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Anlage 1 zum V22643-3/3011005

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

Rechnungsempfanger: Freie Hansestadt Bremen
- Rechnungseingang FHB -
Senator fiir Finanzen

28026 Bremen

Loitweg I

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:
2,

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

Das Dokument ist giltig: bei Vertragsschluss
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Anlage 2a zum V22643-3/3011005

Preisblatt Aufwande
Giltig ab dem 01.01.2026

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

Mit einer jahrlichen Obergrenze von 666.048,00 €.

Die Abrechnung erfolgt nach Aufwand.

Pos. 10-60: Die Rechnungsstellung erfolgt kalendermonatlich nachtraglich.

Anmerkungen zu den Positionen

Pos. 30 - 60:

Monatlich werden je nach tatsachlicher Nutzung die Transaktion abgerechnet.
Je nach Anzahl der Transaktionen fallen die entsprechenden Staffelpreise an.

Preisblatt erstellt am 13.11.2025
Gemal Dataport-Servicekatalog - Artikelliste Version 7.3 1 von 1



Anlage 2b zum V22643-3/3011005

Preisblatt Jahrlicher Festpreis
Giltig ab dem 01.01.2026

Far die vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen
zahlt der Auftraggeber folgende jahrliche Entgelte (nachrichtlich):

Gesamtpreis: 1.000.000,00 €

Die Rechnungsstellung des Festpreises erfolgt anteilig jeweils zum 01.02., 01.05., 01.08. und 01.11. jeden
Kalenderjahres.

Preisblatt erstellt am 13.11.2025
Gemal Dataport-Servicekatalog - Artikelliste Version 7.3 1 von 1





https://www.datenschutzkonferenz-0nline.de/media/ah/201802




Anhang zur Anlage 3 zum V22643-3/3011005

Liste der weiteren Auftragsverarbeiter
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Anlage 4a zum V22643-3/3011005

1 Einleitung

Diese Leistungsbeschreibung ist Bestandteil des Vertrages tber die Pflege und Wartung sowie
Architekturoptimierung der Infrastruktur und der Plattform-Dienste der Dataport Online-Service-
Infrastruktur (im Folgenden OSI). Sie regelt, wie Arbeiten an den Diensten der Online-Service-Infrastruktur
durch den Auftragnehmer spezifiziert und umgesetzt werden.

Die OSI-Kooperationsgemeinschaft setzt sich aus den Landern zusammen, die sich auf die gemeinsame
Weiterentwicklung und Pflege von OSI verstandigt haben. Jedes dieser Lander schlief3t fir die
Beauftragung einen bilateralen Vertrag mit Dataport als Auftragnehmer ab, weshalb im Folgenden die
Begriffe ,Auftraggeber” (fir die jeweilige Vertragslage) und ,Auftragnehmer” verwendet werden.

Vereinbarungen und Prozesse, die die Kooperationsgemeinschaft und den Auftragnehmer betreffen,
werden grundsatzlich in diesem Kreis vereinbart und dokumentiert, so dass die Konditionen der
Zusammenarbeit jederzeit transparent sind.
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Anlage 4a zum V22643-3/3011005

2 Art und Umfang der Leistungsfelder

2.1 Leistungen fiir die Pflege und Wartung sowie Architekturoptimierung
von Plattform-Features

Der Umfang der Uber diesen Vertrag zu erbringenden Leistungen umfasst grundsatzlich alle Kategorien, die
fur die Plattform-Pflege erforderlich sind. Dieses schliet die sukzessive Verfeinerung der
Anforderungsspezifikationen von Features und deren User Stories (Refinement), die technische Konzeption,
die Entwicklung, das Testen inklusive Testautomatisierung sowie die Fehlerbehebung ein. Die Qualitat der
ausgelieferten Artefakte wird sichergestellt durch die Erfiillung der Qualitatskriterien. Diese Qualitatskriterien
unterliegen einer kontinuierlichen Verbesserung und werden mit den Auftraggebern geteilt.

Die OSI-Plattform wird barrierefrei entwickelt.

Abschnitte 2.1.1 bis 2.1.5 gruppieren die Leistungselemente nach Leistungsfeldern.

2.1.1 Anforderungsmanagement/Requirements Engineering

e Beratungsleistungen zu fachlichen Anforderungen und Lésungsansatzen (initial und fortlaufend),
auch in Form von Workshops oder anderen Formaten

e Leistungen fir die Konzeption, um Anforderungen in User Stories auszuarbeiten
¢ Anforderungsklarung und Beratung zu funktionellem UX- und Ul-Design

¢ Planungsleistungen im Rahmen der Priorisierung von fachlichen Anforderungen

2.1.2 Administrative Leistungen
e Projektmanagement, tUbergreifende Planung und Kundenabstimmung

e Produktverantwortung, Ubergreifende Abstimmung, Beratung, Kundenabstimmung und
Plattformmanagement

e Product Owner-Aufgaben, Backlogplanung, Refinement und Entwicklungssteuerung
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Anlage 4a zum V22643-3/3011005

3 Glossar

Epic

Epics geben dem Autor die Moglichkeit, zunachst eine aggregierte
Ubersichtsdarstellung neuer Produktanforderungen zu entwickeln, ohne auf
die Details einer Anforderung eingehen zu missen. Epics kdnnen insofern
nicht direkt in der Softwareentwicklung umgesetzt werden, sondern bedtirfen
der Detaillierung, die unter Scrum in der Vorbereitung eines Sprint-
Planungsmeetings geschieht.

Feature

Features bezeichnen die (von den Anwendern gewunschten) Merkmale bzw.
Funktionen des zu erstellenden Produkts, die einen direkten Anwendernutzen
erzeugen.

Inkrement

Das inkrementelle Vorgehensmodell beschreibt ein Vorgehensmodell zur
Softwareentwicklung der kontinuierlichen Verbesserung, bei dem haufig in
kleinen oder sogar kleinsten Schritten vorgegangen wird. Die agile
Softwareentwicklung basiert auf einem inkrementellen Vorgehen. Jedes
Inkrement enthalt mindestens eine eigene Funktionalitat.

User Story

Eine User Story (,Anwendererzahlung®) ist eine formalisierte, in Alltagssprache
formulierte Software-Anforderung. Sie ist bewusst kurz gehalten und umfasst
in der Regel nicht mehr als zwei Satze. User Stories werden im Rahmen der
agilen Softwareentwicklung (z. B. Extreme Programming (XP), Scrum)
zusammen mit Akzeptanztests zur Spezifikation von Anforderungen
eingesetzt.

15.05.2024
Vorlagenversion 9.0
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Anlage 4b zum V22643-3/3011005
1 Einleitung

Gegenstand dieser Leistungsbeschreibung ist der Support flir einen Mandanten in der OSI-Plattform,
welche im Dataport-Rechenzentrum betrieben wird.

Die Leistungen werden hinsichtlich der Leistungsqualitat und des Leistungsumfangs im Kapitel 3
beschrieben.
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Anlage 4b zum V22643-3/3011005

2 Rahmenbedingungen

2.1 Beistellleistungen

Seitens des Auftraggebers besteht die Notwendigkeit der folgenden Beistellungsleistungen:

Benennung einer Kontakt E-Maildresse fir Anliegen zu Online-Diensten, sofern diese z.B. Uber keine
Diensteinstiegsseite bzw. eine dort hinterlegten E-Mail-Adresse oder keinem korrekten/aktuellen Eintrag im
Auftragsberechtigtenverzeichnis verfiigen.

2.2 Annahme von Anliegen

Uber die folgenden Eingangskanale kénnen Anliegen dem Support gemeldet werden:

e Kontaktformular der OSI-Plattform des jeweiligen Mandanten
e E-Mail-Funktionspostfach: Die Nutzung des Funktionspostfachs wird nicht mehr aktiv angeboten,
steht aber im Rahmen des Kommunikationsverlaufs als Eingangskanal zur Verfiigung.

Zusatzlich steht fur Dataport-Kunden (Mitarbeiter:innen der Verwaltung) der bekannte Weg liber das Call-
Center (UHD) zur Verfligung, welcher im Rahmen des BASIS-Betriebs geregelt ist.

Eine telefonische Erreichbarkeit ist nicht Bestandteil.

2.3 Supportzeiten

¢ Montag bis Donnerstag 08.00 Uhr bis 17.00 Uhr
e Freitag 08.00 Uhr bis 15.00 Uhr

In diesen Zeiten erfolgt die Bearbeitung der Anliegen der Endanwender:innen, die tiber oben genannte
Eingangskanale den Support erreicht haben.

15.05.2024 Leistungsbeschreibung Seite 4 von 7
Vorlagenversion 9.0 - Online-Service-Infrastruktur und OSI-Plattform
Support -



Anlage 4b zum V22643-3/3011005

3 Leistungsbeschreibung

Der OSI-Plattform Support unterstitzt Endanwender:innen bei der Nutzung der in OSI bereitgestellten
Funktionalitdten. Diese werden von den Plattformdiensten bereitgestellt und umfassen die
Grundfunktionen um eine Verwaltungsleistung tber einen Online-Dienst nutzen zu kénnen

3.1 Leistungsumfang

Der OSI-Plattform Support nimmt Anliegen aller Nutzergruppen der OSI Plattform entgegen. Die
Entgegennahme ist der Eingang einer Supportanfrage in unser Supportsystem uber das Kontaktformular
der OSI-Plattform des jeweiligen Mandanten. Die Bearbeitung ist abhangig von dem eigentlichen Anliegen
und unterscheidet sich wie folgt:

3.1.1 Anliegen zur OSI-Plattform

Anliegen zur OSI-Plattform beantwortet der OSI-Plattform Support. Dies umfasst i.d.R. Anfragen, welche
sich auf die Nutzung der Funktionalitaten von OSI-Plattformdiensten beziehen.

Beispiele:
- ,lch kann mich mit meinem Servicekonto nicht einloggen.®
,Die Seite zum Online-Dienst ladt nicht"
»Ich erhalte bei Aufruf des Links eine Fehlermeldung®

Wird ein neues oder moglicherweise ungewolltes Verhalten in der Plattform festgestellt, eskaliert der OSI-
Plattform Support die Vorgange an nachgelagerte (2nd-Level, 3rd-Level) Einheiten zur weiteren Analyse
und flr zusatzliche Informationen.

Je nach Sachlage wird die hier weitergeleitete Anfrage ggf. durch die nachgelagerten Einheiten direkt
beantwortet.
Anfragen die ein Feedback zum Portal enthalten, werden an den Auftraggeber weitergeleitet.

3.1.2 Anliegen zu einem Online-Dienst (OD)

Anliegen zu einem Online-Dienst werden nicht durch den OSI-Plattform Support beantwortet.

Diese Meldungen werden vom OSI-Plattform Support an die Ansprechstellen des jeweiligen Online-
Dienstes via E-Mail weitergeleitet. 1.d.R. handelt es sich um die auf der Diensteinstiegsseite des Online-
Dienstes genannte Kontakt-E-Mail-Adresse (siehe Kapitel 2.4 ,Beistellungsleistungen®).

Der Hintergrund der Anfrage zum Online-Dienst (inhaltlich/fachlich/technisch/Ausfall etc.) ist fir die
Weiterleitung an die Zustandigen nicht relevant und kann i.d.R. auch nicht durch den OSI-Plattform
Support abschlieRend bewertet werden.

Beispiele:
- ,Leider habe ich meine Tochter in dem Antrag zweimal eingegeben. Wie bekomme ich das
geldscht?*
- ,Wo gebe ich die Position Kinderzuschlag an?“
- ,Beim Absenden meines Wohngeldantrags meldet das System folgenden Fehler: Die
eingegebenen Daten sind fehlerhaft, bitte prifen Sie die Daten erneut. Leider wird das nicht
konkretisiert und kann ich den Fehler nicht alleine finden. Woran kénnte es liegen?*

3.1.3 Anliegen ohne Bezug zu angebotenen Leistungen

Bei Anfragen ohne Bezug zu den in 2.3.1 und 2.3.2 dargestellten Szenarien wird der/dem Anfragenden
eine erklarende Absage erteilt.

Bei Anfragen ohne Bezug Leistungen die Uber die OSI-Plattform angeboten werden, jedoch mit Bezug auf
eine Verwaltungsleistung erfolgt z.B. ein Hinweis auf die 115, bzw. eine Weiterleitung auf ein E-Mail-
Postfach der 115 (mandantenspezifisch).
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Anlage 4b zum V22643-3/3011005
4 Glossar

Plattform/Plattformdienste | Plattform beschreibt die eigentliche OSI-Umgebung mit

(PD) Grundfunktionalitéten, die tber die sog. Plattformdienste zur
Verfligung gestellt werden. Hierzu zahlen Funktionen wie z.B.
Erstellung eines Kontos, Nutzung des Postfachs. Die Plattform wird
auch als ,Portal“ bezeichnet.

Online-Dienste (OD) Online-Dienste sind Teil der bereitgestellten Verwaltungsleistung. Sie
laufen auf der OSI Plattform und nutzen deren Funktionalitaten.
Verantwortlich fir die Online-Dienste sind die beauftragenden

Behorden/Amter.
15.05.2024 Leistungsbeschreibung Seite 7 von 7
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Anlage 7 zum V22643-3/3011005
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Anlage 7 zum V22643-3/3011005

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 Unterstitzung 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,

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 Matomo handelt es sich um eine Open-Source-Webanalytik-Plattform. Das Tool
ermoglicht genaue Analysen der Gesamtperformance und des Nutzerverhaltens von Webseiten.

Der Auftraggeber setzt das IT-Verfahren Matomo fir folgende Aufgaben ein:

- Das Tracking auswertungsrelevanter Nutzungsdaten von Onlinediensten, welche durch den Auftraggeber
bereitgestellt oder genutzt werden

- Zukunftig ggf. das Tracking weiterer relevanter Schritte der Nutzerreise digitaler Verwaltungsleistungen

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 Leistungen gemafR Pkt. 4.1 und weitere Leistungen, die durch ein Kreuz ([<])
ausgewahlt worden sind. Zu diesen ausgewahlten Leistungen werden die konkreten Auspragungen und
verfahrensspezifischen Merkmale beschrieben.

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

Auftragnehmer und Auftraggeber. Aulerdem werden Leistungskennzahlen und Messgréfien zu einzelnen
Service Levels festgelegt.
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Anlage 7 zum V22643-3/3011005

2 Leistungsrahmen

2.1 Bestandteile des IT-Verfahrens

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fir folgende Komponenten zum IT-
Verfahren Matomo_DPO0O01 erbracht:

dWebAnalytics Basis:

Matomo-Basiskonfiguration mit DSGVO-konformem Tracking-Code

Anlegen einer Messgrofie in Matomo (Website)

Mitwirkung und Beratung zur Erstellung eines Benutzerkonzepts

Benutzerverwaltung gemal Benutzerkonzept
o Benutzerverwaltung durch Auftraggeber (Einrichtung Admin-Zugang und weitere Zugange)
o Benutzerverwaltung durch Auftragnehmer (Einrichtung Admin-Zugang)

Matomo-Ersteinweisung der Nutzer

Matomo-Beratung (nach Bedarf)

o Vorstellung und Interpretation der erhobenen Analysedaten auf Grundlage vorab
definierter Fragestellungen in einem persénlichen Gesprach

= Einmalige (Erst-)Analyse und Beratung zu abgestimmten Themen nach erfolgter
Vorbereitung (Dateninterpretation durch den Auftragnehmer)

= Dauerhaftes Monitoring der Analysedaten und regelmaRiger Austausch (JourFixe)
zu Entwicklungen und sich daraus ableitenden Handlungsempfehlungen

Basis-Monitoring (im Standard enthalten)

o Kontinuierliche Performancetiberwachung (z.B. Beobachtung von Peaks auf der
Serverinfrastruktur)

o Erreichbarkeit des Matomo-Backends mehrmals die Stunde
Erstellung von E-Mail-Reports
o Einfacher Zugriff auf ausgewahlte Matomo-Standard-Berichte per E-Mail
o Verschiedene Darstellungsformen mdglich (Tabelle und/oder Diagramme)
o Als PDF, HTML-Inhalt oder angehangte CSV-Datei
o Auf Wunsch mit individuellem Branding
o Automatisierter, regelmafiger Versand (z.B. wdchentlich, monatlich)
o Versand an eine vorab definierte Verteilerliste

Incident- und Change-Management gemaR der Meldewege mit monatlicher vom System
generierter Auswertung

(Incidents: Ticket-1D, Status, Priorisierung, Erstellungsdatum, Enddatum, Kurzbeschreibung,
Melder;

Changes: Ticket-ID, Status, Priorisierung, Erstellungsdatum, Geplantes Startdatum, Enddatum,
Tatsachliches Enddatum, Geplantes Enddatum, Kurzbeschreibung, Melder)

15.10.2024 Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 5 von 25
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Anlage 7 zum V22643-3/3011005

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 méglich zu entlasten.

3.3 Ansprechpartner

Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstitzung 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 fiir alle Anwender zur Verfiigung (User Help Desk oder Call
Center).

Far 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 gemal EU-DSGVO und kann den Auftragnehmer mit
der technischen Hilfeleistung fir die Datenverarbeitung beauftragen.

3 Der Begriff ,Ansprechpartner” wird synonym fiir die weibliche und mannliche Form verwendet.
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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 fur verbindliche Vereinbarungen und Absprachen mit dem Auftraggeber.

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

Sofern Leistungen zum Technischen Verfahrensmanagement im Rahmen des ,SLA
Verfahrensinfrastruktur im Dataport Rechenzentrum® bereits Bestandteil einer Vereinbarung
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer sind, unterstitzt das Produktmanagement die
reibungslose Durchfiihrung der Betriebsprozesse und nimmt die Rolle des Auftraggebers zum
Technischen Verfahrensmanagement wahr.

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 (iber
geplante MalRnahmen seitens des Auftragnehmers und stimmt die Durchfiihrung besonderer
MaRnahmen mit dem Auftraggeber ab.

Fir vertragliche Angelegenheiten und fiir gewiinschte Anpassungen der Leistungen benennt der
Auftragnehmer einen Ansprechpartner zum IT-Verfahren (gem. Anlage ,Ansprechpartner®). Dieser
Ansprechpartner steht auch zur Verfligung, wenn Uber das Fachliche Verfahrensmanagement
hinaus Leistungen zum IT-Verfahren beauftragt werden sollen. Gegenstand dieser
Leistungsvereinbarung sind jedoch nur Leistungen des Produktmanagements, die unmittelbar fur
das Fachliche Verfahrensmanagement erbracht werden mussen.

[0 Zusatzlich sollen folgende Leistungen des Produktmanagements vereinbart werden:

4.2 Abstimmung mit dem Auftraggeber und weiteren Beteiligten

g 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

X pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[0 nach Aufwand abgerechnet werden.
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6 Beratungsleistungen

6.1
X

6.2

Beratung des Auftraggebers (zu Strategie und Planung)

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

e ,Kunde hat eine Fragestellung zu Matomo und sucht dafur nach einer Lésung*

e Beispiele: Auftragsklarung vorab, generelle Frage rund um Matomo

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

o die vereinbarten Betriebsprozesse
o die Geschéaftsprozesse in den anwendenden Fachbereichen

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

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

Auf Anfrage liefert der Auftragnehmer Informationen fur die jéhrliche Veranschlagung von
Investitions- und laufenden Betriebskosten und unterstlitzt somit die Finanzplanung des
Auftraggebers.

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 Mallnahmen festzulegen, um
strukturelle Probleme zu Gberwinden.

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

[0 pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[ nach Aufwand abgerechnet werden.
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7 Unterstutzung der Anwender

7.1 Telefonische Hilfestellung

|Z Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstitzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens steht
beim Auftragnehmer folgende Kontaktstelle fur alle Anwender des Auftraggebers zur Verfligung
(Zustandigkeit liegt jeweils beim User Help Desk des zugehorigen Tragerlandes):

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
Verfuigung 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.

[ Es wird vereinbart, dass vom Auftragnehmer zusatzlich Hilfestellung bei fachlichen Fragen im
Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens geleistet wird.

7.2 Erstellen und Veroffentlichen von Informationen

@ Vor geplanten Anderungen zum IT-Verfahren werden Informationen zu Art und Zeitpunkt der
geplanten MaRnahmen 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 Verflgbarkeit des IT-Verfahrens auswirken.

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 fir die Information der Anwender bzw.
anwendenden Fachbereiche des Auftraggebers zur Verfligung.
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8 Fachliche Verfahrenssteuerung

8.1 Verfahrensspezifische Kennzahlen / Auswertungen

X Die Emmittlung von verfahrensspezifischen Kennzahlen soll dazu dienen, dass der Auftraggeber
Steuerungsmoglichkeiten fiir 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,
regelmalige Auswertungen zu Betriebsdaten durchzufiihren:

OOOXNNXXKX

Anzahl der Anwender

Anzahl anwendender Fachbereiche oder Dienststellen

Anzahl von Vorgangen / Fachobjekten

durchschnittliche Dauer von Bearbeitungs- oder Erledigungszeiten zu bestimmten Vorgangen
Anzahl Ubermittelter Datensatze zu Datentbermittiungen

Anzahl erstellter Dokumente / Bescheide

Die Auswertungen erfolgen pro

X
O
O
O

Monat
Quartal
Halbjahr
Jahr

8.2 Uberwachung von verfahrensinternen Ablaufen

[J] Der Auftragnehmer kann mit der regelmaRigen Uberwachung von verfahrensspezifischen Ablaufen
beauftragt werden, sofern diese Bestandteile des IT-Verfahrens sind und nicht zum
Leistungsspektrum des Technischen Verfahrensmanagements gehoren.

Folgende Leistungen werden beauftragt:

OOoo0Od

15.10.2024

Uberwachung von Dateniibermittlungen
Auswertung von Protokollen
Kontrolle von Import- / Exportfunktionen

Uberwachung von Schnittstellen zwischen Modulen / Komponenten des IT-Verfahrens
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9 Services zur Auftragsverarbeitung

9.1 Ausfuhren 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 Ausflihren 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
ausgeflihrt 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 regelmaRigen Batchverarbeitungen kann vom
Auftragnehmer ibernommen werden. Die Ergebnisse der Batchverarbeitungen werden dann in
beauftragter Form zur Verfligung gestellt. Ebenso wird der Auftragnehmer Auskunft Gber fehlerhafte
und abgebrochene Batchlaufe geben.

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

Auftrags.
Der Auftragnehmer wird mit der Ausflihrung folgender Batchprogramme / Jobs in folgendem Intervall
beauftragt:
[ ]
L]
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9.2 Manuelle Eingriffe in Produktionsdaten

[

Verfugt 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 flir diese Auftragsart berechtigte Person des Auftraggebers
beauftragt und im Auftrag detailliert beschrieben werden. Sofern der Auftraggeber dies bei Erkennen
einer Stoérung 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 zugehdrige 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 Verfigung gestellt.
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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]) ausgewahlt 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

B  Zum Fachlichen Verfahrensmanagement werden keine Servicezeiten vereinbart.

Die Servicezeit des technischen Verfahrensmanagements sowie des User Help Desks sind im
Kapitel 4.1 im Dokument ,Leistungsbeschreibung dWebAnalytics - Matomo Service" geregelt.

10.3 Reaktionszeit

E 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.

Die Reaktionszeiten fiur technische Stérungen sind im Kapitel 5 im Dokument
.Leistungsbeschreibung dWebAnalytics - Matomo Service" geregelt.

Die Reaktionszeit fur fachliche Stérungen oder Auftrage betragt 3 Werktage.

Abgrenzung: Die Reaktionszeit ist der Zeitraum, der der Fachabteilung zur Verfigung steht, um den
Auftrag oder die Stérung in Bearbeitung zu nehmen.

10.4 RegelmaRige Gesprache zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber

K Auftragnehmer und Auftraggeber tauschen sich regelmaRig Gber relevante Inhalte und geplante
MaBnahmen zum IT-Verfahren miteinander aus (vgl. 6.4).

Die Gesprachsrunden finden statt
[[1 beim Auftraggeber

[0 beim Auftragnehmer

K wechselnd

[ remote

in folgendem Intervall:

[[1 wbchentlich
[l 14tagig
[[1 monatlich
[ einmalim Quartal
4 einmal im Halbjahr
15.10.2024 Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 22 von 25

Vorlagenversion: 1.8



O O




Anlage 7 zum V22643-3/3011005

11 Leistungsabgrenzung

Ausdricklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

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

Technisches Verfahrensmanagement

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

Produktmanagement
Leistungen des Produktmanagements sind nur in dem Umfang abgedeckt, der fur 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 SicherheitsmalRnahmen 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 gehéren nicht zum Leistungsspektrum und sind an anderer Stelle zu regeln und zu
vereinbaren.

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

Schulungen
Die Planung und Durchfiihrung von Schulungen gehéren nicht zum Leistungsspektrum.

Samtliche Leistungen, die in diesem Dokument zur Auswahl angeboten, jedoch nicht ausgewahit
worden sind, gehdren ebenfalls nicht zur Leistungsvereinbarung.
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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
tatsachlich erfolgreich durchfihrt.

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

.B“ bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.

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

1.1 Alilgemeines

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT-Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang zur
Verfligung.

Dieses Dokument beschreibt die Funktionalitaten der Online-Service-Infrastruktur Plattform (im folgenden
OSI genannt) und die betreffenden Service Levels, die vom Auftragnehmer fiir diese Funktionalitaten in
der Produktionsumgebung gewahrleistet werden.

Dieses Dokument ist eine Spezifizierung des allgemeinen Teils des SLAs und ist auch untrennbar hiermit
verbunden.

1.2 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieses Teils des Service Level Agreements ist die Bereitstellung der Produktionsumgebung
der OSI Plattform mit den in Kapitel 3 und 4 beschriebenen Leistungen und Service Levels.
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2 Rahmenbedingungen

Diese Vereinbarung ist verbindlich fiir alle hier beschriebenen Services, die vom Auftragnehmer als SaaS-
Losung aus RZ? heraus bereitgestellt werden. Die SaaS-Losung fiir OSI beinhaltet die folgenden Aspekte
der Plattform:

1. Die Gesamtinfrastruktur von OSI wird im Rechenzentrum RZ? betrieben.

2. Die Plattform-Dienste von OSI laufen auf der Infrastruktur im RZ2.

3. Sowohl die Infrastruktur als auch die Plattform-Dienste werden vom Auftragnehmer betrieben.
4. Der Kunde nimmt die Funktionalitaten der Plattform-Dienste als Service ab.

2.1 Changemanagement

Der Auftraggeber erhalt die Moglichkeit, Wiinsche zur Anpassung des Produktes zu auRern. Der
Auftagnehmer priift die Anforderung und entscheidet iber die Umsetzung.

Eine entsprechende Anforderung kann iber Neue Anforderung an die OSI-Plattform - Serviceprojekt
(dataport.de) eingesteuert werden.

2.2 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
folgende Mitwirkungs- und Beistellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich:

e Bedarfskommunikation
e Anforderungsbeschreibung
e Uberpriifung von durchgefiihrten Anderungen

2.3 Beistellleistungen

Seitens des Auftraggebers besteht die Notwendigkeit der folgenden Beistellungsleistungen:

Benennung einer Kontakt E-Maildresse fur Anliegen zu Online-Diensten, sofern diese z.B. Uber keine
Diensteinstiegsseite bzw. eine dort hinterlegte E-Mail-Adresse verfliigen.
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3 Leistungsbeschreibung

3.1 SLA-Nr. FM-01: Servicekonto
3.1.1 Alilgemeines

Authentifizieren und Identifizieren von Nutzerkonten. Steuerung der Rechteverwaltung und Ubergabe an
die Online-Dienste Uber Schnittstellen.

3.1.2 Leistungsumfang

Das Servicekonto stellt als Basis-Dienst von OSI die zentrale Benutzerverwaltung, die Authentifizierung
der Benutzer fiir andere Basisdienste und Komponenten dar. Es steuert die Berechtigungen eines
Benutzers.

Angeboten werden Konten fiir Birger, auch unter Verwendung der elD Funktionalitat sowie
Businesskonten und Konten fir Behoérden. Die Benutzerverwaltung von Businesskonten wird Uber das
Konto angeboten. Des Weiteren bietet es die Anbindung von Drittsystemen der féderalen Infrastruktur Gber
einen Brickenkopf.

Die Erreichbarkeit ist Uber das Internet sowie Intranet gegeben.

3.1.3 Verfugbarkeit, Performance, Produkte
GemaR 4.2

Verfiigbarkeit

Performance

Produkte

3.1.4 Leistungsreport
Die folgenden Themen werden im Leistungsreport tUber das Service Konto zusatzlich berichtet:
o Keine zusatzlichen Berichte

3.2 SLA-Nr. FM-02: Postfach
3.2.1 Allgemeines

Das Postfach ist der zentrale Eingangskanal flir Antworten der Behorden. Die Funktionen des Postfaches
unterteilen sich in Grundfunktionen fir administrative Zwecke, Funktionen speziell fir Behérden und
Funktionen speziell fir Nutzer.

3.2.2 Leistungsumfang

Das Postfach stellt einen Basis-Dienst von OSI dar und ermdglicht die asynchrone Kommunikation mit
Verwaltungskunden. Behdrden haben tber sogenannte angebundene Systeme die Moéglichkeit,
Nachrichten an Verwaltungskunden zu erstellen und ggf. die Antwort-Nachrichten der Verwaltungskunden
abzurufen.

Des Weiteren bietet es die Anbindung von Drittsystemen der féderalen Infrastruktur Gber einen
Briickenkopf.

3.2.3 Verfugbarkeit, Performance, Produkte
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1 Einleitung

1.1 Alilgemeines

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT-Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang zur
Verfligung.

Dieses Dokument beschreibt die Funktionalitaten der Online-Service-Infrastruktur Plattform (im folgenden
OSI genannt) und die betreffenden Service Levels, die vom Auftragnehmer fiir diese Funktionalitaten in
der Stage-Umgebung gewahrleistet werden.

Dieses Dokument ist eine Spezifizierung des allgemeinen Teils des SLAs und ist auch untrennbar hiermit
verbunden.

1.2 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieses Teils des Service Level Agreements ist die Bereitstellung der Stage-Umgebung der
OSI Plattform mit den in Kapitel 3 und 4 beschriebenen Leistungen und Service Levels.
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2 Rahmenbedingungen

Diese Vereinbarung ist verbindlich fiir alle hier beschriebenen Services, die vom Auftragnehmer als SaaS-
Losung aus RZ? heraus bereitgestellt werden. Die SaaS-Losung fiir OSI beinhaltet die folgenden Aspekte
der Plattform:

1. Die Gesamtinfrastruktur von OSI wird im Rechenzentrum RZ? betrieben.

2. Die Plattform-Dienste von OSI laufen auf der Infrastruktur im RZ2.

3. Sowohl die Infrastruktur als auch die Plattform-Dienste werden vom Auftragnehmer betrieben.
4. Der Kunde nimmt die Funktionalitaten der Plattform-Dienste als Service ab.

2.1 Changemanagement

Der Auftraggeber erhalt die Moglichkeit, Wiinsche zur Anpassung des Produktes zu auRern. Der
Auftragnehmer pruft die Anforderung und entscheidet Gber die Umsetzung.

Eine entsprechende Anforderung kann iber Neue Anforderung an die OSI-Plattform - Serviceprojekt
(dataport.de) eingesteuert werden.

2.2 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
folgende Mitwirkungs- und Beistellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich:

e Bedarfskommunikation
e Anforderungsbeschreibung
e Uberpriifung von durchgefiihrten Anderungen

2.3 Beistellleistungen

Seitens des Auftraggebers besteht die Notwendigkeit der folgenden Beistellungsleistungen:

Benennung einer Kontakt E-Maildresse fur Anliegen zu Online-Diensten, sofern diese z.B. Uber keine
Diensteinstiegsseite bzw. eine dort hinterlegte E-Mail-Adresse verfliigen.
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3 Leistungsbeschreibung

3.1 SLA-Nr. FM-01: Servicekonto
3.1.1 Alilgemeines

Authentifizieren und Identifizieren von Nutzerkonten. Steuerung der Rechteverwaltung und Ubergabe an
die Online-Dienste Uber Schnittstellen.

3.1.2 Leistungsumfang

Das Servicekonto stellt als Basis-Dienst von OSI die zentrale Benutzerverwaltung, die Authentifizierung
der Benutzer fiir andere Basisdienste und Komponenten dar. Es steuert die Berechtigungen eines
Benutzers.

Angeboten werden Konten fiir Burger:innen, auch unter Verwendung der elD Funktionalitat sowie
Businesskonten und Konten flir Behérden. Die Benutzerverwaltung von Businesskonten wird Uber das
Konto angeboten. Des Weiteren bietet es die Anbindung von Drittsystemen der féderalen Infrastruktur Gber
einen Brickenkopf.

Die Erreichbarkeit ist Uber das Internet sowie Intranet gegeben.

3.1.3 Verfugbarkeit, Performance, Produkte
GemaR 4.2

Verfiigbarkeit

Performance

Produkte

3.1.4 Leistungsreport
Die folgenden Themen werden im Leistungsreport tUber das Service Konto zusatzlich berichtet:
o Keine zusatzlichen Berichte

3.2 SLA-Nr. FM-02: Postfach
3.2.1 Allgemeines

Das Postfach ist der zentrale Eingangskanal flir Antworten der Behorden. Die Funktionen des Postfaches
unterteilen sich in Grundfunktionen fir administrative Zwecke, Funktionen speziell fir Behérden und
Funktionen speziell fir Nutzer.

3.2.2 Leistungsumfang

Das Postfach stellt einen Basis-Dienst von OSI dar und ermdglicht die asynchrone Kommunikation mit
Verwaltungskunden. Behdrden haben tber sogenannte angebundene Systeme die Moéglichkeit,
Nachrichten an Verwaltungskunden zu erstellen und ggf. die Antwort-Nachrichten der Verwaltungskunden
abzurufen.

Des Weiteren bietet es die Anbindung von Drittsystemen der féderalen Infrastruktur Gber einen
Briickenkopf.

3.2.3 Verfugbarkeit, Performance, Produkte
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5 Glossar

Begriff

Beschreibung

Betriebszeit

Als Betriebszeit ist die Zeit definiert, in der die Plattform vom Kunden genutzt
werden kann. Die Plattform kann grundsatzlich durch den Kunden ganztagig, d. h.
an sieben Tagen in der Woche, 24 Stunden pro Tag genutzt werden,
ausgenommen hiervon sind die angegebenen Einschrankungen (z. B.
Wartungsfenster).

Leistungen durch Auftragnehmer (z. B. Reaktion auf Stérungen) erfolgen nur
innerhalb der vertraglich vereinbarten Bezugszeit.

Bezugszeit
(Servicezeit)

Bezugszeit ist der Zeitraum, auf den sich eine Leistungskennziffer bezieht und in
dem die tatsachlich erbrachte Qualitat der Leistung gemessen wird. Sofern nicht
anders angegeben (z. B. im Fall der Verfligbarkeit) beziehen sich alle
angegebenen Metriken jeweils auf einen Messzeitraum von einem Kalendermonat.

Bezugszeit im Sinne dieser Leistungsbeschreibung ist der Zeitraum, in dem die
OSlI-Plattformdienste betrieben, Gberwacht sowie ggf. auftretende Stérungsfalle
bearbeitet und behoben werden. Diese Gesamtleistung inkludiert
Supportleistungen. Als Bezugszeitraume kénnen die unter Abschnitt Anlage 4 4.4
beschriebenen Supportzeiten beauftragt werden. Soweit nicht explizit anderweitig
geregelt, gilt Servicezeit als Synonym von Bezugszeit.

Supportzeit

Innerhalb der Supportzeit erfolgt die Uberwachung und Betreuung der OSI
Plattform durch den Auftragnehmer. Es stehen Ansprechpartner/-innen mit
systemtechnischen Kenntnissen fir den Betrieb und fur die Stérungsbehebung zur
Verfuigung. Im Problem- und Stérungsfall wird das entsprechende Personal tiber
das Auftragnehmer-Call-Center bzw. den User Help Desk oder die Systeme, die
eine automatische Uberwachung des Systemzustands erméglichen, informiert.

Erweiterte Supportzeit

Die erweiterte Supportzeit stellt eine optionale, quantitative Erweiterung der
regularen Supportzeit fir Kunden dar, die einen dauerhaften 7 x 24 h Support zur
Reaktion auf Stérungen bendtigen.

Die erweiterte Supportzeit setzt qualifizierte Stérungsmeldungen durch den
Kunden (z.B. durch eine fachliche Leitstelle oder die Uberwachungssysteme)
voraus. Der Ansprechpartner ist die Rufbereitschaft und die Kontaktdaten stehen
im Anhang des Vertrags.

Eingebundener

Ein Onlinedienst, der in die OSI-Plattform bzw. in das Serviceportal integriert ist

Onlinedienst und dementsprechend direkt mit spezifischen Diensten verbunden ist und ohne
diese nicht existieren kann.

Angebundener Ein Onlinedienst, der zwar zentrale Komponenten der OSI-Plattform nutzt,

Onlinedienst allerdings grundsatzlich auch ohne diese existieren kann und dementsprechend

loser gekoppelt ist.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit ist der Zeitraum, in dem der Kunde nach einer Fehler- oder
Stérungsmeldung (Incident-Meldung) eine Bestatigung vom Auftragnehmer ber
die Annahme dieses Incident erhalten hat.

Ruckruf

Erste Rickmeldung vom Auftragnehmer tber den Stand der Fehlerlosung nach der
Reaktionszeit.

Periodischer Ruckruf

Abhangig von der Storungsprioritat und Losungszeit kann periodisch der Stand
dem Kunden gemeldet werden.

Problemlosungszeit

Die Probleml6sungszeit, oder Losungszeit ist der Zeitraum, innerhalb dessen die
Funktionsfahigkeit des Dienstes wiederhergestellt werden soll. Die LOsungszeit
beginnt mit der Reaktionszeit und endet mit der Verfugbarkeit der Leistung.
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1 Einleitung

1.1 Alilgemeines

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT-Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang zur
Verfligung.

Dieses Dokument beschreibt die Funktionalitaten der Online-Service-Infrastruktur Plattform (im folgenden
OSI genannt) und die betreffenden Service Levels, die vom Auftragnehmer fiir diese Funktionalitaten in
den Testumgebungen gewahrleistet werden.

Dieses Dokument ist eine Spezifizierung des allgemeinen Teils des SLAs und ist auch untrennbar hiermit
verbunden.

1.2 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieses Teils des Service Level Agreements ist die Bereitstellung der Testumgebungen der
OSI Plattform mit den in Kapitel 3 und 4 beschriebenen Leistungen und Service Levels.

Es handelt sich um die folgenden Testumgebungen:

1. Online-Dienst Development Factory Testumgebung.
Plattform-Dienst Testumgebung.

Service Connector Testumgebung.

Service Konto Testumgebung.

Postfach Testumgebung.

Framework Testumgebung.

CDI Testumgebung.

Nookr~wdh
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2 Rahmenbedingungen

Diese Vereinbarung ist verbindlich fiir alle hier beschriebenen Services, die vom Auftragnehmer als SaaS-
Losung aus RZ? heraus bereitgestellt werden. Die SaaS-Losung fiir die Testumgebungen der beinhaltet
die folgenden Aspekte der Plattform:

1. Die Gesamtinfrastruktur der Testumgebungen werden in der dSecureCloud betrieben.

2. Die Plattform-Dienste der Testumgebungen laufen auf der Infrastruktur der dSecureCloud.

3. Sowohl die Infrastruktur als auch die Plattform-Dienste werden vom Auftragnehmer betrieben.
4. Der Kunde nimmt die Funktionalitaten der Plattform-Dienste als Service ab.

2.1 Changemanagement

Der Auftraggeber erhalt die Moglichkeit, Wiinsche zur Anpassung des Produktes zu auRern. Der
Auftragnehmer pruft die Anforderung und entscheidet Gber die Umsetzung.

Eine entsprechende Anforderung kann iber Neue Anforderung an die OSI-Plattform - Serviceprojekt
(dataport.de) eingesteuert werden.

2.2 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
folgende Mitwirkungs- und Beistellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich:

e Bedarfskommunikation
e Anforderungsbeschreibung
e Uberpriifung von durchgefiihrten Anderungen

2.3 Beistellleistungen

Seitens des Auftraggebers besteht die Notwendigkeit der folgenden Beistellungsleistungen:

Benennung einer Kontakt E-Maildresse fur Anliegen zu Online-Diensten, sofern diese z.B. Uber keine
Diensteinstiegsseite bzw. eine dort hinterlegte E-Mail-Adresse verfliigen.
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3 Leistungsbeschreibung

3.1 SLA-Nr. FM-01: Servicekonto
3.1.1 Allgemeines

Authentifizieren und Identifizieren von Nutzerkonten. Steuerung der Rechteverwaltung und Ubergabe an
die Online-Dienste Uber Schnittstellen.

3.1.2 Leistungsumfang

Das Servicekonto stellt als Basis-Dienst von OSI die zentrale Benutzerverwaltung, die Authentifizierung
der Benutzer fiir andere Basisdienste und Komponenten dar. Es steuert die Berechtigungen eines
Benutzers.

Angeboten werden Konten fiir Burger:innen, auch unter Verwendung der elD Funktionalitat sowie
Businesskonten und Konten fir Behérden. Die Benutzerverwaltung von Businesskonten wird Uber das
Konto angeboten. Des Weiteren bietet es die Anbindung von Drittsystemen der féderalen Infrastruktur Gber
einen Brickenkopf.

Die Erreichbarkeit ist Uber das Internet sowie Intranet gegeben.

3.1.3 Verfugbarkeit, Performance, Produkte

Verfiigbarkeit GemalR 4.2

Performance Auf der Testumgebung konnen keine Performancezusagen
gemacht werden.

Produkte Fur aktuelle Produkte des Service Kontos siehe Produktportfolio
Plattform | Dataport Kundenportal.

3.2 SLA-Nr. FM-02: Postfach
3.2.1 Allgemeines

Das Postfach ist der zentrale Eingangskanal fur Antworten der Behérden. Die Funktionen des Postfaches
unterteilen sich in Grundfunktionen fir administrative Zwecke, Funktionen speziell fir Behérden und
Funktionen speziell fir Nutzer.

3.2.2 Leistungsumfang

Das Postfach stellt einen Basis-Dienst von OSI dar und ermdglicht die asynchrone Kommunikation mit
Verwaltungskunden. Behdrden haben lber sogenannte angebundene Systeme die Moéglichkeit,
Nachrichten an Verwaltungskunden zu erstellen und ggf. die Antwort-Nachrichten der Verwaltungskunden
abzurufen.

Des Weiteren bietet es die Anbindung von Drittsystemen der féderalen Infrastruktur tber einen
Briickenkopf.

3.2.3 Verfugbarkeit, Performance, Produkte

Verfiigbarkeit Gemals 4.2

Performance Auf der Testumgebung kdnnen keine Performancezusagen
gemacht werden.

Produkte Fur akiuelle Produkie des Postfachs siehe Produkiporiiolio
Plattform | Dataport Kundenportal.

3.3 SLA-Nr. FM-03.02: Service Connector
3.3.1 Allgemeines
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5 Glossar

Begriff

Beschreibung

Betriebszeit

Als Betriebszeit ist die Zeit definiert, in der die Plattform vom Kunden genutzt
werden kann. Die Plattform kann grundsétzlich durch den Kunden ganztagig, d. h.
an sieben Tagen in der Woche, 24 Stunden pro Tag genutzt werden,
ausgenommen hiervon sind die angegebenen Einschréankungen (z. B.
Wartungsfenster).

Leistungen durch Auftragnehmer (z. B. Reaktion auf Stérungen) erfolgen nur
innerhalb der vertraglich vereinbarten Bezugszeit.

Bezugszeit
(Servicezeit)

Bezugszeit ist der Zeitraum, auf den sich eine Leistungskennziffer bezieht und in
dem die tatsachlich erbrachte Qualitat der Leistung gemessen wird. Sofern nicht
anders angegeben (z. B. im Fall der Verfugbarkeit) beziehen sich alle
angegebenen Metriken jeweils auf einen Messzeitraum von einem Kalendermonat.

Bezugszeit im Sinne dieser Leistungsbeschreibung ist der Zeitraum, in dem die
OSI-Plattformdienste betrieben, tberwacht sowie ggf. auftretende Stérungsfalle
bearbeitet und behoben werden. Diese Gesamtleistung inkludiert
Supportleistungen. Als Bezugszeitraume kénnen die unter Abschnitt Anlage 4 4.4
beschriebenen Supportzeiten beauftragt werden. Soweit nicht explizit anderweitig
geregelt, gilt Servicezeit als Synonym von Bezugszeit.

Supportzeit

Innerhalb der Supportzeit erfolgt die Uberwachung und Betreuung der OSI
Plattform durch den Auftragnehmer. Es stehen Ansprechpartner/-innen mit
systemtechnischen Kenntnissen flr den Betrieb und fiir die Stérungsbehebung zur
Verfugung. Im Problem- und Stérungsfall wird das entsprechende Personal Giber
das Auftragnehmer-Call-Center bzw. den User Help Desk oder die Systeme, die
eine automatische Uberwachung des Systemzustands erméglichen, informiert.

Erweiterte Supportzeit

Die erweiterte Supportzeit stellt eine optionale, quantitative Erweiterung der
regularen Supportzeit fur Kunden dar, die einen dauerhaften 7 x 24 h Support zur
Reaktion auf Stérungen bendtigen.

Die erweiterte Supportzeit setzt qualifizierte Storungsmeldungen durch den
Kunden (z.B. durch eine fachliche Leitstelle oder die Uberwachungssysteme)
voraus. Der Ansprechpartner ist die Rufbereitschaft und die Kontaktdaten stehen
im Anhang des Vertrags.

Eingebundener

Ein Onlinedienst, der In die OSI-Plattform bzw. in das Serviceportal integriert ist

Onlinedienst und dementsprechend direkt mit spezifischen Diensten verbunden ist und ohne
diese nicht existieren kann.

Angebundener Ein Onlinedienst, der zwar zenirale Komponenten der OSI-Plafiform nutzi,

Onlinedienst allerdings grundsatzlich auch ohne diese existieren kann und dementsprechend

loser gekoppelt ist.

Reaktionszeit

Die Reakiionszelt st der Zeltraum, in dem der Kunde nach einer Fenler- oder
Stérungsmeldung (Incident-Meldung) eine Bestatigung vom Auftragnehmer ber
die Annahme dieses Incident erhalten hat.

Ruckruft

Erste Ruckmeldung vom Auftragnehmer uber den Stand der Fehlerlosung hach der
Reaktionszeit.

Periodischer Ruckruf

Abhangig von der Storungsprioritat und Losungszeit kann periodisch der Stand
dem Kunden gemeldet werden.

Froblemlosungszeit

Die ProblemiosungsZzert, oder Losungszent ISt der Zeltraum, mnernalb dessen die
Funktionsfahigkeit des Dienstes wiederhergestellt werden soll. Die Losungszeit
beginnt mit der Reaktionszeit und endet mit der Verflgbarkeit der Leistung.

15.05.2024
Version 9.0

Service Level Agreement Seite 12 von 12
- OSI Betrieb -

Spezifischer Teil fir die Testumgebung



Wi

b

in














www.bsi.bund.de










Version 2.0

Se

S

rt

9von 14




































Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber:
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: Anlage 10 zum V22643-3/3011005

Anlage 10 (Lizenzvereinbarung) zum Weiterentwicklungsvertrag
uber die gemeinsame Weiterentwicklung und Pflege der

Online-Service-Infrastruktur

Die Kooperationspartner schlieRen jeweils mit Dataport Einzelvertrage auf der Basis der EVB-IT
Vertragsbedingungen zu folgenden identischen Lizenzbedingungen:

Dataport raumt dem jeweiligen Kooperationspartner das nicht ausschlieliche, raumlich und zeitlich
unbeschrankte Recht zur Nutzung der Software Online-Service-Infrastruktur (im Weiteren OSI
genannt) ein. Fiir die Uberlassung wird kein Entgelt erhoben. Sie erfolgt unter Ausschluss jedweder
Gewahrleistung.

Pflege und Weiterentwicklung erfolgen auf der Grundlage einer gesonderten Auftragserteilung
ausschlieBlich durch Dataport und Subunternehmer. Fiir den Umfang der Nutzungsrechte gilt die
vorgenannte Regelung.

Kindigt ein Kooperationspartner seine Mitgliedschaft in der Kooperation, so wird ihm das Recht
eingerdumt, die zuletzt bei ihm im Einsatz befindliche Version auf unbestimmte Zeit weiter zu
nutzen. Mit dem Wirksamwerden der Kiindigung entfallt das Recht auf die Installation von Patches
und Bugfixes.

OSl wird ausschlieflich im Dataport-Rechenzentrum betrieben.
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