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Ansprechpartner

zum Vertrag iber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen
Bereitstellung und Betrieb des Verfahrens AUREG.FACH HB

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber:
Auftraggeber: ) Der Senator filr Justiz und Verfassung
‘ Richtweg 16 — 22
28195 Bremen

Rechnungsempfinger: : Der Senator fiir Justiz und Verfassung
: Richtweg 16 — 22
28195 Bremen

Der Rechnungsempfanger ist immer auch der Mahnungsempfénger.

Zentraler Ansprechpartner des
Auftragnehmers gem. Nr. 7 EVB-IT:

Vertragliche Ansprechpartner des
Auftraggebers gem. Nr. 7 EVB-IT

Fachliche Ansprechpartner des
Auftraggebers gem. Nr. 8.1:

Technische Ansprechpartner des
Auftraggebers:

]—\nderq sich die Ansprechpartner in dieser Anlage, wird die Anlage gem. Nr. 8.2 EVB-IT ohne die Einleitung
eines Anderungsvertrages ausgetauscht.

Ort 1t‘€m€h Natiim 2‘{-40-?01?
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Der Auftragnehmer stelit dem Auftraggeber IT Ressourcen einschliellich Hardware und systemnaher
Software sowie [T Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang bedarfsgerecht zur Verfligung
(im Folgenden als Verfahren bezeichnet). Mit dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement,
SLA) wird der Leistungsgegenstand geregelt. Darliber hinaus beschreibt das Dokument die
Systemumgebung, die Aufgaben und Zustandigkeiten vom Auftragnehmer und vom Auftraggeber, sowie
die vereinbarten Leistungskennzahlen (Service Levels).

Diese Anlage enthalt die folgenden Kapitel:

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

Leistungsbeschreibungen (Kapitel 3): Inhaltliche Beschreibung der bereitgesteliten
Rechenzentrumsleistungen sowie der fiir einen reibungslosen Betrieb erforderlichen Dienstleistungen.
Bestandteil der Leistungsbeschreibungen ist die in diesem Dokument beschriebene Verteilung von
Aufgaben und Zusténdigkeiten zwischen Auftraggeber und Dienstleister (VDBI — Erlduterungen s. Pkt.
5.1).

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

Erlduterungen (Kapitel 5)

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

Die allgemeinen Leistungen werden hinsichtlich der Leistungsqualitdt und des Leistungsumfangs im
Kapitel 3 beschrieben. Die verfahrensspezifischen Leistungen werden im Teil B beschrieben.
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Bei Beendigung der Vertragsbeziehung sind vom Auftragnehmer innerhalb von 6 Wochen nach Zustellung
der Kiindigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfugung zu stellen, die erforderlich sind, um den
Geschéaftsbetrieb unter gednderten Bedingungen fortzusetzen.

Dazu gehéren unter anderem:

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

Eine aktuelle Aufstellung der fiir 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 Handbiicher, Hand-Outs und Dokumentationen.

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

s der aktuelle Datenbestand,

o der Bestand der gesicherten Daten,

o alle dem Auftraggeber zuzuordnenden mobilen Datentréger (z. B. Installations-CDs,
Sicherungsbéander)

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

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

Service Level Agreement RZ-Betrieb Seite 7 von 19

- Allgemeiner Teil (Teil A) -



_Anlage 3a zum V11697/3011110

dataport

3 Le tun g

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.

Die Leistung des Auftragnehmers erfolgt ausschlie3lich auf unterstitzten Plattformen, die durch Hersteller
freigegebenen sind. Daraus ergibt sich regelmaRig eine Veranderung der Infrastruktur / Plattform. Um den
laufenden Betrieb zu sichern, werden diese Veréanderungen fiir den zentralen Teil nach MaRgabe des
Auftragnehmers realisiert. Dies wird im Rahmen der Regelkindigungsfristen angekindigt. 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 fir den Betrieb der Rechnersysteme, die Bestandteil dieses Vertrages sind,
entsprechende Flache und Infrastruktur in den Standorten des Rechenzentrums (RZ) zur Verfigung. Die
RZ Infrastruktur weist folgende Charakteristika auf:

1. Aufstellung im Rechenzentrum des Auftragnehmers

2. Betrieb in gesicherter Rechenzentrumsumgebung mit Zutrittschutz und Zugangsschutz

3. BrandschutzmaRBnahmen (fiir die Systemraume Feuerschutz- Isolierung, Brandmeldezentrale,
Durchschaltung zur Feuerwehr, Léschvorrichtungen)

Zutrittskontrolle und Uberwachung in allen Geb&udebereichen, Personenvereinzelungsanlage im
Rechenzentrum, Einbruchmeldeanlage, Wachdienst (7x24) vor Ort

5. Redundante unterbrechungsfreie Stromversorgung, Notstrom und Klimatisierung

6. Bereitstellung der Server '

7. Installation und Konfiguration der System-Software

8

»

. 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 Prozesstiberwachung
15. Problemanalyse und Stérungsbearbeitung
16. Einbindung der Infrastruktur in das LAN/WAN, Firewall
17. Automatische Uberwachung iiber Netzwerk-Management
18. Patchmanagement
19. Virenschutz
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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 gewéhrleiétet, dass die Anwender des zentralen Verfahrens (iber einen Zugang zum
Landesnetz oder einen mit dem Auftragnehmer abgestimmten, gleichwertigen Anschluss verfigen.

Der Auftraggeber stelit eine fiir den laufenden Betrieb ausreichend performante Netzanbindung sicher.
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Eine Leistungskennzahl ist eine MaRzahl, die zur Qualifizierung einer Leistung dient und der eine
Vorschrift zur quantitativen reproduzierbaren Messung einer Gréf3e oder Vorgangs zu Grunde liegt.

4.1.1 Begriffsfestlegungen

Betriebsmodus

Begriffsdefinition

Betriebszeit
(unbetreuter
Betrieb)

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

Servicezeit

Servicezeiten beschreiben Zeitrdume, in denen definierte Services zur Verfigung steht.

Supportzeit
(betreuter Betrieb)

Die Servicezeit ,Supportzeit (betreuter Betrieb)* beschreibt die Zeitrdume, in denen die
Ressourcen vom Auftragnehmer bedient und Stérungen und Anfragen bearbeitet werden.

Wartungsfenster

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

Sollte in Sonderfallen ein gréReres oder weiteres Wartungszeitfenster beansprucht werden,
so erfolgt dies in direkter Absprache mit dem Auftraggeber. Der Auftraggeber wird nur in
begriindeten Fallen die Durchfiihrung von Wartungsmafnahmen einschranken. Der
Auftragnehmer wird in diesen Fallen unverziglich tber sich ggf. daraus ergebenden
Mehraufwand und Folgen informieren.

Verfigbarkeit

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

> ungeplante Ausfallzeiten [/]
Supportzeit (betreuter Betrieb) im Messzeitraum (Jahr) [4]

Verfligbarkeit = 1-

Ausfallzeit

Die Ausfallzeit ist die Zeitspanne, die nach Eintritt der Nichtverfigbarkeit wahrend der
zugesagten Servicezeit vergeht, bis ein System (bzw. Systemcluster) mit allen Komponenten
wieder fir 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 0ber 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 tats&chlich
erbrachte Qualitat der Leistung gemessen wird. Sofern nicht anders angegeben beziehen
sich alle angegebenen Metriken jeweils auf einen Messzeitraum von einem Kalenderjahr.

Die beschriebenen Leistungen sind jeweils in verschiedenen Auspragungen mit unterschiedlichen
Qualitatskriterien und Preisen verfiigbar, um entsprechend den Anforderungen auf Kundenseite eine
optimale Anpassung zwischen benétigter Leistung und Preis erreichen zu kénnen.
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Fir Anwendungen mit nicht definiertem oder verbindlich abgeschlossenem Servicelevel wird zunéachst die
Leistungsauspragung || I festoe'eot.

Leistungsausprigung Einsatzgebiet

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

Premium Plus der Bereitstellung, Wartung und Stérungsbeseitigung fur den
Betrieb besonders geschéftskritischer Systeme.

Typ 2 (Hochverfigbar) Hohe Anforderungen beziiglich Verfuigbarkeit und Prioritat bei der

Premium Bereitstellung, Wartung und Stérungsbeseitigung fiir den Betrieb
von geschéftskritischen Systemen.

Typ 3 (normale Verfugbarkeit) Durchschnittliche Anforderungen bezuglich Verfugbarkeit und

Standard mittlere Prioritat bei der Bereitstellung, Wartung und

Stérungsbeseitigung fur den Produktivbetrieb von Systemen, die
nicht geschéftskritisch sind.

Typ 4 (einfache Verfligbarkeit) Niedrige Anforderungen beziglich Verfugbarkeit und Prioritat bei
Economy Bereitstellung, Wartung und Stérungsbeseitigung fur sonstige
Systeme

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

Leistungskennzahlen fiir Betriebsleistungen.

1 2 3 4

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

Ausnahmen nach Vereinbarung

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

Die Verfuigbarkeit wird flr zentrale Anwendungen bis zur Dateniibergabeschnittstelle ans WAN / Internet
garantiert, fir dezentrale Anwendungen gilt die Gewahrieistung am Erbringungsort.

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

o aufgrund von héherer Gewalt und Katastrophen
¢ Qualitat der beigestellten Software
e Unterbrechung aufgrund von Vorgaben des Auftraggebers
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Verfiigbarkeitsklassen

Beschreibung

Premium

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

Standard

Fir 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
Verfugbarkeit, auch dieser Fehlerfall vollstandig abgefangen. Software-
Upgrades und Erweiterungen haben i.d.R. keine Auswirkungen auf den
Betrieb. Midrangesysteme kénnen fur die SLA-Klassen Standard und
Economy eingesetzt werden.

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

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

Der Nachweis umfasst folgende Bereiche:

e Gegeniberstellung zwischen den Messwerten der erbrachten Leistungskennzahlen und den
definierten Sollwerten (Service Level Performance)

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

der definierten Richtlinien und daraus abgeleiteten Handlungsempfehlungen
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Service Level Agreement

Bereitstellung der Infrastruktur und Betrieb des
Verfahrens AUREG.FACH HB im Rechenzentrum

Verfahrensspezifischer Teil (Teil B)

far

Der Senator fiir Justiz und Verfassung
Richtweg 16-22
28195 Bremen

nachfolgend Auftraggeber

Version: 1.0
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Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber IT Ressourcen einschlielich Hardware und systemnaher
Software sowie IT Dienstleistungen mit dem vereinbarten Leistungsumfang bedarfsgerecht zur Verfigung
(im Folgenden als Verfahren bezeichnet). Mit dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement,
SLA) wird der Leistungsgegenstand geregelt.

Diese Anlage enthalit die folgenden Kapitel:

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

Leistungsbeschreibungen (Kapitel 3): Individuelle inhaltliche Beschreibung der bereitgestellten
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 (ber die zu erreichende Leistungsqualitat (Service Level Objectives).

Erlduterungen (Kapitel 5)

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.

1.3.1 Ergdnzende Informationen

e Punkt 3.2.2; Eine Aufstellung in den Rdumen des Auftraggebers erfordert immer eine gesonderte
detaillierte Priffung der Gegebenheiten vor Ort. Ggfs. sind Bereitstellungsleistungen des
Auftraggebers erforderlich, die dann in Punkt 3 dieses SLAs geregelt werden.

e Punkt 3.3.1: Produktverdnderungen zur Leistungsoptimierung oder Kostensenkung fir den
Auftraggeber werden unter Beriicksichtigung der aktuell geltenden RZ Standards zwischen
Produktverantwortlichem, Architektur und dem Auftraggeber abgestimmt

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

Punkt 3.3.1: Sammlung und Ubermittlung von KenngréRen fir die Anfertigung von Berichten
Punkt 3.3.1: ,Erstellung und Abstimmung von Betriebsfihrungshandbiichern nach
,BSI_Grundschutz*

Punkt 3.3.3: ,Anfertigung von Berichten zu administrativen Tatigkeiten nach Abstimmung (z. B.
Statistik User neu, ge&ndert, gesamt fiir verschiedene Systeme / Plattformen)*

Punkt 3.3.7: ,Einfuhrung von Richtlinien und Verfahrensweisen fur Erneuerungen und Ergénzung
einschlieflich Vorgaben fir Erneuerungszyklen fir eingesetzte Hardware- und
Softwarekomponenten®

Punkt 4.4: ,Reporting®
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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 Méglichkeit 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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Sofern bei grundschutzkonformer Betrieb und erhéhtem Schutzbedarf im Rahmen einer ergénzenden
Sicherheits- und Risikoanalyse zusétzliche MaBnahmen 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 benétigt werden), werden im Sicherheitsbereich Reduzierte
Sicherheit (RS) aufgebaut und betrieben. Hier stehen den Verfahren jedoch nur eingeschrankt die
Basisdienste des Rechenzentrums zur Verfigung. Grundschutzkonformer Betrieb ist auch im Bereich RS
méglich, die Machbarkeit und die Rahmenbedingungen sind jedoch individuell zu priifen. Ein Abweichen
von der Standardsicherheit fuhrt zu erhéhten Aufwanden sowohl in der Einrichtung, als auch im Betrieb.

Die Umgebungen dieses Verfahren werden aufgrund des Schutzbedarfs in folgenden Sicherheitsbereichen
bereitgestellt:

3.2.2Nutzung der ALG-Funktionalitat

Webanwendungen in Internet-DCs dirfen keine direkten Verbindungen zu Intranet-DCs aufbauen,
sondern milssen diese Verbindung dber ein ALG (Application Level Gateway) aufbauen. Je nach
Anwendungsprotokoll (http, xml, soap, proprietére Protokolle) werden entsprechende Filterregeln auf
einem Netscaler ALG konfiguriert oder (bei komplexeren Protokollen oder zustandsbasierten Prifungen)
eigene Filterprogramme entwickelt. Diese speziell angepassten ALGs stellen sicher, dass die
dokumentierte Verfahrens-Syntax eingehalten wird. Nichtkonforme Datensétze werden abgewiesen und
die Verbindung getrennt.

Diese Funktionalitat wird jeweils fur einen Landermandanten eingerichtet und betrieben.

3.2,.3Backup & Recovery

Die Datensicherung umfasst die Sicherung sdmtlicher Daten, die zur Ausfiihrung und fiir den Betrieb der
Verfahren notwendig sind. Diese wird gemafl Anforderung des Auftraggebers eingerichtet.

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

Gemal Standard im Dataport Rechenzentrum erfolgt fir Applikations-, Web- und Terminalservices einmal
wdchentlich eine Vollsicherung sowie eine tégliche inkrementelle Sicherung.

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

Die gesicherten Daten werden [JJJJil]l autbewahrt.
Im Fehlerfall bzw. auf Anforderung des Auftraggebers erfolgt eine Wiederherstellung der Daten.
Entsprechend den Anforderungen des Auftraggebers kann von den Standard-Sicherungszyklen

abgewichen werden. Dies ist im Einzelfall auch unter Beriicksichtigung der technischen Méglichkeiten
abzustimmen.
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3.2.4Leistungsabgrenzung

Fir Backendverfahren deren Frontend Applikation im GovernmentGateway ablaufen findet der erweiterte
Betrieb und Supportleve! des GovernmentGateway keine Anwendung. Soweit ein erweiterter Betrieb mit
hoherem Supportlevel gewiinscht ist, ist eine gesonderte Beauftragung dieser Leistung erforderlich.
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4.1.1 Betriebszeiten

4.1.1.1 Onlineverfiigbarkeit

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

4.1.1.2 Standard Supportzeit - Betreuter Betrieb®

s Montag bis Donnerstag 08.00 Uhr bis 17.00 Uhr

e 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 fiir den Betrieb und zur
Stérungsbehebung zur Verfigung. Im Problem- und Stérungsfall wird das entsprechende Personal des
Auftragnehmers Giber das Call-Center des Auftragnehmers informiert.

4.1.1.3 Betriebszeit — unbetreuter Betrieb

s alle Zeiten auflerhalb des betreuten Betriebes
Auch auBerhalb des betreuten Betriebes stehen die Systeme den Anwendern grundsétzlich zur Verfugung.
Die Systeme werden automatisiert iberwacht. Festgestellte Fehler werden automatisch in einem Trouble-
Ticket-System hinterlegt. Ansprechpartner stehen wahrend des Gberwachten Betriebes nicht zur
Verfligung.

4.1.2Wartungsarbeiten

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

4.1.3 Support

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

e Support fur den Betrieb erfolgt durch die Annahme von Stérungsmeldungen und die Einleitung der
Behebung des zugrunde liegenden Problems. '

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

' Gilt nicht fiir gesetzliche Feiertage, sowie 24.12. und 31.12.
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Die Stérungsannahme erfolgt grundsatzlich tiber das Call-Center/den Uéerhelpdesk des Auftragnehmers.

Im Rahmen der Stérungsannahme werden grundsétzlich Melderdaten sowie die Stérungsbeschreibung
erfasst und ausschlieBlich fur die Stérungsbehebung gespeichert. Der Stérungsabschluss wird dem

meldenden Anwender bekannt gemacht.

4.1.5Incident-Management

Betriebsstérungen werden als Incidents im zentralen Trouble Ticket System (TTS) aufgenommen. Jeder
Incident und dessen Bearbeitungsverlauf werden im TTS dokumentiert. Aus dem TTS l4sst sich die Zeit
der Stérungsbearbeitung von der Aufnahme bis zum SchlieRen des Tickets mit der Stérungsbehebung

bestimmen.

Generell unterbrechen die Zeiten aulerhalb des betreuten Betriebes die Bearbeitungszeit. Ebenso wird die
Stérungsbearbeitung 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 Prioritaten werden fir die Stérungsbearbeitung im Rahme.n der beauftragten Leistungen

definiert:
Prioritat Auswirkung Dringlichkeit Bearbeitung
Niedrig Incident betrifft einzelne Ersatz steht zur Verfigung Prioritat Niedrig fuhrt zur
(bisher 4) Benutzer. Die und kann genutzt werden, Bearbeitung durch den
Geschéaftstatigkeit ist oder das betroffene System | Auftragnehmer und unterliegt
nicht eingeschrankt. muss aktuell nicht genutzt der Uberwachung des
werden. Tatigkeiten, deren Lésungsfortschritts.
Durchfthrung durch den Die Reaktionszeit (Beginn der
Incident behindert wird, Bearbeitung oder qualifizierter
kénnen spater erfolgen. Ruackruf) ergibt sich aus der
Serviceklasse.
Mittel Wenige Anwender sind Ersatz steht nicht fur alle Prioritat Mittel fahrt zur
(bisher 3) von dem Incident betroffenen Nutzer zur standardméaRigen Bearbeitung
betroffen. Verfugung. Die Tatigkeit, 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
Geschéaftstatigkeit kann Aufwand durchgefiihrt Bearbeitung oder qualifizierter
mit leichten werden. Ruckruf ergibt sich aus der
Einschrankungen Serviceklasse.
aufrechterhalten werden.
Hoch Viele Anwender sind Ersatz steht kurzfristig nicht | Prioritdt Hoch fuhrt zur
(bisher 2) betroffen. zur Verfugung. Die Téatigkeit, | bevorzugten Bearbeitung
Geschéftskritische bei der der Incident auftrat, durch den Auftragnehmer und
Systeme sind betroffen. muss kurzfristig durchgefuhrt | unterliegt besonderer
Die Geschéftstatigkeit werden. Uberwachung des

kann eingeschrénkt

aufrechterhalten werden.

Loésungsfortschritts.

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

2 Gilt nicht far gesetzliche Feiertage, sowie 24.12. und 31.12.
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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 mégtiche Leistungsumfang skizziert. Die konkreten Auspragungen und
verfahrensspezifischen Leistungen werden in der verfahrensspezifischen Leistungsvereinbarung (Teil B)
beschrieben.

Dartiber hinaus beschreibt dieses Dokument die Aufgaben und Zustandigkeiten des Auftragnehmers und
des Auftraggebers. Aulerdem werden Leistungskennzahlen und Messgréfen zu allgemeingultigen
Service Levels festgelegt.

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

Leistungen, die im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements vom Auftragnehmer erbracht
werden sollen, miissen vom Auftraggeber beauftragt und abgenommen werden. Die Aufgaben und
Pflichten des Auftraggebers kénnen hierbei vom Auftraggeber selbst oder durch gesonderte Beauftragung
auch vom Auftragnehmer (auflerhalb des technischen Verfahrensmanagements) wahrgenommen werden.

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

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

¢ eine aktuelle Aufstellung der fir den Verfahrensbetrieb installierten Software,

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

¢ die Dokumentation der zu dem Zeitpunkt offenen Problemmeldungen und Auftrage,

+ jeweils eine Kopie der dem Auftraggeber zuzuordnenden Verfahrensdokumentationen.
Der Auftragnehmer wirkt auf Wunsch des Auftraggebers an einer zum Vertragsende durchzuftihrenden
Verfahrensmigration mit. Aufwand, der durch eine solche Migration beim Auftragnehmer entsteht, sowie
Materialaufwendungen und Aufwandsleistungen flr 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 léschen.
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Dieser Teil der Leistungsvereinbarung enthélt standardisierte, englische Begriffe, die an ITIL (IT
Infrastructure Library) und der Norm ISO/IEC 20000 angelehnt sind. Die Leistungsvereinbarung orientiert
sich an einer allgemein anerkannten Definition von Prozessen fiir die technische Betreuung von
Backendverfahren im Produktionsbetrieb.

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

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

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

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

Das Servicemanagement beim Auftragnehmer sorgt furr die Vereinbarungen und Absprachen mit dem
Auftraggeber. Fir vertragliche Angelegenheiten und fiir gewiinschte Anpassungen der Leistungen benennt
der Auftragnehmer einen Ansprechpartner zum Backendverfahren (vgl. Nr. 7 im EVB-IT-
Dienstvertragsformular). Dieser Ansprechpartner steht auch zur Verfiigung, wenn Gber 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 missen.

im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements unterstiitzt das Servicemanagement bei Bedarf die
reibungslose Durchfiihrung der betriebsinternen Ablaufe durch Koordinationsaufgaben.

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

s Kapazitatsplanung (vgl. 3.3)

o Risikobewertung (vgl. 3.4)

¢ Notfallkonzeption (vgl. 3.4)

s Erganzen der Vereinbarungen um Service Design Packages (siehe 3.6)

e Unterstiitzung bei Planung zur Umsetzung (inkl. Abnahme) eines Release
(val. 3.7)

¢ Aufnahme kundeninitiierter Serviceanfragen (vgl. 3.14)
Darlber hinaus informiert das Servicemanagement den Auftraggeber tUber geplante MaRnahmen zum

technischen Verfahrensmanagement und stimmt die Durchfiihrung besonderer Malnahmen mit dem
Auftraggeber ab.
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Die Einhaltung der vereinbarten Service Levels wertet der Auftragnehmer aus und weist diese periodisch
nach.
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Ausdricklich 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 ausfihrlich 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 iber die technische Bereitstellung und den
technischen Betrieb des Backendverfahrens im Dataport-Rechenzentrum hinausgehen, sind nicht
Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

Fir 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 fiir das technische
Verfahrensmanagement,

o Herstellerkontakte,
o funktionaler Test der Fachanwendung.

Sicherheitsmanagement

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

Durchfiihrung von Audits und Projekten

Projekileistungen zur Einfihrung bzw. Inbetriebnahme neuer Backendverfahren sind in dieser
Vereinbarung nicht enthalten. Dies gilt auch fiir die Durchfiihrung von speziellen Untersuchungs-
oder Zulassungsverfahren (Audits).
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V = Verantwortlich

“V” bezeichnet denjenigen, der fiir den Gesamtprozess verantwortlich ist. ,V* ist
dafiir verantwortlich, dass ,D* die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatsachlich erfolgreich durchfihrt.

D = Durchfuihrung

“D” bezeichnet denjenigen, der fiir die technische Durchfiihrung verantwortlich
ist.

B = Beratung und

“B” bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Vorgaben fur

Mitwirkung Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann.
,B" bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.
I = Information “I” bedeutet, dass die Partei tber die Durchfihrung und/oder die Ergebnisse des

Prozessschritts zu informieren ist. I ist rein passiv.
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Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Bereitstellung der verfahrensspezifischen Leistungen
zum technischen Verfahrensmanagement. In dieser Leistungsvereinbarung erfolgt die Ausgestaltung und
Konkretisierung der im allgemeingiiltigen Teil A beschriebenen Leistungen des technischen
Verfahrensmanagements zum Backendverfahren AUREG.FACH HB.

Beim IT-Verfahren AUREG Fach HB handelt es sich um ein zentral gefiihrtes Register der Freien
Hansestadt Bremen. Das Verfahren wird fur die Fiihrung und Beauskunftung des gerichtlichen
Handelsregisters bei Dataport betrieben.

Das Backendverfahren wird beim Auftragnehmer betrieben.
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Die Leistungen des technischen Verfahrensmanagements werden fir die zum Backendverfahren xxx im
Rechenzentrum des Auftragnehmers bereitgestelite Infrastruktur erbracht. Die Spezifikation der
Infrastruktur wird im Service Level Agreement RZ verfahrensspezifischen Teil (Teil B) beschrieben.

Das technische Verfahrensmanagement erfolgt fiir folgende Umgebungen:

Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements werden nachfolgend benannte Schnittstelien zu
den einzelnen Umgebungen beriicksichtigt:
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Die Benutzerverwaltung ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

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

¢« im Rahmen der bestehenden Service Standards

Es handelt sich um eine einmalige Leistung.

2.4.2 Migrationsleistungen
Migrationsleistungen sind nicht Bestandteil dieser Leistungsbeschreibung.

2.4.3 Installation und Konfiguration

Das technische Verfahrensmanagement beinhaltet die systemtechnische Installation, die
systemtechnische Konfiguration und das Ausfiihren geman der vom Auftraggeber (oder von ihm
beauftragten Dritten) vorgegebenen und bereitgestellten Installationspakete und Anweisungen (z. B.
Ausflihrung von Setupprogrammen und Konfigurationen nach Checklisten).

2.4.4 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 fir die Bereitstellung der lauffahigen Fachanwendung verantwortlich. Dabei hélt er
fachliche Verfahrens- und Anwendungskenntnisse nur insoweit vor, wie diese fur diese Bereitstellung
notwendig sind.

2.4.5 Changemanagement

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

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

Leistungen des Software-Herstellers (iber eine einzurichtende, entgeltpflichtige Remote Access
Verbindung geméR 2.6 ,Zeitlich befristeter und Gberwachter Fernzugriff* missen in Abstimmung mit dem
Auftragnehmer im Rahmen eines geregelten ITIL-Management-Prozesses erfolgen.

2.4.6 Patchmanagement

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

Patchmanagement ist notwendig, damit ein sicherer Betrieb im Sinne des BSI Grundschutzes
gewabhrleistet werden kann.

Im Rahmen des Patchmanagement werden regelmagig in Abhangigkeit einer Risikoeinschatzung des
Auftragnehmers alle Systemkomponenten mit den von den Herstellern bereitgesteliten Programm-
aktualisierungen versorgt.

Die Anderungen erfolgen im Rahmen eines Changemanagement Prozesses.
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Der Auftragnehmer behélt sich vor, Mafinahmen die zur Risikominimierung des Rechenzentrumsbetriebs
notwendig sind zu Lasten des Auftraggebers vorzunehmen. Dies ist insbesondere zu priifen, wenn nach
Vorgabe des Auftraggebers Versionen fir Systemkomponenten eingesetzt werden, die vom jeweiligen
Hersteller nicht mehr supportet werden (end of life) und dadurch fiir andere Kunden ein Betriebsrisiko
darstellen.

2.4.7Regelungen zum Service Request Management
Service Requests werden vom Auftraggeber per Mail an das folgende Funktionspostfach eingestellt:

Die Bearbeitung wird beim Auftragnehmer im Rahmen des Prozesses zum Service Request Management
sichergestellt.
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Fir das technische Verfahrensmanaaement wird folaende Auspraauna vereinbart:

Folgende Lizenzleistungen werden vereinbart:

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

Die im Servicekatalog beschriebenen Service Level (Economy, Standard, Premium) sind bezlglich 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.

Eine erweiterte Servicezeit ist nicht Bestandteil der Leistungsvereinbarung.

Eine Rufbereitschaft ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

Die Stérungsannahme ist im SLA BASIS geregelt.

Die Einhaltung der Service Level weist der Auftragnehmer tber folgende Berichte nach:

¢ jahrlicher Incident Raport
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Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) zum Fachlichen
Verfahrensmanagement sind Dienstleistungen des Auftragnehmers zur fachlichen Betreuung eines IT-
Verfahrens sowie zur Unterstiitzung und Beratung des Auftraggebers und seiner anwendenden
Fachbereiche.

Mit dieser Leistungsvereinbarung wird das Ziel verfolgt, qualitativ hochwertige Dienstleistungen zu
erbringen, um
e die Anwenderinnen und Anwender bei der Nutzung des IT-Verfahrens zu unterstiitzen,

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

¢ sicherzustellen, dass die Ablaufe im Verfahrensbetrieb im Einkiang mit fachlichen Anforderungen
des Auftraggebers gesteuert und durchgefihrt werden kénnen.

Beim IT-Verfahren AUREG.FACH HB handelt es sich um eine elektronische Handelsregisterverwaltung.

Der Auftraggeber setzt das Verfahren AUREG.FACH HB fir folgende Aufgaben ein:

e Verwaltung und Beauskunftung von Handels-, Partnerschafts-, Genossenschafts- und
Vereinregistern

Das IT-Verfahren wird beim Auftragnehmer betrieben.

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

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

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

O Leistungen, die nicht markiert wurden, sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.
Darliber hinaus beschreibt diese Leistungsvereinbarung die Aufgaben und Zustéandigkeiten von

Auftragnehmer und Auftraggeber. AuRerdem werden Leistungskennzahlen und MessgréRen zu einzelnen
Service Levels festgelegt. '
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Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich, die in dieser
Leistungsvereinbarung geregelt sind.

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

Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstiitzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens oder
Hilfestellung bei fachlichen Fragen im Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens, steht beim
Auftragnehmer eine zentrale Kontakistelle fur alle Anwender zur Verfigung (User Help Desk oder Call
Center). ‘

Fir alle Fragen und Angelegenheiten zum IT-Verfahren benennt der Auftragnehmer einen
Produktverantwortlichen als Ansprechpartner1.
Der Auftraggeber benennt Ansprechpartner, die fur folgende Aufgaben befugt und verantwortlich sind:
¢ Bewertung von Stérungs- und Fehlermeldungen
s Beauftragung von Fehlerbehebungen
¢ Abstimmung mit dem Auftragnehmer zur Planung neuer Releases
o Erteilung von Installationsauftragen fiir neue Releases

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

Der Auftraggeber benennt die Daten verarbeitenden Stellen gemaR dem einschlégigen
Datenschutzgesetz und kann den Auftragnehmer mit der technischen Hilfeleistung fur die
Datenverarbeitung beauftragen.

! Der Begriff ,Ansprechpartner* wird synonym flr die weibliche und méannliche Form verwendet.
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Samtiiche Leistungen, die zu dem IT-Verfahren erbracht werden, biindelt der Auftragnehmer im
Produktmanagement. Das Produktmanagement beim Auftragnehmer ist zentraler und ganzheitlicher
Ansprechpartner und sorgt fur verbindliche Vereinbarungen und Absprachen mit dem Auftraggeber.

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

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

e Steuerung der hier vereinbarten Leistungen zum Fachlichen Verfahrensmanagement:

Das Produktmanagement ist fir die Durchfuhrung samtlicher Aufgaben zum Fachlichen
Verfahrensmanagement beim Auftragnehmer verantwortlich. Es informiert den Auftraggeber Gber
geplante Mallnahmen seitens des Auftragnehmers und stimmt die Durchfuhrung besonderer
Maflinahmen mit dem Auftraggeber ab.

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

X Zusatzlich sollen folgende Leistungen des Produktmanagements vereinbart werden:

¢ siehe Anhang I - Leistungsbeschreibung Produktmanagement.

X Im Auftrag des Auftraggebers sorgt der Auftragnehmer bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren
fur die Kommunikation und-Abstimmung zwischen den Beteiligten (z.B. Entscheidungstragern beim
Auftraggeber, IT-Sicherheitsbeauftragten, Fachlichen Leitstellen, anwendenden Fachbereichen,
Partnern) im Umfeld des IT-Verfahrens.

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

X1 pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[]  nach Aufwand abgerechnet werden.

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

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

¢  Beschaffung und Aufbereitung von Informationen von Leistungserbringern oder Hersteller
o  Umsetzungsplanung und Abstimmung vorgesehener Maftnahmen

o  Koordination der Durchfihrung.

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

] nach Aufwand abgerechnet werden.
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[0 Der Auftragnehmer berat den Auftraggeber bei allen strategischen Uberlegungen und Planungen
zum Einsatz des IT-Verfahrens. Der Auftragnehmer informiert sich (bei Bedarf mit Unterstltzung des
Auftraggebers) Uber die weitere Produktentwicklung und leitet daraus Handlungsempfehlungen fiir
den Auftraggeber ab.

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

e die vereinbarten Betriebsprozesse .
o die Geschéaftsprozesse in den anwendenden Fachbereichen

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

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

[0  Auf Anfrage liefert der Auftragnehmer Informationen fiir die jahrliche Veranschlagung von
Investitions- und laufenden Betriebskosten und unterstitzt somit die Finanzplanung des
Auftraggebers.

[0 Hinsichtlich der Nutzung des IT-Verfahrens in den Fachbereichen des Auftraggebers berat der
Auftragnehmer verantwortliche vom Auftraggeber benannte Ansprechpartner. Im Fokus steht
hierbei, Empfehlungen zur Bewaltigung von grundlegenden Herausforderungen bei der Bedienung
und Nutzung des IT-Verfahrens zu geben und ggf. geeignete MaRnahmen festzulegen, um
strukturelle Probleme zu Gberwinden.

[0  Ein weiterer Schwerpunkt der Beratung ist die Optimierung des Einsatzes im Hinblick auf die
Ablaufe und Geschéftsprozesse im Fachbereich. Ziel dieser Beratungstétigkeit ist es, fachliche und
organisatorische Rahmenbedingungen in Einklang mit einer effizienten Nutzung und Bedienung des
IT-Verfahrens zu bringen.

Vereinbart wird, dass diese Beratungsleistungen zur Optimierung von Geschéaftsprozessen
[0  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[0 nach Aufwand abgerechnet werden.
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[]  Nach Auftrag leistet der Auftragnehmer Unterstiitzung bei der Analyse resultierender Anforderungen
aus neuen oder geanderten Rechtsnormen und entwickelt entsprechende
Anforderungsspezifikationen fur die Weiterentwicklung des IT-Verfahrens. Die Unterstitzung kann
bei Bedarf und im Auftrag des Auftraggebers auch durch die regelméafige Teilnahme an
Fachgremien oder Arbeitsgruppen erfolgen.

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

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

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

[1  nach Aufwand abgerechnet werden.

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

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

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

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

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

[]  Plant der Auftraggeber die Beauftragung von Anderungen, Erweiterungen oder Erneuerungen zum
[T-Verfahren, berét der Auftragnehmer Gber die grundsétzliche Machbarkeit zur Umsetzung
fachlicher Anforderungen (soweit er es beurteilen kann) und unterstiitzt im Rahmen der
Auftragsfindung und Auftragsbeschreibung.

Die Spezifizierung und konzeptionelle Aufbereitung fachlicher Anforderungen sind hingegen
gesondert zu beauftragen.
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[[] Benétigen Anwender des Auftraggebers Unterstitzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens steht
beim Auftragnehmer folgende Kontaktstelle fir alle Anwender des Auftraggebers zur Verfugung:

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

Die Hilfestellung erfolgt telefonisch. Im Einzelfall werden vorhandene Bedienungsanleitungen oder
andere schriftliche Unterlagen, die fiir die Beantwortung der Anfrage hilfreich sein kénnen, zur
Verfugung gestellt.

Der Auftraggeber ist grundsatzlich verpflichtet, die Anwender des Auftraggebers in der Bedienung
des IT-Verfahrens schulen bzw. einweisen zu lassen. Der Auftragnehmer ist daher berechtigt,
Anfragen von Anwendern des Auftraggebers abzuweisen, die noch keine Schulung zum IT-
Verfahren erhalten haben. In solchen Fallen informiert der Auftragnehmer den Auftraggeber und
weist ihn auf das Defizit hin.

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

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

Die Anwender des Auftraggebers werden ebenfalls informiert tiber Stérungen (Incidents), deren
Beseitigung sowie Hinweisen zur Umgehung von Stérungen (vgl. 0).

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer Verteilerlisten fiir die Information der Anwender bzw.
anwendenden Fachbereiche des Auftraggebers zur Verfigung.
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Der Auftragnehmer bietet regelméfige Veranstaltungen fir Anwender des Auftraggebers an, auf der
Uber neue technische und fachliche Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird. Nach
Mdglichkeit wird hierbei der Hersteller des IT-Verfahrens einbezogen. Anwender des Auftraggebers
sollen in dieser Veranstaltung Gelegenheit erhalten, sich iiber Erfahrungen im Umgang mit dem IT-
Verfahren und auch zu fachlichen Themen auszutauschen.

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

s  Beratung des Schulungsdozenten / der Dozentin
e Unterstitzung bei der Erstellung von Schulungsunterlagen
e  Begleitung von Schulungsveranstaltungen, Unterstiitzung des Dozenten / der Dozentin

e  Unterstitzung der Anwender durch praxisorientierte Hinweise wahrend der
Schulungsveranstaltungen

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

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

Fur spezielle Anwendergruppen oder zu bestimmten Themen werden zusétzliche
Unterstitzungsleistungen vereinbart:

[J Unterstiitzung der Arbeit von Multiplikatoren (Key-Usern) durch intensivere Beratung und
einen verstarkten Informationsaustausch

[J Beratung von Anwendern, die im Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens
besondere Fachkenntnisse benétigen

[J Beratung von Anwendern, die fur die Erledigung ihrer Aufgabe besondere Kenntnisse im
Umgang mit dem IT-Verfahren benétigen

0

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

[J nach Aufwand abgerechnet werden.
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8
] Die Ermittlung von verfahrensspezifischen Kennzahlen soll dazu dienen, dass der Auftraggeber
Steuerungsmadglichkeiten furr eine reibungslose Nutzung des IT-Verfahrens und fir den eigenen
Dienstbetrieb generieren kann.
Sofern zum IT-Verfahren die Voraussetzungen gegeben sind, bietet der Auftragnehmer an,
regelmafige Auswertungen zu Betriebsdaten durchzufihren:
[l Anzahl der Anwender
[l Anzahl anwendender Fachbereiche oder Dienststellen
[J  Anzahl von Vorgéngen / Fachobjekten
[] durchschnittliche Dauer von Bearbeitungs- oder Erledigungszeiten zu bestimmten Vorgéngen
[] Anzahl Ubermitteiter Datensétze zu Datenubermittiungen
[] Anzahl ersteliter Dokumente / Bescheide
L]
Die Auswertungen erfolgen pro
[ Monat
OO0 Quartal
[] Halbjahr
1 Jahr
[] DerAuftragnehmer kann mit der regelmaBigen Uberwachung von verfahrensspezifischen Ablaufen

beauftragt werden, sofern diese Bestandteile des IT-Verfahrens sind und nicht zum
Leistungsspektrum des Technischen Verfahrensmanagements gehéren.

Folgende Leistungen werden beauftragt:

OO000n0

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

Uberwachung von Schnittstellen zwischen Modulen / Komponenten des IT-Verfahrens
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] Batchprogramme (Jobs) sind Anwendungen zum IT-Verfahren, die speziell auf eine
Stapelverarbeitung ausgerichtet sind und nicht interaktiv vom Anwender des Auftraggebers bedient
werden. Sofern das Ausfiihren der Batchprogramme nicht automatisiert wahrgenommen werden
kann, bietet der Auftragnehmer an, Batchprogramme manuell zu starten und den Ablauf zu
tiberwachen.

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

Zu den einzelnen Batchverarbeitungen macht der Auftraggeber Angaben (iber die gew(inschten
Intervalle und ggf. die Verwendung von Inputdatentrdgern sowie die Erzeugung und den Versand
von Output (Form, Empfénger).

Die Steuerung, Durchfilhrung und Uberwachung der regelmaRigen Batchverarbeitungen kann vom
Auftragnehmer (ibernommen werden. Die Ergebnisse der Batchverarbeitungen werden dann in
beauftragter Form zur Verfiigung gestellt. Ebenso wird der Auftragnehmer Auskunft tiber fehlerhafte
und abgebrochene Batchlédufe geben. :

Ansprechpartner fir Stérungsmeldungen von Datentibermittiungsempféangern ist der Auftraggeber.
Bei Bedarf findet eine direkte Kontaktaufnahme zwischen Auftragnehmer und den
Dateniibermittiungsempféangern statt. Sollte eine erneute Datenitbermittlung mit dem urspriinglich
vorgesehenen Inhalt und dem gleichen Ubertragungsweg erforderlich sein, fihrt der Auftragnehmer
die Ubermittlung ohne erneuten Auftrag durch, dokumentiert den Vorgang und informiert den
Auftraggeber und den Dateniibermittlungsempfénger tiber die erneute Ubermittiung. Falls die
Ubereinstimmung von Inhalt und Ubermittlungsweg nicht garantiert sind, bedarf es eines erneuten
Auftrags.

Der Auftragnehmer wird mit der Ausfiihrung folgender Batchprogramme / Jobs in folgendem Intervall

beauftragt:

Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 18 von 23



Anlage 5 zum V11697/3011110

dataport

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

Der Auftragnehmer dokumentiert die Umsetzung des Auftrags und informiert tGber:
s  Person, die den Eingriff beauftragt hat, und zugehérige Dienststelle
¢  Datum der Auftragserteilung
¢  Datum der Auftragserledigung
¢ [nhalt des Auftrags

Jede Notwendigkeit, ungeregelte Zustande durch einen Eingriff in Produktionsdaten zu beheben, ist
ein Hinweis auf die mangelnde Robustheit des Verfahrens. Die fehlerhafte Bearbeitung ergibt sich
aus dem Ausschluss nicht definierter Konstellationen. Insofern ergeben sich aus der Darstellung und
Analyse wichtige Hinweise auf Fehlerursachen. Eine entsprechende Aufbereitung wird vom
Auftragnehmer zur weiteren Verwendung dem Auftraggeber zur Verfiigung gestellt.
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Zu den beschriebenen Dienstleistungen werden nachfolgende Service Levels vereinbart.

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

Zu diesen ausgewahlten Service Levels werden die konkreten Auspragungen und
verfahrensspezifischen Merkmale beschrieben.

[0 Service Levels, die nicht markiert wurden, sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

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

Montag bis Donnerstag 09:00 Uhr 15;00 Uhr

Freitag , 09:00 Uhr 14:00 Uhr

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

[l Die Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen der Erfassung einer Anfrage bzw. eines Auftrags und
dem Bearbeitungsbeginn. Bei der Bearbeitung von Anfragen des Auftraggebers bzw. der
Fachbereiche oder Anwender erfolgt der erste Versuch einer Kontaktaufnahme innerhalb der
Reaktionszeit.

Innerhalb der vereinbarten Servicezeiten gelten fiir das Fachliche Verfahrensmanagement folgende
Reaktionszeiten:
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X  Auftragnehmer und Auftraggeber tauschen sich regelmaRig tiber relevante Inhalte und geplante
MaRnahmen zum IT-Verfahren miteinander aus (vgl. 6.4).

Die Gesprachsrunden finden statt
]  beim Auftraggeber

]  beim Auftragnehmer

X  wechselnd

in folgendem Intervall:
wochentlich
14tagig

monatlich

einmal im Quartal

einmal im Halbjahr

OROO0OO0

einmal im Jahr

(] DerAuftragnehmer bietet regelmaRig eine Veranstaltung fiir Anwender des Auftraggebers an, auf
der tber neue Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird und Anwender Gelegenheit zu einem
Erfahrungsaustausch erhalten (vgl. 0).

Der Auftragnehmer fiihrt einmal im

0 Quartal
] Halbjahr
] Jahr

Informationsveranstaltungen / Anwendergremien in den R&umen
[l des Auftragnehmers

[]  des Auftraggebers

durch.

Die Einhaltung der Service Level wertet der Auftragnehmer aus und weist diese auf Anfrage nach.
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Ausdriicklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

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

Technisches Verfahrensmanagement

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

Produktmanagement
Leistungen des Produktmanagements sind nur in dem Umfang abgedeckt, der firr das Fachliche
Verfahrensmanagement erforderlich ist bzw. explizit vereinbart wurde (vgl. 4.1).

Sicherheitsmanagement

Fir die Nutzung des Dataport Informationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) und die
Dokumentation des Umsetzungsstandes der Sicherheitsmafnahmen im IT-Verfahren auf Basis
von IT-Grundschutz bietet der Auftragnehmer eine gesonderte Leistungsvereinbarung (SLA
Security Management, SSLA) an.

Softwarewartung und -pflege

Die Bereinigung von Programmfehlern sowie das Planen und Durchfithren von Anderungen am IT-
Verfahren gehéren nicht zum Leistungsspektrum und sind an anderer Stelle zu regeln und zu
vereinbaren.

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

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

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