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Curam Universal Access Guide

Universal Access ermdglicht Biirgern, Leistungen zu ermitteln und Antrége fiir
Programme zu stellen, die ihre Bediirfnisse befriedigen. Biirger kénnen ein Scree-
ning nach Programmen und Leistungen durchfiihren, Antrdge einreichen und ihr
Biirgerkonto verwalten. Die Biirger kdnnen fiir fast alle Interaktionen mit Behérden
das Universal Access-Webportal nutzen.

Einflhrung

Zweck

Dieses Handbuch soll eine Ubersicht iiber IBM Ctiram Universal Access (UA) lie-
fern. Nach der Lektiire dieses Handbuchs besitzt der Leser ein grundlegendes Ver-
stdndnis davon, wie Universal Access (UA) eingesetzt werden kann, damit Biirger
Dienste identifizieren und geeignete Programme beantragen kénnen und wie
Biirger den Onlineservice fiir einen Grofsteil ihrer Interaktionen mit der Behdrde
nutzen kénnen.

Damit diese Konzepte vollstindig verstanden werden, sollte das gesamte Hand-
buch gelesen werden. Dieses Handbuch ist nicht als Schulungs- oder Benutzer-
handbuch gedacht.

Zielgruppe

Dieses Handbuch ist fiir die Geschiftsanalysten Ihrer Organisation bestimmt.

Anforderungen

Zum besseren Verstidndnis der in diesem Handbuch beschriebenen Themen sollte
der Leser zuvor das Ciram-Handbuch zur Verwaltung integrierter Fdlle gelesen
haben.

Kapitel in diesem Handbuch
Dieses Handbuch ist in die folgenden Kapitel unterteilt:

Ubersicht iiber IBM Ctiram Universal Access
Dieses Kapitel bietet einen Uberblick iiber das Bediirfnis von Biirgern, on-
line auf Dienste und Programme zuzugreifen, und erldutert, wie IBM
Cdaram Universal Access dieses Bedtirfnis erfiillt.

Ermitteln des besten Mainahmeplans fiir einen Kunden
In diesem Kapitel wird erldutert, wie Biirger mithilfe der Sichtung schnell
Gemeindedienste und staatliche Programme identifizieren konnen, die fiir
ihre Bediirfnisse und Zwecke geeignet sind.

Screening eines Kunden fiir Programme und Dienste
In diesem Kapitel werden die beiden Screening-Typen beschrieben, die ein
Biirger durchfiihren kann: gefiltert und Anspruchsberechtigung.

Ausfiillen und Einreichen eines Kundenantrags
In diesem Kapitel wird das Verfahren zum Einreichen sowie zur nachfol-
genden Verwaltung von Antragen beschrieben.
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Biirgerkonto
In diesem Kapitel wird das Verfahren zur Erstellung von Biirgerkonten be-
schrieben und ein Uberblick iiber die in einem Biirgerkonto verfiigbaren
Daten gegeben.

Schiitzen von IBM Ctram Universal Access
In diesem Kapitel wird beschrieben, wie IBM Universal Access anhand drei
verschiedener Typen von Benutzerkonten geschiitzt wird: Allgemeines 6f-
fentliches Konto, vom System erstelltes Konto und vom Biirger erstelltes
Konto.

Ubersicht Giber IBM Curam Universal Access

2

Die Bediirfnisse von Biirgern: Was ist von der Behorde erfor-
derlich?

Da der Zugang zum Internet immer schneller wird und immer besser verfiigbar
ist, bieten Unternehmen innovative Kunden-Servicelosungen iiber das Internet an.
Diese Losungen werden haufig als Web-Self-Services bezeichnet. Kunden konnen
damit auf bestimmte Informationen zugreifen und Routinetédtigkeiten ausfiihren,
ohne sich dafiir eigens mit einem Reprdsentanten/ des Unternehmens in Verbin-
dung setzen zu miissen.

Insbesondere Behorden fiir das Sozial- und Gesundheitswesen (Social Enterprise
Management (SEM) sind an diesen Entwicklungen interessiert. Behdrden sind be-
sonders gefordert, was die Kommunikation und Bereitstellung zahlreicher komple-
xer Services und Leistungen an eine Vielzahl von Biirgern anbelangt, die zuvor
noch nicht mit der Behorde in Verbindung standen. Dies kann sich auf die Bezie-
hung zwischen der Behorde und den Biirgern auswirken, die Services in Anspruch
nehmen mochten.

Verwenden von Web-Self-Services zur Unterstitzung von Blir-

gern

Eine Web-Self-Service-Losung kann bei der Bewiéltigung dieser Probleme helfen.
Die meisten Behorden werden jedoch hohe Anforderungen an Anwendungen stel-
len, die Biirgern zur Verfiigung stehen sollen, und die die Grundlage einer solchen
Loésung bilden. Angesichts der Vielschichtigkeit von Leistungen und Services, die
eine Behorde anbietet — wie Kinderbetreuung, Einkommensbeihilfe, Ubernahme
medizinischer Kosten, usw. — ist es wichtig, dass die bereitgestellte Losung umfas-
send konfigurierbar ist und eine konsistente und klare Navigation bietet, mit der
die Biirger Dienste und Leistungen leicht finden, verstehen und anwenden konnen,
ohne die Hilfe eines Behordenmitarbeiters in Anspruch nehmen zu miissen. Im
Idealfall sollten Konfigurationsinderungen keine Anderungen des Quellcodes er-
fordern, da dies ein zeitintensiver Prozess sein kann.

IBM Ctram Universal Access (UA) erfiillt diese Anforderungen, indem es Biirgern
ermdglicht, mit einer Behorde {iber das Internet zu interagieren. UA ist eine voll-
standig konfigurierbare, auf Biirger ausgerichtete Anwendung, die Behérden er-
moglicht, eine benutzerfreundliche und intuitive Web-Self-Service-Losung anzubie-
ten.

Wie erfiillt IBM Curam Universal Access dieses Bediirfnis?

Mithilfe von UA kénnen Biirger wichtige Aufgaben durchfiihren, ohne dass das
Eingreifen eines Behdrdenmitarbeiters erforderlich ist:
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* Sichten von Biirgern zum Ermitteln derer Bediirfnisse

Ein Biirger kann einen kurzen Fragenkatalog beantworten, um schnell die Diens-
te in ihrer Gemeinde sowie staatliche Programme zu identifizieren, die seine Be-
diirfnisse erfiillen.

* Priifen von Biirgern auf Programme

Biirger konnen selbst Screenings durchfiihren, um ihre Anspruchsberechtigung
fiir von der Behorde angebotene Programme zu ermitteln.

e Erleichtern von Antragseinreichungen fiir Biirger
Ein Biirger kann Programme beantragen und deren Status verfolgen.
¢ Verwalten von Kundenantriagen und Lebenereignissen: Das Biirgerkonto

Ein Biirger kann ein Lebensereignis wie die Geburt eines Kindes, eine Heirat
oder eine Verdnderung seines Beschaftigungsverhaltnisses melden, da sich derar-
tige Verdnderungen auf die erhaltenen Leistungen oder Programme auswirken
konnen. UA bietet aufierdem ein Biirgerkonto, das Biirgern eine schnelle und un-
komplizierte Moglichkeit bietet, Screenings, Antrdge und Sichtungen sicher
durchzufiihren. Dariiber hinaus wird Zugang zu Zahlungsinformationen, ge-
planten Aktivitdten, Antrdgen, die eingereicht wurden und bearbeitet werden so-
wie zu Kontaktdaten von Sachbearbeitern gewéhrt.

Zudem erhalten Biirger in Form von Meldungen und o6ffentlich verfiigbarem
Material Informationen, die fiir ihre individuellen Umstdnde mafsgeblich sind.
Ziel der angezeigten Meldungen ist es, vorauszusehen, warum sich ein Biirger
angemeldet hat. So werden beispielsweise Meldungen angezeigt, die den Biirger
iiber seinen letzten Zahlungsbetrag und sein nichstes Zahlungsdatum informie-
ren. Offentlich verfligbares Material bietet Informationen in Form von Texten,
Links und Bildern, die angezeigt werden und dem Biirger weiterhelfen konnen.
Wenn eine Biirgerin beispielsweise gemeldet hat, dass sie Mutter geworden ist,
koénnen Informationen iiber Geburtsurkunden oder {iber Kinderbetreuung ange-
zeigt werden. Die Behorde kann Biirgern noch weitere Informationen zur Verfii-
gung stellen, wenn sie dies als sinnvoll erachtet.

Ermitteln des besten Aktionsplans fir einen Blirger

Einfuhrung

Fiir Biirger, die wenig oder noch gar nicht mit einer Behorde interagiert haben,
konnte es schwierig erscheinen, die Dienste und Programme zu identifizieren, die
sie fiir ihre Zwecke in Anspruch nehmen konnen. UA bietet einen Triage-Prozess,
der zur schnellen Identifizierung der Bediirfnisse eines Biirgers genutzt werden
kann, und tiber den der Biirger an kommunale Dienstleistungen und staatliche
Programme verwiesen werden kann. Ein Kunde kann beispielsweise einen soforti-
gen Bedarf an Nahrungsmitteln und einer Unterkunft fiir die Familie haben. Uber
Triage werden diese Bediirfnisse schnell identifiziert und Details zu geeigneten
Diensten, Dienstleistern und Programmen bereitgestellt, die Hilfe bei der Erfiillung
dieser Bediirfnisse bieten.

Ein Biirge kann eine solche Sichtung jederzeit durchfiihren. In der Regel wird sie
durchgefiihrt, wenn sich Biirger in einer Notsituation befinden und mit den Diens-
ten und Programmen, die sie in Anspruch nehmen koénnen, nicht vertraut sind,
etwa weil sie zum ersten Mal mit einer Behorde in Kontakt sind. Biirger, die be-
reits mit Behorden in Kontakt waren und wissen, wie ihre Bediirfnisse gedeckt
werden konnen, haben die Moglichkeit, Programme zu priifen oder zu beantragen.

Ctiram Universal Access Guide 3



In diesem Kapitel werden die Funktionen von Triage in UA erldutert, die Biirger
nutzen kénnen, um Dienste und Programme zur Erfiillung ihrer Bediirfnisse
schnell zu identifizieren.

Wie funktioniert Triage?

UA stellt eine Infrastruktur bereit, mit deren Hilfe eine Behorde einen Fragenkata-
log konfigurieren kann. Dieser kann dem Biirger angezeigt werden, damit Informa-
tionen tiber dessen Situation erfasst werden konnen. Es empfiehlt sich, dieses Fra-
genskript mit einem knappen Fragenkatalog zu versehen, damit die grundlegenden
Bediirfnisse des Biirgers moglichst schnell identifiziert werden konnen. Auf der
Grundlage der gegebenen Antworten werden Dienste und Programme angezeigt,
die die Bediirfnisse des Biirgers erfiillen konnen. Die Triage wird initiiert, indem
die Option "Hilfe vom Staat und der Kommune suchen" auf der UA-Startseite akti-
viert und anschlieffend "Hilfe der Kommune suchen" ausgewihlt wird. Daraufhin
wird dem Biirger ein Fragenkatalog angezeigt.

Erfassen von Kundendaten anhand von Triage-Skripts

Die Daten werden mithilfe eines Fragenscripts erfasst, das die Behorde festlegt. Es
wird eine Systemeigenschaft bereitgestellt, {iber die das anzuzeigende Script festge-
legt wird. Das Fragenscript wir mit Ctiram Intelligent Evidence Gathering (IEG, In-
telligente Angabensammlung) erstellt. Mithilfe von IEG werden die Informationen
interaktiv gesammelt, indem ein Script mit Fragen angezeigt wird, die ein Biirger
beantworten kann. In einem Beispielfragenscript konnen Fragen iiber die grundle-
gende Bediirfnisse des Kunden gestellt werden: Nahrungsmittel /Unterkunft, Fi-
nanzen, physische Gesundheit/Behinderungen und geistige Gesundheit/
Drogenmissbrauch.

Hat der Biirger Antworten zu den Fragen im Script angegeben und klickt im Fra-
genscript auf die Schaltfliche 'Weiter', dann werden die entsprechenden Ergebnisse
angezeigt.

Anzeigen von Triage-Ergebnissen

Auf Grundlage der vom Biirger angegebenen Antworten wird eine Liste mit kom-
munalen Services und staatlichen Programmen angezeigt, die die Bediirfnisse des
Biirgers erfiillen konnen. Es kann auch ein Texthinweis angezeigt werden, mit dem
wichtige Informationen fiir den Biirger hervorgehoben werden. Die Ergebnisse
werden anhand eines Cliram-Anspruchsberechtigungsregelwerks (CER, Ctiram Eli-
gibility Rules) abgeleitet, das ausgefiihrt wird, wenn der Biirger das Fragenscript
vollstandig beantwortet hat. Es wird eine Systemeigenschaft bereitgestellt, iiber die
die Regeln zur Ausfiihrung der Sichtung festgelegt werden konnen. Die Ergebnisse
der Triage werden dem Biirger auf dem Bildschirm angezeigt. Verfiigbare Dienste
werden auf der linken Seite dargestellt. Anbieter dieser Dienste werden anhand
von Symbolen in Google Maps angezeigt. Im rechten Bereich wird eine Liste mit
Antrdgen und Screenings angezeigt. Hinweise werden im oberen Bereich der Seite
angezeigt. Diese Funktionen sind in |, Arbeiten mit Triage-Ergebnissen”| niher be-
schrieben.

Arbeiten mit Triage-Ergebnissen

Uber die Triage-Ergebnisse erhilt der Biirger Zugang zu Informationen iiber Servi-
ceanbieter und staatliche Programme. Der Biirger kann dadurch den Standort von
Serviceanbietern leicht identifizieren, Anweisungen zu Standorten eines Servicean-
bieters erhalten und staatliche Programme online priifen oder beantragen. In die-
sem Abschnitt werden Triage-Ergebnisse detailliert beschrieben.
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Zuordnen von Anbieterstandorten

Beim erstmaligen Offnen der Ergebnisseite kénnen mehrere Dienste vorausgewahlt
sein. Die Standorte von Anbietern der vorausgewédhlten Dienste werden auf der
Karte angezeigt. Durch die Vorauswahl von Dienstleistungen wird verhindert, dass
potenziell Hunderte von Anbietern auf der Karte angezeigt werden, da dies zu
uniibersichtlich sein kénnte. Es wird eine Systemeigenschaft bereitgestellt, iber die
die Anzahl der vorausgewihlten Dienste festgelegt wird, z. B. wenn die vorkonfi-
gurierte Anzahl auf 10 gesetzt wird und mehr als 10 Dienste ermittelt werden,
dann werden nur die ersten 10 Dienste vorausgewdhlt; ist die vorkonfigurierte An-
zahl auf 10 festgelegt und es werden 10 oder weniger Dienste ermittelt, dann wer-
den alle Dienste vorausgewéhlt. Hinweis: Der Benutzer hat dennoch die Moglich-
keit, mehr als zehn Dienste auszuwahlen.

Zum Anzeigen der Dienstleister am Standort einer Behorde oder am Wohnort eines
Biirgers auf der Karte stehen eine Reihe von Konfigurationseinstellungen zur Ver-
fligung, mit denen der anfianglich angezeigte Kartenbereich festgelegt werden
kann. Es gibt beispielsweise eine Konfigurationseinstellung mit der die Behorde ei-
nen zentralen Punkt festlegen kann, an dem die Karte dann gedffnet wird.

Auflerdem kann eine Zoom-Ebene konfiguriert werden, um die Zoom-Ebene der
Karte beim ersten Anzeigen der Ergebnisseite festzulegen. Das Einstellen der
Zoom-Ebene ist wichtig, da dadurch festgelegt wird, ob die Symbole zur Darstel-
lung der Anbieter sichtbar sind. Wird ein zu grofier Wert festgelegt, dann wird ein
sehr grofies Gebiet angezeigt, z. B. ein Bundesland. Das bedeutet, dass die Symbo-
le fiir Anbieter nicht angezeigt werden. In diesem Fall kann ein Biirger erst dann
Dienstleister identifizieren, wenn er die Zoom-Ansicht manuell vergroéfiert. Das
Einstellen einer niedrigen Zoom-Ebene bewirkt, dass nur eine kleine Anzahl an
Anbietern sichtbar ist. Dies erschwert dem Biirger eine Anzeige aller Anbieter in
seiner Néhe.

Der Biirger hat auch die Moglichkeit, in einem bestimmten Gebiet nach Anbietern
zu suchen. Wenn er z. B. "Frankfurt" angibt, werden auf der Karte alle Anbieter in
der Umgebung von Frankfurt angezeigt. Die Suche wird durch die Konfigurations-
einstellung "Geocoding-Ausrichtung" unterstiitzt, iiber die die Grenzen nach Nor-
den, Stiden, Osten und Westen der Karte festgelegt werden, die dann bei einer
Standortsuche angezeigt werden. Dies ist hilfreich, wenn eine Suche nach einem
Standort durchgefiihrt wird, der auf der Karte mehrmals vorhanden ist, da es mit
einem Namen mehrere Orte gibt, z. B. Frankfurt/Main, Frankfurt/Oder. Uber die
Geocoding-Ausrichtung wird festgelegt, welches "Frankfurt" angezeigt wird. An-
bieter, deren Adressen sich aufierhalb der Grenzen des in der Geocoding-Ausrich-
tung definierten Bereichs befinden, werden auf der Karte nicht angezeigt.

In der folgenden Tabelle wird das Verhalten der Karte infolge verschiedener vom
Biirger ausgefiihrter Aktionen aufgefiihrt:

Tabelle 1. Benutzerinteraktionen mit der Karte

Aktion des Biirgers Verhalten der Karte
Der Biirger gibt einen Standort an, der nicht |Die Karte verdandert sich nicht; stattdessen
gefunden wird. wird eine Meldung mit dem Inhalt ange-
zeigt, dass der Standort nicht gefunden wur-
de.
Der Biirger gibt einen Standort an, der ge- | Es werden Symbole fiir Dienstleister ange-
funden wird. zeigt, sofern der angegebene Standort in der

Karte zu einer Zoom-Ebene fiihrt, bei der
Anbieter-Symbole sichtbar sind.
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Tabelle 1. Benutzerinteraktionen mit der Karte (Forts.)

Aktion des Biirgers Verhalten der Karte

Der Biirger gibt einen Ort an, der mehrmals | Die Karte verandert sich nicht; stattdessen
vorhanden ist. wird eine Meldung mit dem Inhalt ange-
zeigt, dass die Suche durch die Angabe des
Bundeslandes oder der Postleitzahl verfei-
nert werden muss.

Der Biirger verkleinert die Ansicht. Wird die Ansicht so stark verkleinert, dass
keine Symbole mehr angezeigt werden kon-
nen, dann werden die Symbole ausgeblen-
det. Eine Meldung mit dem Inhalt, dass die
Ansicht vergrolert werden muss, um
Dienstleister zu sehen, wird angezeigt.

Der Benutzer zieht die Karte nach links, Es werden gegebenenfalls zusitzliche
rechts, oben oder unten. Dienstleister angezeigt.

Weitere Informationen zu Triage-Konfigurationseinstellungen enthélt das Handbuch
zur Konfiguration von Cdram Universal Access.

Anzeigen von Anbieterdetails: Damit ein Biirger den Anbieter auswihlen kann,
der seine Bediirfnisse am besten erfiillt, werden zusétzliche Informationen tiber
den Anbieter bereitgestellt. Diese Informationen kénnen tiber die Auswahl des ent-
sprechenden Symbols auf der Karte angezeigt werden. Anbieterdetails werden dem
Biirger angezeigt, wie etwa Kontaktinformationen, eine Karte mit dem Standort
des Anbieters sowie weitere Informationen, die fiir den Biirger wichtig sein kon-
nen, z. B. die Dokumente, die er dem Anbieter vorlegen muss, um eine Dienstleis-
tung zu erhalten.

In der folgenden Tabelle werden diese Bereiche beschrieben:

Tabelle 2. Anbieterdetails

Informationen Beschreibung
Dienstleistungsinformationen Der Name und die Beschreibung der Dienst-
leistung.
Kontaktinformationen Der Name sowie Adresse, Telefonnummer,

E-Mail-Adresse und die Website des
Anbieters werden angezeigt. Hier werden
auflerdem wichtige Kundeninformationen
angezeigt wie etwa Offnungszeiten. Dies
wird in Ciram Provider Management (CPM)
als Kundeninformation erfasst.

Sonstige Dienste Hier werden weitere Dienstleistungen des
Anbieters aufgefiihrt.

Besonderheiten Besonderheiten eines Anbieters sind Berei-
che, in denen der Anbieter tiber besondere
Erfahrungen und Kenntnisse verfiigt. Das
koénnen etwa Fremdsprachenkenntnisse oder
das Arbeiten mit Biirgern mit Behinderung
sein.

Aufnahmeverfahren Anbieter konnen spezielle
Aufnahmeverfahren anwenden, z. B. dass
ein Kunde eine Dienstleistung personlich im
Biiro des Anbieters beantragen muss statt
eines Onlineantrages.
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Tabelle 2. Anbieterdetails (Forts.)

Informationen Beschreibung

Berechtigung Um eine bestimmte Dienstleistung von dem
ausgewdhlten Anbieter zu erhalten, muss
gegebenenfalls eine Anspruchsberechtigung
vorliegen, z. B. dass der Kunde &lter als

18 Jahre sein muss.

Akkreditierungen Eine Akkreditierung ist eine Zertifizierung
der Kompetenz des Anbieters durch Dritte,
in der bestdtigt wird, dass der Anbieter die
flir die Bereitstellung des Dienstes erforderli-
chen formalen Standards erfiillt. Der "Bun-
desverband fiir Kindertagespflege" ist
beispielsweise ein Dritter, der Anbietern von
Kinderbetreuung fiir spezielle
Betreuungsprogramme akkreditiert.

Gebiihren Der Betrag, den der Biirger fiir eine Dienst-
leistung aufbringen muss.

Versorgungsgebiete Unter Umsténden bedient ein Anbieter nur
bestimmte Gebiete innerhalb einer Stadt
oder Region.

Benotigte Dokumente Der Biirger muss gegebenenfalls Dokumente
vorlegen, um den Dienst eines Anbieters in
Anspruch nehmen zu konnen, z. B. eine Ge-
burtsurkunde oder einen Fiihrerschein.

Informationen zum Konfigurieren von Anbieterdetails enthalt die Anwendungshilfe
zu Clram Provider Management.

Auf dieser Seite konnen Biirger auflerdem die Details zum Anbieter drucken, Weg-
beschreibungen zum Standort des Anbieters abrufen und den Anbieter mithilfe des
Links "Mich iiberweisen".

Abrufen von Wegbeschreibungen: Zum Anzeigen und Drucken einer Wegbe-
schreibung von einem vom Biirger angegebenen Standort zum Standort des Anbie-
ters, kann der Link "Anleitung abrufen" ausgewéhlt werden. Der Biirger kann sei-
nen Ausgangsstandort festlegen und auch den Modus des Transportmittels
auswéhlen, das er nutzen mdochte. Auf der Grundlage der getroffenen Auswahl
werden Wegbeschreibungen fiir den Fufiweg oder die Fahrt ausgegeben. Auch die
Entfernungseinheit kann angegeben werden, z. B. Kilometer oder Meilen. Diese
Beschreibungen konnen einschliefllich Karte ausgedruckt werden.

Uberweisen eines Biirgers an einen Anbieter: Der Biirger kann den Anbieter un-
ter Umstianden kontaktieren und ihn dartiber in Kenntnis setzen, dass er Interesse
an dessen Service hat und diesen in Anspruch nehmen méchte. Dazu wihlt er den
Link "Mich iiberweisen". Dann kann er seine Kontaktdaten angeben und eine
Nachricht verfassen, die per E-Mail an den Anbieter versandt wird. In CPM gibt es
eine Konfigurationseinstellung mit der festgelegt werden kann, ob ein Anbieter
diesen Typ der Uberweisung akzeptiert.

Informationen zum Konfigurieren von Anbieterdetails enthélt die Anwendungshilfe
zu Clram Provider Management.
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Anzeigen von Hinweisen

Auf Grundlage der Antworten, die ein Biirger angibt, kann es erforderlich sein, ihn
auf wichtige Informationen hinzuweisen. Wenn ein Biirger beispielsweise angibt,
dass fiir ihn die Gefahr physischen Missbrauchs besteht, kann eine entsprechende
Notrufnummer angezeigt werden. Um dies zu ermoglichen, konnen im Triage-Re-
gelwerk Hinweise definiert werden und dann auf der Triage-Ergebnisseite ange-
zeigt werden. Bei Bedarf kdnnen auf dieser Seite mehrere Meldungen angezeigt
werden.

Screening oder Beantragen von Programmen nach Triage

Es konnen sowohl Details zu kommunalen Services als auch zu staatlichen Pro-
grammen fiir Biirger bereitgestellt werden. Von der Triage-Ergebnisseite aus, kann
ein Biirger mehrere staatliche Programme, die seine Bediirfnisse erfiillen kénnen,
priifen bzw. beantragen. In Abhédngigkeit von den vom Biirger im Fragenscript an-
gegebenen Antworten identifiziert das CER-Regelwerk ein oder mehrere Screenings
bzw. Antrage und zeigt diese an. Anhand derer kann der Biirger feststellen, ob er
anspruchsberechtigt ist und anschlieffend eines oder mehrere der staatliches Pro-
gramme beantragen. Antrdge und Screenings kdnnen mehrere Programme enthal-
ten. Das CER-Regelwerk kann aufierdem bestimmte Programme innerhalb der
Screenings und Antrédge identifizieren, die die Bediirfnisse des Kunden erfiillen
konnen. Das heifdt, wenn ein Screening oder ein Antrag aus der Triage-Ergebnissei-
te ausgewdhlt wird, konnen einige oder alle der Programme im Rahmen des Scree-
nings und Antrdge vorausgewé&hlt werden.

Weitere Informationen zur Priifung zu Anwendungen siehe [,Screening eines Kun-|
den fiir Programme und Dienste”| und [, Ausfiillen und Einreichen eines|
Kundenantrags” auf Seite 12

Screening eines Kunden fir Programme und Dienste

Einfuhrung

Anhand eines Screenings der Anspruchsberechtigung kann ein Biirger — basierend
auf einer kurzen Fragenreihe und einem knappen Regelwerk — ermitteln, ob er po-
tenziell Anspruch auf eines oder mehrere Programme hat. Auf Grundlage dieser
Ermittlung kann der Kunde entscheiden, ob er eines der identifizierten Programme
beantragen mochte.

In diesem Kapitel werden die Funktionen von Screenings detailliert beschrieben.

Screening-Typen

UA unterstiitzt zwei Typen von Screenings: gefilterte Screenings und Screenings
der Anspruchsberechtigung. Gefilterte Screenings werden zur Reduzierung der An-
zahl von Programmen verwendet, die ein Biirger priifen kann. So werden anhand
eines bestimmten Screening-Typs beispielsweise 50 Programme gepriift. Es gibt je-
doch einige grundlegende Fragen (z. B. "Sind Sie verheiratet?", "Sind Sie schwan-
ger?"), die mithilfe eines IEG-Skripts gesammelt und fiir die schnelle Identifizie-
rung von Programmen genutzt werden konnen, bei denen nur eine geringe
Wahrscheinlichkeit besteht, dass ein Biirger dafiir anspruchsberechtigt ist.

Ein Screening der Anspruchsberechtigung umfasst in der Regel das Sammeln von
Antworten zu mehreren detaillierteren Fragen (mithilfe eines IEG-Skripts), das
heift, der Fragenkatalog ist umfangreicher. Typische Fragen, die in dem Skript de-
finiert sind, beziehen sich auf die Ressourcen einer Person (Ersparnisse, Aktien,
Obligationen usw.) oder auf die Haushaltssituation. Ein Biirger kann die Beantwor-
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tung solcher Fragen vermeiden, indem er zunédchst ein gefiltertes Screening durch-
fiihrt. Das heifit, er kann iiber Programme informiert werden, fiir die das Ausfiillen
eines vollstdndigen Screenings der Anspruchsberechtigung wahrscheinlich am
nutzbringendsten ist.

Die Ergebnisse gefilterter Screenings und Screenings auf Anspruchsberechtigung —
Programme, auf die ein Biirger moglicherweise Anspruch hat — werden generiert,
indem Screening-Regeln auf die gegebenen Antworten angewendet werden. Der
Biirger erhdlt dann die Moglichkeit, einen Antrag fiir diese Programme einzurei-
chen. Er kann aber auch direkt einen Antrag stellen, ohne zuvor ein Screening
durchfiihren zu miissen.

UA unterstiitzt sowohl anonyme als auch authentifizierte Screenings. Authentifi-
ziert sich ein Biirger (durch Erstellen eines Kontos), so hat er die Moglichkeit, eine
bestimmte Screening-Sitzung zu speichern. Das Screening kann dann zu einem
spateren Zeitpunkt fortgefiihrt werden.

Screening-Auswahl

Der Screening-Prozess wird gestartet, wenn der Biirger die Option "Hilfe vom Staat
und der Kommune suchen" auf der UA-Startseite aktiviert und dann "Uberpriifen
Sie, ob Sie Anspruch auf staatliche Leistungen haben" auswahlt. Die Behorde kann
das System so konfigurieren, dass der Biirger vor dem Screening auswihlen kann,
ob er sich authentifizieren mochte oder nicht. Ist die Authentifizierung aktiviert,
bedeutet dies, dass der Biirger die Authentifizierung auswihlen kann, bevor er mit
dem Screening fortfahrt. Ist die Authentifizierung inaktiviert, dann wird der Biirger
durch das Screening-Verfahren gefiihrt, ohne sich anmelden oder ein Konto erstel-
len zu miissen.

Wenn der Benutzer das Anlegen eines neuen Kontos auswihlt, wird er auf einen
Bildschirm zur Kontoerstellung geleitet. Nach erfolgreicher Erstellung eines Kontos
wird der Biirger automatisch am System angemeldet, und das Screening-Verfahren
wird fortgesetzt.

Meldet sich der Biirger an, priift das System bei erfolgreicher Anmeldung, ob fiir
diesen Benutzer ein abgespeichertes Screening vorhanden ist. Ist ein abgespeicher-
tes Screening verfligbar, wird eine Seite angezeigt, auf der das Screening aufgefiihrt
ist, das der Biirger zuvor gespeichert hat. Der Biirger kann auswihlen, ob er ein
neues Screening beginnen oder das gespeicherte Screening verwenden mochte.

Um mit dem Screening-Prozess fortzufahren, muss ein Screening ausgewahlt wer-
den. Abhéngig von der Konfiguration des Systems kann der Biirger das Screening
manuell auswihlen, oder das System wahlt das Screening automatisch aus. Wenn
nur ein Screening definiert wurde, wahlt das System dieses Screening automatisch
aus. Wurden jedoch mehrere Screenings definiert, muss der Biirger das gewiinschte
Screening auswéhlen.

Auf diesem Bildschirm werden die einzelnen im System verfiigbaren Screenings
aufgefiihrt und beschrieben. Mit UA kénnen Screenings in Kategorien zusammen-
gefasst werden, z. B. Gesundheits- und Sozialdienste, Dienste bei Arbeitslosigkeit,
usw. Screenings werden den Biirgern in diesen Kategorien angezeigt, um die Suche
nach dem erforderlichen Element zu erleichtern. Die Screenings und deren Katego-
risierungen werden in der UA-Administration definiert.

Anhand eines individuellen Screenings kann ein Biirger fiir ein oder mehrere Pro-
gramme Screenings durchfiithren. In der Regel wird der Biirger aufgefordert, die
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Programme auszuwdéhlen, die er priifen mdchte. Es gibt allerdings drei Situationen,
in denen der Biirger nicht zur Auswahl eines Programms aufgefordert wird:

¢ Wenn das Screening als gefiltertes Screening definiert wurde. Der Biirger wird
dann jedoch aufgefordert, die Programme auszuwdéhlen, die gepriift werden sol-
len, sobald das gefilterte Screening abgeschlossen ist.

* Wenn fiir das Screening nur ein Programm definiert wurde.

* Wenn ein Screening so konfiguriert wurde, dass Biirger keine Berechtigung zur
Programmauswahl haben.

Wenn der Biirger das Screening und die Programme ausgewdhlt hat, fiir die er ge-
priift werden mochte. Das System ruft das zugewiesene IEG-Skript auf, das dem
Biirger das Starten des ausgewdhlten Screenings ermdoglicht.

Weitere Informationen zum Konfigurieren von Kampagnen enthilt das Cdram
Universal Access-Konfigurationshandbuch.

Ermitteln der am besten geeigneten Programme flir einen
Kunden

Zum Identifizieren der am besten geeigneten Programme, die ein Biirger priifen
mochte, kann das gefilterte Screening verwendet werden. Wird vor einem Scree-
ning der Anspruchsberechtigung das gefilterte Screening verwendet, kann der Biir-
ger iiber die Programme informiert werden, fiir die das Ausfiillen eines vollstandi-
gen Screenings der Anspruchsberechtigung wahrscheinlich am nutzbringendsten
ist.

Durch das Definieren eines Filterscripts und von Filterregeln wird das gefilterte
Screening fiir ein Screening festgelegt. In der Regel sollte ein Script fiir gefilterte
Screenings nicht mehr als eine oder zwei Seiten Umfang haben. Das Ziel ist, den
Biirger in die Lage zu versetzen, schnell diejenigen Programme zu ermitteln, fiir
die die Durchfiihrung eines Screenings auf Anspruchsberechtigung wahrscheinlich
am nutzbringendsten ist. Wenn das gefilterte Screening festgelegt wurde, wird der
Biirger beim Auswaihlen des Screenings umgehend zum Script fiir das gefilterte
Screening weitergeleitet. Der Biirger wird nicht zur Auswahl von Programmen auf-
gefordert. Deshalb werden die Regeln fiir alle im Regelwerk fiir gefilterte Scree-
nings definierten Programme ausgefiihrt.

Auf der Seite, auf der die Screening-Ergebnisse angezeigt werden, sind die Pro-
gramme aufgefiihrt, auf die der Biirger Anspruch hat sowie Programme, fiir die
die Anspruchsberechtigung nicht ermittelt werden konnte. In der letztgenannten
Liste sind die Programme aufgefiihrt, fiir die der Biirger keine Berechtigung hat; er
kann aber dennoch mit einer Beantragung dieser Programme fortfahren. Der Biir-
ger kann aus beiden Listen die Programme auswéhlen, fiir die er ein Screening der
Anspruchsberechtigung durchfithren mochte. Es konnen ausschlieSlich die Pro-
gramme ausgewdahlt werden, die in der UA-Administration explizit fiir das Scree-
ning hinzugefiigt wurden.

Screening der potenziellen Anspruchsberechtigung des Kun-
den

Das Screening der Anspruchsberechtigung wird dazu verwendet, die potenzielle
Berechtigung eines Biirgers fiir ein bestimmtes Programm bzw. Programme zu er-
mitteln. Es enthélt ein Skript zum Sammeln von Daten und ein Regelwerk fiir das
Screening der Anspruchsberechtigung. Damit wird die potenzielle Anspruchsbe-
rechtigung des Biirgers fiir ein oder mehrere Programme ermittelt.
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Die Regeln fiir das Screening der Anspruchsberechtigung werden ausgefiihrt, wenn
das Screening-Skript vollstandig ist, und die Ergebnisse werden auf der Seite "Bin
ich anspruchsberechtigt" angezeigt.

Die Regeln fiir das Screening der Anspruchsberechtigung werden nur fiir Program-
me durchgefiihrt, die mit dem Screening verkniipft sind.

Auf der Ergebnisseite des Screenings der Anspruchsberechtigung werden zwei Lis-
ten angezeigt: Programme, fiir die der Biirger potenziell anspruchsberechtigt ist
und solche, fiir die die Anspruchsberechtigung nicht ermittelt werden konnte. Die
CER-Regeln konnen mit detaillierten Texterlduterungen so gestaltet werden, dass
sie dem Biirger helfen, die Entscheidungen beziiglich seiner potenziellen An-
spruchsberechtigung zu verstehen.

Der in der Kopfzeile der Seite "Bin ich anspruchsberechtigt" angezeigte Text kann
fiir jeden einzelnen Screening-Typ anders konfiguriert werden, damit fiir die vom
Biirger durchgefiihrten Screenings jeweils relevante Meldungen angezeigt werden.

Durch Klicken auf die Schaltfliche "Weiter" wird die Seite "Néchster Schritt" ange-
zeigt. Diese Seite ist in drei Bereiche unterteilt: Programme, fiir die ein Online-An-
trag gestellt werden kann, Programme, die durch Offnen und Drucken eines An-
tragsformulars beantragt werden kénnen und Programme, fiir die durch einen
Anruf bei einer ortlichen Geschiftsstelle ein Antrag gestellt werden kann. Der
Kopfzeilentext der Seite "Nachster Schritt" kann ebenfalls fiir ein Screening konfi-
guriert werden.

Stellen eines Online-Antrags fiir ein Programm

Im Bereich "Online beantragen" werden alle Programme aufgefiihrt, die der Kunde
fiir ein Screening ausgewdhlt hat und die er online von UA aus beantragen kann.
Wenn keine Programme verfiigbar sind, fiir die ein Online-Antrag moglich ist,
dann wird dieser Bereich nicht angezeigt.

Ein Symbol links neben dem Programmnamen zeigt an, dass durch das Screening
eine potenzielle Anspruchsberechtigung des Biirgers fiir das Programm ermittelt
wurde. Die Texte zur Beschreibung der einzelnen Programme koénnen in der UA-
Administration konfiguriert werden. Die Texte zur Beschreibung der anderen Pro-
gramme, die mit demselben Online-Antrag beantragt werden kénnen, werden nur
angezeigt, wenn es andere Programme gibt, fiir die ein Antrag gestellt werden
kann. Mit einem Klick auf den Link 'Online beantragen' wird die Seite 'Programme
auswihlen' gedffnet, sofern es andere Programme gibt, die der Biirger mit demsel-
ben Online-Antrag beantragen kann. Das Programm, fiir das auf den Link 'Online
beantragen' geklickt wurde, wird automatisch ausgewéhlt. Neben den Namen aller
Programme, fiir die das Screening eine potenzielle Anspruchsberechtigung erge-
ben hat, wird ein Symbol angezeigt. Mit einem Klick auf die Schaltflache 'Weiter'
wird das entsprechende Anliegenscript geoffnet.

Stellen eines Antrags fiir ein Programm per E-Mail

Im Bereich zum Drucken und Versenden von E-Mails werden die einzelnen Pro-
gramme aufgefiihrt, fiir die ein PDF-Antragsformular gedffnet und per E-Mail an
die Behorde gesendet werden kann. Wenn fiir die betreffenden Programme in der
UA-Administration keine PDF-Antragsformulare definiert wurden, wird dieser Be-
reich nicht angezeigt.

Mit einem Klick auf den Anwendungsnamen oder das PDF-Symbol wird das An-

tragsformular gedffnet. Die wahrend des Screenings erfassten Daten kénnen in das
Antragsformular kopiert werden, wenn fiir das Programm eine Zuordnungskonfi-
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guration definiert wurde. Der Beschreibungstext fiir die einzelnen Programme wird
in der UA-Administration festgelegt. Die Texte zur Beschreibung der anderen Pro-
gramme, die mit demselben PDF-Antrag beantragt werden konnen, werden nur
angezeigt, wenn andere Programme zum Beantragen verfiigbar sind. Uber den
Link "Wohin sende ich den Antrag?" wird ein Dialogfeld geoffnet, {iber das Biirger
die Adresse des entsprechenden Biiros ermitteln kdnnen, an das ein Antrag gesen-
det werden soll. Weitere Informationen enthilt|,Drucken eines Antrags” auf Seite|

Personliches Beantragen eines Programms

Im Bereich "Ortliche Geschiftsstellen" werden alle Programme aufgefiihrt, die in ei-
ner Ortlichen Geschiftsstelle personlich beantragt werden kénnen. Wenn keine Pro-
gramme verfiligbar sind, die auf diese Weise beantragt werden kénnen, dann wird
dieser Bereich nicht angezeigt.

Uber den Link "Wo ist die értliche Geschiftsstelle?” wird ein Fenster gedffnet, tiber
das Biirger die Adresse der oOrtlichen Geschiftsstelle ermitteln konnen, in der ein
bestimmtes Programm beantragt werden kann. Hierbei handelt es sich um die glei-
che Funktion, die auch fiir PDF-Antragsformulare verfiigbar ist. In diesem Fall
muss allerdings die Beziehung zwischen einem Servicebereich und einem Standort
fiir das Programm definiert werden.

Informationen zum Konfigurieren von Screenings enthalt das
Konfigurationshandbuch zu Cdram Universal Access.

Ausfiillen und Einreichen eines Kundenantrags

Einfuhrung

Um Programme zu beantragen, muss ein Kunde einen Antrag einreichen, erforder-
liche personliche Daten angeben wie Einkommen, Ausgaben, Beschiftigung, Bil-
dung, usw. Diese Informationen dienen als Nachweise fiir den Fall des Kunden
und werden zur Ermittlung der Anspruchsberechtigung verwendet.

Ein Antrag fiir ein bestimmtes Programm kann so konfiguriert werden, dass er in
UA anhand einer oder aller der nachfolgenden Methoden ausgefiihrt wird:

 Ausfiillen eines Online-Antrags (in Form eines IEG-Skripts)
* Verwenden eines bearbeitbaren PDF-Antragsformulars

* Es kann auch die herkdmmliche Méglichkeit angeboten werden, dass Biirger
eine Ortliche Geschiftsstelle der Behorde telefonisch kontaktieren, deren Adresse
in UA angezeigt wird.

Mit UA konnen Biirger durch Ausfiillen eines Online-Antrags ein oder mehrere
Programme beantragen. Der Online-Antrag wird mithilfe eines IEG-Skripts defi-
niert, das den Biirger durch eine Reihe von Schritten fiihrt, in denen die fiir die be-
antragten Programme erforderlichen Informationen gesammelt werden. Es werden
sowohl anonyme als auch authentifizierte Online-Antrdge unterstiitzt und sind
konfigurierbar. Authentifizierte Biirger kdnnen einen Antrag speichern und schlie-
en und diesen zu einem spiteren Zeitpunkt vervollstindigen. Der Antrag wird
dann an der Stelle wiederaufgenommen, die der Biirger zuletzt ausgefiillt hat. So-
bald ein Antrag eingereicht wurde, kann sich der Biirger bei UA anmelden und
den Status des Antrags priifen. Der Biirger hat die Moglichkeit, einen Antrag zu-
riickzuziehen, wenn er aus irgendwelchen Griinden nicht mochte, dass er weiter-
bearbeitet wird. Aufierdem kann er die im Antrag erfassten Daten iiberpriifen. Der
Biirger kann ein PDF-Dokument erstellen, das alle von ihm fiir den Antrag erfass-
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ten Informationen enthélt. Dies kann dann personlich zur Behorde gebracht oder
geschickt werden und dient zudem als Kopie fiir die Unterlagen des Biirgers, mit
allen fiir den Antrag erfassten Informationen.

In diesem Kapitel werden die Funktionen des Anliegenantrags detaillierter be-
schrieben.

Starten des Antragsverfahrens

Das Antragsverfahren wird gestartet, wenn der Biirger auf der UA-Startseite "Hilfe
vom Staat und der Kommune suchen" aktiviert und anschlieflend "Leistungen be-
antragen" auswahlt. Die Behorde kann das System so konfigurieren, dass sich der
Biirger authentifizieren muss, bevor er Leistungen beantragen kann. Ist die Au-
thentifizierung aktiviert, muss sich der Biirger zundchst authentifizieren, bevor er
mit dem Anliegenantrag fortfahrt. Ist sie deaktiviert, kann der Biirger ohne Au-
thentifizierung mit dem Anliegen fortfahren. Wenn eine Authentifizierung des Biir-
gers erforderlich ist, muss er entweder ein neues Benutzerkonto anlegen oder sich
an einem vorhandenen Benutzerkonto anmelden, bevor er mit dem Anliegenver-
fahren beginnen kann.

In dieser Verfahrensphase stehen dem Biirger maximal drei Auswahlmoglichkeiten
(abhéngig von der Konfiguration der Authentifizierung) zur Verfiigung;:

e ein neues Konto erstellen
* an einem bestehenden Konto anmelden

 ohne Authentifizierung fortfahren

Wenn er sich entscheidet, ein neues Konto zu erstellen, wird er auf den Bildschirm
zum Erstellen eines Kontos weitergeleitet (weitere Informationen hierzu finden Sie
in Kapitel 6, Sicherheit). Nach erfolgreicher Erstellung eines Kontos wird der Biir-
ger automatisch am System angemeldet, und das Anliegenverfahren wird fortge-
setzt.

Meldet sich der Biirger an, priift das System bei erfolgreicher Anmeldung, ob fiir
diesen Benutzer ein Antrag entweder in Bearbeitung ist (d. h. er wurde noch nicht
bei der Behorde eingereicht) oder das Untersuchungsergebnis erwartet wird (d. h.,
er wurde bei der Behorde eingereicht, aber die Behorde hat den Antrag noch nicht
bearbeitet). Es wird nur dann eine Liste angezeigt, wenn Elemente fiir eine Liste
vorhanden sind, d. h. wenn es keine gespeicherten Antrdge gibt, wird der Bereich
fiir gespeicherte Antrage nicht angezeigt.

Wenn Antrédge aufgelistet sind, erhélt der Biirger eine Anzeige mehrerer Optionen,
abhédngig von dem Status eines bestimmten Antrags. Er kann auswahlen, ob er ei-
nen nicht abgeschlossenen Antrag wieder aufnehmen oder 16schen mdochte, einen
bereits eingereichten Antrag zuriickziehen oder einen neuen Antrag stellen mochte.
Fiir die Zwecke dieses Kapitels wird angenommen, dass der Biirger sich entschei-
det, einen neuen Antrag zu beginnen.

Starten und Auswaéhlen eines Antrags

Ein Antrag kann durch Auswéhlen des Links "Neuen Antrag starten” auf der Seite
"Aktuelle Antrdge" gestartet werden. Die Seite wird geoffnet, wenn sich der Biirger
angemeldet hat. Wenn der Biirger ein Konto erstellt hat und automatisch angemel-
det wurde oder wenn er sich nicht authentifizieren mochte, dann wird er automa-
tisch auf die Seite zum Auswéhlen eines Antrags weitergeleitet. Um mit dem An-
liegenverfahren fortzufahren, muss ein Online-Antrag ausgewahlt werden.
Abhingig von der Konfiguration des Systems kann der Biirger den Antrag manuell
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auswdhlen, oder das System wéhlt den Antrag automatisch aus. Wenn nur ein An-
trag definiert wurde, wahlt das System diesen Online-Antrag automatisch aus.
Wurden jedoch mehrere Online-Antrage fiir das System definiert, dann muss der
Biirger den Online-Antrag auswédhlen, den er vervollstaindigen mochte.

Auf der Seite "Antrag auswihlen" werden die einzelnen im System verfiigbaren
Online-Antrédge aufgefiihrt und beschrieben. Mit UA kénnen Antrdge in Kategorien
zusammengefasst werden, z. B. Gesundheits- und Sozialdienste, Dienste bei Ar-
beitslosigkeit usw. Antrdge werden den Biirgern in diesen Kategorien angezeigt,
um die Suche nach dem erforderlichen Element zu erleichtern. Die Antrdge und
deren Kategorisierung werden im Bereich UA-Administration der Ctiram-Adminis-
trationsanwendung definiert.

Anhand eines Antrags kann ein Biirger fiir ein oder mehrere Programme Antrage
stellen. In der Regel wird der Biirger aufgefordert, die Programme auszuwéhlen,
die er beantragen mdochte. Es gibt allerdings zwei Situationen, in denen der Biirger
nicht zur Auswahl eines Programms aufgefordert wird:

* Es wurde nur ein einziges Programm fiir den Antrag definiert.

* Jeder Antrag kann so konfiguriert werden, dass der Biirger ein Programm aus-
wéhlen kann oder dass automatisch alle mit einem Antrag verbundenen Pro-
gramme ausgewdhlt werden.

Die Seite "Antrag auswihlen" wird angezeigt, wenn das System so konfiguriert
wurde, dass der Biirger Programme zum Beantragen auswéhlen kann. Auf dieser
Seite wird eine Liste der Programme angezeigt, die mit dem Antrag verkniipft
sind. Der Biirger kann die Programme beliebig kombinieren. Zu jedem Programm
wird der Programmname (wenn eine URL fiir das Programm definiert wurde, ist
dies ein Link) und eine Zusammenfassung angezeigt. Der Inhalt dieser Seite wird
in der UA-Administration definiert.

In dieser Phase hat der Biirger den Antrag und die Programme ausgewahlt, die er
beantragen mochte. Das System ruft das zugewiesene IEG-Script auf, das dem Biir-
ger das Starten des ausgewdihlten Online-Antrags und dessen Vervollstindigung
ermoglicht.

Speichern eines Antrags

Beim Beenden eines Antrags steht dem Biirger eine von vier Auswahlmdglichkei-
ten zur Verfiigung, abhingig davon, wie der Anliegenantrag konfiguriert wurde.
Folgende Optionen sind verfiigbar:

* Speichern des Antrags.

+ Ubermitteln des Antrags zur Bearbeitung an die Behorde.
e Drucken des Antrags.

* Beenden, ohne den Antrag zu speichern.

In diesem Abschnitt wird die Verarbeitung beschrieben, fiir den Fall, dass sich der
Biirger fiir das Speichern des Antrags entscheidet.

Entscheidet sich der Biirger fiir das Speichern des Antrags, wird der Bildschirm
"Antrag speichern" (auf dem der Kunde ein Konto erstellen oder sich anmelden
kann) angezeigt, sofern sich der Biirger noch nicht am System angemeldet hat. Die-
ser Bildschirm wird iibersprungen, wenn sich der Biirger bereits angemeldet hat.

Der Biirger kann ein neues Konto erstellen oder sich am System anmelden. Wenn
sich der Biirger an einem bestehenden Konto anmeldet, priift das System, ob fiir
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ihn ein Antrag des gleichen Typs vorhanden ist, der sich in Bearbeitung befindet
(d. h. der noch nicht bei der Behorde eingereicht wurde). Wenn fiir den Biirger be-
reits ein Antrag des gleichen Typs vorliegt, wird eine Seite angezeigt, auf welcher
der Biirger die Moglichkeit hat, den vorhandenen Antrag zu behalten und den
neuen Antrag zu verwerfen, oder den vorhandenen Antrag zu l6schen und den
neuen Antrag zu speichern.

Wenn infolge einer Entscheidung des Biirgers oder des Systems der neue Antrag
gespeichert wird, wird eine Seite mit einer Bestdtigung angezeigt, dass der Antrag
erfolgreich gespeichert wurde.

Beim anfanglichen Durchlauf eines Scripts werden die vom Biirger erfassten Infor-
mationen erst dann gespeichert, wenn er das Script schliefist und den Antrag spei-
chert.

Fortsetzen eines Antrags

Durch Auswéhlen des Links "Mit Antrag fortfahren" auf der Seite "Aktuelle Antra-
ge" kann ein Antrag an der Stelle des letzten Speicherns fortgesetzt werden. Wird
ein Antrag fortgesetzt, dann werden die erfassten Daten automatisch gespeichert,
wenn der Biirger das Script von einer Seite zur néchsten bearbeitet. Da die Daten
bereits gespeichert wurden, wird beim Beenden des Scripts die Option zum Spei-
chern des Scripts nicht angezeigt. Die angezeigten Optionen sind von der Konfigu-
ration des Scripts abhéngig.

Ubermitteln eines Antrags

Ein Antrag kann beim AbschliefSen des Anliegenskripts an die Behorde tibermittelt
oder gesendet werden, oder optional beim Verlassen des Skripts, bevor es vervoll-

standigt wurde. Ein Anliegenantrag kann so konfiguriert werden, dass eine Behor-
de vorgeben kann, ob ein Antragsskript bereits vor der Vervollstindigung tibermit-
telt werden kann oder nicht.

Wenn der Biirger einen Antrag an die Behorde sendet (durch Verlassen oder Ver-
vollstandigen eines Skripts), dann hingt die Art des angezeigten Bildschirms da-
von ab, ob der Biirger bereits angemeldet ist sowie von einer Eigenschaft, die vor-
gibt, ob ein Biirger ein Konto erstellen oder sich anmelden muss, bevor er den
Antrag tibermitteln kann. Ist der Biirger bereits angemeldet, wird er von UA nicht
aufgefordert, sich anzumelden oder ein Konto zu erstellen. Wenn der Biirger je-
doch nicht angemeldet ist, wird er von UA aufgefordert, sich entweder anzumel-
den oder ein neues Konto zu erstellen. Wenn die Eigenschaft aktiviert ist, muss
sich der Biirger an einem bestehenden Konto anmelden oder ein neues Konto er-
stellen, bevor er den Antrag an die Behorde schicken kann.

Muss sich der Biirger nicht fiir das System authentifizieren, sondern kann den An-
trag ohne vorheriges Anmelden oder Erstellen eines Kontos an die Behorde sen-
den, dann kann eine Option konfiguriert werden, die dem Kunden das erlaubt.
Diese Option wird nicht konfiguriert, wenn der Biirger ein Konto erstellen oder
sich bei einem bestehenden Konto anmelden muss.

Wenn sich der Biirger vor dem Senden eines Antrags an einem bestehenden Konto
angemeldet hat, kann das System ermitteln, ob fiir den Biirger bereits ein Antrag
des gleichen Typs vorhanden ist, der sich in Bearbeitung befindet, oder ob er zuvor
Antrége fiir dieselben Programme eingereicht hat, deren Ergebnis noch aussteht
(eine Entscheidung der Behorde erwartet wird). In letzterem Fall wird eine Seite

Ctiram Universal Access Guide 15



angezeigt, die dem Biirger die Mdoglichkeit bietet, den neuen Antrag an die Behor-
de zu senden oder alternativ den gespeicherten Antrag zu behalten und dadurch
den neuen Antrag zu verwerfen.

Hat der Biirger zuvor Antrége fiir dieselben Programme eingereicht, dann ermittelt
das System, ob er dennoch eines der Programme zur Weiterbearbeitung an die Be-
horde tibermitteln kann. Programme koénnen so konfiguriert werden, dass gleich-
zeitig mehrere Antrédge fiir ein Programm tibermittelt werden koénnen, z. B. wenn
ein Biirger einen neuen Antrag auf Bargeldunterstiitzung fiir einen anderen Haus-
halt, als in einem friiheren, bereits {ibermittelten Antrag, stellen méchte, der noch
von der Behorde bearbeitet wird.

Auf diesem Bildschirm erhélt der Biirger eine Benachrichtigung dartiber, dass der
Antrag zwar an die Behorde tibermittelt werden kann, jedoch nicht fiir alle Pro-
gramme, die er beantragen mdchte. Dem Biirger stehen drei Optionen zur Verfii-
gung: mit dem Ubermitteln des Antrags fiir die zuldssigen Programme fortfahren,
den Antrag speichern oder 16schen.

Zum Ubermitteln des Antrags bei der Behérde muss in der UA-Administration fiir
den Antrag ein Ubermittlungsskript definiert sein. Dies ist erforderlich, da fiir An-
trage zusédtzliche Daten angegeben werden miissen, die nicht Teil des Antrags sind,
die aber vor einer Ubermittlung erfasst werden miissen. Fiir einen TANF-Antrag
sind beispielsweise Informationen der Fahigkeit eines Biirgers, an einem Interview
teilzunehmen, erforderlich. Diese Information wiére fiir einen anderen Antragstyp,
bei dem kein Interview durchgefiihrt werden muss, etwa bei einer Arbeitslosenver-
sicherung, nicht angebracht. Elektronische Signaturen sind ein weiteres Beispiel fiir
Informationsarten, die in der Regel bei Verwendung eines Ubermittlungsskripts er-
fasst werden. Diese Daten konnen nicht als Teil des Skripts erfasst werden, da der
Biirger die Ubermittlung potenziell vor der Vervollstindigung des Skripts ausfiih-
ren kann.

Die bei Vervollstaindigung des Ubermittlungsskripts durchgefiihrte Verarbeitung
hiangt von der Konfiguration des Programms ab, fiir das sich der Biirger bewirbt.
Die Programmberechtigung kann so konfiguriert werden, dass sie von einem
Cudram-System oder einem Remotesystem ermittelt werden kann. Ist Ctiram als
Anspruchsberechtigungssystem angegeben, wird ein Antragsfall-Erstellungsprozess
aufgerufen. Der Antragsfall-Erstellungsprozess beinhaltet eine Such- und Ab-
gleichsfunktionalitdt, die versucht, auf der Grundlage konfigurierter Suchkriterien
Kunden in einem neuen Antrag mit bereits im System registrierten Personen abzu-
gleichen. Sobald Suche und Abgleich abgeschlossen wurden, werden ein oder meh-
rere Antragsfélle erstellt - mehrere Antragsfélle werden erstellt, wenn die beantrag-
ten Programme fiir verschiedene Antragsfalltypen konfiguriert sind. Das Datum
des Antrags in den Antragsfillen wird auf das heutige Datum festgelegt, wenn der
Antrag innerhalb der Geschéftszeiten des Stammstandorts der Organisation tiber-
mittelt wurde. Wird der Antrag aufierhalb der Geschéftszeiten der Organisation
iibermittelt, wird als Antragsdatum der nachste Werktag eingesetzt.

Die fiir den Antrag erfassten Daten konnen zu Fallangabentabellen zugeordnet
werden. Die Zuordnungen fiir ein bestimmtes Programm werden mit dem Ctiram
Data Mapping Editor konfiguriert. Es miissen Zuordnungskonfigurationen fiir Pro-
gramme definiert werden, damit als Reaktion auf eine Online-Antragsiibermittlung
entsprechende Angabeninstanzen erstellt und tibernommen werden. Weitere Infor-
mationen zum Definieren von Zuordnungen fiir ein Programm enthélt das Hand-
buch Ciram Data Mapping Editor Guide.

16 IBM Curam Social Program Management: Handbuch Ctdram Universal Access



Sobald der Antragsfall erstellt wurde, werden die vom Kunden angeforderten Pro-
gramme dem relevanten Antragsfall zugeordnet. Manche Organisationen geben
moglicherweise Zeitlimits vor, innerhalb derer ein Antrag fiir ein Programm verar-
beitet werden muss - fiir ein bestimmtes Programm sind eine Reihe von Zeitgeber-
konfigurationsoptionen verfiigbar. Diese Zeitgeber werden festgelegt, wenn ein
Programm einem Antragsfall zugeordnet wird. Weitere Informationen zur Verarbei-
tung von Antragsfillen finden Sie im Handbuch Cidram Intake Guide.

Fiir den Fall, dass die Berechtigung durch ein Remotesystem ermittelt wird, stehen
Konfigurationseinstellungen zur Verfiigung, mit denen ein Webdienst in einem Re-
motesystem (nicht Ctiram) aufgerufen werden kann. Weitere Informationen zum
Konfigurieren von Remotesystemen enthilt das Konfigurationshandbuch zu Cidram
Universal Access.

Bei erfolgreicher Ubermittlung eines Antrags an eine Behorde wird die Ubermitt-
lungsbestdtigungsseite angezeigt. Auf dieser Seite erhilt der Biirger Informationen
zur Referenznummer, die mit dem eingereichten Antrag verkniipft ist. Der Biirger
kann diese Referenznummer fiir seine zukiinftige Korrespondenz mit der Behorde
beziiglich dieses Antrags verwenden.

Der Biirger kann auch ein PDF 6ffnen und ausdrucken. Das PDF, das tatsachlich
geoffnet wird, ist von der Konfiguration des Anliegenantrags abhédngig. Antrédge
koénnen so konfiguriert werden, dass ein eigens von der Behorde konzipiertes PDF
zusammen mit dem Anliegenantrag verwendet wird, oder, wenn kein PDF-Formu-
lar festgelegt wurde, dass ein allgemein erzeugtes PDF verwendet werden kann.
Wenn ein von einer Behorde erstelltes Formular festgelegt wird, wird dieses For-
mular gedffnet, wenn der Biirger auf den PDF-Link klickt. Die beim Ausfiillen des
Online-Antrags erfassten Daten werden fiir die einzelnen Programme, die der Biir-
ger beantragt und fiir die Zuordnungskonfigurationen des Typs "PDF-Formularer-
stellung" bestehen, in das PDF-Formular kopiert. Besteht fiir ein Programm keine
Zuordnungskonfiguration, werden die beim Ausfiillen des Online-Antrags fiir das
Programm erfassten Informationen nicht in das PDF-Formular kopiert. Wenn kein
PDF-Formular festgelegt wurde, wird stattdessen ein allgemeines Formular erzeugt
und geoffnet. Dieses Formular enthilt eine Kopie der Daten, die der Biirger beim
Ausfiillen des Online-Antrags angegeben hat. Weitere Informationen zur Konfigu-
ration des erzeugten Formulars enthédlt Anhang C im Handbuch Cdram Universal
Access Konfiguration.

Die Behorde kann definieren, dass zusétzliche Informationen auf dieser Seite ange-
zeigt werden. Diese Informationen, z. B. ein Identitdtsnachweis, benétigt die Be-
horde in der Regel vom Biirger, um den Antrag sowohl fiir die Behérde als auch
fiir den Biirger ziigig und effizient bearbeiten zu kénnen. Diese Informationen sind
fiir jeden Antragstyp konfigurierbar.

Drucken eines Antrags

In UA werden zwei Methoden zum Offnen und Drucken eines Antragsformulars

unterstiitzt: Der Biirger kann zu einem PDF weitergeleitet werden, dass er 6ffnen,
ausdrucken und dann ausfiillen kann. Bei der anderen Methode wird der Biirger

durch ein Skript gefiihrt; nach dem Ausfiillen oder Verlassen des Skripts kann er

ein PDF-Dokument 6ffnen, das alle tiber das Skript erfassten Daten enthalt.

PDF-Formulare konnen so konfiguriert werden, dass Versionen aller Sprachen zur

Verfiigung gestellt werden. Die Programme, fiir die mittels PDF-Formular ein An-
trag gestellt werden kann, kdnnen ebenfalls konfiguriert werden.
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Informationen zum Konfigurieren von PDF-Formularen enthalt das
Konfigurationshandbuch zu Cdaram Universal Access.

Jedes in der UA-Administration definierte PDF-Formular wird auf der Seite "An-
trag auf Beihilfe" angezeigt, die gedffnet wird, wenn "Antrag auf Beihilfe" auf der
UA-Startseite ausgewihlt wird.

Mit einem Klick auf den Formularnamen oder das PDF-Symbol wird das PDF-For-
mular gedffnet. Der Biirger kann die Empfangeradresse auch herausfinden, indem
er auf den Link in der Spalte "Ort der Beantragung?" klickt. Uber diesen Link wird
ein Dialogfenster geoffnet, in dem der Biirger die Postleitzahl oder den Bezirk der
Gegend in der er wohnt angeben kann, um die Adresse der ortlichen Geschéftsstel-
le herauszufinden, an die er das Formular senden muss. Es wird eine Systemeigen-
schaft bereitgestellt, tiber die festgelegt wird, ob Postleitzahlen oder Bezirke fiir
diese Funktion verwendet werden sollen.

In der UA-Administration kann eine Behorde Versorgungsbereiche definieren. Ein
Versorgungsbereich stellt eine Region dar, die die Bezirke bzw. Postleitzahlen, die
mit diesem Versorgungsbereich verkniipft wurden, abdeckt. Ein Versorgungsbe-
reich kann fiir ein PDF-Formular mit einer bestimmten o6rtlichen Geschiftsstelle
verkniipft werden, d. h., wenn der Biirger in diesem Bereich wohnt, kann er sein
Antragsformular an die Geschéftsstelle mit dieser Adresse senden. Fiir ein PDF-
Formular kann auch standardméfiig eine ortliche Geschiftsstelle definiert werden.
Die Adresse dieser Geschiftsstelle wird ausgegeben, wenn das System keine ortli-
che Geschiftsstelle findet, die zur Abdeckung des Bereichs konfiguriert ist, in dem
der Biirger wohnt. Wenn zudem ein Arbeitsschema des Typs "Offnungszeiten fiir
den Publikumsverkehr" fiir die ortliche Geschéftsstelle (Ctiram-Standort) definiert
wurde, werden Informationen zu den Biirodffnungszeiten angezeigt.

Ein PDF-Antragsformular kann auch von einem Anliegenskript aus gedffnet wer-
den. Das Skript wird zum Erfassen der erforderlichen Daten verwendet. Bei Ver-
vollstindigung des Skripts (oder beim Verlassen des Skripts) erhélt der Biirger die
Moglichkeit, ein PDF-Formular mit den anhand des Skripts erfassten Daten zu 6ff-
nen. Dies wird erreicht, indem in der UA-Administration ein PDF-Formular mit ei-
nem Anliegenantrag verkniipft wird.

Uber den Link "Mein Antragsformular &ffnen" wird das benutzerdefinierte PDF-
Formular gedffnet, das eigens fiir den Anliegenantrag konzipiert wurde. Die bei
der Online-Beantragung erfassten Daten werden fiir jedes Programm, fiir das der
Biirger einen Antrag stellt, in das PDF-Formular kopiert. (Hinweis: Wenn keine Zu-
ordnungskonfigurationen mit einem Programm verkniipft wurden, werden die Da-
ten nicht im PDF angezeigt.)

Wenn ein PDF-Formular und ein Ubermittlungsskript mit einem Anliegenantrag

verkniipft sind, wird der Biirger bei Vervollstindigung des Skripts aufgefordert,

den Antrag an die Behorde zu senden. Die Option zum Drucken des Antragsfor-
mulars wird erst dann angezeigt, wenn die Ubermittlungsbestitigungsseite ange-
zeigt wird.

Zuruckziehen eines Antrags

Bei erfolgreicher Ubermittlung eines Antrags kann ein Biirger den Antrag fiir ein
oder alle der Programme, die er beantragt hat, zuriickziehen. Ein Antrag kann {iiber
den Link "Zuriickziehen" auf der Seite "Aktuelle Antrdge" zuriickgezogen werden.
Antrdge konnen zudem von der Seite "Antrdge" im Biirgerkonto zurtickgezogen
werden. Weitere Informationen enthélt |, Biirgerkonto” auf Seite 19|
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Jedes Programm kann einzeln zuriickgezogen werden. Durch Klicken auf den Link
"Zuriickziehen" wird die Seite "Antrag zuriickziehen" gedffnet. Das mit dem Link
verkniipfte Programm, d. h. das Programm, das sich in derselben Zeile befindet,
wird automatisch ausgewdhlt. Die Griinde fiir das Zuriickziehen eines Antrags fiir
ein Programm konnen fiir den Anliegenantrag in der UA-Administration konfigu-
riert werden.

Loschen eines Antrags

Gespeicherte Online-Antrdge konnen geloscht werden. Die Loschoption steht auf
der Seite "Aktuelle Antrdge" zur Verfligung. Antrage, die noch nicht an die Behor-
de tibermittelt wurden, kénnen geléscht werden. Antrdge konnen zudem von der
Seite "Antrdge" im Biirgerkonto geldscht werden. Weitere Informationen hierzu enthiilt
Kapitel 6 - "Biirgerkonto” - in diesem Handbuch. Durch Klicken auf den Link "L&-
schen" wird eine Bestdtigungsseite gedffnet.

Burgerkonto

Einfuhrung

Das Biirgerkonto ist eine Einrichtung in UA, die dem Biirger eine schnelle und be-
nutzerfreundliche Moglichkeit bietet, Programme auf sichere Weise zu beantragen
und Sichtungen (Triage) sowie Priifungen (Screenings) durchzufithren. Es bietet au-
flerdem Zugang zu folgenden Funktionen:

Startseite
Die Biirgerkonto-Startseite ist die erste Seite, die angezeigt wird, wenn sich
der Biirger an seinem Konto anmeldet. Hier erhilt der Biirger Zugang zu
Benachrichtigungen, die Behérden definieren, um ihm niitzliche Informati-
onen bereitzustellen, beispielsweise das Datum der néchsten Zahlung, das
letzte Zahlungsdatum oder anstehende Besprechungen. Es wird eine Mog-
lichkeit des Aufsuchens bereitgestellt, damit gezielte Kampagnen angezeigt
werden konnen, basierend auf den Umstdnden, in denen sich der Biirger
befindet.

Meine Antrage
Hier kann der Biirger auf Antrdge zugreifen, die er eingereicht hat oder die
sich gerade in Bearbeitung befinden. Es kann auch mit einer neuen Antrag-
stellung begonnen werden.

Meine Screenings
Laufende Screenings werden angezeigt und kénnen von dem Biirger fort-
gesetzt werden.

Meine Zahlungen
Hier erhilt der Biirger einen Uberblick iiber den Verlauf aller Zahlungen,
die die Behorde bis zum aktuellen Datum geleistet hat.

Meine Aktivititen
Hier sind Services, Uberweisungen und Mafinahmen enthalten, die fiir den
Biirger geplant oder verfiigbar sind.

Kontaktinformationen
Der Biirger kann Kontaktinformationen anzeigen, die im System der Behor-
de fiir den Biirger zur Verfiigung gestellt werden, z. B. Adressen, E-Mail-
Adressen und Telefonnummern. Zusitzlich kénnen die Kontaktdaten aller
Sachbearbeiter, die mit dem Fall eines Biirgers betraut sind, angezeigt wer-
den.
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Lebensereignisse ("Eigene Aktualisierungen" und "Eigene Informationen")
Dem Biirger werden Informationen zum Umgang mit bedeutenden Ande-
rungen im Leben des Biirgers und zur Mitteilung dieser Anderungen an
die Behorden zur Verfiigung gestellt. Auflerdem wird eine Liste der zuvor
iibermittelten Anderungen angezeigt.

In diesem Kapitel werden diese wichtigen Funktionen nédher beschrieben.

Erstellen eines Kontos und Anmelden an einem Konto

Wie bereits an anderer Stelle in diesem Handbuch erldutert, kann ein Biirger wiah-
rend des Screening- und Antragsverfahrens ein UA-Konto erstellen. Damit der Biir-
ger Zugriff auf alle in einem Biirgerkonto verfiigbaren Informationen erhilt, muss
er zundchst als Beteiligter des entsprechenden Systems, z. B. Ctram, registriert
werden. Dieser Datensatz muss dann mit dem entsprechenden UA-Konto ver-
kniipft werden. Behdrden konnen verschiedene Sicherheitsverfahren zur Validie-
rung einsetzen, dass der Benutzer eines Biirgerkontos dieselbe Person ist, die auch
im System registriert ist; daher wird eine API bereitgestellt, anhand der die Behor-
de ihre Biirger verkniipfen kann. Sobald eine Behorde eine Verkniipfung fiir einen
Biirger hergestellt hat, kann sich dieser am System anmelden; er verfiigt dann tiber
uneingeschrankten Zugang zu seinem Konto.

Es wird auch ein Standardkonto fiir Benutzer bereitgestellt, die noch nicht mit ei-
nem Ctdram-Konto verkniipft wurden. Mithilfe des Benutzernamens und des Kenn-
worts, die wihrend des Screening-Prozesses und des Antragsverfahrens erstellt
wurden, kann sich der Biirger anmelden und auf Antrdge und laufende Screenings
zugreifen.

Anmelden
Um sich am Biirgerkonto anzumelden, klickt der Biirger auf die Schaltfliche "An-
meldung" auf der Startseite von IBM Ctiram Universal Access. Der Biirger wird

aufgefordert, einen Benutzernamen und ein Kennwort festzulegen, und klickt dann
auf die Schaltflache "Weiter".

Die nédchste Seite, die angezeigt wird, wenn der Benutzer die Schaltflache "Anmel-
dung" auswahlt, ist davon abhédngig, ob der Biirger mit einem Beteiligten in Ctiram
verkniipft ist und ob in der UA-Administration die Authentifizierung der zweiten
Ebene aktiviert ist. Die Authentifizierung der zweiten Ebene bedeutet, dass der
Biirger dazu aufgefordert wird, zusétzliche personliche Daten anzugeben, bevor er
angemeldet wird, z. B. das Geburtsdatum oder die Sozialversicherungsnummer
(SVNR). In UA konnen Administratoren ein oder mehrere Daten definieren, die der
Biirger angeben muss. Wenn die Authentifizierung der zweiten Ebene nicht defi-
niert wurde, wird der Biirger auf die Biirgerkonto-Startseite weitergeleitet. Wenn
die Authentifizierung der zweiten Ebene definiert wurde, und der Administrator
Geburtsdatum und SVNR als erforderlich fiir die Anmeldung definiert hat, wird
eine Seite angezeigt, auf welcher der Biirger zur Eingabe seines Geburtsdatums
und seiner SVNR aufgefordert wird.

Wenn der Biirger nicht mit einem Beteiligten in Ctiram verkniipft ist, ist die Au-

thentifizierung der zweiten Ebene nicht anwendbar und der Biirger wird auf die

Biirgerkonto-Startseite weitergeleitet, wenn der Benutzername und das Kennwort
authentifiziert werden.

Es werden auch ein vergessenes Kennwort und eine Funktion zum Zurticksetzen
des Kennworts bereitgestellt. Wenn ein Biirger das Kennwort vergessen hat, kann
ein neues Kennwort angefordert werden. Wenn fiir den Biirger eine E-Mail-Adresse
im System erfasst ist, wird eine E-Mail mit einem neuen Kennwort an diese Adres-
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se geschickt. Wenn der Biirger keine E-Mail-Adresse hat, kann er das Kennwort
iiber die Beantwortung der Geheimfrage zuriicksetzen. Ein Biirger kann sein Kenn-
wort auch zuriicksetzen, sobald er sich erfolgreich am Biirgerkonto angemeldet
hat.

Weitere Informationen zum Konfigurieren der Authentifizierung der zweiten Ebene
enthélt das Caram Universal Access-Konfigurationshandbuch.

Burgerkonto-Startseite

Wenn sich der Biirger erfolgreich angemeldet hat, wird die Biirgerkonto-Startseite
angezeigt. Die Bilirgerkonto-Startseite besteht aus zwei Hauptabschnitten: Nachrich-
ten und Outreach.

Nachrichten

Ziel der im Bereich "Meine Nachrichten" der Startseite angezeigten Nachrichten ist
es, vorauszusehen, warum sich ein Biirger angemeldet hat. So kann beispielsweise
eine Nachricht angezeigt werden, die den Biirger dariiber informiert, wann seine
néchste Leistungszahlung féllig ist oder wie hoch der letzte Zahlungsbetrag war.
Es konnen Nachrichten zu Besprechungen angezeigt werden, zu denen der Biirger
eingeladen wurde, Mafinahmen, die fiir einen Kunden geplant sind, Antragsbesta-
tigungen, usw. Nachrichten von Remotesystemen konnen auch angezeigt werden,
indem die Nachrichten {iber Webdienste iibertragen werden. In diesem Abschnitt
werden die Merkmale dieser Nachrichten beschrieben.

Anzeigen einer Nachricht: Jede Nachricht verfiigt tiber einen Titel, ein Symbol
und einen Giiltigkeitstermin (Datum und Uhrzeit), der vorgibt, wann sie angezeigt
wird. In der Mehrzahl der Félle wird das Giiltigkeitsdatum auf das aktuelle Datum
gesetzt sein, aber fiir einige Fille konnen Konfigurationseinstellungen vorgenom-
men werden, die das Giiltigkeitsdatum vorgeben. Wenn vom System beispielsweise
eine Zahlung angewiesen wird, wird eine Nachricht generiert und das Giiltigkeits-
datum auf das aktuelle Datum gesetzt, da die Nachricht ab dem aktuellen Datum
giiltig ist und dem Biirger angezeigt werden soll. Wenn jedoch ein Service fiir ei-
nen Biirger geplant ist, ist es unter Umstidnden nicht zweckmifig, die Nachricht
sofort anzuzeigen, wenn der Service erst zwei Monate spater erbracht wird. Fiir
diesen Fall steht eine Konfigurationseinstellung zur Verfiigung, mit der die Anzahl
der Tage vor dem Startdatum des Services festgelegt werden kann. So lésst sich
vorgeben, wann die Nachricht im Biirgerkonto angezeigt werden soll, d. h., diese
Tage werden wird zum Fiillen des Giiltigkeitsdatums verwendet. Nachrichten von
Remotesystemen werden auf Grundlage des im Web-Service angegebenen Beginn-
datums angezeigt.

Vergeben von Priorititen und Sortieren: Einer Nachricht kann eine Prioritit zu-
gewiesen werden, d. h. dass sie an oberster Stelle in der Liste "Nachrichten" ange-
zeigt wird. Zudem kann eine Sortierung von Nachrichtentypen in der UA-Admi-
nistration konfiguriert werden, beispielsweise so, dass zuerst Zahlungsnachrichten
angezeigt werden und an zweiter Stelle Nachrichten zu Besprechungen.

Dauer einer Nachricht: Wie lange eine Nachricht angezeigt wird, hdangt vom Typ
der Nachricht ab. Einige Nachrichten beziehen sich auf Elemente, die iiber ein
Start- und Enddatum verfiigen. Dies kann verwendet werden, um vorzugeben, wie
lange die Nachricht angezeigt werden soll. Nachrichten zu Services etwa werden
so lange angezeigt, bis das Startdatum des Services verstrichen ist. In anderen Fal-
len kann es angebracht sein, dass eine Nachricht durch eine andere Nachricht er-
setzt wird, etwa bei einer Nachricht, die den Biirger {iber seine letzte Zahlung in-
formiert. Diese kann angezeigt werden bis die ndchste Zahlung ausgefiihrt worden
ist und die neue Nachricht die alte Nachricht ersetzen kann. Fiir diesen Fall steht
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eine Konfigurationseinstellung zur Verfiigung, mit der die Behorde festlegen kann,
ob sie die Nachricht auf diese Weise ersetzen mochte, oder ob sie eine Anzahl von
Tagen definieren mochte, nach deren Ablauf die Nachricht entfernt wird. Die Dau-
er der Nachrichten von Remotesystemen richtet sich nach dem im Web-Service de-
finierten Ablaufdatum.

Systemmeldungen: Systemnachrichten kénnen auch angezeigt werden. System-
nachrichten konnen verwendet werden, wenn eine Behorde eine Information an
alle Biirger senden mochte, die tiber ein Biirgerkonto verfligen. Wenn eine Behdrde
beispielsweise alle Benutzer dariiber in Kenntnis setzen mochte, dass das System
an einem bestimmten Tag nicht verfiigbar ist. Systemnachrichten kénnen in der
UA-Administration konfiguriert werden. Fiir Systemnachrichten kann ein Giiltig-
keitsdatum definiert werden, das vorgibt, wann die Nachricht im Biirgerkonto an-
gezeigt wird. Ebenso kann ein Ablaufdatum fiir Systemnachrichten festgelegt wer-
den, das vorgibt, wann die Systemnachricht aus dem Biirgerkonto entfernt wird.

Predictive Response Manager: Der Predictive Response Manager (PRM) ist eine
Infrastruktur, die dazu verwendet wird, Meldungen auf der Biirgerkonto-Startseite
zu erstellen, zu generieren und anschliefend anzuzeigen.

Weitere Informationen zum Konfigurieren von Systemnachrichten und zum Sortie-
ren von Nachrichten nach Typ enthilt das Konfigurationshandbuch zu Ciram
Universal Access.

Es werden standardmiflig einige Meldungen ausgeliefert. Diese sind in Anhang A
dieses Handbuchs zusammen mit den zugehorigen Konfigurationen aufgefiihrt.

Information

Anhand von Informationskampagnen kénnen Behorden gezielte Kampagnen zur
Anzeige im Biirgerkonto definieren. Die Kampagnen basieren auf den Informatio-
nen, die eine Behorde tiber den Biirger hat. Ist der Biirger etwa arbeitslos und hat
ein Kind im schulpflichtigen Alter, kénnen Informationen tiber Kinderbetreuung
angezeigt werden, als Unterstiitzung, wenn dieser eine Arbeitsstelle findet. Der
rechte Fensterbereich der Biirgerkonto-Startseite wird zur Anzeige von aufsuchen-
den Kampagnen verwendet. Hier kénnen Bilder, Bilder und Texte, Texte mit einge-
betteten Links und Bilder mit hinterlegten Links angezeigt werden. Auch Texte in
Rich-Text-Format werden unterstiitzt.

Aufsuchende Kampagnen kénnen in der UA-Administration konfiguriert werden.
Jeder Kampagne ist ein CER-Regelwerk zugewiesen, das verwendet wird, um vor-
zugeben, ob einem Biirger eine Kampagne angezeigt werden soll oder nicht. Zu-
dem kann ein Ablaufdatum festgelegt werden, das die Dauer der Kampagne vor-
gibt. Es gibt auch eine Konfigurationseinstellung, mit der der Name des auf der
Biirgerkonto-Startseite angezeigten Kampagnenfensters festgelegt werden kann.

Weitere Informationen zum Konfigurieren von Kampagnen enthalt das
Konfigurationshandbuch zu Cidram Universal Access.

Meine Zahlungen

Auf der Registerkarte "Meine Zahlungen" werden alle Zahlungen aufgefiihrt, die
an einen Biirger iiberwiesen wurden. Diese Meldungen kénnen aus Ctiram oder ei-
nem Remotesystem abgerufen werden. Auch Zahlungen, die storniert wurden,
oder die abgelaufen sind werden angezeigt.

Eine Zahlung kann per Scheck, EZV, Beleg oder in bar vorgenommen werden.

IBM Ctram Social Program Management: Handbuch Ctram Universal Access



Je nach Zahlungsmethode werden dem Benutzer unterschiedliche Details ange-
zeigt. Folgende Details werden zu jeder der folgenden Zahlungsmethoden ange-
zeigt:

* Scheck - Adresse und Schecknummer

* EZV - Bankleitzahl und Kontonummer

e Bar - Adresse

* Beleg - Adresse, Belegnummer

Weitere Informationen zu Zahlungen enthélt das Caram-Handbuch zur Verwaltung
integrierter Fédlle.

Meine Aktivitaten

Auf der Registerkarte "Meine Aktivitdten" werden alle Aktivititen angezeigt, die
fiir den Kunden geplant sind. Das Anzeigen von Aktivitdten bietet eine Hilfe, um
sicherzustellen, dass ein Biirger alle geplanten Aktivititen wahrnimmt. Aktivitaten
konnen Aktionen, Services und Uberweisungen sein, die fiir einen Kunden in
Cudram geplant wurden. Services, Uberweisungen und Aktionen werden in der Re-
gel im Rahmen eines Ergebnisplans geplant, der einem Kunden dabei helfen soll,
ein bestimmtes Ziel zu erreichen, z. B. Selbstandigkeit.

Services

Hier werden Services mit dem Status 'Nicht gestartet' und 'In Bearbeitung' ange-
zeigt. Der Servicename, der Zeitraum, restliche Einheiten, ein Link zu den Anbie-
terdetails, Beteiligungsvorgaben und ein Link auf die Kontaktinformationen des
Service-Eigentlimers werden angezeigt. Es steht auch ein Link zur Verfiigung, mit
dem der Biirger Kommentare zum Service {ibermitteln kann. Diese Kommentare zu
einem Service kann der Fallbearbeiter dann in der Anwendung anzeigen.

Uberweisungen

Hier werden Uberweisungen mit dem Status "aktiv' und einem Uberweisungsda-
tum des aktuellen Tages oder in der Zukunft angezeigt. Es wird der Name der
Uberweisung und ein Link zu Detailinformationen des Anbieters angezeigt. Wenn
in der Anwendung fiir einen Kunden eine Uberweisung erstellt wird, wird auch
ein Uberweisungsschreiben an den Kunden geschickt. Dieses Schreiben kann auch
von der Liste "Meine Aktivititen" aus aufgerufen werden. AufSerdem steht ein Link
zur Verfiigung, mit dem der Biirger Kommentare zur Uberweisung iibermitteln
kann. Diese Kommentare zu einer Uberweisung kann der Fallbearbeiter dann in
der Anwendung anzeigen.

MaBnahmen

Es werden Mafinahmen angezeigt, fiir die der Kunde verantwortlich ist und die
den Status "Nicht gestartet" oder "In Bearbeitung" haben. Zudem werden der
Name der Mafinahme, der Zeitraum, die Beteiligung und ein Link zu den Kontakt-
informationen des Eigentiimers der Mafinahme angezeigt. Es steht auch ein Link
zur Verfligung, mit dem der Biirger Kommentare zur Mafinahme iibermitteln kann.
Diese Kommentare zu einer Mafinahme kann der Fallbearbeiter dann in der An-
wendung anzeigen.

Weitere Informationen zu Services, Mafinahmen und Uberweisungen enthilt die
Anwendungshilfe zu Cdram Outcome Management.

Meine Antrage

Auf der Registerkarte 'Meine Antrdge' werden vorhandene Antrige aufgefiihrt, die
sich in Bearbeitung befinden (d. h. die noch nicht an die Behorde iibermittelt
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wurden) oder fiir die das Untersuchungsergebnis erwartet wird (d. h. die bei der
Behorde eingereicht wurden, fiir die aber noch keine Entscheidung getroffen wur-
de). Hierbei handelt es sich um dieselbe Seite wie die Seite "Aktuelle Antrdge", die
bereits in [, Starten des Antragsverfahrens” auf Seite 13|beschrieben wurde. Der ein-
zige Unterschied besteht darin, dass der Zugang zu dieser Seite vom Biirgerkonto
aus erfolet, das heifst, der Biirger wurde wie in |, Erstellen eines Kontos und An—|

imelden an einem Konto” auf Seite 20| beschrieben von der Behérde authentifiziert

und hat nun Zugang zu weiteren Informationen innerhalb des Biirgerkontos sowie
zu Anwendungsinformationen. Der Biirger erhilt eine Anzeige mehrerer Optionen,
abhédngig von dem Status eines bestimmten Antrags. Er kann auswahlen, ob er ei-
nen nicht abgeschlossenen Antrag wieder aufnehmen oder 16schen mdochte, einen
bereits eingereichten Antrag zuriickziehen oder einen neuen Antrag stellen mochte.
Das Verfahren zum Beginnen eines neuen Antrags vom Biirgerkonto aus ist dassel-
be, das bereits beschrieben wurde: Das System {ibernimmt die in den Angaben des
Biirgers gespeicherten Daten in das IEG-Script. Dadurch wird verhindert, dass ein
Biirger Informationen, die der Behorde bereits vorliegen, erneut erfassen muss. Es
wird eine Systemeigenschaft bereitgestellt, tiber die festgelegt werden kann, dass
Daten in das IEG-Script tibernommen werden.

Kontaktinformationen des Biirgers

The contact information tab provides citizens with their contact information and
contact information of case workers who are dealing with their cases.

Contact information that the agency has on the system for the citizen is displayed
in the Citizen Account. This information includes a citizen's address, phone num-
ber, and email information. A configuration setting exists that dictates if the
citizen's contact information is displayed on this page. For example, an agency can
configure not to display contact information for the citizen.

For more information on configuring citizen contact information see the Ciram
Universal Access Configuration Guide.

Kontaktinformationen des Biirgers
Contact information that the agency has on the system for the citizen is displayed
in the Citizen Account.

Citizen contact information includes a citizen's address, phone number, and email
details. A configuration setting exists that dictates if the citizen's contact informati-
on is displayed on this page. For example, an agency can configure not to display
citizen contact information.

For more information on configuring the display of citizen contact information see
the Cdram Universal Access Configuration Guide.

Kontaktinformationen von Fallbearbeitern

Es werden Kontaktinformationen von Fallbearbeitern, die den einzelnen Fillen ei-
nes Biirgers zugewiesen sind, angezeigt. Die Kontaktinformationen von Fallbear-
beitern aus Ciram und Remotesystemen lassen sich anzeigen. Dies kann der Name
des Fallbearbeiters, die geschiftliche Telefonnummer, die Mobiltelefonnummer, die
Pager- und Fax-Nummer sowie dessen E-Mail-Adresse sein. Es stehen einige Kon-
figurationseinstellungen zur Verfligung, anhand der die auf dieser Seite angezeig-
ten Inhalte definiert werden. Eine Behorde kann beispielsweise festlegen, dass die
Kontaktinformationen von Fallbearbeitern nicht angezeigt werden. Es gibt auch
eine Konfigurationseinstellung, anhand der festgelegt werden kann, welche Kon-
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taktinformationen angezeigt werden, z. B. kann eine Behorde einstellen, dass ledig-
lich die geschaiftliche Telefonnummer und die E-Mail-Adresse eines Fallbearbeiters
angezeigt werden.

Weitere Informationen zum Konfigurieren der Kontaktinformationen von Fallbear-
beitern enthalt das Konfigurationshandbuch zu Ciram Universal Access.

Ausfiihren der Triage bei Anmeldung im Burgerkonto

Wie zuvor bereits erldutert, ist die Triage ein Prozess zur schnellen Identifizierung
der Bediirfnisse eines Kunden, um ihn an kommunale Services und staatliche Pro-
gramme zu verweisen. Ein Biirger kann die Triage durchfiihren, wéahrend er am
Biirgerkonto angemeldet ist. Die Triage kann initiiert werden, indem "Hilfe vom
Staat und der Kommune suchen" aktiviert und "Hilfe der Kommune suchen" aus-
gewdhlt wird. Das Triage-Fragenskript wird angezeigt. Der Biirger muss die Fragen
beantworten und gelangt dann zur Triage-Ergebnisseite.

Wie bei der Triage, die durchgefiihrt wird, wahrend der Biirger nicht angemeldet
ist, zeigt das System auch in diesem Fall Antrage und Screenings an, die die Be-
diirfnisse des Kunden erfiillen kénnen. Wird die Triage jedoch ausgefiihrt, wah-
rend der Biirger angemeldet ist, zeigt das System keine Antrdge oder Screenings
fiir Programme an, die der Biirger bereits erhilt, oder fiir die eine Entscheidung zu
einem Antrag aussteht.

Wenn ein Biirger ein Screening oder eine Antragstellung durchfiihrt, wihrend er
angemeldet ist, konnen die Screening- und Antragsskripts basierend auf den der
Behorde vorliegenden Informationen bereits ausgefiillt werden. Es steht eine Konfi-
gurationseinstellung zur Verfligung, anhand der die Behorde festlegen kann, ob
Screening- und Antragsskripts im Voraus ausgefiillt werden sollen oder nicht. Ent-
scheidet sich der Biirger fiir ein Screening oder eine Antragstellung, dann gelangt
er zum Screening-Prozess beziehungsweise zum Antragsverfahren.

Durchfiihren eines Screenings vom Bilirgerkonto aus

Anhand eines Screenings der Anspruchsberechtigung kann ein Biirger — basierend
auf einer kurzen Fragenreihe und einem knappen Regelwerk — ermitteln, ob er po-
tenziell Anspruch auf eines oder mehrere Programme hat. Auf Grundlage dieser
Ermittlung kann der Kunde entscheiden, ob er eines der identifizierten Programme
beantragen mochte. Ein Screening kann durchgefiihrt werden, wahrend der Kunde
am Biirgerkonto angemeldet ist.

Ein Screening kann initiiert werden, wahrend der Kunde am Biirgerkonto angemel-
det ist, indem er "Hilfe vom Staat und der Kommune suchen" und dann die Opti-
on "Uberpriifen Sie, ob Sie Anspruch auf staatliche Leistungen haben" auswihlt.
Sie kénnen aber auch festlegen, dass das Screening iiber die Seite "Triage-Ergebnis-
se" gestartet werden soll. Wenn ein Screening initiiert wurde, werden laufende
Screenings angezeigt (dies ist der Fall, wenn der Biirger ein Screening gestartet den
Vorgang ohne Abschlieflen oder Speichern des Screenings verlassen hat). Der Biir-
ger kann dann auswdahlen, ob er ein neues Screening starten oder ein zuvor gestar-
tetes Screening fortsetzen mochte. Hinweis: Abgeschlossene Screenings werden
nicht angezeigt. Hat der Biirger keine Screenings in Bearbeitung, dann gelangt er
direkt auf eine Seite, auf der er aus einer Liste von Screenings eines auswéhlen
kann.
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Lebensereignisse

Ein Lebensereignis ist eine Situation im Leben eines Biirgers, die eine Reihe von In-
teraktionen zwischen dem Biirger und einer Behoérde zur Folge haben kann, z. B.
Heirat, die Geburt eines Kindes, Tod. Mit UA-Lebensereignissen hat eine Behorde
die Moglichkeit, Lebensereignisse zu konfigurieren. Diese kann der Biirger nutzen,
um die Behorde tiber entscheidende Verdnderungen in seinem Leben zu informie-
ren, die sich auf Programme und Services, die er erhédlt oder die anstehen, auswir-
ken konnen. Lebensereignisse konnen so konfiguriert werden, dass sie eine niitzli-
che Ressource zu einem bestimmten Lebensereignis fiir den Biirger darstellen. Das
Lebensereignis "Arbeitsplatz suchen" kann beispielsweise Links zu Websites fiir
Arbeitssuchende und Tipps zum Schreiben eines Lebenslaufs und wirkungsvoller
Anschreiben enthalten. In diesem Abschnitt werden die Funktionen fiir Lebens-
ereignisse beschrieben, die im Biirgerkonto verfiigbar sind.

Auswahlen eines Lebensereignisses

Der Biirger findet im Biirgerkonto eine Auflistung der konfigurierten Lebensereig-
nisse vor. Er kann ein Lebensereignis auswéhlen, indem er die Option "Eigene In-
formationen" im Konto aktiviert und anschlieffend "Eigene Informationen aktuali-
sieren" auswahlt. Allgemeine Lebensereignisse werden zuerst angezeigt. Eine
Behorde kann ein bestimmtes Lebensereignis in der UA-Administration fiir Lebens-
ereignisse als allgemein festlegen. Ein Lebensereignis wird als allgemein betrachtet,
wenn es sich um etwas handelt, das im Leben von Biirgern hdufig vorkommt, z. B.
die Geburt eines Kindes, Heirat oder Umzug. Durch das Anzeigen einer Liste all-
gemeiner Lebensereignisse soll verhindert werden, dass der Benutzer eine lange
Liste von Lebensereignissen durchsuchen muss, um die gewtinschten Informatio-
nen zu erhalten.

Wenn ein Biirger das gewiinschte Lebensereignis in der Liste der allgemeinen Le-
bensereignisse nicht findet, hat er die Moglichkeit eine Liste aller konfigurierten
Lebensereignisse anzuzeigen. Lebensereignisse konnen in der UA-Administration
so konfiguriert werden, dass ein Lebensereignis leicht identifiziert werden kann.
Lebensereignisse wie ein Arbeitsplatzwechsel, eine Einkommensveranderung und
eine Adressinderung konnten etwa in einer Kategorie "Beschiftigung" zusammen-
gefasst werden. Wenn ein Lebensereignis weder allgemein noch kategorisiert ist,
wird es im einem Abschnitt "Allgemein" angezeigt.

Es wird eine Beschreibung der Kategorie und des Lebensereignisses zur Verfligung
gestellt, damit der Biirger leicht identifizieren kann, welches Lebensereignis die ge-
wiinschten Informationen enthilt. Die Beschreibung der Kategorie und des Lebens-
ereignisses konnen in der UA-Administration fiir Lebensereignisse konfiguriert
werden.

Bei Auswahl eines Lebensereignisses gelangt der Biirger auf eine Seite, die weitere
Informationen iiber das ausgewdhlte Lebensereignis enthélt, und auf der er Infor-
mationen mit Bezug zu diesem Lebensereignis an Behorden iibermitteln kann.

Lebensereignisse konnen auch zu Informationszwecken dienen, d. h., sie konnen
zur Bereitstellung von Informationen fiir den Biirger, wie Links auf niitzliche Web-
sites, verwendet werden. Diese Informationen konnen in der UA-Administration
fiir Lebensereignisse konfiguriert werden.

Ubermitteln eines Lebensereignisses

Nach Start des Lebensereignisskripts wird dem Biirger ein Fragenkatalog (IEG)
prasentiert, der sich auf das ausgewéhlte Lebensereignis bezieht. Das Fragenskript
wird in der UA-Administration fiir Lebensereignisse bei der Konfiguration eines
Lebensereignisses definiert. Nachdem die Details zu dem Lebensereignis erfasst
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wurden, erhilt ein Biirger, sofern fiir das ausgewahlte Lebensereignis konfiguriert,
die Méglichkeit zur Auswahl der Behorden, an die er die Informationen {iber das
Lebensereignis senden mochte. Das stellt die Zustimmung des Biirgers zum Ver-
sand von Informationen an die ausgewihlten Behorden dar. Das Lebensereignis
kann tiber einen Webdienst an ein Remotesytem und/oder iiber den Datenbroker
an die relevanten Falleigentiimer in einem Ctram-System {ibertragen werden. Der
Falleigentiimer entscheidet dariiber, ob die Angaben in den Fall des Biirgers tiber-
nommen werden. Hinweis: Fiir einen Biirger muss kein Fall im System vorliegen,
damit er ein Lebensereignis tibermitteln kann; die {ibermittelten Daten werden
dann allerdings nicht an einen Falleigentiimer {ibermittelt. Sie werden stattdessen
intern gespeichert und es liegt im Ermessen der Behorde, tiber die Verwendung
dieser Informationen zu entscheiden.

Der Biirger erhilt zudem eine Liste mit kommunalen Services und staatlichen Pro-
grammen (wie bei einer Triage), basierend auf den {ibermittelten Lebensereignis-
sen. Anhand derer kann er sich selbst eine Uberweisung fiir kommunale Services
erstellen oder ein Screening zusétzlicher Leistungen durchfiihren und diese bean-
tragen. Erhélt ein Biirger beispielsweise Lebensmittelunterstiitzung und verliert
dann seine Arbeitsstelle, konnte er Leistungen aus der Arbeitslosenversicherung
beantragen. Um kommunale Services und Programme anzeigen zu kénnen, muss
in der Administration ein Regelwerk mit dem Lebensereignis verkniipft werden,
anhand dessen die dem Biirger angezeigten Services und Programme identifiziert
werden. Eine alternative konfigurierbare Ergebnisseite kann ebenfalls angezeigt
werden, abhdngig von dem fiir das Lebensereignis definierten Regelwerk. Weitere
Informationen finden Sie im IBM Cdram Universal Access-
Konfigurationshandbuch.

Ubermittelte Lebensereignisse

Der Biirger kann eine Liste der zuvor {ibermittelten Lebensereignisse anzeigen.
Diese ist iber die Seite "Eigene Aktualisierungen" im Konto zugénglich. Informati-
onen, die ein Biirger zu einem fritheren Zeitpunkt {iber Lebensereignisse im Konto
iibermittelt hat, werden auch auf der Seite "Eigene Informationen" angezeigt.

Definieren von Prozessen in IBM Cuiram Universal Access

Einfuhrung

IBM Ctram Universal Access bietet vordefinierte Prozesse wie Antrdge, Screenings
und Lebensereignisse. Kunden mochten unter Umstdnden ihre eigenen, benutzer-
definierten Prozesse definieren, um den spezifischen Anspriichen der Biirger ge-
recht zu werden. Die Infrastruktur fiir Motivationen erméglicht Kunden das Defi-
nieren ihrer eigenen Prozesse und das Verfiigbarmachen dieser Prozesse fiir die
Biirger tiber das UA-Portal.

In diesem Kapitel werden diese wichtigen Funktionen nédher beschrieben.

Motivationen

Eine Motivation erlaubt Kunden, eigene Prozesse zu definieren und tiber das Biir-
gerkonto einfach zugénglich zu machen, z. B. das Anfordern von Gesundheits-
leistungen. Eine Motivation besteht aus einem IEG-Script, einem zugehérigen Da-
tenspeicherschema, einem Datenregelwerk und einem Anzeigeregelwerk. Das
Script dient zur Definition einer Gruppe von Fragen, die einem Biirger angezeigt
werden, wenn eine Motivation initiiert wird. Ein Datenspeicherschema wird ver-
wendet, um die Antworten eines Biirgers in dem Script zu speichern. Das Datenre-
gelwerk und Anzeigeregelwerk werden eingesetzt, um die Ergebnisse zu verarbei-
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ten und anzuzeigen. Die Ergebnisse der Ausfithrung einer Motivation werden in
einer konfigurierbaren Ergebnisseite angezeigt. Zu den Konfigurationsoptionen
zédhlen die Definition der Kategorisierung von Ergebnissen, die verfiigbaren Aktio-
nen fiir ein bestimmtes Ergebnis und eine QuickInfo von Mitgliedern eines Haus-
halts, die den programmbezogenen Status einer Person darstellt.

Weitere Informationen zur Konfiguration einer Motivation und der Ergebnisseite
finden Sie im Cdram Universal Access-Konfigurationshandbuch.

Schiitzen von IBM Curam Universal Access

Einfliihrung

Alle im IBM Cdram Universal Access erfassten Daten werden geschiitzt, damit nur
der Biirger, der sie erfasst hat, darauf zugreifen kann. Jedes ausgefiihrte Skript
wird mit einem Benutzerkonto verkniipft; wenn die einzelnen Seiten eines Skripts
angezeigt werden, wird ein Screening durchgefiihrt, anhand dessen sichergestellt
wird, dass der aktuelle Benutzer dem Benutzer entspricht, der Eigentiimer der
Skriptinformationen ist. In diesem Kapitel werden die in IBM Ctiram Universal
Access verwendeten Benutzerkonten beschrieben.

Benutzerkonten

IBM Ctram Universal Access verwendet drei verschiedene Benutzerkonten:

Allgemeines 6ffentliches Konto
Ein allgemeines o6ffentliches Konto wird verwendet, wenn ein Biirger zum
ersten Mal auf die Startseite von IBM Cudram Universal Access zugreift.

Vom System erstelltes Konto

Sobald sich der Biirger von der Startseite wegbewegt, generiert das System
ein vorlaufiges Benutzerkonto und meldet den Benutzer mit den generier-
ten Anmeldedaten automatisch am System an. Dieses vom System erstellte
Konto wird verwendet, um jegliche Daten zu schiitzen, die der Biirger er-
fasst, noch bevor er sein eigenes Benutzerkonto erstellt oder sich an einem
bestehenden Konto anmeldet. Sobald sich der Biirger anmeldet, wird das
Eigentumsrecht an den Daten an das Konto des Biirgers iibertragen.

Vom Biirger erstelltes Konto
Der Biirger hat an verschiedenen Stellen in IBM Ctiram Universal Access
die Méglichkeit, ein eigenes Benutzerkonto zu erstellen oder sich bei einem
bestehenden Konto anzumelden. Nach erfolgter Erstellung bzw. Anmel-
dung werden die Daten des Biirgers in diesem Konto gesichert. Dieses
Konto kann mit einem Beteiligten im entsprechenden System verkniipft
werden, sodass der Biirger Zugriff auf alle von diesem Biirgerkonto aus
verfiigbaren Informationen erhilt. Wie in |, Erstellen eines Kontos und An-
imelden an einem Konto” auf Seite 20| erldutert kann auch die Mehrfach-
Authentifizierung aktiviert werden, damit bei einem Anmeldeversuch des
Biirgers eine zusatzliche Authentifizierung durchgefiihrt wird.

Es gibt eine Reihe von Konfigurationseinstellungen, die fiir den Benutzernamen
und das Kennwort gelten. Es kann Folgendes definiert werden:

* Léange von Benutzername und Kennwort:

¢ die Anzahl der Sonderzeichen, die ein Kennwort enthalten muss

* die minimale und die maximale Lange des Kennworts

* die maximale Anzahl an Anmeldeversuchen bis zur Sperrung eines Kontos

28 IBM Curam Social Program Management: Handbuch Ctdram Universal Access



¢ Wenn es erforderlich ist, dass ein Biirger sein Kennwort dndert, dann kann diese
Konfiguration in Tagen oder anhand eines Datums definiert werden.

Zudem kann die URL mit den allgemeinen Bedingungen definiert werden.

Integration in externe Sicherheit

Mit der steigenden Prasenz staatlicher Dienste im Internet werden Anstrengungen
dafiir unternommen, dass die Biirger fiir alle Services mit einem einzigen Satz an
Anmeldeinformationen authentifiziert werden konnen. Behoérden kénnen so den
Authentifizierungsvorgang rationalisieren, wihrend die Biirger keine langen Listen
mit Benutzernamen und Kennwortern auswendig lernen miissen.

Dadurch erhoht sich wiederum die Sicherheit, da Biirger ihre Benutzernamen und
Kennworter nicht schriftlich notieren miissen, wiahrend Sicherheitsmafsnahmen auf
die Implementierung bewéahrter Vorgehensweisen in einem einzigen Unterneh-
menssicherheitssystem ausgerichtet werden kénnen. IBM Ctram Universal Access
ist eine direkt und ohne erforderlichen Vorbereitungs- oder Anpassungsaufwand
einsatzfahige Losung und verwendet ein eigenes Authentifizierungssystem, das
durch eine Datenbank der registrierten Benutzer unterstiitzt wird. IBM Ctram Uni-
versal Access kann jetzt aufierdem fiir die Integration in externe Sicherheitssysteme
konfiguriert werden.

IBM Ctdram Universal Access kann fiir registrierte Benutzer im identitdtsbasierten
Modus bereitgestellt werden, sodass die Kontoerstellung extern erfolgt und Benut-
zerkonten fiir die Authentifizierung an einen externen Ort weitergeleitet werden.
Umfassende Informationen dazu, wie Ciram Universal Access zwecks Integration
in externe Authentifizierungssysteme konfiguriert wird, enthalt das
Konfigurationshandbuch zu Cdaram Universal Access.

Fazit

Zusammenfassung der wichtigsten Konzepte

Nachfolgend sind die wichtigsten Konzepte aus diesem Handbuch zusammenge-
fasst:

¢ UA kann dazu verwendet werden, einer grofieren Anzahl an Biirgern Zugang zu
kommunalen Services und staatlichen Programmen zu bieten, indem es Biirgern
ermoglicht, wichtige Aufgaben ohne Unterstiitzung eines Sachbearbeiters durch-
zufiihren.

* Biirger konnen anhand der Triage schnell kommunale Services in ihrer Ndhe
identifizieren und ebenso leicht staatliche Programme identifizieren, die ihre Be-
diirfnisse erfiillen.

* Biirger konnen selbst Screenings durchfithren, um ihre Anspruchsberechtigung
fiir staatliche Programme zu ermitteln.

* Biirger konnen Programme beantragen, deren Fortschritt verfolgen und ihre In-
teraktionen mit der Behorde anhand eines sicheren Biirgerkontos verwalten.

* Veranderungen der Umstdnde eines Biirgers konnen der Behorde anhand von
Lebensereignissen einfach mitgeteilt werden, wodurch schnell bestimmt werden
kann, ob vorhandene Leistungen von der Anderung betroffen sind.
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Burgerkonto-Meldungen

Zahlungsmeldungen

In diesem Abschnitt werden Meldungen fiir Zahlungsausgénge, stornierte Zahlun-
gen, fillige Zahlungen, eingestellte Zahlungen, aufgehobene Zahlungsunterbre-
chungen, getitigte Uberzahlungen sowie getitigte Unterzahlungen beschrieben. Es
steht eine Konfigurationseinstellung zur Verfiigung, {iber die Administratoren die
Anzahl der Tage (ab dem Stichtag) festlegen kénnen, fiir die Zahlungsmeldungen
angezeigt werden sollen.

Tabelle 3. Zahlungsausgang

Meldungsbereich Beschreibung
Titel <Symbol> - Letzte Zahlung
Meldung 1 Ihre letzte Zahlung von 22,00 EUR war am

22.07.2009 fallig. Klicken Sie hier, um die
Zahlungsdetails anzuzeigen. Ihre nédchste
Zahlung ist am 29.07.2009 fallig. Klicken Sie
auf "Meine Zahlungen", um Ihren
Zahlungsverlauf aufzurufen.

Meldung 2 (Zahlung wurde zuvor storniert) |Ihre letzte Zahlung von 22,00 EUR war am
22.07.2009 fallig. Klicken Sie hier, um die
Zahlungsdetails anzuzeigen. Diese Zahlung
wurde urspriinglich am 23.07.2009 storniert.
Klicken Sie hier, um die Details zur stornier-
ten Zahlung anzuzeigen. Ihre nachste Zah-
lung ist am 29.07.2009 fillig. Klicken Sie auf
"Meine Zahlungen", um Ihren
Zahlungsverlauf aufzurufen.

Stichtag Aktuelles Datum

Hinweise Eine Zahlung kann getitigt, anschlieffend
abgebrochen und dann erneut getatigt wer-
den. Uber den Hyperlink "hier" wird eine
Seite mit Zahlungsdetails gedffnet. Anhand
des Links "Meine Zahlungen" wird die Seite
"Meine Zahlungen" im Biirgerkonto gedffnet.
Hinweis: Wenn keine weiteren Zahlungen
fallig sind, wird der Meldungsteil "Thre
néchste Zahlung ist am 29.07.2009 fallig."
nicht angezeigt.

Tabelle 4. Stornierte Zahlung

Meldungsbereich Beschreibung
Titel <Symbol> - Stornierte Zahlung
Meldung Thre Zahlung von 22,00 EUR, die am

22.07.2009 fallig war, wurde storniert. Kli-
cken Sie hier, um die Details anzuzeigen.
Wenn Sie weitere Informationen benétigen,
klicken Sie auf "Kontaktinformationen", um
Kontakt mit Threm Sachbearbeiter aufzuneh-
men. Thre nachste Zahlung ist am 29.07.2009
fallig. Klicken Sie auf "Meine Zahlungen",
um Thren Zahlungsverlauf aufzurufen.

Stichtag Aktuelles Datum
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Tabelle 4. Stornierte Zahlung (Forts.)

Meldungsbereich

Beschreibung

Hinweise

Wenn keine weiteren Zahlungen fillig sind,
wird der Meldungsteil "Thre ndchste Zah-
lung ist am 29.07.2009 fillig." nicht ange-
zeigt. Uber den Link "Kontaktinformationen"
wird die Registerkarte
"Kontaktinformationen" im Biirgerkonto ge-
Offnet. Anhand des Links "Meine Zahlun-
gen" wird die Seite "Meine Zahlungen" im
Biirgerkonto geoffnet.

Tabelle 5. Féllige Zahlung

Meldungsbereich Beschreibung
Titel <Symbol> - Nachste Zahlung fillig
Meldung Ihre nachste Bargeldunterstiitzungs-Zahlung
ist am 29.07.2011 fallig.
Stichtag Aktuelles Datum
Hinweise Diese Meldung ist den Fall vorgesehen,

wenn ein Biirger die erste Zahlung erhalt.

Tabelle 6. Fall unterbrochen

Meldungsbereich Beschreibung

Titel <Symbol> - Zahlungen eingestellt

Meldung Ihre Bargeldunterstiitzungs-Zahlungen wur-
den zum 29.07.2009 eingestellt. Wenn Sie
weitere Informationen benétigen, klicken Sie
auf "Kontaktinformationen", um Kontakt mit
Threm Sachbearbeiter aufzunehmen.

Stichtag Aktuelles Datum

Hinweise Uber den Link "Kontaktinformationen" wird

die Registerkarte "Kontaktinformationen" im
Biirgerkonto geoffnet.

Tabelle 7. Unterbrechung des Falls aufgehoben

Meldungsbereich Beschreibung

Titel <Symbol> - Zahlungsunterbrechung aufge-
hoben

Meldung Die Zahlungsunterbrechung fiir
Bargeldunterstiitzung ist ab dem 29.07.2009
aufgehoben. Thre nichste Zahlung ist am
31.07.2009 fallig.

Stichtag Aktuelles Datum

Hinweise Keine.

Besprechungsnachrichten

In diesem Abschnitt werden Meldungen fiir Besprechungseinladungen, Bespre-
chungsabsagen und Besprechungsanderungen beschrieben. Es steht eine Konfigu-
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rationseinstellung zur Verfiigung, iiber die Administratoren die Anzahl der Tage
(ab dem Stichtag) festlegen konnen, fiir die Besprechungsmeldungen angezeigt

werden sollen.

Tabelle 8. Einladung zur Besprechung

Meldungsbereich

Beschreibung

Titel

<Symbol> - Einladung zur Besprechung —
Besprechung mit Fallbearbeiter

Meldung 1 (keine ganztigige Besprechung,
Start- und Enddatum der Besprechung sind
am selben Tag)

Sie wurden zu einer Besprechung am
12.04.10 von 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr eingela-
den. Die Besprechung findet in Raum 1,
Gebéaudeteil C statt. Wenn Sie weitere Infor-
mationen benotigen oder nicht teilnehmen
konnen, wenden Sie sich bitte unter 0145/
67832 oder jblock@SemBehoerde.de an Jo-
hannes Block.

Meldung 2 (ganztdgige Besprechung fiir ei-
nen Tag)

Sie wurden zu einer ganztigigen Bespre-
chung am 12.04.10 in Raum 1,

Gebaudeteil C eingeladen. Wenn Sie weitere
Informationen benotigen oder nicht teilneh-
men konnen, wenden Sie sich bitte unter
0145/67832 oder jblock@SemBehoerde.de an
Johannes Block.

Meldung 3 (ganztdgige Besprechung fiir
mehrere Tage)

Sie wurden zu einer Besprechung vom
12.04.2010 bis zum 15.04.2010 in
Besprechungszimmer 1, Geb&dudeteil C ein-
geladen. Die Besprechung ist an allen Tagen
ganztdgig. Wenn Sie weitere Informationen
benotigen oder nicht teilnehmen kénnen,
wenden Sie sich bitte unter 0145/67832 oder
jblock@SemBehoerde.de an Johannes Block.

Meldung 4 (keine ganztigige Besprechung
fiir mehrere Tage)

Sie wurden zu einer Besprechung vom
12.04.2010 bis zum 13.04.2010 jeweils zwi-
schen 9:00 Uhr und 17:00 Uhr eingeladen.
Die Besprechung findet in
Besprechungszimmer 1, Gebadudeteil C statt.
Wenn Sie weitere Informationen benétigen
oder nicht teilnehmen konnen, wenden Sie
sich bitte unter 0145/67832 oder
jplock@SemBehoerde.de an Johannes Block.

Hinweise

Der Standort ist fiir das Ansetzen einer Be-
sprechung ein optionales Feld. Deshalb wird
die obige Meldung ohne Standortangabe an-
gezeigt, wenn kein Besprechungsstandort
festgelegt wurde. Die Angabe der
Kontaktinformationen des
Besprechungsorganisators ist optional. Des-
halb wird die obige Meldung ohne
Kontaktinformationen des
Besprechungsorganisators angezeigt, wenn
keine Kontaktinformationen gefunden wur-
den.
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Tabelle 9. Absage der Besprechung

Meldungsbereich

Beschreibung

Titel

<Symbol> -Absage - Besprechung mit dem
Fallbearbeiter

Meldung 1 (keine ganztigige Besprechung,
Start- und Enddatum der Besprechung sind
am selben Tag)

Die Besprechung am 12.04.2010 von

14.00 Uhr bis 18.00 Uhr, fiir deren Teilnah-
me Sie eingeplant waren, wurde abgesagt.
Wenn Sie weitere Informationen benétigen,
wenden Sie sich bitte an Johannes Block un-
ter 0145/67832 oder jblock@SemBehoerde.de.

Meldung 2 (ganztdgige Besprechung fiir ei-
nen Tag)

Die ganztitige Besprechung am 12.04.2010,
fiir deren Teilnahme Sie eingeplant waren,
wurde abgesagt. Wenn Sie weitere Informati-
onen benétigen, wenden Sie sich bitte an
Johannes Block unter 0145/67832 oder
jblock@SemBehoerde.de.

Meldung 3 (ganztdgige Besprechung fiir
mehrere Tage)

Die Besprechung vom 12.04.2010 bis
15.04.2010, fiir deren Teilnahme Sie einge-
plant waren, wurde abgesagt. Wenn Sie wei-
tere Informationen benétigen, wenden Sie
sich bitte an Johannes Block unter 0145/
67832 oder jblock@SemBehoerde.de.

Stichtag

Aktuelles Datum.

Hinweise

Uber den Link zu den Kontaktinformationen
des Besprechungsorganisators wird eine Sei-
te mit den Kontaktinformationen des
Besprechungsorganisators gedffnet.

Tabelle 10. Anderung der Besprechung

Meldungsbereich

Beschreibung

Titel

<Symbol> -Absage - Besprechung mit dem
Fallbearbeiter

Meldung 1 (Anderung von Datum und Uhr-
zeit einer nicht ganztagigen Besprechung)

Die Besprechung am 12.04.2010 von 14:00
Uhr bis 18:00 Uhr, fiir deren Teilnahme Sie
eingeplant sind, wurde auf den 12.04.2010
zwischen 15:00 Uhr und 19:00 Uhr verlegt.
Die Besprechung findet in Raum 1,
Gebaudeteil C statt. Wenn Sie weitere Infor-
mationen benétigen oder nicht teilnehmen
konnen, wenden Sie sich bitte unter 0145/
67832 oder jblock@SemBehoerde.de an Jo-
hannes Block.

Meldung 2 (Standortdnderung einer nicht
ganztigigen Besprechung)

Der Standort der Besprechung am 12.04.2010
zwischen 14.00 Uhr und 18.00 Uhr, fiir de-
ren Teilnahme Sie eingeplant sind, wurde
gedndert. Die Besprechung findet nun in
Raum 1, Gebaudeteil D statt. Wenn Sie wei-
tere Informationen benétigen oder nicht teil-
nehmen konnen, wenden Sie sich bitte unter
0145/67832 oder jblock@SemBehoerde.de an
Johannes Block.
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Tabelle 10. Anderung der Besprechung (Forts.)

Meldungsbereich

Beschreibung

Meldung 3 (Datum, Uhrzeit und Standort
einer nicht ganztdgigen Besprechung werden
gedndert)

Die Besprechung am 12.04.2010 von

14.00 Uhr bis 18.00 Uhr, fiir deren Teilnah-
me Sie eingeplant sind, wurde auf den
13.04.2010 zwischen 15.00 Uhr und

19.00 Uhr verlegt. Die Besprechung findet
nun in Besprechungszimmer 2, Gebaudeteil
C statt. Wenn Sie weitere Informationen be-
notigen oder nicht teilnehmen kénnen, wen-
den Sie sich bitte unter 0145/67832 oder
jblock@SemBehoerde.de an Johannes Block.

Meldung 4 (Datumséinderung einer
Ganztagsbesprechung fiir mehrere Tage)

Die ganztdgige Besprechung vom 12.04.2010
bis zum 15.04.2010, fiir deren Teilnahme Sie
eingeplant sind, wurde verlegt. Die Bespre-
chung findet nun vom 13.04.2010 bis zum
16.04.2010 statt. Wenn Sie weitere Informati-
onen benotigen oder nicht teilnehmen kon-
nen, wenden Sie sich bitte an Johannes Block
unter 0145/67832 oder
jplock@SemBehoerde.de.

Meldung 5 (Standortdnderung fiir eine
ganztigige Besprechung fiir mehrere Tage)

Der Standort der ganztdgigen Besprechung
12.04.2010 bis 15.04.2010, fiir deren Teilnah-
me Sie eingeplant sind, wurde gedndert. Die
Besprechung findet nun in Raum 1,
Gebaudeteil D statt. Wenn Sie weitere Infor-
mationen benotigen oder nicht teilnehmen
konnen, wenden Sie sich bitte unter 0145/
67832 oder jblock@SemBehoerde.de an Jo-
hannes Block.

Meldung 6 (Anderung von Datum und
Standort fiir eine ganztigige Besprechung
fiir mehrere Tage)

Die ganztdgige Besprechung vom 12.04.2010
bis zum 15.04.2010, fiir deren Teilnahme Sie
eingeplant sind, wurde verlegt. Die Bespre-
chung findet nun vom 13.04.2010 bis zum
16.04.2010 in Besprechungszimmer 1,
Gebaudeteil D statt. Wenn Sie weitere Infor-
mationen benotigen oder nicht teilnehmen
konnen, wenden Sie sich bitte unter 0145/
67832 oder jblock@SemBehoerde.de an Jo-
hannes Block.

Meldung 7 (Datumsanderung fiir eine ganz-
tagige Besprechung)

Die ganztédtige Besprechung am 12.04.2010,
fiir deren Teilnahme Sie eingeplant sind,
wurde verlegt. Die Besprechung findet nun
am 13.04.2010 statt. Wenn Sie weitere Infor-
mationen benotigen oder nicht teilnehmen
koénnen, wenden Sie sich bitte an Johannes
Block unter 0145/67832 oder
jplock@SemBehoerde.de.

Meldung 8 (Standortinderung fiir eine
ganztdgige Besprechung)

Der Standort der ganztigigen Besprechung
am 12.04.2010, fiir deren Teilnahme Sie ein-
geplant sind, wurde gedndert. Die Bespre-
chung findet nun in Raum 1, Gebdudeteil D
statt. Wenn Sie weitere Informationen beno-
tigen oder nicht teilnehmen kénnen, wenden
Sie sich bitte unter 0145/67832 oder
jblock@SemBehoerde.de an Johannes Block.
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Tabelle 10. Anderung der Besprechung (Forts.)

Meldungsbereich

Beschreibung

Meldung 9 (Anderung von Datum und
Standort fiir eine ganztdgige Besprechung)

Die ganztédtige Besprechung am 12.04.2010,
fiir deren Teilnahme Sie eingeplant sind,
wurde verlegt. Die Besprechung findet nun
am 13.04.2010 in Besprechungszimmer 1,
Gebaudeteil D statt. Wenn Sie weitere Infor-
mationen benétigen oder nicht teilnehmen
konnen, wenden Sie sich bitte unter 0145/
67832 oder jblock@SemBehoerde.de an Jo-
hannes Block.

Meldung 10 (Anderung von Datum und
Uhrzeit einer nicht ganztigigen Besprechung
fiir mehrere Tage)

Die Besprechung vom 12.04.2010 bis zum
15.04.2010 von 14.00 Uhr bis 18.00 Uhr, fiir
deren Teilnahme Sie eingeplant sind, wurde
verlegt. Die Besprechung findet nun vom
13.04.2010 bis zum 16.04.2010, jeweils von
14.00 Uhr bis 18.00 Uhr statt. Wenn Sie wei-
tere Informationen benétigen oder nicht teil-
nehmen konnen, wenden Sie sich bitte an
Johannes Block unter 0145/67832 oder
jblock@SemBehoerde.de.

Meldung 11 (Anderung des Standorts einer
nicht ganztdgigen Besprechung fiir mehrere
Tage)

Der Standort der Besprechung vom
12.04.2010 bis zum 15.04.2010 zwischen
14.00 Uhr und 18.00 Uhr, fiir deren Teilnah-
me Sie eingeplant sind, wurde gedndert. Die
Besprechung findet nun in Raum 1,
Gebdudeteil D statt. Wenn Sie weitere Infor-
mationen benétigen oder nicht teilnehmen
konnen, wenden Sie sich bitte unter 0145/
67832 oder jblock@SemBehoerde.de an Jo-
hannes Block.

Meldung 12 (Datum, Uhrzeit und Standort
einer nicht ganztagigen Besprechung fiir
mehrere Tage werden geandert)

Die Besprechung vom 12.04.2010 bis zum
15.04.2010 von 14.00 Uhr bis 18.00 Uhr, fiir
deren Teilnahme Sie eingeplant sind, wurde
verlegt. Die Besprechung findet nun vom
13.04.2010 bis zum 16.04.2010 jeweils von
14:00 Uhr bis 18:00 Uhr in
Besprechungszimmer 1, Geb&dudeteil D statt.
Wenn Sie weitere Informationen benédtigen
oder nicht teilnehmen konnen, wenden Sie
sich bitte unter 0145/67832 oder
jblock@SemBehoerde.de an Johannes Block.

Hinweise

Der Standort ist fiir das Ansetzen einer Be-
sprechung ein optionales Feld. Deshalb wird
die obige Meldung ohne Standortangabe an-
gezeigt, wenn kein Besprechungsstandort
festgelegt wurde. Auch die Angabe der
Kontaktinformationen des
Besprechungsorganisators ist optional. Des-
halb wird die obige Meldung ohne
Kontaktinformationen des
Besprechungsorganisators angezeigt, wenn
keine Kontaktinformationen gefunden wur-
den.
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Meldungen fur Aktivitaten

In diesem Abschnitt werden die Meldungen fiir Services, Uberweisungen und

Mafinahmen beschrieben.

Tabelle 11. Leistung

Meldungsbereich

Beschreibung

Titel

<Symbol> - Physiotherapie

Meldung (Intervall und Enddatum nicht
festgelegt)

Dieser Service beginnt am 10.05.10 und wird
von der Anbieter ABC GmbH durchgefiihrt.
Wenn Sie weitere Informationen benétigen,
wenden Sie sich bitte an Johannes Block un-
ter 0145/67832 oder jblock@SemBehoerde.de.
Klicken Sie auf "Meine Aktivitiaten", um eine
vollstandige Liste Ihrer Aktivititen anzuzei-
gen.

Dauer

Die Meldung wird bis zu dem Tag nach dem
Startdatum des Services angezeigt.

Stichtag

Es ist eine Konfigurationseinstellung zur
Festlegung der Anzahl der Tage vor dem
Startdatum des Services verfiligbar, fiir die
der Service angezeigt wird.

Hinweise

Uber den Link zum Anbieter wird eine Seite
mit den Anbieterdetails angezeigt. Anhand
des Links "Meine Aktivitaten" wird die
Registerkarte "Meine Aktivititen" im
Biirgerkonto geoffnet.

Tabelle 12. Uberweisung

Meldungsbereich

Beschreibung

Titel

<Symbol> Beratung

Meldung

Sie wurden am 22.04.2010 an die Anbieter
ABC GmbH uberwiesen. Wenn Sie weitere
Informationen benotigen, wenden Sie sich
bitte an Johannes Block unter 0145/67832
oder jblock@SemBehoerde.de. Klicken Sie
auf "Meine Aktivitaten", um eine vollstandi-
ge Liste Threr Aktivititen anzuzeigen.

Dauer

Die Meldung wird bis zu einem Tag nach
dem Uberweisungsdatum angezeigt.

Stichtag

Es ist eine Konfigurationseinstellung zur
Festlegung der Anzahl der Tage vor dem
Startdatum der Uberweisung verfiigbar, fiir
die der Service angezeigt wird.

Hinweise

Uber den Link zum Anbieter wird eine Seite
mit den Anbieterdetails angezeigt. Anhand
des Links "Meine Aktivitaten" wird die
Registerkarte "Meine Aktivititen" im
Biirgerkonto gedffnet.
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Tabelle 13. MaBnahme

Meldungsbereich

Beschreibung

Titel

<Symbol> - Teilnahme an grundlegendem
Ausbildungsunterricht fiir Erwachsene

Meldung

Diese Aktivitdt beginnt am 10.05.10. Wenn
Sie weitere Informationen benétigen, wen-
den Sie sich bitte an Johannes Block unter
0145/67832 oder jblock@SemBehoerde.de.
Klicken Sie auf "Meine Aktivititen", um eine
vollstandige Liste Ihrer Aktivititen anzuzei-
gen.

Meldung 2

Diese Aktivitdt beginnt am 10.05.2010 und
lauft bis zum 26.07.2010. Wenn Sie weitere
Informationen benétigen, wenden Sie sich
bitte an Johannes Block unter 0145/67832
oder jblock@SemBehoerde.de. Klicken Sie
auf "Meine Aktivititen", um eine vollstandi-
ge Liste Threr Aktivititen anzuzeigen.

Meldung 3

Diese Aktivitat beginnt am 10.05.2010 und
umfasst je drei Stunden montags und don-
nerstags. Wenn Sie weitere Informationen
benotigen, wenden Sie sich bitte an Johannes
Block unter 0145/67832 oder
jblock@SemBehoerde.de. Klicken Sie auf
"Meine Aktivitdten", um eine vollstandige
Liste Threr Aktivititen anzuzeigen.

Dauer

Die Meldung wird bis zu dem Tag nach dem
Aktionsdatum angezeigt.

Stichtag

Aktuelles Datum

Hinweise

Anhand des Links "Meine Aktivitaten" wird
die Registerkarte "Meine Aktivititen" im
Biirgerkonto geoffnet.

Antragsbestatigung

In diesem Abschnitt werden Meldungen fiir eine Antragsbestatigung beschrieben.

Tabelle 14. Antragsbestétigung

Meldungsbereich

Beschreibung

Titel

<Symbol> - Bestatigung von TANF-Antrag

Meldung

Wir haben Thr TANF-Antragsformular erhal-
ten. Der Status dieses Antrags ist ausste-
hend. Wir werden Kontakt mit Thnen
aufnehmen, sobald der Antrag verarbeitet
ist.

Stichtag

Aktuelles Datum.

Dauer

Es steht eine Konfigurationseinstellung zur
Verfiigung, tiber die Administratoren die
Anzahl der Tage (ab dem Stichtag) festlegen
konnen, fiir die die Meldung angezeigt wer-
den soll.

Hinweise

Keine.
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Bemerkungen

Die vorliegenden Informationen wurden fiir Produkte und Services entwickelt, die
auf dem deutschen Markt angeboten werden. Méglicherweise bietet IBM die in
dieser Dokumentation beschriebenen Produkte, Services oder Funktionen in ande-
ren Landern nicht an. Informationen iiber die gegenwértig im jeweiligen Land ver-
fligbaren Produkte und Services sind beim zustdndigen IBM Ansprechpartner er-
haltlich. Hinweise auf IBM Lizenzprogramme oder andere IBM Produkte bedeuten
nicht, dass nur Programme, Produkte oder Services von IBM verwendet werden
konnen. Anstelle der IBM Produkte, Programme oder Services kdnnen auch ande-
re, ihnen dquivalente Produkte, Programme oder Services verwendet werden, so-
lange diese keine gewerblichen oder anderen Schutzrechte von IBM verletzen. Die
Verantwortung fiir den Betrieb von Produkten, Programmen und Services anderer
Anbieter liegt beim Kunden. Fiir die in diesem Handbuch beschriebenen Erzeug-
nisse und Verfahren kann es IBM Patente oder Patentanmeldungen geben. Mit der
Auslieferung dieses Handbuchs ist keine Lizenzierung dieser Patente verbunden.
Lizenzanforderungen sind schriftlich an folgende Adresse zu richten (Anfragen an
diese Adresse miissen auf Englisch formuliert werden):

IBM Director of Licensing

IBM Europe, Middle East & Africa
Tour Descartes 2, avenue Gambetta
92066 Paris La Defense

France

Trotz sorgféltiger Bearbeitung kénnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfeh-
ler in dieser Veroffentlichung nicht ausgeschlossen werden. Die hier enthaltenen In-
formationen werden in regelméfsigen Zeitabstainden aktualisiert und als Neuausga-
be verdffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jederzeit Verbesserungen und/
oder Anderungen an den in dieser Veroffentlichung beschriebenen Produkten und/
oder Programmen vornehmen.

Verweise in diesen Informationen auf Websites anderer Anbieter werden lediglich
als Service fiir den Kunden bereitgestellt und stellen keinerlei Billigung des Inhalts
dieser Websites dar. Das iiber diese Websites verfiigbare Material ist nicht Bestand-
teil des Materials fiir dieses IBM Produkt. Die Verwendung dieser Websites ge-
schieht auf eigene Verantwortung.

Werden an IBM Informationen eingesandt, konnen diese beliebig verwendet wer-
den, ohne dass eine Verpflichtung gegeniiber dem Einsender entsteht. Lizenzneh-
mer des Programms, die Informationen zu diesem Produkt wiinschen mit der Ziel-
setzung: (i) den Austausch von Informationen zwischen unabhingig voneinander
erstellten Programmen und anderen Programmen (einschliefilich des vorliegenden
Programms) sowie (ii) die gemeinsame Nutzung der ausgetauschten Informationen
zu ermoglichen, wenden sich an folgende Adresse:

IBM Corporation
Dept Fo, Bldg 1
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294 Route 100
Somers NY 10589-3216
US.A.

Die Bereitstellung dieser Informationen kann unter Umstdnden von bestimmten
Bedingungen - in einigen Féllen auch von der Zahlung einer Gebiihr - abhédngig
sein.

Die Lieferung des in diesem Dokument beschriebenen Lizenzprogramms sowie des
zugehorigen Lizenzmaterials erfolgt auf der Basis der IBM Rahmenvereinbarung
bzw. der Allgemeinen Geschéftsbedingungen von IBM, der IBM Internationalen
Nutzungsbedingungen fiir Programmpakete oder einer dquivalenten Vereinbarung.

Alle in diesem Dokument enthaltenen Leistungsdaten stammen aus einer kontrol-
lierten Umgebung. Die Ergebnisse, die in anderen Betriebsumgebungen erzielt wer-
den, konnen daher erheblich von den hier erzielten Ergebnissen abweichen. Einige
Daten stammen moglicherweise von Systemen, deren Entwicklung noch nicht ab-
geschlossen ist. Eine Gewéhrleistung, dass diese Daten auch in allgemein verfiigba-
ren Systemen erzielt werden, kann nicht gegeben werden. Dariiber hinaus wurden
einige Daten unter Umstdnden durch Extrapolation berechnet. Die tatsdchlichen Er-
gebnisse konnen davon abweichen. Benutzer dieses Dokuments sollten die entspre-
chenden Daten in ihrer spezifischen Umgebung priifen.

Alle Informationen zu Produkten anderer Anbieter stammen von den Anbietern
der aufgefiihrten Produkte, deren veroffentlichten Ankiindigungen oder anderen
allgemein verfiigbaren Quellen.

IBM hat diese Produkte nicht getestet und kann daher keine Aussagen zu Leis-
tung, Kompatibilitit oder anderen Merkmalen machen. Fragen zu den Leistungs-
merkmalen von Produkten anderer Anbieter sind an den jeweiligen Anbieter zu
richten.

Aussagen {iiber Pldne und Absichten von IBM unterliegen Anderungen oder kén-
nen zuriickgenommen werden und reprasentieren nur die Ziele von IBM.

Alle von IBM angegebenen Preise sind empfohlene Richtpreise und koénnen jeder-
zeit ohne weitere Mitteilung gedndert werden. Handlerpreise kénnen u. U. von
den hier genannten Preisen abweichen.

Diese Veroffentlichung dient nur zu Planungszwecken. Die in dieser Veroffentli-
chung enthaltenen Informationen kénnen gedndert werden, bevor die beschriebe-
nen Produkte verfiigbar sind.

Diese Veroffentlichung enthélt Beispiele fiir Daten und Berichte des alltdglichen
Geschiftsablaufs. Sie sollen nur die Funktionen des Lizenzprogramms illustrieren
und konnen Namen von Personen, Firmen, Marken oder Produkten enthalten. Alle
diese Namen sind frei erfunden; Ahnlichkeiten mit tatsichlichen Namen und Ad-
ressen sind rein zuféllig.

COPYRIGHTLIZENZ:
Diese Veroffentlichung enthélt Beispielanwendungsprogramme, die in Quellenspra-
che geschrieben sind und Programmiertechniken in verschiedenen Betriebsumge-

bungen veranschaulichen. Sie diirfen diese Beispielprogramme kostenlos kopieren,
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dndern und verteilen, wenn dies zu dem Zweck geschieht, Anwendungsprogram-
me zu entwickeln, zu verwenden, zu vermarkten oder zu verteilen, die mit der
Anwendungsprogrammierschnittstelle fiir die Betriebsumgebung konform sind, fiir
die diese Beispielprogramme geschrieben werden. Diese Beispiele wurden nicht
unter allen denkbaren Bedingungen getestet. Daher kann IBM die Zuverléssigkeit,
Wartungsfreundlichkeit oder Funktion dieser Programme weder zusagen noch
gewdhrleisten. Die Beispielprogramme werden ohne Wartung (auf "as-is"-Basis)
und ohne jegliche Gewéhrleistung zur Verfiigung gestellt. IBM tibernimmt keine
Haftung fiir Schaden, die durch die Verwendung der Beispielprogramme entste-
hen.

Kopien oder Teile der Beispielprogramme bzw. daraus abgeleiteter Code miissen
folgenden Copyrightvermerk beinhalten:

© (Name Ihrer Firma) (Jahr). Teile des vorliegenden Codes wurden aus Beispiel-
programmen der IBM Corporation abgeleitet.

© Copyright IBM Corp. _Jahr/Jahre angeben_. Alle Rechte vorbehalten.

Wird dieses Buch als Softcopy (Book) angezeigt, erscheinen keine Fotografien oder
Farbabbildungen.

Hinweise zur Datenschutzrichtlinie

IBM Softwareprodukte, einschlieflich Software as a Service-Losungen ("Softwarean-
gebote"), konnen Cookies oder andere Technologien verwenden, um Informationen
zur Produktnutzung zu erfassen, die Endbenutzererfahrung zu verbessern und In-
teraktionen mit dem Endbenutzer anzupassen oder zu anderen Zwecken. In vielen
Fallen werden von den Softwareangeboten keine personenbezogenen Daten erfasst.
Einige der IBM Softwareangebote konnen Sie jedoch bei der Erfassung personenbe-
zogener Daten unterstiitzen. Wenn dieses Softwareangebot Cookies zur Erfassung
personenbezogener Daten verwendet, sind nachfolgend néhere Informationen iiber
die Verwendung von Cookies durch dieses Angebot zu finden.

Je nachdem, welche Konfigurationen implementiert wurden, ist es moglich, dass
dieses Softwareangebot Sitzungscookies und persistente Cookies zum Erfassen der
Namen, Benutzernamen, Kennworter, Profilnamen oder anderer personenbezoge-
ner Daten einzelner Benutzer fiir die Sitzungsverwaltung, Authentifizierung, Sing-
le-Sign-on-Konfiguration oder fiir einen besseren Bedienungskomfort und/oder
andere Zwecke der Nutzungsverfolgung bzw. funktionale Einsatzmdoglichkeiten.
Diese Cookies oder dhnliche Technologien kénnen nicht inaktiviert werden.

Wenn die fiir dieses Softwareangebot genutzten Konfigurationen Sie als Kunde in
die Lage versetzen, personenbezogene Daten von Endbenutzern tiber Cookies und
andere Technologien zu erfassen, miissen Sie sich zu allen gesetzlichen Bestimmun-
gen in Bezug auf eine solche Datenerfassung, einschliefslich aller Mitteilungspflich-
ten und Zustimmungsanforderungen, rechtlich beraten lassen.

Weitere Informationen zur Nutzung verschiedener Technologien, einschliefilich
Cookies, fiir diese Zwecke finden Sie in der "IBM Online-Datenschutzerklarung,
Schwerpunkte" unter fhttp://www.ibm.com/privacyl und in der "IBM Online-Da-
tenschutzerklarung" unter fhttp:/ /www.ibm.com/privacy/detaild im Abschnitt
"Cookies, Web-Beacons und sonstige Technologien” und unter "IBM Software Pro-
ducts and Software-as-a-Service Privacy Privacy Statement" unter http:/ /ww-
w.ibm.com /software/info/product-privacy.
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Marken

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind eingetragene Marken der International Busi-
ness Machines Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Weitere Pro-
dukt- und Servicenamen kénnen Marken von IBM oder anderen Unternehmen
sein. Eine aktuelle Liste der IBM Marken finden Sie auf der Webseite "Copyright
and trademark information" unter |http: //www.ibm.com/legal /us/en/ |
lcopytrade.shtml|

Adobe, das Adobe-Logo und Portable Document Format (PDF) sind Marken oder
eingetragene Marken der Adobe Systems Incorporated in den USA und/oder ande-
ren Landern.

Andere Namen sind moglicherweise Marken der jeweiligen Rechtsinhaber. Weitere
Firmen-, Produkt- und Servicenamen konnen Marken oder Servicemarken anderer
Unternehmen sein.
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