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VeértragsnummeriKennung Auftragnehmer: V9i44/2610000 = e

Solts t von 7

Vertrag Gber die Beschaffung van IT-Dienstleistungen

Zwischan Landeshetrieb Geoinformation und Vermessung
Neuenfelder Strafte 18
21109 Hamburg

—im Falgenden Aufiraggsber’ genannt —

ntd Dataport
Anstalt des dffentiichan Rachis
Altenholzer Stralle 10 ~ 14
24161 Ahenholz

- im Folgenden  Auftragnehmer’ genannt -

wird folgender Vertrag geschlossen:

Vertragsgegenstand und Verglitung
1.1 Projekt-Vertragsbezeichnung

Zentrele Auskunft Leifungstrassen ZALT
Hier: jahrliche Leistungen

1.2 Fir alie in diesem Verirag genannten Betrage gilt einheitiich der Eurp als Wéhrung.

1.3 Die Leistunigen des Aufiragnehmers werden
5 nach Aufwand gemaR Nummer 5.1
zuim Festpreis gemAf Nummer 5.2 in Héhe von 33.825,74 € im 1. Betriebsjahr und ab dem 2. Be-
trisbsjahr 46.380,24 €
zuziglich Reise- und Nebenkosten — saweit in Nummer 5.3 vereinbart — vergiitet.

2 Vartragsbestandteile
2.1 Es gelton nacheinander als Vertragsbestandteile:
— dieser Vertrag (Seiten 1 bis 7) mit Anlage(n) Nr. 1, 2, 3, 4, 5, 6a, 6b, Ta, Yb und 8
- Aligemeine Vertragsbedingungen von Dataport in der bei Vertragsschluss geltenden Fassung is. 11.1)
— Dataport Datenschutz-Leitlinie Gber technische und organisalerische MaSnahmen bei der Datenverarbei-
tung im Auftrag {s. 11.1}
— Emganzende Vertragsbedingungen fir die Erbringung von | T-Dienstleistungen (EVB-IT Dienslleistung) in
der bei Vertragsschluss geltenden Fassung
- Vergabe- urd Verragsordnung fiif Leistungen = ausgensmmen Bauleistungen — Teil B (VCOLU/E) i der
bei Vertragsschiuss geltenden Fassung

2.2 Weitere Geschaftsbedingungen sind ausgeschlossen, soweit in diesem Verirag nich!s anderes verainbart ist.
Die mif * gekennzeichnelen Begriffe sindg am Ende der EVE-IT Dienstleistung definien. -
Fassung vom G1. April 2002, glitiq ab 07. Mai 2002 'l



EVB-IT Dienstvertrag —
dataport

Vertragsnumrmer/Kennung Auftraggeber
VertragsnummerKennung Auftragnehmer: V914412610000

Zelte Zvon 7

3 Art und Umfang der Dienstleistungen
21 Art der Dienstleistungen
Der Auftragnehmer erbringt fOr den Auftraggeber folgende Dienstleistungen:
31.1 [ Beraturg
3.1.2 [ Projektlelungsuntarstilzing
313 [ Schulung
314 [J Einfiihrungsunterstazung
115 [ Betreiberlaisiungen
3.1.6 [ Benutzerunterstitzungsleistungen
3.1.7 [l Providereistungen chne inhaltsveraritworllichkeit
3.1.8 sonstige Dienstieistungen: gem. den Anlagend, 2, 3, 4, 5, 6a, 6b, Ta und Yb

1.2 Dmfang der Diensteistungen des Auftragnehmers
321  Der Umfang der vom Auflragnebrmer 2u erbringenden Dienstleistingen ergibt sich aus
[ foigenden Tellen des Angebotes des Aufiragnehmers vomn

Anlage(n) Nr.
der Leisturgsbeschreibung des Aufiragnehmers
Umsetzungskonzept Anlagein) Nr. 2
Leistungsbeschreibung fir das Konzept zur Umsezung einer zentraien 3
Leitungsauskuntt fir die Freie und Hansestadt Hamburg
Leistungshbaschrelbung fOr das FVM ZALT 4
Leistungsbeschreibung Exiranet Share Point 5
SLARZ Tell A Ba
SLARZ Teill B Bb
SLA TVM Teil A 7a
SLATVM Teil B b
B folgenden weitersn Dokurnenten:
Preisblatl Anlage(n} Nr. 1
Muster Leistungsnachweis Dienstleistung B

Es gelien die Doklimente i
(] obiger Reihenfolge
folgender Reihenfolge: 1,2, 3, 4, 5, 6b, 6a, 7b, Taund &

322 [ DerAuflragnehmer wird den Aufiraggeber suf relevante Verinderungen des Standes der Technik hin-
weisan, wenn diese fir den Auftragnehmer erkennbar mafigeblichen Einfluss auf die Art der Erbrin.
gung der vertraglictisn Leishingen haben.

3.2,3 Besondeie Lelstungsanfoiderurigen (Z. B. Service-Level-Agieemenis Uuber Reaktionszeiten):

33 Vergltengsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Aufiraggebers

Vergutungsbestimmende Fakioren aus dem Bereich des Aufireggebers sind
a) die Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers gemad Numimer &

Die mil * gekennzeichneten Begrifle sind am Ende der EVE-T Diensteistung defiriert. L
Fassung vom 01. Apnl 2002, gditig ab 41. Mai 2002



EVB-IT Dienstvertrag

Vertrapsnummer/Kennuing Aufiraggeber

nort

data

Varragsnummer/Kennung Auftragnehmer: Y9144/2610000

Balta Ivan 7

b} folpende weitere Faktorern:

4 Ort der Dienstleistungen / Leistungszeitraum
4.% Ort der Diensdeistungen in den R4umlichkeiten des Aufiragnehmers
4.2 Zeitriuma der Dienstleistungen
Leistungen {gem&R Nummer 3.1} i Geplanter Leistungszeitraum ! Varbindilcher Laistungueit;'aum
: ; Beginn i Ende : Beginn i Ende
R SRR LE T TEE L S R P I o, N, L e e e 1 B e TE Y S i R AT T e A 4]
.Gem.3.1.8 1082015 . -
4.3 Zeiten der Dienstieistungen
Die Leistungen des Auftragnehmers werden erbracht gem. SLA RZ Tell A Pkl 4.3, SLA RZ Teil B Pkt.d.1, SLA
TVM Teil A Pkt. 4, ggfs. SLA TVM Teil B Pkt, 3
431 wainrend der (iblichen Geschafszeiten des Auktragnehmers an Werktagen (aufier an Samstagen und Felertageri)
bis von bis Uhr
bis von bis — e T
432  wihrend scnstiger Zeiten
bis von big Uhr
bis von bis Uhr
an Sonn- und Feferlagen am SitZ des Auftragnenmer s von tis il Uhr
] Vergitung gem. Leistungsnachweis Dienstlelstung
£1 Vergltung nach Autwand gem. Anlage 4 Nr. 2

ohne Obergrenze
O mit einer Cbargrenze in Hahe von _ €

Die Abrechnung erfoigt nach Aufwand.

Reisazeilen

Reisezeiten werden nicht gesondert vergalet

[0 Reisezeiten werden vergiitet gemall  Anfahrtspauschale SAP-Nr. 21610791,

Dle Anfahrtspauschale betrigt derzeit [ pro
Peraon/Mundenbesuch.

Rechnungssteifung

Die Rechnungssteliung erfclg! = kalendemnonablich rachtriglich gem. Leistungsnachweis

0
Alifeandebezogene Abrechnurigen zu Beginn des Kalenderjahres erfolgen auf Basis der letztmaliy 2uvor er-
folgten Rechnungssiellung vorlaufig, faills bereits zuvor Leistungen in Rechnung gesielt wurden. Sofermn eine
Korrekiur der abzurechnanden Mengen erforderlich ist, erfolgt disse mit der darauffolgenden Rechnungssiel
lung.

Die mit * gekennzaichneten Begritfe sind am Ende der EVBHT Dienstieistung definien.
Fassung vorn 01, Apsil 2002, goltig ab 01. Mai 2002

EVA:l



EVBAT Dienstvertrag i~
dataport

Vertragsnummer/Kennung Aufiraggaber -
Vertragenummer/Kennung Auftragnehmer: V3144/2610000___

Sahe A von 7

Vergitungsvorbehalt

Es wird ein Vergltungsverhehait versinbart
[ gemsn Ziffer 5.4 EVB-IT Dianstiaistung
] anderweitige Regelung gemail Anlage Nr.

5.2 [¥] Festpreis gem. Anlage 1 Nr. 1

Far die vom Aufragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen zahlt der Aufiraggeber einen j3hriichen
Festpreis in Hihe von insgesamt 313.825,74 £ fiir das 1. Betriebs]ahr.

Fur die vom Auftragnehmer zu erbringenden Cienstleistungen zahit der Auftraggeber einen jahriichen
Fastprais in Hohe von insgesamt 46,380,24 € ab dem 2. Betriebsjahr.

Der jihriche Festprais seizt sich gem. Anlage 1 Nr, 1 zusammen:

Die Rechnungssteliung des j4hriichen Festpreises erfolgt anteilig zum .15,03. und 15.09.

Der Auftragnehmer behdit sich eine Preisanderung gemaR seinem jewesis giilligen Leistungsverzeichnis
vor. Scfern die vorgenannten Preige nichl im Leistungsverzeichnis abgebildet sind, gilt Ziffer 6.4 EVB-IT
Dienstlerstung.

5.3 Reigekosten und Nebenkostan
0 Reisekosten werden nichl gesondert vergiitet

] HReisekosten werden vergitet gemalt  Anfahrtspauschale SAP-Nr, 21010791,
Die Anfahrispauschale betrigt derzeit [} vro
Person/Kundanbesuch,

& Nebenkosten werden nichi gesondert vengatel

[0 Nebenkosten werden vergitet gema  Anfahitspauschale SAP-Nr. 210107491,
Die Anfahrispauschale betragt derzoit i pro
Peson/Kundenbesuch:

6 Rechte an den verkdrperten Dienstiaistungsergebnissen
{erganzend zu | abweictiend von Zifter £ EVB-T Denstleistung)
6.1 O Ergénzend zu Ziffer £ EVB-IT Dienstieistung ist der Auftraggeber berechiigt, folgender Dienststallen
und Einrichtungen, die seinem Beraich zuzuordnan sind, einfache. nicht uberiragbare Nulzungsrech-
2™ an dan Dignstisishungsergabnigsen einzirdumen:

6.2 ] Erganzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstieistung ist der Auftraggeber berachtigt, folgenden Dienststellen
und Einrichtungen auberhalb seines Bereiches einfache, nicht Gbsriragbare Nutzungsrechte” an den
Dienstleistiungsergebnissen eirzurdumen;

5.3 1 Abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Ciensiieistung raumt der Aufiragnehmer dem fuftraggeber das aus-
schlislliche, dauerhafte, unbeschrankls, unwiderruliche und Gberiragbare Nuizunggrachi an den
Diensileistungseigebiissen, Zwischenergebniszen und vereinbanungsgemél bei der Veriragserfil-
king erstefiten Schulingsuenierdagen ain. Dies gilt auch fiir die Hitlsmittel, dis der Aufiragnehmer bei
der EvbrAngung der Dienstleistung entwicksl: hat. Der Aufiragnebmer blaibt zur beliebigen Varwen-
dung der Hitlemittel urid Werkzeuge, die er bei der Erbringung der Diensdleistung verwendet hat, be-
rechtigt.

6.4 Cl Sonstige Nutzungsrechtsvereinbarungan

Die mit * gekennzeichneten Begritfe sind am Ende der EVB-IT Diansileisiung definer. ‘
Fassung vom 01. April 2002, gliltig ab 01, Mai 2002 'I



EVB-IT Dienstvertrag —
dataport

Vertragenummer/Kennung Auftraggeber
VertragesnummerKennung Auftragnehmer: V91442610000

Safta Svon 7
7 Verantwortlicher Ansprachpariner
des Auflraggebers:
des Auftragnehmers;
8 Mitwirkungaleistungen des Auftraggebers

4] Folgende Mitwirkungsleistungen (z. B. Infrastrukiur, Organisation, Parsonal, Technik, Dokumente}
werden versinbart:

8.1 Der Auftraggeber banennt mindestens zwei Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter, die dem Auftragnehmer
als Ansprechpartnerinnen/Ansprechpartner zur Verfigung stehen.

8.2 gem. Anlage SLA RZ Teil A Pkt. 2.3, SLA RZ Teil B PkL 2.1, SLA TVM Teil A Phkt. 2.1

9 Schiichtungsverfahren
O Die Anrufung folgender Schlichtungssielle wird verainbart:

10 Versicherung
O Der Auftragnehmer weaist nach, dass die Hsflungshichstsummen gemsd Zifler 9.2.1 EVB-IT Dienst-
leistung durch eine Versicherung abgedeckt sind, die im Rahmen und Umfang einer marktiblichen
deutschen Industrishafipflichtversicherung oder vergleichbaren Versicherung aus einem Milgliedsstaat
der EU entspricht.

Die mit * gekennzaichneten Begriffe sind am Ende der EVE-IT Dienstieisiung definier. [
Fasstng vom (1. April 2002, goitig ab 01. Mai 2002 -I



EVB-IT Dienstvertrag o

Vertragsnummer/Kennung Aulftrapgeber
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V3144/2610000

11

dataport

Bolte Gvon 7

Sonstige Vereinbarungen

11.1. Die Aligemeinen Yeriagsbedingungen und die Dataport Datenschutz-Leitfinie sind in Intemet unter
wyww dataport de verafientlicht,

11.2. Die aus diesem Vertrag seitens des Auftragnehmers zu embringenden Leistungen unteriegen in Ansahung ih-
rer A, des Zwecks und der Person des Aufiraggebers zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses nicht der Um-
satzsteuer. Sollle sich durch Anderungen latsdchlicher oder rechlicher Art oder durch Festsetzung durch ei-
ne Steuerbehdmie eine Umsatzsteuerpflicht ergeben und der Auftragnehmer insoweit durch eine Steuarbe-
horde in Anspruch genommen werden, hat der Auftraggebar dem Aufiragnehmer die gezahlte Umsatzstever
in voller Hohe zu erstatten, gaf. aveh rickwirkend.

11.3. Die Vertragspartner vereinbaren Uber die Vertragsinhalte Verschwisgenheil, soweit gesetziiche Bastimmun-
gen wie insbesondere das Hamburgieche Transparenzgesetz (HmbTG) dem nicht entgegenstehen.

Unterliegt disser Vertrag dem HmbTG, so wird er bai Vorlegen der geseizlichen Voraussetzungen im Infor-
mationstegistar vardfentlicht. Unabhangig von einer méglichen Veroffentlichung kann der Verirag Gegen-
stand von AuskunftsantrAgen nach dem HmbTG $ein.

11.4. er Auftraggeber kann von diesem Vertrag bis einen Maonat nach Veraffenilichung im Informationsregister
ohne Angabe von Grinden zurick traten.

Der Auftraggeber verpflichtet sich, unverziglich nach Vertragsachluss die Verdffentlichung im Informalions-
register zu veraniassen und teilt dem Aufregnehmer das Datum der Vertiffentlichung mit

Macht der Auftraggeber vom Rickidksrecht Gebrauch, so gill fur den Fall, dass der Auftragnehmer schon vor
Ablauf der Rocktrittsfrist mit der Durchihrung des Vertrages beginnt, Folgendes:;

a) Die beiderseits erbrachten Leistungen sind zurick zu gewdhren,

b) st sine ROckgewahr nicht moglich, so lefstet der Auftraggeber Wertersatz_
+ Fur die Berechnung des Wertersatzes gelten die in dem Verirag genannten Leistungsentaelte.

+« Autwinde, fir die kein Leistungsenigelt ausgewiesen ist, sind nach dem jewsils gltigen Stunden-
satz zu varglen, wenn und soweit sie fOr die Erfillung des Vartrages erforderlich weren. Dres gilt
var allern fir vorbereilende Tatigkeiten.

+ Fiir geheferte Hard- und Software wird das volie Leistungsentgelt erstattet. Verschlschierungen,
auch wenn sie durch die bestimmungsgemaie Ingebrauchnahme entstehen, bisiben bei der Wer-
termittiung auBer Betracht. Die Pfiicht 2um Wertersatz entfallt, soweit der Aufiragnebmer die Ver-
schlechterung oder den Untergang zu vertreten hat oder der Schaden gleichfalls bei ihm aingetreten
watg.

¢) Heat der Aufiragnehmer zur Erfillung des Vertrages verbindiiche Bestellungen bei Lieferanten oder Un-
teraufimgnehmern vorgenommen, die weder stomiert noch von dem Auftragnehmer anderweitig ver-
wendet werden Kénnen, so nimmt der Auftraggeber die entsprechenden Lieferungen oder Leistungen
gegen Zahlung des mil dam Lieferanten oder Unteraufiragnehmer veriraglich vereinbsrien Preises ab.
Dies gilt jedoch dann nicht, wenn sich die Lieferung aus ven dem Aufiragnebmer zu veriretenden Grin-
den verschiechtert hat oder untergegangen ist. Der Auftragnehmer setzt sich in jedem Fail nach Kraften
fur eine Minimiernung des Schadens ein.

d) Im Ubrigen finden die Bestimmungen der §§ 346 f BGB entsprechende Anwendung, sowsit sich nicht
aus gen varsiehenden Regelungen etwas anderas ergibt.

11,5, Mit diesem Vertrag wird eine etwaige Vorvereinbarung abgeltst. Rachte und Pflichten der Vertragsparteien
beetimmen sich ab dem Zeitpunkt seines Wirksamwerdene susachlisklich nach dissem Verirap.

11.8. Dieser Verttag beginnt voraussichtlich am 01.08.2015, nach Absprache mit dem Aufiraggeber und gilt fur un-
bestimmite Zeit. Er kann arstmals unter Wahrung einer Frist von 3 Menaten zum 31.12.2017 gekundigt wear-
den. Danach kann er zum Ende einas Kalenderahres unter Wahrung einer Frist von 3 Monaten gekindigt
werdean. Die Kindigung bedarf der Textform.

11.7. Fir die in diesamn Vartrag genannten Leistungen ist der V3143/2610000 obligatorisch,

Die mit * gekennzeichneter Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstieisiung definiert []
Fassung vom O1. April 2002, glitig ab 1. Mai 2002 "I



EVEB-IT Dienstvertrag g

data:grt

Vertragsnummer/Kennung Aufiraggeber
Vertragsnummer/Keénnung Auftragnebmer: V9144/2610000

Selte Tvon 7

FL, 1 o —
Hamburg i /g L7 p Gy,

Hamburg ks
Ort Datum

Unterschrifi{en) Aufiraggeber (1-Stelle
Name(n} in Druckechrih)

Die mit * gekennzeichreten Bagrifle sind 2m Ende der EVB-IT Diensileistung definiert. .
Fassung vom 01. April 2002, ohltig ab 01, Mai 2002 'I



Anlage 1 zum V9144/2610000

1. jahrlicher Festpreis

Fiir die vom Auftragnehmer zu erbringanden Dienstleistungen zahlt der

Preisblatt

Auftraggeber einen jahrlichen Festpreis
in Hohe von insgesamt (fiir das 1. Betriebsjahr)

Auftraggeber einan jahrlichen Festpreis
in Héhe von insgesamt (ab dem 2. Betriebsjahr)

Der jdhrliche Festpreis satzt sich wie folgt zusammen:

SAP-
Artikel-

nummer
1 20001024
2 20001062
3 20001064
4 20001130

5 20000139

6 20000139
7 20000139

Artikelcode

DP-MSS-WEB/AL/S/IIS
DP-MSS-STO/SANN
DP-MSS-BACK/30

TVM Klasse S

Extranet

J] 5ite-Collection (SC)

Pflege fur das 1. Betriebsjahr

Pflege ab dem 2. Batriebsjahr
Abziiglich der Dataportanteile in
Vertretung fur das
Harmburgische TK-Natz

33.825,74€

46.380,24 €

14.714,52 €
98,76 €
57,96 €

15.200,00 €

1.200,00 €

12.554,50 €

25.109,00 €

-10.000,00 €



2. jahrlicher Aufwand
Fiir die vom Auftragnehmer zu erbringanden Dienstleistungen zahlt der
Auftraggeber folgende Aufwandspreise

SAP- Mengen-

Einzel {geschitzter)
Artikel- Artikelcode einheit
nummer {pro Jahr)

Beatriebsunterstiitzun gsleistungen

3B

1 21000600 19877.76 €
.
{Leistungen der Firma grit)
FVM

2 221010345 N 11400,00€
I
Extranet

3 20000139 | Site-Collection (SC) 1.200,00 €
Extranet

4 20000139 Banutzer in Benutzerverwaltung 28.800,00 €
-gem. der tatséchlichen Nutzerzahl-
Extranet

5 20000139  Speicher 1410,48 €
-gem. der tatsichlichen Speicher-gréfie-

6 21010345 Cranet 3.800,00 €

Reporting Betrieb



Zentrale Auskunft Leitungstrassen

Konzept zur Umsetzung einer zentralen Leitungsauskunft fiir

die Freie und Hansestadt Hamburg.

N’

Hamburg



Version 1.1
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Zentrale Auskunft Leitungstrassen

1 Ausgangssituation

Im &ffentlichen Grund der Freien und Hansestadt Hamburg (FHH) liegen eine Vielzahl
von Ent- und Versorgungsleitungen sowie Leitungen der Telekommunikation. Die
Tiefbauunternehmen (BU) als Baustellenbetreiber sind verpflichtet (Kardinalpflicht),
sich vor Baubeginn die notwendigen Informationen Uber die im Untergrund
vorhandenen Trassen zu beschaffen, auch vor dem Hintergrund, ihr eigenes
Haftungsrisiko wegen maoglicher Leitungsbeschadigungen zu minimieren. Daher
mussen die Ent- und Versorgungsunternehmen (EVU) ihrerseits Plane zur Lage ihrer

Leitungen bereitstellen.

Uber die Lage der Leitungen existiert bisher kein zentrales Register. Jedes EVU fiihrt
eine eigene Dokumentation lber sein Leitungsnetz. Bislang werden die Informationen
im Falle eines Bauvorhabens bei den unterschiedlichen EVU einzeln von den

ausfuhrenden BU eingeholt.

Die groten EVU in Hamburg bearbeiten jedes Jahr eine groke Menge an Anfragen
zur Lage ihrer Leitungstrassen im o6ffentlichen Grund der FHH, wobei nur ein Teil
davon zu tatsachlichen Aufgrabungen fiihren. Die Anfragen kommen i.d.R. von den
BU, die entweder im Auftrag der Stadt, der EVU selbst oder anderer Auftraggeber

Baumalnahmen durchzuflihren haben.

Die FHH ist durch ihre Genehmigungsverfahren an vielen BaumafRnahmen beteiligt.
Zu den Beteiligten gehéren das Amt fur Verkehr und Stralenwesen der BWVI (V), das
mit allen EVU Rahmenvereinbarungen zur Nutzung der 6ffentlichen Wege abschliel3t
oder bereits abgeschlossen hat. Ebenfalls bei V ist die Koordinierungsstelle flr
BaumalRnahmen Hauptverkehrsstralien (KOST) eingerichtet, die den Verkehrsablauf
in Absprache mit anderen Beteiligten wie der Polizei abstimmt. Zur Abstimmung
weiterer MalRnahmen steht die KOST mit den EVU in Verbindung. Weiterhin sind die
Dienststellen der Bezirksverwaltung in ihrer Funktion als Wegeaufsichtshehdrde
gemalk Hamburger Wegegesetz bei leitungsbedingten Tiefbaumalnahmen beteiligt,
indem sie im Zuge des Aufgrabescheinverfahrens (AGS) Aufgrabungen genehmigen
oder ablehnen. Seit Mitte des Jahres 2012 steht das Verfahren elektronischer

Aufgrabeschein (eAGS) im Internet zur Verfligung.

Im Arbeitskreis mit den Ent- und Versorgungsunternehmen der Stadt Hamburg (AK

EVU) wurde im Jahr 2005 unter der Leitung des LGV die Projektgruppe "Einrichtung




Zentrale Auskunft Leitungstrassen

einer Zentralen Auskunft (ber Leitungstrassen® (PG ZALT) eingerichtet. Mitglieder
waren neben Vertretern des AK EVU (Vattenfall, Hamburg Wasser, EON Hanse,
dataport) auch Dienststellen der Hamburger Verwaltung (Tiefbauabteilung Nord,
N/ITB, KOST), die mit dem Thema Koordinierung und Ereilung von
Aufgrabegenehmigungen zu tun haben. Nach Entwicklung und Evaluation eines
Prototyps im Jahr 2008 hat die Projektgruppe aufgrund der Entwicklung des

elektronischen Aufgrabescheines zwischenzeitlich geruht.

Die Abbildung 1 stellt die Beteiligten und deren Beziehungen in einer zentralen

Leitungsauskunft dar und zeigt die enge Verzahnung von Wirtschaft und Verwaltung

als Beteiligte und potenzielle Nutzer dieses Systems.

In der im Jahr 2013 neu initiierten Projektgruppe ZALT wurde unter Mitwirkung der
bereits genannten Leitungsbetreiber und verschiedener Verwaltungsteile unter Leitung
des LGV an diesem Konzept zur Umsetzung einer zentralen Leitungsauskunft
gearbeitet. Das Konzept soll als Grundlage fir ein Angebot und die anschlielende

konkrete Umsetzung von ZALT dienen.
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2 Zielbestimmung

Das bisherige Verfahren, Informationen Uber die Lage der Leitungen zu erhalten, ist
fir die BU sehr zeitaufwandig. Auerdem bindet die Auskunftspflicht bei den EVU
zusatzliche Ressourcen. Daher ist es ein Hauptziel ein zentrales Auskunftssystem
unter Einsatz modernster Online-Techniken (z.B. Standards der Geodateninfrastruktur
Hamburg: GDI-HH) unter perspektivischer Berlcksichtigung der Einbindung der
Verwaltungsverfahren der KOST, Trassenanweisung, eAGS sowie den Komponenten
des hamburgischen Stralkeninformationssystem (SIS) aufzubauen. Es soll dazu
dienen, die Informationsbereitstellung fur alle Beteiligten zu vereinfachen, abzukirzen,
Ubersichtlich zu gestalten und die Kosten flr Wirtschaft und Verwaltung insgesamt zu

verringern.

Die anschlieBenden Abschnitte 2.1 bis 2.3 geben die in der Projektgruppe ZALT
abgestimmten Muss-, Wunsch,- und Abgrenzungskriterien fur die erste Stufe der
Umsetzung einer ZALT wieder. Die Musskriterien und die Abgrenzungskriterien, sind
als verpflichtend fur die Erstumsetzung zu betrachten. Die Wunschkriterien sind als

madgliche Funktionen von spateren Ausbaustufen anzusehen.

2.1 Musskriterien

o ZALT soll die zentrale Plattform flir Leitungsanfragen in Hamburg sein.

» Das System soll als eine webbasierte Anwendung realisiert werden, die in den
aktuellen Versionen der géngigsten Webbrowser (Internet Explorer, Firefox,

Chrome) funktioniert.
» Leitungsanfragen kdnnen nur von registrierten Nutzern ausgeflihrt werden.

» Die Anwendung ermdglicht dem Nutzer, eine Leitungsanfrage von einem

geographisch bestimmten Gebiet innerhalb Hamburgs zu stellen.

» Zusatzlich zur Geometrie des Aufgrabungsgebietes sollen Sachdaten zur

Leitungsanfrage erfasst werden.

» Die Aufgrabungsgebiete (Gebiete der einzelnen Leitungsanfragen) werden auf

einer Karte digitalisiert und visualisiert.




Zentrale Auskunft Leitungstrassen

» Uber eine geographische VYorauswahl werden nur Anfragen an die Ent- und

Versorger gesendet, die von dem jeweiligen Gebiet betroffen sind. Ent- und

Versorger kdnnen alternativ auch immer angefragt werden.

» Uber ein ,Postfach’ soll der Status der Leitungsanfragen fur jeden Nutzer

eingesehen werden kdnnen.

» Die Geometrien und Sachdaten der Leitungsanfragen werden in die GDI-HH

aufgenommen.

¢ Die in der GDI-HH vorhandenen relevanten Fachinformationen werden als

zusatzliche Layer in die Anwendung integriert (z.B. Schutzgebiete).

2.2 Wunschkriterien

Im Prozess der Leitungsanfrage ist es mdglich das Verfahren eAGS

aufzurufen.

Import und Ubernahme bereits vorhandener Aufgrabungs-Geometrien zur

Visualisierung in der Karte.

Die Geometrien der Aufgrabungsgebiete sind flr alle Nutzer sichtbar und die

dazugehdrigen Sachinformationen abfragbar.

Recherchemdglichkeiten nach auf  der Karte dargestellten

Aufgrabungsgebieten.
Trassenantrdge konnen aus dem System heraus generiert werden.
Im System kann der Status des eAGS abgefragt werden.

Informationen Uber die Fertigstellung und Prifung durch die Bezirke der
Aufgrabungsgebiete sind Uber die Anwendung verfugbar (Ricknahme von

Flachen).

Tiefbauanzeigen inklusive Sperrfristen kdnnen als Layer zusatzlich in der

Karte dargestellt werden.

Planungsebenen der EVU kénnen als zusatzliche Layer in die

Kartenanwendung integriert werden.
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¢ Informationen aus der Zentralen Auskunft Kampfmittelverdachtsflachen

kénnen zusatzlich integriert werden.

2.3 Abgrenzungskriterien

» Die rechtssichere Archivierung der Leitungsanfragen fir die Ent- und Versorger

erfolgt nicht Gber ZALT. Hierflr sind weiterhin die Ent- und Versorger selbst

verantwortlich.

» Die Leitungsdaten der Ent- und Versorger werden in der Anwendung nicht

dargestellt oder auf eine andere Art und Weise verdffentlicht.

» In ZALT wird nur das Aufgrabungsgebiet digitalisiert und nicht das
Baustellengebiet.

» Die zu den Antworten der Leitungsanfragen zugehdérigen Plandaten werden
nicht in ZALT gespeichert.
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3 Produkteinsatz

In diesem Kapitel werden die grundsatzlich gewlinschten Betriebsbedingungen und

nichtfunktionalen Anforderungen fiir ZALT beschrieben.

Das Frontend von ZALT soll browserbasiert realisiert werden und auf den heute
gangigen PC-Arbeitsplatzplatzumgebungen im Buro lauffahig sein. Aktuelle
Browserversionen der Browser Internet Explorer, (IE), Firefox (FF) und Google

Chrome (GC) sollten dabei unterstltzt werden.

Das System soll grundsatzlich im 24 Stunden Betrieb dauerhaft verfligbar sein. Zu den
Ausnahmen dieser Verfugbarkeit z&hlen Zeiten fur Wartungsarbeiten sowie

Stérungsbehebungen.

Die einzelnen Komponenten sollen technisch Uberwacht werden, um eine zigige
Storungsbeseitigung zu gewahrleisten. Neben dem Produktivsystem soll ein

Testsystem zur Verflugung gestellt werden.

Hard- und Software sollten auf einem mdéglichst aktuellen Stand sein und gepflegt

werden.

Das System muss performant sein und den allgemein Ublichen Anforderungen an

intuitiver Bedienbarkeit und einfacher Handhabung gerecht werden.

Es muss einen Ansprechpartner flr alle Belange des Supports die Hard- und Software

betreffend geben.

Insgesamt muss das System allen Belangen des deutschen Rechts entsprechen und
insbesondere die Anforderungen des Hamburgischen Datenschutzgesetzes
(HmbDSG) und des Hamburgischen Geodateninfrastrukturgesetzes (HmbGDIG)

erflllen.

10
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4 Produktiibersicht

Zur weiteren Beschreibung von ZALT bedarf es der Definition von Rollen mit den
zugehérigen Anwendungsfallen. In Kapitel 4.1 werden diese erlautert. Im Anschluss
daran wird in Kapitel 4.2 und 4.3 ein Uberblick Gber die in der Projektgruppe
abgestimmten Komponenten und Prozesse von ZALT gegeben. Eine detaillierte

Erlauterung der einzelnen Prozessschritte erfolgt in Kapitel 5.

4.1 Rollen und Anwendungsfalle

Im Rahmen des Systems treten unterschiedliche Zielgruppen in verschiedenen Rollen

auf. Abbildung 2 zeigt in einer Ubersicht die Rollen mit den zugehdrigen

Anwendungsfallen.

Folgende Rollen werden hesetzt:

¢ Nutzer: Die Nutzer des Systems registrieren sich einmalig zu Beginn bei
ZALT. Dabei registriert sich jeder Nutzer einzeln (keine Firmen-Accounts).
Nach erfolgter Registrierung kann der Nutzer sich am System anmelden und
eine Leitungsanfrage stellen. Diese wird an die Rolle der EVU

weitergegeben und von dort aus beantwortet. Ebenso kann der Nutzer den

11
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Status seiner Leitungsanfragen feststellen und in seinen bestehenden
Leitungsanfragen sowie den vorhandenen Geobasis- und Geofachdaten

recherchieren.

e EVU: Die EVU nehmen in ihrer Rolle die Leitungsanfragen entgegen und
beantworten diese auf direktem Weg an die Nutzer. Ebenso informiert das

EVU ggf. automatisiert Gber den Status der Anfragen.

e Administrator: In der Rolle des Administrators werden die Nutzer in einer
Nutzerverwaltung gepflegt. Ebenso werden die in der Leitungsanfrage zu
nutzenden Geobasis- und Geofachdaten auf entsprechenden Servern

vorgehalten und sowohl fachlich als auch technisch in ZALT betreut.

4.2 Komponenten
Die nachstehende KomponentenUbersicht in Abbildung 3 zeigt die wichtigsten
Bausteine des Gesamtsystems von ZALT auf. Die Komponenten sind als logische

Teile von ZALT zu sehen und représentieren keine konkreten Softwarebausteine.

Der ZALT-Client ist als webbasiertes Nutzerfrontend zu sehen. An dieser Stelle findet
die Registrierung oder Anmeldung am System statt. Nach einer Anmeldung erfolgen
hier auch alle Interaktionen die ein Nutzer zur Leitungsanfrage (Eingabe von
Sachdaten und Geometrien) und zur Abfrage des Status der Leitungsauskunft machen

muss.

12
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Die registrierten Nutzer mussen in ZALT verwaltet werden. Dazu ist in den

Komponenten eine Nutzer-Datenbank vorgesehen.

Uber eine Kommunikationsschicht werden Informationen verteilt. Diese
Komponente steht fur die in verschiedene Richtungen gerichtete Kommunikation in
ZALT. Zum einen werden die eingegebenen Informationen und Geometrien fir eine
Leitungsanfrage an eine Geodateninfrastruktur weitergegeben. Zum anderen
bekommen hierliber die betroffenen Leitungsbetreiber eine entsprechend
standardisierte Leitungsanfrage Ubermittelt. Ebenso ist vorgesehen, Uber diese
Kommunikationsschicht die Rickmeldung der Leitungsbetreiber (ber eine erfolgte

Beantwortung der Leitungsanfrage an ZALT zu senden.

Die vorgesehene Geodateninfrastruktur soll relevante Geoinformationen fur ZALT
liefern und entgegennehmen. Neben den Hintergrundkarten und Adressdaten fur eine
raumliche  Leitungsauskunft sollen hier auch Betroffenheitsgebiete von
Leitungsbetreibern gespeichert und abgefragt werden kénnen. Ebenso werden hier
auch Anfragegebiete entgegengenommen, um diese fur eine weitere Verwendung in
ZALT oder in Verwaltungsverfahren (z.B. zur Baustellenkoordinierung) zur Verfligung
zu stellen. Dartber hinaus kénnen weitere in der GDI-HH vorhandene relevante
Fachinformationen als zusatzliche Layer in ZALT eingebunden werden. Die
Bereitstellung von Geodaten in der Geodateninfrastruktur erfolgt Uber géngige

Standards (Web Map Service und Web Feature Service des Open Geospatial

consortiums). |

Die Komponente Betroffenheitsanalyse reprasentiert die Logik und das Vorgehen
zum Abgleich einer Uber die Kommunikationsschicht Ubertragenen Leitungsanfrage
mit den vorhandenen Sach- und Geodaten. Ergebnisse aus der Betroffenheitsanalyse

werden Uber die Kommunikationsschicht an die relevanten Stellen verteilt.

13



Zentrale Auskunft Leitungstrassen

4.3 Prozessiibersicht
In der nachfolgenden Prozessibersicht werden die einzelnen Arbeitsschritte innerhalb

von ZALT sowie die davor und daran anschlieBenden Beteiligten prasentiert.

Abbildung 4 zeigt die Prozesse im Detalil.

Um ZALT zu nutzen, muss sich ein Nutzer zu Beginn einmalig am System registrieren.

Nach erfolgter Registrierung kann der Nutzer Uber eine Anmeldung in ZALT arbeiten.

Der Nutzer hat hier die Mdéglichkeit eine neue Leitungsanfrage zu erstellen oder in

seinen bestehenden Leitungsanfragen zu recherchieren.

Mochte der Nutzer eine neue Leitungsanfrage machen, so werden an dieser Stelle
sowohl Sachdaten Uber Formulare als auch die Geometrie eines Aufgrabungsgebietes
Uber eine interaktive Kartenoberflache (Datenmodell siehe Kapitel 6 /D020/) erfasst.
Diese neu erfasste Leitungsanfrage kann dann gleich abgeschickt und gespeichert

werden oder fur eine spatere Nachbearbeitung im System gespeichert werden.

An dieser Stelle ist auch die Verknlpfung zum eAGS zu sehen, die in der ersten
Umsetzungsstufe nicht vorgesehen ist, hier aber optional mitbetrachtet wird. Beim
Abschicken einer Leitungsanfrage der eine konkrete Aufgrabung folgt ist es hier
denkbar, dem Nutzer die Option zu bieten, einen Aufgrabeschein zu beantragen. Die

Verknupfung zur Beantragung von Erlaubnissen (,Aufgrabescheinen) nach § 22 HWG

14
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einschlieBlich der Anordnungen nach § 45 StVO ist in einer spateren Ausbhaustufe mit

den Beteiligten Stellen (Bezirke, N/ITB, dataport) abzustimmen und umzusetzen.

Bevor die erstellte Leitungsanfrage an die beteiligten EVU versendet wird, wird im
System noch die Betroffenheit Uberpruft. Es steht den Beteiligten EVU frei zu
entscheiden, ob sie bei allen Leitungsanfragen beteiligt werden oder ob Uber eine
geographische Vorauswahl nur Leitungsanfragen in bestimmten Gebieten an die
entsprechenden EVU geschickt werden. Voraussetzung daflr ist die Bereitstellung von
,Betroffenheits-Flachen” als Polygone seitens der EVU fur ZALT. Flr die Qualitat und
Aktualitat dieser Betroffenheitsgebiete sind die entsprechenden EVU zusténdig.
Technisch werden diese Geometrien Uber die bestehenden technischen
Geodateninfrastrukturknoten der GDI-HH [} cem System zur
Verfligung gestellt.

Die Verschickung von Leitungsanfragen kann auch Uber einen alternativen Weg
angestolen werden. Nach der Anmeldung soll es dem Nutzer méglich sein, in
bestehenden gespeicherten Leitungsanfragen zu recherchieren, diese auszuwéhlen,
zu kopieren, zu bearbeiten und abzuschicken. Auch hier wird vor der Versendung der

Leitungsanfrage noch die Betroffenheit der EVU geprift.

Die Leitungsanfrage selbst wird in standardisierten Formaten (GML und PDF, siehe
Kapitel 6, /D030/) per Email an die betroffenen EVU zur weiteren Bearbeitung
geschickt. Die EVU konnen diese Email ohne gesonderte Anpassungen
entgegennehmen und bearbeiten. Mit geringen Aufwénden wére es auch maglich,
dass EVU das GML aus einer solchen Email direkt entgegennehmen und automatisiert

auswerten und ggf. gleich automatisiert beantworten.

Die Beantwortung der Leitungsanfrage inklusive dem Austausch der Plandaten erfolgt
direkt zwischen den EVU und den Nutzern. ZALT kann von den EVU per Email eine
Rickmeldung uUber die erfolgte Leitungsauskunft entgegennehmen und dem

Anfragenden diese Information préasentieren.

Diese Information wird fur die Statuslibersicht der Leitungsanfragen bendtigt, die ein
Nutzer wahlen kann, wenn er in bestehenden Leitungsanfragen recherchiert. Hier
erfolgt eine Auflistung der Leitungsanfragen mit einer detaillierteren Ubersicht der
betroffenen EVU je Leitungsanfrage. Zu jedem EVU erfolgt die Auskunft

,Leitungsauskunft erfolgt” oder ,Leitungsauskunft noch nicht erfolgt®.

15
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5 Produktfunktionen

In diesem Kapitel werden die verschiedenen Produktfunktionen aufgefiihrt und
beschrieben. Dies dient der Ubersicht und der genauen Darstellung der geforderten

Funktionen im Einzelnen.

{F010/Registrieren

Vor der Anmeldung an ZALT missen sich Nutzer erstmalig am System registrieren.
Logins werden hier nur persénlich ausgegeben, wobei verschiedene Mitarbeiter eines
Unternehmens jeweils eigene Logins bekommen. Hier soll es allerdings méglich sein,
dass die Mitarbeiter eines Unternehmens Zugriff auf alle Anfragen und Antworten
eines Unternehmens bekommen kdnnen. Optional wére hier eine Anbindung der
Mitarbeiter der hamburgischen Verwaltung an das Active Directory eine sinnvolle
Erweiterung. Fur die Registrierung am ZALT-System existieren keine

Einschréankungen und keine Prufmechanismen.

{F020/Anmelden

Ein Nutzer meldet sich mit einem nur ihm bekannten Nutzernamen und Passwort an
ZALT an. Nach erfolgreicher Anmeldung gelangt er zur Startseite, auf der er seine
moglichen Aktionen wéahlen kann (Leitungsanfrage erstellen, bestehende

Leitungsanfragen recherchieren).

{F030/Leitungsanfrage erstellen

Nach der Wahl der Option ,Leitungsanfrage erstellen®, kann der Nutzer kombiniert in
einer Oberflache die Sachdaten sowie die Geometrien zu einer Leitungsanfrage
bearbeiten. In den nachstehenden beiden Produktfunktionen /FO31/ und /F032/

werden diese Schritte erldutert.

16
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{F031/Aufgrabungsgebiet digitalisieren

Zu einer Leitungsanfrage gehodrt neben den Sachdaten die Beschreibung der Lage. In
ZALT sollen die Aufgrabungsgebiete auf einer interaktiven Karte mit entsprechend
genauen Hintergrunddaten digitalisiert werden. Die interaktive Karte soll die aktuellen
Moglichkeiten zur Navigation (vergleichbar OpenLayers, Google Maps) bieten. Die
Digitalisierung der Flache erfolgt tber Digitalisierwerkzeuge. Die Flache soll nach der

erstmaligen Digitalisierung nachbearbeitet werden kénnen.

{F032/Erfassen der Sachdaten zur Leitungsanfrage

Neben der Erfassung der Flache kénnen Sachdaten zur Leitungsanfrage erhoben
werden. Diese Sachdaten werden Uber eine Formularoberflache erhoben und werden
soweit moglich Uber Vorschlagslisten geflllt. In Kapitel 6 /DO30/ ist das Datenmodell

fur diese Erfassung vorgegeben.

{F033/Leitungsanfrage speichern

Nach Erfassung der Geometrie- und Sachdaten kann eine Leitungsanfrage flir den
jeweiligen Nutzer bzw. innerhalb der Nutzer einer Firma gespeichert werden. Diese
Leitungsanfrage kann dann zu einem spateren Zeitpunkt nochmal aufgerufen und

nachbearbeitet werden. Dies erfolgt dann wie in /FO60/ beschrieben.

{F040/Leitungsanfrage an EVU schicken

Nach Erfassung der Geometrie- und Sachdaten fur eine Leitungsanfrage kann der
Nutzer diese an die an ZALT beteiligten EVU schicken. Dies erfolgt Uber einen
einfachen Dialog zur Versendung der Daten an die EVU. ZALT wird gleich zu
Betriebsbeginn samtliche bekannte EVU Uber E-Mail anbinden. Die Verantwortung fir

die Aktualitat der E-Mailadressen liegt bei den entsprechenden EVU:

17
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{F050/Betroffenheitsanalyse

Nachdem der Nutzer seine Informationen zur Leitungsanfrage eingegeben hat und
diese im System versendet, wird zunachst noch eine Betroffenheitsanalyse
durchgefiihrt. Dabei werden bereitgestellte Polygone von den beteiligten EVU
innerhalb von ZALT verwaltet und mit den eingegebenen Aufgrabungsgebieten
geometrisch verschnitten. Uberlagern sich diese Flachen, wird das entsprechende
EVU beteiligt, ansonsten wird das EVU nicht beteiligt. EVU, die im gesamten
Stadtgebiet groRflachig Leitungen haben, kdnnen auch entscheiden immer beteiligt zu

werden. In diesem Fall findet die Betroffenheitsanalyse flr diese EVU nicht statt.

{F060/Recherche bestehender Leitungsanfragen

Nach der Anmeldung kann ein Nutzer entscheiden, in seinen bereits bestehenden
Leitungsanfragen zu recherchieren. Dabei bekommt er in einer Liste eine Ubersicht
Uber die gespeicherten und verschickten Leitungsanfragen. Bei Auswahl einer
Leitungsanfrage ist es ihm mdéglich, in einer detaillierteren Ansicht den Rickantwort-
Status einer Leitungsanfrage zu sehen. Diese Produktfunktion wird in /FO80/ weiter

beschrieben.

{F070/Leitungsanfrage bearbeiten

In der Ubersicht der bestehenden Leitungsanfragen ist es dem Nutzer méglich, eine in
Bearbeitung befindliche Leitungsanfrage zur weiteren Bearbeitung wieder aufzurufen.
Dazu kann er die entsprechende Leitungsanfrage auswéhlen und arbeitet wie in
/FO32/, mit dem Unterschied, dass die bereits erfassten Sachdaten und Geometrien
schon vorhanden sind und nachbearbeitet werden kdénnen. Ist eine Leitungsanfrage
bereits versendet, kann diese kopiert und als neue Leitungsanfrage Uberarbeitet

werden.
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{F080/ Status der Leitungsanfrage abfragen

Wahlt ein Nutzer in der Recherchelbersicht die Statusansicht einer Leitungsanfrage
aus, so kann er sich in dieser Ansicht anzeigen lassen, welche EVU von seiner
Leitungsanfrage betroffen sind und welche nicht. Ebenso wird hier der Status der
Rickantworten der betroffenen EVU zu dieser Leitungsanfrage dargestellt. Dabei
werden dem Nutzer die Information ,Betroffen”, ,Leitungsauskunft versendet® oder
,Leitungsauskunft erfolgt je betroffenem EVU angezeigt. Voraussetzung fur die
Anzeige ,Leitungsauskunft erfolgt” ist, dass das EVU der ZALT diese Informationen

Ubermittelt (die Status-Antwort ist freiwillig).
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6 Produktdaten

In diesem Kapitel werden die innerhalb von ZALT zu verwendenden Produktdaten
definiert. Dabei unterteilt sich diese Ubersicht in die benétigten Geobasisdaten fir die

interaktive Karte, in die verwendeten Benutzerdaten und in das Datenmodell flr den

Austausch von Leitungsanfragen.

/D020/ Benutzerdaten

Zu den Benutzerdaten gehéren alle Informationen, die ein Benutzer bei seiner
Registrierung im ZALT-System hinterlegen muss und die beim Registrierungs- und
Anmeldeprozess teilweise automatisch erfasst werden. Um die Benutzerdatenbank
nicht unnétig aufzubldhen, werden Benutzer, die ein Jahr lang nicht aktiv sind
automatisiert aus dem System geldscht. Dabei werden ebenfalls die dem Benutzer

zugehdérigen Anfragen dauerhaft geléscht.
Nachfolgend das Datenmodell flir die Beutzerdaten:
e Benutzer ID
¢ Kennung
o Benutzername

o Passwort
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e Persdnliche Daten
o Nachname
o Vorname
o Firma
¢ Kontaktinformationen
o Stralle und Haushummer
o Postleitzahl
o Ort
o Land
o Telefon
o Email-Adresse
¢ Sonstige Daten
o Registrierungsdatum

o Letzte Anmeldung

/D030/ Datenmodell zum Austausch von Leitungsanfragen

Diese Informationen werden bei einer Leitungsanfrage erhoben und im GML-Format
sowie einem PDF-Dokument, welches den EVU in einer Email zugeht, verwendet. Im
GML werden die Geometrien und Sachdaten hinterlegt. Im PDF werden diese
Informationen durch die Prasentation eines Kartenausschnitts und der Darstellung der
Sachdaten in einem einheitlichen Kartenlayout hinterlegt. In der PDF-Datei sollen die
Karte und die Informationen im A4-Format prasentiert werden. Ebenso werden die
innerhalb von ZALT gespeicherten Aufgrabungsflachen fur die Verwaltung durch die
Nutzer sowie auch in einer Geodatenbank flr die Integration in die GDI-HH mit diesem
Datenmodell gespeichert. Die Leitungsanfragen sollen innerhalb des Systems ZALT

sechs Jahre vorgehalten und dann automatisiert geléscht werden.
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¢ Anfrage-Vorgangsnummer (ZALT-1D)
¢ Anfragender
o Vorname
o Name
o Firma
e Zweck der Anfrage
o Ausfuhrung
o Planung
¢ Art der vorgesehenen Arbeiten
o StralBenbauarbeiten

o Neubau von Gebauden

o Leitungsarbeiten in offener Bauweise inkl.

Schéchten
o Leitungsarbeiten in geschlossener Bauweise
o Abriss von Gebduden
o Verbauarbeiten

o Baustelleneinrichtung, Kranaufstellung

Setzen von

o Baugrunduntersuchungen, Kampfmittelsondierungen

o Baumpflanzungen/-rodungen, Stubbenbeseitigung

o Neubau/Demontage FGU/Fahrradstander/sonstige

Stadtmaoblierung
¢ Geplanter Zeitraum flr die Durchfiihrung der Arbeiten
o Beginn

o Ende

22



Zentrale Auskunft Leitungstrassen

¢ Geodaten
o Polygon des Gebietes der Leitungsanfrage
¢ Datensatz erzeugt (Datum)

¢ Datensatz geédndert (Datum)

23



Zentrale Auskunft Leitungstrassen

7 Ergdnzungen

Dieses Konzept dient in dieser Version als Grundlage flr ein Angebot zur Umsetzung

und zum Betrieb von ZALT durch dataport.
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Fachliches Verfahrensmanagement ZALT
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1 Ausgangssituation und Ziele

Fiir die Bereitstellung der Zentralen Auskunft Leitungstrassen (ZALT) fir die Freie und Han-
sestadt Hamburg durch Dataport sind die Einflhrung und der Betrieb mehrerer Infrastruktur-
und Softwarekomponenten notwendig. Die Zustindigkeiten beim Auftragnehmer liegen in
verschiedenen Abteilungen und Gruppen.
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2 Leistungsumfang

21 Einflhrung von ZALT

Projektmanagement =

Fachliche Konfigura- =
tion

Projektplanung

Vorbereitung und Durchfiihrung von Workshops
Zentraler Ansprechpartner fiir Auftraggeber
Ansprechpartner flir Softwarehersteller

Koordinierung der beteiligten Gruppen beim Auftrag-
nehmer

Koordinierung aller Beteiligten
Dokumentation

Beauftragung der Infrastrukturkomponenten: SP, Ap-
plikationsserver, Datenbank, E-Mail-Postfach

Registrierung und Berechtigung der Benutzer
Administration der Website-Collection im Extranet
Einbindung der WMS- und WFS des Auftraggebers
Konfiguration der Betroffenheitsabfrage

Qualitatssicherung

Geschatzter Aufwand*

* Die Abrechnung erfolgt nach tatséchlichem Aufwand.
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2.2 Betrieb von ZALT

_ Aktivititen Aufwand

Pflege der fachli- B Einrichtung und Pflege der Benutzerdaten (Neukun-
den, Anderungen)

B | schen der Datensétze &lter als 6 Jahre

B Anpassungen infolge von Anderungen der Software-
komponenten von ZALT

B Qualitatssicherung

B Support in den Service-Zeiten von Mo-Do von 9:00 bis
15:00 Uhr und Fr von 9:00 bis 14:00 Uhr

_ Geschatzter Aufwand pro Jahr* -

* Die Abrechnung erfolgt nach tatséchlichem Aufwand.

chen Konfiguration

2.3 Sonstige Vereinbarungen

Zusatzliche, in dieser Leistungsbeschreibung nicht aufgefiihrte Arbeiten, wie Anpassungen
wegen Versionswechsel einer der Infrastruktur- oder Softwarekomponenten, anschlieBender
Tests oder Einbindung weiterer Funktionalititen, werden nur nach Absprache und Auftrag
mit und durch den Auftraggeber durchgefiihrt und nach dem tatsachlichen Aufwand abge-
rechnet. Anderungen an den im Umsetzungskonzept beschriebenen Anforderungen nach
Beauftragung des Auftraghehmers missen zusatzlich beauftragt werden (change request).

Fehler, die vom Auftraggeber erkannt werden, sind beim fachlichen Verfahrensmanagement
- zu melden. Beim Aufraggeber intern werden die Meldungen je nach Fehlerbild der je-

weiligen Supportgruppe zugeordnet. Diese Leistungsbeschreibung
gilt nur fiir die Supportgrup

3 Mitwirkung des Auftraggebers

Die vom Auftraggeber zu erbringenden Mitwirkungsleistungen sind eine wesentliche Voraus-
setzung fir die vertragsgemalRe Leistungserbringung durch den Auftragnehmer. Der Auf-
traggeber stellt aus diesem Grund auch sicher, dass alle flir die Erbringung der vereinbarten
Leistung notwendigen Mitwirkungsleistungen rechtzeitig, vollstandig und fir den Auftrag-
nehmer kostenlos erbracht werden. Erfilllt der Auftraggeber diese Leistungen nicht oder nicht
rechtzeitig, so gehen die sich daraus ergebenden Entgelterhéhungen oder Terminverschie-
bungen zu seinen Lasten.
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Leistungsbeschreibung
Zentrale Auskunft Leitungstrassen — Extranet SharePoint

Einrichtung und Betrieb einer Site-Collection in der Infrastruktur Extranet basierend auf
SharePoint Foundation [

S

3. Betrieblicher Review fir das zu integrierende --WebPart in die Infrastruktur Extranet.

—

4. Preise

Bei den Preisen aus dem Angebot handelt es sich um Festpreise. Diese sind aber optio-
v S - b
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1 Einleitung

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT Ressourcen einschliellich 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 geregelt. Daruber 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 allgemeinen Rechten und Pflichten von Auftraggeber
und Dienstleister, Bestimmungen zur Laufzeit, Anderung bzw. Kundigung der Vereinbarung sowie
Ubergangsbestimmungen.

Leistungsbeschreibungen (Kapitel 3): Inhaltliche Beschreibung der bereitgestellten
Rechenzentrumsleistungen sowie der fur 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 Leistungskennzahlen und ihrer Messverfahren (z. B.
Verfugbarkeit oder Reaktionszeiten), Festlegung von Betriebs- und Servicezeiten und Vereinbarungen
Uber 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 Leistungsqualitat und des Leistungsumfangs im
Kapitel 3 beschrieben. Die verfahrensspezifischen Leistungen werden im Teil B beschrieben.

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 4 von 19
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2 Rahmenbedingungen

2.1 Beschreibung des Fachverfahrens

Die Beschreibung des Fachverfahrens und der zu Grunde liegenden 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 Durchfuhrung von
Veranderungen existieren und effizient genutzt werden.

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

2.2.1Changes mit vorab gegebener Zustimmung

Der Auftraggeber stimmt mit Abschluss dieses Vertrages allen Anderungen an der Hardware, am
Betriebssystem oder in den systemnahen Diensten, die die Integritat oder Verfugbarkeit des Verfahrens-
oder des Services nicht berihren zu.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Prifung des Anderungsbedarfs v,D I, B

Durchfihrung in einer Testumgebung einschliefilich der Dokumentation, wenn im Vv, D I, B

Leistungsumfang enthalten.

Umsetzung der in der Testumgebung getesteten Anderungen in der Vv, D 1, B

Produktionsumgebung im vertraglich festgelegten Wartungsfenster und Erganzung der

Systemdokumentation

Anpassung der Verfahrensdokumentation, soweit dies durch eine Anderung V,D l,B

erforderlich wird

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 5von 19
- Aligemeiner Teil (Teil A) -



Anlage 6a zum V9144/2610000

dataport

O

2.2.2 Changes mit Zustimmung des Auftraggebers

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

Aufgaben und Zusténdigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehmer geber

Ermitlung des Anderungsbedarfs durch den Auftragnehmer oder Beauftragung durch Vv, D V,D
den Auftraggeber.

Bei Ermittlung des Anderungspedarfs durch den Auftragnehmer wird dem Auftraggeber V,D ,B
oder seinen Beauftragten ein Anderungsantrag schriftlich oder per E-Mail zur
Zustimmung Ubermittelt.

Durchfilhrung von genehmigten Anderungen in einer Testumgebung (sofern beauftragt) V,D l,B
einschliel3lich der Dokumentation des Auftraggebers unter Berlicksichtigung der in
Beauftragung enthaltenen Dringlichkeitsangabe.

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

Der Auftraggeber fuhrt den Test in der Testumgebung (sofern beauftragt) durch und ,B V,D
beauftragt die Umsetzung der Anderungen in der Produktionsumgebung schriftlich oder

per E-Mail.

Abstimmung des Umsetzungszeitpunktes und ggf. notwendigen Wartungsfensters mit Vv, D 1, B
dem Auftraggeber oder seinen Beauftragten.

Durchfiihrung der Anderungen in der Produktionsumgebung und Ergénzung der Vv, D 1, B
Systemdokumentation.

Der Auftraggeber fihrt Tests in der Produktionsumgebung durch und erklart die 1, B Vv, D

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

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

2.2.3 Freigabe

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:

+ Konfigurationsstande
+ Zusammenstellung und Bezeichnung der Datenbanken
+ Benutzerhandbucher, technische Dokumentation

2.3 Mitwirkungsrechte und —pflichten

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

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 6 von 19
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2.4 Kiindigungsmodalitaten

Bei Beendigung der Vertragsbeziehung sind vom Auftragnehmer innerhalb von 6 Wochen nach Zustellung
der Kundigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfugung zu stellen, die erforderlich sind, um den
Geschaftsbetrieb unter geanderten Bedingungen fortzusetzen.

Dazu gehéren unter anderem:

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

Eine aktuelle Aufstellung der fur den Systembetrieb installierten Software.

Die Ubergabe der Lizenzunterlagen, soweit der Auftraggeber Lizenznehmer ist.

Eine aktuelle Version der eingesetzten Standardkonfigurationen.

Eine Dokumentation des eingesetzten 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 Handbucher, Hand-Outs und Dokumentationen.

Am Ende des letzten Tages des Vertrages bzw. der tatsachlichen Nutzung der Systeme sind vom
Auftragnehmer an den Auftraggeber zu Ubergeben:

« der aktuelle Datenbestand,

¢ der Bestand der gesicherten Daten,

+ alle dem Auftraggeber zuzuordnenden mobilen Datentrager (z. B. Installations-CDs,
Sicherungsbander)

Der Auftragnehmer wirkt auf Wunsch des Auftraggebers an einer durch Vertragsende durchzufthrenden
Migration mit. Aufwand, der durch eine sclche Migration beim Auftragnehmer entsteht, sowie
Materialaufwendungen und Aufwandsleistungen fur individuelle Abschluss- und Sicherungsarbeiten
werden vom Auftraggeber gesondert vergutet.

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

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 7 von 19
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3 Leistungsbeschreibung

Fur 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 etc.) und alle notwendigen Services zur
Sicherstellung eines reibungslosen Betriebs.

3.1 Infrastruktur

Die Leistung des Auftragnehmers erfolgt ausschlielich auf unterstitzten Plattformen, die durch Hersteller
freigegebenen sind. Daraus ergibt sich regelméafig eine Verénderung der Infrastruktur / Plattform. Um den
laufenden Betrieb zu sichern, werden diese Veranderungen fur den zentralen Teil nach Malgabe des
Auftragnehmers realisiert. Dies wird im Rahmen der Regelktndigungsfristen angekundigt. Der
Auftraggeber ist verpflichtet, die in seinem Auftrag gehostenen Verfahren und Komponenten rechtzeitig an
diese veranderten Anforderungen anzupassen.

3.1.1 Rechenzentrum

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

1. Aufstellung im Rechenzentrum des Auftragnehmers

2. Betrieb in gesicherter Rechenzentrumsumgebung mit Zutrittschutz und Zugangsschutz

3. Brandschutzmalnahmen (fur die Systemréume Feuerschutz- Isolierung, Brandmeldezentrale,
Durchschaltung zur Feuerwehr, Loéschvorrichtungen)

4. Zutrittskontrolle und Uberwachung in allen Gebaudebereichen, Personenvereinzelungsanlage im

Rechenzentrum, Einbruchmeldeanlage, Wachdienst (7x24) vor Ort

Redundante unterbrechungsfreie Stromversorgung, Notstrom und Klimatisierung

Bereitstellung der Server

Installation und Konfiguration der System-Software

Bereitstellung, Betrieb und Wartung der erforderlichen Server

9. Tagliche Datensicherung

10. Sachgerechte Lagerung der gesicherten Daten (Datensicherung, Diebstahl- u. Brandschutz)

11. Rucksichern / Wiederherstellen von Daten/Datenbank im Schadensfall

12. Nutzung zentraler Sicherungsinfrastruktur, Magnetbandarchiv

13. Bereitstellung und Verwalten von Speichermedien

14. System- und Applikationsmonitoring mit aktiver Prozessuberwachung

15. Problemanalyse und Stérungsbearbeitung

16. Einbindung der Infrastruktur in das LANAVAN, Firewall

17. Automatische Uberwachung uber Netzwerk-Management

18. Patchmanagement

19. Virenschutz

20.04.2012 Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 8 von 19
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3.1.2 Netzwerk-Anbindung und Firewall

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

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag-  Auftrag-

nehmer geber

Spezifikation der flr die Netzwerkkommunikation erforderlichen Protokolle und B, I Vv,D
Kommunikations-Ports (Kommunikations-Matrix)

Beauftragung und Umsetzung der Netzwerkfreischaltungen fur Netzverbindungen, die V,D |
in der Verantwortung des Auftragnehmers liegen

Beauftragung von Netzfreischaltungen flir Netzverbindungen, die nicht in der B, I v, D
Verantwortung des Auftragnehmers liegen

3.1.3 Serverbasierte Leistungen Windows und Unix

Der Auftragnehmer stellt fur die im Teil B spezifizierten Services zugesicherte Ressourcen bereit.
Zugesicherte Ressourcen werden durch Leistungsparameter beschrieben.

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

+ Fest zugewiesene Systemressourcen: Dem Auftraggeber stehen die Systemressourcen zur
ausschlief3lichen Nutzung zur Verfugung. Die Dimensicnierung muss dabei den geplanten
Spitzen-Belastungen entsprechen. Die Konfiguration und Ressourcen der einzelnen Systeme sind
im Anhang angegeben und stehen dem Auftraggeber exklusiv zur Verflugung.

¢ Gemeinsam genutzte Systemressourcen: Hardware und ggf. Software wird von mehreren
Auftraggebern genutzt. Fur den Spitzenlastausgleich kénnen die Lastprofile aller beteiligten
Auftraggeber ganzheitlich betrachtet werden.

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

Leistungseinheiten zu zugesicherten Serverleistungen
+ Hohe der zugesicherten Leistung (CPU-Kerne)
s Zugesicherter RAM Hauptspeicher
+ Zugesicherte Speicherleistung (fur Daten und Programme)

Leistungseinheiten zu zugesicherten Datenbankleistungen
+ Hohe der zugesicherten Leistungen (CPU-Kerne)

Zugesicherter Hauptspeicher

Anzahl Instanzen

Anzahl Datenbanken

Zugesicherte Speicherleistung (fur die Datenbanken)

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
Auftraggebers ab.

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

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag-  Auftrag-
nehmer geber

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

Abstimmung der applikationsrelevanten Teile des Technologieplans mit dem Vv, D |
Auftraggeber (initial und bei erforderlicher Anderung)

3.2 Bereitstellung

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

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

3.2.1Systeme im Rechenzentrum

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber
Enweiterungen der technischen Infrastruktur v,D, B |
Bereitstellung der neuen / zusatzlichen Ressourcen (Server, Platten etc.) gemai Teil B V,D |
Installation und Konfiguration von Hardware, Betriebssystem und betriebssystem naher V,D |

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

Durchfihrung der Datenmigration im Zusammenhang dem Austausch von Vv, D |
Systemkomponenten. Ausgenommen sind Datenmigrationen in Folge einer
Neuimplementierung oder Plattformmigration.

Durchflihrung geeigneter Tests bei allen Installationen, Umziigen, Erweiterungen, V,D |
Verénderungen der systemtechnischen Infrastruktur

3.2.2 Systeme in den Raumlichkeiten des Auftraggebers

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

Leistungen fur Betrieb und Administration sind alle Manahmen, die im Zusammenhang mit der laufenden
Verwaltung installierter Systeme und Softwareumgebungen (Betriebssystem, systemnahe Software)
erbracht werden, um einen reibungslosen Betrieb sicherzustellen. Darunter fallen auch die Aufgaben zum
Backup & Recovery. Die Aufgaben und Zustandigkeiten sind nachfolgend geregelt.

3.3.1Basisbetrieb

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Erstellung, Pflege und Bereitstellung Betriebshandbuch (BSI-Grundschutz) V,D B, I
Inhaltliche Abstimmung des Betriebshandbuchs mit dem Auftraggeber Vv, D B,
Steuerung und Uberwachung der Systeme. Proaktives Erkennen und V,D I
Vermeiden von Stérungen
Uberwachung der einzelnen Komponenten auf wesentliche Kenngréien wie CPU V,D |

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

Sammlung und Ubermittiung von Kenngrélien fir die Anfertigung von Berichten V,D |
Beseitigung von Stérungen, Restart f Recovery von Systemkomponenten unter v, D |
Einhaltung der Eskalationsverfahren

Antwort auf Anfragen zu Stérungen und Problemen beim Kunden v, D |
Durchfihrung von Diagnoseprozeduren entsprechend der Betriebsanweisungen v, D |
Benennung méglicher Produktveranderungen zur Leistungsoptimierung oder v,D |

Kostensenkung fur den Auftraggeber

Durchfihrung und Koordination von Konfigurationsmanagement und Change v,D |
Management fur alle betriebsrelevanten Bereiche

3.3.2Backup & Recovery

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

Aufgaben und Zustandigkeiten

Definition von Backup Anforderungen und Aufbewahrungszeitrdumen I V,D
Definition von Backup mit Zeitplanen, Vorgehensweisen, Parametern Vv, D |
Implementierung der System- und Datenbanksicherung v,D B, I
Durchfiihrung der Datensicherung von System- und Applikationsdaten entsprechend Vv,D |
der festgelegten Verfahrensweise (dezentral mit Unterstlitzung des Auftraggebers)

Durchfihrung von Recovery Malihahmen entsprechend der bestehenden Richtlinien v,D |

3.3.3User — Administration

Aufgaben und Zustandigkeiten

Bereitstellung der Auftraggeber relevanten Informationen und Vorgehensweisen, die fur ,B V,D

das Berechtigungskonzept erforderlich sind

Definition von Richtlinien fur Administration (Berechtigungskonzept) V,D |
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Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag-
nehmer geber

X
c
V]
&

Beauftragung von Berechtigungsanderungen mit Bereitstellung der im Rahmen des D v
Berechtigungskonzeptes definierten administrativen Daten (z. B. Personalnummer,
erforderliche Berechtigungsstufe) bei neuen, gednderten und ausscheidenden
Benutzern.

Einrichten und Verwaltung von Zugriffsberechtigungen von Anwendern fir die D v
einzelnen Systeme

Anfertigung von Berichten zu administrativen Tatigkeiten nach Abstimmung (z. B. Vv,D I, B
Statistik User neu, geandert, gesamt flir verschiedene Systeme / Plattformen)

3.3.4 Datenbank und Middleware Administration

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Bereitstellung der Vorgaben flr das Anlegen, Upgrade und Refresh von Datenbanken V,D |

und Middleware Komponenten

Bereitstellung aller erforderlichen Informationen und Quellen (Datentrager) zur ,B V,D

Installation und Wiederherstellung der Datenbank- und Middlewarekomponenten

Erstinstallation, Upgrade und Refresh von Datenbanken und Middleware V,D |

Pflege von Betriebsdokumentationen V,D

Uberwachung und Steuerung der Datenbank-Systeme, Transaktionsmonitore und Vv, D

Middleware-Komponenten

Speicherplatziberwachung der Datenbanken und Middleware V,D

Mitteilung bei erforderlichen Speicherplatzerweiterungen mit finanziellen Auswirkungen V,D |

an den Auftraggeber

Beseitigung von Stérungen bei auftretenden Datenbankproblemen im Betrieb und V,D B

Ergreifen von Gegenmalnahmen im Storfall

Einleitung des vereinbarten Eskalationsprozesses V,D |

Einspielen von Patches V,D |

Wartung der Datenbank V,D

3.3.5 Applikations-Betrieb und Administration

Grundsatzlich liegt das technische Verfahrensmanagement beim Auftragnehmer. Das technische
Verfahrensmanagement beinhaltet die systemtechnische Installation, die Konfiguration und das
Patchmanagement des Verfahrens, gemaf der vom Auftraggeber (oder von ihm beauftragten Dritten)
vorgegebenen und bereitgestellten Installationspakete und Anweisungen (z. B. Ausfuhrung von
Setupprogrammen und Konfigurationen nach Checklisten).

+ Das Technische Verfahrensmanagement ist erfullt, wenn die Fachanwendung und ggf. definierte
Programmteile starten.

+ Ggf. notwendige Vor-Ont-Einsatze des Software-Herstellers (z. B. wenn die cben genannten
Voraussetzungen nicht erfullt sind) werden vom Auftraggeber gesondert beauftragt. Die dabei
entstehenden Aufwande tragt der Auftraggeber.

+ [nstallationsleistungen im Rechenzentrum des Auftragnehmers durch Mitarbeiter von Fremdfirmen
oder des Auftraggebers mussen von einem Mitarbeiter des Auftragnehmers begleitet werden. Die
Begleitung durch einen Mitarbeiter des Auftragnehmers wird gesondert in Rechnung gestellt.

Weitere Leistungen fur 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 Erganzung

Technologische Erneuerungs- und Erganzungsleistungen sind alle Malinahmen im Zusammenhang mit
der routinemafigen Modernisierung der IT-Infrastruktur, mit deren Hilfe sichergestellt wird, dass alle
Systemkomponenten auf dem aktuellen Stand der technischen Entwicklung fur branchenubliche
Technologieplattformen erhalten werden. Die einzelnen Aufgaben und die Verteilung der Zusténdigkeiten
sind wie folgt geregelt:

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Einflihrung von Richtlinien und Verfahrensweisen fir Erneuerungen und Ergénzung V,D ,B

einschlieldlich Vorgaben flr Erneuerungszyklen fir eingesetzte Hardware- und

Softwarekomponenten

Zustimmung zu den erstellten Richtlinien fir Erneuerung und Erganzung I,B V,D

Ersatz/Nachrustung von Hardware und Software unter Verwendung geeigneter neuer v,D LB

Technologien

3.3.8 Wartung und Pflege

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

Wartungsarbeiten:

Diese dienen der Erhaltung der Betriebsfahigkeit der eingesetzten Hardware. Der Auftragnehmer betreibt
grundsatzlich Systeme, deren Komponenten (Betriebssystem, Datenbanken, etc) beim Hersteller unter
Wartung sind.

Softwarepflege:

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

Arbeiten, die im Rahmen der Wartung oder Scftwarepflege vom Auftragnehmer erbracht werden, fahrt der
Auftragnehmer innerhalb der normalen Blroarbeitszeiten bzw. innerhalb der vereinbarten
Wartungszeitfenster durch. Dies gilt fUr Eingriffe, die die Nutzung des Service nicht Ubermaflig
beeintrachtigen. Der Auftragnehmer entscheidet eigensténdig Uber den Einsatz von Releases oder
Patches, die vom Hersteller angeboten werden.

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

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

Die Verantwortlichkeiten fur die einzelnen Wartungsaufgaben sind wie folgt geregelt:

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber
Definition von Richtlinien und Verfahrensweisen fir Wartung und Reparatur, Einspielen V,D |
von Patches und Releasewechsel
Prufung der Relevanz von veréffentlichten Service Packs, Firmware, Patches etc. V,D |
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Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Planung von systemspezifischen Wartungsarbeiten V,D I

Durchflihrung von exemplarischen Tests vor der Ausfiihrung systemspezifischer V,D |

Wartungsarbeiten

Ausflhrung systemspezifischer Wartungsarbeiten (z. B. Installation von Service Packs, v,D I

Firmware, Patches und Software Maintenance Releases)

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

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

Durchfihrung der Software-Distribution bei Release-wechsel; Versionskontrolle aller Vv,D |
installierten Software Produkte einschlietlich Anpassung der Schnittstellen der
betroffenen Anwendungen, die vom Auftragnehmer betreut werden

Vorbeugende HW-Wartung entsprechend der Herstellerempfehlungen Vv,D I

3.3.9 Fernzugriff und Fernwartung, Fernunterstitzung 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 Unterstutzungszwecken, Uber nicht-
dedizierte Kommunikationskanale zugreifen.

SFernzugrifft ist der Oberbegriff fur die im Folgenden dargestellten Fallarten:

+ Fernwartung
Eine Fernwartung setzt eine administrative Tatigkeit 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 ausschliellich der Nutzung eines IT-Fachverfahrens oder dem
Support aus Nutzersicht.

« Fernunterstatzung
Die Fernunterstiutzung stellt einen ,nur sehenden Fernzugriff, ohne direkte Kontrollméglichkeit des
Systems, dar.

+ Fernbedienung
Mit Einverstandnis des Nutzers kann die Fernunterstitzung auch in Form einer Fernbedienung
erfolgen. Der Zugreifende Ubernimmt 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
Ubereinstimmung mit einem grundschutzkonformen Sicherheitskonzept am Malstab eines hohen
Schutzbedarfs.

Der Fernzugriff von beauftragten Dritten kann ausschlie3lich Uber eine vom Auftragnehmer vorgegebene
Kommunikations-, Zugriff- und Infrastrukturlosung in Ubereinstimmung mit einem grundschutzkonformen
Sicherheitskonzept am Malstab eines hohen Schutzbedarfs erfolgen.

Voraussetzung fur 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 Verflgbarkeit entstehen.

Prufung und Freigabe des Nachweises erfolgt durch den ITSB des Auftragnehmers.
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Details zum Fernzugriff und zur Fernwartung, Fernunterstitzung und Fernbedienung sind ggf. im Teil B
geregelt.

3.3.10 Kommunikationsanbindung zum RZ

Der Auftraggeber gewahrleistet, dass die Anwender des zentralen Verfahrens Uber einen Zugang zum
Landesnetz cder einen mit dem Auftragnehmer abgestimmten, gleichwertigen Anschluss verfugen.

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

4.1 Definition

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

4.1.1Begriffsfestlegungen

Betriehsmodus Begriffsdefinition
Betriebszeit Die Betriebszeit ist der Zeitraum, in der die vereinbarten Ressourcen vom Auftragnehmer zur
(unbetreuter Verfligung gestellt und automatisiert Uberwacht werden.
Betrieb)
Servicezeit Servicezeiten beschreiben Zeitrdume, in denen definierte Services zur Verfigung steht.
Supportzeit Die Servicezeit ,Supportzeit (betreuter Betrieb)” beschreibt die Zeitrdume, in denen die

(betreuter Betrieb)

Ressourcen vom Auftragnehmer bedient und Stérungen und Anfragen bearbeitet werden.

Regelmaliges Zeitfenster fur Wartungsarbeiten an den Systemen, in dem die Systeme nicht
oder nur eingeschrankt fiir den Auftraggeber nutzbar sind.

Sollte in Sonderfallen ein gréiieres oder weiteres Wartungszeitfenster beansprucht werden,
so erfolgt dies in direkter Absprache mit dem Auftraggeber. Der Auftraggeber wird nur in
begrindeten Fallen die Durchfihrung von Wartungsmafnahmen einschranken. Der

Wartungsfenster
Auftragnehmer wird in diesen Fallen unverzlglich Uber sich ggf. daraus ergebenden
Mehraufwand und Folgen informieren.
Prozentualer Anteil an einer zugesagten Servicezeit (z. B. ,Supporizeit betreuter Betrieb®)
innerhalb eines Messzeitraumes, in der die beschriebenen Komponenten flir den
Verfligbarkeit Auftraggeber nutzbar sind.
ungeplante Ausfallzeiten [
Verfligbark eit = 1— - Z ot TIE [ ]
Supportzet (betreuter Betrieb) im M esszeitraim (Jahr)} [#]
Die Ausfallzeit ist die Zeitspanne, die nach Eintritt der Nichtverfligbarkeit wahrend der
Ausfallzeit zugesagten Servicezeit vergeht, bis ein System (bzw. Systemcluster) mit allen Komponenten

wieder fur den Regelbetrieb zur Verfigung steht. Gemessen wird die Ausfallzeit in Stunden
innerhalb der vereinbarten Servicezeiten.

Reaktionszeit

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

Messzeitraum

Der Zeitraum, auf den sich eine Leistungskennzahl bezieht und in dem die tatsachlich
erbrachte Qualitat 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 verfugbar, um entsprechend den Anforderungen auf Kundenseite eine
optimale Anpassung zwischen bendétigter Leistung und Preis erreichen zu kénnen.
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Leistungsauspragung Einsatzgebiet

Typ 1 (Héchstverflighar) Premium Plus Héchste Anforderungen bezuglich Verflgbarkeit und Prioritat bei

Premium Plus der Bereitstellung, Wartung und Stérungsbeseitigung flr den
Betrieb besonders geschaftskritischer Systeme.

Typ 2 (Hochverflgbar) Hohe Anforderungen bezliglich Verfligbarkeit und Prioritat bei der

Premium Bereitstellung, Wartung und Stdrungsheseitigung fir den Betrieb
von geschaftskritischen Systemen.

Typ 3 (hormale Verflgbarkeit) Durchschnittliche Anforderungen bezlglich Verflgbarkeit und

Standard mittlere Prioritat bei der Bereitstellung, Wartung und

Stérungsbeseitigung fir den Produktivbetrieb von Systemen, die
nicht geschaftskritisch sind.

Typ 4 (einfache Verfigbarkeit) Niedrige Anforderungen beziglich Verfugbarkeit und Prioritét bei
Economy Bereitstellung, Wartung und Stérungsbeseitigung flr sonstige
Systeme

Die Feststellung der Anforderungen an die Verfugbarkeit 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 fur Betriebsleistungen.

1 2 3 4

SLA Klassen Premium Plus Premium Standard Economy
Betriebszeit 7 Tage x 24 Stunden
{unbetreuter Betrieh)
Supportzeit Mo-Do 08:00 - 17:00 Uhr
{betreuter Betrieb) Fr 8.00 = 15.00 Uhr
Wartungsfenster Di. 19:00 — Mi. 06:0_0 Uhr;

Ausnahmen nach Vereinbarung

Reaktionszeit im : . .
Stérungsfall 30 Minuten 60 Minuten 120 Minuten
Zielverfligbarkeit des
definierten Services - - - -
Storage-
Verfiigbarkeitsklassen . :
(Obligatorisch bei Premium Premium Standard Standard
RDBMS- Service)

Die Verfugbarkeit wird fUr zentrale Anwendungen bis zur Datentbergabeschnittstelle ans WAN / Internet
garantiert, fur dezentrale Anwendungen gilt die Gewahrleistung am Erbringungsort.

Ist die Verfugbarkeit durch folgende Grinde gestort, so gilt die Gewaéhrleistung der Verfugbarkeit fur diese
Zeiten nicht:

+« aufgrund von héherer Gewalt und Katastrophen
e Qualitat der beigestellten Software
+ Unterbrechung aufgrund von Vorgaben des Auftraggebers
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+ infolge Unterbleibens oder verzogerter Erfullung von Mitwirkungspflichten durch den Auftraggeber

Verfiigbarkeitsklassen Beschreibung

Premium Fir die Verflgbarkeitsklasse Premium werden gespiegelte
Speichersysteme eingesetzt. Solche Systeme sind in sich mehrfach
redundant aufgebaut, um héchste Verfugbarkeit zu gewahrleisten. Ein
Ausfall einer Einzelkomponente betrifft damit nur einen sehr geringen
Teil des Gesamtsystems. Der Groliteil steht ohne Funktions- oder
Performanceeinbulen weiter zur Verfligung. Durch entsprechende
redundante Anbindung eines Serversystems wird, je nach Anforderung
an die Verfugbarkeit, auch dieser Fehlerfall vollstindig abgefangen. Die
Speichersysteme stehen auch wahrend Software-Upgrades,
Enweiterungen oder Konfigurationsanderungen unterbrechungsfrei zur
Verfligung. Die Speichersysteme der Verfigbarkeitsklasse Premium
sind fir die SLA-Klassen Premium Plus und Premium Voraussetzung.
Es gibt sie in den Konfigurationen Schutzbedarf ,Normal* und
Schutzbedarf ,Hoch".

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

Es gibt sie in den Konfigurationen Schutzbedarf ,Normal“ und
Schutzhedarf ;Hoch*.

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

Der Nachweis umfasst folgende Bereiche:

+ Gegenuberstellung zwischen den Messwerten der erbrachten Leistungskennzahlen und den
definierten Sollwerten (Service Level Performance)

« Trendbewertung fur vereinbarte Systemen bzgl. Auslastung, Performance, Kapazitat entsprechend
der definierten Richtlinien und daraus abgeleiteten Handlungsempfehlungen
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5 Erlduterungen

5.1 Erlduterung VDBI

V = Verantwortlich “W" bezeichnet denjenigen, der fur den Gesamtprozess verantwortlich ist. |V ist
dafur verantwortlich, dass ,D" die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatséchlich erfolgreich durchfahrt.

D = Durchfuhrung ‘D" bezeichnet denjenigen, der fur die technische Durchfuhrung verantwortlich
ist.
B = Beratung ‘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.

| = Information “I" bedeutet, dass die Partei Uber die Durchfuhrung und/ocder die Ergebnisse des
Prozessschritts zu informieren ist. I ist rein passiv.
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1 Einleitung

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT Ressourcen einschliellich 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 geregelt.

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.

Leistungsbeschreibungen (Kapitel 3): Individuelle inhaltliche Beschreibung der bereitgesteliten
Rechenzentrumsleistungen sowie individuelle Vereinbarungen von fur einen reibungslosen Betrieb
erforderlichen Dienstleistungen.

Leistungskennzahlen (Kapitel 4): Individuelle Definition von Leistungskennzahlen und ihrer
Messverfahren (z. B. Verfugbarkeit oder Reaktionszeiten), Festlegung von Betriebs- und Servicezeiten und
Vereinbarungen Uber 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 Leistungsqualitat und des Leistungsumfangs 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 Ergdnzende Informationen

¢« Punkt 3.2.2: Eine Aufstellung in den Raumen des Auftraggebers erfordert immer eine gesonderte
detaillierte Prufung 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 fur den
Auftraggeber werden unter Berlcksichtigung der aktuell geltenden RZ Standards zwischen
Produktverantwortlichem, Architektur und dem Auftraggeber abgestimmt

1.3.2 Abgrenzungen
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Die hier im Folgenden aufgefuhrten in Teil A definierten Services kdnnen teilweise erst mit dem Umzug der
hier betroffenen Fachverfahren und zugehérigen Services in die neuen Dataport Rechenzentren (RZ3)
reportet werden. Der Umzug erfolgt im Rahmen der Transitionen des Projekts RZ2

Punkt 3.3.1: Sammlung und Ubermittlung von Kenngréen fur die Anfertigung von Berichten
Punkt 3.3.1: Erstellung und Abstimmung von Betriebsfuhrungshandblchern nach
.BS|_Grundschutz®

Punkt 3.3.3: ,Anfertigung von Berichten zu administrativen Tatigkeiten nach Abstimmung (z. B.
Statistik User neu, geandert, gesamt fur verschiedene Systeme / Plattformen)®

Punkt 3.3.7: ,Einfuhrung von Richtlinien und Verfahrensweisen fur Erneuerungen und Erganzung
einschliellich Vorgaben fur Erneuerungszyklen fur eingesetzte Hardware- und
Softwarekomponenten®

Punkt 4.4: Reporting*
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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 Auftraggebers erforderlich.

Ergibt sich aus der Unterlassung von Mitwirkungspflichten und Nichtbeistellung des Auftraggebers von
festgelegten Informationen / Daten eine Auswirkung auf die Moglichkeit der Einhaltung der Service Level,
entlastet dies den Auftragnehmer von der Einhaltung der vereinbarten Service Level ohne Einfluss auf die
Leistungsvergltung fur die bereitgestellten Ressourcen.
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3 Leistungsbeschreibung

3.1 Infrastrukturleistungen

Fur 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 ermaoglicht.

3.1.1Netzwerk-Anbindung und Firewall

Fur Dienststellen der Verwaltung der Freien und Hansestadt Hamburg
I e Zugang zum andesnetz vorausgesetzt.

3.1.2 Serverbasierte Leistungen Windows und UNIX

3.1.2.1 Applikations- und Webservice

Es werden zugesicherte Ressourcen fur die nachfolgend spezifizierten Services bereitgestellt.

Webservice

Betriebssystem
| Windows Server

Produktionsstufen SLA-Klasse SAN und Backup
Produktion X Economy SANF
QS / Stage Standard SANN
Test X Premium Backup 30 Tage
Entwicklung Premium Plus
Schulung

Zugesicherte Ressourcen

Anzahl Servicebezeichnung zugesicherte zugesicherter zugesicherte
CPU-Kerne RAM Speicher-
leistung

in GB

Web Standard Allocated L Produktion
Web Standard Allocated L Test

Erganzungen / Bemerkungen
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3.2 Betrieb und Administration

3.2.1 Grundschutzkonformer Betrieb im Rechenzentrum

Der IT-Grundschutz verfolgt einen ganzheitlichen Ansatz zur Implementierung von Informationssicherheit
in Behérden und Unternehmen. Infrastrukturelle, organisatorische, personelle und technische
Sicherheitsmalinahmen unterstitzen ein angemessenes Sicherheitsniveau zum Schutz von
geschéftsrelevanten Informationen und der Verfugbarkeit der Daten. Der Betrieb des Verfahrens findet in
einer zertifizierten Rechenzentrumsumgebung (RZ3) statt. Die Zertifizierung nach ISO 27001 auf Basis von
IT-Grundschutz wurde erstmalig 2014 unter der Kennung BSI-1GZ-0170 durchgefuhrt und unterliegt
jahrlichen Uberwachungsaudits. Zu dieser Umgebung zahlen neben der Raum- und Gebaudeinfrastruktur
auch die gemeinsam genutzten Basisdienste des Rechenzentrums.

Die fur den Auftraggeber betriebenen Kompeonenten 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 erhéhter Schutzbedarf fur das
Verfahren festgestellt wurde und im Rahmen der erganzenden Risikoanalyse zusatzliche Mallnhahmen
identifiziert und durch Dataport umgesetzt werden mussen, sind diese zusatzlichen Ma3nahmen mit SSLA
Teil B zusatzlich zu beauftragen.

Kundenverfahren werden typischerweise im Standard-Sicherheitsbereich platziert. Das gilt fur alle
Verfahren ohne beauftragten grundschutzkonformen Betrieb, aber auch mit entsprechender Beauftragung.
Sofern bei grundschutzkonformer Betrieb und erhdhtem Schutzbedarf im Rahmen einer erganzenden
Sicherheits- und Risikoanalyse zusatzliche Maltnahmen wie die dedizierte Verkehrslenkung ermittelt und
beauftragt werden, wird das Verfahren in der Erweiterten Sicherheitsbereich (ES) aufgebaut. Verfahren die
wesentlich von den Dataport Betriebsstandards abweichen (da beispielsweise weitgehende administrative
Berechtigungen fur den Auftraggeber benttigt werden), werden im Sicherheitsbereich Reduzierte
Sicherheit (RS) aufgebaut und betrieben. Hier stehen den Verfahren jedoch nur eingeschrankt die
Basisdienste des Rechenzentrums zur Verfugung. Grundschutzkonformer Betrieb ist auch im Bereich RS
maoglich, die Machbarkeit und die Rahmenbedingungen sind jedoch individuell zu prufen. Ein Abweichen
von der Standardsicherheit fuhrt zu erhéhten Aufwéanden sowohl in der Einrichtung, als auch im Betrieb.

3.2.2 Backup & Recovery

Die Datensicherung umfasst die Sicherung samtlicher Daten, die zur Ausfihrung und fur den Betrieb der
Verfahren notwendig sind. Diese wird gemaf Anforderung des Auftraggebers eingerichtet.

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

Gemal Standard im Dataport Rechenzentrum erfolgt fur Applikations-, Web- und Terminalservices einmal
wochentlich 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.

Stand SLA-Muster: Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 7 von 13
v1.8 vom 18.03.2015 - Verfahrensspezifischer Teif (Teil B) -



Anlage 6b zum V9144/2610000

datapErt

Entsprechend den Anforderungen des Auftraggebers kann von den Standard-Sicherungszyklen
abgewichen werden. Dies ist im Einzelfall auch unter Bertcksichtigung der technischen Méglichkeiten
abzustimmen.

3.2.3 Leistungsabgrenzung

Fur Backendverfahren deren Frontend Applikation im GovernmentGateway ablaufen findet der erweiterte
Betrieb und Supportlevel des GovernmentGateway keine Anwendung. Soweit ein erweiterter Betrieb mit
haherem Supportlevel gewlnscht 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.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Betriebssystemlizenzen inklusive Wartung, Assurance v.D

Lizenzen fur zentrale RZ-Dienste wie Datensicherung, Systemmanagement, V,.D

Netzwerkuberwachung

Virenschutz auf allen Systemen, die der Auftragnehmer als Bestandteil dieses SLAs V.D

bereitstellt

Fachanwendung V.D

Lizenzleistungen aus Landesvertragen des Auftraggebers V,D

3.3.1Lizenzleistungen aus Landesvertragen / Rahmenvertragen

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

Erlischt deren Nutzbarkeit fur 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 Leistungsvereinbarung als
Beistellungsleistung des Auftraggebers vom Auftragnehmer genutzt:

Lizenz Lizenztyp Anzahl inklusiv... Bemerkungen /
Erganzungen
Clientlizenz Wartung
Serverlizenz
CPU-Lizenz
Clientlizenz Wartung
Serverlizenz
CPU-Lizenz
Clientlizenz Wartung
Serverlizenz
CPU-Lizenz
Clientlizenz Wartung
Serverlizenz
L CPU-Lizenz |
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4 Leistungskennzahlen

4.1 Leistungsauspragung

4.1.1Betriebszeiten

4.1.1.1 Onlineverfiugbarkeit

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

4.1.1.2 Servicezeit - Betreuter Betrieb’

+ 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 Ansprechpartner mit systemtechnischen Kenntnissen fur den Betrieb und zur
Stoérungsbehebung zur Verfugung. Im Problem- und Stérungsfall wird das entsprechende Personal des
Auftragnehmers Uber das Call-Center des Auftragnehmers informiert.

41.1.3 Servicezeit - Uberwachter Betrieb

+ alle Zeiten aulierhalb des betreuten Betriebes
Auch aul3erhalb des betreuten Betriebes stehen die Systeme den Anwendern grundsatzlich zur Verfugung.
Die Systeme werden automatisiert Uberwacht. Festgestellte Fehler werden automatisch in einem Trouble-
Ticket-System hinterlegt. Ansprechpartner stehen wahrend des Uberwachten Betriebes nicht zur
Verfugung.

4.1.2 Wartungsarbeiten

Die regelmaligen, periodisch wiederkehrenden Wartungs- und Installationsarbeiten erfolgeni. d. R.
aufierhalb der definierten Servicezeiten des betreuten Betriebes. Derzeit ist ein Wartungsfenster in der Zeit
von Dienstag 192:00 Uhr bis Mittwoch 06:00 Uhr definiert. In dieser Zeit werden Wartungsarbeiten
durchgefuhrt und das Arbeiten ist nur sehr eingeschrankt maglich. In Ausnahmefallen (z.B. wenn eine
gréftere Installation erforderlich ist) werden diese Arbeiten nach vorheriger Ankindigung an einem
Wochenende vorgenommen.

4.1.3 Support

Der Auftragnehmer Ubernimmt den Support fur die vom Auftragnehmer angebotenen Leistungen. Der
Auftragnehmer Ubernimmt keine verfahrensbezogenen fachlichen Supportleistungen. Ggf. notwendige
Vor-Ort-Einsatze des Software-Herstellers fur technische oder fachliche Supportleistungen werden vom
Auftraggeber beauftragt und die entstehenden Aufwande tragt der Auftraggeber.

' Gilt nicht fur gesetzliche Feiertage, sowie 24.12. und 31.12.
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¢ Support fur den Betrieb erfolgt durch die Annahme von Stérungsmeldungen und die Einleitung der
Behebung des zugrunde liegenden Problems.
 Support fur Verfahren sowohl vom Auftragnehmer als auch von anderen Herstellern ist nicht
Bestandteil der Leistung und kann optional beauftragt werden.

4.1.4 Stéorungsannahme”

Die Storungsannahme erfolgt grundsétzlich uber das Call-Center/den Userhelpdesk des Auftragnehmers.

Im Rahmen der Stérungsannahme werden grundsatzlich Melderdaten sowie die Stérungsbeschreibung
erfasst und ausschlie3lich fur die Stérungsbehebung gespeichert. Der Stérungsabschluss wird dem
meldenden Anwender bekannt gemacht.

4.1.5 Incident-Management

Betriebsstérungen werden als Incidents im zentralen Trouble Ticket System (TTS) aufgenommen. Jeder
Incident und dessen Bearbeitungsverlauf werden im TTS dokumentiert. Aus dem TTS lasst sich die Zeit
der Stérungsbearbeitung von der Aufnahme bis zum Schlielen des Tickets mit der Stérungsbehebung

bestimmen.

Generell unterbrechen die Zeiten auf3erhalb des betreuten Betriebes die Bearbeitungszeit. Ebenso wird die
Storungsbearbeitung unterbrochen durch héhere 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 Pricritaten werden fur die Stérungsbearbeitung im Rahmen der beauftragten Leistungen

definiert:
Prioritat Auswirkung Dringlichkeit Bearbeitung
Niedrig Incident betrifft einzelne Ersatz steht zur Verfugung Prioritat Niedrig fuhrt zur
(bisher 4) Benutzer. Die und kann genutzt werden, Bearbeitung durch den
Geschaftstatigkeit ist oder das betroffene System | Auftragnehmer und unterliegt
nicht eingeschrankt. muss aktuell nicht genutzt der Uberwachung des
werden. Tatigkeiten, deren Losungsfortschritts.
Durchfuhrung durch den Die Reaktionszeit (Beginn der
Incident behindert wird, Bearbeitung oder qualifizierter
kénnen spater erfolgen. Ruckruf) ergibt sich aus der
Serviceklasse.
Mittel Wenige Anwender sind Ersatz steht nicht fur alle Pricritat Mittel fuhrt zur
{bisher 3) von dem Incident betroffenen Nutzer zur standardmanigen Bearbeitung
betroffen. Verfugung. Die Tétigkeit, bei | durch den Auftragnehmer und
Geschaftskritische der der Incident auftrat, kann | unterliegt der Uberwachung
Systeme sind nicht spater oder auf anderem des Lésungsfortschritts.
betroffen. Die Wege evtl. mit mehr Die Reaktionszeit (Beginn der
Geschaftstatigkeit kann Aufwand durchgefuhrt Bearbeitung oder qualifizierter
mit leichten werden. Ruckruf ergibt sich aus der
Einschrankungen Serviceklasse.
aufrechterhalten werden.
Hoch Viele Anwender sind Ersatz steht kurzfristig nicht Prioritat Hoch fuhrt zur
(bisher 2) betroffen. zur Verfugung. Die Tatigkeit, | bevorzugten Bearbeitung

Geschaftskritische

bei der der Incident auftrat,

durch den Auftragnehmer und

2 Gilt nicht fur gesetzliche Feiertage, sowie 24.12. und 31.12.
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Systeme sind betroffen.
Die Geschaftstatigkeit
kann eingeschrankt

aufrechterhalten werden.

muss kurzfristig durchgefahrt
werden.

unterliegt besonderer
Uberwachung des
Losungsfortschritts.

Die Reaktionszeit (Beginn der
Bearbeitung oder qualifizierter
Ruckruf ergibt sich aus der
Sernviceklasse.

Kritisch
(bisher 1)

Viele Anwender sind
betroffen.
Geschaftskritische
Systeme sind betroffen.
Die Geschaftstatigkeit
kann nicht

aufrechterhalten werden.

Ersatz steht nicht zur
Verfugung. Die Tatigkeit, bei
der der Incident auftrat, kann
nicht verschoben oder
anders durchgefuhrt werden.

Prioritat Kritisch fuhrt zur
umgehenden Bearbeitung
durch den Auftragnehmer und
unterliegt intensiver
Uberwachung des
Losungsfortschritts.

Die Reaktionszeit (Beginn der
Bearbeitung oder qualifizierter
Ruckruf ergibt sich aus der
Serviceklasse.
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5 Erlauterungen

5.1 Erlauterung VDBI

V = Verantwortlich “W" bezeichnet denjenigen, der fur den Gesamtprozess verantwortlich ist. |V ist
dafur verantwortlich, dass D" die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatsachlich erfolgreich durchfuhrt.

D = Durchfuhrung ‘D" bezeichnet denjenigen, der fur die technische Durchfihrung verantwortlich
ist.
B = Beratung ‘B bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben far

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

| = Information “I” bedeutet, dass die Partei uber die Durchfuhrung 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
qualitativ hochwertige IT-Dienstleistungen zu erbringen und einen reibungslosen technischen Betrieb zum
Backendverfahren zu gewahrleisten.

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

Dartber hinaus beschreibt dieses Dokument die Aufgaben und Zusténdigkeiten des Auftragnehmers und
des Auftraggebers. Auderdem werden Leistungskennzahlen und Messgrafien zu allgemeingultigen
Service Levels 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, mussen vom Auftraggeber beauftragt und abgenommen werden. Die Aufgaben und
Fflichten des Auftraggebers konnen hierbei vom Auftraggeber selbst oder durch gesonderte Beauftragung
auch vom Auftragnehmer (auf3erhalb des technischen Verfahrensmanagements) wahrgenommen werden.

1.3 Ergédnzende Leistungen durch Fachliches Verfahrensmanagement

Der Auftragnehmer kann einen SLA Fachliches Verfahrensmanagement anbieten.

Im Rahmen dieser Leistung kénnen Aufgaben und Mitwirkungspflichten des Auftraggebers, welche sich
durch das fachliche Verfahrensmanagement ergeben, auf den Auftragnehmer Ubertragen 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 Auftraggebers erforderlich, die in dieser
Leistungsvereinbarung geregelt sind.

2.2 Kiindigungsmodalititen

Bei Beendigung der Vertragsbeziehung sind vom Auftragnehmer innerhalb von 6 Wochen nach Zustellung
der Kundigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfugung zu stellen, die erforderlich sind, um den
Geschaftsbetrieb unter geénderten Bedingungen fortzusetzen.
Dazu gehéren:

+ eine aktuelle Aufstellung der fur den Verfahrensbetrieb installierten Software,

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

+ die Dokumentation der zu dem Zeitpunkt offenen Problemmeldungen und Auftréage,

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

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

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

3.1 Hinweise zum Verstiandnis

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 fur die technische Betreuung von
Backendverfahren im Produktionsbetrieb.

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

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

Innerhalty 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=Durchfuhrung, B=Beratung und Mitwirkung, I=Information) beschrieben.
Erlauterungen zur VDBI-Matrix sind in Kapitel 7 zu finden.

3.2 Servicemanagement

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

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

Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements unterstitzt das Servicemanagement bei Bedarf die
reibungslose Durchfuhrung der betriebsinternen Ablaufe durch Koordinationsaufgaben.

Auf3erdem ist das Servicemanagement bei der Durchfuhrung folgender Aufgaben zum technischen
Verfahrensmanagement beteiligt:

s Kapazitatsplanung (vgl. 3.3)

+ Risikobewertung (vgl. 3.4)

+ Notfallkonzeption (vgl. 3.4)

+« Erganzen der Vereinbarungen um Service Design Packages (siehe 3.6)

« Unterstutzung bei Planung zur Umsetzung (inkl. Abnahme) eines Release
(vgl. O
+ Aufnahme kundeninitiierter Serviceanfragen (vgl. 3.14)
Dartber hinaus informiert das Servicemanagement den Auftraggeber Uber geplante Mal3nahmen zum

technischen Verfahrensmanagement und stimmt die Durchfuihrung besonderer Maf3hahmen mit dem
Auftraggeber ab.
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Weitere Leistungen des Servicemanagements mussen bei Bedarf gesondert beauftragt und entgolten bzw.
Uber andere Service Level Agreements vereinbart werden. In diesem Zusammenhang wird - ergédnzend
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, bertcksichtigt. Auerdem werden Plane fur kurz-, mittel- und langfristige Anforderungen erstellt, um
Anderungen (z.B. Erhéhung der Resscourcen) rechtzeitig vereinbaren zu kénnen.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag-

nehmer
Kapazitatsplanung D, B v
Kapazitdtsiberwachung und -auswertung der Hardware und Systemsoftware D v

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

Uberwachung der Dienstleistungskapazitat Vv, D

Erstellung von Maltnahmenplanen bei Kapazitatsverletzungen (+/-) Vv, D B

3.4 IT-Service Continuity Management

Das IT-Service Continuity Management (ITSCM) ist fur die Verwaltung von Risiken verantwortlich, die zu
schwerwiegenden Auswirkungen auf den technischen Betrieb fuhren kénnen. Das ITSCM stellt sicher,
dass der Auftragnehmer stets ein Mindestmal} an vereinbarten Service Levels bereitstellen kann, indem
die Risiken auf ein akzeptables Mall reduziert werden und eine Wiederherstellungsplanung zum
Backendverfahren erfolgt.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber
Festlegung der Compliance Rules und Risikobewertungsdimensionen V,D
Festlegung der Servicearchitekturen zur Gewahrleistung der vereinbarten vV D
Wiederherstellungszeiten ’
Erstellung der verfahrensspezifischen Notfallkonzepte und Handbicher, Ausarbeitung vV D
von Continuity-Konzepten im Desaster Fall :
Durchflihrung regelmaniger Tests anhand von Notfallszenarien
. V,D B
(sofern eine Referenzumgebung beauftragt wurde)
Unterstitzung bei der Durchfihrung von Audits vV D B
(optional, muss gesondert beauftragt und vergitet werden) ’
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3.5 Availability Management

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

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Planung und Berechnung von Serviceverfigbarkeiten V,D

Festlegung der Servicearchitekiuren zur Gewahrleistung der Service-Level spezifischen v D

Verflgbarkeiten ’

Messung und Reporting der Komponentenverfigbarkeiten Vv, D

3.6 Technical Design Architecture

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

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehmer geber

Beratung bei der Festlegung der Servicestandards V,D

Erstellung der Verfahrensarchitektur

e im Rahmen der bestehenden Service Standards Vv,D
e im Rahmen von Projekten V,D
e bei Vorgaben durch den Verfahrenshersteller D v
Planung und Formulierung der Service Design Packages (SDP) V,D
(Leistungsvereinbarung ergénzen um verfahrensindividuelle Anteile)
Engineering und Pre-Test des Service V,D
Abschluss notwendiger Vertrage mit Unterauftragnehmer V,D
Abnahme der abgeschlossenen SDPs v,D
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3.7 Release & Deployment Management

Das Release Management ist verantwortlich fur 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 Integritat der Live-Umgebung aufrechterhalten wird und dass
die richtigen Komponenten im Release enthalten sind.

Das Deployment ist die Aktivitat, die fur den Ubergang neuer oder geanderter Hardware, Software,
Dokumentation, Prozesse etc. in die Produktions-Umgebung verantwortlich ist.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Planung zur Umsetzung eines durch den Auftraggeber beauftragten Releases V,D ,B

Prifung und Ausfihrung der Installationspakete/-routinen Vv, D

Technischer Test der Releasepakete/Patches V,D

Fachlicher Test der Releasepakete/Patches | V,D

(Erst-)Installation des Releases V,D

Technische Abnahme des Releases/Patches V,D

Fachliche Abnahme des Releases/Patches V,D

Erstellung und Pflege der Betriebshandbiicher Vv, D

3.8 Service Asset & Configuration Management

Das Asset Management ist der Prozess, der fur die Verfolgung der Werte und Besitzverhaltnisse in Bezug
auf finanzielle Assets, sowie deren Erfassung in Berichten wéhrend ihres gesamten Lebenszyklus
verantwortlich ist.

Configuration Management ist der Prozess, der fur die Pflege von Informationen zu Configuration ltems
einschliellich der zugehdarigen Beziehungen verantwortlich ist, die fur die Erbringung eines IT-Service
erforderlich sind.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber
Festlegung der Servicedokumentationsregeln V,D
Dokumentation der Installation v,D
Regelmafige Verifizierung der Dokumentation V,D
Stand Service Level Agreement Technisches Verfahrensmanagement Seite 9 von 16

SLAv1.2vom11.11.2014 - Aligemeiner Teil (Teil A) -



dataport

1 DIII

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 Veranderungen gesetzt.

Veranderungen (Change) werden im Rahmen eines standardisierten Change Management Prozess
bearbeitet und umfassen fur Verfahrensveranderungen folgende Aufgaben und Zustandigkeiten:

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auf't_rag-
nehmer geber

Aufnahme einer Anfrage (Request for Change, RFC) V,D

Planung der technischen Durchfihrung des Changes V,.D B

Erstellung der Testplane (technisch) V,D

Erstellung der Testplane (fachlich) V,D

Erstellung der Fallback-Plane V,D B

Fachl. Genehmigung der Change Durchflihrung V,D B

Change Implementierung Vv, D

Change Abnahme und Review - technisch V,D |

Change Abnahme und Review - fachlich | Vv, D

3.10 Event Management

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

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

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

= Vv,D
Verfahrensspezifisch
Pflege der Rules des Monitoring zur automatischen Erdffnung von Incidents — vV D
Infrastruktur .
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3.11Incident Management

Das Incident Management reagiert auf Stérungen und sorgt fur die schnellstmdgliche Wiederherstellung
der vereinbaren Services.

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

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehmer geber
Stérungsannahme Vv, D
2nd und 3rd Level Incident Steuerung V,D

Eréffnung eines 3rd Level Ticket beim Hersteller und Tracking des Herstellers der IT-
Infrastrukturkomponenten

Erstellung von regelmafigen 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 begrindet sind, dass Anwender noch keine Schulung zum Backendverfahren
erhalten haben. In solchen Fallen informiert der Auftragnehmer den Auftraggeber und weist ihn auf seine
Mitwirkungspflicht hin.

3.12 Problem Management

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

Das Problem Management umfasst die folgenden Aufgaben und Zustandigkeiten:

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber
Erstellen von Problem Tickets V,D
Untersuchung und Diaghose eines Problems V,D
Einbeziehung externer Dienstleister des Auftraggebers sowie Herstellern der IT- v,D B

Infrastrukturkomponenten und Prifung der Ergebnisse

Erarbeitung einer Lésung innerhalb der I T-Infrastruktur V,D
Qualititssicherung des Lésungskonzepts V,D
Uberprifung Umsetzbarkeit aus Request for Change Vv, 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 Unterstitzung beim Schutz der Vertraulichkeit, Integritét und
Verfugbarkeit, indem sichergestellt 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 Identitats-Management (ldentity Management) bezeichnet werden.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehmer geber

Einrichtung der (AD) Berechtigungen und Konten

e administrativ. Systemkonto, techn. Anwender v,D

e operativ: Verfahrensbenutzer V.D
Bei Terminalserver: Einrichtung der Zugangsberechtigungen und D v
Applikationsberechtigungen - administrativ
Lizenzmanagement (Zugriffssteuerung) B V,D

3.14 Service Request Management

Ein Service Request ist eine Anfrage nach Informationen, Beratung, einem Standard-Change cder nach
Zugriff auf einen IT Service.

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

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

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-
nehmer geber

Prozessdesign Servicebereitstellungsprozesse und —workflows Vv, D

Erfassung der Service Requests (Abweichende Zustandigkeit flir 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) '

Service Start / Stop / Reboot Vv, D
Sicherstellung der Aktualitdt der Virus Pattern Vv, D

Anpassung der Netzwerkkonfiguration Vv, D

Anderung der Systemparameter (verfahrensspezifisch) Vv, D
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4 Service Level

4.1 Hinweise zum Verstiandnis

Zu denin Kap. 3 beschriebenen Dienstleistungen werden nachfolgende Service Levels vereinbart.
Erweiterte Service Levels kénnen optional im verfahrensspezifischen Teil B geregelt werden.

4.2 Betriebszeit

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

Wochentage Uhrzeit von Uhrzeit bis

Bereitstellung Verfahren Montag bis Sonntag 00:00 Uhr 24:00 Uhr

4.3 Servicezeit

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

Wochentage Uhrzeit von Uhrzeit bis
technisches .

Montag bis Donnerstag 08:00 Uhr 17:00 Uhr
Verfahrensmanagement
IEChTISEhES Freitag 08:00 Uhr 15:00 Uhr
Verfahrensmanagement

4.4 Rufbereitschaft

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

Die Rufbereitschaft stellt aufferhalb der Servicezeiten ein unverzugliches Handeln des technischen
Verfahrensmanagements sicher, sofern dies fur Mallnahmen zur Aufrechterhaltung des Betriebs zwingend
erforderlich ist.

4.5 Wartungsfenster

Das Wartungsfenster ist ein regelmafiges Zeitfenster fur Wartungsarbeiten an den Systemen, in dem die
Systeme nicht oder nur eingeschréankt fur den Auftraggeber nutzbar sind.

Wartungsmafinahmen werden vorher vereinbart und kdnnen zu folgender Zeit stattfinden:

Wochentag Uhrzelt von Uhrzeit bis

Wartungsfenster Dienstag 19:00 Uhr 06:00 Uhr

Sollte in Sonderfallen ein gréfleres oder weiteres Wartungszeitfenster beansprucht werden, so erfolgt dies
in direkter Absprache mit dem Auftraggeber. Der Auftraggeber kann nur in begrindeten Fallen die
Durchfuhrung von Wartungsmafinahmen einschranken. Der Auftragnehmer wird in diesen Fallen
unverzlglich Uber sich ggf. daraus ergebenden Mehraufwand und Folgen informieren.
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46 Reporting

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

Ausdrucklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

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

o Die Bereitstellung der Infrastruktur im Rechenzentrum wird ausfuhrlich 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.
Fur 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 Versionen,
o Zusammenstellung neuer Fachanwendungspakete,

o Erstellung von {Installations- und Konfigurations-)Vorgaben fur das technische
Verfahrensmanagement,

o Herstellerkontakte,
o funktionaler Test der Fachanwendung.

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

¢ Durchfithrung von Audits und Projekten
Projektleistungen zur Einfuhrung bzw. Inbetriebnahme neuer Backendverfahren sind in dieser
Vereinbarung nicht enthalten. Dies gilt auch fur die Durchfuhrung von speziellen Untersuchungs-
oder Zulassungsverfahren (Audits).
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6 Erlauterung VDBI
V = Verantwortlich “W* bezeichnet denjenigen, der fur den Gesamtprozess verantwortlich ist. |\ V* ist
dafur verantwortlich, dass ,D" die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatséchlich erfolgreich durchfahrt.
D = Durchfuhrung ‘D" bezeichnet denjenigen, der fur die technische Durchfuhrung verantwortlich
ist.
B = Beratung und ‘B’ bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben far
Mitwirkung Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann.
,B bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.
I = Information “I” bedeutet, dass die Partei uber die Durchfuhrung und/oder die Ergebnisse des
Prozessschritts zu informieren ist. |1 ist rein passiv.
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1 DIII

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 der im allgemeingultigen Teil A beschriebenen Leistungen des technischen
Verfahrensmanagements zum Backendverfahren Zentrale Auskunft Leitungstrassen (ZALT).

1.2 Beschreibung des Backendverfahrens

Beim Backendverfahren ZALT handelt es sich um ein Zentrales Auskunftsystem fur Leitungstrassen.

Der Auftraggeber setzt das Backendverfahren ZALT fur folgende Aufgaben ein:
s Beauskunftung Leitungstrassen

Das Backendverfahren wird beim Auftragnehmer betrieben.
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2 Leistungsbeschreibung

2.1 Verfahrensinfrastruktur

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

Das technische Verfahrensmanagement erfolgt fur folgende Umgebungen:

s Produktionsumgebung

2.2 Schnittstellen zu anderen Backendverfahren

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

s Testumgebungmgebung
Es existieren folgende Schnittstellen:

s Produktionsumgebung
Es existieren folgende Schnittstellen:
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2.3 Leistungen zur Bereitstellung des Backendverfahrens

2.3.1 Erstellen der Verfahrensarchitektur / Implementierung
Die Erstellung der Verfahrensarchitektur (bzw. Implementierung des Backendverfahrens) erfolgt

+ im Rahmen der bestehenden Service Standards und nach Vorgaben des Verfahrensherstellers

Es handelt sich um eine einmalige Leistung.

2.3.2 Migrationsleistungen
Migrationsleistungen sind nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

2.3.3 Installation und Konfiguration

Das technische Verfahrensmanagement beinhaltet die systemtechnische Installation, die
systemtechnische Konfiguration und das Ausfuhren gemaf der vom Auftraggeber (oder von ihm
beauftragten Dritten) vorgegebenen und bereitgestellten Installationspakete und Anweisungen (z. B.
Ausfuhrung 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.

2.3.5 Changemangement

Der Auftragnehmer fuhrt 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 tragt diese ebenfalls der Auftraggeber.

2.3.6 Patchmanagement

Der Auftragnehmer stellt durch das Patchmanagement sicher, dass alle Systemkomponenten des
Backendverfahrens uber einen aktuellen Softwarestand verfugen.

Patchmanagement ist notwendig, damit ein sicherer Betrieb im Sinne des BS| Grundschutzes
gewahrleistet werden kann.

Im Rahmen des Patchmanagements werden regelmafig in Abhangigkeit einer Risikoeinschatzung des
Auftragnehmers alle Systemkomponenten mit den von den Herstellern bereitgestellten Programm-
aktualisierungen versorgt.

Die Anderungen erfolgen im Rahmen eines Changemanagement Prozesses.

Stand Service Level Agreement Technisches Verfahrensmanagement Seite 5von 8
SLAvV1.2vom 27.11.2014 - verfahrensspezifischer Tell (Teil B) -



datapErt

2.3.7 Leistungsbeschrankung bei Verzicht auf Qualitdatssicherungsumgebungen

Wenn der Auftraggeber neben der Produktionsumgebung keinen Betrieb einer
Qualitatsicherungsumgebung (Abnahmeumgebung) beauftragt hat, ist ein ITIL konformer [T-Betrieb nur
eingeschrankt moglich.

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

Fur zusatzliche Sicherungsmalinahmen wie beispielsweise Erstellung eines Images, bedarf es der
gesonderten Beauftragung, welche dem Auftraggeber in Rechnung gestellt werden.

Der Auftragnehmer Ubernimmt keine Verantwortung fur die Lauffahigkeit des Backendverfahrens, nach
dem Einspielen eines nicht in der Referenzumgebung getesteten Backendverfahrens-Patches oder
Backendverfahrens-Updates.

Ein Produktionsausfall aufgrund fehlerhafter Backendverfahrens-Updates oder Backendverfahrens-
Patches wird nicht auf die vereinbarte Zielverfugbarkeit 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 Fallen den evtl. notwendigen
Rollback sicher.

2.3.8 Regelungen zum Service Request Management
Service Requests werden vom Auftraggeber schriftlich per E-Mail eingestellt.

Die Bearbeitung wird beim Auftragnehmer im Rahmen des Prozesses zum Changemanagemnt
sichergestellt.
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2.4 Serviceklassifikation

Fur das technische Verfahrensmanagement wird folgende Auspragung vereinbart:

Klasse Spezifikation der Leistungsklasse

2.5 Lizenzleistungen fiir die Fachanwendung

Folgende Lizenzleistungen werden vereinbart:

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer die Fachanwendung kostenlos zur Verfugung.
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3 Service Level

Die im Servicekatalog beschriebenen Service Level (Economy, Standard, Premium) sind bezuglich des
technischen Verfahrensmanagements in den einzelnen Umgebungen wie folgt definiert:
¢+ Produktionsumgebung
Der Service Level fur Produktionsumgebungen des technischen Verfahrensmanagements
entspricht dem im RZ SLA Teil B hinterlegten Service Level.

¢ Qualitatssicherungsumgebung
Fur Referenzumgebungen gelten keine Service Level fur das technische Verfahrensmanagement.

¢+ Schulungsumgebung
Der Service Level fur Schulungsumgebungen des technischen Verfahrensmanagements
entspricht dem im RZ SLA Teil B hinterlegten Service Level.

+ Testumgebung
Fur Testumgebungen gelten keine Service Level fur das technische Verfahrensmanagement.

3.1 Stérungsannahme
Die Storungsannahme ist im SLA BASIS geregelt.

4 Leistungsabgrenzung

Ausdrucklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind
(verfahrensspezifische Erganzungen zu Kapitel 5 in Teil A):

s Benutzerverwaltung
Die Benutzerverwaltung ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

s Fernwartung
Eine Fernwartung ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.
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