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Vertragsnummer/Kennung Aufiraggeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9782/2900003

Zwischen Kasse.Hamburg
Bahrenfeldor Strafte 264-260
22765 Hamburg
— im Folgenden ,Auftraggeber* genannt —
und Dataport

Anstalt des 6ffentlichen Rechis
Altenholzer Strafle 10 - 14
241€1 Altenhoiz

—im Folgenden ,Auftragnehmer* genannt —

i
{ wird folgender Vertrag geschlossen:
!

1 Vertragsgegenstand und Vergiifung
1.1 Projekt-/Vertragsbezeichnung

[ Bereitstellung und Betrieb der Infrastruktur r die Produktionsumgebung der Zahistellensysteme

1.2 Fur aile in diesem Vertrag genannten Befrage gilt einheitlich der Euro als Wahrung,

1.3 Die Leistungen des Auftragnehmers werden
X nach Aufwand gema Nummer 5.1
B zum Festpreis gemaR Nummer 5.2 in Hohe von jahrlich 51.812,90 €
zuzuglich Reise- und Nebenkosten — sowelt in Nummer 5.3 vereinbart — vergltet,

2 Vertragsbastandteile
2.1 Es gelten nacheinander als Vertragsbestandteile:

~ dieser Vertrag (Seiten 1 bis 8) mit Anlage(n) Nr. 1, 2a, 2b, 3a und 3b

— Aligemeine Vertragsbedingungen von Dataport in der bei Vertragsschluss geltenden Fassung (s. 11.1)

— Dataport Datenschutz-Leitlinie Uber technische und oraanisatorische Mafinahmen bei der Datenverarbei-
tung im Auftrag (s. 11.1)

- Ergdnzende Vertragsbedingungen fir die Erbringung von IT-Dienstleistungen (EVB-IT Dienstieistung) in
der bei Vertragsschiuss geltenden Fassung

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

2.2 Weitere Geschaftsbedingungen 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 041. Mai 2002 -l
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EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9782/2900003

-3 Art und Umfang der Dienstleistungen
3.1 Art der Dienstleistungen

Der Autiragnehmer erbringt fir den Auftraggeber folgende Dienstleistungen:
311 []Beratung
312 [ Projektieitungsunterstitzung
313 [0 Schulung
1314 [] Einfahrungsunterstitzung
1315 [ Betreiberleistungen
f*3.1.6 [ Benutzerunterstitzungsleistungen
B 3.1.7 1 Providereistungen ohne inhaitsverantwortiichkeit
11318  [X sonstige Dienstieistungen; gemaR Anlage Za, 2b, 3a und 3b

i
¢

‘3.2 Umfang der Dienstleistungen des Auftragnehmers

t
b
|

e

j—

221  Der Umfang der vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen ergibt sich aus

[] folgenden Teilen des Angebotes des Auftragnehmers vom

P —
=i ey

is Anlage{n} Nr.

l Bd der Leistungsbeschreibung des Auftragnehmers
SLA RZ aligemeiner Teil A Anlage(n) Nr. 2a
SLA RZ fachsperzifischer Teil B 2b
SLA TVM aligemeiner Teil A 3a
SLA TVM fachspezifischer Teil B 3b

& folgenden weiteren Dokumenten:
Ansprechpartner Anfage(n} Nr. 1
Anlage(n) Nr.

Es gelten die Dokumente in
[0 obiger Reihenfolge
] folgender Reihenfolge: 1, 2b, 2a, 3b, 3a

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

323 Besondere Leistungsanferderungen (z. B, Service-Level-Agreements (iber Reaktionszeiten):

3.3 Vergiitungsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers

Verg(tungshestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers sind
a) die Mitwirkungsleistungen des Aufiraggebers gemall Nummer 8

b} folgende weitere Faktoren:

Bie mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. ]
Fassung vom 01. April 2002, g(iltig ab 61. Mai 2002 ‘l
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EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber
Vertragsnummer/Kennung Aufiragnehmer: V9782/2900003

Selte 3von 8
4 Ort der Dienstleistungen / Leistungszeitraumn
41 Ort der Dienstleistungen in den Réumlichkeiten des Aufiragnehmers
4.2 Zeitrdume der Dienstieistungen
; Leistungen (gemaf Nummer 3,1) Gepianter Lalstungszeltraum Verbindlicher Leistungszeitraum
i . ke L T T PP T TR PPIOT IRV PTOPTROTRUTOPR
! ‘ leginn l.-";nde Beginn Ende
LR S S .Y 2 A

4.3 Zeiten der Bienst!eustungeﬁ
Die Leistungen des Auftragnehmers werden erbracht gem. SLA RZ Teil A Pkt4.3, SLA RZ Teil B Pkt4.1, SLA
TVM Teil A PKt. 4, ggfs. SLA TVM Teil B Pkt. 3

431  wahrend der Oblichen Geschiftszeiten des Auftragnehmers an Werktagen (aufler an Samstagen und Feiertagen)

I

Montag bis Donnerstag von bis Uhr
Freitag bis von big Uhr
43.2 wahrend sonstiger Zeiten
bis von bis Uhr
bis von bis Ubr
an Sonn- und Feiertagen am Sitz des Auftragnehmers von: bis Uhr

Vergiitung gem. Leistungsnachweis Dienstleistung
5.1 B4 Vergittung nach Aufwand
ohne Obergrenze

[0 mit einer Obergrenze in Hshe von €
Bezeichnung des Personalsider Leistung ! Preis innerhalb |
(Leistungskategorie) der Zeiten
T gemaR 4.5.
PosSAP-Art:keI- s mu'l'éngen-
i Nr. ! Nr. : Artikelbezeichnung/-code ! Menge | einheit | Einzelpreis

1 ;20001062 DP-MSS-STOISANN

2 20001064  DP-MSS-BACK/30

“bie Ahrechnung erfolgt nach Aufwand.
Reisazeiten

Reisezeiten werden nicht gesondert vergitet
[1 Reisezeiten werden vergitet gemaf  Anfahrispauschale SAP-Nr. 21010791,

Die Anfahrtspauschale betriigt derzeit - pro

Person/Kundenbesuch.

Rechnungsstelliing
Die Rechnungsstellung erfolgt ] kalendermonatlich nachtraglich gem. Leistungsnachweis

(4] GemiR 5.2

Der Leisiungsnachweis giit auch als genehmigt, wenn und soweit der Auftraggeber nicht innerhalb von 14 Ka-
lendertagen nach Erhalt Einwande geltend macht.

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiart. n
Fassung vom 01, April 2002, glitig ab 01. Mai 2002 'l
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EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V8782/2900003

Aufwandsbezogene Abrechnungen zu Beginn des Kalenderjahres erfolgentat.ef Basis der letztmalig zuvor er-
folgten Rechnungsstellung vorlaufig, falls bereits zuvor Leistungen in Rechnung gestellt wurden. Sofern sine
Korrektur der abzurechnenden Mengen erforderlich ist, erfolgt diese mit der darauffolgenden Recbnungsstei»
lung.

Vergiitungsvorbehalt

Es wird ein Vergitungsvorbehalt vereinbart
[ gemar Ziffer 6.4 EVB-IT Dienstleistung
[0 anderweitige Regelung gemaf Anlage Nr.

5.2 & Festi:reis

Fur die vom Auftraghehmer zu erbringenden Dienstleistungen zahlt der Auftraggeber ginen jéhrlichen
Festpreis in Hohe von insgesamt 51.812,90 €.

Der jéhrliche Festpreis setzt sich wie folgt zusammen:
Rechenzentmmsle;stangen geméi& Sewloekataleg

[SAP-Artikel- | Artikelbezeichnungi- | . Mengen- | -
Nr. ~ code i Menge | einheit E:nzelprefs Gesamtprets

20001052

20001082
: 20001064
20001053

Laufende Lmstungen auflerhalb des Servicekatalogs

200001 3

14"

............................................

Dte Rechnungssteiiz.zng des j&hrlichen Festprelses erfolgt anteilig jewsils zum 01.02., 01.05., 01.08. und
01.11. eines Kalenderjahres.

Der Auftragnehmer behalt sich eine Preisénderung geman seinem jeweils giiltigen Leistungsverzeichnis
vor. Sofern die vorgenannten Preise nicht im Leistungsverzeichnis abgebildet sind, gilt Ziffer 8.4 EVB-IT

Dienstleistung.

- Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. .
Fassung vom 01. April 2002, gtiltig ab 01. Mai 2002 'I
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Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber

dataport

VertragsnummeriiKennung Auftragnehmer: V9782/2900003

3.3

6.4

Seite 5von 8
[J  Eswerden folgende Abschlagszahiungen vereinbart;
Reisekosten und Nebenkosten
Reisekosten werden nicht gesondert vergiitst
[0 Reisekosten werden vergiitet geman Anfahrtspauschale SAP-Nr. 21010791.
Die Anfahrtspauschale betriigt derzeit i pro
Person/Kundenbesuch.

BJ  Nebenkosten werden nicht gesondert vergitet

[J Nebenkosten werden vergiitet gemaft  Anfahrtspauschale SAP-Nr. 21010791,

Die Anfahrtspauschale betriigt derzeit -;)ro
Person/Kundenbesuch,

Rechte an den verkérperten Dienstleistungsergebnissen
{ergtinzend zu / abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dlenstieistung)
[ Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Aufiraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen

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

o Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Auftraggeber berechtigt, folaenden Dienststellen
und Einrichtungen aulerhalb seines Bersiches einfache, nicht tbertragbare Nutzungsrechte* an den
Dienstleistungsergebnissen einzurdumen:

3 Abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung réumt der Auftragnehmer dem Auftraggeber das aus-
schiiefiliche, dauerhafte, unbeschrankte, unwiderrufliche und Gbertragbare Nutzungsrecht an den
Dienstleistungsergebnissen, Zwischenergebnissen und vereinbarungsgemafl bei der Vertragserful-
lung ersteliten Schulungsunterlagen ein. Dies gilt auch fur die Hilfsmittel, die der Auftragnehmer bei
der Erbringung der Dienstieistung entwickelt hat. Der Auftragnehmer bleibt zur beliebigen Verwen-
dung der Hilfsmittel und Werkzeuge, die er bei der Erbringung der Dienstleistung verwendet hat, be-
rechtigi.

(I Sonstige Nutzungsrechtsvereinbarungen

Verantwortliche Ansprechpartner siehe Anlage 1
des Auftraggebers:
des Auftragnehmers:

Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers

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

8.1 Der Auftraggeber benennt mindestens zwei Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter, die dem Auftragnehmer
als Ansprechpartnerinnen/Ansprechpartner zur Verfilgung stehan,

8.2  Anderungen der Anlage 1 Ansprechpartner sind unverziglich schriftlich mitzuteiten. Hierfiirr wird ei-
ne neue Anlage 1 vom Aufiraggeber ausgefillit. Die Anlage wird auf Anforderung durch den Kun-
denbetreuer zur Verfigung gestelit. Die neue Anlage ist anﬁ

8.3  gem. Anlage SLA RZ Teil A Pkt. 2.3, SLA RZ Teil B Pkt. 2.1, SLA TVM Teil A Pkt. 2.1

Fassung vom 01. April 2002, gltig ab 01. Ma 2002

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-T Dienstieistung definiert. EVB i
u



EVB-IT Dienstvertrag e
Vertragsnummer/Kennung Aufiraggeber ’ s
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9782/2900003
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9 Schilichtungsverfahren

[ Die Anrufung folgender Schiichtungastells wird versinbart:

10 Verslcherung
O Der Auftragnehmer weist nach, dass die Haftungshochstsummen geméal Ziffer 9.2.1 EVE-IT Dienst-

leistung durch eine Versicherung abgedeckt sind, die im Rahmen und Umfang einer marktiiblichen
deutschen Industriehafipflichtversicherung oder vergleichbaren Versicherung aus einem Mitgliedsstaat

der EU entspricht.

Die mat ™ gekenrzeichneten Begrifie sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definient. L]
Fassung vom 01. April 2002, ghitig 2b G1. Mai 2002 ‘I
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Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber =
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V9782/2500003
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11 Sonstige Vereinbarungen
11.1.Die Allgemeinen Vertragsbedingungen und die Dataport Datenschutz-Leitlinie sind im Internet unter
réfientlicht.

11.2. Die aus diesem Vertrag seitens des Auftragnehmers zu erbringenden Leistungen unterfiegen in Ansehung ih-
rer Art, des Zwecks und der Person des Auftraggebers zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses nicht der Ume-
satzsteuer. Sollte sich durch Anderungen tatséchlicher oder rechtlicher Art oder durch Festsetzung durch ei-
ne Steuerbehdrde eine Umsatzsteuerpflicht ergeben und der Auftragnehmer insoweit durch eine Steuerbe-
horde in Anspruch genommen werden, hat der Auftraggeber dem Auftragnehmer die gezahlte Umsatzsteuer
in voller Héhe zu erstatten, ggf. duch rickwirkend.

11.3. Hamburgisches Transparenzgesetz
Die Vertragspartner vereinbaren Uber die Vertragsinhalte Verschwiegenheit, soweit gesetzliche Bestimmun-
gen wig insbesondere das Hamburgische Transparenzgesetz (HmbTG) dem nicht entgegenstehen. Unab-
hangig von einer maglichen Veréffentlichung kann der Vertrag Gegenstand von Auskunftsantragen nach dem
HmbTG sein.
Der Aufiraggeber erklart durch Ankreuzen, ob dieser Verirag bei Vertragsschluss nach dem HmbTG versf-
fentlicht werden soll. Dieser Vertrag wird nur wirksam, wenn bei 11.3.1 oder 11.3.2 ein Kreuz gesetzt wird.

11.3.1. [JErklarung der Nichtveroffentiichung

Der Aufiraggeber erklért mit Auswahl dieser Option, dass er diesen Vertrag zurzeit nicht im Informations-
register vertffentlichen wird.

Sollte der Auftraggeber zu einem spateren Zeitpunkt sine Veréffentlichung vorsehen, so wird er den Auf
tragnehmer hierliber unverziglich informieren und alle notwendigen Schritte einleiten, damit verfrauliche
Informationen {insbesondere personenbezogene Daten sowie Betriebs- und Geschéftsgeheimnisse) nicht
an Dritte herausgegeben bzw. verdffentlicht werden,

11.3.2. [Z]Erkisrung der Versffentlichung und Rucktrittsrecht nach HmbTG

Der Auftraggeber erklért mit Auswahl dieser Option, dass er diesen Vertrag bei Vertragsschluss im Infor-
mationsregister verdffentlichen wird. Er wird alle notwendigen Schritte einlelten, damit vertrauliche Infor-
mationen (insbesondere personenbezogene Daten sowie Betriebs- und Geschaftsgeheimnisse) nicht an
Dritte herausgegeben bzw. verdffentlicht werden.

Der Aufiraggeber kann von diesem Vertrag bis einen Monat nach Verdfientlichung im Informationsregister
chne Angabe von Griinden zurlick treten,

Der Auftraggeber verpflichtet sich, unverziglich nach Vertragsschiuss die Verdffentlichung im Informati-
onsregister zu veranlassen und teilt dem Auftragnehmar das Datum der Verdffentiichung mit,

Macht der Auftraggeber vom Rcktrittsrecht Gebrauch, so gilt fir den Fall, dass der Auftragnehmer schon
vor Ablauf der RUcktrittsfrist mit der Durchfihrung des Verirages beginnt, Folgendes:

a) Die beiderseits erbrachten Leistungen sind zurlick zu gewshren.

b} Ist eine Riickgewdhr nicht maglich, so leistet der Auftraggeber Wartersatz.
¢  For die Berechnung des Werlersatzes gelten die in dem Vertrag genannten Leistungsentgelte.

* Aufwénde, fur die kein Leistungsentgelt ausgewiesen ist, sind nach dem jeweils gultigen Stun-
densatz zu verglten, wenn und soweit sie fiir die Erflllung des Vertrages erforderlich waren.
Dies qgilt vor allem fiir vorbereitende Tatigkeiten.

»  Far gelieferte Hard- und Software wird das volle Leistungsentgelt erstattet. Verschlechterungen,
auch wenn sie durch die bestimmungsgemafe Ingebrauchnahme entstehen, bleiben bei der
Wertermittlung auler Betracht. Die Pflicht zum Wertersatz entfallt, soweit der Auftragnehmer die
Verschlechterung oder den Untergang zu vertreten hat oder der Schaden gleichfalis bei ihm ein-
getreten ware.

¢) Hat der Auftragnehmer zur Erfillung des Vertrages verbindliche Bestellungen bei Lisferanten oder Un-
terauftragnehmemn vorgenommen, die weder storniert noch von dem Auftragnehmer anderweitig ver-
wendet werden kénnen, so nimmt der Auftraggeber die entsprechenden Lieferungen oder Leistungen
gegen Zahlung des mit dem Lieferanten oder Unteraufiragnehmer vertraglich vereinbarten Preises ab.
Dies gilt jedech dann nicht, wenn sich die Lieferung aus von dem Auftragnehmer zu vertretenden
Grinden verschlechtert hat oder untergegangen ist. Der Auftragnehmer setzt sich in jedem Fall nach
Kraften fur eine Minimierung des Schadens ein.

Die mit * gekennzeichneten Begnffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. [
Fassung vom 01. Apiil 2002, gltg ab 01, Mai 2002 l""'I
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Vertragsnummer/Kennung Aufraggeber
Vertragsnummer/fKennung Auftragnehmer: V97822900003

Seite 8 von &

d} Im Ubrigen finden die Bestimmungen der §§ 346 ff BGB entsprechende Anwendung, soweit sich nicht
aus den vorstehenden Regelungen etwas anderes ergibt.

11.3.3. Ereilung von Auskiinfien

Sollte der Auftraggeber zu irgendeinem Zeitpunkt die Erteilung einer Auskunft an eine antragsteffende
Person vorsehen, so wird er den Auftragnehmer hierliber unverziglich informieren und alle notwendigen
Schritte einleiten, damit vertrauliche Informationen (insbesondere personenbszogene Daten sowie Be-
tricbs- und Geschaftsgeheimnisse] nicht an Dritte herausgegeben bzw. verffentlicht werden, der AN wird
hierzu dem AG einen Schwarzungsverschiag unterbreiten.
11.4. Mit diesem Verirag wird eine etwaige Vorvereinbarung abgeldst. Rechte und Pflichten der Verfragsparteien
bestimmen sich ab dem Zeitpunkt seines Wirksamwerdens ausschlieBlich nach diesem Verirag.

11.5. Dieser Vertrag beginnt am 01.01.2017 und gilt fir unbestimmte Zeit. Er kann erstmals unter Waheung einer
Frist von & Monaten zum 31.12.2018 geklndigt werden. Danach kann er zum Ende eines Kalenderjahres unter
Wahrung einer Frist von & Monaten gekindigt werden. Die Kandigung bedarf der Textform.

11.8. Dieser Vertrag st die Vertrage V5657/2900003 und V6265/2800003 vollstindig ab.

11.7. Die im Namen des Aufiraggebers gegentiber dem Auftragnehmer zur Erteilung von Aufirfigen bzw. ergan-
zenden Welsungen zu technischen und organisatorischen Malinahmen im Rahmen der Aufiragsdatenverar-
beitung berechtigten Personen (Aufiragsberechtigte), sind vom Auftraggeber mit Abschluss des Vertrages in
Textform zu benennen und Anderungen wahrend der Vertragslaufzeit unverziglich in Textform mitzuteilen,

Die mit * gekennzeichnetan Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. H
Fassung vom 01. April 2002, g(ltig ab 01. Mai 2002 |



Anlage 1 zum V8782/2900003

dataport

O

Ansprechpartner

zum Vertrag liber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen
Bereitsteliung und Betrieb der Infrastruktur filr die Produktionsumgebung der
Zahistellensysteme

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber:

Auftraggeber: Kasse.Hamburg -KS-
Bahrenfelder Strafe 254-260
22765 Hamburg

Der Aufiraggeber ist immer auch der Mahnungsempfanger/Regulierer, dessen Konto mit der
Rechnungsstellung belastet wird.

Rechnungsempfinger: Kasse.Hamburg -KS-
Bahrenfelder Strafe 254-260
22765 Hamburg

Ansprechpartner gem, Nr. 7:

Fachliche Ansprechpartner gem. Nr,

Tachnische Ansprechpartner 1. technigcher Ansprechpartner beim Auftraggeber

2. technischer Ansprechpartner beim Auftraggeber

Ort , Datum

Seite 1 von 1



Anlage 2a zum V9782/2900003

rt

ol

datap

Service Level Agreement

Bereitstellung der Infrastruktur und Betrieb des
Verfahrens HESS im Rechenzentrum

Allgemeiner Teil (Teil A)

fiir

Kasse.Hamburg
Bahrenfelder Strale 254-260
22765 Hamburg

nachfolgend Auftraggeber

Version: 2.1
Stand; 14.06.2013

el TR

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betfrieb Seite 1von 19
- Allgemeiner Teil {Teil A} -




Anlage 2a 2um VI9782/2900003
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1 Einleitung

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT Ressourcen einschlielich Hardware und systemnaher
Software sowie IT Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang bedarfsgerecht zur Verfiigung
{im Folgenden als Verfahren bezeichnet). Mit dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement,
SLA) wird der Leistungsgegenstand geregelt. Dariiber hinaus beschreibt das Dokument die
Systemumgebung, die Aufgaben und Zusténdigkeiten vom Auftragnehmer und vom Auftraggeber, sowie
die vereinbarten Leistungskennzahlen (Service Levels).

1.1 Aufbau des Dokumentes
Diese Anlage enthalt die folgenden Kapitel:

Rahmenbedingungen (Kapitel 2): Regelung von aligemeinen Rechten und Pflichten von Auftraggeber
und Dienstleister, Bestimmungen zur Laufzeit, Anderung bzw. Kindigung der Vereinbarung sowie
Ubergangsbestimmungen.

Leistungsbeschreibungen (Kapitel 3): Inhaitliche Beschreibung der bereitgesteliten
Rechenzentrumsieistungen sowie der fiir einen reibungslosen Betrieb erforderlichen Dienstleistungen.
Bestandteil der Leistungsbeschreibungen ist die in diesem Dokument beschriebene Verteilung von
Aufgaben und Zustandigkeiten zwischen Auftraggeber und Dienstleister (VDBI - Erlauterungen s. Pkt.
5.1).

Leistungskennzahlen {Kapitel 4): Definition von Leistungskennzahien und inrer Messverfahren (z. B.
Verfugbarkeit oder Reaktionszeiten), Festlegung von Betriebs- und Servicezeiten und Vereinbarungen
Uber die zu erreichende Leistungsqualitst (Service Level Objectives).

Erlduterungen (Kapitel 5)

1.2 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Bereitstellung der Dienstleistungen im
Rechenzentrum.

Die aligemeinen Leistungen werden hinsichtlich der Leistungsqualitst und des Leistungsumfangs im
Kapitel 3 beschrieben. Die verfahrensspezifischen Leistungen werden im Teil B beschrieben.
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2 Rahmenbedingungen

2.1 Beschreibung des Fachverfahrens

Die Beschreibung des Fachverfahrens und der zu Grunde hegenden Losung erfolgt im Teil B,

2.2 Changemanagement

Das Changemanagement erfolgt in einem geregelten Prozess. Es ist die Aufgabe des
Changemanagements sicherzustellen, dass standardisierte Vorgehensweisen zur Durchfithrung von
Veranderungen existieren und effizient genutzt werden.

Der Auftragnehmer erbringt folgende Leistungen im Rahmen des Changemanagements fir den
Rechenzentrumsbetrieb.

2.2.1Changes mit vorab gegebener Zustimmung

Der Auftraggeber stimmt mit Abschiuss dieses Vertrages allen Anderungen an der Hardware, am
Befriebssystem oder in den systemnahen Diensten, die die Integritét oder Verfigbarkeit des Verfahrens-
oder des Services nicht beriihren zu.

Aufgapen und Zustandigkeiten Auftrag<  Aufirag:
' nabmer geber

Prifung des Anderungsbedarfs V,D LB

Durchfahrung in einer Testumgebung einschiieRlich der Dokumentation, wenn im v,D LB

Leistungsumfang enthalten.

Umsetzung der in der Testumgebung getesteten Anderungen in der v, 1, B

Produktionsumgebung im vertraglich fasigelegten Wartungsfenster und Ergénzung der

Systemdokumentation

Anpassung der Verfahrensdokumeniation, soweit dies durch eing Anderung Vv, D i, B

erforderiich wird
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2.2.2Changes mit Zustimmung des Auftraggebers

Der Auftragnehmer holt fur alle Anderungen, die die Integritat oder Verflgbarkeit des Verfahrens- oder des
Services beriihren die jeweilige Zustimmung des Auftraggebers ein, Dies gilt auch fur Anderungen an den
Verfahren und Services selbst,

Aulgaben und 2usfandigkeften Auftrag- Auftrag-

i riehmar . géber
Ermittiung des Anderungsbedarfs durch den Auftragnehmer oder Beauftragung durch v,D v,0p '
den Auftraggeber.

Bei Ermittiung des Anderungsbedarfs durch den Auftragnehmer wird dem Aufiraggeber V,D LB

oder seinen Beauftragten ein Anderungsantrag schriftlich oder per E-Mail zur
Zustimmung Gbemittelt.

Durchfithrung von genehmigten Anderungen in einer Testumgebung (sofern beauftragt) v.D LB
einschlieflich der Dokumentation des Auftraggebers unter Berticksichtigung der in
Beaufragung enthaltenen Dringlichkeitsangabe.

Mitteilung der Testergebnisse (Testdokumentation und Stellungnahme) an dan v,.D B
Auftraggeber oder seinen Beauftragten.

Der Auftraggeber fohrt den Test in der Testumgebung (sofem beauftragt) durch und I.B -V, D
beauftragt die Umsetzung der Anderungen in der Produktionsumgebung schriftfich oder

per E-Mail.

Abstimmung des Umsetzungszeitpunktes und ggf. notwendigen Wartungsfensters mit v.D LB
dem Aufiraggeber oder seinen Beauftragten.

Durchfithrung der Anderungen in der Produkticnsumgebung und Ergénzung der v.D l,B
Systerndokumentation.

Der Auftraggeber fiihrt Tests in der Produktionsumgebung durch und erklart die LB v,D

Freigabe der Anderungen in der Produktionsumgebung schriftiich in Papierform oder in
Textform {Fax, E-Mail, etc.).

Anpassung der Verfahrezisdokumentation, soweit dies durch eine Anderung V,D B
erforderlich wird.

2.2.3Freigabe

Mit der Freigabe des bezeichneten Freigabegegenstandes wird vereinbart, dass das System in der
existierenden Form genutzt werden soll. Fur Test und Freigabe von Verfahren ist der Auftraggeber
verantwortlich. Automatisierte Verfahren, die der Auftragnehmer in eigener Verantwortung betreibt, werden
vor ihrem erstmaligen Einsatz oder nach Anderungen getestet und freigegeben.

Die Freigabe von Test-, Schulungs- oder Produktivsystemen kann sowohl in Papier- als auch in Textform
(Fax, E-Mail, etc.) erfolgen. Im Falle von umfangreicheren Systemen kann ein Freigabeprotokoll neben
dem reinen Einverstandnis zudem z.B. folgende Parameter festhalten:

+ Konfigurationsstinde
= Zusammenstellung und Bezeichnung der Datenbanken
* Benutzerhandbiicher, technische Dokumentation

2.3 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Aufiraggebers erforderlich, die grundsétzlich in einer
besonderen Anlage geregelt sind.
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2.4 Kiindigungsmodalitaten

Bei Beendigung der Vertragsbezishung sind vom Auftragnehmer innerhalb von 8 Wochen nach Zustellung
der Kiindigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfligung zu stellen, die erforderlich sind, um den
Geschéftsbetrieb unter gednderten Bedingungen fortzusetzen.

Dazu gehéren unter andersm;

Eine aktuelle Darstellung der im Zusammenhang mit diesem Vertrag genutzten Hardware.

Eine aktuelle Aufstellung der fir den Systembetrieb installierten Scoftware.

Die Ubergabe der Lizenzunterlagen, soweit der Auftraggeber Lizenznehmer ist.

Eine aktuelle Version der eingeseizien Standardkonfigurationen.

Eine Dokumentation des eingesetzien Datensicherungssystems.

Ein Exemplar einer aktuellen Datensicherung bzw. eines Datenexportes.

Die Dokumentation der zu dem Zeitpunkt offenen Problemmeldungen und Auftrage.

Jeweils eine Kopie der dem AG zuzuordnenden Handblicher, Hand-Outs und Dokumentationen.

% % & &= 2 2 s

Am Ende des letzten Tages des Verirages bzw. der tatséchlichen Nutzung der Systeme sind vom
Auftragnehmer an den Auftraggeber zu Obergeben:

+ der aktuelle Datenbestand,
der Bestand der gesicherten Daten,
alle dem Auftraggeber zuzusordnenden mobilen Datentréger (z. B. Installations-CDs,
Sicherungsbander)

Der Auftragnehmer wirkt auf Wunsch des Auftraggebers an siner durch Vertragsende durchzufihrenden
Migration mit. Aufwand, der durch sine solche Migration beim Auftragnhehmer entsteht, sowie
Materialaufwendungen und Aufwandsleistungen flir individuells Abschluss- und Sicherungsarbeiten
werden vam Auftraggeber gesondert vergtitet.

Der Auftragnehmer verpflichtet sich mit dem Vertragsende alle aus diesem Vertrag bezogenen Dateien
und Programme in seiner Systemumgebung zu l&schen.
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3 Leistungsbeschreibung

Fir den Betrieb des Verfahrens werden die im Teil B beschriebenen IT-Services durch den Auftragnehmer
erbracht. Dies beinhaltet die anteilige Nutzung der erforderlichen Systemkonfiguration (Host, Server,
Betriebssystem, betriebssystemnahe Software, Platten ete.) und alle notwendigen Services zur
Sicherstellung eines reibungslosen Betriebs.

3.1 Infrastruktur

Die Leistung des Aufiragnehimers erfolgt ausschlieflich auf unterstitzten Platfformen, die durch Hersteller
freigegebenen sind. Daraus ergibt sich regelmaRig eine Verénderung der Infrastruktur / Plattform. Um den
laufenden Betrieb zu sichern, werden diese Veranderungen fir den zentralen Teil nach MaRgabe des
Auftragnehmers realisiert. Dies wird im Rahmen der Regelkiindigungsfristen angekundigt. Der
Auftraggeber ist verpflichtet, die in seinem Auftrag gehostenen Verfahren und Komponenten rechtzeitig an
diese verdnderten Anforderungen anzupassen.

3.1.1 Rechenzentrum

Der Auftragnehmer stellt fiir den Betrieb der Rechnersysteme, die Bestandteil dieses Vertrages sind,
entsprechende Fléche und infrastruktur in den Standorten des Rechenzentrums (RZ) zur Verfligung. Die
RZ Infrastruktur weist folgende Charakteristika auf:

1. Aufstellung im Rechenzentrum des Auftragnehmers

2. Betrieb in gesicherter Rechenzentrumsumgebung mit Zutrittschutz und Zugangsschutz

3. BrandschutzmaBnahmen (fiir die Systemraume Feuerschutz- Isclierung, Brandmeidezentrale,
Durchschaltung zur Feuerwehr, Léschvorrichtungen)

Zutrittskantralie und Uberwachung in allen Gebaudebereichen, FPersonenvereinzelungsanlage im
Rechenzentrum, Einbruchmeldeanlage, Wachdienst (7x24) vor Ort

5. Redundante unterbrechungsfreie Stromversorgung, Notstrom und Klimatisierung

8. Bereitstellung der Server

7. Installation und Konfiguration der System-Software

8

L}

R

 Bersitstellung, Betrieb und Wartung der erforderlichen Server
. Téagliche Datensicherung
10. Sachgerechte Lagerung der gesicherten Daten (Datensicherung, Diebstahl- u. Brandschutz)
11. Ricksichern / Wiederherstellen von Daten/Datenbank im Schadensfall
12. Nutzung zentraler Sicherungsinfrastruktur, Magnetbandarchiv
13. Bereitstellung und Verwalten von Speichermedien
14. System- und Applikationsmonitoring mit aktiver Prozess{iberwachung
18. Problemanalyse und Stérungsbearbeitung
16. Einbindung der infrastruktur in das LAN/AWAN, Firewall
17. Automatische Uberwachung ber Netzwerk-Management
18. Patchmanagement
19. Virenschutz

T o
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3.1.2 Netzwerk-Anbindung und Firewall

Bestandteil der Leistung ist die Anbindung der fiir die Leistungserbringung erforderlichen Komponenten an
das LAN des Rechenzentrums bis zum Ubergabepunkt des WAN- bzw. Internet Providers.

Aufgaben upd Zustdndigkeiten Auftrag-  Aufirag-

nenmsar  geber

Spezifikation der for die Netzwérkommzzﬁ%&a e:forderéién Pezok und B,1 v.D
Kommunikationg-Ports (Kommunikations-Mabrig

Beauftragung und Umsetzung der Netzwerkfreischaltungen fir Netzverbindungen, die v,D 1
in der Verantwortung des Auflragnehmers liegen i

Beauftragung von Netzfreischaltungen fir Netzverbindungen, die nicht in der B, v,D
Veraniwortung des Auftragnehmers liegen

3.1.3 Serverbasierte Leistungen Windows und Unix

Der Auftragnehmer stellt fir die im Teil B spezifizierten Services zugesicherte Ressourcen bereit.
2ugesicherte Ressourcen werden durch Leistungsparameter beschrieben.

Es werden zwei verschiedene Konfigurationen der Plattform unterschieden (gilt auch fur virluelle
Systeme):

+ Fest zugewiesene Systemressourcen: Dem Auftraggeber stehen die Systemressourcen zur
ausschlieBlichen Nutzung zur Verfligung. Die Dimensionierung muss dabei den geplanten
Spitzen-Belastungen entsprechen. Die Konfiguration und Ressourcen der einzelnen Systeme sind
im Anhang angegeben und stehen dem Auftraggeber exklusiv zur Verfiigung.

» Gemeinsam genutzte Systemressourcen: Hardware und ggf. Software wird von mehreren
Auftraggebern genutzt. Fiir den Spitzeniastausgleich kénnen die Lastprofile aller beteiligien
Auftraggeber ganzheitlich betrachtet werden.,

Zugesicherte Ressourcen fiir Windows und UNIX
Die Leistungsbeschreibung beschreibt die jeweils bereitgesteliten zugesicherten Ressourcen auf Basis
normalisierter Leistungseinheiten.

Leistungseinheiten zu zugesicherten Serverleistungen
+ Héhe der zugesicherten Leistung (CPU-Kerne)
» Zugesicherter RAM Hauptspeicher
» Zugesicherte Speicherleistung {fir Daten und Programme)

Leistungseinheiten zu zugesicherten Datenbankleistungen
Héhe der zugesicherten Leistungen (CPU-Kerne)
Zugesicherter Hauptspeicher

Anzahl Instanzen

Anzahl Datenbanken

Zugesicherte Speicherlgistung {fiir die Datenbanken)

® 19 (9L %

Leistungseinheiten zu zugesicherten Speicherleistungen
+ Bereitgestelle Speicherleistung in GB pro Jahr
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3.1.4 Technisches Design

Der Auftragnehmer entwickelt eine technische Architektur und stimmt diese mit den Anforderungen des
Aufiraggebers zb.

Die einzelnen Aufgaben und die Verteilung der Zusténdigkeiten sind wie folgt geregelt:

Aufgaben tind Zustandigkeiten Aufrag=  Aufteag-

nehmer = geber

Informationsbereitstellung von relevanten Normen, Anwendungsarchitekturen und I, B V.D ]
Projektinitiativen

Abstimmung der applikationsrelevanten Teile des Technologiaplans mit dem V,D i
Auftraggeber {inftial und bei erforderlicher Anderung)

3.2 Bereitstellung

Bereitstellung umfasst alle MaBnahmen im Zusammenhang mit der Installation neuer oder erneuerter
Hardware- bzw, Systemsoftware-Komponenten.

Die einzelnen Aufgaben und die Verteilung der Zustandigkeiten sind wie folgt geregelt:

3.2.1 Systeme im Rechenzentrum
Alfgaben und Zustindigkeiten, Auftiag-  Aufirag

ehmer geber

Erweiterungen der technischen Infrastruktur ] V.D.B i
Bereitstellung der neuen / zusatzlichen Ressourcen (Server, Platten etc.) geman Teil B V.D |
Instaliatior und Konfiguration von Hardware, Betriebssystem und betriebssystem naher v,D |

Software (z.B. Middleware) inkl. Einrichtung notwendiger User-Profile und
Zugriffsmechanismen, Installation von Kompenenten zur Uberwachung und Steuerung
des Systems und fir die Ausgestaltung des Backup

Burchiithrung der Datenmigration im Zus,ammenhang dem Austausch von V.D |
Systemkomponenten. Ausgenommen sind Datenmigrationen in Folge einer
Neuimplementierung oder Plattformmigration.

Durchfithrung geeigneter Tests bei allen Installationen, Umziigen, Erweiterungen, V,D f
Veranderungen der systemtechnischen Infrastruktur

3.2.2 Systeme in den Radumlichkeiten des Auftraggebers

Die Aufstellung von Systemen in den Raumlichkeiten des Auftraggebers ist maglich. Die inhaltliche
Ausgestaltung kann dem Teil B entnommen werden.
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3.3 Betrieb und Administration

Leistungen fiir Betrieb und Administration sind alle Maltnahmen, die im Zusammenhang mit der iaufenden
Verwaltung installierter Systeme und Softwareumgebungen (Betriebssystern, systemnahe Software)
erbracht werden, um einen relbungslosen Betrieb sicherzustellen. Darunter fallen auch die Aufgaben zum
Backup & Recovery. Die Aufgaben und Zustandigkeiten sind nachfolgend geregelt.

3.3.1 Basisbetrieb
Anfgaben.und Zustandigkeneu Aufirag-  Aufirag-

nehmer gebe

Ers?ei!uag, Pflege und Bereitsiellung Betriebshandbuch (BSI-Grundschutz) V,D B,
Inhaltliche Abstimmung des Befriebshandbuchs mit dem Auftraggeber ngm B,1
Steuerung und Uberwachung der Systeme. Proaktives Erkennen und V.D f
Vermeiden von Stérungen

Uberwachung der einzelnen Komponenten auf wesentliche Kenngrdien wie CPU vV,D i

Auslastung, Performance, Speicherressourcen und Stéranzeichen durch Einsatz
entsprechender System Monitoring Tools.

Sammlung und Ubermitilung von KenngréRen fiir die Anfertigung von Berichten v.D |
Beseitigung von Stérungen, Restart / Recovery von Systemkomponenten unter v,D |
Einhaltung der Eskalafionsverfahren

Antwort auf Anfragen zu Stérungen und Problemen beim Kunden v,b |
Burchfohrung von Diagnoseprozeduren entsprechend der Betriebsanweisungen v.D |
Benennung méglicher Produktveranderungen zur Leistungsoptimierung oder v.D |
Kostensenkung fur den Auftraggeber :

Burchfithrung und Koordination ven Konfiguraticnsmanagement und Change v,D !

Management fOr alle betriebsrelevanten Bereiche

3.3.2Backup & Recovery

Abhéngig von der gewahiten SLA-Klasse wird eine Zuordnung der Aufgaben und Zustandigkeiten im Teil B
beschrieben.

Aufgaber und Zustardigkelten Alfftrag-  Auftrag

nenmer geker
Definition van Backup Anforderungen und Aufbewahrungszeifrdumen ! V,D
Definition von Backup mit Zeitplanen, Vorgehensweisen, Parametern v.D |
Implementierung der System- und Datenbanksicherung v,D B,1
Durchfihrung der Datensicherung von System- und Applikationsdaten entsprechend v,D I
der festgelegten Verfahrensweise (dezentral mit Unterstitzung des Aufiraggebers)

V,D I

Durchfiihrung von Recovery Mallinahmen entsprechend der bestehenden Richtlinien

3.3.3User — Administration
| Aufgaben und Zustandigkeiten Adfirag-  Auflag

nehmer gebier

Bereitstellung der Auftraggeber relevanten Informai;cnen und Vorgehenswessea cise ﬁ}s LB v,D

das Berechtigungskonzept erforderich sind

Definition von Richtlinien flr Administration {Berechtigungskonzept) : vV.D i
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Beauftragung von Berechtigungé’:nderungen mit Eeréitsteiiu:ag der im Rahmen des D v
Berechtigungskonzeptes definierten administrativen Daten (z. B. Personalnummer,
erforderliche Berechtigungsstufe) bei neuen, getinderten und ausscheidenden

Benutzern,

Einrichten und Verwaltung von Zugrifisberechtigungen von Anwendern fur die D v
einzelnen Systeme

Anfertigung von Berichten zu administrativen Tatigkeiten nach Abstimmung (z. B. v,D I, B

Statistik User neu, gedndert, gesamt fur verschiedene Systeme / Plattformen)

3.3.4 Datenbank und Middleware Administration
Aufgabsn und'Zustandigkeiten

Bereitstellung der Vargaben for das Anlegen, Upgrade und Refresh von Datenbanken v,D |
und Middieware Komponenten

Bereitstellung aller erforderlichen Informationen und Quelten {Datentrager) zur : ,B VvV.D
Instaltation und Wiederherstellung der Datenbank- und Middlewarekomponentan

Erstinstallation, Upgrade und Refresh von Datenbanken und Middleware v.D i
Pfiege von Betriebsdokumentationen v,D
Uberwachung und Steuerung der Datenbank-Systeme, Transaktionsmonitore und v.D
Middleware-Komponenten

Speicherplatziiberwachung der Datenbanken und Middieware vV,.D

Mitteliung bef erforderlichen Speicherplatzerweiterungen mit finanziellen Auswirkungen v.D |
an den Auftraggeher

Beseitigung von Stérungen bei auftretenden Datenbankproblemen im Betrieb und V,.D B
Ergreifen von Gegenmafinahmen im Stérfall

Einleitung des vereinbarten Eskalationsprozesses V,D i
Einspielen von Patches v.D |
Wartung der Datenbank Vv,D

3.3.5 Applikations-Betrieb und Administration

Grundsétzlich liegt das technische Verfahrensmanagement beim Auftragnehmer. Das technische
Verfahrensmanagement beinhaltet die systemtechnische Instaliation, die Konfiguration und das
Patchmanagement des Verfahrens, gemaR der vom Auftraggeber (oder von ihm beauftragten Dritten)
vorgegebenen und bereitgesteliten Installationspakete und Anweisungen (z. B. Ausfithrung von
Setupprogrammen und Konfigurationen nach Checkiisten).

+ Das Technische Verfahrensmanagement ist erfillt, wenn die Fachanwendung und agf. definierte
Programmteile starten.

» Ggf. notwendige Vor-Ornt-Einsétze des Software-Herstellers (z. B. wenn die oben genannten
Voraussetzungen nicht erfliilt sind) werden vom Auftraggeber gesondert beauftragt. Die dabei
entstehenden Aufwénde tragt der Auftraggeber.

» Installationsleistungen im Rechenzentrum des Auftragnehmers durch Mitarbeiter von Fremdfirmen
oder des Auftraggebers miissen von einem Mitarbeiter des Auftragnehmers begleitet werden. Die
Begleitung durch einen Mitarbeiter des Auftragnehmers wird gesondert in Rechnung gestelit.

Weitere Leistungen fir den Applikations-Betrieb und der Administration werden im Teil B beschrieben.
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3.3.6 Batch-Betrieb
Sofern diese Leistungen anfallen, werde diese im Teil B beschrieben.

3.3.7 Erneuerung und Ergénzung

Technologische Erneuerungs- und Ergénzungsleistungen sind alle Malnahmen im Zusammenhang mit
der routineméaRigen Modernisierung der IT-Infrastruktur, mit deren Hilfe sichergestellt wird, dass alle
Systemkomponenten auf dem aktuellen Stand der technischen Entwicklung fiir brancheniibliche
Technologieplattformen erhalten werden. Die einzelnen Aufgaben und die Verteilung der Zustandigkeiten
sind wie folgt geregelt:

Aufgaben und Zustandigkeiten Aufirag- Aufrag-
nehmer -gebar

Einflihrung von Richtlinien und Verfahrensweisen for Emeuerungen und Ergénzung v,D LB

einschliefilich Vorgaben fir Emeuerungszyklen fir eingesetzte Hardware- und

Softwarekomponenten

Zustimmung zu den ersteliten Richtiinien fir Emeuerung und Ergénzung LB v,D

Ersatz/Nachritstung von Hardware und Software unter Verwendung geeigneter neuer v.D B

Technologien

3.3.8 Wartung und Pflege

Um sémtliche Hardware-Systeme und die eingesetzte Software zum Betrieb der Infrastruktur im
Rechenzentrum in einem - auch vom Hersteller untersittzten — Zustand zu halten, fuhrt der
Auftragnehmer kontinuierlich Verbesserungen und Anderungen durch, Dazu gehéren:

Wartungsarbeiten:

Diese diepen der Erhaltung der Betriebsfahigkeit der eingesstzten Hardware. Der Auftragnehmer betreibt
grundsétzlich Systeme, deren Komponenten (Betriebssystem, Datenbanken, etc) beim Hersteller unter
Wartung sind, -

Softwarepflege:

Die Softwarepflege dient der Verbesserung eines Softwareproduktes in Bezug auf die Funktionalitéat und
Performance (Release) oder auf Grund von Fehlerbehebung (Patch).

Arbeiten, die im Rahmen der Wartung oder Softwarepflege vom Auftragnehmer erbracht werden, fithrt der
Auftragnehmer innerhalb der normalen Blroarbeitszeiten bzw. innethalb der vereinbarten
Wartungszeitfenster durch. Dies gilt fiir Eingriffe, die die Nutzung des Service nicht Ubermanig
beeintréchtigen. Der Auftragnehmer entscheidet eigenstandig iber den Einsatz von Releases oder
Patches, die vom Hersteller angeboten werden.

Arbeiten in der RZ-Umgebung, die mit Einschrénkungen fir den Auftraggeber verbunden sind, werden in
den vereinbarten Wartungsfenstern vorgenommen und mit dem Aufiraggeber abgestimmt,

Widerspricht der Auftraggeber einer vom Auftragnehmer empfohlenen WartungsmaRnahme und entstehen
dadurch Mehraufwéande, so sind diese vom Auftraggeber zu tragen.

Die Verantwortlichkeiten fir die einzelnen Wartungsaufgaben sind wie folgt geregelt:

Aufgabenund Zustandigketen Alftrag-  Auftrag-
nehmer geoer
Definition von Richtlinien und vVerfahrensweisen fur Wartung und Reparatur, Einspielen V.D i
von Patches und Releasewechsel
Prafung der Relevanz von verdffentlichten Service Packs, Firmware, Patches eic. V.D H
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Aufgaben und Zustandigksiten

Planung von systemspezifischen Wartungsarbeiten v,D i
Durchflihrung von exemplarischen Tests vor der Ausfithrung systemspezifischer vV,.D i
Wartungsarbeiten

Ausfithrung systemspezifischer Wartungsarbeiten (z. B. Installation von Service Packs, v,.D |

Firmware, Patches und Software Maintenance Releases)

Planung und Abstimmung von Releasewechseln mit dem Auftraggeber (insbesondere V,D B
Applikationsexperten etc.) '

Genehmigung von Releasewachseln hinsichtlich der Kompatibilitat mit Systemen / v B
Anwendungen, die unter Verantwortung des Aufraggebers betrieben werden.

Durchitihrung der Software-Distribution bei Release-wechsel, Versionskontrolie aller v.D |
instatierten Software Produkte einschlieRlich Anpassung der Schnitistellen der
betroffenen Anwendungen, die vom Aufiragnehmer betreut werden

Vorbeugends HW-Wartung entsprechend der Herstellerempfehiungen v,D _ 1

3.3.9 Fernzugriff und Fernwartung, Fernunterstiitzung und Fernbedienung

Ein Fernzugriff liegt vor, wenn Mitarbeiter des Auftragsnehmers oder beauftragte Dritte von einem System
auf ein anderes System zu Wartungs-, Reparatur-, Bedienungs- oder Unterstitzungszwecken, iber nicht-
dedizierte Kommunikationskanéle zugreifen.

JFernzugriff* ist der Oberbegriff fir die im Folgenden dargesteliten Fallarten:

* Fernwartung
Eine Fernwartung setzt eine administrative T4tigkeit von einem externen System auf ein internes
System voraus.
Eine administrative Tatigkeit liegt vor, wenn die Tatigkeit der Verwaltung der Nutzbarmachung des
IT-Fachverfahrens dient und nicht ausschlieflich der Nutzung eines IT-Fachverfahrens oder dem
Support aus Nutzersicht.

= Fernunterstitzung
Die Fernunterstiitzung stellt einen ,nur sehenden® Fernzugriff, ohne direkte Kontrollméglichkeit des

Systems, dar.

+ Fernbedienung
Mit Einversténdnis des Nutzers kann die Fernunterstitzung auch in Form einer Fernbedienung
erfolgen. Der Zugreifende {ibernimmt die aktive Steuerung wahlweise mit dem Rechteprofil des
Nutzers oder — nach dessen Abmeldung — mit einem auf dem Zielsystem hinterlegtem
Fernbedienungs-Account.

Der Fernzugriff von Mitarbeiter des Auftragsnehmers auf zu betreuende Systeme erfolgt in
Ubersinstimmung mit einem grundschutzkonformen Sicherheitskonzept am MaRstab eines hohen
Schutzbedarfs. '

Der Femzugriff von beauftragten Dritten kann ausschlieBlich ber eine vom Auftragnehmer vorgegebene
Kommunikations-, Zugriff- und Infrastrukturlésung in Ubereinstimmung mit einem grundschutzkonformen
Sicherheitskonzept am MaBstab eines hohen Schutzbedarfs erfolgen.

Voraussetzung fir die Einrichtung eines Fernzugriffs fur Dritte ist der Nachweis, dass durch den Zugriff
Dritter keine Gefahr fur die Sicherheit der Daten und Ressourcen hinsichtlich der Vertraulichkeit, Integritat
und Verfugbarkeit entstehen.

Prifung und Freigabe des Nachweises erfolgt durch den ITSB des Auftragnehmers.

R — e
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Details zum Fernzugriff und zur Fernwartung, Fernunterstitzung und Fernbedienung sind ggf. im Teil B
geregeit.

3.3.10 Kommunikationsanbindung zum RZ

Der Auftraggeber gewéhrleistet, dass die Anwender des zentralen Verfahrens Gber einen Zugang zum
Landesnetz oder sinen mit dem Auftragnebmer abgestimmten, gleichwertigen Anschluss verfugen.,

Der Auftraggeber stellt eine flr den laufenden Betrieb ausreichend performante Netzanbindung sicher.
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4 Leistungskennzahlen

4.1 Definition

Eine Leistungskennzahl ist eine Mafizahl, die zur Qualifizierung einer Leistung dient und der eine
Vorschrift zur quantitativen reproduzierbaren Messung einer GréRe oder Vorgangs zu Grunde liegt.

4.1.1 Begriffsfestlegungen

Betriebsmodus

Begriffsdefinition

Sefriebszeit
(unbetreuter
Betrieb)

Die Betrigbszeit ist der Zeitraum, in der die vereinbarten Ressourcen vem Auftragnehmer zur
Verfligung gestellt und automatisiert Gberwacht werden,

Servicezeit

Servicezeiten beschreiben Zeitraume, in denen definierte Services zur Verfiigung steht.

Supportzeit
{befreuter Betrieh)

Die Servicezeit ~Supportzeit (betreuter Betrieb)® beschreibt die Zeitr8ume, in denen die
Ressourcen vom Auftragnehmer badient und Stérungen und Anfragen bearbsitet werden,

Wartungsfenster

RegelmiRiges Zeitfenster far Wartungsarbeiten an den Systemen, in dem die Systems nicht
oder nur eingeschrankt fiir den Auftraggeber nutzbar sind,

Sollte in Sonderfallen ein grokeres oder weiteres Wartungszeitfenster beansprucht werden,
so erfolgt dies in direkter Absprache mit dem Aufiraggeber, Der Auftraggeber wird nur in
begrindeten Filien die Durchfuhrung von Wartungsmalinahmen einschranken. Der
Auftragnehmer wird in diesen Fallen unverziglich tber sich ggf. daraus ergebenden
Mehraufwand und Folgen informieren.

Verfugbarkeit

Prozentualer Anteil an einer zugesagten Servicezeit (z. B. ,Supportzeit betreuter Betrieb®)
innerhalb eines Messzeitraumes, in der die beschricbenen Komponenten fir den
Auftraggeber nutzbar sind.

> ungeplante Ausfallzeiten [4]
Supportzct (betreuter Betrieb) im Messzeitramm (Jahr) [#]

Verflighark eit = 1—

Ausfallzsit

Die Ausfallzeit ist die Zeitspanne, die nach Eintritt der Nichtverfigbarkeit wahrend der
zugesagten Servicezeit vergeht, bis sin System {bzw. Systemcluster} mit ailen Komponenten
wieder fUr den Regelbetrieb zur Verfiigung steht. Gemessen wird die Ausfalizeit in Stunden
innerhalb der vereinbarten Servicezeiten.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit ist die Zeitspanne innerhalb der vereinbarten Servicezeiten zwischen der
Feststeilung einer Stérung durch den Dienstleister bzw. Meldung einer Stérung durch den
Auftraggeber (ber den vereinbarten Weg (Service Desk) bis zum Beginn der
Stérungsbeseitigung. Die Reaktionszeit beginnt mit der Aufnahme der Stdrung in das
Ticketsystem des Auftragnehmers.

Messzeitraum

Der Zeitraum, auf den sich eine Leistungskennzahl bezieht und in dem die tatsachlich
erbrachte Qualitét der Leistung gemessen wird. Sofern nicht anders angegeben beziehen
sich alle angegebenen Metriken jeweils auf einen Messzeitraum von einem Kalenderjahr.

4.2 Leistungsauspragung

Die beschriebenen Leistungen sind jeweils in verschiedenen Auspragungen mit unterschiedlichen
Qualitatskriterien und Preisen verfligbar, um entsprechend den Anforderungen auf Kundenseite eine
optimale Anpassung zwischen benétigter Leistung und Preis erreichen zu kénnen.
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Fiir Anwendungen mit nicht definiertem oder verbindlich abgeschlossenem Servicelevel wird zunéchst die
Leistungsauspragung Typ 3 Standard festgelegt.

Leistungsauspriaguny Einsatzgebiet

Typ 1 (Hochstverfigbar) Premium Plus Hochste Anforderungen beziglich Verflgbarkeit und Prioritat bei

Premium Plus der Bereitsteliung, Wartung und Stérungsbeseitigung fiir den
Betrieb besonders geschafiskritischer Systeme.

Typ 2 (Hochverfagbar) Hohe Anforderungen bezlglich Verfiigbarkeit und Prioritst bei der

Premium Bersitsteliung, Wartung und Stérungsbeseitigung fir dens Betrieb
von geschéftskritischen Systermen.

Typ 3 (nommale Verfiigbarkeit) Durchschnitiliche Anforderungen bezglich Verfigbarkeit und

Standard mittlere Prioritit bei der Bereitstellung, Wartung und
Stérungsbeseitigung fiir den Produktivbetrieb von Systemen, die
nicht geschaftskritisch sind.

Typ 4 (einfache Verfigbarkeit) Niedrige Anforderungen heziglich Verfligbarkeit und Pricritat bei

Economy Bereitsieilung, Wartung und Sitrungsbeseitigung fir sonstige
Systeme

Die Fesistellung der Anforderungen an die Verfligbarkeit eines Systems und die Eingruppierung in eine
Typklasse erfolgt vom Auftragnehmer gemeinsam mit dem Auftraggeber und wird im Teil B
festgeschrieben,

4.3 Vereinbarte Leistungskennzahlen

Leistungskennzahlen fiir Betriebsleistungen.

1 2 3 4

SLA Klassen Premium Plus Premium Standard Economy
Betriebszeit ‘ 7 Tage x 24 Stunden
{unbetreuter Betrieh)
Supportzeit : Mo-Da 08:00 - 17:00 Uhr
{betreuter Betrieb) Fr 8.00 — 15.00 Uhr
Wartungsfenster Di. 19:0C — Mi. 06:00 Uhr;

Ausnahmen nach Vereinbarung

Reaktionszelt Im 7 . 7
Stdrungsfall 30 Minuten 60 Minuten 120 Minuten
Zlelverfigbarkeit des
definierten Services 99,5 220 ' S5 il
Storage-
Verfiigbarkeitsklassen ; ) :
(Obligatorisch bei Premium Premium Standard Standard
RDBMS- Service) i

Die Verfligbarkeit wird fir zentrale Anwendungen bis zur Datenlibergabeschnittstelle- ans WAN / Internet
" garantiert, fir dezentrale Anwendungen gilt die Gewahrleistung am Erbringungsort,

Ist die Verfigbarkeit durch folgende Griinde gestért, so gilt die Gewahrleistung der Verfligbarkeit fir diese
Zeiten nicht:

s aufgrund von hoéherer Gewalt und Katastrophen
* Qualitat der beigestellten Software
* Unterbrechung aufgrund von Vorgaben des Auftraggehers
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* infolge Unterbleibens oder verzégerter Erfillung von Mitwirkungspflichten durch den Auftraggeber

datapt__z:grl:

Verfiigbarkeltsklassen

%ci’zreibung

Premium

Fur die Verfigbarkeitsklasse Premium werden gespiegelte
Speichersysteme eingesetzt. Solche Systeme sind in sich mehrfach
redundant aufgebaut, um hachste Verflgbarkeit zu gewahrleisten. Ein
Ausfall einer Einzelkomponente betrifft damit nur einen sehr geringen
Teil des Gesamtsystems. Der Giofiteil steht ohne Funktions- oder
Performanceeinbullen weiter zur Verfligung. Durch entsprechende
redundante Anbindung eines Serversystems wird, je nach Anforderung
an die Verflgbarkeit, auch dieser Fehlerfall vollstandig abgefangen. Die
Speichersysteme stehen auch wihrend. Software-Upgrades,
Erweiterungen ader Konfigurationsénderungen unterbrechungsfrei zur
Verfllgung. Die Speichersysteme der Verflgbarkeitsklasse Premium
sind far die SLA-Klassen Premium Plus und Premium Voraussetzung.
Es gibt sie in den Konfigurationen Schutzbedarf ,Normal* und
Schutzbedarf Moch*,

Standard

For die Verfugbarkeitsklasse Standard kemmen ungespiegelte
Speichersysteme zum Einsatz. Alle Komponenten dieser Systeme sind
mindestens doppelt ausgelegt. um bei Ausfali einer Komponente den
weiteren Betrieb sicherzustellen. Durch entsprechende redundante’
Anbindung eines Serversystems wird, je nach Anforderung an die
Verfligharkeit, auch dieser Fehlerfall volistandig abgefangen. Software-
Upgrades und Erweiterungen haben i.d.R. keine Auswirkungen auf den
Betrieb. Midrangesysteme kénnen fir die SLA-Klassen Standard und
Economy singesetzt werden.

Es gibt sie in den Konfigurationen Schutzbedarf ,Nomal® und
Schutzbedarf ,Hoch".

44 Reporting

Uber die Auswertungen bzgl. der Einhaltung der Service Level erbringt der Auftragnehmer einen
monatlichen Nachweis (ber die erbrachten Leistungen.

Der Nachweis umfasst folgende Bereiche:

* Gegenibersteliung zwischen den Messwerten der erbrachten Leistungskennzahlen und den
definierten Sollwerten (Service Level Performance)

« Trendbewertung fir vereinbarte Systemen bzgl. Auslastung, Performance, Kapazitat entsprechend

der definierten Richtlinien und daraus abgeleiteten Handlungsempfehlungen
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5 Erlduterungen

5.1 Erlauterung VDBI

V = Verantwortlich | V" berzeichnet denjenigen, der fir den Gesamiprozess verantwortlich ist. V" ist
dafiir verantwortlich, dass ,D° die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatséchlich erfolgreich durchfihrt.

D = Durchfiihrung ‘DY bezeichnet denjenigen, der fur die technische Durchfiihrung verantwortlich
ist.
B = Beratung “B” bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z B. Vorgaben flr

Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann,
.B" bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.

| = Information ‘I" bedeutet, dass die Partei (ber die Durchfithrung und/oder die Ergebnisse des
- | Prozessschrilts zu informieren ist. I ist rein passiv.
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1 Einleitung

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT Ressourcen einschliefiich Hardware und systemnaher
Software sowie IT Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang bedarfsgerecht zur Verfugung
{im Folgenden als Verfahren bezeichnet). Mit dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement,
SLA) wird der Leistungsgegenstand geregett,

1.1 Aufbau des Dokumentes
Diese Anlage enthalt die folgenden Kapitel:

Rahmenbedingungen (Kapitel 2): Individuelle Regelung von Rechten und Pflichten von Auftraggeber und
Dienstleister, Bestimmungen zur Laufzeit, Anderung bzw. Kundigung der Vereinbarung sowie :
Ubergangsbestimmungen.

Leisiuﬁgsbeschreibuagen (Kapitel 3): Individuelle inhaltliche Beschreibung der bereitgesteliten
Rechenzentrumsleistungen sowie individuelle Verginbarungen von fir einen reibungslosen Betrieb
erforderlichen Dienstleistungen.

Leistungskennzahlen (Kapitel 4): Individuelle Definition von Leistungskennzahlen und ihrer
Messverfanren (z. B. Verfiigbarkeit oder Reaktionszeiten), Festlegung von Betriebs- und Servicezeiten und
Vereinbarungen lber die zu erreichende Leistungsqualitat (Service Level Objectives).

Erlduterungen (Kapitel 5)

1.2 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Bereitstellung der Dienstleistungen im
Rechenzentrum.

Die allgemeinen Leistungen werden hinsichtlich der Leistungsqualitit und des i.eistungsurnfangs im Teil A
beschrieben. Die verfahrensspezifischen Leistungen werden im Teil B beschrieben.

1.3 Ergédnzende Informationen/Abgrenzungen zum SLA Teil A
Allgemeiner Teil

1.3.1 Erganzende Informationen

* Punkt 3.2.2: Fine Aufstellung in den Réumen des Auftraggebers erfordert immer eine gesonderte
detaillierte Prifung der Gegebenheiten vor Ort. Ggfs. sind Bereitstellungsleistungen des
Auftraggebers erforderlich, die dann in Punkt 3 dieses SLAs geregelt werden.

¢ Punkt 3.3.1: Produktverénderungen zur Leistungsoptimierung oder Kostensenkung fiir den
Auftraggeber werden unter Berlicksichtigung der aktuell geltenden RZ Standards zwischen
Produktverantwortlichem, Architektur und dem Auftraggeber abgestimmt
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1.3.2 Abgrenzungen

Die hier im Folgenden aufgefihrten in Teil A definierten Services konnen teilweise erst mit dem Umzug der
hier betroffenen Fachverfahren und zugehérigen Services in die neuen Dataport Rechenzentren (RZ?)
reportet werden. Der Umzug erfolgt im Rahmen der Transitionen des Projekis RZ2

Punkt 3.3.1: Sammlung und Ubermittlung von Kenngréfen fir die Anfertigung von Berichten
Punkt 3.3.1: ,Ersteliung und Abstimmung von Betriebsfiihrungshandblichern nach
BS|_Grundschutz®

+ Punkt 3.3.3: ,Anfertigung von Berichten zu administrativen Tatigkeiten nach Abstimmung (z. B.
Statistik User neu, gedndert, gesamt fiir verschiedene Systeme / Plattformen)”

s Punkt 3.3.7: Einfihrung von Richtlinien und Verfahrensweisen fir Erneuerungen und Ergénzung
einschiieilich Vorgaben flir Erneuerungszyklen fir eingesetzte Hardware- und
Softwarekomponenten”

s Punkt 4.4: Reporting"

2 Rahmenbedingungen

2.1 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erfarderlich.

Ergibt sich aus der Unterlassung von Mitwirkungspflichten und Nichtbeistellung des Auftraggebers von
festgelegten Informationen / Daten eine Auswirkung auf die Maglichkeit der Einhaltung der Service Leve,
entlastet dies den Auftragnehmer von der Einhaltung der vereinbarten Service Level ohne Einfluss auf die
Leistungsvergiitung fiir die bereiigestellten Ressourcen.

Stand SLA-Muster. Service Level Agreement RZ-Betlrieb Seite 4 von 13
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3 Leistungsbeschreibung

3.1 Infrastrukturleistungen

Fr den Fall, dass sich die Anforderungen an die dezentrale Infrastruktur andern, gehen die dadurch
erforderlich werdenden Anpassungen zu Lasten des Auftraggebers, Er stellt sicher, dass seine dezentrale
Infrastruktur den laufenden Betrieb erméglicht.

3.1.1 Netzwerk-Anbindung und Firewall

Fir Dienststeilen der Verwaltung des Landes Schleswig-Holstein, der Freien und Hansestadt Harrburg
und der Hansestadt Bremen wird ein Zugang zum jeweiligen Landesnetz vorausgesetzt,

3.1.2Serverbasierte Leistungen Windows und UNIX

3.1.2.1 Applikations- und Webservice

Es werden zugesicherte Ressourcen fir die nachfoigend spezifizierten Services bereitgestelit.

Applikationsservice HESS

' Botricbesystem : SRR iy g i ey
| MS Windows Server 2008 R2 oder hoher I
Produktionsstufen SLA-Klasse SAN und Backup ] :
* | Produktion SAN-Fast

QS / Stage SAN-Normnal
Test Backup 30 Tage

Entwicklung
Schulu

|_Premium Pius

Zugesicherte Ressourcen
Anzahl Servicebezeichnung zugesicherte zugesicherter zugesicherte
CPU-Kerne RAM Speicher-
Jeistung

——r
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3.1.2.2 Datenbankservice

Abhangig von den Anforderungen, die sich aus den Standards des Dataport Rechenzentrums sowie den
architektonischen Anforderungen bezilglich der Applikation und der Datensicherheit ergeben, erfolgt durch
das Rechenzentrum die Definition, wie die Aufteilung des Datenbankservice in Instanzen und
Datenbanken unterhalb von Instanzen erfolgt.

Es werden zugesicherte Ressourcen fur die nachfolgend spezifizierten Services bereitgestellt.

Datenbankservice HESS

RDENS e e I e e e ] T SO A e
| MS SQL 2008 oder hbher ]
Betrichssystem =~ R R A T el
[ MS Windows Server 2008 R2 oder hoher |
Produktionsstufen SLA-Klasse SAN und Backup TR
Produktion ] SAN-Fast
Standard SAN-Nomal
Premium Backup 30 Tage
Entwicklung Premium Plus
Sehulun
Zugesicherte Ressourcen
© Anzaht  Servicabezeichnung rugesicherte  rugesicherter  zugesicherte
L CPU-Kerne RAM Speicher-

leistung

Dis zugeslcherte Speicherfeistung verteilt sich auf DATA und LOG.

3.1.2.3 Filetransfer

Filr das Verfahren wird ein Filetransfer Uber OpenFT bereitgestellt und betrichen.

3.2 Betrieb und Administration

3.2.1 Grundschuizkonformer Betrieb im Rechenzentrum

Der IT-Grundschutz verfolgt sinen ganzheitlichen Ansatz zur Implementierung von Informationssicherheit
in Behdrden und Unternehmen. Infrastrukturelle, organisatorische, personelle und technische
Sicherheitsmaflinahmen unterstiifzen ein angemessenes Sicherheitsniveau zum Schutz von
geschaftsrelevanten informationen und der Verfugbarkeit der Daten, Der Betrieb des Verfahrens findet in
einer zertifizierten Rechenzentrumsumgebung (RZ?) statt. Die Zertifizierung nach [SO 27001 auf Basis von
IT-Grundschutz wurde erstmalig 2014 unter der Kennung BSI-IGZ-0170 durchgefiihrt und unteriiegt
jahrlichen Uberwachungsaudits. Zu dieser Umgebung zéhlen neben der Raum- und Gebaudeinfrastruktur
auch die gemeinsam genutzten Basisdiensie des Rechenzenirums.

Stand SLA-Muster: Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 6 von 13
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Die fur den Auftraggeber betriebenen Komponenten des jeweiligen Fachverfahrens unterliegen nicht
dieser Zertifizierung. Sofern das Verfahren grundschutzkonform betrieben werden soll, ist dies durch ein
Security Service Level Agreement (SSLA) separat zu beauftragen. Sofern erhShter Schutzbedarf firr das
Verfahren festgestellt wurde und im Rahmen der erganzenden Risikoanalyse zusatzliche Mainahmen
identifiziert und durch Dataport umgesetzt werden missen, sind diese zusatzlichen MaRnahmen mit SSLA
Teil B zusatzlich zu beauftragen.

Kundenverfahren werden typischerweise im Standard-Sicherheitsbereich platziert. Das gitt fur alle
Verfahren ohne beauftragten grundschutzkonformen Betrieb, aber auch mit entsprechender Beauftragung.
Sofern bei grundschutzkonformer Betrieb und erhdhtem Schutzbedarf im Rahmen einer ergénzenden
Sicherheits- und Risikoanalyse zustzliche Malknahmen wie die dedizierte Verkehrslenkung ermittelt und
beaufiragt werden, wird das Verfahren in der Erweiterten Sicherheitsbereich (ES) aufgebaut. Verfahren die
wesentlich von den Dataport Betriebsstandards abweichen (da beispielsweise weitgehende administrative
Berechtigungen fir den Auftraggebrer benétigt werden), werden im Sicherheitsbereich Reduzierte
Sicherheit (RS) aufgebaut und befrieben. Hier stehen den Verfahren jedoch nur eingeschrankt die
Basisdienste des Rechenzentrums zur Verfligung. Grundschutzkonformer Betrieb ist auch im Bereich RS
maglich, die Machbarkeit und die Rahmenbedingungen sind jedoch individuell zu pritfen. Ein Abweichen
von der Standardsicherheit flhrt zu erhéhten Aufwénden sowohl in der Einrichtung, als auch im Betrieb.

Die Umgebungen dieses Verfahren werden aufgrund des Schutzbedarfs in folgenden Sicherheitsbereichen
bereitgestslit;

- Produktionsumgebung: Standardsicherheit
- Testumgebung: Standardsicherheit

3.2.2 Backup & Recovery

Die Datensicherung umfasst die Sicherung samtlicher Daten, die zur Ausflthrung und fir den Betrieb der
Verfahren notwendig sind. Diese wird gemaR Anforderung des Auftraggebers eingerichtet.

Programm-Dateien, Konfigurations-Dateien und Nutzdaten-Dateien. Verfahrensdaten, die in der Registry
abgelegt sind, gehéren zu den Systemdaten, die durch die Systemsicherung entsprechend zu sichern
sind. Die Systemsicherung wird vom Auftragnehmer standardméRig eingerichtet.

GemaB Standard im Dataport Rechenzentrum erfolgt fir Applikations-, Web- und Teminalservices einmal
wdchentlich eine Vollsicherung sowie eine tagliche inkrementelle Sicherung.

Bei der Datensicherung des Datenbankservices wird die Wiederherstellung eines taglichen
Vollsicherungsstands gewahrleistet. Die Logsicherung erfolgt im Laufe des Dialogbetriebs alle drei
Stunden.

Die gesicherten Daten werden 30 Tage aufbewahrt.

Im Fehlerfall bzw. auf Anforderung des Auftraggebers erfolgt eine Wiederherstellung der Daten.
Entsprechend den Anforderungen des Auftraggebers kann von den Standard-Sicherungszyklen

abgewichen werden. Dies ist im Einzelfall auch unter Beriicksichtigung der technischen Maglichkeiten
abzustimmen.

3.2.3 Leistungsabgrenzung

LA i g
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Fir Backendverfahren deren Frontend Applikation im GovernmentGateway ablaufen findet der erweiterte
Betrieb und Suppoerileve! des GovernmentGateway keine Anwendung. Soweit ein erweiterter Betrieb mit
h&herem Supportlevel gewiinscht ist, ist eine gesonderte Beauftragung dieser Leistung erforderlich.
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3.3 Lizenzleistungen

Die Lizenzleistungen sind zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer wie nachfolgend beschrieben
vereinbart.

Aulgaben Uind Zustandigkeilen

Betriebssystemlizenzen inklusive Wartung, Assurance v,D

Lizenzen fir zentrale RZ-Dienste wie Datensicherung, Systemmanagement, v.D
Netzwerkiberwachung

Virenschutz auf allen Systemen, die der Auftragnehmer als Bestandtzil dieses SLAs v.D

bereitstellt

Fachanwendung v,D
RDBMS (MS SQL) v,D

OpenFT v.D

3.3.1Lizenzleistungen aus Landesvertrigen / Rahmenvertrigen

Lizenzleistungen, die der Aufiraggeber durch Vereinbarungen aullerhalb der hier vorliegenden
Leistungsvereinbarung nutzen kann (z. B aus Landesvertragen, Rahmenvertragen etc.), sind im Rahmen
dieser Leistungsvereinbarung eine Beistellungsleistung des Aufiraggebers,

Erlischt deren Nutzbarkeit fiir den Auftraggeber, ist der Auftraggeber verpflichtet, eine im Sinne des
Lizenzrechts des Lizenzgebers gleichwertige Lizenzleistung beizubringen oder beim Auftragnehmer eine
im Sinne des Lizenzrechts des Lizenzgebers gleichwertige Lizenzleistung zu beauftragen.

Die nachfolgend stehenden Lizenzen werden im Rahmen dieser Leisiungsvereinbardng als
Beistellungsleistung des Auftraggebers vom Auftragnehmer genutzt:

Lizenz Lizenztyp Anzahl inklusiv... Bemerkungen
Erginzungen
Clientlizenz Warlung
Serverlizenz
CPU-Lizenz
Clientlizenz Wartung
Serverizenz
CPU-Lizenz
Clientlizenz Warlung
Serverlizenz
CPU-Lizenz
Clientlizenz | Warung
Serverlizenz
CPU-Lizenz
Stand SLA-Muster: Service Level Agreement RZ-Befrieb Seite 9 von 13
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4 Leistungskennzahlen

4.1 Leistungsauspragung

4.1.1 Betriebszeiten

4.1.1.1 Onlineverfiigbarkeit

Die zentrale Infrastruktur steht ganztagig zur Verfigung, d.h, an sieben Tagen in der Woche, 24 Stunden
pro Tag — ausgenommen der unten angegebenen Einschrénkungen (z.B. Wartungsfenster).

4.1.1.2 Servicezeit - Betreuter Betrieb’

s Montag bis Donnerstag 08.00 Uhr bis 17.00 Uhr

» Freitag 08.00 Uhr bis 15.00 Uhr
In diesen Zeiten erfolgt die Uberwachung und Betreuung der Systeme durch Administratoren des
Auftragnehmers. Es stehen Ansprachpartner mit systemtechnischen Kenntnissen fur den Betrieb und zur
Stérungsbehebung zur Verfiigung. lim Problem- und Stérungsfall wird das entsprechende Personal des
Auftragnehmers Uber das Call-Center des Auftragnehmers informiert.

4.1.1.3 Servicezeit - Uberwachter Betrieb

» alle Zeiten auBerhalb des betreuten Betrisbes
Auch aulerhalb des betreuten Betriebes stehen die Systeme den Anwendern grundséatzlich zur Verfliigung.
Die Systeme werden automatisiert Gberwacht. Festgestelite Fehler werden automatisch in einem Trouble-
Ticket-System hinterlegt. Ansprechpartner stehen wahrend des (berwachten Betriebes nicht zur
Verfligung.

4.1.2 Wartungsarbeiten

Die regelmaRigen, periodisch wiederkehrenden Wartungs- und Installationsarbeiten erfolgeni. d. R.
aullerhalb der definierten Servicezeiten des betreuten Betriebes. Derzeit ist ein Wartungsfenster in der Zeit
von Dienstag 19:00 Uhr bis Mittwoch 06:00 Uhr definiert. in dieser Zeit werden Wartungsarbeiten
durchgefihrt und das Arbeiten ist nur sebr eingeschrankt méglich. In Ausnahmeféllen (z.B. wenn eine
grofere Installation erforderlich ist) werden diese Arbeiten nach vorheriger Anklindigung an einem
Wochenende vorgenommen.

4.1.3 Support

Der Auftragnehmer Ubernimmt den Support fir die vom Auftragnehmer angebotenen Leistungen. Der
Auftragnehmer (bernimmt keine verfahrensbezogenen fachlichen Suppertleistungen. Ggf. notwendige
Vor-Ort-Einsétze des Software-Herstellers fiir technische oder fachliche Supportieistungen werden vom
Auftraggeber beauftragt und die entstehenden Aufwande trégt der Auftraggeber.

* Gilt nicht fur gesetzliche Feiertage, sowie 24.12. und 31.12.
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»  Support for den Betrieb erfoigt durch die Annahme von Stérungsmeldungen und die Einleitung der
Behebung des zugrunde liegenden Problems.

«  Support fiir Verfahren sowohl vom Auftragnehmer als auch von anderen Herstellern ist nicht
Bestandteil der Leistung und kann optional beauftragt werden.

4.1.4 Stérungsannahme?
Die Stérungsannahme erfolgt grundséatzlich (iber das Call-Center/den Userhelpdesk des Auftragnehmers.

Im Rahmen der Stérungsannahme werden grundsitziich Melderdaten sowie die Stérungsbeschreibung
erfasst und ausschiieRlich fir die Stérungsbehebung gespeichert. Der Stérungsabschiuss wird dem
meldenden Anwender bekannt gemacht.

4.1.5 Incident-Management

Betriebsstérungen werden als Incidents im zeniralen Trouble Ticket System ({TTS) aufgenommen. Jeder
Incident und dessen Bearbeitungsverlauf werden im TTS dokumentiett. Aus dem TTS lasst sich die Zeit
der Stdrungsbearbeitung von der Aufnahme bis zum SchiieBen des Tickets mit der Stérungsbehebung
bestimmen.

Generell unterbrechen die Zeiten auBerhalb des betreuten Betriebes die Bearbeitungszeit. Ebenso wird die
Stérungshearbeitung unterbrochen durch hdhere Gewalt oder durch Ereignisse, die durch den -
Auftraggeber oder den Nutzer zu verantworten sind (z.B. Warten auf Zusatzinformationen durch den
Nutzer, Unterbrechung auf Nutzerwunsch, etc.).

Folgende Prioritaten werden fiir die Stérungsbearbeitung im Rahmen der beauftragten Leistungen
definiert:

? Gilt nicht fur gesetziiche Feiertage, sowie 24.12. und 31.12.
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Prioritat Auswirkung Dringlichkeit Bearbeitung
Niedrig Incident betrifft einzelne Ersatz steht zur Verfligung Prioritét Nizdrig fohrt zur
{bisher 4) Benutzer. Die und kann genutzt werden, Bearbeitung durch den
Geschaftstatigkeit ist oder das betroffene Systern | Auftragnehmer und unterliegt
nicht eingeschrankt. muss aktuell nicht genutzt der Uberwachung des
werden. Tétigkeiten, deren Lésungsfortschritts.
Durchfihrung durch den Die Reaktionszeit (Beginn der
incident behindert wird, Bearbeitung oder qualifizierter
kénnen spéater erfolgen. Riickruf} ergibt sich aus der
Serviceklasse,
Mittel Wenige Anwender sind Ersatz steht nicht fur alle Prioritét Mittel fithr 2ur -
(bisher 3) von dem Incident betroffenen Nutzer zur standardméiiigen Bearbeitung
betroffen, Verfigung. Die Tatigkeit, bei | durch den Aufiragnehmer und
Geschéftskritische der der Incident auftrat, kann | unterliegt der Uberwachung
Systeme sind nicht spéter oder auf anderem des Lésungsfortschritts.
betroffen. Die Wege evil. mit mehr Die Reaktionszeit {Beginn der
Geschéftstatigkeit kann Aufwand durchgefiihrt Bearbeitung oder qualifizierter
mit leichten werden, Rilckruf ergibt sich aus der
Einschrénkungen Serviceklasse.
aufrechterhalten werden.
Hoch Viele Anwender sind Ersatz steht kurzfristig nicht | Prioritdt Hoch fihrt zur
{bisher 2} betroffen. zur Verfigung. Die Tétigkeit, | bevorzugten Bearbeitung
Geschaftskritische bei der der Incident aufirat, durch den Auftragnehmer und
Systeme sind betroffen. muss kurzfristig durchgefiihit | unterliegt besonderer
Die Geschaftstatigkeit werden. Uberwachung des
kann eingeschréankt Lésungsfortschritls.
aufrechterhalten werden. Die Reakticnszeit (Beginn der
Bearbeitung oder qualifizierter
Rickruf ergibt sich aus der
Serviceklasse.
Kritisch Viele Anhwender sind Ersatz steht nicht zur Prioritat Kritisch fiihrt zur
(bisher 1} betroffen. Verflgung. Die Tétigkeit, bei | umgehenden Bearbeitung
Geschaftskritische der der Incident auftrat, kann | durch den Auftragnehmer und
Systeme sind betroffen. nicht verschoben oder unterliegt intensiver
Die Geschaftstatigkeit anders durchgefihrt werden. | Uberwachung des
kann nicht Lésungsfortschritts.
aufrechterhalten werden. Die Reaktionszeit (Beginn der
Bearbeitung oder qualifizierter
Rickruf ergibt sich aus der
Serviceklasse.
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5 Erlauterungen

5.1 Erlauterung VDBI

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

D = Durchfihrung ‘D" bezeichnet denjenigen, der fir die technische Durchfilhrung verantwortlich
ist.
B = Beratung “B" bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben fiir

Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann,
-B" bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.

! = information “I" bedeutet, dass die Partef Uber die Durchfiihrung und/oder die Ergebnisse des
Prozessschritts zu informieren ist. ,I" ist rein passiv.
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1 Einleitung

1.1 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) zum technischen
Verfahrensmanagement sind Dienstleistungen des Auftragnehmers zur technischen Betreuung und zum
laufenden technischen Betrieb von Backendverfahren. Mit dieser Leistungsvereinbarung wird das Ziel
verfolgt, zu allen im verfahrensspezifischen Teil (Teil B) genannten Komponenten des Backendverfahrens
gualitativ hechwertige IT-Dienstleistungen zu erbringen und einen reibungslosen technischen Betrieb zum
Backendverfahren zu gewdhrleisten,

In diesem allgemeinen Teil (Teil A) zum SLA Technisches Verfahrensmanagement wird die grundsatzliche
Leistungsqualitat definiert und der mégliche Leistungsumfang skizziert. Die konkreten Auspragungen und
verfahrensspezifischen Leistungen werden in der verfahrensspezifischen Leistungsvereinbarung {Teil B)
beschrieben.

Dartiber hinaus beschreibt dieses Dokument die Aufgaben und Zusténdigkeiten des Auftragnehmers und
des Auftraggebers. AuBerdem werden Leistungskennzahlen und Messgraen zu aligemeingitigen
Service Leveis festgelegt.

Die Leistung wird ausschliellich auf der Grundlage des Dataport RZ-Servicekatalogs erbracht.

1.2 Rolle des Auftraggebers

Leistungen, die im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements vom Auftragnehmer erbracht
werden sollen, miussen vom Auftraggeber beauftragt und abgenommen werden. Die Aufgaben und
Pflichten des Auftraggebers kdnnen hierbei vom Auftraggeber selbst oder durch gescnderte Beauftragung
auch vom Auftragnehmer (auBerhalb des technischen Verfahrensmanagaments) wahrgenommen werden.

1.3 Ergédnzende Leistungen durch Fachliches Verfahrensmanagement

Der Auftragnehmer kann einen SLA Fachiiches Verfahrensmanagement anbieten.

Im Rahmen dieser Leistung kénnen Aufgaben und Mitwirkungspflichten des Auftraggebers, weiche sich
durch das fachliche Verfahrensmanagement ergeben, auf den Aufiragnehmer Gbertragen werden.
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2 Rahmenbedingungen

2.1 Mitwirkungsrechte und —pflichten

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

2.2 Kiindigungsmodalitidten

Bei Beendigung der Vertragsbeziehung sind vom Aufiragnehmer innerhalb von 6 Wochen nach Zusteliung
der KOndigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfligung zu stellen, die erforderlich sind, um den
Geschaftsbetrieb unter gednderten Bedingungen fortzusetzen.

Dazu gehoren:

+ eine aktuelle Aufstellung der fiir den Verfahrensbetrieb installierten Software,

¢ die Ubergabe der Lizenzunterlagen, soweit der Auftraggeber Lizenznehmer ist,

» die Dokumentaticn der zu dem Zeitpunkt offenen Problemmeldungen und Aufirage,

« jeweils eine Kopie der dem Auftraggeber zuzuordnenden Verfahrensdokumentationen.
Der Auftragnehmer wirkt auf Wunsch des Auﬁréggebers an einer zum Vertragsende durchzufiihrenden
Verfahrensmigration mit. Aufwand, der durch eine solche Migration beim Auftragnehmer entsteht, sowie
Materialaufwendungen und Aufwandsleistungen fiir individuelle Abschluss- und Sicherungsarbeiten, sind

vom Auftraggeber gesondert zu vergiten. Hierfir wird der Auftragnehmer ein gesondertes Angebot
erstellen.

Der Auftragnehmer verpflichtet sich mit dem Vertragsende, alle aus diesem Verirag bezogenen Dateien
und Programme in seiner Systemumgebung zu léschen.

Stand Service Level Agreement Technisches Verfahrensmanagement Seite 5 von 16
SLA v1.2 vom 01.01.2014 - Allgemeiner Teil (Teil A} -



Ol

Anlage 3a zum \V9782/2800003 d at P | F:] r

3 Leistungsbeschreibung

3.1 Hinweise zum Verstindnis

Dieser Teil der Leistungsvereinbarung enthélt standardisierte, englische Begriffe, die an ITIL {IT
infrastructure Library) und der Norm ISO/IEC 20000 angelehnt sind. Die Leistungsvereinbarung orientiert
sich an einer allgemein anerkannten Definition von Prozessen fiir die technische Betreuung von
Backendverfahren im Produktionsbetrieb.

Die Leistungen des technischen Verfahrensmanagement werden durch den Auftragnenhmer mit
Betriebsprozessen nach dem ITL-Prozessmodell erbracht.

Die einzelnen ITIL-Prozesse beziehen sich ausschlieflich auf Leistungen zum technischen
Verfahrensmanagement.

Innerhalb der einzelnen ITIL-Prozesse werden die unterschiedlichen Aufgaben und Verantwortungen
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer im Einzelnen beschrieben.

Zu den Leistungen werden die jeweiligen Aufgaben und Zustandigkeiten in Form der VDBI-Matrix
(V=Verantwortung, D=Durchfiihrung, B=Beratung und Mitwirkung, I=Information) beschrieben.
Erlduterungen zur VDBI-Matrix sind in Kapitel 7 zu finden.

3.2 Servicemanagement

Das Servicemanagement beim Auftragnehmer sorgt fir die Vereinbarungen und Absprachen mit dem
Auftraggeber. Fir vertragliche Angelegenheiten und fir gewtinschte Anpassungen der Lsistungen benennt
der Auftragnehmer einen Ansprechpartner zum Backendverfahren (vgl. Nr. 7 im EVB-IT-
Dienstvertragsformular). Dieser Ansprechpartner steht auch zur Verfligung, wenn (iber das technische
Verfahrensmanagement hinaus Leistungen zum Backendverfahren beauftragt werden sollen.

Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind jedoch nur Leistungen des Servicemanagements, die
unmittelbar flr das technische Verfahrensmanagement erbracht werden miissen.

Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements unterstiitzt das Servicemanagement bei Bedarf die
reibungslose Durchfiuhrung der betriebsinternen Abl&ufe durch Koordinationsaufgaben.

Aullerdem ist das Servicemanagement bei der Durchfiihrung folgender Aufgaben zum technischen
Verfahrensmanagement beteiligt:

= Kapazitatsplanung {vgl. 3.3}

+ Risikabewertung {vgl. 3.4)

* Noftfallkonzeption {vgl. 3.4)

« Ergénzen der Vereinbarungen um Service Design Packages (siehe 3.6)

¢ Unterstiitzung bei Planung zur Umsetzung (inkl. Abnahme) eines Release
(vgl. 0)
* Aufnahme kundeninitiierter Serviceanfragen (vgl. 3.14)

Dariiber hinaus informiert das Servicemanagement den Auftraggeber liber geplante MaBnahmen zum
technischen Verfahrensmanagement und stimmt die Durchfiihrung besonderer MaBnahmen mit dem
Auftraggeber ab.
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Weitere Leistungen des Servicemanagements miissen bei Bedarf gesondert beaufiragt und entgolten bzw,
Uber andere Service Level Agreements vereinbart werden. In diesem Zusammenhang wird - erganzend
zum technischen Verfahrensmanagement - die Beauftragung eines fachlichen Verfahrensmanagements
empfohlen,

3.3 Capacity Management

Mit dem Capacity Management wird sichergestellt, dass Ressourcen und Infrastruktur ausreichen, um die
Leistungen zum Betrieb des Backendverfahren wie vereinbart erbringen zu kénnen,

Beim Capacity Management werden alle Ressourcen, die fur die Erbringung der Leistungen erforderlich
sind, beriicksichtigt. Aulerdem werden Pléne fir kurz-, mittel- und langfristige Anforderungen erstellt, um
Anderungen (z.B. Erhéhung der Ressourcen) rechtzeitig vereinbaren zu kénnen.

Aufgaben und Zustandigkeiten Aufirag-  Aufirag-
nehmer geber

Kapazitatsplanung D,B v

Kapazitatsiberwachung und -auswerung def Hardware und Systemsoftware o Vv

Kapazitdtsiiberwachung und -auswertung der Verfahrenssoftware
(verfahrensspezifische Komponenten und Lizenzen), sofern das Backendverfahren D,B v
diese Mdglichkeit bietet

Uberwachung der Dienstleistungskapazitat v.D

Erstellung von MaRnahmenplanen bei Kapazitatsverletzungen (+/-) vV,.D B

3.4 IT-Service Continuity Management

Das IT-Service Continuity Management (ITSCM) ist fur die Verwaltung von Risiken verantwaortlich, die zu
schwerwiegenden Auswirkungen auf den technischen Betrieb fihren koénnen. Das ITSCM stellt sicher,
dass der Auftragnehmer siets ein Mindestmail an vereinbarten Service Leveis bereiisieiien kann, indem
die Risiken auf ein akzeptables MaB reduziert werden und eine Wiederherstellungsplanung zum
Backendverfahren erfoigt.

Aufgaben und Zustindigkeiten Atiftrag-  Auftrag.
nehmer gebar

Festlegung der Compliance Rules und Risikcbewertungsdimensionen V,D

Festlegung der Servicearchitekiuren zur Gewahrleistung der verginbarten V.D

Wiederherstellungszeiten

Erstellung der verfahrensspezifischan Notfallkonzepte und Handbticher, Ausarbeitung

y : v.D

von Continuity-Konzepten im Desaster Fall
Durchfithrung regelmaniger Tests anhand von Notfallszenarien

: v,D B
{sofern eine Referenzumgebung beaufiragt wurde)
Unterstitzung bei der Durchfithrung von Audits V.D B
{optional, muss gesondert beauftragt und vergltet werden) -
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3.5 Availability Management

Das Availability Management ist fur die Definition, Analyse, Planung, Messung und Einhaltung der
Verfiigbarkeit von IT-Services verantwortlich. Im Availability Management muss sichergestellt werden,
dass die gesamte IT-Infrastruktur, sowie samtliche Prozesse, Hilfsmittel, Personalressourcen etc. fiir die
vereinbarten Betriebsleistungen verfigbar sind.

Allfgaben und Zustiandigkaiten Auftrag- Alrftrag-
nehmer geber
Planung und Berechnung von Serviceverfiigbarkeiten v,.D
Festlegung der Servicearchitekturen zur Gewahrdeistung der Service-Level spezifischen
; ; V.D
Verflgbarkeiten
Messung und Reporting der Komponentenverfagbarkeiten v,D

3.6 Technical Design Architecture

Die Technical Design Architecturs ist fur Aufbau und Design der technischen Verfahrensinfrastruktur
zustandig.

Aufgaben und Zustandigheiten Aultrag-  Auftrag-
nehmier geber

Beratung bei der Festlegung der Servicestandards V.D

Erstellung der Verfahrensarchitektur

rt

« im Rahmen der bestehenden Service Standards v,D
+ im Rahmen von Projekten v,D
»  beiVorgaben durch den Verfahrensherstelier D \'J
Planung und Formulierung der Service Design Packages (SDP} VvV, D
{Leistungsvereinbarung erganzen um verfahrensindividuelle Anteile)
Engineering und Pre-Test des Service v, D
Abschiuss notwendiger Vertriige mit Unteraufiragnehmer Vv, D
Abnahme der abgeschlossenen SDPs V,D
Stand Service Level Agreement Technisches Verfahrensmanagement Seite B von
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3.7 Release & Deployment Management

Das Release Management ist verantwortlich fir die Planung, den zeitlichen Ablauf und die Steuerung des
Ubergangs von Releases in Referenz- und Produktions-Umgebungen. Das wichtigste Ziel des Release
Management ist es, sicherzustellen, dass die Infegritédt der Live-Umgebung aufrechterhalten wird und dass
die richtigen Komponenten im Release enthalten sind.

Das Deployment ist die Aktivitat, die fiir den Ubergang neuer oder geénderter Hardware, Software,
Dokumentation, Prozesse efc. in die Produktions-Umgebung verantwortlich ist.

Aufgaben und Zustandigksiter- Auftrag- [ Au}trag
: nehmer ) gaber

Planung zur Umsetzung eines durch den Auftraggeber beauftragten Releases V.D I, B
Prifung und Ausfihrung der Installationspakete/-routinen V.D

Technischer Test der Releasepakate/Paiches v.D

Fachlicher Test der Releasepakete/Patches I V,D
(Erst-)Installation des Releases v,D

Technische Abnahme des Releases/Patches v,D

Fachliche Abnahme des Releases/Patches vV,.D
Erstellung und Pflege der Betriebshandbiicher v.D

3.8 Service Asset & Configuration Management

Das Asset Management ist der Prozess, der fir die Verfolgung der Werte und Besitzverhéltnisse in Bezug
auf finanzielle Assets, sowie deren Erfassung in Berichten wahrend ihres gesamten Lebenszykius
verantwortlich ist.

Configuration Management ist der Prozess, der fir die Pflege von Informationen zu Configuration ltems
einschlieBlich der zugehérigen Beziehungen verantwortlich ist, die fiir die Erbringung eines IT-Service
erforderlich sind.

Aufgaben. und Zostamdiskeiter Aufirag- | Aufirag

naqmer geber
Festlegung der Servicedokumentationsregeln v.D
Dokumentation der Installation V,D
Regelmaflige Verifizierung der Dokumentation v,D
Stand Service Level Agreement Technisches Verfahrensmanagement Seite 9 von 18
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3.9 Change Management

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 Veridnderungen gesetzt,

Verénderungen (Change) werden im Rahmen eines standardisierten Change Management Prozess
bearbeitet und umfassen fir Verfahrensverdnderungen folgende Aufgaben und Zustandigkeiten;

Aufgaben und Zustandigkeiten Aufirag-  Auftiag-
nehmar aebar

Aufnahme einer Anfrage {unest for Change, RFC) v.D

Planung der technischen' Durchfthrung des Changes v.D B
Erstellung der Testpline (technisch) ‘ V,D

Erstellung der Testpléne (fachlich) v,D
Ersteflung der Fallback-Plane V,D B
Fachl. Genehmigung der Change Durchfiihrung V,D B
Change Implementierung V.D

Change Abnahme und Review - technisch V,D I
Change Abnahme und Review - fachlich | v,.D

3.10 Event Management

Das Event Management ist firr die Verwaltung und den Umgang von erzeugten Systemmeldungen (z.B.
Alarmen) verantwortlich. Zum Event Management gehért auch die Systemuberwachung {Monitoring):

Aufgabenunt Zustancigkeiten Auftrag-  Auftrag-
1ehmer geber

Installation und Konfiguration der Monitoring-Agenten V,D
Uberwachung der Systeme und Bewertung der Events . v,.D
Uberwachung der Verfahren und Bewertung der Events V.D
Pflege der Rules des Monitoring zur automatischen Eréffnung von Incidents —

. V.D
Verfahrensspezifisch
Pflege der Rules des Monitoring zur autematischen Eréffnung von Incidents — V.D
Infrastrukiur ]
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3.11Incident Management

Das Incident Management reagiert auf Stérungen und sorgt fiir die schnellstmdégliche Wiederherstellung
der vereinbaren Services.

Stérungen werden im Rahmen eines standardisierten Incident Management Prozesses bearbeitet. Zur
Bearbeitung gehdren folgende Aufgaben und Zustandigkeiten:

Aufgaben und Zustandigkaiten Aliftrag-

nehmer
Storungsannahme V. D
2nd und 3rd Level Incident Steuerung v.D
Ertifinung eines 3rd Level Ticket beim Hersteller und Tracking des Herstellers der IT-
v.D B
Infrastrukturkomponenten
Erstellung von regelmafiigen servicespezifischen Incident-Auswertungen v,D

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

3.12Problem Management

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

Das Problem Management umfasst die folgenden Aufgaben und Zustandigkeiten:

Aufgaben urid 2ustandighkeiten Auftrag-  Auflrag-
nelimer geber

Erstellen von Problem Tickets V,D
Untersuchung und Diagnose eines Problems vV,D
Einbeziehung externer Dienstleister des Auftraggebers sowie Herstellern der IT- V.D B
Infrastrukdurkomponenten und Prifung der Ergebnisse
Erarbeitung einer Lésung innerhalb der IT-Infrastruktur v.D
Qualitatssicherung des Losungskonzepts V.D
Uberprofung Umsetzbarkeit aus Request for Change V,.D B
Kommunikation und Abschluss Problem Ticket V.D
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3.13 Access Management

Das Access Management ist verantwortlich fur die autorisierte Nutzung von Backendverfahren und Daten.
Das Access Management bietet Unterstiitzung beim Schutz der Vertraulichkait, integritat und
Verfugbarkeit, indem sichergestelit wird, dass nur berechtigte Anwender Backendverfahren nutzen bzw,
auf Daten zugreifen oder Anderungen an diesen vornehmen kénnen. Das Access Management kann auch
als Berechtigungs-Management oder Identitits-Management (Identity Management) bezeichnet werden.

Autgaben ind Zustandigkeiten Aufirag

nehmes

Einrichtung der (AD) Berechtigungen und Konten

»  adminisirativ, Systemkonto, techn. Anwender V.D
s operativ; Verfahrensbenutzer v.D
Bei Terminalserver: Einrichtung der Zugangsberechtigungen und D Vv

Applikationsberechtigungen - administrativ

Lizenzmanagement (Zugriffssteuerung) : B V,D

3.14 Service Request Management

Ein Service Request ist eine Anfrage nach Informationen, Beratung, einem Standard-Change ader nach
Zugriff auf einen [T Service.

Service Reguests werden im Rahmen des Change Management in einem einheitlichen Prozess
bearbeitet.

Die Aufnahme und Bearbeitung der Service Requests erfolgen beim Auftragnehmer. Fir die interne
Beauftragung der eigenen Leistungseinheiten ist der Auftragnehmer selbst verantwortlich. Es ergeben sich
die folgenden Aufgaben und Zustandigkeiten:

Aufgaben und Zusiandigkelten Auftrag-  Auftrdg-

nehmer gebs

Prozessdesign Servicebersitstellungsprozesse und —workflows V.o

Erfassung der Service Requests (Abweichende Zustandigkeit fur SAP) V,D

Bearbeitung der Service Requests und Klarung der Bereitstellungsdetails V,.D

Koordination kundeninitiierter Service Requests (Changes) V,D

Einrichtung der Security-Standards gem. Schutzbedarfsspeziﬁkation und Compliance V.D

Rules (verfahrensspezifisch) 2

Service Stant / Step / Reboot v,D

Sicherstellung der Aktualitit der Virus Pattern V,.D

Anpassung der Netzwerkkonfiguration V.D |
Anderung der Systemparameter {verfahrensspezifisch) - V,D E’
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4 Service Level

4.1 Hinweise zum Verstandnis

Zu den in Kap. 3 beschriebenen Dienstleistungen werden nachfolgende Service Levels vereinbart.
Erweiterte Service Levels konnen optional im verfahrensspezifischen Teil B geregelt werden.

4.2 Betriebszeit

Die Betriebszeit ist der Zeitraum, in der die vereinbarten Ressourcen vom Auftragnehmer zur Verfugung
gestelit und Oberwacht werden.

Wochentage: Uhrzeitven Uhrzeits
| Bereitstellung Verfahren | Montag bis Sonntag 00:00 Uhr 24:00 Uhr

4.3 Servicezeit

Es werden folgende Servicezeiten vereinbart, in denen die Ressourcen vom Aufiragnehmer bedient und
Stérungen und Anfragen bearbeitet werden:

Wochentage Uhrzeitven Uhrzelt kis
letnisthes Montag bis Donnerstag 08:00 Uhr 17:00 Uhr
Verfahrensmanagement
technisches - . 3
Narfalpsnsimanagsent Freitag Q8:00 Unr 15:00 Uhr

4.4 Rufbereitschaft

Zusatzlich kann eine Rufbereitschaft beaufiragt werden. Sie ist optionaler Bestandteil dieser
Leistungsvereinbarung und muss explizit vereinbart werden.

Die Rufbereitschaft stelit auRerhalb der Servicezeiten ein unverziigliches Handeln des technischen
Verfahrensmanagements sicher, sofern dies fiir MaBnahmen zur Aufrechterhaltung des Betriebs zwingend
erforderlich ist.

4.5 Wartungsfenster

Das Wartungsfenster ist ein regelmaRiges Zeitfenster fir Wartungsarbeiten an den Systemen, in'dem die
Systeme nicht oder nur eingeschrankt fir den Auftraggeber nutzbar sind.

WartungsmafBnahmen werden vorher vereinbart und kénnen zu folgender Zeit stattfinden:

Wochientag Uhrzeit von Uhrzett bis

Wartungsfenster Dienstag 19:00 Uhr 06:00 Uhr

Solite in Sonderfillen ein grélieres oder weiteres Wartungszeitfenster beansprucht werden, so erfolgt dies
in direkfer Absprache mit dem Auftraggeber. Der Aufiraggeber kann nur in begriindeten Fallen die
Durchfiihrung von Wartungsmafinahmen einschranken. Der Auftragnehmer wird in diesen Fallen
unverziiglich Gber sich ggf. daraus ergebenden Mehraufwand und Folgen informieren.
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4.6 Reporting

Die Einhaltung der vereinbarten Service Levels wertet der Auftragnehmer aus und weist diese periodisch
nach.
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5 Leistungsabgrenzung

Ausdricklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

Stand

Bereitstellung der technischen Infrastruktur
Die Bereitstellung aller zentralen wie dezentralen Hardware- und Systemsoftwarekomponenten,
die fiir den Betrieb des Backendverfahrens erforderlich sind, muss gesondert vereinbart werden:

o Die Bereitstellung der Infrastruktur im Rechenzentrum wird ausfiihrlich in der
Leistungsvereinbarung SLA RZ Teil A und Teil B beschrieben.

o Die Bereitstellung der Netzinfrastruktur ist nicht Gegenstand dieser
Leistungsvereinbarung.

o Client-Komponenten und der Support von Client-Komponenten sind nicht Bestandteil
dieser Leistungsvereinbarung.

Beratung

Eine Beratung des Auftraggebers (oder anwendender Fachbereiche) in allgemeinen wie
verfahrensspezifischen technischen oder fachlichen Fragestellungen ist nicht Bestandteil dieser
Vereinbarung.

Fachliches Verfahrensmanagement

Leistungen zum Verfahrensmanagement, die Uber die technische Bereitstellung und den
technischen Betrieb des Backendverfahrens im Dataport-Rechenzentrum hinausgehen, sind nicht
Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

Fiir das fachliche Verfahrensmanagement bietet der Auftragnehmer eine gesonderte
Leistungsvereinbarung an (SLA Fachliches Verfahrensmanagement). Das Fachliche
Verfahrensmanagement beinhaltet alle Aufgaben, die dem fachlichen Betrieb des
Backendverfahrens zuzuordnen sind, z. B.

o fachliche Bewertung neuer Versicnen,
o Zusammenstellung neuer Fachanwendungspakete,

o Erstellung von {Instaltations- und Konfigurations-)Vorgaben fir das technische
Verfahrensmanagement,

o Herstellerkontakte,
o funktionaler Test der Fachanwendung.

Sicherheitsmanagement

Fur die Nutzung des Dataport informationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) und die
Dokumentation des Umsetzungsstandes der Sicherhaitsmalinahmen im Backendverfahren auf
Basis von IT-Grundschutz bietet der Auftragnehmer gine gesonderte Leistungsvereinbarung
{Security Service Level Agreement, SSLA) an.

Durchfiihrung von Audits und Projekten

Projekileistungen zur Einfihrung bzw. Inbetriebnahme neuer Backendverfahren sind in dieser
Vereinbarung nicht enthalten. Dies gilt auch fir die Durchfiihrung von speziellen Untersuchungs-
ader Zulassungsverfahren (Audits).
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6 Erlauterung VDBI

V = Verantwortlich V" bezeichinet denjenigen, der fir den Gesamtprozess verantwortlich ist. V" ist
dafir verantwortlich, dass ,D* die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatsachlich erfelgreich durchfihrt.

D = Durchfithrung ‘D" bezeichnet denjenigen, der fir die technische Durchfithrung 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 Uber die Durchfithrung und/oder die Ergebnisse des
Prozessschritts zu informieren ist, ,I" ist rein passiv.
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1 Einleitung

1.1 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Bereitstellung der verfahrensspezifischen Leistungen
zum technischen Verfahrensmanagement. In dieser Leistungsvereinbarung erfolgt die Ausgestaltung und
Konkretisierung derim allgemeingiiltigen Teil A beschriebenen Leistungen des technischen
Verfahrensmanagements zum Backendverfahren HESS Kassensystemie.

1.2 Beschreibung des Backendverfahrens

Beim Verfahren HESS Kasstensysteme handelt es sich um eine 3-Tier Architektur mit Datenbank
Backend, servergestitzter Applikation zur Steuerung und Clients mit entsprechende MFT- Peripherie
{Multifunktionsterminal = EC-Kartenleser).

Die Betreuung der servergestiitzien Anwendung ist Gegenstand dieser Leistungsbeschreibung.

Das Backendverfahren wird beim Auftragnehmer betrieben.
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2 Leistungsheschreibung

2.1 Verfahrensinfrastruktur

Die Leistungen des technischen Verfahrensmanagements werden fiir die zum Backendverfahren HESS
Rassensysterne im Rechenzentrum des Auftragnehmers bersitgestellte Infrastruktur erbracht. Die
Spezifikation der Infrastruktur wird im Service Level Agreement RZ verfahrensspezifischen Teil (Teil B)
beschrieben.

Das technische Verfahrensmanagement erfolgt fir folgende Umgebungen:

+« Testumgebung
¢ Produktionsumgebung

2.2 Schnittstellen zu anderen Backendverfahren

Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements werden nachfolgend benannte Schnittstellen zu
den einzelnen Umgebungen beriicksichtigt:

¢« Testumgebung
Es liegen keine Schnittstellen vor.

* Produktionsumgebung
Es existieren folgende Schnittstellen: SAP, CONTROL-M

2.3 Leistungen zur Bereitstellung des Backendverfahrens

2.3.1 Erstellen der Verfahrensarchitektur / Implementierung

Die EréteEEung der Verfahrensarchitektur (bzw. Implementierung des Backendverfahrens) erfolgt
bei Vorgaben durch den Verfahrenshersteller.

Es handelt sich um eine einmalige Leistung.

2.3.2 Migrationsleistungen
Entfallen I

2.3.3 Installation und Konfiguration

Das technische Verfahrensmanagement beinhaltet die systemtechnische Installation, dis
systemtechnische Konfiguration und das Ausfihren gemaR der vom Auftraggeber (cder von ihm
beauftragten Dritten) vorgegebenen und bereitgesteliten Installationspakete und Anweisungen (z. B.
Ausfihrung von Setupprogrammen und Konfigurationen nach Checklisten).

2.3.4 Betrieb und Bereitstellung

Die Fachanwendung ist im Sinne des technischen Verfahrensmanagements bereitgestellt, wenn die
Fachanwendung und ggf. definierte Programmteile auf der Infrastruktur im Rechenzentrum starten,

Der Auftragnehmer ist fur die Bereitstellung der lauffahigen Fachanwendung verantwortlich, Dabei hélt er
fachliche Verfahrens- und Anwendungskenntnisse nur insoweit vor, wie diese fur diese Bereitstellung
notwendig sind.
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2.3.5 Changemanagement

Der Auftragnehmer fiihrt alle Anderungen an der Installation in einem nach ITIL konzipierten und
geregelten Change-Management-Prozesses durch.

Ggf. notwendige Leistungen des Software-Herstellers werden vom Auftraggeber beauftragt. Entstehen
dadurch Aufwénde beirn Auftragnehmer tragt diese ebenfalls der Auftraggeber.

Leistungen des Software-Herstellers tiber eine einzurichtende, entgeltpflichtige Remote Access
Verbindung gemafs 2.6 , Zeitlich befristeter und Uberwachter Fernzugriff” missen in Abstimrnung mit dem
Auftragnehmer im Rahmen eines geregelten ITIL-Management-Prozesses erfolgen.

2.3.6 Patchmanagement

Der Auftragnehmer fOhrt alle Anderungen an der Installation in einem nach ITIL konzipierten und
geregelten Change-Management-Prozesses durch.

Ggf. notwendige Leistungen des Software-Herstellers werden vom Auftraggeber beauftragt. Entstehen
dadurch Aufwande beim Auftragnehmer trigt diese ebenfalis der Auftraggeber.

Leistungen des Software-Herstellers tiber eine einzurichtende, entgeltpflichtige Remote Access
Verbindung gemé&fR 2.6 ,Zeitlich befristeter und {(iberwachter Fernzugriff® miissen in Abstimmung mit dem
Auftragnehmer im Rahmen eines geregelien ITIL-Management-Prozesses erfolgen.

2.3.7 Regelungen zum Service Request Management
Service Requests werden vom Auftraggeber dber die ,Dataport Servicekoordination Technik" eingestellf.

Die Bearbeitung wird beim Auftragnehmer im Rahmean des Prozesses, fiinf Wearktage ab Vorlage aller
notwendigen Serviceparameter sichergestelit.

2.4 Leistungsbeschrankungen zur Bereitstellung des
Backendverfahrens

2.4.1 Leistungsbeschrankung bei administrativen Zugriffen auf Datenbanken

Wenn der Auftraggeber administrative Datenbankrechte auf Systerne in Produktions- oder anderen ITIL
Umgebungen bendtigt, so sind diese eingeschrankt moglich. Die konkreten Datenbankrechte sind in RZ
SLA Teil B hinterlegt.

Rechte auf Datenbanken fihren zu geteilter Betriebsverantwortung. Diese geteilte Betrisbsverantwortung
fuhrt zu den folgenden Einschrankungen dieses TVM SLAs:

a) Aufgrund der geteilten Betriebsverantwortung entsteht ein héherer Abstimmungsaufwand. Digser
kann zu langeren Lsungszeiten bei incidents fithren.

b) Aufwiinde des Auftragnehmers bei Stérungsbehebungen, die Aufgrund von administrativen
Eingriffen auf Datenbanken durch den Auftraggeber entstehen, sind kostenpflichtig.

c) Ausfélle der Produktionsumgebungen, die' Aufgrund von administrativen Eingriffen auf
Datenbanken durch den Auftraggeber entstehen, werden nicht auf die zugesicherte Verfilgbarkeit
angerechnet.
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2.4.2 Leistungsheschriankung bei Verzicht oder eingeschrénkter
Qualitdtssicherungsumgebung

Wenn der Auftraggeber neben der Produktionsumgebung keinen Betrieb einer
Qualitétsicherungsumgebung (Abnahmeumgebung) beaufiragt hat, ist ein ITIL konformer IT-Betrieb nur
eingeschrankt moglich.

Des Weiteren gilt ein eingeschrankter ITIL konformer IT-Betrieb dann, wenn die QS-Umgebung in hren
wesentlichen Merkmalen (Struktur und Aktualitst der Datensétze ~Ausnahme sind anonymisierte Daten)
nicht mit der Produktionsumgebung (bereinstimmt.

Die in Auftrag gegebenen verfahrensbezogenen Patches oder Updates werden direkt, ohne weitere
technische Tests, in die Produktionsumgebung eingespielt.

Fir zusétzliche SicherungsmaBnahmen wie beispielsweise Erstellung eines images, bedarf es der
gesonderten Beauftragung, welche dem Auftraggeber in Rechnung gestelit werden.

Der Auftragnehmer Gbernimmt keine Verantwortung fir die Lauffahigkeit des Backendverfahrens, nach
dem Einspielen gines nicht in der Qualitatsicherungsumgebung getesteten Backendverfahrens-Patches
oder Backendverfahrens-Updates.

Ein Produktionsausfall aufgrund fehlerhafter Backendverfahrens-Updates oder Backendverfahrens-
Fatches wird nicht auf die vereinbarte Zielverfigbarkeit des definierten Services (Servicelevel)
angerechnet.

Dies gilt auch fur die Ausfalle, die aufgrund von freigebenden Systempatchen des Betriebssystems oder
andere Systemkomponenten auftreten. Der Auftragnehmer stellt in diesen Falien den evtl. notwendigen
Rollback sicher.

2.5 CZeitlich befristeter und (liberwachter Fernzugriff

2.5.1 Richtlinie zum Fernzugriff

Der Fernzugriff wird gemaR Auftragnehmer Richtlinie zum Fernzugriff angeboten und mit folgenden
Annahmen eingestuft:

Zugriffsart: extern (externier Dienstleister)
Quell-System liegt extern {externer Dienstleister)
Zielsystem liegt intern, zentral (Aufiragnehmer)
Keine administrative Tatigkeit durch extern

Der Schutzbedarf des Zielsystems ist normal.

* & & » @&

Unter Anwendung folgender Sicherheitsmafinahmen kann der Fernzugriff realisiert werden:
o Standardisierte Ein-Faktor-Authentisierung
» Protokollierung in einem Ticket-System
Sowohl die Beauftragung als auch die Durchfiihrung eines Fernzugriffs wird im IT-
Servicemanagement-Tool der ITSM-Suite dokumentiert. Festzustellen sind dabei:
- der Zeitraum,
- der Ziel und Zweck der Sitzung und
- der Auftraggeber und die mit der Durchfithrung beauftragte Person.
* Vereinbarung iiber SicherheitsmaBnahmen fiir den Fernzugriff - Sicherheitsvereinbarung
Es wird eine gesonderte Vereinbarung uber SicherheitsmaBnahmen fir den Fernzugriff zwischen dem
Auftraggeber und dem externen Dienstleister getroffen

Ein administrativer Fernzugriff ist nicht Bestandteil der Leistung.
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2.5.2 Erteilunyg der Fernzugriffsberechtigung

Die Maglichkeit eines Fernzugriffs kann durch einen internen Mitarbeiter (Auftragnehmer} Uberhaupt erst
freigeschaltet werden. Ein externer Mitarbeiter muss also, bevor er sich an einem System authentisieren
kann, Kontakt mit dem Auftragnehmer aufnehmen.

Nach Durchfilhrung des Fermnzugriffs wird die Fernzugriffsberechtigung wieder enizogen.

Die Sicherheitsmaftnahme ,Erteilen der Fernzugriffsberechtigung” gilt nur dann als umgesetzt, wenn sie
durch Anwendung der fir eine revisionssichere Profokollierung definierten Teilmanahmen, dokumentiert
wurde.

2.5.3 Realisierung des Fernzugriffs

Der externe Support der Herstellerfirma des Backendverfahrens HESS KASSENSYSTEME wird Gber
einen Fernzugriff realisiert. Hierzu wird ein vom Auftragnehmer betriebenes Verfahren folgendermaRen
eingesetzt:

. Start der Anwendung, die fiir den Zugriff auf das Backendverfahren benétigt wird.

: Start der Fernwartungssitzung.

. Der externe Suppont Mitarbeiter der Herstellerfirma wird in die Fernwartungssitzung eingeladen
und kann dieser beitreten.

. Der externe Support Mitarbeiter kann nun die Anwendung des Auftragnehmer Mitarbeiters sehen
und nach Freigabe auch fernsteusrn.

. Nach Ausflibren der Arbeiten wird die Sitzung wieder beendet.
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2.6 Serviceklassifikation
Fur das technische Verfahrensmanagement wird folgende Ausprégung vereinbart:

Spezifikation der Leistungsklasse

Lizenzleistungen fiir die Fachanwendung

Folgende Lizenzieistungen werden vereinbart:

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer die Fachanwendung kostentos zur Verfigung.
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3 Service Level

Die im Servicekataloy beschriebenen Service Level (Economy, Standard, Premiurn) sind beziiglich des
technischen Verfahrensmanagements in den einzelnen Umgebungen wie folgt definiert:
* Produktionsumgebung
Der Service Level fir Produldionsumgebungen des technischen Verfahrensmanagements
entspricht dem im RZ SLA Teil B hinterlegten Service Level,

« Testumgebung
Fir Testumgebungen gelten keine Service Level fir das technische Verfahrensmanagement.

3.1 Erweiterte Servicezeiten

Eine erweiterte Servicezeit ist nicht Bestandteil der Leistungsversinbarung.

3.2 Rufbereitschaft

Eine Rufbereitschaft ist nicht Bestandteil dieser Leistungévereinbarung.

3.3 Stérungsannahme
Die Stérungsannahme ist im SLA BASIS geregelt.
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