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C 12834 Anlage / Supportkonzept - Integration des TI-
Help-Desk als UHD im Rahmen von Tl 2.0
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1 Anderungsbeschreibung

Erganzung des Tl-Help-Desks im Supportkonzept als von der gematik bereitgestellte
1st-Level-Supportfunktion mit Dispatcheraufgaben flr ausgewahlte Tl-Services der TI
2.0.

Festlegung des Melderkreises des Tl-Help-Desks auf:

* Dienstleister vor Ort (DVO),

¢ Hersteller Primarsystem,

* interne IT-Supportorganisationen von Leistungserbringerinstitutionen.

Klarstellung, dass Leistungserbringer den TI-Help-Desk nicht unmittelbar kontaktieren
kénnen.

Beschreibung der unterschiedlichen Supportketten flr TI-Services der Tl 1.0 und TI
2.0.

Beschreibung der Rolle des TI-Help-Desks als Dispatcher zwischen anwendernahen
Supportstellen und dem 2nd-Level-Support des verantwortlichen Providers.

Festlegung einer Mindestservicezeit des TI-Help-Desks von 24 Stunden taglich an
sieben Tagen pro Woche (24/7).

Festlegung der Erreichbarkeit des Tl-Help-Desks:

* Montag bis Freitag von 08:00 bis 20:00 Uhr elektronisch und telefonisch,

* aulBerhalb dieser Zeiten elektronisch.

Neue AFOs wurden allgemeiner formuliert (nicht UHD/VHD sondern allgemeiner HD)

Konsolidierung und Uberarbeitung der Ubersicht Giber UHD, VHD und TI-Help-Desk
einschlielSlich Nutzergruppen, Mindestservicezeiten, Erreichbarkeiten und
verantwortlichen Akteuren.

Redaktionelle Kennzeichnung der Anforderungen des Supportkonzepts durch
Voranstellung von ,Support -“ in den AFO-Titeln.

Kapitel 3.6.1 und 3.6.2 in der Anordnung tauschen (besserer Lesefluss)

Hinweise zur Lesart (Markierungen im Anderungseintrag)

Zur besseren Nachvollziehbarkeit der Anderungen werden im Anderungseintrag folgende
Markierungen verwendet:

<< neu >>kennzeichnet neu eingefligten oder vollstadndig neu formulierten Text, der
in das Zieldokument (z. B. gemKPT_Betr) Gbernommen werden soll

<< alt >>kennzeichnet die bisherige Fassung eines Textabschnitts, die durch die
unter <<neu >> angegebene Fassung ersetzt bzw. entfernt wird.

<< Kommentar >>oder ahnliche eingeschobene Hinweise dienen ausschlieBlich der
Erlduterung im Rahmen des Anderungseintrags und werden nicht in das Zieldokument
Ubernommen.

Text, der neu ist
Text-derentferntwird
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Die farbliche Hervorhebung, Durchstreichungen oder Kommentar-Blocke im
Word-Dokument dienen ebenfalls nur der Dokumentation der Anderungen und haben
keine normative Wirkung in der endgultigen Spezifikation.
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2 Anderung in gemKPT Betr

2.1 Kapitel 3.6: Supportkonzept [GEANDERT]

Dieses Kapitel beschreibt das Supportkonzept der Telematikinfrastruktur (TI) aus Sicht
des Nutzersupports. Es legt fest,

e wie der Support fur Anwender und Versicherte tber UHD/VHD und Tl-Help-Desk sowie
1st-, 2nd- und 3rd-Level-Support organisiert ist,

* welche Supportrelenfunktionen (UHD, VHD, Tl-Help-Desk, SPOC) und
Verantwortungsarten (Support- und Lésungsverantwortung) zu unterscheiden sind
und

* welche Mindestservicezeiten und Erreichbarkeiten fir die Help-Besk Support-
Funktionen gelten.

Das Supportkonzept beschreibt die Struktur und Zustandigkeiten im TI-Support. Die
konkrete Ausgestaltung der am Support beteiligten Prozesse (z. B. Incident Management,
Request Fulfillment) und der Schnittstellen zum TI-ITSM-System erfolgt in
[gemRL_Betr_TI].

FUr T1 1.0 und Tl 2.0 bestehen unterschiedliche Supportablaufe. Die der Tl 2.0 aktuell
zugeordneten TI-Services sind dem Fachportal der gematik zu entnehmen.

Providerspezifische Erganzungen im Rahmen des Supportkonzepts werden im letzten
Abschnitt separat aufgefuhrt.

Die in diesem Kapitel beschriebenen Supportreltenstufen (1st-, 2nd-, 3rd-Level) und
Supportfunktionen werden in den TI-ITSM-Prozessen Incident Management und Request
Fulfillment genutzt.

2.1.1 Kapitel 3.6.1: Rollen und Schnittstellen im Support
[GEANDERT]

<..>

2.1.1.1 Kapitel 3.6.1.1: Rollen / Funktionen im TI-Support [GEANDERT]

Far das Supportkonzept werden folgende Supportstufenkunktiensreller und Funktionen
#A-FHFSM unterschieden:
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1st-Level-Support:

Der 1st-Level-Support bildet die Eingangsebene fur Meldungen des jeweils festgelegten
Melderkreises. Seine Aufgaben umfassen die Annahme und Qualifizierung, eine
Erstdiagnose sowie - soweit vorgesehen und mdglich - eine einfache
Lésungsbereitstellung bzw. Weiterleitung der Meldung.

Der 1st-Level-Support wird organisatorisch durch folgende Funktionen umgesetzt:

¢ User Help Desk (UHD): Der UHD ist die 1st-Level-Supportfunktion fir Anwender,
DVOs und Hersteller von Primarsystemen (Weiterleitung von Meldungen der
Anwender).

* Versicherten Help Desk (VHD): Der VHD ist die 1st-Level-Supportfunktion fur
Versicherte und deren Vertreter.

* TI-Help-Desk (TI-HD):Der TI-Help-Desk ist eine von der gematik bereitgestellte
Dispatcherfunktion ausschlieBlich fir die TI-Services der Tl 2.0. Er nimmt Meldungen
von DVOs, Herstellern von Primarsystemen sowie internen IT-Supportorganisationen
von Leistungserbringerinstitutionen, insbesondere von Krankenhausern und
Medizinischen Versorgungszentren (MVZ), entgegen, qualifiziert diese und leitet sie
an den 2nd-Level-Support des verantwortlichen Providers weiter. Leistungserbringer
kdnnen den Tl-Help-Desk nicht direkt kontaktieren.

UHD, VHD und TI-Help-Desk sind Supportfunktionen und keine eigenstandigen TI-ITSM-
Teilnehmer. Sie nutzen zur Bearbeitung von Meldungen lokale ITSM-Systeme.

Die providerubergreifende Kommunikation erfolgt Gber die SPOCs der jeweiligen TI-ITSM-
Teilnehmer mit Unterstitzung des TI-ITSM-Systems.
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Abbildung 1: Supportkonzept - Supportstufen und Supportrollen in der TI
Legende:

¢ 1st-Level = Nutzersupport (UHD/VHD, TI-Help-Desk),
¢ 2nd-Level = SPOC-basierter TI-ITSM-Support,
¢ 3rd-Level = interne Expertenebenen.

Der Zugang zu UHD, VHD und TI-Help-Desk ist auf den jeweils festgelegten Melderkreis
beschrankt.

input.docx Seite 7 von 14
Version: 1.0.0 © gematik - 6ffentlich_Entwurf Stand: 02.11.2026



142
143

144
145

146
147

148
149

150
151
152

153
154
155
156
157

158
159

160
161
162

163
164
165
166
167
168
169
170
171

172
173

174
175

176
177

178
179

180
181

182
183

C_12834_Anlage = gematik

<< Kapitel 3.6.2 und 2.6.3 werden getauscht -> besserer Lesefluss; Referenzen werden
bei der Einarbeitung korrigiert >>

2.1.2 Kapitel 3.6.3: Mindestservicezeit im Nutzersupport
[ERGANZT, TAUSCHEN]

<..>

2.1.2.1 in Kapitel 3.6.3.2: Mindestservicezeit des UHD und des Ti-Help-
Desks [ERGANZT]

<..>

<< Folgende Afo entfernen >>

A _19532-01 -Erreichbarkeitszeiten im Anwendersupport (24/7)

Alle TI-ITSM-Teilnehmer, denen It. TIP1-A_7266 ein UHD 24/7 zugeordnet ist, MUSSEN im
Anwendersupport die Erreichbarkeitszeiten von 24/7 einhalten:

Mo - So 0:00 - 24:00 Uhr.[<=, Anb_VPN _ZugD, Anb_TI Gateway, organ./betriebl. Eignung:
Anbietererklarung]

<< ... und ersetzen durch >>

<< Akteur wurde als erweiterte Rolle in der Formulierung genommen,; der TI-HD ist kein
TI-ITSM-Teilnehmer; die Afo wurde auch bzgl. der Funktion verallgemeinert (nicht
ausschlieBlich UHD) >>

A 30194 -Support - Mindestservicezeit der Help-Desk-Funktion im
Nutzersupport (24/7)

Akteure, denen in der Tabelle ,Tab_gemKPT Betr Help-Desk-Funktionen” eine Help-Desk-
Funktion mit einer Mindestservicezeit von 24/7 zugeordnet ist, MUSSEN diese
Mindestservicezeit im Nutzersupport gewahrleisten. Die Mindestservicezeit 24/7
entspricht der uneingeschrankten Zeitspanne von Montag bis Sonntag von 00:00 bis
24:00 Uhr.

[<=, Anb_VPN_ZugD, Anb_TI-HD, Anb_TIl_Gateway, organ./betriebl. Eignung:
Anbietererklarungl

--> Zuordnung zu TI-Help-Desk, Anbieter VPN-ZugD, Anbieter TI-Gateway mit
Priifverfahren organ./betriebl. Anbietererklarung

2.1.3 Kapitel 3.6.2: Kommunikationswege und Erreichbarkeit im
Support (SPOC, UHD/VHD, TI-Help-Desk) [ERGANZT, TAUSCHEN]
BiesesKapiteHegt den YHBAMHD O st-Levebund-den SROC 2nd-Levebals

Dieses Kapitel legt UHD, VHD und Tl-Help-Desk als Kontaktstellen des 1st-Level-Supports
sowie den SPOC als Kontaktstelle zum 2nd-Level-Support fest. Es beschreibt,

e Uber welche Kommunikationswege (z. B. elektronische Kanadle, Telefon) diese
Kontaktstellen erreichbar sind und
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* in welchem Umfang diese Kanale innerhalb und auerhalb der Servicezeiten zur
Verfigung stehen(Erreichbarkeit).

Die konkreten Mindestservicezeiten der Help Desks (unabhangig von
Kommunikationsweg und Erreichbarkeit) sind in Kap. 3.6.3 beschrieben.

Die Benennung eines SPOC und die generellen Mitwirkungspflichten im TI-ITSM werden in
Kapitel 4 sowie in Kapitel 3.5.3 festgelegt. Dieses Kapitel konkretisiert erganzend die
geforderten Kommunikationswege.

<..>

im 1lst-Level-Support:
<< neue Afo fur TI-Help-Desk >>

A _28936 -Support - Kommunikationsweg und Erreichbarkeit im Nutzersupport
(abgestuft)
Der Akteur MUSS sicherstellen, dass der Help-Desk

e Montag - Freitag von 8 - 20 Uhr [auBBer an bundeseinheitlichen Feiertagen]
elektronisch und telefonisch sowie

¢ aulBerhalb dieser Zeit jedoch innerhalb der definierten Mindestservicezeit
elektronisch

erreichbar ist.[<=, Anb_TI-HD, organ./betriebl. Eignung: Anbietererklarung]

--> Zuordnung zu TI-Help-Desk mit Prifverfahren organ./betriebl. Anbietererklarung

Die Kommunikationswege des Tl-Help-Desks stehen ausschlielSlich dem in Kapitel 3.6.1
festgelegten Melderkreis zur Verfiigung. Die Mindestservicezeit fir den Tl-Help-Desk ist in
Kap. 3.6.3 festgelegt. Innerhalb dieser Zeitspanne gibt es zwei verschiedene
Kommunikationswege.

2.1.4 Kapitel 3.6.4: Supportketten und Weiterleitung

<..>

2.1.4.1 Kapitel 3.6.4.2: Typische Supportketten bzw. -szenarien [NEU]

Far TI-Services im Rahmen der Tl 1.0 und Tl 2.0 bestehen unterschiedliche Supportketten.
In der Tl 1.0 erfolgt die Annahme von Meldungen insbesondere uber die UHDs des
Anbieters VPN-Zugangsdienst bzw. des Anbieters TI-Gateway. Fur Tl-Services der Tl 2.0
Ubernimmt der von der gematik bereitgestellte TI-Help-Desk die zentrale
Dispatcherfunktion. Die nachfolgenden Szenarien beschreiben die aktuell umgesetzten
Supportablaufe.
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Die Supportketten fur Versicherte und ihre Vertreter bleiben unverandert.

Szenario 1: Meldungen zu TI-Services im Rahmen der Tl 1.0

Anwender und DVOs melden Stérungen und Anfragen unmittelbar beim zustandigen
UHD oder zunachst beim Hersteller ihres Primarsystems.

Der Hersteller Primarsystem leitet Meldungen nach einer ersten Prifung bei Bedarf an
den zustandigen UHD weiter.

Versicherte und deren Vertreter melden Stérungen und Anfragen bei dem flr sie
zustandigen VHD.

UHD und VHD Ubernehmen die Annahme, Qualifizierung und Zustandigkeitsprifung
der Meldung sowie - soweit moglich - deren Lésung.

Kann eine Meldung nicht durch den UHD bzw. VHD gel6st werden, wird sie an den
2nd-Level-Support des verantwortlichen Providers weitergeleitet.

Szenario 2: Meldungen zu TI-Services im Rahmen der Tl 2.0

Anwender melden Stérungen und Anfragen Uber ihren DVO, den Hersteller ihres
Primarsystems oder die interne IT-Supportorganisation ihrer
Leistungserbringerinstitution.

DVOs, Hersteller von Primarsystemen und interne IT-Supportorganisationen
Ubernehmen die Erstqualifizierung der Meldung. Kann eine Meldung dort nicht geldst
werden, wird sie an den TI-Help-Desk weitergeleitet.

Der Tl-Help-Desk Gbernimmt als Dispatcher die Annahme, Zustandigkeitsprifung und
Weiterleitung der Meldung an den verantwortlichen Provider.

Der verantwortliche Provider GUbernimmt die weitere Bearbeitung und Losung der
Meldung.

Versicherte und deren Vertreter melden Stérungen und Anfragen bei dem flr sie
zustandigen VHD.

Ubergreifende Regelungen fiir Tl 1.0 und Tl 2.0

Die Ubergabe einer Meldung an einen I6sungsverantwortlichen TI-ITSM-Teilnehmer
erfolgt Uber die festgelegte Schnittstelle zum TI-ITSM-System. Der SPOC des
adressierten TI-ITSM-Teilnehmers stellt die Annahme und Steuerung der Meldung in
seiner 2nd-Level-Supportorganisation sicher.

Die Supportverantwortung gegentber dem jeweiligen Melder verbleibt bei der
Supportfunktion, die die Meldung entgegengenommen hat.

Die Lésungsverantwortung verbleibt bei dem Provider, dem die betroffene
Servicekomponente im Servicemodell mit der Beziehungsart "E - Eigener Service"
zugeordnet ist.

Hersteller mit Incident-Mitwirkung werden durch die I6sungsverantwortlichen Provider
entsprechend ihrem TI-ITSM-Profil unmittelbar in die Bearbeitung eingebunden.

Hersteller ohne Incident-Mitwirkung werden bei Bedarf durch den verantwortlichen
Provider als nachgelagerte Eskalationsinstanz eingebunden.

<< Abbildung fur TI/TI 2.0 kombiniert erstellen >>
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@ TI-ITSM
2nd-Level (SPOC) /
Provider <zzz>

gemal definierter
Unterstitungsisistung (get U)

@
2nd-Level (SPOC) /
Provider <xxx>

1st-Level @

3rd-Level /
B Hersteller <yyy>
% ! VHD |
| Provider <xxx>
Meldung
Versicherter |

I UHD ! a stelt bereit
] Provider <zzz>

Anwenel Meldung
(LE..)

I ,|  Ti-Help-Desk/
ausschiieBli¢h far gematik

ovo;  THSewices derTi20
Hersteller | |
Primarsystem I Lokales ITSM;

Servicekomponente

Abbildung 2: Supportkonzept fiir Servicemodule (Szenario 1 und 2)

2.1.5 Kapitel 3.6.6: Providerspezifischer Support [ERGANZT]

Dieser Abschnitt beschreibt die provider- und funktionsspezifischen Auspragungen des
Supportkonzepts. Die nachfolgende Ubersicht stellt die Supportfunktionen UHD, VHD und
TI-Help-Desk einschlieBlich zugehoriger Nutzergruppen, Akteure, Mindestservicezeiten
und Erreichbarkeiten dar. Erganzende providerspezifische Regelungen werden in den
folgenden Unterkapiteln beschrieben.

2.1.5.1 in Kapitel 3.6.6.1: Ubersicht iiber Umsetzung der Help-Desk-
Funktionen durch Provider [UBERARBEITET]

<< alt >>
Fabelle-1:-TFab—gemkKPT-BetrF-IFSM-Teilhehmer UHD/VHD

ArnbieterVPN- Me—S0-0:800-bis- — *  innerhath-der
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244 Servicezeiten-
elektronisch-und-
Anbieter HBA Mo—Fr9:00-bis- | telefoniseh
+00-* «  auBerhalb-der
vereinbarten
AnbieterSMEB Moe—F+-9:00-bis- — Servicezeiten-
3700-* elektroniseh
AnbieterFachdienst Me—Fr-9:00-bis- —
KOM-LE 17:00-*
Anbieter H-Messerger Me—Fr-9:00-bis- —
Pre 3700-*
Ansehtusspunktarm- 17:00-*%
SGW
AnbieterePA- — Mo—Fr9:00-bis-
Aktensystem 3700-Uhrx
22:00- Uhgx
AnbieterE-RezeptAdVY — Me—Fr0:00-bis-
Q-Q—G-Q—U-h-IL*Z
: .
,I tlnbl .|ete|| I;aelndlelpnst' IJ I;_E ;I F9:00-bis IJI; 5 EI Il |9| 66-bis
foreHealth
Anbieter H-Gateway  Meo—-560:00-bis —
24:-00-Uhr
24+H
AnbietereHealth- — <Mo—Fr9:00-bis-
Cardbink 17:00-Yhrt>

<< neu >>
Tabelle 2: Tab_gemKPT_Betr_Help-Desk-Funktionen

TI- Nutzergruppe Funktio Mindest- Erreichbarkeit Akteur

Model n servicezei

| t

TI 1.0 Anwender, UHD 2477 innerhalb der Anbieter VPN-
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DVO, Mindestserviceze Zugangsdiens

Hersteller it elektronisch t,

Primarsystem und telefonisch;  Anbieter TI-
aullerhalb Gateway

elektronisch

TI1.0 Anwender, UHD Mo-Fr innerhalb der Anbieter HBA,
DVO, 09:00- Mindestserviceze Anbieter SMC-
Hersteller 17:00 Uhr* it elektronisch B,
Primarsystem und telefonisch; ' Anbieter

auBBerhalb Fachdienst
elektronisch KIM,
Anbieter TI
Messenger
Pro,
Anbieter
Anschlusspun
kt am SGW,
Anbieter
NCPeH-
Fachdienst,
TlI 1.0 / Versicherte und VHD Mo-Fr innerhalb der Anbieter
T12.0 deren Vertreter 09:00- Mindestserviceze Signaturdienst

17:00 Uhr* it elektronisch .
und telefonisch; ' Anbieter ePA-

auBerhalb Aktensystem,
elektronisch Anbieter
NCPeH-
Fachdienst,
Anbieter
eHealth-
CardLink
TlI 1.0 / Versicherte und VHD Mo-Fr innerhalb der Anbieter E-
Tl 2.0 deren Vertreter 09:00- Mindestserviceze Rezept AdV
20:00 Uhr* it elektronisch
und telefonisch;
aulBerhalb
elektronisch
TlI 1.0 / Versicherte und VHD Mo-Fr innerhalb der Anbieter E-
T1 2.0 deren Vertreter 09:00- Mindestserviceze Rezept FdV
22:00 Uhr* it elektronisch
und telefonisch;
aullerhalb
elektronisch
TI2.0 DVO, Tl-Help- | 24/7 Mo-Fr 08:00- gematik
Hersteller Desk 20:00 Uhr
Primarsystem, elektronisch und
interne IT- telefonisch;
Supportorganisatione aullerhalb dieser
n Zeiten
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elektronisch

* [auBer an bundeseinheitlichen Feiertagen]

2.1.5.2 Kapitel 3.6.5.2 ff Anbieter xxx

= gematik
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