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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 IT-Verfahren. Mit dieser Leistungsvereinbarung wird das Ziel verfolgt, 
zu allen im verfahrensspezifischen Teil (Teil B) genannten Komponenten des IT-Verfahrens qualitativ 
hochwertige IT-Dienstleistungen zu erbringen und einen reibungslosen technischen Betrieb zum IT-
Verfahren zu gewährleisten. 

In diesem allgemeinen Teil (Teil A) zum SLA Technisches Verfahrensmanagement wird die grundsätzliche 
Leistungsqualität definiert und der mögliche Leistungsumfang skizziert. Die konkreten Ausprägungen und 
verfahrensspezifischen Leistungen werden in der verfahrensspezifischen Leistungsvereinbarung (Teil B) 
beschrieben. 

Darüber hinaus beschreibt dieses Dokument die Aufgaben und Zuständigkeiten vom Auftragnehmer und 
vom Auftraggeber. Außerdem werden Leistungskennzahlen und Messgrößen zu allgemeingültigen Service 
Levels festgelegt. 

Die Leistung wird ausschließlich auf der Grundlage des Dataport T-Servicekatalogs erbracht. 

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

1.3 Ergänzende Leistungen durch Fachliches Verfahrensmanagement 
Der Auftragnehmer kann einen SLA Fachliches Verfahrensmanagement anbieten. 

Im Rahmen dieser Leistung können Aufgaben und Mitwirkungspflichten des Auftraggebers durch das 
Fachliche Verfahrensmanagement auf den Auftragnehmer übertragen 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 Kündigungsmodalitäten 
Bei Beendigung der Vertragsbeziehung sind vom Auftragnehmer innerhalb von 6 Wochen nach Zustellung 
der Kündigung dem Auftraggeber die Unterlagen zur Verfügung zu stellen, die erforderlich sind, um den 
Geschäftsbetrieb unter geänderten Bedingungen fortzusetzen. 

Dazu gehören: 

• eine aktuelle Aufstellung der für den Verfahrensbetrieb installierten Software, 

• die Übergabe der Lizenzunterlagen, soweit der Auftraggeber Lizenznehmer ist, 

• die Dokumentation der zu dem Zeitpunkt offenen Problemmeldungen und Aufträge, 

• jeweils eine Kopie der dem Auftraggeber zuzuordnenden Verfahrensdokumentationen. 

Der Auftragnehmer wirkt auf Wunsch des Auftraggebers an einer zum Vertragsende durchzuführenden 
Verfahrensmigration mit. Aufwand, der durch eine solche Migration beim Auftragnehmer entsteht, sowie 
Materialaufwendungen und Aufwandsleistungen für individuelle Abschluss- und Sicherungsarbeiten, sind 
vom Auftraggeber gesondert zu vergüten. Hierfür 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 löschen. 
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3 Leistungsbeschreibung 

3.1 Hinweise zum Verständnis 
Dieser Teil der Leistungsvereinbarung enthält 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 für die technische Betreuung von IT-
Verfahren im Produktionsbetrieb. 

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

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

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

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

3.2 Servicemanagement 
Das Servicemanagement beim Auftragnehmer sorgt für die Vereinbarungen und Absprachen mit dem 
Auftraggeber. Für vertragliche Angelegenheiten und für gewünschte Anpassungen der Leistungen benennt 
der Auftragnehmer einen Ansprechpartner zum IT-Verfahren (vgl. Nr. 7 im EVB-IT-Dienstvertragsformular). 
Dieser Ansprechpartner steht auch zur Verfügung, wenn über das technische Verfahrensmanagement 
hinaus Leistungen zum IT-Verfahren beauftragt werden sollen.  

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

Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements unterstützt das Servicemanagement bei Bedarf die 
reibungslose Durchführung der betriebsinternen Abläufe durch Koordinationsaufgaben. 

Außerdem ist das Servicemanagement bei der Durchführung folgender Aufgaben zum technischen 
Verfahrensmanagement beteiligt: 

• Kapazitätsplanung (vgl. 3.3) 

• Risikobewertung (vgl. 3.4) 

• Notfallkonzeption (vgl. 3.4) 

• Ergänzen der Vereinbarungen um Service Design Packages (siehe 3.6) 

• Unterstützung bei Planung zur Umsetzung (inkl. Abnahme) eines Release 
(vgl. 0) 

• Aufnahme kundeninitiierter Serviceanfragen (vgl. 3.3.14) 

Nicht zuletzt informiert das Servicemanagement den Auftraggeber über geplante Maßnahmen zum 
technischen Verfahrensmanagement und stimmt die Durchführung besonderer Maßnahmen mit dem 
Auftraggeber ab. 
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4.6 Reporting 
Die Einhaltung der vereinbarten Service Levels wertet der Auftragnehmer aus und weist diese periodisch 
nach. 
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5 Leistungsabgrenzung 

Ausdrücklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen: 

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

o Die Bereitstellung der Infrastruktur im Rechenzentrum wird ausführlich 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 über die technische Bereitstellung und den 
technischen Betrieb des IT-Verfahrens im Dataport-Rechenzentrum hinausgehen, sind nicht 
Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.  
Für das fachliche Verfahrensmanagement bietet der Auftragnehmer eine gesonderte 
Leistungsvereinbarung an (SLA Fachliches Verfahrensmanagement). Das Fachliche 
Verfahrensmanagement beinhaltet alle Aufgaben, die dem fachlichen Betrieb der Fachanwendung 
zuzuordnen sind, z. B. 

o fachliche Bewertung neuer Versionen, 

o Zusammenstellung neuer Fachanwendungspakete, 

o Erstellung von (Installations- und Konfigurations-)Vorgaben für das Technische 
Verfahrensmanagement, 

o Herstellerkontakte, 

o funktionaler Test der Fachanwendung. 

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

• Durchführung von Audits und Projekten 
Projektleistungen zur Einführung bzw. Inbetriebnahme neuer IT-Verfahren sind in dieser 
Vereinbarung nicht enthalten. Dies gilt auch für die Durchführung von speziellen Untersuchungs- 
oder Zulassungsverfahren (Audits). 
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6 Erläuterung VDBI 

 
 
V = Verantwortlich 
 

 
“V” bezeichnet denjenigen, der für den Gesamtprozess verantwortlich ist. 
„V“ ist dafür verantwortlich, dass „D“ die Umsetzung des Prozessschritts 
auch tatsächlich erfolgreich durchführt. 
 

 
D = Durchführung 
 

 
“D” bezeichnet denjenigen, der für die technische Durchführung 
verantwortlich ist. 
 

 
B = Beratung und  
       Mitwirkung 
 

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

 
I = Information 
 

 
“I” bedeutet, dass die Partei über die Durchführung und/oder die 
Ergebnisse des Prozessschritts zu informieren ist. „I“ ist rein passiv. 
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1 Einleitung 

1.1 Leistungsgegenstand  
Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Bereitstellung der verfahrensspezifischen Leistungen 
zum technischen Verfahrensmanagement. In dieser Leistungsvereinbarung erfolgt die Ausgestaltung und 
Konkretisierung der im allgemeingültigen Teil A beschriebenen Leistungen des technischen 
Verfahrensmanagements zum IT-Verfahren  Eureka-Fach. 

1.2 Beschreibung des IT-Verfahrens 
Das Fachverfahren Eureka-Fach wird zur Vorgangsbearbeitung in den Fachgerichten eingesetzt. 

Hersteller des Fachverfahrens ist der Entwicklerverbund Eureka-Fach. 
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2 Leistungsbeschreibung 

2.1 Verfahrensinfrastruktur 
Die Leistungen des technischen Verfahrensmanagements werden für die zum IT-Verfahren Eureka-Fach 
im Rechenzentrum von Dataport bereitgestellte Infrastruktur erbracht. Um welche technische Infrastruktur 
es sich handelt, ist dem Service Level Agreement RZ verfahrensspezifischen Teil (Teil B) zu entnehmen. 

Das technische Verfahrensmanagement erfolgt für folgende Umgebungen: 

 

• Produktionsumgebung 

• Referenzumgebung 

2.2 Schnittstellen zu anderen IT-Verfahren 
Im Rahmen des technischen Verfahrensmanagements werden nachfolgend benannte Schnittstellen zu 
den einzelnen Umgebungen berücksichtigt: 

 

• Produktionsumgebung 

o keine 

• Referenzumgebung 

o keine 
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2.3 Benutzerverwaltung 
Die Benutzerverwaltung findet innerhalb des Fachverfahrens Eureka-Fach statt. Verantwortlich hierfür ist 
der Auftraggeber. Für die Verwaltung der MS SQL Benutzer ist Dataport verantwortlich.  

2.3.1 Benutzerkontingent 
Folgendes Benutzerkontingent ist mit dem Auftraggeber innerhalb der Vertragslaufzeit vereinbart worden: 

2.4 Leistungen zur Bereitstellung des IT-Verfahrens 

2.4.1 Erstellen der Verfahrensarchitektur / Implementierung 
Die Erstellung der Verfahrensarchitektur (bzw. Implementierung des IT-Verfahrens) erfolgt 

• im Rahmen des Einführungsprojekte BASIS.Bremen und wird nach den dort beschriebenen 
Leistungsvereinbarung abgerechnet.   

 

Es handelt sich um eine einmalige Leistung. 

2.4.2 Migrationsleistungen 
Es werden die folgenden Migrationsleistungen erbracht:  

2.4.3 Installation und Konfiguration der Fachanwendung 
Das Technische Verfahrensmanagement beinhaltet die systemtechnische Installation, die 
systemtechnische Konfiguration und das gemäß der vom Auftraggeber (oder von ihm beauftragten Dritten) 
vorgegebenen und bereitgestellten Installationspakete und Anweisungen (z. B. Ausführung von 
Setupprogrammen und Konfigurationen nach Checklisten). Der Auftragnehmer hält keine eigenen 
anwendungsbezogenen Kenntnisse für die Bereitstellung der lauffähigen Fachanwendung vor. 

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

Ggf. notwendige Vor-Ort-Einsätze des Software-Herstellers werden vom Auftraggeber beauftragt. Den - 
auch für den Auftragnehmer - entstehenden Aufwand trägt der Auftraggeber. 
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Installationsleistungen im Rechenzentrum des Auftragnehmers durch Mitarbeiter von Fremdfirmen oder 
des Auftraggebers müssen von einem Mitarbeiter des Auftragnehmers begleitet werden. Die Begleitung 
durch einen Mitarbeiter des Auftragnehmers ist entgeltpflichtig. 
Installationsleistungen des Software-Herstellers über eine (optional einzurichtende, entgeltpflichtige) 
Remote Access Verbindung gemäß Vereinbarungen zur Fernwartung, müssen in Abstimmung mit dem 
Systembetreuer des Auftragnehmers und im Rahmen eines geregelten Change-Management-Prozesses 
erfolgen. 

Des Weiteren wird das Verfahrenshandbuch erstellt und dauerhaft gepflegt. 

2.4.4 Patchmanagement 
Bestandteil des Technischen Verfahrensmanagements ist das systemtechnische Patchmanagement zur 
Fachanwendung Eureka-Fach. 
 

Grundsätzlich liegt das technische Verfahrensmanagement beim Auftragnehmer. Installationsleistungen 
von Mitarbeitern des Auftraggebers über eine (optional einzurichtende, entgeltpflichtige) Remote Access 
Verbindung gemäß Vereinbarungen zur Fernwartung müssen in Abstimmung mit dem Systembetreuer des 
Auftragnehmers und im Rahmen eines geregelten Change-Management-Prozesses erfolgen. 

2.4.5 Regelungen zum Service Request Management 
 

Service Requests werden vom Auftraggeber schriftlich über einen von Auftragnehmer bereitgestellten 
Vordruck in das folgende Funktionspostfach eingestellt: 

 

Die Bearbeitung wird beim Auftragnehmer  im Rahmen des Service Requests Prozesses innerhalb von 
drei Werktagen sichergestellt. 

2.5 Serviceklassifikation 
Für das Technische Verfahrensmanagement wird folgende Ausprägung vereinbart: 
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2.6 Lizenzleistungen 
 
Folgende Lizenzleistungen werden vereinbart: 

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer die Lizenzen für das Fachverfahren kostenlos zur Verfügung. 

3 Service Level 

3.1 Erweiterte Servicezeit 
Erweiterten Servicezeiten sind nicht Bestandteile dieser Leistungsvereinbarungen 

3.2 Rufbereitschaft 
Eine Rufbereitschaft ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung  

3.3 Störungsannahme 
 
Die Störungsannahme ist im SLA BASIS geregelt. 

3.4  Reporting 
Die Einhaltung der Service Level weist der Auftragnehmer über folgende Berichte nach: 

• Incidentreport einmal pro Jahr 

 

4 Leistungsabgrenzung  

Ausdrücklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind  
(verfahrensspezifische Ergänzungen zu Kapitel 6 in Teil A): 

• Fernzugriff 
Für die Wartung des IT-Verfahrens ist ein Fernzugriff durch die IT-Stelle Justiz Bremen 
erforderlich. Der Zugriff erfolgt ausschließlich über BASIS.Bremen Clients. Hierzu gibt es eine 
gesonderte Leistungsvereinbarung. 
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1. Definitionen

In diesen Vertragsbedingungen Auftragsverarbeitung werden bezeichnet als

Auftraggeber: Der im EVB-IT-Vertrag als Auftraggeber Genannte.

Vertrag; Auftrag: Der zwischen dem Auftraggeber und Dataport geschlossene EVB-IT-Vertrag zur
Verarbeitung personenbezogener Daten einschließlich der darin in Bezug genommenen oder diesem
beigefügten Anlagen.

Daten; personenbezogene Daten: Die von Dataport auf der Grundlage und nach Maßgabe des
Vertrages im Auftrag verarbeiteten personenbezogenen Daten.

Weitere Auftragsverarbeiter: Unterauftragnehmer von Dataport, derer sich Dataport bei der
Auftragsverarbeitung als weitere Auftragsverarbeiter im Sinne der Datenschutzgesetze bedient.

2. Gegenstand und Dauer der Auftragsverarbeitung

Die Angaben zum Vertragsgegenstand, insbesondere zu Art und Zweck der Verarbeitung, Art der
personenbezogenen Daten und den Kategorien betroffener Personen sowie zur Dauer der
Verarbeitung sind im Vertrag bzw. dessen weiteren Anlagen (z.B. Leistungsbeschreibung, SLA)
enthalten.

3. Verantwortung und Unterstützungsleistungen des Auftraggebers

3.1 Der Auftraggeber ist bezüglich der personenbezogenen Daten, die Gegenstand der 
Auftragsverarbeitung sind, für die Einhaltung der gesetzlichen 
Datenschutzbestimmungenverantwortlich. Er ist insbesondere verantwortlich für 

• die Rechtmäßigkeit der Verarbeitung der personenbezogenen Daten, mit deren Verarbeitung er
Dataport beauftragt,

• die Einholung und Dokumentation von Einwilligungserklärungen, sofern die Verarbeitung auf der
Grundlage einer Einwilligung erfolgt, sowie für die Dokumentation von Widerrufserklärungen und
die Umsetzung der im Falle eines Widerrufs erforderlichen Maßnahmen,

• die Feststellung des Schutzbedarfes der im Auftrag zu verarbeitenden Daten,
• die Prüfung, ob eine Datenschutz-Folgeabschätzung durchzuführen ist, und falls ja, für die

Durchführung derselben,
• Test und Freigabe der von Dataport im Auftrag betriebenen Verfahren,
• die Dokumentation der zum Schutz der Daten getroffenen Maßnahmen,
• die Maßnahmen zur Wahrung der Rechte der betroffenen Personen insbes. des Rechts auf

Berichtigung, Löschung, Einschränkung, sowie die Erfüllung der Informationspflichten,
• die Klärung der Zulässigkeit einer Datenübermittlung an Drittländer oder internationale

Organisationen
• die Einhaltung von Löschfristen und zulässiger Speicherdauer auf der Anwendungsebene,
• die Erstellung und Aktualisierung des vom Auftraggeber zu führenden Verzeichnisses aller

Verarbeitungstätigkeiten.
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3.2 Benötigt Dataport zur Erstellung und Aktualisierung des von Dataport als Auftragsverarbeiter zu 
führenden Verzeichnisses der Verarbeitungstätigkeiten Angaben des Auftraggebers, stellt der 
Auftraggeber Dataport diese Angaben zur Verfügung. 

3.3 Hat der Auftraggeber eine Datenschutz-Folgeabschätzung durchzuführen, stellt er Dataport das 
Ergebnis einschließlich der daraus von ihm abgeleiteten Maßnahmen zur Verfügung. Dataport setzt 
die Maßnahmen nach Maßgabe des erteilten Auftrages um. 

3.4 Der Auftraggeber nimmt Datenübermittlungen an Dataport oder an von ihm selbst beauftragte weitere 
Auftragsverarbeiter in eigener Verantwortung nach Maßgabe der für ihn geltenden 
Datenschutzbestimmungen vor. 

4. Verpflichtungen und Unterstützungsleistungen Dataports

4.1 Dataport verarbeitet die Daten und unterstützt den Auftraggeber bei der Wahrnehmung seiner 
gesetzlichen Verpflichtungen nach Maßgabe der gesetzlichen Bestimmungen im Rahmen des 
Vertrages und den nachfolgenden, ergänzenden Regelungen Dies gilt insbesondere hinsichtlich der 
gesetzlichen Anforderungen 

• an die Verarbeitung ausschließlich auf dokumentierte Weisung,
• an die Gewährleistung der Vertraulichkeit,
• an die erforderlichen Maßnahmen zum Schutz personenbezogener Daten,
• an die Inanspruchnahme der Dienste eines weiteren Auftragsverarbeiters,
• den Verantwortlichen nach Möglichkeit mit geeigneten technischen und organisatorischen

Maßnahmen dabei zu unterstützen, seiner Pflicht zur Beantwortung von Anträgen auf
Wahrnehmung der Rechte betroffener Personen nachzukommen,

• unter Berücksichtigung der Art der Verarbeitung und der Dataport zur Verfügung stehenden
Informationen den Verantwortlichen bei der Einhaltung seiner Pflichten zum Nachweis der
Sicherheit der Verarbeitung, der Melde- und Informationspflichten bei Verletzungen des Schutzes
personenbezogener Daten und der Erstellung einer Datenschutzfolgenabschätzung zu
unterstützen,

• an Löschung oder Rückgabe der Daten nach Abschluss der Erbringung der Verarbeitungsleistung,
• an die Zurverfügungstellung aller erforderlichen Informationen zum Nachweis der

Ordnungsgemäßheit der Verarbeitung,
• an die Ermöglichung und Unterstützung bei Prüfungen des Auftraggebers.

4.2 Die eigene Verantwortung Dataports für die Einhaltung der für Dataport als Auftragsverarbeiter 
unmittelbar geltenden Datenschutzbestimmungen bleibt hiervon unberührt. 

5. Weisungsrechte des Auftraggebers; Bindung an den Auftrag

5.1 Dataport verarbeitet die Daten nur auf dokumentierte Weisung des Auftraggebers und im Rahmen des 
Auftrages, es sei denn, dass Dataport nach einer Rechtsvorschrift zur Verarbeitung verpflichtet ist. Die 
im Vertrag und dessen Anlagen enthaltenen Regelungen stellen Weisungen des Auftraggebers dar. 
Weisungen im Einzelfall (Einzelauftrag) sind durch den Auftraggeber schriftlich oder in einem 
elektronischen Format zu erteilen. Werden Weisungen wegen Eilbedürftigkeit mündlich erteilt, sind sie 
unverzüglich schriftlich oder in einem elektronischen Format zu bestätigen. 




