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Vertrag Uber die Beschaffung von IT-Dienstieistungen

Zwischen Bezirksamt Hamburg-Nord {N/ITB)
Weidestr. 122¢
22083 Hamburg

- im Folgenden ,Auftraggeber’ genannt —

und Dataport
Anstalt des dffentlichen Rechts
Altenholzer Strale 10 -14
24161 Altenholz

— im Foigenden ,Auftragnehmer” genannt —

wird folgender Vertrag geschiossen:

Vertragsgegenstand und Vergiitung
1.1 Projekt-Vertragsbezeichnung

Einfahrung und Fachfiches Verfahrensmanagement (FVM) fir das Verfahren BALVI IP Modul Veteringrbe-

reich
1.2 Flr alle in diesem Vertrag genanriten Betrige gilt einheitlich der Euro als Wihrung.
1.3 Die Leistungen des Aufiragnshmers werden

Xl nach Aufwand gemdfl Nummer 5.1
zum Festpreis gemak Nummer 5.2
zuziiglich Reise- und Nebenkosten — soweit in Nummer 5.3 vereinbart — vergiitet.

2 Vertragsbestandteile
2.1 Es gelten nacheinander als Vertragsbestandteile:

— dieser Vertrag {Seiten 1 bis 6) mit Anlags{n) Nr. 1 und 2

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

— Dataport Datenschutz-Leitlinie {iber technische und organisatorische MaRnahmen bef der Datenverarbei-
tung im Auftrag (s. 11.1)

- Erganzende Vertragsbedingungen fiir die Erbringung von IT-Dienstleistungen (EVB-IT Dienstleistung) in
der bei Vertragsschluss geltenden Fassung

— Vergabe- und Vertragsordnung fiir Leistungen — ausgenommen Bauleistungen — Teil B {(VOL/B) in der
bei Vertragsschiuss geltenden Fassung

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

Die mit * gekennzsichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstieistung definiert [
Fassung vom 01. April 2002, giltig ab 01. Mai 2002 g |

ataport
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EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V8717/2160000

3 Art und Umfang der Dienstleistungen
31 Art der Dienstleistungen

Der Auftragnehmer erbringt fiir den Aufiraggeber folgende Dienstleistungen:

3.1.1 B Beratung

31.2 [ Projektleitungsunterstiitzung

3.1.3 [ Schulung

3.1.4  [] Einfilhrungsunterstiitzung

3.1.5 [ Betreiberleistungen

3.1.6  [J Benutzerunterstiitzungsleistungen

3.1.7 [ Providerleistungen ohne Inhaltsverantwortlichkeit
31.8 sonstige Dienstleistungen: gem. Anlage 1

3.2 Umfang der Dienstieistungen des Auftragnehmers

32,1 DerUmfang der vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen ergibt sich aus
[ folgenden Teilen des Angebotes des Auftragnehmers vom

Anlage(n} Nr.
<] der Leistungsbeschreibung des Auftragnehmers
SLA FVM zum IT-Verfahren BALVI iP Modul Veterindrbersich Anlage(n) Nr. 1
] foigenden weiteren Dokumenten:
Leistungsnachweis Dienstieistung Anlage(n) Nr. 2

Es gelten die Dokumente in
B4 obiger Reihenfolge
[ folgender Reihenfoige:

322 [ Der Auftragnehmer wird den Aufiraggeber auf relevante Verdnderungen des Standes der Technik hin-
weisen, wenn diese fiir den Auftragnehmer erkennbar maltgeblichen Einfluss auf die Art der Erbrin-

gung der veriraglichen Leistungen haben.

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

33 Vergitungsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers

Vergitungsbestimmende Fakloren aus dem Bereich des Auftraggebers sind
a) die Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers gemal Nummer 8

by folgende weitere Faktoren:

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstisistung definiert. [
Fassung vom 01. April 2002, gliltig ab 01. Mai 2002 'l
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Seite 3von B
4 Ort der Dienstleistungen / Leistungszeitraum
4.1 Ort der Dienstieistungen in den Riumlichkeiten des Auftragnehmers
4.2 Zeitrdume der Dienstleistungen
""""""" Leistungen (gema®s Nummer 31) |  Geplanter Leistungszeitraum Verbindlicher Leistungszeltraum |

Ende

4.3 Zeiten der Dienstlaistungen
Die Leistungen des Auftragnehmars werden erbracht gem. SLA FVM Pkt. 10

4.3.1  wihrend der {iblichen Geschaftszeiten des Auftragnehmers an Werktagen (auller an Samstagen und Felertagen)

Montag bis Donnerstag von bis Uhr
Freitag bis von bis Uhr
4.3.2  wiahrend sonstiger Zeiten
bis von bis Uhr
bis von bis Uhr
an Sonn- und Felertagen am Sitz des Aufiragnehmers von bis Uhr

Vergiitung gem. Leistungsnachweis Dienstleistung
5.1 B Vergiitung nach Aufwand
X] cohne Cbergrenze
[J mit einer Obergrenze in Hohe van ___ €

Bezeichnung des Personals/der Leistung Preis innerhalb |
{Leistungskategorie) der Zeiten
 Pos. | SAP-Artikel- | ’ : Mengen- |

i Nr. | Nr. Artikelbezeichnung/-code : Menge | einheit | Einzelpreis
f 21610600 | Schulung durch BALV! GmbH (1. Schulungs- . Stick

_  tag) _

i 2 :21010600 i Schulung durch BALVI GmbH (2. Schulungs— ¢ Stilck

tag und weitere)

3 20000139 Beraitstellung eines Schulungsraumes beim Stick

: ; Auftragnehmer inkl. Technik pro Arbeitsplatz i

; _ ; und Tag :

P4 520{)00139 Technik, installation, Service mit Freischal- | : Stunde

. tung von BALVI QS B

Es wzrd von geschétzten 5 Schulungstagen ausgegangen B
Die Abrechnung erfolgt nach Aufwand.

Reisezeiten
I Reisezeiten werden nicht gesondert vergiitet
[] Reisezeiten werden vergiitet geméas

Rechnungssteliung
Die Rechnungsstellung erfolgt bl kalendermonatlich nachtraglich gem. Leistungsnachweis
PG nach Abschluss der Schulungsmafinahme gem. Leistungs-
nachweis

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. .
Fassung vom 01. Aprif 2002, glltig ab 01. Mai 2002 "l
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Vertragsnummer{/Kennung Auftraggeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V8717/2160000

Aufwandsbezogene Abrechnungen zu Beginn des Kalenderjahres erfolgen auf Basis der letztmalig zuvor er
folgten Rechnungsstellung vorldufig, falls bereits zuvor Leistungen in Rechnung gestallt wurden. Sofem eine
Korrektur der abzurechnenden Mengen erforderlich ist, erfolgt diese mit der darauffolgenden Rechnungsstel-

lung.

Vergiitungsvorbehalt

Es wird ein Vergiitungsvorbehalt vereinbart
Bd gemat Ziffer 6.4 EVB-IT Dienstleistung
[J anderweitige Regelung geman Aniage Nr.

5.2 B Festpreis
Fir die vom Aufiragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen zahlt der Auftraggeber einen einmaligen
Festpreis in Héhe von insgesamt 44,.991,52 €,

Der einmalige Festpreis setzt sich wie folgt zusammen:

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

; SAP—ArtlkeI- i
i Pos. ; Nr. Artikelbezeichnung/-code

1 260@0139 { BALVI iP Modul Veterinarbereich {Landesldsung)

Gesamtprels

2 i 2101 0345 i Technische Implementierung

1010345 : Eanfuhrungsanterstutzung

Fir die vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen zahlt der Auffraggeber einen jéhrlichen
Festpreis in Hohe von insgesamt 25.906,66 €,

Der jahrliche Festpreis setzt sich wie folgt zusammen:

| Pos. Nr. Artiketbezeichnung/-code

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

1 21 010345 Fach!tches Verfahrensmanagement gem. Anfage 1

2 521{}10600  BALVI P - Pfliegevertrag

Die Rechnungsstellung des einmaligen Festpreises erfolgt nach Abschluss der Einfilhrung des Moduls
Veterindrbereich.

Die Rechnungsstellung des jéhrlichen Festpreises erfolgt zum 01.02. eines Kalenderjahres,

Die Rechnungsstellung des anteiligen, jhrlichen Festpreises flr den Zeitraum ab Bereitstellung des
Moduls Veterindrbereich, voraussichflich 01.04.2015 — 31.12.2015 erfolgt umgehend nach Veriragsan-

nahme durch den Auftraggeber.

Per Aufiragnehmer behdlt sich eine Preisénderung geman seinem jeweils giltigen Leistungsverzeichnis
vor. Sofern die vorgenannten Preise nicht im Leistungsverzeichnis abgebildet sind, gilt Ziffer 6.4 EVB-IT

Dienstleistung.
(| Es werden folgende Abschiagszahlungen verginbart:

5.3 Reisekosten und Nebenkosten
1X] Reisekosten werden nicht gesondert vergiitet
[0 Reisekosten werden verglitet geman
B Nebenkosten werden nicht gesondert vergiitet
[0 Nebenkosten werden vergiitet gemaf
6 Rechte an den verkérperten Dienstieistungsergebnissen

(ergéinzend zu / abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstieistung)
6.1 I Erganzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstieistung ist der Aufiraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen
und Einrichtungen, die seinem Bereich zuzuordnen sind, sinfache, nicht Ubertragbare Nutzungsrech-
* an den Dte stleistungsergebnissen einzurdumen:
Bie mit * gekennzelchneten Begriffe smg am% drégdepg?B IT Dienstleistung definiert. EVB i
-

Fassung vom 01. Aprit 2002, giiliig ab 01. Mai 2002
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Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V8717/2160000

8.2 ] Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Aufiraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen
und Einrichtungen aullerhalb seines Bereiches einfache, nicht Ubertragbare Nutzungsrechte* an den

Dienstleistungsergebnissen einzurdumen:

6.3 O Abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung réumt der Auftragnehmer dem Auftraggeber das aus-
schlieflliche, dauerhafte, unbeschrankte, unwiderrufiiche und {bertragbare Nutzungsrecht an den
Dienstleistungsergebnissen, Zwischenergebnissen und vereinbarungsgemaf bei der Vertragserfiil-
lung erstellten Schulungsunteragen ein. Dies gilt auch fiir die Hilfsmittel, die der Auftragnehmer bei
der Erbringung der Dienstleistung entwickelt hat. Der Auftragnehmer bleibt zur beliebigen Verwen-
dung der Hilfsmittel und Werkzeuge, die er bei der Erbringung der Dienstleistung verwendet hat, be-

rechtigt.
6.4 i Sonstige Nutzungsrechtsvereinbarungen

7 Verantwortlicher Ansprechpartner
des Auftraggebers:
des Auftragnehmers:

8 Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers

= Folgende Mitwirkungsleistungen (z. B. Infrastrukiur, Organisation, Personal, Technik, Dokumente)
werden vereinbart:

8.1 Der Aufiraggeber benennt mindestens zwel Milarbelterinnen/Mitarbeiter, die dem Auftragnehmer
als Ansprechpartnerinnen/Ansprechpariner zur Verfigung stehen.

82 Gem.SLAFVM Pkt. 3.1

9 Schiichtungsverfahren
| Die Anrufung foigender Schiichtungsstelle wird vereinbart:

10 Versicherung
] Der Auftragnehmer weist nach, dass die Haftungshéchstsummen gemaf Ziffer 9.2.1 £EVB-IT Dienst-
leistung durch eine Versicherung abgedeckt sind, die im Rahmen und Umfang einer marktiblichen
deutschen Industriehafipflichtversicherung oder vergleichbaren Versicherung aus einem Mitgliedsstaat

der EU entsprichl.

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstieistung definiert. H
Fassung vom 01. April 2002, gliltig ab 01. Mai 2002 “I
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1" Sonstige Vereinbarungen

11.1.Die Allgemeinen Vertragsbedingungen und die Dataport Datenschutz-Leiflinie sind im Internet unter
www.dataport.de verdffentlicht.

11.2. Die aus diesem Vertrag seitens des Auftragnehmers zu erbringenden Leistungen untediegen in Ansehung ih-
rer Art, des Zwecks und der Person des Auftraggebers zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses nicht der Um-
satzsieuer. Sollte sich durch Anderungen tatséchlicher oder rechilicher Art oder durch Festsetzung durch gi-
ne Steuerbehdrde eine Umsatzsteuerpflicht ergeben und der Aufiragnehmer insoweit durch eine Steuerbe-
hérde in Anspruch genommen werden, hat der Auftraggeber dem Aufiragnehmer die gezahlte Umsatzsteuer
in voller Héhe zu erstatten, ggf. auch riickwirkend.

11.3. Die Vertragspartnar vereinbaren iber die Vertragsinhalte Verschwiegenheit, soweit gesetzliche Bestimmun-
gen dam nicht entgegenstehen,

11.4, Dieser Vertrag beginnt voraussichtlich am 01.04.2015, nach Absprache mit dem Auftraggeber, und gilt fir
unbestimmte Zeit, £r kann erstmals unter Wahrung einer Frist von 3 Monaten zum 31.12.2015 gekiindigt
werden. Danach kann er zum Ende eines Kalenderjahres unter Wahrung einer Frist von 3 Monaten gek(n-
digt werden. Die Kiindigung bedarf der Textform,

] .
Hamburg ., 23.08.2015 f{aw\taﬂ . OG‘OI' L 01X
Ont N

Datum

Ont Datum,

Die mit * gekennzechneten Begnffe sind am Ende der EVB-IT DHenstlaistung definiest, .
Fassung vom 01. April 2002, glitig ab 01. Mai 2002 "I
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zum IT-Verfahren Balvi iP Modul Veterindrbereich

far
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nachfolgend Auftraggeber

Version: 1.0
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1 Einleitung

11 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) zum Fachlichen
Verfahrensmanagement sind Dienstlsistungen des Auftragnehmers zur Unterstiitzung und Beratung des

Auftraggebers und seiner anwendenden Fachbereiche.

Mit dieser Leistungsvereinbarung wird das Ziel verfolgt, qualitativ hochwertige Dienstleistungen zu
erbringen, um

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

» sicherzusiellen, dass die Abldufe im Verfahrensbetrigb im Einklang mit fachlichen Anforderungen
des Auftraggebers gesteuert und durchgefiihrt werden kénnen.

1.2 Beschreibung des IT-Verfahrens

Beim IT-Verfahren Balvi iP Veterindrbereich handelt es sich um ein Modul im System zur Uberwachung
des Veterindrbereichs. Das Modul wird vom Hersteller BALVI GmbH kostenpflichtig zur Verfiigung

gestellt.

Das Modul Veterinarbereich ergénzt die in den Vertrigen V3933/21600000 und V6224 1. AV
Vereinbarten Leistungen.

Der Auftraggeber setzt das [T-Verfahren BALVI iP Veterinarbereich fiir folgende Aufgaben ein:

s  Dokumentation der behérdlichen Uberwachung nach den relevanten Vorschriften des
Verbraucherschuiz- und Veterindrrechtes,

Das IT-Verfahren wird beim Aufiragnehmer betrieben.

1.3 Vereinbarte Leistungen

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

X  Vereinbart werden die Leistungen, die durch ein Kreuz ausgewahlt worden sind.

Zu diesen ausgewdhlten Leistungen werden die konkreten Auspragungen und
verfahrensspezifischen Merkmale beschrieben.

[ Leistungen, die nicht markiert wurden, sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

Dariiber hinaus beschreibt diese Leistungsvereinbarung die Aufgaben und Zustandigkeiten von
Auftragnehmer und Auftraggeber. AuBerdem werden Leistungskennzahlen und Messgrofien zu einzelnen

Service Levels festgelegt.

11.08.2012 Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 4 von 23
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2 Leistungsrahmen

2.1 Bestandteile des IT-Verfahrens

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fir folgende Komponenten / Module /
Schniftsteffen ergénzend zum IT-Verfahren Balvi iP erbracht:

Verfahren Balvi iP Veterindrbereich

2.2 Verfahrensinfrastruktur

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fiir die zum IT-Verfahren Balvi iP
Veterindrbereich bereitgesteliten folgenden Umgebungen erbracht:

e QS-Umgebung
* Produktionsumgebung

2.3 Anwendende Fachbereiche

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fiir folgende Dienststellen 7 Fachbereiche
des Auftraggebers erbracht;

Bezirksverwaltungen Hamburg, Veterindrbereich: Dienststellen zur Tierseucheniiberwachung,

2.4 Regelungen an anderer Stelle

Foigende Leistungen zum IT-Verfahren BALVI iP (Lebensmitteliberwachung) wurden bereits mit dem
3933/2160000 und dem V6224 1, AV vertraglich vereinbart;

3833/2160000 Antage(n) Nr.
Leistungsbeschreibung ,Fachliche Verfahrensbetreuung der Software 1
BALV! iP (Modul Lebensmittelkontrolle)

V6224 1. AV

RZ-SLA Allgemeiner Teil (Teil A) 1A
RZ-SLA Verfahrensspezifischer Teil (Teil B) 1B
TVM-SLA Aligemeiner Teil {Tell A) 2A
TVM-SLA Verfahrensspezifischer Teil (Teil B) 2B
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3 Rahmenbedingungen

3.1 Mitwirkungsrechte und —pflichten

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

Leistungsvereinbarung geregelt sind.,

3.2 Fachliche Gesamtverantwortung

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

3.3 Ansprechpartner
Flir alle Fragen und Angelegenheiten zum IT- Verfahmn benennt der Auftragnehmer einen
Produktverantwortlichen als Ansprechpartner
Der Auftraggeber benennt Ansprechpartner, die flr folgende Aufgaben befugt und verantwortiich sind:
e Bewertung von Stérungs- und Fehlermeldungen
» Beauftragung von Fehlerbehebungen
s Abstimmung mit dem Auftragnehmer zur Planung neuer Releases
« Erteilung von Installationsauftrigen flir neue Releases

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

3.4 Datenverarbeitung im Auftrag

Der Auftraggeber benennt die Daten verarbeitenden Stelien gemalk dem einschifigigen
Datenschutzgesetz und kann den Auftragnehmer mit der technischen Hilfeleistung fir die

Datenverarbeitung beauftragen.

" Der Begriff ,Ansprechpartner” wird synonym fiir die weibliche und mannliche Form verwendet,
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4 Steuerung und Koordination

4.1 Produktmanagement

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

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

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

» Steuerung der hier vereinbarten Leistungen zum Fachlichen Verfahrensmanagement:

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

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

{1 Zusatzlich sollen folgende Leistungen des Produktmanagements vereinbart werden:

4.2 Abstimmung mit dem Auftraggeber und weiteren Beteiligten

XI  Im Auftrag des Auftraggebers sorgt der Auftragnehmer bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren
fur die Kommunikation und Abstimmung zwischen den Beteiligten (z.B. Entscheidungstrigern beim
Auftraggeber, IT-Sicherheitsbeauftragten, Fachlichen Leitstellen, anwendenden Fachbereichen,

Partnern) im Umfeld des IT-Verfahrens.

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

<]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[0  nach Aufwand abgerechnet werden.
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4.3 Koordination von Leistungserbringern / Herstellern

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

Bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren kann der Auftragnehmer mit zusatzlichen Leistungen
beauftragt werden:

¢  Beschaffung und Aufbereitung von Informationen von Leistungserbringern oder Hersteller
» Umsetzungsplanung und Abstimmung vorgesehener Mafinahmen

s  Koordination der Durchflihrung.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
24 pauschal zum Festpreis erbracht werden.
[ nach Aufwand abgerechnet werden.
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5 Leistungen zu Betriebsprozessen und zur Bereitstellung des IT-
Verfahrens

5.1 Release Management

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

Das Fachliche Verfahrensmanagement unterstitzt diesen Prozess mit folgenden Aufgaben:

Aufgaben ung Zustandigkeiten ALftrag- Aufirag-
nehmer geher
Releaseplanung in Abstimmung mit dem Auftraggeber D V.B
Fachlicher Test der Releases v,D I
Fachliche Abnahme der Releases B v,D
Erstellung der Anwenderinformationen v.D ]

5.2 Change Management

d 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 Veranderungen gesetzt.

Im Rahmen des Fachlichen Verfahrensmanagements erfolgt die Ber{icksichtigung geplanter oder
durchgefiihrter Verdnderungen bei der Abwicklung standardisierter Betriebsprozesse.

Aufgaben und Zuslandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber
Aufnahme einer fachlichen Anforderung / Anfrage V.D B
{Requsest for Change, RFC) ’
Planung von Change-Durchfiihrungen v,D B
Erstellung der Testpléne (fachlich} V,D
Fachlicher Test V,D
Change Abnahme und Review - fachlich B V,D

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

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

Zusétzlich zu technischen Stérungen werden auch Storungen im fachlichen Kontext bzw.
Beeintrachtigungen bei der Bedienung des [T-Verfahrens im Rahmen eines standardisierten
Incident Management Prozess bearbeitet. Zur Bearbeitung gehéren folgende Aufgaben und

2Zustandigkeiten;

Aufgaben und Zustandigkeiten Aufirag- Aufirag-
nehmer geber

Stérungsannahme v.D
Unterstiitzung bei der Stérungsverfolgung (2nd und 3rd Level) V.D
Fachliche Bewertung und Kiassifizierung einer Stérung D V.B
Dokumentation der Stérung aus fachiicher Sicht Vv.D
agf. Erarbeiten einer fachlichen Lésung, um die Stdérung zu umgehen V.D
(Workaround) und den Betrieb aus fachlicher Sicht wiederherzustelien ’
Information der anwendenden Fachbereiche (iber die Stérung und deren V.D I
Bessitigung !
gaf. Eskalation beim Hersteller des IT-Verfahrens v,D i

Der Auftraggeber definiert in Zusammenarbeit mit dem Auftragnehmer, wie das IT-Verfahren an sich
und die Auswirkung und Dringlichkeit bei Auftreten von Stérungen bewertet werden miissen.

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

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

seine Mitwirkungspflicht hin,
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Problem Management

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

Verbesserungen initiiert.

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

Auflrag- Aulrag-
nehmer gober

v, D

Aufgaban und Zustandigkeiten

Erstellen von Problem Tickets

Fachliche Untersuchung und Diagnose eines Problems V,D B

Einbeziehung externer Dienstleister des Aufiraggebers sowie Herstellern des D B.V
IT-Verfahrens und Prilfung der Ergebnisse ’

Erarbeitung einer fachlichen Losung

Qualititssicherung des fachlichen Lésungskonzepts

Uberpriifung Umsetzbarkeit aus Request for Change V,D

Kommunikation und Abschluss Problem Ticket V,D

Das L 6sungskonzept wird dem Auftraggeber zur weiteren Verwendung zur Verfligung gestellt.

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

Access Management

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

bezeichnet werden.

Auftrag- Aufrag-
nehmer geher

Aufgaben und Zustandigkeiten

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

« als Metadaten

s in Benutzer- / Organisationsverwaltung v,D

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

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

[l  Der Auftragnehmer wird mit der laufenden Aktualisierung von Stammdaten zum IT-Verfahren
beaufiragl. Voraussetzung hierfir ist, dass der Auftragnehmer Uber entsprechende Berechtigungen

und Zugénge zum IT-Verfahren verflgt.

In Abhéngigkeit der verfahrensspezifischen Besonderheiten wird fesigelegt, welche Stammdaten
unter welcher Voraussetzung im Rahmen des Fachlichen Verfahrensmanagements in der
Zustindigkeit des Aufiragnehmers bearbeitet werden sollen.

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

5.7 Bereitstellung des IT-Verfahrens in anderen Umgebungen

[ ] Hatder Auftraggeber den Auftragnehmer mit der Bereitsteliung einer Infrastruktur fir Schulungen
und / oder Tests zum IT-Verfahren beaufiragt, bietet der Auftragnehmer ergénzende Leistungen flr
die laufende Bereitstellung des IT-Verfahrens in diesen Umgebungen an.

Folgende Leistungen werden vereinbart;

O Einrichtung und Pflege von Benutzersétzen
0  Einrichtung und Pflege von Berechtigungen
(] Einrichtung und Pflege von Stammdaten.

Die Leistungen werden in folgenden Umgebungen erbracht
[1 Test/QS

{1  Schulung

(0 Abnahme/ Stage
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6 Beratungsleistungen

6.1

6.2

Beratung des Auftraggebers (zu Strategie und Planung)

Der Auftragnehmer berdt den Auftraggeber bei allen strategischen Uberlegungen und Planungen
zum Einsatz des |T-Verfahrens. Der Auftragnehmer informiert sich (bei Bedarf mit Unterstlitzung des
Auftraggebers) (iber die weitere Produktentwicklung und leitet daraus Handiungsempfehlungen fiir

den Aufiraggeber ab.

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

¢ die vereinbarten Betriebsprozesse
« die Geschaftsprozesse in den anwendenden Fachbereichen

und berat den Aufiraggeber hinsichtlich geeigneter Maflnahmen, um den weiteren Einsatz des IT-
Verfahrens optimal zu ermdglichen.

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

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

Auftraggebers.

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

Hinsichilich der Nutzung des |T-Verfahrens in den Fachbereichen des Auftraggebers berit der
Auftragnehmer verantwortliche vom Auftraggeber benannte Ansprechpartner. Im Fokus steht
hierbei, Empfehlungen zur Bewiltigung von grundlegenden Herausforderungen bei der Bedienung
und Nutzung des IT-Verfahrens zu geben und ggf. geeignete Maltnahmen festzulegen, um
strukturelle Probleme zu Gberwinden.

Ein weiterer Schwerpunkt der Beratung ist die Optimierung des Einsatzes im Hinblick auf die
Abldufe und Geschaftsprozesse im Fachbereich. Ziel dieser Beratungstatigkeit ist es, fachiiche und
organisatorische Rahmenbedingungen in Einklang mit einer effizienten Nutzung und Bedienung des

IT-Verfahrens zu bringen.

Vereinbart wird, dass diese Beratungsleistungen zur Optimierung von Geschéftsprozessen

[0  pauschal zum Festpreis erbracht werden. !
[0  nach Aufwand abgerechnet werden. '
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Mitwirkung an Fachgremien und Arbeitsgruppen des Auftraggebers

Nach Auftrag leistet der Auftragnehmer Unterstlitzung bei der Analyse resultierender Anforderungen
aus neuen oder gednderten Rechisnormen und entwickelt entsprechende
Anforderungssperifikationen fiir die Weiterentwicklung des IT-Verfahrens. Die Unterstiitzung kann
bei Bedarf und im Auftrag des Auftraggebers auch durch die regelmaRige Tellnahme an
Fachgremien oder Arbeitsgruppen erfolgen.

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

X Die Leistungen werden beim Auftraggeber erbracht. Reisezeiten bzw. Fahrizeiten sind im
vereinbarten Preis enthalten.

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

Information und Austausch

Auftragnehmer und Auftraggeber informieren sich gegenseitig Gber neue Entwicklungen zum I7-
Verfahren selbst sowie zu den einschldgigen Fachthemen, die fir die Nutzung des IT-Verfahrens
relevant sind. Ein regelmaRiger Austausch zu aktuellen Themen und den Erfahrungen mit dem
Einsatz des IT-Verfahrens sind Voraussetzung fir eine nachhaltig effiziente und sinnvolle Nutzung.

Im Rahmen eines regelmalkigen Informationsaustauschs wird zudem die gemeinsame und
abgestimmte Planung neuer Releases oder anderer Aktivitdten zum IT-Verfahren erleichtert.

Beratung bei Beteiligungen oder auf Anfrage Dritter

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

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

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

Beauftragung.

Beratung zu fachlichen Anforderungen

Plant der Auftraggeber die Beauftragung von Anderungen, Erweiterungen oder Erneuerungen zum
IT-Verfahren, berdt der Auftragnehmer liber die grundséatzliche Machbarkeit zur Umsetzung
fachlicher Anforderungen (soweit er es beurteilen kann) und unterstiitzt im Rahmen der
Auftragsfindung und Auftragsbeschreibung.

Die Spezifizierung und konzeptionelle Aufbereitung fachlicher Anforderungen sind hingegen
gesondert zu beaufiragen.
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7 Unterstiitzung der Anwender

71

Telefonische Hilfestellung

Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstltzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens steht
beim Auftragnehmer folgende Kontakistelle fiir alle Anwender des Auftraggebers zur Verfligung:

2] User Help Desk (UHD)

[0 user Help Desk (UHD) TGN
[ cai Center, RN

0 cal center, NG

Telefonischer Benutzerservice UHD 08:00 — 16:30 h

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

zum Anwender des Auftraggebers aufzunehmen.

Die Hilfestellung erfoigt telefonisch. Im Einzelfall werden vorhandene Bedienungsanleitungen oder
andere schriftliche Unterlagen, die fir die Beantwortung der Anfrage hilfreich sein kénnen, zur

Verfligung gestelit.

Der Auftraggeber ist grundsétzlich verpflichtet, die Anwender des Aufiraggebers in der Bedienung
des |IT-Verfahrens schulen bzw. einweisen zu lassen. Der Auftragnehmer ist daher berechtigt,
Anfragen von Anwendern des Auftraggebers abzuweisen, die noch keine Schulung zum IT-
Verfahren erhalten haben. In solchen Féllen informiert der Auftragnehmer den Aufiraggeber und

weist ihn auf das Defizit hin.

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

Erstellen und Veroffentlichen von Informationen

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

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

Durchfiihren von Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

Der Auftragnehmer bietet regeimaRige Veranstaltungen fiir Anwender des Auftraggebers an, auf der
Uber neue technische und fachliche Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird. Nach
Maglichkeit wird hierbei der Hersteller des iT-Verfahrens einbezogen. Anwender des Aufiraggebers
sollen in dieser Veranstaltung Gelegenheit erhalten, sich tiber Erfahrungen im Umgang mit dem IT-
Verfahren und auch zu fachlichen Themen auszutauschen.
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Unterstiitzung bei Einweisungen und Schulungen

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

« Beratung des Schulungsdozenten / der Dozentin
+«  UnterstOtzung bei der Erstellung von Schulungsunterlagen
» Begleitung von Schulungsveranstaitungen, Unterstiitzung des Dozenten / der Dozentin

»  Unterstiitzung der Anwender durch praxisorientierte Hinweise wahrend der
Schulungsveranstaltungen

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

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

Besondere Unterstiitzungsleistungen

Fiir spezielle Anwendergruppen oder zu bestimmten Themen werden zusétzliche
Unterstiitzungsleistungen vereinbart werden;

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

(] Beratung von Anwendern, die im Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens
besondere Fachkenninisse bendtigen

[ Beratung von Anwendern, die fir die Erledigung ihrer Aufgabe besondere Kenntnisse im
Umgang mit dem IT-Verfahren bendtigen

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Aufiragnehmers
[] pauschal zum Festpreis erbracht werden.
[] nach Aufwand abgerechnet werden.
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8 Fachliche Verfahrenssteuerung

8.1 Verfahrensspezifische Kennzahlen / Auswertungen

X Die Ermittiung von verfahrensspezifischen Kennzahlen soll dazu dienen, dass der Auftraggeber
Steuerungsmoéglichkeiten fir eine reibungslose Nutzung des IT-Verfahrens und fiir den eigenen
Dienstbetrieb generieren kann.

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

Anzahl der Anwender

Anzahl anwendender Fachbereiche oder Dienststellen

Anzahl von Vorgéngen / Fachobjekten

durchschnittliche Dauer von Bearbeitungs- oder Erledigungszeiten zu bestimmten Vorgangen

Anzahl {ibermitteiter Datensétze zu Datenlibermittiungen

UO0000OX

Anzahl! ersteliter Dokumente / Bescheide

Die Auswertungen erfolgen pro

[J Monat
0 Quartal
(0 Halbjahr
O Jahr

8.2 Uberwachung von verfahrensinternen Abliufen

[l Der Auftragnehmer kann mit der regelméRigen Uberwachung von verfahrensspezifischen Ablzufen
beauftragt werden, sofern diese Bestandteile des IT-Verfahrens sind und nicht zum
Leistungsspekfrum des Technischen Verfahrensmanagements gehéren.

Folgende Leistungen werden beauftragt:

Uberwachung von Dateniibermittiungen

Auswertung von Protokollen

Kontrolle von import- 7/ Exportfunktionen

Uberwachung von Schnittstellen zwischen Modulen / Komponenten des iT-Verfahrens

OO0o0o
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9 Services zu Datenverarbeitung im Auftrag

9.1 Ausfuhren von Batchprogrammen {Jobs)

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

Uberwachen,

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

werden.

Zu den einzelnen Batchverarbeitungen macht der Auftraggeber Angaben iber die gewlinschten
Intervalle und ggf. die Verwendung von Inputdatentragern sowie die Erzeugung und den Versand

von Qutput (Form, Empfénger).

Die Steuerung, Durchftihrung und Uberwachung der regelmaBigen Batchverarbeitungen kann vom
Auftragnehmer Gbernommen werden. Die Ergebnisse der Batchverarbeitungen werden dann in
beauftragter Form zur Verfligung gestellt. Ebenso wird der Aufiragnehmer Auskunft Giber fehlerhafte

und abgebrochene Batchldufe geben.

Ansprechpartner fir Stérungsmeldungen von DateniUbermittiungsempfangern ist der Aufiraggeber.
Bei Bedarf findet eine direkte Kontaktaufnahme zwischen Auftragnehmer und den
Dateniibermittiungsempfingern statt. Solite eine erneute Datentibermittiung mit dem urspringtich
vorgesehenen Inhalt und dem gleichen Ubertragungsweg erforderlich sein, fithrt der Auftragnehmer
die Ubsrmittlung ohne erneuten Auftrag durch, dokumentiert den Viorgang und informiert den
Auftraggeber und den Datenlibermittiungsempfénger Giber die erneute Ubermittlung. Falls die
Ubereinstimmung von Inhalt und Ubermittiungsweg nicht garantiert sind, bedarf es eines erneuten

Auftrags.

Der Auftragnehmer wird mit der Ausfiihrung folgender Batchprogramme / Jobs in folgendem Intervall
beauftragt:
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9.2 Manuelle Eingriffe in Produktionsdaten

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

Der Auftragnehmer dokumentiert die Umsetzung des Auftrags und informiert (iber:
* Person, die den Eingriff beauftragt hat, und zugehdrige Dienststelie
¢ Datum der Auftragserteilung
= Datum der Auftragserledigung

¢ Inhalt des Aufirags

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

Zu den beschriebenen Dienstleistungen werden nachfoigende Service Leveis vereinbart.

X  Vereinbart werden die Service Levels, die durch ein Kreuz ausgewahit worden sind.

Zu diesen ausgewahlten Service Levels werden die konkreten Auspragungen und

verfahrensspezifischen Merkmale beschrieben.
[J  Service Levels, die nicht markiert wurden, sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung,

10.2 Servicezeit

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

Montag bis Donnerstag

Uhrzeil von

09:00 Uhr

Uhrzeit bis

15:00 Uhr

Freltag

09:00 Uhr

14:00 Uhr

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

10.3 Reaktionszeit

N

XI  Die Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen der Erfassung einer Anfrage bzw. sines Auftrags und
dem Bearbeitungsbeginn. Bei der Bearbeitung von Anfragen des Aufiraggebers bzw. der

Fachbereiche oder Anwender erfolgt der erste Versuch einer Kontaktaufnahme innerhaib der

Reaktionszeit.

Innerhalb der vereinbarten Servicezeiten gelten fiir das Fachliche Verfahrensmanagement folgende

Reaktionszeiten:

L.eistungsa

Reaktionszeit

Anfragen der Fachbereiche (Kap. 3.2)

Hilfestellung filr Anwender {Kap. 4.1} 6 Stunden
Anfragen des Auftraggebers (Kap. 3.1) 48 Stunden
48 Stunden
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10.4 Regelmaiige Gesprache zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber

Auftragnehmer und Auftraggeber tauschen sich regelmaBig Uber relevante Inhaite und geplante
MaBnahmen zum |IT-Verfahren miteinander aus (vgl. 6.4).

Die Gesprachsrunden finden statt
[1 beim Auftraggeber

[0 beim Auftragnehmer

[0 wechselnd

in folgendem Intervall;
wochentlich
14tagig

monatlich

einmal im Quartal

einmal im Halbjahr

Ooooooo

einmal im Jahr

10.5 Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

[0 Der Auftragnehmer bietet regeiméRig eine Veranstaltung fiir Anwender des Auftraggebers an, auf
der Gber neue Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird und Anwender Gelegenheit zu einem
Erfahrungsaustausch erhalten (vgl. 7.3).

Der Auftragnehmer flihrt einmal im

O Quartal
0  Halbjahr
O Jahr

Informationsveranstaltungen / Anwendergremien in den R&umen
[[]  des Auftragnehmers
(]  des Auftraggebers

durch.

10.6 Reporting

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

Ausdriicklich nicht Gegenstand dieser L eistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

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

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

s  Produkimanagement
Leistungen des Produktmanagements sind nur in dem Umfang abgedeckt, der fiir das Fachliche

Verfahrensmanagement erfordertich ist bzw. explizit vereinbart wurde (vgl. 4.1).

+ Sicherheitsmanagement
Fr die Nutzung des Dataport Informationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) und die
Dokumentation des Umsetzungsstandes der SicherheitsmaRnahmen im IT-Verfahren auf Basis
von IT-Grundschutz bietet der Aufiragnehmer eine gesonderte Leistungsvereinbarung (SLA

Security Management, SSLA) an.
+ Softwarewartung und -pflege

Die Bereinigung von Programmfehlern sowie das Planen und Durchfilhren von Anderungen am IT-
Verfahren gehoren nicht zum Leistungsspektrum und sind an anderer Stelle zu regeln und zu

vereinbaren.

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

s Schulungen
Die Pianung und Durchfiihrung von Schulungen gehdéren nicht zum Leistungsspektrum.

¢ [Benutzerverwaltung
Die Benutzerverwaltung ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

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

¥V = Verantwortlich

V" bezeichnef denjenigen, der fUr den Gesamiprozess verantwortlich ist. \V* ist
daflr verantworllich, dass ,D" die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatséchlich erfoigreich durchfithrt.

D = Durchfithrung

‘D" bezeichnet denjenigen, der fur die technische Durchfihrung verantwortlich
ist.

8 = Beratung und
Mitwirkung

‘B” bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben fur
Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann.
.B” bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.

1 = Information

“I" bedeutet, dass die Partei Gber die Durchfuhrung und/oder die Ergebnisse des
Prozessschritts zu informieren ist. I ist rein passiv.
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Leistungsnachweis
zum Vertrag tber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen

Auftraggeber:

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber:

Auftragnehmer:

Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer:

Bezirksamt Hamburg-Nord (N/ITB)

rt

10002340-BALVI-iP

Dataport AGR

V8717/2160000

Die nachfolgend aufgefihrten Leistungen wurden erbracht von;

Wenn mindestens drei Dataport-Beschéftigte an der Leistungserbringung beteliol waren, werden die Namen aufgefiihrt,

Monat | Aufwand | Leistungs- | Durchgefiihrte Arbeilen

in kategorie
Stunden

Leistung erbracht:

Ort Datum
Dataport

Altenholzer Stralte 10-14

24161 Altenholz

1

Ort Datum
Bezirksamt Hamburg-Nord (N/ATB)
Weldestr. 122¢

22083 Hamburg

Unterschrift Auftragnehmer (Name in Druckschritt)

Fassung vom 01. April 2002, gdtig ab 01. Mai 2002

Unterschrift Auftraggeber (Name in Druckschrift)

BEVE-



