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Einfuhrung

Erhebung von Nutzer-Feedback

- GemaR Artikel 25 der SDG-VO (EU) 2018/1724 ist die EU-Kommission verpflichtet, den
Nutzenden des Zugangstors ein Instrument fur Ruckmeldungen zur Verfugung zu stellen.

 Das Instrument fiir Ruckmeldungen soll es den Nutzenden ermoglichen, anonymes Feedback
zu den Diensten und den bereitgestellten Informationen des Single Digital Gateway (SDG)
zu geben.

« Die Erhebung und der Austausch von Ruckmeldungen der Nutzenden zu den Diensten und
Informationen des SDG werden in der Durchfiihrungsverordnung (EU) 2020/1121 vom
29. Juli 2020 geregelt.



Einfuhrung

Nationale Losung fur Deutschland

- Die Nationale Feedback-Komponente (NFK) ist die zentrale, mandantenfahige Losung in
Deutschland, iiber die das Nutzer-Feedback gesammelt und an die EU weitergeleitet wird.

« Sie wird vom BMDS als Service zur Verfugung gestellt und im Informationstechnikzentrum Bund
(ITZBund) betrieben.

- Uber die NFK konnen Nutzende anonymes Feedback zu Informationen, Online-Verfahren und
Unterstiitzungsdiensten uiber ein Feedback-Formular tibermitteln.

 Die Nachnutzung und Einbindung der NFK ist einfach und kostengiinstig moglich.



Einfuhrung

Funktionsumfang der NFK

Versand
1st und 2nd-Level Feedback SDG-relevantes und erweitertes
Die NFK bietet die Moglichkeit, ‘ Feedback wird monatlich am 5. des
Feedback in zwei Stufen zu Folgemonats an die EU-KOM
erfassen. ubertragen.
NFK -
produktiv
seit dem
Optional konnen eigene, 12.12.2020 Berechtigte Personen konnen
nicht SDG-relevante Feedback- uber neu eingegangene
Fragen konfiguriert werden. Feedback-Eintrage informiert
’ werden und diese in der NFK
einsehen, filtern und
Sprachen

, exportieren.
Formular in deutscher

| b n watosle und englischer Sprache.



Einfuhrung

Architekturskizze

Verwaltungsportale

Feedback-Formular

* Branding
« Barrierefrei
+ Responsive

Anlieferung

Oder eigenes
Feedback-Ul
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Feedback-Komponente

Feedback-Gateways

Formular-Erzeugung
Daten-Schnittstellen
Stark skalierbar

Dezentral verteilbar

Feedback-Verwaltung

Mandantenfahig

Web-basierte Konfiguration
Uberwachung, Zustellfehler
Grafische Statistik-Dashboards

Auslieferung

Daten-
Anlieferungs-
Schnittstelle EU



Integration der NFK

« Varianten der Integration
« Basisfragensets

« Metadaten fur die Zuordnung der Online Verfahren




Integration der NFK

Varianten der Integration

Feedback-Formular

) Integration des Feedback-Formulars
als Overlay in ein bestehendes
Verfahren

I1) Einbettung des Feedback-Formulars
Inline in eine bestehende Seite

Datenanlieferung

Ubermittlung von selbst erhobenen
Feedback-Daten als Stapel per Upload-
Schnittstelle



Integration der NFK

Basisfragenset fur Online Verfahren

Die DVO sieht eine
zweigeteilte Abgabe
des Feedbacks vor

Bundesministerium
fur Digitales und
Staatsmodernisierung

Nationale
Feedback-
Komponente

1st-Level: Einfaches Feedback

Ihr Feedback X

mit * gekennzeichnete Felder sind Pflichtfelder

Wie einfach war es fiir Sie, dieses Verfahren anzuwenden? *

Was kénnten wir verbessern?
Bitte keine persénlichen Daten eingeben.

0 Zeichen (min. 20, max. 4000)

Ihr Feedback wird uns helfen, wiederkehrende Probleme zu erkennen und zu
16sen, aber Sie erhalten keine persénliche Antwort. Bitte Ubermitteln Sie mit
diesem Formular keine persénlichen Daten.

Weitere Informationen entnehmen Sie bitte den Hinweisen zum Datenschutz

2nd-Level: Erweitertes Feedback

Erweitertes Feedback X

Es muss mindestens eines der folgenden Felder ausgefiillt werden.

Waren die Anweisungen zur Durchfiihrung des Verfahrens in englischer Sprache
verfligbar?

©Ja ONein O Weil nicht

War das Formular einfach auszufiillen?

Konnten Sie lhren elektronischen ldentitdtsnachweis (elD) oder Ihre
elektronische Signatur verwenden?

OJa O Nein O Nicht zutreffend

Konnten Sie die erforderlichen Unterlagen in elektronischem Format hochladen?
OJa ONein O Teilweise O Nicht zutreffend

Konnten Sie die Gebiihren online entrichten?
OJa O Nein O Nicht zutreffend
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Integration der NFK

Basisfragenset fur Online Verfahren

Frage Auspragung Pflichtfrage
Fragen fiir einfaches Feedback (15t level feedback)

Wie einfach war es fiir Sie, dieses Verfahren anzuwenden? Sternebewertung von 1 bis 5 Ja

Was konnten wir verbessern? Freitextfeld Nein

Waren die Anweisungen zur Durchfiihrung des Verfahrens in englischer Sprache

Fragen fiir erweitertes Feedback (2" level feedback)

verfiighar? Antwortmoglichkeiten: Ja, Nein, WeiR nicht Nein

War das Formular einfach auszufiillen? Sternebewertung von 1 bis 5 Nein

Kpnnten Sie lhren elektronischen Identitatsnachweis (elD) oder lhre elektronische Antwortméglichkeiten: Ja, Nein, Nicht zutreffend Nein

Signatur verwenden?

Konnten Sie die erforderlichen Unterlagen in elektronischem Format hochladen? Antwortmoglichkeiten: Ja, Nein, Teilweise, Nicht Nein
zutreffend

Konnten Sie die Gebiihren online entrichten? Antwortmoglichkeiten: Ja, Nein, Nicht zutreffend Nein
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Integration der NFK

Basisfragenset fiir Informationsseiten (nicht SDG-relevant*)

Frage Auspragung Pflichtfeld
Fragen fiir einfaches Feedback (15t level feedback)

Haben Sie gefunden, wonach Sie gesucht haben? Antwortmoglichkeiten: Ja, Nein, Teilweise Ja
Wie bewerten Sie diese Seite? Sternebewertung von 1 bis 5 Ja
Was konnten wir verbessern? Freitextfeld Nein
Waren die Informationen korrekt? Sternebewertung von 1 bis 5 Nein
Waren die Informationen umfassend genug? Sternebewertung von 1 bis 5 Nein
War die Sprache leicht verstandlich? Sternebewertung von 1 bis 5 Nein
Wurde das Datum der letzten Aktualisierung (Veroffentlichung) auf der Seite Antwortmaglichkeiten: Ja, Nein, WeiR nicht Nein
angegeben?

Wurde der Name der fiir den Inhalt verantwortlichen Behorde auf der Seite angegeben?  Antwortmaoglichkeiten: Ja, Nein, Weil3 nicht Nein
Enthielt die Seite Verweise oder Links zu Rechtsakten? Antwortmoglichkeiten: Ja, Nein, Nicht zutreffend Nein
Waren die Informationen in englischer Sprache verfiighar? Antwortmoglichkeiten: Ja, Nein, Weil nicht Nein

*Das SDG-relevante Feedback zu Webseiten mit Informationen wird ausschlieBlich zentral liber das Verwaltungsportal des Bundes erhoben. Das Feedback-
% Bundesministerium ‘: Nationale Formular kann dennoch von anderen Portalen genutzt werden (nicht SDG-relevantes Feedback).

> 1 fiir Digitales und Feedback-
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Integration der NFK

Metadaten fur die Zuordnung der Online Verfahren

Parameter Beschreibung Beispiel
portalld (erforderlich) Gibt die ID an, die dem Portal zugewiesen wurde (wird durch Jinit[ vergeben). bundesportal
instrumentld (erforderlich) Die ID des Instruments, welches die Konfiguration des gewilinschten Feedback- online-proc
Dialoges enthalt (wird durch Jinit[ vergeben).
ereneea (el Die Sprache des aktuellen Nutzers auf der Webseite. Aktuell werden nur "de" und
guage top "en" unterstitzt, perspektivisch konnen aber weitere Sprachen hinzukommen de

(kann durch die Webseite gesetzt werden).

Die URL fur die der Dialog geoffnet wurde. Wird mit der aktuellen URL des

submitURL (erforderlich) Browsers befiillt, falls nicht angegeben.

https://verwaltung.bund.de//leistungsver
zeichnis/DE/leistung/99027001022000/ he
rausgeber/ST-24190647/region/15

Der Parameter kann zur freien Nutzung verwendet werden, zum Beispiel kann der

issueType (optional) Typ des Anliegens mitgegeben werden (kann durch die Webseite gesetzt werden). HEEEE S
issue (erforderlich®) \ll)vzrrdLgxa—Schlussel der angebotenen Leistung (muss durch die Webseite gesetzt 99108001001000
e e Der ARS (Amtliche Regionalschliissel) der angebotenen Leistung (muss durch die 150000000000

Webseite gesetzt werden).

* Fiir Online Verfahren ist die Ubermittlung des LeiKa-Schliissels verpflichtend.
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Nutzung der NFK

« Rollen und Rechte
« Berechtigungen vergeben
« Mogliche Rollenvergaben

e Einblick in das Demo-Portal




Nutzung der NFK

Rollen und Rechte

Die Einschrankung der Berechtigungen erfolgt auf Ebene des Portals. Fur jedes Portal konnen
unterschiedliche Benutzerkonten eingerichtet werden. Diese erhalten Zugriff auf verschiedene
Bereiche des jeweiligen Portals und konnen zudem auf mehrere Portale zugreifen.

Das NFK-Rollenkonzept sieht Zugriffsberechtigungen fur folgende Rollen vor:

Portal-Administrator

= Portal-Administratoren
konnen ihre eigenen Portale
konfigurieren, weitere
Benutzer anlegen sowie alle
Feedback-Eintrage ihrer
Portale einsehen, filtern und
exportieren.

% Bundesministerium Nationale
R fiir Digitales und Feedback-
Staatsmodernisierung Komponente

Benutzer-Administrator

Uber die Rolle Benutzer-
Administrator erhalten
fachverantwortliche Stellen
Zugriff auf das Feedback der
von ihnen verantworteten
Dienste oder Informationen
und konnen weitere
Benutzer in lhrem
Zustandigkeitsbereich
verwalten.

Feedback-Auswerter

Uber die Rolle Feedback-
Auswerter erhalten .
fachverantwortliche

Stellen Zugriff auf das
Feedback der von ihnen
verantworteten Dienste

oder Informationen.

Feedback-API Upload
Nutzer

Uber die Rolle Feedback-
APl Upload Nutzer
erhalten
fachverantwortliche
Stellen die Moglichkeit,
Feedback der von ihnen
verantworteten Dienste
oder Informationen
automatisiert uber eine
Schnittstelle hochzuladen.



Nutzung der NFK

Berechtigungen vergeben

eigene Portale

fur eigene Portale

fur eigene Portale

fur eigene Portale

fur eigene Portale

fur eigenen
Zustandigkeitsbereich

fur eigenen
Zustandigkeitsbereich

fur eigenen
Zustandigkeitsbereich

fur eigenen
Zustandigkeitsbereich

fur eigenen
Zustandigkeitsbereich

flr eigenen
Zustandigkeitsbereich

% Bundesministerium
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fur eigenen
Zustandigkeitsbereich

fur eigenen
Zustandigkeitsbereich
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Nutzung der NFK

Mogliche Rollenvergaben

Portal-

Administrator Benutzer-

Administrator
+
Region-
Einschrankung
+
Anliegen-
Einschrankung

Benutzer-Administrator
+
Region-Einschrankung
(vererbt)

+
Anliegen-Einschrankung
(vererbt)

Feedback-Auswerter
+
Region-Einschrankung
(vererbt)
+
Anliegen-Einschrankung
(vererbt)

Feedback-Auswerter
+
Region-Einschrankung
(vererbt)
+
Anliegen-Einschrankung
(vererbt)

Feedback-Auswerter
+
Region-Einschrankung
(weiter eingegrenzt)
+
Anliegen-Einschrankung
(weiter eingegrenzt)

AR | Bondesministeram Nationale Die Einschrénkqngen konnen grundsétzlich'ﬁber die Metadaten
> | fir Digitales und n Feedback- Instrument, Anliegentyp, Anliegen oder Region vergeben werden und

Staatsmodernisierung Komponente

werden vererbt (konnen bei Bedarf noch weiter eingeschrankt werden).
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Nutzung der NFK x =3

Einblick in das Demoportal NFK

English

Um sich das Feedback-Formular sowie die ® |tz
Einbindung des Formulars auf einer Seite

beispielhaft anzuschauen, steht Ihnen ein ——
Demoportal zur Verfugung.

Oua OnNen O Teiweise

* Pfiichtfeld

Wie bewerten Sie diese Seite?

Die Zugangsdaten konnen Sie beim BMDS
anfragen.

DEMOPORTAL fiir die Nationale Feedback-komponente

Feedback fiir Unterstiitzungsdienste

0 Zeichen (min. 20, max. 4000)

Inr Feedback wird uns helfen, wiederkehrende Probleme zu erkennen und zu
16sen, aber Sie erhalten keine personliche Antwort. Bitte Gbermitteln Sie mit diesem

Seite in Deutsch i andige Seite in Englisch PO RN PRI LErED DX

Feedback fiir Online Verfahren

< Your
Feedback fiir Webseiten mit Informationen Europe

Dialog in Deutsch Dialog in Englisch




Kontakt

Bundesministerium fiir Digitales und Staatsmodernisierung

Ausgangsressort: Bundesministerium des Innern
Abteilung ,Digitale Verwaltung; Steuerung OZG*
Referat DV Il 3: ,Programmmanagement Verwaltungsdigitalisierung Bund*

Alt-Moabit 140
10557 Berlin

E-Mail: shiti@bmds.bund.de
Internet: www.bmds.bund.de
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