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Vertrag iiber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen

Zwischen Der Senator fiir Finanzen :
Abteilung 4 - Zentrales IT-Management
Digitalisierung &ffentlicher Dienste
Rudolf-Hilferding-Platz 1

28195 Bremen
— im Folgenden ,Auftraggeber” genannt —

und . Dataport
Anstalt des 6ffentlichen Rechts

Altenholzer Stralte 10 - 14
24161 Altenholz

—im Folgenden ,Auftragnehmer” genannt —

wird folgender Vertrag geschlossen:

1 Vertragsgegenstand und Verglitung

11 Projekt-/Vertragsbezeichnung

dE-Akte Fachliches Verfahrensmanagement und Support
1. Anderungsvertrag: Anpassung der Obergrenze und Erweiterung der Anlage 2 um weitere Positionen

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

1.3 Die Leistungen des Auftragnehmers werden
nach Aufwand gemanl Nummer 5.1
[0 zum Festpreis gemaB Nummer 5.2
zuzOglich Reise- und Nebenkosten — sowelt in Nummer 5.3 vereinbart — vergatet,
Die zum Zeitpunkt der Leistungserbringung gtiltige Umsatzsteuer wird gesondert vergitet.

2 Vertragshestandteile
2.1 Es gelten nacheinander als Vertragsbestandteile:

- dieses Vertragsformular (Seiten 1 bis 6.)

- Allgemeine Vertragsbedingungen von Dataport (Dataport AVB) in der jeweils geltenden Fassung (s.
11.1)

- Vertragsanlage(n) Nr. 1, 2, 3, 4, 5a, 5b und 6 (die Reihenfolge der Anlagen ergibt sich aus Nr. 3.2.1)

- Ergénzende Vertragsbedingungen fur die Erbringung von IT-Dienstleistungen (EVB-IT Dienstleistung,
Fassung vom 01. April 2002)

- Vergabe- und Vertragsordnung fur Leistungen — ausgenommen Bauleistungen — Teil B (VOL/B) in der
bei Vertragsschluss geltenden Fassung

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

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. -
Fassung vom 01. April 2002, gliltig ab 01, Mai 2002 'I
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Art und Umfang der Dienstleistungen
Art der Dienstleistungen

Der Auftragnehmer erbringt fiir den Auftraggeber folgende Dienstleistungen:
[] Beratung
[IProjektleitungsunterstiitzung
[] Schulung
[ Einfllhrungsunterstitzung
[] Betreiberleistungen
[] Benutzerunterstiitzungsleistungen
[] Providerleistungen ohne Inhaltsverantwortlichkeit
X sonstige Dienstleistungen:
GemafR Anlage 4, 5a und 5b

3.2 Umfang der Dienstleistungen des Auftragnehmers

3.21

3.22

3.2.3

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. o
Fassung vom 01_ April 2002, galtig ab 01. Mai 2002

Der Umfang der vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen ergibt sich aus

[] folgenden Teilen des Angebotes des Auftragnehmers vom

X der Leistungsbeschreibung des Auftragnehmers

Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement zum IT-  Anlage(n) Nr. 4
Verfahren E-Akte HB (SLA FVM)
Service Level Agreement Fachlicher Support zum Backendverfahren E- Anlage(n) Nr. 5a

Akte HB Allgemeiner Teil (Teil A) (SLA FS A)

Service Level Agreement Fachlicher Support zum Backendverfahren E- Anlage(n) Nr. 5b
Akte HB Verfahrensspezifischer Teil (Teil B) (SLA FS B)

X] folgenden weiteren Dokumenten:

Ansprechpartner Anlage(n) Nr. 1
Preisblatt Aufwénde Anlage(n) Nr. 2
Selbstauskunft Auftraggeber iber Auftragsverarbeitung Anlage(n) Nr. 3
Muster Leistungsnachweis Dienstleistung Anlage(n) Nr. 6

Es gelten die Dokumente in
(] obiger Reihenfolge
X folgender Reihenfolge: 1,2, 3, 4, 5b, 5a, 6

X Der Auftragnehmer wird den Auftraggeber auf relevante \Verdnderungen des Standes der Technik hin-
weisen, wenn diese fiir den Auftragnehmer erkennbar mafigeblichen Einfluss auf die Art der Erbringung
der vertraglichen Leistungen haben.

Besondere Leistungsanforderungen (z. B. Service-Level-Agreements (iber Reaktionszeiten):
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3.3
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'4.3

14.3.1

432

5.1

Die mit

Seite 3 von 6

Verglitungsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers

Vergltungsbestimmende Fakioren aus dem Bereich des Auftraggebers sind
a) die Mitwirkungs- und Beistellleistungen des Auftraggebers gemar Nummer 8

b) folgende weitere Faktoren:

Ort der Dienstleistungen / Leistungszeitraum

Ort der Dienstleistungen Beim AN

Zeitrdume der Dienstleistungen

Zaiten der Dienstleistungen
Die Leistungen des Auftragnehmers werden erbracht SLA FVM Pkt. 10.2 und Anlage SLA FS B Pkt. 4.1
wahrend der tblichen Geschéftszeiten des Auftragnehmers an Werktagen (aul®er an Samstagen und Feiertagen)

bis von bis Uhr

wéhrend sonstiger Zeiten

bis von bis Uhr

an Sonn- und Felertagen am Sitz des Auftragnehmers van =~ * bis Uhr

Vergiitung gem. Preisblatt Anlage 2 und Leistungsnachweis Dienstleistung
B Vergiitung nach Aufwand

mit einer Obergrenzenregelung gemafk Anlage 2
i Bezeichnung des Personals/der Lelstung Preis innerhalb
: _ (Leistungskategoric) der Zeiten

geman Nr. 4.3,
osSAP-Arllkel-' ......... T —— Meng ;.n ......................
i Nr. Artikelbezeichnung/-code Menge | elnheit Einzelpreis

H

Die Artikel und Preise sind in der Anlage 2a enthalten.

Reisezeiten
B4 Reisezeiten werden nicht gesondert vergltet.

[[] Reisezeiten werden verglitet geman Anlage .

Rechnungsstellung
Die Rechnungsstellung erfolgt gemé&n Anlage 2.

Vergtitungsvorbehalt

Es wird ein Vergttungsvorbehalt vereinbart

[ geman Ziffer 6.4 EVB-IT Dienstleistung

[ geméR Ziffer 3.1 der Dataport AVB

[0 anderweitige Regelung gemaR Anlage Nr. .

* gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. [
Fassung vom 01. April 2002, gultig ab 01. Mai 2002 'l
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Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber

dataport

Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V14545-1/3011005

5.2

5.3

6.1

6.2

6.3

6.4

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. o
Fassung vom 01_ April 2002, galtig ab 01. Mai 2002
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[ Festpreis
Der einmalige und der jahrliche Festpreis setzen sich geméaR zusammen.

Die Rechnungsstellung des einmaligen und des jéhrlichen Festpreises erfolgt gemaf.

Preisénderungen dieser Leistung behélt sich der Auftragnehmer geméan Ziffer 3.1 der Dataport AVB vor.

[1 Es werden folgende Abschlagszahlungen vereinbart:

Reisekosten und Nebenkosten

[ Reisekosten werden nicht gesondert vergutet
[] Reisekosten werden vergitet geman

D4 Nebenkosten werden nicht gesondert vergitet
L]

Nebenkosten werden vergltet geman

Rechte an den verkorperten Dienstleistungsergebnissen
{erganzend zu / abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung)

L] Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Auftraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen
und Einrichtungen, die seinem Bereich zuzuordnen sind, einfache, nicht (ibertragbare Nutzungsrechte™
an den Dienstleistungsergebnissen einzurdumen:

] Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Auftraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen
und Einrichtungen auerhalb seines Bereiches einfache, nicht Ubertragbare Nutzungsrechte™ an den
Dienstleistungsergebnissen einzurdumen:

] Abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung rdumt der Auftragnehmer dem Auftraggeber das aus-
schlieBliche, dauerhafte, unbeschrénkte, unwiderrufliche und bertragbare Nutzungsrecht an den
Dienstleistungsergebnissen, Zwischenergebnissen und vereinbarungsgemanl bei der Vertragserfiil-
lung erstellten Schulungsunterlagen ein. Dies gilt auch fir die Hilfsmittel, die der Auftragnehmer bei
der Erbringung der Dienstleistung entwickelt hat. Der Auftragnehmer bleibt zur beliebigen VVerwendung
der Hilfsmittel und Werkzeuge, die er bei der Erbringung der Dienstleistung verwendet hat, berechtigt.

] Sonstige Nutzungsrechtsvereinbarungen

Verantwortlicher Ansprechpartner siehe Anlage 1
des Auftraggebers:

des Auftragnehmers:

Mitwirkungs- und Beistellleistungen des Auftraggebers

X Folgende Mitwirkungsleistungen (z. B. Infrastruktur, Organisation, Personal, Technik, Dokumente) wer-
den vereinbart:

8.1. Der Auftraggeber benennt gem. Anlage 1 Ansprechpartner mindestens zwei Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter,
die dem Auftragnehmer als Ansprechpartnerinnen/Ansprechpartner zur Verfligung stehen.

8.2. Anderungen der Anlage 1 Ansprechpartner sind unverziiglich schriftlich mitzuteilen. Hierfiir wird eine
neue Anlage 1 vom Auftraggeber ausgeflllt. Die Anlage wird auf Anforderung durch den Kundenbetreuer
zur Verflgung gestellt. Die neue Anlage ist an _zu senden.

8.3. gemél Anlage SLA FVM Pkt. 3.1, Anlage SLA FS A Pkt. 2.3 und Anlage SLA FS B Pkt. 2.2
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9 Schlichtungsverfahren
[l Die Anrufung folgender Schlichtungsstelle wird vereinbart:

10 Versicherung
= Der Auftragnehmer weist nach, dass die Haftungshéchstsummen geman Ziffer 9.2.1 EVB-IT Dlenstless~
tung durch eine Versicherung abgedeckt sind, die im Rahmen und Umfang einer markttblichen deut-
schen Industriehaftpflichtversicherung oder vergleichbaren Versicherung aus einem Mitgliedsstaat der
EU entspricht.

11. Sonstige Vereinbarungen

11.1  Allgemeines

Die Dataport AVB stehen unter www.dataport.de, die EVB-IT Dienstleistungs-AGB unter www.cio.bund.de und
die VOL/B unter www.bmwi.de zur Einsichtnahme bereit.

11.2  Umsalzsteuer

Die aus diesem Vertrag seitens des Auftragnehmers zu erbringenden Leistungen unterliegen in Ansshung
ihrer Art, des Zwecks und der Person des Auftraggebers zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses nicht der Um-
satzsteuer. Sollte sich durch Anderungen tats&chlicher ader rechtlicher Art oder durch Festsetzung durch
eine Steuerbehdérde eine Umsatzsteuerpflicht ergeben und der Auftragnehmer insoweit durch eine Steuerbe-
harde in Anspruch genommen werden, hat der Auftraggeber dem Auﬂragnehmer die gezahlte Umsatzsteuer
in voller Héhe zu erstatten, ggf. auch riickwirkend.

11.3  Verschwiegenheitspflicht

Die Vertragspartner vereinbaren (iber die Vertragsinhalte VVerschwiegenheit, soweit gesetzliche Bestimmungen
dem nicht entgegenstehen.

11.4  Bremer Informationsfreiheitsgesetz

11.4.1Dieser Vertrag unterliegt dem Bremischen Informationsfreiheitsgesetz (BremIFG), Er wird gemai § 11
im zentralen elektronischen Informationsregister der Freien Hansestadt Bremen verdffentlicht. Unabhan-
gig von einer Verdffentlichung kann er Gegenstand von Auskunftsantrdgen nach dem BremlIFG sein.

11.4.2[] Optionale Erklarung der Nichtveréffentlichung
Der Auftraggeber erklart mit Auswahl dieser Option, dass der Auftraggeber diesen Vertrag nicht im Infor-

mationsregister verdéffentlichen wird. Sollte wéhrend der Vertragslaufzeit eine Absicht zur Verdffentli-
chung entstehen, wird der Auftraggeber den Auftragnehmer unverziiglich informieren.

11,5  Ablésungen von Vereinbarungen/ Vorvereinbarungen

Mit diesem Vertrag wird eine etwaige Vorvereinbarung abgelést. Rechte und Pflichten der Vertragsparteien
- bestimmen sich ab dem Zeitpunkt seines Wirksamwerdens ausschlieflich nach diesem Vertrag.

11.6  Laufzeit und Kiindigung

Dieser Vertrag beginnt am 01.12.2021 und gilt fir unbestimmte Zeit. Er ersetzt den Vertrag/die Anderungsver-
fahren.gemal Nummer 4.2 und filhrt dessen/deren Leistungen fort, soweit diese nicht durch Erflllung oder auf
sonstige Weise erledigt sind. Er kann erstmals unter Wahrung einer Frist von 6 Monat(en) zum 30.11.2022
geklndigt werden. Danach kann er zum Ende eines Kalenderjahres unter Wahrung einer Frist von 6 Monat(en)
gekindigt werden. Die Kindigung bedarf der Textform.

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. .
Fassung vom 01. April 2002, giltig ab 01. Mai 2002 =l|I


http:www.bmwi.de
http:unterwww.cio.bund.de
http:unterwww.dataport.de

dataport

EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V14545-1/3011005

Seite 8 von 6

11.7  Auftragsverarbeitung

Die im Namen des Auftraggebers gegentiber dem Auftragnehmer zur Erteilung von Auftrdgen bzw. ergénzen-
den Weisungen zu technischen und organisatorischen Malinahmen im Rahmen der Auftragsverarbeitung be-
rechtigten Personen (Auftragsberechtigte), sind vom Aufiraggeber mit Abschluss des Vertrages in Textform zu
benennen und Anderungen wéhrend der Vertragslaufzeit unverztiglich in Textform mitzuteilen.

/) > P I P~
Bremen . -18.11.2021 LA - SO M. 202/

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstieistung definier!. £
Fassung vom 01. April 2002, glitig ab 01. Mai 2002 lI
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datapo

|l DIII

Ansprechpartner
zum Vertrag Uber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber:

Auftraggeber: Der Senator fiir Finanzen

Abteilung 4 - Zentrales IT-Management
Digitalisierung 6ffentlicher Dienste
Rudolf-Hilferding-Platz 1

28195 Bremen

Rechnungsempfinger: Freie Hansestadt Bremen
- Rechnungseingang FHB -
Senator fiir Finanzen
28026 Bremen

Der Rechnungsempfanger ist immer auch der Mahnungsempfanger.

Zentrale Ansprechpartner des
Auftragnehmers:

Vertragliche Ansprechpartner

des Auftraggebers:
Fachliche Ansprechpartner des 1.
Auftraggebers:

2,
Technische Ansprechpartner 1.
des Auftraggebers:

Anderq sich die Ansprechpartner in dieser Anlage, wird die Anlage gem. EVB-IT Vertrag ohne die Einleitung
eines Anderungsvertrages ausgetauscht.

Ort , Datum

Seite 1 von 1



Anlage 2 zum V14545-1/3011005

dataport

Preisblatt
Aufwande
Giiltig ab dem 01.12.2021

Fur die vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen
zahlt der Auftraggeber folgende Entgelte:

mit einer jahrlichen Obergrenze von 900.000,00 €

Preisblatt erstellt am 15.11.2021
Gemal Dataport-Servicekatalog - Artikelliste Version 4.1
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data
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Die Abrechnung erfolgt nach Aufwand.
Die Rechnungsstellung erfolgt kalendermonatlich nachtréaglich gem. Leistungsnachweis.

Der Leistungsnachweis flir Personalleistungen wird kalendermonatlich nachtraglich erstellt und zugesandt. Er gilt
fir jeden Monat als genehmigt, wenn und soweit der Auftraggeber nicht innerhalb von 14 Kalendertagen nach

Erhalt Einwénde geltend macht.

Erlauterungen:
Pos. 10, 70 - 100: Fachliches Verfahrensmanagment
Pos. 20, 110 - 140: Fachliches Verfahrensmanagment
Pos. 30, 150 - 180: Fachliches Verfahrensmanageme
Pos. 40, 190 - 220: Fachliches Verfahrensmanagment,
Pos. 50, 230 - 260: Fachliches Verfahrensmanagmenti
Pos. 60: Fachsupport

Pos. 270-300: Produktmanagement

Preisblatt erstellt am 15.11.2021
Gemal Dataport-Servicekatalog - Artikelliste Version 4.1

2von 2



Anlage 3 zum V14545-1/3011005

Selbstauskunft Auftraggeber liber Auftragsverarbeitung

Angaben zum Vertrag iber Auftragsverarbeitung

Fur die Verarbeitung der in Rede stehenden personenbezogenen Daten Zutreffendes
gelten folgende Datenschutzregelungen: ol ot
Verordnung (EU) 2016/679 (DSGVO) und dfls. ergdnzende |landesrechtliche Regelungen [v]

Nationale Regelungen (Landesdatenschutzgesetz bzw. Bundesdatenschutzgesetz) zur
Umsetzung der RiLi (EU) 2016/680

(Verarbeitung personenbezogener Daten durch die zustdndigen Behorden zum Zwecke der Verhiitung, Emittlung, I:l

Aufdeckung oder Verfolgung von Straftaten oder der Strafvollstreckung, einschlieBlich des Schutzes vor und der
Abwehr von Gefahren fur die ffentliche Sicherheit)

Es findet keine Verarbeitung peronenbezogener Daten statt [ |

Angaben zum Gegenstand der Auftragsverarbeitung 1

Eine Erlduterung zu den nachfolgend zu machenden Angaben findet sich z. B. hier:
https://www.lda.bayern.de/media/dsk hinweise vov.pdf

b

Art und Zweck der Verarbeitung
(siche z B Art. 28 Abs. 3S. 1 DSGVO)

Das E-Akte-Verwaltungsinformationssystem (VIS) ist ein Dokumentenmanagement- und
Vorgangsbearbeitungssystem (DMS/VBS) fir die allgemeine Verwaltungssachakie.

Beschreibung der Kategorien von personenbezogenen Daten
(siche z B Art. 28 Abs. 3S_1 DSGVO bzw_Art 30 Abs_1S_2 it c)

Das DMS/VBS bietet die Méglichkeit zur Speicherung personenbezogener Daten. Ausnahmen:
keine Verschlusssachen héher VS-nfD und keine Datenerfassung zu verdeckten Ermittlern.

darunter Kategorien besonderer personenbezogener Daten
(siche z B. Art_9 Abs.1 DSGVQ)

ja

Beschreibung der Kategorien betroffener Personen
(siche z B. Art. 28 Abs. 3S. 1 DSGVO)

VBS / Metadaten: Funktionstrégerdaten auf Schriftgutobjekt-Ebene
Dateiinhalte: ggf. personenbezogene Daten (Ausnahmen: keine Verschlusssachen héher VS-nfD und keine
Datenerfassung zu verdeckten Ermittlern) > siehe auch 2.

ggf. Ubermittlungen von personenbezogenen Daten an ein Drittland oder an eine inter-

nationale Organisation
(siche z B. Art 30 Abs 1S 2lit e DSGVO)

nein

! Es handelt sich hierbei um gesetzliche Muss-Angaben sowohl bei Auftragsverarbeitung, die der Verordnung (EU) 2016/679
(DSGVO) unterliegt wie auch bei Auftragsverarbeitung, welche den bundes- oder landesrechtlichen Vorschnften zur Umsetzung der
Richtlinie (EU) 2016/680 unterliegt. Diese Angaben sind in gleicher Form gesetzlicher Muss-Bestandteil des vom Verantwortlichen
zu erstellenden Verzeichnisses aller Verarbeitungstatigkeiten (vgl. Art. 30 Abs.1 DSGVO bzw. die inhaltlich entsprechenden
Bestimmungen in den LDSG'en zur Umsetzung der Richtlinie (EU) 2016/680
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Anhang zur Anlage 3 zum V14545-1/3011005
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Liste der weiteren Auftragsverarbeiter



Anlage 4 zum V14545-1/3011005

dataport

1O

Service Level Agreement

Fachliches Verfahrensmanagement

zum IT-Verfahren E-Akte HB

far
Der Senator fiir Finanzen
Abteilung 4 - Zentrales IT-Management
Digitalisierung offentlicher Dienste
Rudolf-Hilferding-Platz 1
28195 Bremen

nachfolgend Auftraggeber

Version: 1.0
Stand: 20.11.2019
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Anlage 4 zum V14545-1/3011005
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1 Einleitung

1.1 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) zum Fachlichen
Verfahrensmanagement sind Dienstleistungen des Auftragnehmers zur fachlichen Betreuung eines IT-
Verfahrens sowie zur Unterstiitzung und Beratung des Auftraggebers und seiner anwendenden
Fachbereiche.

Mit dieser Leistungsvereinbarung wird das Ziel verfolgt, qualitativ hochwertige Dienstleistungen zu
erbringen, um
e die Anwenderinnen und Anwender bei der Nutzung des IT-Verfahrens zu unterstiitzen,

o die bestmdglichen Voraussetzungen zu schaffen, damit die Erledigung einer Fachaufgabe mit dem
IT-Verfahren zur Zufriedenheit des Auftraggebers erfolgen kann, und

e sicherzustellen, dass die Ablaufe im Verfahrensbetrieb im Einklang mit fachlichen Anforderungen
des Auftraggebers gesteuert und durchgefiihrt werden kénnen.

1.2 Beschreibung des IT-Verfahrens

Beim IT-Verfahren E-Akte HB handelt es sich um die ordnungsgemaRe elektronische Aktenflihrung und
Vorgangsbearbeitung unter Einsatz des Dokumentenmanagement- und Vorgangbearbeitungssystems
VIS-Suite in der Bremer Verwaltung.

Das IT-Verfahren wird beim Auftragnehmer betrieben.

1.3 Vereinbarte Leistungen

In dieser Leistungsvereinbarung sind die méglichen Leistungen des Auftragnehmers zum Fachlichen
Verfahrensmanagement beschrieben.

Vereinbart werden die Leistungen, die durch ein Kreuz ([X]) ausgewahlt worden sind. Zu diesen
ausgewahlten Leistungen werden die konkreten Auspragungen und verfahrensspezifischen Merkmale
beschrieben.

Leistungen, die nicht markiert wurden ([[]), sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.
Daruber hinaus beschreibt diese Leistungsvereinbarung die Aufgaben und Zustandigkeiten von

Auftragnehmer und Auftraggeber. Aulerdem werden Leistungskennzahlen und MessgréRen zu einzelnen
Service Levels festgelegt.
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2 Leistungsrahmen

2.1 Bestandteile des IT-Verfahrens

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fiir folgende Komponenten / Module /
Schnittstellen zum IT-Verfahren E-Akte HB erbracht:

e  VIS-Suite inkl. der vereinbarten AddOns
e Anbindung an Fachverfahren nach Absprache

e  Anbindung an die zentrale dDocuScan-Infrastruktur

2.2 Verfahrensinfrastruktur

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fiir die zum IT-Verfahren E-Akte HB
bereitgestellten folgenden Umgebungen erbracht:

o Testumgebung
e QS-Umgebung

e Produktionsumgebung

2.3 Anwendende Fachbereiche

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fiir folgende Dienststellen / Fachbereiche
des Auftraggebers erbracht:

° Dienststellen Bremen

2.4 Regelungen an anderer Stelle
Folgende Leistungen zum IT-Verfahren wurden bereits vertraglich vereinbart:
e  Bereitstellung und Wartung der Basis.Bremen-Infrastruktur

e  Betriebs- und Supportleistungen fur Endgerate, lokale Netze und Clientkomponenten im Rahmen
von Basis.Bremen
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3 Rahmenbedingungen

3.1 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich, die in dieser
Leistungsvereinbarung geregelt sind.

3.2 Fachliche Gesamtverantwortung

Die Gesamtverantwortung fir den Einsatz des IT-Verfahrens liegt beim Auftraggeber. Gleichwohl ist diese
Leistungsvereinbarung darauf ausgerichtet, den Auftraggeber und seine Fachbereiche, die das IT-
Verfahren nutzen (nachfolgend anwendende Fachbereiche genannt) soweit wie mdglich zu entlasten.

3.3 Ansprechpartner

Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstiitzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens oder
Hilfestellung bei fachlichen Fragen im Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens, steht beim
Auftragnehmer eine zentrale Kontaktstelle fir alle Anwender zur Verfligung (User Help Desk).

Fur alle Fragen und Angelegenheiten zum IT-Verfahren benennt der Auftragnehmer einen
Produktverantwortlichen als Ansprechpartner?.
Der Auftraggeber benennt Ansprechpartner, die fur folgende Aufgaben befugt und verantwortlich sind:
e Bewertung von Stérungs- und Fehlermeldungen
e Beauftragung von Fehlerbehebungen
e Abstimmung mit dem Auftragnehmer zur Planung neuer Releases
¢ Erteilung von Installationsauftragen fir neue Releases

e Beauftragung des Auftragnehmers mit Leistungen, die in dieser Leistungsvereinbarung zum
Fachlichen Verfahrensmanagement vereinbart wurden (Auftragsberechtigte)

3.4 Auftragsverarbeitung

Der Auftraggeber benennt die Verantwortlichen gema® EU-DSGVO und kann den Auftragnehmer mit
der technischen Hilfeleistung fir die Datenverarbeitung beauftragen.

" Der Begriff ,Ansprechpartner” wird synonym flr die weibliche und mannliche Form verwendet.

Stand Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 6 von 26
SLA v1.5 vom 22.05.2018



dataport

Anlage 4 zum V14545-1/3011005

4 Steuerung und Koordination

4.1 Produktmanagement

Samtliche Leistungen, die zu dem IT-Verfahren erbracht werden, biindelt der Auftragnehmer im
Produktmanagement. Das Produktmanagement beim Auftragnehmer ist zentraler und ganzheitlicher
Ansprechpartner und sorgt fir verbindliche Vereinbarungen und Absprachen mit dem Auftraggeber.

Das Produktmanagement umfasst insbesondere:
e Zentrale Kommunikation mit dem Auftraggeber
e Steuerung des Technischen Verfahrensmanagements:

Sofern das SLA Technisches Verfahrensmanagement bereits Bestandteil einer Vereinbarung
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer ist, unterstitzt das Produktmanagement die
reibungslose Durchflihrung der Betriebsprozesse und nimmt die Rolle des Auftraggebers zum
Technischen Verfahrensmanagement wahr.

e Steuerung der hier vereinbarten Leistungen zum Fachlichen Verfahrensmanagement:

Das Produktmanagement ist fiir die Durchfiihrung samtlicher Aufgaben zum Fachlichen
Verfahrensmanagement beim Auftragnehmer verantwortlich. Es informiert den Auftraggeber Gber
geplante MaRnahmen seitens des Auftragnehmers und stimmt die Durchfiihrung besonderer
MaRnahmen mit dem Auftraggeber ab.

Fur vertragliche Angelegenheiten und fir gewiinschte Anpassungen der Leistungen benennt der
Auftragnehmer einen Ansprechpartner zum IT-Verfahren (vgl. Nr. 7 im EVB-IT-Dienstvertragsformular).
Dieser Ansprechpartner steht auch zur Verfigung, wenn Uber das Fachliche Verfahrensmanagement
hinaus Leistungen zum IT-Verfahren beauftragt werden sollen. Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung
sind jedoch nur Leistungen des Produktmanagements, die unmittelbar fir das Fachliche
Verfahrensmanagement erbracht werden missen.

[]  Zusétzlich sollen folgende Leistungen des Produktmanagements vereinbart werden:

4.2 Abstimmung mit dem Auftraggeber und weiteren Beteiligten

X Im Auftrag des Auftraggebers sorgt der Auftragnehmer bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren
fur die Kommunikation und Abstimmung zwischen den Beteiligten (z.B. Entscheidungstragern beim
Auftraggeber, IT-Sicherheitsbeauftragten, Fachlichen Leitstellen, anwendenden Fachbereichen,
Partnern) im Umfeld des IT-Verfahrens.

Sollen zusatzliche Leistungen durch den Auftragnehmer erbracht werden oder soll die Nutzung des
IT-Verfahrens ausgeweitet werden, kann der Auftragnehmer mit der Erstellung von
Leistungsbeschreibungen und entsprechenden Angeboten beauftragt werden. Die inhaltliche
Ausgestaltung stimmt der Auftragnehmer mit dem Auftraggeber und weiteren Beteiligten ab.
Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

[l  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

XI  nach Aufwand abgerechnet werden.
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4.3 Koordination von Leistungserbringern / Herstellern

X Im Rahmen der Verfolgung von Stérungen zum IT-Verfahren nimmt der Auftragnehmer Kontakt zu
anderen Leistungserbringern bzw. Herstellern des IT-Verfahrens auf. Bei Bedarf koordiniert der
Auftragnehmer die erforderlichen Ma3nahmen zur Beseitigung der Stérung. Hierbei sorgt er fur die
Information des Auftraggebers und stimmt das weitere Vorgehen mit allen Beteiligten ab.

Bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren kann der Auftragnehmer mit zusétzlichen Leistungen
beauftragt werden:
e  Beschaffung und Aufbereitung von Informationen von Leistungserbringern oder Hersteller
e  Umsetzungsplanung und Abstimmung vorgesehener Maflnahmen

e  Koordination der Durchflihrung.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

DX  nach Aufwand abgerechnet werden.
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5 Leistungen zu Betriebsprozessen und zur Bereitstellung des IT-
Verfahrens

5.1 Release Management

X] Das Release Management ist verantwortlich fiir die Planung, den zeitlichen Ablauf und die
Steuerung des Ubergangs von Releases in Test- und Produktionsumgebungen. Das Release
Management soll sicherzustellen, dass die Integritét der Produktionsumgebung aufrechterhalten
wird und dass die richtigen Komponenten im Release enthalten sind.

Das Fachliche Verfahrensmanagement unterstiitzt diesen Prozess mit folgenden Aufgaben:

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber
Releaseplanung in Abstimmung mit dem Auftraggeber D V,B
Fachlicher Test der Releases V,D I
Fachliche Abnahme der Releases B V,D
Erstellung der Anwenderinformationen Vv,D I

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[ ]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X  nach Aufwand abgerechnet werden.

5.2 Change Management

X Das Change Management dient dem kontrollierten Umgang mit geplanten Anderungen an der IT-
Infrastruktur, sowie Prozessen, Rollen oder Dokumentationen. Es wird dabei der einzuhaltende
Rahmen des Vorgehens bei geplanten Verdnderungen gesetzt.

Im Rahmen des Fachlichen Verfahrensmanagements erfolgt die Beriicksichtigung geplanter oder
durchgefiihrter Verédnderungen bei der Abwicklung standardisierter Betriebsprozesse.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Aufnahme einer fachlichen Anforderung / Anfrage V.D B
(Request for Change, RFC) :
Planung von Change-Durchfihrungen V,D B
Erstellung der Testpléne (fachlich) D v
Fachlicher Test V,D
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Stand

Aufgaben und Zusténdigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehmer geber

rt

Change Abnahme und Review - fachlich B v,D

Anderungen zum IT-Verfahren selbst (Customizing, Programmaénderungen) sind nicht Bestandteil
des fachlichen Verfahrensmanagements und im Rahmen von Wartung, Pflege und
Weiterentwicklung des IT-Verfahrens gesondert zu vereinbaren.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

[l  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X nach Aufwand abgerechnet werden.

Incident Management

Das Incident Management reagiert auf Stérungen und sorgt fir die schnellstmégliche
Wiederherstellung des Servicebetriebs.

Zusatzlich zu technischen Stérungen werden auch Stérungen im fachlichen Kontext bzw.
Beeintrachtigungen bei der Bedienung des IT-Verfahrens im Rahmen eines standardisierten
Incident Management Prozess bearbeitet. Zur Bearbeitung gehéren folgende Aufgaben und
Zustandigkeiten:

Aufgaben und Zusténdigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Stérungsannahme V,D

Unterstiitzung bei der Stérungsverfolgung (2nd und 3rd Level) V,D

Fachliche Bewertung und Klassifizierung einer Stérung D V,B

Dokumentation der Stérung aus fachlicher Sicht V,D

gaf. Erarbeiten einer fachlichen Lésung, um die Stérung zu umgehen

(Workaround) und den Betrieb aus fachlicher Sicht wiederherzustellen o »
Information der anwendenden Fachbereiche liber die Stérung und deren V.D I
Beseitigung !

ggf. Eskalation beim Hersteller des IT-Verfahrens V,D |

Der Auftraggeber definiert in Zusammenarbeit mit dem Auftragnehmer, wie das IT-Verfahren an sich

und die Auswirkung und Dringlichkeit bei Auftreten von Stérungen bewertet werden missen.

Die Beseitigung von Stérungen, die das IT-Verfahren selbst verursacht (Programmfehler), ist nicht
Bestandteil des Fachlichen Verfahrensmanagements und im Rahmen einer Wartung des IT-
Verfahrens gesondert zu vereinbaren.

Der Auftraggeber ist grundsatzlich verpflichtet, die Anwender in die Bedienung des IT-Verfahrens
schulen bzw. einweisen zu lassen. Der Auftragnehmer ist daher berechtigt, Stérungsmeldungen
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abzuweisen, die darin begriindet sind, dass Anwender noch keine Schulung zum IT-Verfahren
erhalten haben. In solchen Fallen informiert der Auftragnehmer den Auftraggeber und weist ihn auf
seine Mitwirkungspflicht hin.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

[l  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X nach Aufwand abgerechnet werden.

Problem Management

Das Problem Management hat die Aufgabe, nachteilige Auswirkungen der durch Fehler in der IT-
Infrastruktur oder des IT-Verfahrens verursachten Stérungen und Probleme zu minimieren und eine
Wiederholung zu verhindern. Hierzu werden im Rahmen des Problem Managements die Ursachen
flir das Auftreten von Stérungen und Problemen nachhaltig untersucht und MalRnahmen fir
Verbesserungen initiiert.

Zum Problem Management nimmt das Fachliche Verfahrensmanagement die folgenden Aufgaben
wahr:

Aufgaben und Zusténdigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Erstellen von Problem Tickets vV,D

Fachliche Untersuchung und Diagnose eines Problems Vv,D B

Einbeziehung externer Dienstleister des Auftraggebers sowie Herstellern des D B,V

IT-Verfahrens und Prifung der Ergebnisse

Erarbeitung einer fachlichen Lésung D

Qualitatssicherung des fachlichen Lésungskonzepts D

Uberpriifung Umsetzbarkeit aus Request for Change vV,D

Kommunikation und Abschluss Problem Ticket V,D

Das Lésungskonzept wird dem Auftraggeber zur weiteren Verwendung zur Verfligung gestellt.

Die Umsetzung der erarbeiteten Lésung gehért nicht zum Leistungsspektrum des Fachlichen
Verfahrensmanagements und ist gesondert zu beauftragen bzw. im Rahmen von Wartung, Pflege
und Weiterentwicklung des IT-Verfahrens mit zu vereinbaren.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[ ] pauschal zum Festpreis erbracht werden.

=4 nach Aufwand abgerechnet werden.

Access Management

Das Access Management ist verantwortlich flr die autorisierte Nutzung von IT-Services und Daten.
Das Access Management bietet Unterstitzung beim Schutz der Vertraulichkeit, Integritat und
Verfiigbarkeit, indem sichergestellt wird, dass nur berechtigte Anwender IT-Services nutzen bzw. auf
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Daten zugreifen oder Anderungen an diesen vornehmen kénnen. Das Access Management kann
auch als Berechtigungs-Management oder Identitdts-Management (Identity Management)
bezeichnet werden.

Aufgaben und Zusténdigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehmer geber

Einrichtung / Aktualisierung der personen-, organisations- und
fachspezifischen Berechtigungen und Konten

« als Metadaten D A"

s in Benutzer- / Organisationsverwaltung B V,D

In Abhangigkeit der verfahrensspezifischen Benutzerverwaltung wird festgelegt, welche
Berechtigungsarten vom wem eingerichtet werden sollen.

Die Leistung wurde bereits an anderer Stelle (z.B. Wartung und Pflege zum IT-Verfahren) geregelt.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[ ] pauschal zum Festpreis erbracht werden.

XI  nach Aufwand abgerechnet werden.

Aktualisierung von Stammdaten

Der Auftragnehmer wird mit der laufenden Aktualisierung von Stammdaten zum IT-Verfahren
beaufiragt. Voraussetzung hierfir ist, dass der Aufiragnehmer iiber entsprechende Berechtigungen
und Zugange zum IT-Verfahren verfiigt.

In Abhangigkeit der verfahrensspezifischen Besonderheiten wird festgelegt, welche Stammdaten
unter welcher Voraussetzung im Rahmen des Fachlichen Verfahrensmanagements in der
Zustandigkeit des Auftragnehmers bearbeitet werden sollen.

Die Leistung wurde bereits an anderer Stelle (z.B. Wartung und Pflege zum IT-Verfahren) geregelt.

Bereitstellung des IT-Verfahrens in anderen Umgebungen

Hat der Auftraggeber den Auftragnehmer mit der Bereitstellung einer Infrastruktur fir Schulungen
und / oder Tests zum IT-Verfahren beauftragt, bietet der Auftragnehmer ergénzende Leistungen fur
die laufende Bereitstellung des IT-Verfahrens in diesen Umgebungen an.

Folgende Leistungen werden vereinbart:

X Einrichtung und Pflege von Benutzersitzen

XI  Einrichtung und Pflege von Berechtigungen

X  Einrichtung und Pflege von Stammdaten.

Die Leistungen werden in folgenden Umgebungen erbracht
D] Test
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]  Schulung
X  Abnahme / Stage (QS)

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[l  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X  nach Aufwand abgerechnet werden.
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6 Beratungsleistungen

6.2

Stand

Beratung des Auftraggebers (zu Strategie und Planung)

Der Auftragnehmer berét den Auftraggeber bei allen strategischen Uberlegungen und Planungen
zum Einsatz des IT-Verfahrens. Der Auftragnehmer informiert sich (bei Bedarf mit Unterstiitzung des
Auftraggebers) Uber die weitere Produktentwicklung und leitet daraus Handlungsempfehlungen fir
den Auftraggeber ab.

Sind grundlegende Anderungen zum IT-Verfahren geplant, priift der Auftragnehmer die méglichen
Auswirkungen auf die vorhandene Infrastruktur (Systemvoraussetzungen)

e die vereinbarten Betriebsprozesse
e die Geschéaftsprozesse in den anwendenden Fachbereichen

und berat den Auftraggeber hinsichtlich geeigneter MaRnahmen, um den weiteren Einsatz des IT-
Verfahrens optimal zu erméglichen.

Nimmt der Auftragnehmer das Fachliche Verfahrensmanagement zu diesem IT-Verfahren
gleichzeitig fir mehrere Auftraggeber wahr, zeigt der Auftragnehmer magliche Synergien auf, um
einen Mehrwert fur den Auftraggeber zu erzielen.

Auf Anfrage liefert der Auftragnehmer Informationen fiir die jahrliche Veranschlagung von
Investitions- und laufenden Betriebskosten und unterstiitzt somit die Finanzplanung des
Auftraggebers.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

[l  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X nach Aufwand abgerechnet werden.

Beratung der anwendenden Fachbereiche des Auftraggebers
(zum Einsatz des Verfahrens)

Hinsichtlich der Nutzung des IT-Verfahrens in den Fachbereichen des Auftraggebers berat der
Auftragnehmer verantwortliche vom Auftraggeber benannte Ansprechpartner. Im Fokus steht
hierbei, Empfehlungen zur Bewaltigung von grundlegenden Herausforderungen bei der Bedienung
und Nutzung des IT-Verfahrens zu geben und ggf. geeignete MalRnahmen festzulegen, um
strukturelle Probleme zu Uberwinden.

Ein weiterer Schwerpunkt der Beratung ist die Optimierung des Einsatzes im Hinblick auf die
Ablaufe und Geschaftsprozesse im Fachbereich. Ziel dieser Beratungstatigkeit ist es, fachliche und
organisatorische Rahmenbedingungen in Einklang mit einer effizienten Nutzung und Bedienung des
IT-Verfahrens zu bringen.

Vereinbart wird, dass diese Beratungsleistungen zur Optimierung von Geschaftsprozessen

[]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

DX  nach Aufwand abgerechnet werden.
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6.3 Mitwirkung an Fachgremien und Arbeitsgruppen des Auftraggebers

X Nach Auftrag leistet der Auftragnehmer Unterstiitzung bei der Analyse resultierender Anforderungen
aus neuen oder geanderten Rechtsnormen und entwickelt entsprechende
Anforderungsspezifikationen fur die Weiterentwicklung des IT-Verfahrens. Die Unterstitzung kann
bei Bedarf und im Auftrag des Auftraggebers auch durch die regelmafige Teilnahme an
Fachgremien oder Arbeitsgruppen erfolgen.

Ebenso berat und unterstitzt der Auftragnehmer bei der Durchfiihrung von Entwicklungs- oder
EinfGhrungsprojekten sowie vergleichbaren Vorhaben.

[] Die Leistungen werden beim Auftraggeber erbracht. Reisezeiten bzw. Fahrtzeiten sind im
vereinbarten Preis enthalten.

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers
[]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

DX  nach Aufwand abgerechnet werden.

6.4 Information und Austausch

X]  Auftragnehmer und Auftraggeber informieren sich gegenseitig iiber neue Entwicklungen zum IT-
Verfahren selbst sowie zu den einschlagigen Fachthemen, die fir die Nutzung des IT-Verfahrens
relevant sind. Ein regelmaRiger Austausch zu aktuellen Themen und den Erfahrungen mit dem
Einsatz des IT-Verfahrens sind Voraussetzung fiir eine nachhaltig effiziente und sinnvolle Nutzung.

Im Rahmen eines regelmafigen Informationsaustauschs wird zudem die gemeinsame und
abgestimmte Planung neuer Releases oder anderer Aktivitaten zum IT-Verfahren erleichtert.
Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

[]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X  nach Aufwand abgerechnet werden.

6.5 Beratung bei Beteiligungen oder auf Anfrage Dritter

X Auf Anfrage berat und informiert der Auftragnehmer tber die Umsetzung datenschutzrechtlicher
Regelungen sowie bei Fragen der Revisionsinstanzen, der Mitbestimmung im Rahmen des
Personalvertretungsgesetzes und bei der Beantwortung parlamentarischer Anfragen.

Die Beteiligung von Dritten, die fiir den Einsatz des IT-Verfahrens erforderlich ist, liegt allein in der
Verantwortung des Auftraggebers.

Der Auftraggeber kann den Auftragnehmer bei umfangreichen Veranderungen mit der Erstellung
oder Anpassung einer Verfahrensbeschreibung und der Erstellung oder Aktualisierung weiterer
Unterlagen (z. B. einer Risikoanalyse) beauftragen. Hierzu bedarf es einer gesonderten
Beauftragung.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

[l pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X nach Aufwand abgerechnet werden.
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6.6 Beratung zu fachlichen Anforderungen

X  Plantder Auftraggeber die Beauftragung von Anderungen, Erweiterungen oder Erneuerungen zum
IT-Verfahren, berat der Auftragnehmer Uber die grundsatzliche Machbarkeit zur Umsetzung
fachlicher Anforderungen (soweit er es beurteilen kann) und unterstitzt im Rahmen der
Auftragsfindung und Auftragsbeschreibung.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.
X  nach Aufwand abgerechnet werden.

Die Spezifizierung und konzeptionelle Aufbereitung fachlicher Anforderungen sind hingegen
gesondert zu beauftragen.
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7 Unterstutzung der Anwender

7.1 Telefonische Hilfestellung

[X] Benétigen Anwender des Auftraggebers Unterstiitzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens steht
beim Auftragnehmer folgende Kontaktstelle fur alle Anwender des Auftraggebers zur Verfigung:

Kann die Anfrage im Erstkontakt nicht beantwortet werden, erfolgt die Weiterleitung an den
Fachbereich des Auftragnehmers. Der Fachbereich des Auftragnehmers versucht dann, Kontakt
zum Anwender des Auftraggebers aufzunehmen.

Die Hilfestellung erfolgt telefonisch. Im Einzelfall werden vorhandene Bedienungsanleitungen oder
andere schriftliche Unterlagen, die fur die Beantwortung der Anfrage hilfreich sein kénnen, zur
Verfligung gestellt.

Der Auftraggeber ist grundsatzlich verpflichtet, die Anwender des Auftraggebers in der Bedienung
des IT-Verfahrens schulen bzw. einweisen zu lassen. Der Auftragnehmer ist daher berechtigt,
Anfragen von Anwendern des Auftraggebers abzuweisen, die noch keine Schulung zum IT-
Verfahren erhalten haben. In solchen Fallen informiert der Auftragnehmer den Auftraggeber und
weist ihn auf das Defizit hin.

X Es wird vereinbart, dass vom Auftragnehmer zuséatzlich Hilfestellung bei fachlichen Fragen im
Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens geleistet wird.
Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X  nach Aufwand abgerechnet werden.

7.2 Erstellen und Veroffentlichen von Informationen

Xl Vor geplanten Anderungen zum IT-Verfahren werden Informationen zu Art und Zeitpunkt der
geplanten Mal3nahmen erstellt und den anwendenden Fachbereichen bekannt gegeben. Dies betrifft
insbesondere die Auslieferung neuer Releases oder Anderungen an der Infrastruktur, die sich auf
den Einsatz oder die Verfuigbarkeit des IT-Verfahrens auswirken.
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Stand

Die Anwender des Auftraggebers werden ebenfalls informiert Giber Storungen (Incidents), deren
Beseitigung sowie Hinweisen zur Umgehung von Stérungen (vgl. 5.3).

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer Verteilerlisten fir die Information der Anwender bzw.
anwendenden Fachbereiche des Auftraggebers zur Verfligung.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

[l  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X  nach Aufwand abgerechnet werden.

Durchfiuhren von Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

Der Auftragnehmer bietet regelmafige Veranstaltungen fiir Anwender des Auftraggebers an, auf der
Uber neue technische und fachliche Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird. Nach
Maoglichkeit wird hierbei der Hersteller des IT-Verfahrens einbezogen. Anwender des Auftraggebers
sollen in dieser Veranstaltung Gelegenheit erhalten, sich tber Erfahrungen im Umgang mit dem IT-
Verfahren und auch zu fachlichen Themen auszutauschen.

Unterstlitzung bei Einweisungen und Schulungen

Der Auftragnehmer wird zur Unterstiitzung bei Einweisungen und Schulungen herangezogen.
Bestandteile der Leistung sind:

e  Beratung des Schulungsdozenten / der Dozentin
e  Unterstltzung bei der Erstellung von Schulungsunterlagen
e  Begleitung von Schulungsveranstaltungen, Unterstiitzung des Dozenten / der Dozentin

e  Unterstiutzung der Anwender durch praxisorientierte Hinweise wahrend der
Schulungsveranstaltungen

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers
[]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.
[]  nach Aufwand abgerechnet werden.

Fir die Durchfiihrung von Einweisungen und Schulungen ist der Auftraggeber verantwortlich. Gern
unterbreitet das Schulungszentrum von Dataport hierzu Angebote.

Besondere Unterstitzungsleistungen

Fur spezielle Anwendergruppen oder zu bestimmten Themen werden zusatzliche
Unterstltzungsleistungen vereinbart:

X Unterstiitzung der Arbeit von Multiplikatoren (Key-Usern) durch intensivere Beratung und
einen verstarkten Informationsaustausch

X Beratung von Anwendern, die im Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens
besondere Fachkenntnisse bendtigen

X Beratung von Anwendern, die fiir die Erledigung ihrer Aufgabe besondere Kenntnisse im
Umgang mit dem IT-Verfahren bendtigen
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] Planung und Durchfiihrung von Schulungen

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers
[l  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X  nach Aufwand abgerechnet werden.
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8 Fachliche Verfahrenssteuerung

8.1 Verfahrensspezifische Kennzahlen / Auswertungen

[X]  Die Ermittlung von verfahrensspezifischen Kennzahlen soll dazu dienen, dass der Auftraggeber
Steuerungsmaoglichkeiten fur eine reibungslose Nutzung des IT-Verfahrens und fiir den eigenen
Dienstbetrieb generieren kann.

Sofern zum IT-Verfahren die Voraussetzungen gegeben sind, bietet der Auftragnehmer an,
regelmafige Auswertungen zu Betriebsdaten durchzufiihren:

XI  Anzahl der Anwender

XI  Anzahl anwendender Fachbereiche oder Dienststellen
DX Anzahl von Vorgangen / Fachobjekten

[]  durchschnittliche Dauer von Bearbeitungs- oder Erledigungszeiten zu bestimmten Vorgangen
X  Anzahl iibermittelter Datenséatze zu Dateniibermittiungen
[ ] Anzahl erstellter Dokumente / Bescheide

0

Die Auswertungen erfolgen pro

[l Monat

Xl Quartal

[]  Halbjahr

(] Jahr

8.2 Uberwachung von verfahrensinternen Abliaufen

X Der Auftragnehmer kann mit der regelméaRigen Uberwachung von verfahrensspezifischen Ablaufen
beauftragt werden, sofern diese Bestandteile des IT-Verfahrens sind und nicht zum
Leistungsspektrum des Technischen Verfahrensmanagements gehdren.

Folgende Leistungen werden beauftragt:

X Uberwachung von Dateniibermittiungen
X Auswertung von Protokollen
X Kontrolle von Import- / Exportfunktionen
X Uberwachung von Schnittstellen zwischen Modulen / Komponenten des IT-Verfahrens
0
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9 Services zur Auftragsverarbeitung

9.1 Ausfiuihren von Batchprogrammen (Jobs)

X]  Batchprogramme (Jobs) sind Anwendungen zum IT-Verfahren, die speziell auf eine
Stapelverarbeitung ausgerichtet sind und nicht interaktiv vom Anwender des Auftraggebers bedient
werden. Sofern das Ausfihren der Batchprogramme nicht automatisiert wahrgenommen werden
kann, bietet der Auftragnehmer an, Batchprogramme manuell zu starten und den Ablauf zu
Uberwachen.

Die Planung von notwendigen Batchverarbeitungen zum IT-Verfahren obliegt dem Auftraggeber. Die
Planung beinhaltet die Vereinbarung mit dem Auftragnehmer, zu welchen Zeitpunkten und in
welchen Intervallen die einzelnen Batchverarbeitungen erfolgen sollen. Die wiederkehrenden Laufe
werden auf Grundlage des Plans pauschal durch den Auftragsberechtigten des Auftraggebers
beauftragt. Der Aufragnehmer informiert den Auftraggeber, sofern einzelne Laufe nicht plangeman
ausgefiihrt werden kénnen. Die Beauftragung gilt bis zu einem Widerruf der Planungen durch den
Auftraggeber. Sonderlaufe und Laufe, die nicht wiederkehrend sind, missen gesondert beauftragt
werden.

Zu den einzelnen Batchverarbeitungen macht der Auftraggeber Angaben Uber die gewilinschten
Intervalle und ggf. die Verwendung von Inputdatentragern sowie die Erzeugung und den Versand
von Output (Form, Empfanger).

Die Steuerung, Durchfiihrung und Uberwachung der regelméRigen Batchverarbeitungen kann vom
Auftragnehmer Gibernommen werden. Die Ergebnisse der Batchverarbeitungen werden dann in
beauftragter Form zur Verfligung gestellt. Ebenso wird der Auftragnehmer Auskunft tiber fehlerhafte
und abgebrochene Batchlaufe geben.

Ansprechpartner fir Stérungsmeldungen von Datenlbermittlungsempfangern ist der Auftraggeber.
Bei Bedarf findet eine direkte Kontaktaufnahme zwischen Auftragnehmer und den
Datenlibermittlungsempfangern statt. Sollte eine erneute Datentibermittiung mit dem urspriinglich
vorgesehenen Inhalt und dem gleichen Ubertragungsweg erforderlich sein, fihrt der Auftragnehmer
die Ubermittlung ohne erneuten Auftrag durch, dokumentiert den Vorgang und informiert den
Auftraggeber und den Dateniibermittiungsempfénger tiber die erneute Ubermittlung. Falls die
Ubereinstimmung von Inhalt und Ubermittlungsweg nicht garantiert sind, bedarf es eines erneuten

Auftrags.
Der Auftragnehmer wird mit der Ausfiihrung folgender Batchprogramme / Jobs in folgendem Intervall
beauftragt:
[ ]
[ ]
Stand Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 21 von 26

SLA v1.5 vom 22.05.2018



dataport

Anlage 4 zum V14545-1/3011005

9.2 Manuelle Eingriffe in Produktionsdaten

X Verfligt der Auftragnehmer Uber die erforderlichen Berechtigungen und technischen
Voraussetzungen, kann er damit beauftragt werden, zur Bereinigung von Inkonsistenzen im
Datenbestand Eingriffe in (ggf. auch personenbezogene) Produktionsdaten vorzunehmen. Jeder
einzelne Eingriff muss durch eine fir diese Auftragsart berechtigte Person des Auftraggebers
beauftragt und im Auftrag detailliert beschrieben werden. Sofern der Auftraggeber dies bei Erkennen
einer Stérung nicht leisten kann, leistet der Auftragnehmer bei der Analyse und Formulierung des
Auftrags Hilfestellung.

Der Auftragnehmer dokumentiert die Umsetzung des Auftrags und informiert Gber:
e Person, die den Eingriff beauftragt hat, und zugehérige Dienststelle
o  Datum der Auftragserteilung
o  Datum der Auftragserledigung
e Inhalt des Auftrags

Jede Notwendigkeit, ungeregelte Zustande durch einen Eingriff in Produktionsdaten zu beheben, ist
ein Hinweis auf die mangelnde Robustheit des Verfahrens. Die fehlerhafte Bearbeitung ergibt sich
aus dem Ausschluss nicht definierter Konstellationen. Insofern ergeben sich aus der Darstellung und
Analyse wichtige Hinweise auf Fehlerursachen. Eine entsprechende Aufbereitung wird vom
Auftragnehmer zur weiteren Verwendung dem Auftraggeber zur Verfligung gestellt.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
[l pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X nach Aufwand abgerechnet werden.
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10 Service Level

10.1 Hinweise

Zu den beschriebenen Dienstleistungen werden nachfolgende Service Levels vereinbart.

Vereinbart werden die Service Levels, die durch ein Kreuz ([X]) ausgewihit worden sind. Zu diesen
ausgewahlten Service Levels werden die konkreten Auspragungen und verfahrensspezifischen Merkmale
beschrieben.

Service Levels, die nicht markiert wurden ([_]), sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

10.2 Servicezeit

[X] Zum Fachlichen Verfahrensmanagement werden folgende Servicezeiten vereinbart, in denen die
Ressourcen vom Auftragnehmer bedient und Stérungen und Anfragen bearbeitet werden:

Wochentage Uhrzeit von Uhrzeit bis
Mentag bis Donnerstag 08:00 Uhr 17:00 Uhr
Freitag 08:00 Uhr 15:00 Uhr

Gesetzliche Feiertage (so wie der 24.12. und 31.12.) sind von dieser Regelung ausgenommen.

10.3 Reaktionszeit

[X| Die Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen der Erfassung einer Anfrage bzw. eines Auftrags und
dem Bearbeitungsbeginn. Bei der Bearbeitung von Anfragen des Auftraggebers bzw. der
Fachbereiche oder Anwender erfolgt der erste Versuch einer Kontaktaufnahme innerhalb der
Reaktionszeit.

Innerhalb der vereinbarten Servicezeiten gelten fiir das Fachliche Verfahrensmanagement folgende
Reaktionszeiten:

Leistungsart Reaktionszeit

Hilfestellung fiir Anwender (Kap. 7.1)

Anfragen des Auftraggebers (Kap. 6.1)

Anfragen der Fachbereiche (Kap. 6.2)
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10.4 RegelmaRige Gesprache zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber

X Auftragnehmer und Auftraggeber tauschen sich regelmaBig tber relevante Inhalte und geplante
Mafnahmen zum IT-Verfahren miteinander aus (vgl. 6.4).

Die Gesprachsrunden finden statt
[]  beim Auftraggeber

[]  beim Auftragnehmer

[l  wechselnd

DX nach gemeinsamer Abstimmung

in folgendem Intervall:
wdchentlich
14tagig
monatlich

einmal im Quartal

einmal im Halbjahr

I I I ™

einmal im Jahr

10.5 Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

Xl Der Auftragnehmer bietet regelmafig eine Veranstaltung fir Anwender des Auftraggebers an, auf
der Uber neue Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird und Anwender Gelegenheit zu einem
Erfahrungsaustausch erhalten (vgl. 7.3).

Der Auftragnehmer fihrt einmal im

X Quartal
[]  Halbjahr
] Jahr

Informationsveranstaltungen / Anwendergremien in den Radumen
[] des Auftragnehmers

X des Auftraggebers

durch.

10.6 Reporting

Die Einhaltung der Service Level wertet der Auftragnehmer aus und weist diese auf Anfrage nach.
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11 Leistungsabgrenzung

Ausdriicklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

e Bereitstellung und Wartung der IT-Infrastruktur
Die Bereitstellung aller Komponenten und die Sicherstellung aller technischen Voraussetzungen,
die fiir den Betrieb des IT-Verfahrens erforderlich sind, missen gesondert vereinbart werden.

e Technisches Verfahrensmanagement
Leistungen zum Technischen Verfahrensmanagement, die Uber die fachliche Beratung und
Betreuung hinausgehen, sind nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung. Fir das technische
Verfahrensmanagement bietet der Auftragnehmer eine gesonderte Leistungsvereinbarung an.

¢ Produktmanagement
Leistungen des Produktmanagements sind nur in dem Umfang abgedeckt, der fir das Fachliche
Verfahrensmanagement erforderlich ist bzw. explizit vereinbart wurde (vgl. 4.1).

¢ Sicherheitsmanagement
Fir die Nutzung des Dataport Informationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) und die
Dokumentation des Umsetzungsstandes der SicherheitsmaRnahmen im IT-Verfahren auf Basis
von IT-Grundschutz bietet der Auftragnehmer eine gesonderte Leistungsvereinbarung (SLA
Security Management, SSLA) an.

¢ Softwarewartung und -pflege
Die Bereinigung von Programmfehlern sowie das Planen und Durchfiihren von Anderungen am IT-
Verfahren gehdren nicht zum Leistungsspektrum und sind an anderer Stelle zu regeln und zu
vereinbaren.

e Durchfiuhrung von Projekten
Projektleistungen zur Einflihrung neuer IT-Verfahren oder ihrer Module sind in dieser
Leistungsvereinbarung nicht enthalten.

Samtliche Leistungen, die in diesem Dokument zur Auswahl angeboten, jedoch nicht ausgewahit
worden sind, gehéren ebenfalls nicht zur Leistungsvereinbarung.
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12 Erlauterung VDBI

V = Verantwortlich “V” bezeichnet denjenigen, der fir den Gesamtprozess verantwortlich ist. ,V*
ist daflir verantwortlich, dass ,D“ die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatsachlich erfolgreich durchfihrt.

D = Durchfiihrung “D” bezeichnet denjenigen, der fir die technische Durchfiihrung verantwortlich
ist.
B = Beratung und “B” bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben fir
Mitwirkung Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann.

,B" bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.

I = Information “I” bedeutet, dass die Partei tber die Durchfiihrung und/oder die Ergebnisse
des Prozessschritts zu informieren ist. ,I* ist rein passiv.
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1 Einleitung

Mit dieser Vereinbarung wird der Leistungsgegenstand fur den fachlichen Support des Fachverfahrens ge-
regelt. Kundenspezifische Ergdnzungen zu diesem SLA werden in Teil B geregelt.

1.1 Aufbau des Dokumentes

Diese Anlage enthalt die folgenden Kapitel:

Rahmenbedingungen: Regelung von allgemeinen Rechten und Pflichten von Auftraggeber und Auftrag-
nehmer, Bestimmungen zur Laufzeit, Anderung bzw. Kiindigung der Vereinbarung sowie Ubergangsbe-
stimmungen.

Leistungsbeschreibungen: Inhaltliche Beschreibung der zu erbringenden Leistung. Bestandteil der Leis-
tungsbeschreibungen ist die in diesem Dokument beschriebene Verteilung von Aufgaben und Zustandig-
keiten zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer.

Leistungskennzahlen: Definition von Leistungskennzahlen und ihrer Messverfahren (z. B. Reaktionszei-
ten), Festlegung von Leistungs- und Servicezeiten und Vereinbarungen Uber die zu erreichende Leistungs-
qualitat (Service Level Objectives).

1.2 Leistungsgegenstand und Leistungsabgrenzung

Leistungsgegenstand ist die Erbringung von Unterstlitzungsleistungen durch ausreichend qualifiziertes
Personal beim Support der o. g. Fachanwendung. Der Auftragnehmer stellt eine qualifizierte Behebung
von Stérungen sicher.

Es werden folgende Anwendungsbezogene Dienstleistungen durchgefihrt:

Unterstltzung bei der Fehlerermittlung

Datensammlung zur Weitergabe an den Hersteller

Abstimmung mit Herstellern

Bereitstellung und Nutzung von Analysewerkzeugen

Nutzung von Protokollierungsdiensten durch den Auftraggeber und -nehmer
Datenbewirtschaftung

Einrichtung und Pflege der Zugriffsberechtigungen im Verfahren

Reporting

Weitere Dienstleistungen sind:

e Durchfiihrung von Reviews
e Performancetberwachung
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2 Rahmenbedingungen

2.1 Dokumentation

Die Dokumentation des Fachverfahrens muss beim Auftragnehmer vorliegen.

2.2 Changemanagement
Vgl. Vertrag V14591/3011005 Anlage 4a (SLA Verfahrensinfrastruktur Teil A) Pkt. 2.2.5.

2.3 Mitwirkungsrechte und -pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind Mit-
wirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich, die in dem Teil B zu entnehmen
sind.

2.4 Kiindigungsmodalitaten
Verfahrensspezifische Kiindigungsmodalitaten (Ablauf technische Abwicklung) sind dem Teil B zu entneh-

men.

3 Leistungsbeschreibung

Der Auftragnehmer unterstitzt den Auftraggeber personell beim Support des IT-Verfahrens.
Der Auftragnehmer ist berechtigt, sich bei der Erbringung der Leistungen der Mitwirkung von Unterauftrag-
nehmern zu bedienen.

3.1 Ansprechpartner

Als Ansprechpartner stehen auf beiden Seiten der Vertragspartner (Auftraggeber und Auftragnehmer) ver-
schiedene Personen bzw. Supportgruppen fir den Zweck der Stérungsmeldung, Informationsannahme
und Stérungsbearbeitung bereit. Diese werden einer gesonderten Anlage dargestellt.

Spezifische Regelungen zu den Melde- und Eskalationswegen werden im Teil B geregelt.

3.2 Fehlerbehebung und Stérungsmanagement
Vgl. Vertrag V14591/3011005 Anlage 4a (SLA Verfahrensinfrastruktur Teil A) Pkt. 5.

3.21 Meldewege
Die Kontaktwege und —medien stehen in Abhangigkeit zu den jeweiligen Support-Stufen.
Der Auftragnehmer qualifiziert von Anwendern gemeldete Stérungen und leitet MaRnahmen zu deren Be-

hebung ein. Stérungen, die im Rahmen des Monitorings erkannt werden, werden vom Auftragnehmer
selbststandig erfasst, verfolgt und beseitigt.
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3.2.2 User Management

Es wird eine Kundeninformationsmanagement- (KIM) Verteilerliste erstellt, die die Verfahrensnutzer ent-
halt. Damit werden betroffene Nutzer Uber das Kundeninformationsmanagement (KIM) beim Auftragneh-
mer bei geplanten Anderungen sowie gréReren Stérungen per E-Mail oder auf anderem Weg informiert.

Die Umsetzung des User Management ist in Teil B geregelt.

4 Service Level

4.1 Leistungsauspragung
Vgl. Vertrag V14591/3011005 Anlage 4a (SLA Verfahrensinfrastruktur Teil A) Pkt. 6.1.

4.2 Vereinbarte Leistungskennzahlen
Vgl. Vertrag V14591/3011005 Anlage 4a (SLA Verfahrensinfrastruktur Teil A) Pkt. 6.1.
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1 Einleitung

Mit dieser Vereinbarung werden die verfahrensspezifischen Regelungen des Leistungsgegenstandes fir
den Support des o. g. Fachverfahrens geregelt.

1.1 Aufbau des Dokumentes

Diese Anlage enthalt die folgenden Kapitel:

Rahmenbedingungen: Regelung von allgemeinen Rechten und Pflichten von Auftraggeber und Auftrag-
nehmer, Bestimmungen zur Laufzeit, Anderung bzw. Kiindigung der Vereinbarung sowie Ubergangsbe-
stimmungen.

Leistungsbeschreibungen: Inhaltliche Beschreibung der zu erbringenden Leistung. Bestandteil der Leis-
tungsbeschreibungen ist die in diesem Dokument beschriebene Verteilung von Aufgaben und Zustéandig-
keiten zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer.

Leistungskennzahlen: Definition von Leistungskennzahlen und ihrer Messverfahren (z. B. Reaktionszei-
ten), Festlegung von Leistungs- und Servicezeiten und Vereinbarungen Uber die zu erreichende Leistungs-
qualitat (Service Level Objectives).

1.2 Leistungsgegenstand und Leistungsabgrenzung

Leistungsgegenstand ist die Erbringung von Unterstitzungsleistungen durch ausreichend qualifiziertes
Personal beim Support der 0. g. Fachanwendung. Der Auftragnehmer stellt eine qualifizierte Behebung
von Stérungen sicher.
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2 Rahmenbedingungen

2.1 Dokumentation

Keine spezifische Vereinbarung.

2.2 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Der Auftraggeber ist zur folgenden Mitleistung verpflichtet:
e Erstellen und Pflege der KIM-Verteilerliste
e Bereitstellen der fir die Fehleranalyse notwendigen Informationen und Zugange

2.3 Kiindigungsmodalititen

Keine spezifische Vereinbarung.
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3 Leistungsbeschreibung

Der Auftragnehmer unterstiitzt den Auftraggeber personell beim Support des IT-Verfahrens.

Der Auftragnehmer ist berechtigt, sich bei der Erbringung der Leistungen der Mitwirkung von Unterauftrag-
nehmern zu bedienen.

3.1 Ansprechpartner

3.2 Fehlerbehebung und Storungsmanagement

Keine spezifische Vereinbarung.

3.2.1 Melde- und Eskalationswege

Far Stérungsmeldungen steht Basis.Bremen-Kunden der User Help Desk (UHD) zur Verfiigung. Von die-
ser Regelung kann in Abstimmung zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer abgewichen werden.

3.3 User-Management

Die Kundeninformationsmanagement (KIM)-Verteilerliste zu E-Akte HB wird vom Auftraggeber erstellt. Es
liegt in der Verantwortung des Auftraggebers, die E-Akte-Nutzer und —Nutzerinnen hinzuzufligen und die
Verteilerliste aktuell zu halten.

Das User-Management fiir E-Akte HB erfolgt (iber die auftragsberechtigten Melder und Melderinnen an die
jeweilige Servicekoordination.

Der Abschluss einer durchgefiihrten Veranderung im User-Management wird an den auftragsberechtigten
Melder und Melderinnen unter Bezug auf die mit dem Auftrag benannte Ticket-Nummer gemeldet.
3.4 Fachliche Services

Der Auftragnehmer ist zustéandig fir den 1st- und 2"d-Level-Support. Fiir den 3™-Level-Support bindet der
Auftragnehmer den Produkthersteller PDV-Systeme GmbH als Unterauftragnehmer ein.
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4 Service Level

Der Support wird in der Auspragung vereinbart.

4.1 Servicezeiten / Supportzeiten

Fir den E-Akte Fachsupport gelten folgende Supportzeiten:

Montag — Donnerstag: 8.00 Uhr bis 17.00 Uhr

Freitag: 8.00 Uhr bis 15.00 Uhr

Ausgenommen am 24.12. und 31.12., sowie an den fur Schleswig-Holstein gtiltigen gesetzlichen
Feiertagen.

4.2 Prioritatensetzung in der Ticketbearbeitung

Prioritatensetzung in der Ticketbearbeitung ist in der Anlage Support Teil A geregelt

4.3 Reaktionszeiten

Reaktionszeiten sind in der Anlage 5a Support Teil A geregelt

4.4 Wiederherstellungszeiten

Zu den Wiederherstellungszeiten gibt es keine Festlegungen.
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Leistungsnachweis

zum Vertrag Uber die Beschaffung von Dienstleistungen

Auftraggeber: Der Senator flir Finanzen Abteilung 4 - Zentrales IT-Management
Vertragsnummer Dataport: V14545-1/3011005

Vorhabennummer des Kunden:

Abrechnungszeitraum:

Produktverantwortung Dataport: _

Nachweis erstellt am / um:

Gesamtzahl geleistete Stunden:

Uber die Auflistung hinaus kénnen sich noch Stunden in Kldrung befinden. Diese werden mit dem
nachstmdglichen Leistungsnachweis ausgewiesen.

Position:
Datum Aufwand in| Kommentar Name der / des
Stunden Leistenden
Gesamtzahl geleistete Stunden fiir Position
Position
Datum Aufwand in| Kommentar Name der / des
Stunden Leistenden
Gesamtzahl geleistete Stunden fiir Position

Der Leistungsnachweis ist maschinell erstellt und ohne Unterschrift giiltig. Einwande richten Sie bitte
per Weiterleitungs-E-Mail an die oder den zusténdigen Produktverantwortliche(n) bei Dataport.

Der Leistungsnachweis gilt auch als genehmigt, wenn und soweit der Auftraggeber nicht innerhalb
von 14 Kalendertagen nach Erhalt Einwénde geltend macht.

Diese Daten sind nur zum Zweck der Rechnungskontrolle zu verwenden.

]
BEVAi
Fassung vom 04. August 2016, giltig ab 15. August 2016






