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Vertrag liber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen

_Zwischen Frei Hansestadt Bremen
3 - vertreten durch die Senatorin fur Finanzen -
8 Rudolf- Hilferding- Platz 1

It
3
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13
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- im Folgenden ,Auftraggeber” genannt —

bremen.online GmbH
Faulenstr. 67

28195 Bremen
— im Folgenden ,Auftragnehmer” genannt —

wurd folgender Vertrag geschlossen:

Vertragsgegenstand und Vergiitung
Projekt-/Vertragsbezeichnung
400100097 ITSBS Interne Kommunikation

Es soll ein einfaches Ticketing-System eingerichtet werden, um Verbesserungswiinsche, fehlende oder
fehierhafte Angaben zwischen dem BTB und den jeweiligen Fachredakteuren zu kommunizieren. Dieses
einfache Ticketing-System funktioniert nur in eine Richtung. Das heifR’t, dass die gedffneten Tickets nach
der ersten Antwort geschlossen werden und nicht wiedererdffnet werden kénnen. Deshalb sind Riickfragen
nur im vorgesehenen Feld des gleichen Tickets zugelassen.

Fur alle in diesem Vertrag genannten Betrage gilt einheitlich der Euro als Wahrung.

Die Leistungen des Auftragnehmers werden

[0 nach Aufwand gemaR Nummer 5.1

X zum Festpreis gemaR Nummer 5.2 in Héhe von-

zuzlglich Reise- und Nebenkosten — soweit in Nummer 5.3 vereinbart - vergutet.

Die zum Zeitpunkt der Leistungserbringung giiltige Umsatzsteuer wird gesondert vergiitet.

Vertragsbestandteile
Es gelten nacheinander als Vertragsbestandteile:

— dieser Vertrag (Seite 1 bis 5 ) mit Anlage(n) Nr. 1, IntemeKommunikationKonzept25062013-final.pdf

— Ergénzende Vertragsbedingungen fir die Erbringung von IT-Dienstieistungen (EVB-IT Dienstleistung) in
der bei Vertragsschluss geltenden Fassung einschlieRlich der Muster 1 und 2

— Verdingungsordnung fir Leistungen — ausgenommen Bauleistungen — Teil B (VOL/B) in der bei Ver-
tragsschluss geltenden Fassung.

EVB-IT Dienstleistung und VOL/B liegen beim Auftraggeber zur Einsichtnahme bereit.

Weitere Geschéftsbedingungen sind ausgeschlossen, soweit in diesem Vertrag nichts anderes vereinbart ist.

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT D:enstleistung definiert. .
Fassung vom 01. April 2002, gultig ab 01. Ma) 2002 -l
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Art und Umfang der Dienstleistungen
Art der Dlenstleistungen

Der Auftragnehmer erbringt fir den Auftraggeber folgende Dienstleistungen:
[<] Beratung

[ Projektleitungsunterstiitzung

[ Schulung

[X] Einfuhrungsunterstitzung

[ Betreiberleistungen

[] Benutzerunterstitzungsleistungen

[] Providerleistungen ohne Inhaltsverantwortlichkeit

sonstige Dienstleistungen: tech. Umsetzung

,32 Umfang der Dienstleistungen des Auftragnehmers
2

3.2.1

ot

ez

RESS R XS

Der Umfang der vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen ergibt sich aus
folgenden Teilen des Angebotes des Auftragnehmers vom

‘e ine L(ammc,./u y b A 26 2506 2043 ,pd/' Anlage(n) Nr. A
[J folgenden Teilen der Leistungsbeschreibung des Auftraggebers vom

Anlage(n) Nr.
folgenden weiteren Dokumenten
400100097 ITSBS int kommuikation evb_it Anhang 2.docx Anlage(n) Nr. 2
Es gelten die Dokumente in
obiger Reihenfolge
folgender Reihenfolge:

X OB

Der Auftragnehmer wird den Auftraggeber auf relevante Verdnderungen des Standes der Technik hin-
weisen, wenn diese fir den Auftragnehmer erkennbar maRgeblichen Einfluss auf die Art der Erbrin-
gung der veriraglichen Leistungen haben.

Besondere Leistungsanforderungen (z. B. Service-Level-Agreements (iber Reaktionszeiten):

Verglitungsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers

Vergitungsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers sind
a) die Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers gemaR Nummer 8

b) folgende weitere Faktoren:

Die mit * gekennzeichreten Begnife sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. [
Fassung vom 01. April 2002, galtig ab 01. Maf 2002 = -l
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4 Ort der Dienstleistungen / Leistungszeitraum

“41  Ort der Dienstleistungen Bremen

E4.2 Zeltraume der Dienstleistungen
Leistungen (gemaR Nummer 3.1) Geplanter Leistungszeitraum : Verbindlicher Leistungszeitraum
Beginn Ende Beginn Ende
Leistungen geman Anlage 2 18.09.2013 30.11.2013

...................................................................................... L RTINS SN PANPPP PN PPN AP RAOR NSRS (SR A RN

#4.3 Zeiten der Dienstleistungen
Die Leistungen des Auftragnehmers werden erbracht

4.3.1  wahrend der Ublichen Geschéftszeiten des Auftragnehmers an Werktagen (auBer an Samstagen und Feiertagen)

i Montag bis Freitag von 9:00 bis 17:00 Uhr
¥ bis von bis Uhr

~4.3.2 wéhrend sonstiger Zeiten

bis von bis Uhr
bis von bis Uhr
an Sonn- und Feiertagen am Sitz des Auftragnehmers von bis Uhr
#5 Vergiitung
:61 {1 Verglitung nach Aufwand
‘31 nach Vorlage eines Leistungsnachweises entsprechend Muster 1 — Leistungsnachweis Dienstleistung —
[J ohne Obergrenze
7] mit einer Obergrenze in Héhevon €
Bezeichnung des Personals Preis (netto) innerhalb der Zeiten
(Leistungskategorie) gemaR 431 gemai 433

je Stunde je Tag je Stunde je Tag

Reisezeiten

[ Reisezeiten werden nicht gesondert vergltet
[ Reisezeiten werden vergiitet geméR

Rechnungsstellung
Die Rechnungsstellung erfolgt | kalendermonatlich nachtraglich

O

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. .
Fassung vom 01. April 2002, gliktig ab 01. Mal 2002 '|
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Vergiitungsvorbehalt

Es wird ein Vergitungsvorbehalt vereinbart
[0 gemaR ziffer 6.4 EVB-IT Dienstleistung
[0 anderweitige Regelung gemaR Anlage Nr.

26.2 [d Festpreis
5 Fur die vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen zahit der Auftraggeber einen Festpreis
(netto) in Hohe von insgesamt

[} Es werden folgende Abschlagszahlungen vereinbart:

;':.5.3 Reisekosten und Nebenkosten
Reisekosten werden nicht gesondert vergiitet
Reisekosten werden verglitet gemaR

Nebenkosten werden nicht gesondert vergitet
Nebenkosten werden vergitet gemal

OR OR

46 Rechte an den verkdrperten Dienstlelstungsergebnissen
4 (erg&nzend zu / abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung)
"’ 6.1 1 Ergdnzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Auftraggeber berechtigt, folgenden Dienststelien

und Einrichtungen, die seinem Bereich zuzuordnen sind, einfache, nicht Ubertragbare Nutzungsrech-
te* an den Dienstleistungsergebnissen einzurdumen:

Allen Dienststeilen und Einrichtungen des Auftraggebers

8.2 d Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Auftraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen
¢ und Einrichtungen auBerhalb seines Bereiches einfache, nicht Ubertragbare Nutzungsrechte* an den
Dienstleistungsergebnissen einzurdumen:

2 6.3 ]  Abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung rumt der Auftragnehmer dem Auftraggeber das aus-
§ schlieBliche, dauerhafte, unbeschrankte, unwiderrufliche und tbertragbare Nutzungsrecht an den
Dienstleistungsergebnissen, Zwischenergebnissen und vereinbarungsgemafl bei der Vertragserftl-
lung erstellten Schulungsunteriagen ein. Dies gilt auch fur die Hilfsmittel, die der Auftragnehmer bei
der Erbringung der Dienstleistung entwickelt hat. Der Auftragnehmer bleibt zur beliebigen Verwen-
dung der Hilfsmittel und Werkzeuge, die er bei der Erbringung der Dienstleistung verwendet hat, be-
rechtigt.

&4 [  Sonstige Nutzungsrechtsvereinbarungen

Die mit * gekennzeichneten Begniffe sind am Ende der EVB-IT Dienstieistung defirdert. s
Fassung vom Q1. Apni 2002, gultig ab 01. Mai 2002 'I
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5} 4 Verantwortlicher Ansprechpartner
des Auftraggebers:
des Auftragnehmers:
8 Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers
3 O Folgende Mitwirkungsleistungen (z. B. Infrastruktur, Organisation, Personal, Technik, Dokumente)

werden vereinbart:

9 Schlichtungsverfahren
O Die Anrufung folgender Schlichtungsstelle wird vereinbart:

10 Versicherung

‘ X Der Auftragnehmer weist nach, dass die Haftungshdchstsummen gemafd Ziffer 9.2.1 EVB-IT Dienst-
leistung durch eine Versicherung abgedeckt sind, die im Rahmen und Umfang einer marktiiblichen
deutschen Industriehaftpflichtversicherung oder vergleichbaren Versicherung aus einem Mitgliedsstaat
b der EU entspricht.

311 Sonstige Vereinbarungen
keine

be ]

;_,g%t«e-q ,//00-1:’};- /§ g rg&?—ff’/megt y (\ F. [; //\?)
Ort

¢ Ort " Datum

Die mit * gekennzeichr:eten Begriffe sind em Ende der EVB-IT Dienstieistung definiert (]
Fassung vom C1 April 2002, gultig ab 01 Mai 2002 'I
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i. Allgemeines

In der Sitzung vom 12. Marz 2013 wurde eine Vorgehensweise fiir die IT-S BS interne
Kommunikation zwischen BTB und der Fachredaktion diskutiert. Zurzeit geschieht dies
iiber den Reiter ,Interne Kommentare“ im IT-S BS. Diese Methode hat sich im
Rahmen eine Fehlernanalyse als ungeeignet - weil fehleranfillig - herausgestelit.

Im Rahmen der technischen Konsolidierung des IT-S BS wurde eine neue Methode

gemeinsam mit dem BTB (in der Sitzung vom 4.3.2013 mit _
[

1.1.Form
Es soll einfaches Ticketing-System eingerichtet werden, um Verbesserungswiinsche,
fehlende oder fehlerhafte Angaben zwischen dem BTB und den jeweiligen
Fachredakteuren zu kommunizieren. Dieses einfache Ticketing-System funktioniert
nur in eine Richtung. Das heiRt, dass die gedffneten Tickets nach der ersten Antwort
geschlossen werden und nicht wiedererdffnet werden kénnen. Deshalb sind
Riickfragen nur im vorgesehenen Feld des gleichen Ticket zugelassen.

Diese vereinfachte Form soll wéhrend der vorgegebenen Laufzeit (Vorschlag 1 Jahr)
ausprobiert werden. Sollte es sich als notwendig erweisen, kann der Riickkanal in
einem zweiten Schritt eingearbeitet werden.

Das SchlieRen der Tickets wird immer vom BTB vorgenommen.

1.2.Statusampel zu schnellen Erfassung
Zur schnelleren Erfassung der aktuellen Ticketsituation soll eine teilautomatisierte,
gesetzte Statusampel integriert werden.

1.3.Benachrichtigungen
Die Akteure, d.h. die Fachredakteure der jeweiligen Dienstleistungsbeschreibung bzw.
der jeweiligen Dienststelle und das BTB werden per E-Mail an die jeweilige
Gruppenadresse benachrichtigt. Eine entsprechende E-Mail Adresse pro
Redaktionsgruppe liegt im Ordner ,Gruppen” (Redaktionsgruppen) des IT-S BS vor.

Als Fallback kann auch direkt im Container nach offenen Tickets geschaut werden.
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1.4.Reports
Uber eine Zeitfunktion (Scheduler) ist es moglich, in regelméRigen Absténden Reports
mit Ticketzustdnden zu generieren. Im ersten Schritt soll dies dem Controlling offener
oder in Bearbeitung befindlicher Tickets dienen. Diese Reports kdnnen automatisiert
per Mail verschickt oder liber den Backendzugang direkt eingesehen werden.
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2. Das Ticketeingabeformular

Das Ticketeingabeformular wird im Six-Backend realisiert. Es kann zum einen direkt
iiber den Container , Tickets” erdffnet werden (,Neu“) oder im Reiter ,Interne
Kommentare” im Container Dienstleistung hinzugefiigt werden. Nur wenn das Ticket
aus der Dienstleistungsbeschreibung heraus gedffnet wird, dann ist das Ticket auch
mit einer Dienstleistung verkniipft und eine automatische E-Mail kann an die
Gruppenadresse versendet werden. Wenn das Ticket aus dem Container , Tickets”
heraus gedffnet und beschrieben wird, miisste dafiir eine QS-Adresse eingerichtet
werden, die die Weiterverfolgung und das Controlling zur Abarbeitung der offenen

Tickets tibernimmt.

i -
fitlename
l\ulu‘sl.du.-
Zeitstempel
v —
Mitarbaiterkurzel {six Login?)
~  BTB Eingabe
Irasy
rrage
r-‘:“:‘:: 1 m'
; Sralisiear J -
[.N'mw
| Antworttexy
1
)
[ | Antwort vom
\
(T e— Fachredakteur
Dienstietungsid
oLM"'I‘ . T

Status (Dropdown) -

NN :l. Ticket schlieRen: BTB

Y Bearbeltng abgeschiossen

e title: Titelfeld (obligatorisch): Kurzer Titel fiir das Ticket
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e timestamp (auto, date): Erstellungsdatum des Tickets, kann evtl. weggelassen
werden, da es diesen Wert schon als Standardwert gibt, nur falls er
bearbeitbar sein soll

e ma (auto, textfeld, einzeilig): das Six User Login wird automatisch eingetragen

e frage (obligatorisch, textfeld, mehrzeilig): Anfrage des BTB an die jeweilige
Fachredaktion

e statustextfeld (optional, text einzeilig): Fiir die Fachredaktion. Das Statusfeld
ist fiir Zwischenmeldungen geeignet. Falls die Beantwortung des Tickets
ldngere Zeit bendtigt, konnen hier Riickmeldungen eingetragen werden, z.B.
,Warte auf Antwort von XY bis Dienstag” etc. Wenn dieses Feld ausgefiillt ist,
zeigt die Ampel ,In Bearbeitung = Gelb“ an.

e antwort (optional, text, mehrzeilig): abschlieRende Antworttext der
Fachredaktion

» flag_abgeschlossen (flag): Wird vom BTB gesetzt, sofern das Ticket
abgeschlossen ist.

* rel_dienstleistung_id (optional, Relation, 1:n): Verkniipfung zur
Dienstleistungstatus (dropdown, 3 zeilig): rot (Anfrage gestelit), gelb (In
Bearbeitung) und griin (Abgeschlossen) rot und gelb sollten automatisiert
durch den Trigger beim Anlegen bzw. 6ffnen gesetzt werden, Status griin wird
durch den Ticketanleger iiber das Flag Feld ,flag_abgeschlossen”

3. Der Ticketlebenszyklus

Die folgende Grafik beschreibt den Lebenszyklus eines Tickets. Der Zyklus beginnt mit
dem Anderungsbedarf eines BTB Mitarbeiters. Dieser eréffnet ein Ticket. Sofern
dieses Ticket sich auf eine schon vorhandene Dienstleistung bezieht, sollte das Ticket
aus der Dienstleistung selbst eréffnet werden. Gibt es keinen Bezug zu bestehenden
Dienstleistungen, weil es z.B. darum geht, dass eine bestimmte Dienstleistung im
System fehlt, dann soll das das Ticket im Container ,Tickets” eroffnet werden. Bei
Eroffnen eines jeden Tickets bekommt das Ticket automatisch den Status ,rot”.

Nach dem Abspeichern des Tickets wird eine Mail generiert und an die E-Mail Adresse
gesendet, die im Gruppencontainer fiir die jeweilige Gruppe hinterlegt ist. Falls das
Ticket ohne verkniipfte Dienstleistung erstellt wird, gibt es eine im System hinterlegte
Fallbackadresse, die fiir die QS noch nicht im System hinterlegter
Dienstleistungsbeschreibungen zustandig ist.
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Falls die Bearbeitung/Antwort durch den Fachredakteur ldnger dauert, kann dies im
Feld ,Statustext” beschrieben werden. Sofern eines der Felder (Statustext oder
Antwort) beschrieben wurde, wird beim Abspeichern der Status auf gelb gesetzt.
Sobald das Antwortfeld vom Fachredakteur gefiillt wurde, schickt das System beim
Abspeichern eine Mail an den Ticketersteller, das BTB.

Nachdem der zustdndige Redakteur die Mail bekommen hat, kann dieser das Ergebnis
iiberpriifen und die resultierende Handlung durchfiihren. Falls die Beantwortung
weitere Frage aufwirft oder unvollsténdig ist, muss ein neues Ticket eréffnet werden.

Da iiblicherweise die Tickets mit den entsprechenden Dienstleistungen verkniipft
sind (eine Dienstleistung kann bis zu n Tickets enthalten), kinnen alte Tickets leicht
gefunden werden. Nur die nicht mit Dienstleistungsbeschreibungen verkniipften
Tickets (die direkt aus dem Container ,Ticket” eréffnet wurden) sind nicht
miteinander verbunden und miissten bei Bedarf textlich aufeinander verweisen, z.B.
durch die Ticket-ID.



& bremen.online

i
3
R
o

Ticket Status auf Rot gesatst

Mail an
rachradeakion

,
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|
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4. Mail

Die erzeugte Mail enthélt einen Backend-Link, so dass direkt aus der Mail die
passende Dienstleistung im IT-S BS aufgerufen werden kann, wenn der User
eingeloggt ist. Falls das Ticket nicht mit einer Dienstleistung verkniipft ist, wird aus
der E-Mail heraus das Ticket aufgerufen. Dieser Aufruf setzt eine bestehende und
noch aktive Nutzeranmeldung am IT-System Biirgerservice voraus. Folgende Elemente

sind in der Mail enthalten:

Betreff: Dienstleistung ID [XXX] Ticket




& bremen.online

Frage: [Fragestellung]

Status: [Status{rot, gelb, griin}] [Statustext]
Antwort :[Antwort]

[Link zum Ticket)

[Link zur betreffenden Dienstleistung]
o e ————————————— e e ————————————————————

5. Schematischer Aufbau

Contoines Dinsiboist g & Contanser Tickets e Contarer Gruppen

Trigger
~Send Mail®

e

femplaze » Scheduler fur dic Reports
JSeverate_jeposis_d°

Stolit alke Tickets mrt
Statim Kot das aid
verseickt awese fnfe
per Mail

Der Container ,Tickets” wird als Standard Daten Container erstellt und mit den
Dienstleistungen relationiert. An den Container wird ein Trigger ,,Send Mail"
G c<hangen. Dieser enthilt die Betriebslogik zum Versand der
Mail und zum Setzen der Stati. Ein iiber einen Scheduler gesteuertes Template
erzeugt die Reports fiir das Ticketcontrolling. Dieses Template erzeugt im Scheduler-

Modus Mails, die an eine vorgegebene Adresse versendet werden. Bei direktem
Aufruf im Browser generiert es diese Daten direkt zur Ansicht im Browser.
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Kalkulation Interne Kommunikation:

Basis: Konzept InterneKommunikationKonzept25062013-final.pdf

Arbeitspakete:

AP

Beschreibung

0

Ist-Analyse und Projektentwicklung

1

Anderungen am ITSBS, Hinzufligen von Strukturen und
Erstellung des Containers ,interne_kommunikation™

* title: Titelfeld (obligatorisch):

» timestamp (auto, date):

* ma (auto, textfeld, einzeilig):

» frage (obligatorisch, textfeld, mehrzeilig):

» statustextfeld (optional, text einzeilig):

* antwort (optional, text, mehrzeilig):

* flag_abgeschlossen (flag):

* rel_dienstleistung_id (optional, Relation, 1:n):

Programmierung der Backendtemplates

Programmierung des Mailsystemes

Erstellung des Triggers ,,send Mail"

Erstellung des Report Templates und des Schedulers

O\ Ui A W

Projektabwicklung / Projektmanagement
/Kommunikation

Dokumentation

Summe

Aufwand
in Pt






