatzlich als «wichtig» gekennzeichnet werden: Dadurch wird der
Kunde gezwungen, bei seiner nachsten Anmeldung das entsprechende Dokument zur
Kenntnis zu nehmen.
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FUr die Formatierung der PDF-Files gelten folgende Regeln:

Filenamen Die ins Portal hochgeladenen Dokumente mussen einen einheitli-
chen, sprechenden Filenamen aufweisen, welcher es den Konto-
inhabern erlaubt, die Files herunterzuladen und ohne Verande-
rung des Filenamens geordnet auf seinem eigenen, lokalen Spei-
chermedium abzulegen (keine Leerschlage, Umlaute und spez.
Sonderzeichen).

Beispiele:
KantonSolothurn-Handelsregisterauszug-2019-12-04.pdf

KantonSolothurn-Fischereipatent-2019-12-04.pdf

Filebezeichnung Die ins Portal hochgeladenen Dokumente mussen eine einheitli-
che, sprechende Bezeichnung (Titel) aufweisen, welcher es den
Kontoinhabern erlaubt, das Dokument zweifelsfrei zu erkennen
und den Inhalt zuzuordnen.
Beispiele:
Handelsregisterauszug — 2019-12-04

Fischereipatent - 2019-12-04

Achtung: Die Zustellung Gber my.so.ch ist insbesondere geeignet fur informelle Emp-
fangsbestatigungen, bestellte Dokumente und Urkungen (z.B: Registerausziige) oder
positive Verfigungen, bei welchen das Risiko von Einspracheverfahren gering ist. Sie er-
fallt die rechtlichen Anforderungen fir den Nachweis des Erhalts einer Zustellung oder
bestimmten Fristen nicht.

Far die rechtlich verbindliche Zustellung von Verfiigungen mit einem erforderlichen Zu-
stellnachweis kann deshalb alternativ auch eine vom Bund zugelassene Zustellplattform
(«Incamail» oder «Privasphere») genutzt werden. Eine Integration dieser Plattformen
wird derzeit von iGovPortal.ch geprift, ist jedoch noch nicht implementiert.

Grundsatzlich diirfen fiir die Zustellung von Verfiigungen nur zugelassene Zu-
stellplattformen genutzt werden. Dies sind my.so.ch, «incaMail» oder «Privas-
pheren».

Andere Arten der Zustellung sind nicht zulassig.
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3.9 Weitere Komponenten, Funktionen und Services

3.9.1 WAF (SES)

Die Web Application Firewall (WAF) schltzt das Behérdenportal vor Angriffen. Dies ge-
schieht mittels verschiedener Filter, unter anderem den OWASP Rules. Die WAF unter-
sucht alle eingehenden Anfragen. Bei verdachtigen Inhalten wird der Zugriff entspre-
chend blockiert und geloggt. Es ist eine interne und eine externe WAF in Betrieb. Die
Funktionsweise der externen und internen WAF ist identisch.

3.9.2 Formulare

Als Formularlésung setzt der Kanton Solothurn das Produkt “AFORMSOLUTION" (AFS)
der Firma aforms2web solutions & services GmbH, Wien, ein. Mit AFORMSOLUTION wer-
den Online-Dialoge zur Datenerfassung (Formulare) einfach erstellt und effizient ver-
waltet. AFS Formulare stehen fir PCs, mobile Gerate und als Druckformular zur Verfi-
gung.

In my.so.ch integrierte Webformulare kénnen mit Benutzerdaten des Kontoinhabers
vorbefullt werden. Ebenfalls kénnen sie als Startpunkt eines Business-Prozesses dienen,
so dass dem Kontoinhaber ein medienbruchfreier Geschaftsprozess angeboten werden
kann.

3.9.3 Payment

Fur Dienste, welche kostenpflichtig sind und online bezahlt werden kénnen, setzt der
Kanton Solothurn heute die Lésung BillingOnline der Post ein. Dieser Dienst steht heute
far AFS-Webformulare zur Verfiigung (s. vorheriges Kapitel). Bei Bedarf kann E-
Payment zukUnftig auch als Service in my.so.ch angeboten werden, so dass sie auch
anderen, integrierten Fachanwendungen standardisiert zur Verfigung gestellt werden
kann. Ein entsprechender Service existiert im Portfolio der eingesetzten Lésung
«iGovPortal», ist aber aktuell bei uns nicht umgesetzt.

3.9.4 Identity-Mapping

Ebenfalls Teil des Portals ist das Identity-Mapping. Dieses Ubersetzt die Identitat des Be-
nutzers innerhalb des Portals in diejenige innerhalb der integrierten Fachanwendung.

Diese Kopplung kann pro Fachanwendung individuell umgesetzt werden. So ist es mog-
lich, dass diese automatisch oder erst nach Priifung durch die Fachabteilung erstellt
wird. Bei automatischer Priafung kann individuell festgelegt werden, ob und welche zu-
satzlichen Angaben ein Kontoinhaber angeben muss, um die Kopplung erfolgreich zu
etablieren.

Der Kopplungsprozess ist eine Dienstleistung des Portals und muss von der Fachanwen-
dung nicht umgesetzt werden. Falls zusatzliche Parameter fur die Kopplung notwendig
sind, muss die Fachanwendung eine technische Schnittstelle (REST- oder SOAP-WS) zur
Verflgung stellen, um diese zu prifen und das Resultat zurtickzuliefern.

Nach erfolgreicher Kopplung wird beim Aufruf der Fachanwendung vom Identity-Map-
ping der eindeutige Identitat-Parameter des Kontoinhabers entsprechend der Fachan-
wendung mitgeteilt. Somit ist bei jedem Aufruf die eindeutige Identifizierung moglich.

Die Kopplung bietet folgenden Nutzen:

e Der Kontoinhaber erhélt nach einer erstmaligen Kopplung spater vereinfachten
und schnelleren Zugang zu Fachanwendungen und personalisierten Informatio-
nen (z.B. Steuerkonto) ohne jedes Mal erneut zusatzliche Informationen ange-
ben zu mussen.
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e Die Fachanwendung kann durch die eindeutige Identifizierung eines Kontos o-
der Profils eine Feinautorisierung vornehmen. Damit kdnnen beispielsweise se-
lektiv Informationen zuganglich gemacht oder verweigert bzw. Funktionalitaten
zur Verfligung gestellt oder gar den Zugriff auf Funktionen verweigert werden.
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4 Integration von Dienstleistungen

4.1 Grundsatzliches zur Integration von Dienstleistungen

Dienstleistungen, welche in my.so.ch integriert werden, mussen auch die bereitgestell-
ten Funktionalitaten von my.so.ch nutzen. Dies ist die zentrale Grundlage fir ein ein-
heitliches Erscheinungsbild, das notwendige Vertrauen unserer Kunden und ein entspre-
chend positives Kundenerlebnis.

Folgende Funktionen muss eine Integrierte Leistung also minimal in my.so.ch aufweisen
(vgl. auch die in Kap. 3 erlduterten Funktionalitaten):

e Authentisierung (vgl. Kap. 0)

e Prasentation der Dienstleistungen (vgl. Kap 3.4)

e Generierung einer Business Process ID (vgl. Kap. 3.5)
e Statusmeldungen und Verlauf (vgl. Kap. 3.6)

e Benachrichtigungen (vgl. Kap. 3.7)

e Zustellung (vgl. Kap. 3.8)

4.2 Beschluss des Regierungsrats

Gem. BehoPG beschliesst der Regierungsrat, welche Dienstleistungen im Portal angebo-
ten werden (Beh6PG §9 Abs. 2). Der Antrag erfolgt durch die Staatskanzlei (CCDV).
4.3 Usability und Customer Experience

Nebst den in my.so.ch genutzten Funktionalitdten setzt insbesondere das Kundenerleb-
nis hohe Anspriche an die Integration von Leistungen.

Die Gestaltung des Ablaufs eines Bestellprozesses, der Inanspruchnahme einer
Dienstleistung oder der Erfiillung einer Biirgerpflicht setzt die Kundensicht an
erster Stelle. Usability, Customer Experience und Barrierefreiheit stehen im
Zentrum der Uberlegungen.

Die Gestaltung dieser Prozesse und deren visuelle Umsetzung werden deshalb gemein-
sam mit dem CCDV erarbeitet bzw. stehen unter deren Qualitatskontrolle. Das CCDV er-
arbeitet fur das Design der Prozesse und die visuelle Integration der Leistungen entspre-
chende Guidelines (in Arbeit).

4.4 Barrierefreiheit

Laut dem Behindertengleichstellungsgesetz (BehiG) gilt ein Benachteiligungsverbot fur
Dienstleistungen des Staates. Dies bedeutet flur eine integrierte Fachanwendung, dass
deren Benutzeroberflache fir den Kunden grundsatzlich barrierefrei gem. WCAG 2 auf
der Stufe AA sein muss. Eine Zertifizierung durch die Stiftung Zugang fur alle ist nicht
zwingend, jedoch von Vorteil.

Sollte die Barrierefreiheit einer Fachanwendung nicht erreicht werden, so muss im Min-
desten ein Massnahmenplan bestehen, wie diese erreicht wird.
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4.5 Grundsatzliche Integrationsarten

Grundsatzlich bestehen zwei Méglichkeiten, wie behérdliche Leistungen in my.so.ch in-
tegriert werden kdénnen:

¢ Integration mittels AFS-Formular
Dies bietet sich insbesondere dort an, wo einfache, lineare Antrags- und Verfu-
gungsprozesse vorliegen. Beispielsweise bei der Bestellung eines Registerauszugs
(Bestellung > Auslieferung) oder bei einer Bewilligung (Antrag > Verfu-
gung/Bewilligung). Die Integration wird dann mit einem AFS-Formular realisiert
(val.

¢ Integration von ganzen Fachanwendungen
Dies bietet sich dort an, wo komplexere Prozesse vorgenommen werden (z.B. Re-
servation/Verschiebung von Prifterminen bei der MFK) oder einfache Abfragen
in Fachanwendungen (eSteuerkonto) angeboten werden sollen.

Die einzelnen Integrationsmdglichkeiten werden in den folgenden Kapiteln nochmals
detaillierter erlautert.

4.5.1 Integration mittels AFS-Formular

AFS-Formulare werden mittels iFrame in my.so.ch integriert.

Die schematische Abbildung zeigt den standardisierten Prozess einer solchen Integra-
tion:
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e Der Kunde meldet sich mit seinem Konto in my.so.ch an (Authentisierung)

e Er ruft eine behordliche Leistung, welche mit einem AFS-Formular verknUpft ist,
auf (z.B. Bestellung Betreibungsregister-Auszug)

e Im AFS-Bestellformular werden die notwendigen Angaben erfasst und ggf. die
Zahlung abgewickelt (standardisierte Integration Billing Online)

¢ Die Bestelldaten werden ins Antragspostfach (APF) gespeichert und kénnen an-
schliessend von der Dienststelle verarbeitet werden.
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4.5.2

o Zur manuellen Abwicklung greifen die Fachpersonen direkt auf das An-
tragspostfach (APF) von AFS zu oder

o die Fachanwendung liest die Daten via Webservice aus dem Antragspost-
fach (APF).

In der Fachanwendung der Dienststelle wird das Geschaft ausgefihrt. Resultat ist
ein Dokument (z.B. Verfiigung), welches dem Kunden (elektronisch oder aus-
nahmsweise/erganzend konventionell) zugestellt werden soll.

Das Dokument wird zusammen mit der Business Process ID wieder Uber die
Schnittstelle dem Portal Gbergeben.

Das Portal stellt dem Kunden das Dokument in seinem Postfach im E-Konto be-
reit und verschickt eine entsprechende Benachrichtigung per E-Mail an den Kun-
den.

Integration einer Fachanwendung mittels iFrame

Authentisierung
enrs -
=T solothurn v
= ]

Fachanwendung

Fachanwendung integriert in my.so.ch

Der Kunde meldet sich mit seinem Konto in my.so.ch an (Authentisierung).

Er ruft eine behoérdliche Leistung auf, welche den Zugang zu einer Fachanwen-
dung aufruft.

Erfolgt der Zugriff zum ersten Mal, muss eine erstmalige Identifikation vorge-
nommen werden. Optional missen weitere Credentials vom Kunden erfasst wer-
den. Dazu muss die Fachapplikation eine entsprechende technische Schnittstelle
anbieten (Beispiel Steuerkonto: Name, Vorname, Geburtstag, Personen-ID wer-
den auf Eindeutigkeit geprift und das Ergebnis zurickgemeldet).

Wurde das ID-Mapping mit dieser Person und Fachapplikation bereits zu einem
friheren Zeitpunkt erfolgreich erstellt, so wird der Kunde durchgereicht und er-
halt direkt Zugriff auf die Anwendung.

FUr die Auslésung einer konkreten Dienstleistung kommuniziert die Fachanwen-
dung direkt mit my.so.ch fur die Nutzung der erforderlichen Funktionen (Busi-
ness Process ID, Statusmeldungen, Benachrichtigungen, Zustellung)
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4.5.3 Integration einer Fachanwendung mittels FullScreenForm

FUr spezielle Anwendungen, welche beispielsweise aus technischen oder Anwender-
grinden auf der gesamten Bildschirmbreite genutzt werden mussen, besteht die M6g-
lichkeit die Integration mittels FullScreenForm zu machen.

Das FullScreenForm muss Service seitig Aufgebaut werden und muss technische und vi-
suelle Vorgaben insbesondere des Header-Bereichs der/des zu integrierenden Anwen-
dung / Services berilcksichtigen. Deshalb ist daflir eine detaillierte Analyse erforderlich.

4.6 Visuelle Integration

Service / die Anwendung wird im iFrame von my.so.ch platziert. Die Hohe des iFrames ist
dabei von der Anwendung zu definieren und grundsatzlich frei wahlbar. Die Breite des
iFrames ist bei 100% 1294 Pixel:
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Wird fir den Service innerhalb des iFrames eine Navigation benétigt, ist diese Naviga-
tion mit Vorteil horizontal im Header der Anwendung zu platzieren und Gbernimmt die
gestalterischen Vorgaben aus my.so.ch. Abweichungen von diesen Vorgaben sind mit
dem CCDV zu vereinbaren.
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5 Technische Dokumentationen

Grundsatzlich sind alle API-Dokumentationen unter https://api.egov4.ch 6ffentlich do-
kumentiert:

Bezeichnung API Kurzbeschreibung Betrifft
Profile API Allows the complete manage- Kap. 0
ment of the profiles, procura- Kap. 3.2

tions, roles and services used in
the iGovPortal applications.

Activities API Allows the complete manage- Kap. 3.6
ment of the activities (history of
the user) used in the ePortal.

Business Cases API Allows the complete manage- Kap. 3.5
ment of the business cases used
in the ePortal.

Messages API Allows the complete manage- Kap. 3.7
ment of the messages used in
the ePortal.

Notifications API Allows you to send notifications | Kap. 3.7

to users through multiple chan-
nels such as email, SMS or push
notification.

FUr die Zustellung von Dokumenten an den Kontoinhaber wird die APl «Request Center
Adapter» benétigt. Diese Dokumentation ist im Dokument «RC-Adapter_API-Dokumen-
tation_vX.X.pdf» verfiugbar. Im Dokument sind noch weitere APIs beschreiben (Ge-
schaftsfall, Nachricht). Diese sind ab iGovPortal v7.1 obsolet, da die Funktionen tber die
APIs des Portals verfugbar sind. Dokumente kdnnen zudem neu auch basierend auf der
BusinessProcessID eingeliefert werden. Dies muss jedoch in der Dokumentation fir v7.1
noch aktualisiert werden (Work in Progress).

Die Dokumentation muss ggf. bei Digital Operations oder ihrem Ansprechpartner beim
AIO angefordert werden. Sie gilt noch fur die iGovPortal Version v4.1 (bis Q1 2023).

Dort sind ggf. weitere technische Dokumentationen verfagbar far weitere Schnittstel-
len, welche in Einzelfallen zusatzlich bendétigt werden.
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6

Rechtliche Grundlagen

Folgende rechtliche Grundlagen dienen als Basis fir die Nutzung des Portals:

§39quater Gesetz tUber den Rechtsschutz in Verwaltungssachen
(Verwaltungsrechtspflegegesetz; BGS 124.11)

Ermdglicht den elektronischen Rechtsverkehr zwischen Verwaltungsbehorden
und Parteien.

Verordnung Uber die elektronische Ubermittlung im Verwaltungsverfahren
(V-ElUb; BGS 124.12)

Regelt die Einzelheiten der elektronischen Ubermittlung im Verwaltungsverfah-
ren.

Gesetz Uber das Behérdenportal (BehoPG; 116.1)

Regelt den Betrieb des Behérdenportals und den Anschluss von Dienstleistungen.

Verordnung Uber das Behdrdenportal (Beh6PV; 116.2)

Regelt die Ausfihrungsbestimmungen zum Beh6PG.

Nutzungsbedingungen fur die Verwendung des Behérdenportals

Die Nutzungsbedingungen basieren auf der Verordnung Beh6PV und stellen
eine detaillierte Erlauterung der Regelungen in verstandlichen Formulierungen
dar.

Die Dienststelle fihrt im Rahmen der Studie fur das Integrationskonzept eine eigene
Rechtsgrundlagenanalyse fur die Bereitstellung des Dienstes im Portal durch.
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7 Betriebsorganisation

7.1 Organisationsstruktur

Kontoinhaber

™ =
_ e

o

Q

iGovPortal.ch

AIO Betriebssupport Dienststelle
Service-Desk STK

Benutzer Rolle

Kontoinhaber Endbenutzer wie z.B. Einwohnerinnen, Einwohner im
Kanton Solothurn, Vertreter von Unternehmungen und
anderen juristischen Personen.

Nutzen das Portal, um behérdliche Leistungen zu bezie-
hen bzw. abzuwickeln oder Meldungen an die Behdrden
abzusetzen.

Betriebssupport Ist Anwendungsverantwortlich und zentrale Anlaufstelle
fur alle Anliegen rund um das Portal.

Nimmt Supportanfragen von Kontoinhabern entgegen
und bearbeitet diese bzw. leitet diese an die zustandige
Dienststelle weiter (2nd Level Support).

Dienststelle Stellt behordliche Leistungen oder Zugriffe auf Fachan-
(oder Amt) wendungen im eigenen Zustandigkeitsbereich bereit.

Wickelt behoérdliche Dienstleistungen fur Kunden ab.

Bearbeitet Supportanfragen von Kontoinhabern nach
Zuweisung vom Betriebssupport
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AlIO

Stellt den technischen Betrieb und die technischen Konfi-

gurationen sicher.

Betrieb my.so.ch

_
| 1 |
Technischer Betrieb Betrieb / Betrieb /
(Infrastruktur) Anwendungs- Anwendungs-
AlO verantwortung verantwortung
my.so.ch Fachanwendung
Digital Operations Amt/Dienststelle
STK
| Anwendungs-
management
| Betriebssupport
—  Betriebssupport Dienststelle
| Plattform-
management
Change Management

Change Management
my.so.ch

Fachanwendung

Im Rahmen des Betriebs GUbernimmt die Dienststelle Anfragen von Kontoinhabern zu
Fachfragen sowie den Betriebssupport fir die entsprechende Fachanwendung.

Im Rahmen von Anpassungen der Fachanwendung Gbernimmt die Dienststelle die Fuh-
rung des Change Managements.
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7.2 Stellen
Stelle Aufgaben Verantwortung Kompetenzen
e AIO e Bearbeitung von Incidents in my.so.ch (2nd Level) e Betrieb lauft stabil e Samtliche relevanten Ad-
Anwendungsma- e Bearbeitung von Incidents in Fachanwendungen ministratorenzugange
nagement (2nd Level)
e Mitarbeit in Change-Projekten und -Auftragen als
LE
e Koordination mit Lieferanten und Verein
e AIO e Bearbeitung von Incidents in my.so.ch (2nd Level) e Betrieb lauft stabil e Samtliche relevanten Ad-
Plattformmanage- e Bearbeitung von Incidents in Fachanwendungen ministratorenzugange
ment (2nd Level)
e Mitarbeit in Change-Projekten und -Auftragen als
LE
Koordination mit Lieferanten und Verein
o StK, Bearbeitung von Incidents in my.so.ch (1st Level) e Issues von Kontoinhabern mit my.so.ch werden ef- | ¢  Erstellen und Bearbeiten

Digital Operations
Betriebssupport

Bearbeitung und Zuweisung von Kundenanfragen
Knowledge Management fur Erkenntnisse und Er-
fahrungen aus dem Betriebssupport

Koordination mit Lieferanten und Verein

fizient behoben

Dienststellen werden effizient in ihrer Arbeit mit
my.so.ch unterstutzt

Die Stellvertretung muss sichergestellt sein, ebenso
das Knowledge-Management

von Incident-Tickets in
k2h

o StK,
Digital Operations
Change Manage-
ment

FUihrung von Change-Projekten und —Auftragen im
my.so.ch als LB

Mitarbeit in Change-Projekten und —-Auftrégen in
der Fachanwendung als LB

Koordination mit Lieferanten und Verein

Anpassungen des Systems my.so.ch werden sicher
und effizient umgesetzt

Anpassungen der Integration der Fachanwendung
in my.so.ch werden sicher und effizient umgesetzt

Erstellen und Bearbeiten
von Auftrags-Tickets in
k2h

e Amt/Dienststelle
Betriebssupport

Bearbeitung von Incidents in Fachanwendungen
(1st Level)

Bearbeitung von direkten oder (von Betriebssup-
port StK) zugewiesenen Kundenanfragen (2nd Le-
vel)

Issues von Kontoinhabern mit ihrer Fachanwen-
dung werden effizient behoben

Erstellen und Bearbeiten
von Incident-Tickets in
k2h

e Amt/Dienststelle
Change Manage-
ment

Fihrung von Change-Projekten und —Auftragen in
der Fachanwendung als LB

Anpassungen der Integration der Fachanwendung
in my.so.ch werden sicher und effizient umgesetzt

Erstellen und Bearbeiten
von Auftrags-Tickets in
k2h
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7.3 Gliederung der Supportfille

Supportfalle sind in 3 unterschiedlichen Nutzungsszenarien méglich:

N
e Kontoinhaber kann nicht einloggen
e Benutzer kann kein Konto erstellen
J
N
e Kontoinhaber hat Problem mit Grundfunktionen von
my.so.ch
e Kontoinhaber hat technisches Problem mit einer )
v Fachanwendung
Anwz;d'ung * Kontoinhaber hat fachliches Problem )

In allen Fallen Gbernimmt der Betriebssupport (Digital Operations) den 1st Level Sup-
port.

7.4 Supportorganisation

Betrieb my.so.ch

fachlich:
Dienststelle
1 ]
I T 1 I 1
Anwendungs- Fachexperte
3 rd Ievel Integrator Lieferant SwissSign verantwortung Dienstleistun
Fachanwendung g

technisch:

2nd level AD

Funktions- | Hauptaufgaben
ebene

1st Level Zentrale Anlaufstelle fur Endbenutzer (Kontoinhaber) und Dienststellen
Nimmt Service Requests (Formular in my.so.ch oder E-Mail) entgegen
und bearbeitet diese

Lost samtliche Anfragen im Zusammenhang mit Handling, Konfigura-
tion und Anwendung von my.so.ch direkt mit dem Kunden
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Verwaltet und Uberwacht das Backoffice von my.so.ch
Koordiniert und Uberwacht das Incidentmanagement (ky2help)
Informiert die Kontoinhaber und die Dienststellen bei Stérungen und

Neuerungen nach Updates

Gibt Service Requests an den 2nd-Level weiter, falls sie nicht selber ge-

|6st werden kénnen
Eskaliert bei Problemen

Erstellt Dokumente und Anleitungen

EinfUhrung neuer Mitarbeitenden

2nd Level

Technisch (AlO):

Nimmt Service Requests des 1st-Le-
vel entgegen

Behebt Fehler und Stérungen der
Infrastruktur und der Applikatio-
nen

Gibt Service Requests an den 1st-
Level zurlick wenn gel6st oder zu
erganzen

Gibt Service Requests an den 3rd-
Level weiter, falls sie nicht selber
geldst werden kénnen

Fachlich:

Nimmt Service Requests des 1st-Le-
vel entgegen und bearbeitet sie

Gibt Service Requests an den 1st-
Level zurtick wenn gel6st, auf-
grund von fehlenden Punkten o-
der sofern es sich um technische
Anfrage handelt

3rd Level

Nimmt Service Requests des 2nd-Level entgegen und unterstiitzt diesen
bei schwierigen Fragen oder operativen Aufgaben

Informiert den 2nd-Level bei abgeschlossenen Service Requests

Kommunikation mit dem Endkunden erfolgt ausschliesslich durch die Staatskanzlei.

7.4.1 Kontaktangaben Service-Desk Digital Operations

Stelleninhaber/in:
Telefonnummer:

E-Mail:

2089
kontakt@my.so.ch
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7.4.2 Anfragen von Kontoinhabern (extern)

Kontoinhaber

Primar wird den Kontoinhabern Hilfe zur Selbst- O\
hilfe angeboten. Zur Unterstitzung der Selbsthilfe

wird in my.so.ch ein Inhaltbereich mit FAQ (Fre-

guently Asked Questions) bereitgestellt. Die Inhalte Kontaktformular

im Portal integriert
@ - —

<&
<

im FAQ-Bereich werden vom Betriebssupport STK
gepflegt.

Anfragen kénnen per Kontaktformular in my.so.ch —
an den Betriebssupport gerichtet werden. Das Ziel —
ist es, einen Grossteil der Anfragen bereits ab- AFS
schliessend behandeln zu kénnen. e —

Die Servicezeit des Supports sind Mo - Fr. vormit- % B
tags von 08.00 — 11.30 Uhr und nachmittags von E
14.00 - 16.00 Uhr. Der Support arbeitet in Deutsch.

Supportanfragen werden durch den Kontoinhaber
im Kontaktformular erfasst. Mittels Webservice
wird aus den Angaben im Kontaktformular ein
ky2help-Ticket erstellt. Der Service-Desk bearbeitet
danach mit dem ky2help-Ticket die Anfrage.

Der Betriebssupport der STK kommuniziert mit den @kyahelp
Dienststellen im Supportfall ausschliesslich direkt 4
mittels Ticket im ky2help. )\

Cl

ky2help

¢
Betriebssupport
Service-Desk STK

7.4.3 Anfragen von Dienststellen (intern)

Anfragen von Dienststellen kénnen per k2h-Ticket oder telefonisch an den Betriebssup-
port gerichtet werden. Die Supportzeit fur interne Kunden ist zu Ublichen Birozeiten.

7.4.4 Support 2nd Level - fachlich

Fir jede integrierte Fachanwendung ist eine verantwortliche Ansprechstelle in der
Dienststelle festzulegen. Im Zweifelsfalle ist dies die Stelle, die die Anwendungsverant-
wortung hat.

Die entsprechende Stelle ist beim Betriebssupport bekannt und als Benutzer in Ky2help
registriert, so dass sie auch Tickets empfangen und bearbeiten kénnen.

Die interne Weiterfihrung eines Issues an den 3rd Level Support (fachlich) ist durch die
Dienststelle selbst sicherzustellen, ebenso die Triage zwischen technischen und fachli-
chen Issues.
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N
Ul

Supportprozess

: =

3 Fiillt "

g und sendet ab

g Stellt Problem mit

g Supportbedarf fest Kontaktformular
g AFS Ubergibt

£

Daten an ky2help.

it
Benachidtigung

Issue beendet

1
1
|
1
: Eswird ein k2h-
I
1
1

Nimmt Ticket

AnalysiertIssue
entgegen

Kann|issue

1st Level Service-Desk E-Government

Benachridtigt

Lost Issue

Sendet Ticket weiter

an 2nd Level
Fachbereich

Y

per Ticket-Mail

fachlicher

Natur? Level AIO

Sendet Ticket
weiter an 2nd

NEIN

Prisftl dsung in

Ticket

Lisung OK?

®

Ticket-Mail mit
Benachiidiigu
ng

2nd Level A

Nimmt Ticket

entgegen

AnalysiertIssue

Last Issue

Lést Issue mit
Hilfe von 3rd
Level

Gibt Ticket an Tst.
Level Service Desk
ick

2urid
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Nimmt Ticket
entgegen

AnalysiertIssue
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Last Issue mit
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Level Service Desk
zuriick
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8 Informationssicherheit und Datenschutz

Wird eine Fachanwendung direkt im Portal integriert, so ist eine Schutzbedarfs- und Ri-
sikoanalyse durchzufthren und bei Feststellen von erhéhtem Schutzbedarf ein ISDS-
Konzept zu erstellen oder das bestehende ISDS-Konzept fur das betreffende System zu
erganzen.

Die Dienststelle bzw. der Informationssicherheits- und Datenschutzverantwortliche (in
der Regel die Amtsleitung) tragt die Verantwortung, dass die Anpassungen durchge-
fahrt werden. Und bestatigt dies mit der Unterzeichnung einer entsprechenden Erkla-
rung, welche im Anhang des ISDS-Konzepts des Portals erganzt wird.

In derselben Erklarung bestatigt die Amtsleitung auch, dass ihr die Risiken der Nutzung
des Portals bekannt sind und dass sie bereit ist, die Restrisiken zu tragen.
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