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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 unterstitzen,

e 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 ordnungsgemalfie elektronische Aktenfihrung 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.
Dariiber hinaus beschreibt diese Leistungsvereinbarung die Aufgaben und Zusténdigkeiten von

Auftragnehmer und Auftraggeber. Aulerdem werden Leistungskennzahlen und Messgréfien zu einzelnen
Service Levels festgelegt.

Stand Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 4 von 26
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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:

e Testumgebung
e QS-Umgebung

e Produktionsumgebung

2.3 Anwendende Fachbereiche

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fur 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 fiir Endgerate, lokale Netze und Clientkomponenten im Rahmen
von Basis.Bremen

Stand Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 5 von 26
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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 fur 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 mdéglich zu entlasten.

3.3 Ansprechpartner

Bendétigen 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
e 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 gemafl EU-DSGVO und kann den Auftragnehmer mit
der technischen Hilfeleistung fur die Datenverarbeitung beauftragen.

1 Der Begriff ,Ansprechpartner* wird synonym fiir die weibliche und méannliche Form verwendet.
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4 Steuerung und Koordination

4.1 Produktmanagement

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

Das Produktmanagement umfasst inshesondere:
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, unterstiitzt das Produktmanagement die
reibungslose Durchfiihrung der Betriebsprozesse und nimmt die Rolle des Auftraggebers zum
Technischen Verfahrensmanagement wabhr.

e Steuerung der hier vereinbarten Leistungen zum Fachlichen Verfahrensmanagement:

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

Fur vertragliche Angelegenheiten und fiir 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 tber 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 mussen.

[]  Zzusétzlich 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.

X  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 MalRnahmen zur Beseitigung der Stérung. Hierbei sorgt er fir die
Information des Auftraggebers und stimmt das weitere Vorgehen mit allen Beteiligten ab.

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

e Koordination der Durchfiihrung.

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

X nach Aufwand abgerechnet werden.
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[l Schulung
XI  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 beréat den Auftraggeber bei allen strategischen Uberlegungen und Planungen
zum Einsatz des IT-Verfahrens. Der Auftragnehmer informiert sich (bei Bedarf mit Unterstiitzung des
Auftraggebers) tiber die weitere Produktentwicklung und leitet daraus Handlungsempfehlungen fur
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
o die Geschéftsprozesse in den anwendenden Fachbereichen

und berat den Auftraggeber hinsichtlich geeigneter MaBhahmen, 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 mégliche Synergien auf, um
einen Mehrwert fur den Auftraggeber zu erzielen.

Auf Anfrage liefert der Auftragnehmer Informationen fir die jahrliche Veranschlagung von
Investitions- und laufenden Betriebskosten und unterstitzt 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 Geschéaftsprozesse 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 Geschéftsprozessen

[] pauschal zum Festpreis erbracht werden.

X nach Aufwand abgerechnet werden.
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Stand

Mitwirkung an Fachgremien und Arbeitsgruppen des Auftraggebers

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 regelmafiige Teilnahme an
Fachgremien oder Arbeitsgruppen erfolgen.

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

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

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

X nach Aufwand abgerechnet werden.

Information und Austausch

Auftragnehmer und Auftraggeber informieren sich gegenseitig Uber 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 fir eine nachhaltig effiziente und sinnvolle Nutzung.

Im Rahmen eines regelmaRigen 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.

Beratung bei Beteiligungen oder auf Anfrage Dritter

Auf Anfrage berat und informiert der Auftragnehmer Uber 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 fir 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  Plant der Auftraggeber die Beauftragung von Anderungen, Erweiterungen oder Erneuerungen zum
IT-Verfahren, berat der Auftragnehmer tber die grundsatzliche Machbarkeit zur Umsetzung
fachlicher Anforderungen (soweit er es beurteilen kann) und unterstiitzt 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

= Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstitzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens steht
beim Auftragnehmer folgende Kontaktstelle fiir alle Anwender des Auftraggebers zur Verfiigung:

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 kdnnen, zur
Verflgung gestellt.

Der Auftraggeber ist grundséatzlich 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 zusétzlich 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 MafRnahmen 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 Verfiigbarkeit des IT-Verfahrens auswirken.
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Die Anwender des Auftraggebers werden ebenfalls informiert iber Stérungen (Incidents), deren
Beseitigung sowie Hinweisen zur Umgehung von Stérungen (vgl. 5.3).

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer Verteilerlisten fur 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.

7.3 Durchfuhren von Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

X Der Auftragnehmer bietet regelmaiige Veranstaltungen fir Anwender des Auftraggebers an, auf der
Uber neue technische und fachliche Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird. Nach
Mdoglichkeit 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.

7.4 Unterstutzung bei Einweisungen und Schulungen

[l 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.

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

7.5 Besondere Unterstutzungsleistungen

X Fuor 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 benétigen

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

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers
[ 1 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 fur den eigenen
Dienstbetrieb generieren kann.

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

XI  Anzahl der Anwender

X Anzahl anwendender Fachbereiche oder Dienststellen
X Anzahl von Vorgéngen / Fachobjekten

[]  durchschnittliche Dauer von Bearbeitungs- oder Erledigungszeiten zu bestimmten Vorgangen
X Anzahl Gbermittelter Datenséatze zu Datentbermittlungen
[ 1  Anzahl erstellter Dokumente / Bescheide

[]

Die Auswertungen erfolgen pro

[l Monat

X Quartal

[] Halbjahr

L1 Jahr

8.2 Uberwachung von verfahrensinternen Ablaufen

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 gehéren.

Folgende Leistungen werden beauftragt:

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

9.1
X

Stand

Ausfihren von Batchprogrammen (Jobs)

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 plangemar
ausgefihrt 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, Durchfiinrung und Uberwachung der regelmaRigen Batchverarbeitungen kann vom
Auftragnehmer Glbernommen werden. Die Ergebnisse der Batchverarbeitungen werden dann in
beauftragter Form zur Verfigung gestellt. Ebenso wird der Auftragnehmer Auskunft Uber fehlerhafte
und abgebrochene Batchléaufe geben.

Ansprechpartner fur Stérungsmeldungen von Datenlbermittlungsempfangern ist der Auftraggeber.
Bei Bedarf findet eine direkte Kontaktaufnahme zwischen Auftragnehmer und den
Datenubermittiungsempfangern statt. Sollte eine erneute Datenubermittiung mit dem ursprunglich
vorgesehenen Inhalt und dem gleichen Ubertragungsweg erforderlich sein, fiinrt der Auftragnehmer
die Ubermittlung ohne erneuten Auftrag durch, dokumentiert den Vorgang und informiert den
Auftraggeber und den Dateniibermittiungsempfanger tiber die erneute Ubermittlung. Falls die
Ubereinstimmung von Inhalt und Ubermittlungsweg nicht garantiert sind, bedarf es eines erneuten
Auftrags.

Der Auftragnehmer wird mit der Ausfiuihrung folgender Batchprogramme / Jobs in folgendem Intervall
beauftragt:
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9.2
X

Stand

Manuelle Eingriffe in Produktionsdaten

Verfligt der Auftragnehmer tber 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 fiir diese Auftragsart berechtigte Person des Auftraggebers
beauftragt und im Auftrag detailliert beschrieben werden. Sofern der Auftraggeber dies bei Erkennen
einer Stdrung 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 zugehorige Dienststelle
e  Datum der Auftragserteilung
e  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 Verfiigung gestellt.

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

X  nach Aufwand abgerechnet werden.
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10.4 Regelmalige Gesprache zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber

X

Auftragnehmer und Auftraggeber tauschen sich regelmé&Rig Uber relevante Inhalte und geplante
MalRnahmen zum IT-Verfahren miteinander aus (vgl. 6.4).

Die Gesprachsrunden finden statt
[]  beim Auftraggeber

[]  beim Auftragnehmer

[l wechselnd

X nach gemeinsamer Abstimmung

in folgendem Intervall:
wochentlich
14tagig
monatlich

einmal im Quartal

einmal im Halbjahr

I O O ¢

einmal im Jahr

10.5Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

X

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 fuhrt einmal im

X  Quartal
[] Halbjahr
1 Jahr

Informationsveranstaltungen / Anwendergremien in den Raumen
[] des Auftragnehmers

X des Auftraggebers

durch.

10.6 Reporting

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

Stand
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11 Leistungsabgrenzung

Ausdriicklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

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

Technisches Verfahrensmanagement

Leistungen zum Technischen Verfahrensmanagement, die tber 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

Fur 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 Durchfithren von Anderungen am IT-
Verfahren gehdren nicht zum Leistungsspektrum und sind an anderer Stelle zu regeln und zu
vereinbaren.

Durchfihrung von Projekten
Projektleistungen zur Einfuhrung neuer IT-Verfahren oder ihrer Module sind in dieser
Leistungsvereinbarung nicht enthalten.

Samtliche Leistungen, die in diesem Dokument zur Auswahl angeboten, jedoch nicht ausgewahlt
worden sind, gehoren ebenfalls nicht zur Leistungsvereinbarung.

Stand
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12 Erlauterung VDBI

V = Verantwortlich “V" bezeichnet denjenigen, der fir den Gesamtprozess verantwortlich ist. ,V*
ist dafuir verantwortlich, dass , D" die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatséchlich 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.

| = Information “I” bedeutet, dass die Partei Uiber 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 Ergadnzungen 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 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 Unterstiitzungsleistungen durch ausreichend qualifiziertes
Personal beim Support der 0. g. Fachanwendung. Der Auftragnehmer stellt eine qualifizierte Behebung
von Stérungen sicher.

Es werden folgende Anwendungsbezogene Dienstleistungen durchgefihrt:

Unterstutzung 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 Performanceiliberwachung
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2 Rahmenbedingungen

2.1 Dokumentation

Die Dokumentation des Fachverfahrens muss beim Auftragnehmer vorliegen.

2.2 Changemanagement
Vgl. Vertrag V14591 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 enthehmen
sind.

2.4 Kundigungsmodalitaten
Verfahrensspezifische Kiindigungsmodalitéaten (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 fur 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 Anlage 4a (SLA Verfahrensinfrastruktur Teil A) Pkt. 5.

3.2.1 Meldewege
Die Kontaktwege und —medien stehen in Abhéngigkeit zu den jeweiligen Support-Stufen.
Der Auftragnehmer qualifiziert von Anwendern gemeldete Stérungen und leitet MalBhahmen 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 Giber 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 Anlage 4a (SLA Verfahrensinfrastruktur Teil A) Pkt. 6.1.

4.2 Vereinbarte Leistungskennzahlen

Vgl. Vertrag V14591 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 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 Unterstitzungsleistungen durch ausreichend qualifiziertes
Personal beim Support der o. 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 fiir die Fehleranalyse notwendigen Informationen und Zugéange

2.3 Kundigungsmodalitaten

Keine spezifische Vereinbarung.
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4  Service Level

Der Support wird in der Auspragung ||| GG < cinbat

4.1 Servicezeiten / Supportzeiten

Fur 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 guiltigen gesetzlichen
Feiertagen.

4.2 Prioritatensetzung in der Ticketbearbeitung

Prioritdtensetzung 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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