














EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber .
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V11966/3016010

Saite 6§ von 6

11.7. Die im Namen des Auftraggebers gegeniber dem Auftragnehmer zur Erteilung von Aufirdgen bzw. ergén-
zenden Weisungen zu technischen und organisatorischen Mafnahmen im Rahmen der Aufiragsdatenverar-
beitung berechtigten Personen (Aufiragsberechtigte), sind vom Aufiraggeber mit Abschluss des Vertrages in
Textform zu benennen und Anderungen wahrend der Vertragslaufzeit unverztglich in Textform mitzuteilen.

Bremen , 18.08.2017 Bremen ‘ . .
pamm

Ort Datum Orl

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. e
Fassung vom 01, April 2002, glltig ab 01, Maj 2002 'I



. Anlage 1 zum V11966/3016010

Anspréchpartner

zum Vertrag iber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen
Fachliches Verfahrensmanagement AutiSta

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber: ' _
Auftraggeber: Senator fir Inneres - .
Organisation, IT, eGovernment,
Verwaltungsmodernisierung
Contrescarpe 22/24
28203 Bremen

Rechnungsempfiénger: Senator fiir Inneres -

- , Organisation, IT, eGovernment,
Verwaltungsmodernisierung
Contrescarpe 22/24

28203 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 1. Herr/ Frau (Vorname, Nachname)
Auftraggebers gem. Nr. 8.1: Tel.

hame@email.de

2. Herr/ Frau {(Vorname, Nachname)
Tel.

name@email.de

Technische Ansprechpartner des

Auftraggebers: 1 '?:;‘ﬂ Frau (Vorname Nach_name

name@email.de

2. Herr/ Frau (Vorname, Nachname)
Tel.
name@email.de , .
Andern sich die Ansprechpartner in dieser Anlage, wird die Anlage gem. Nr. 8.2 EVB-IT chne die Einleitung
eines Anderungsvertrages ausgetauscht.

Ort , - Datum
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Anlage 2 zum V11966/3016010

Service Level Agreement

Fachliches Verfahrensmanagement

zum IT-Verfahren AutiSta®

fir

Der Senator filr Inneres [JJj
Contrescarpe 22 — 24
28203 Bremen

nachfolgend Auftraggeber
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Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) zum Fachlichen
Verfahrensmanagement sind Dienstleistungen des Auftragnehmers zur fachlichen Betreuung eines IT7-
Verfahrens sowie zur Unterstitzung und Beratung des Auftraggebers und seiner anwendenden
Fachbereiche,

Mit dieser Leistungsvereinbafung wird das Ziel verfolgt, qualitativ hochwertige Dienst[eistungen zu
erbringen, um

[

» die Anwenderinnen und Anwender bei der Nutzung des IT-Verfahrens zu unterstitzen,

» die bestmaglichen 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 Einklang mit fachlichen Anforderungen
des Auftraggebers gesteuert und durchgefthrt werden kéinnen.

Beim [T-Verfahren AutiSta® handelt es sich um ein bundesweit eingesetztes Fachverfahren. fur das
Personenstandswesen. Der Auftraggeber setzt das IT-Verfahren AutiSta® ein, um die Standesamter bei
der Vorbereitung und Durchfihrung der personenstandsrechtlichen Beurkundungen zu untersttzen.
AutiSta® bedient dabei die , um die Beurkundungen in das elektronische
Personenstandsregister vorzunehmen. Fir die Beurkundungen werden Signaturkarten und
Kartenlesegerate an den Arbeitsplatzen eingesetzt. DarUber hinaus werden aus AutiSta® diverse
Mitteilungen mittels || BEBEII 2n den Nachrichtenbroker von Dataport Ubermittelt.

Das IT-Verfahren wird beim Auftragnehmer betrieben.

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

Vereinbart werden die Leistungen, die durch ein Kreuz (iX]) ausgewahit worden sind. Zu diesen
ausgewdhlten Leistungen werden die konkreten Auspragungen und verfahrensspezifischen Merkmale
beschrieben. ,

Leistungen, die nicht markiert wurden ([}, sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.
Darlber hinaus beschrelbt diese Leistungsvereinbarung die Aufgaben und Zustandigkeiten von’

Auftragnehmer und Auftraggeber. Aulerdem werden Leistungskennzahlen und Messgrélen zu einzelnen
Service Levels festgelegt.
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Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden far folgende Komponenten / Module /
Schnittstellen zum IT-Verfahren AutiSta® erbracht

Die Leistungen des Fachlfichen Verfahrensmanagements werden fur die zum IT-Verfahren AutiSta®
bereitgesteliten folgenden Umgebungen erbracht:

» Testumgebung

* Produktionsumgebung

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fUr folgende Dienststellen / Fachbereiche
des Auftraggebers erbracht:

Folgende Leistungen zum IT-Verfahren wurden bereits vertraglich vereinbart:

Stand Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite; 5von 23
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Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
Mitwirkungs- und Bereitsteflungsleistungen des Auftraggebers erforderlich, die in dieser
Leistungsvereinbarung geregelt sind.

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

Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstitzung 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 atle Anwender zur Verfigung {User Help Desk oder Call
Center).

~ Fur alle Fragen und Angelegenheiten zum IT-Verfahren benennt der Auftragnehmer einen
Produkiverantwortlichen als Ansprechpartner
Der Auftraggeber benennt Ansprechpartner, die fur folgende Aufgaben befugt und verantwortlich sind:
s Bewertung von Stdrungs- und Fehlermeldungen
+ Beauftragung von Fehlerbehebungen
* Abstimmung mit dem Auftragnehmer zur Planung neuer Releases
¢ Ereilung von Installationsauftrageh fur neue Releases

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

Der Auftraggeber benennt die Daten verarbeitenden Stelien gemaft dem einschlégigen
Datenschutzgesetz und kann den Auftragnehmer mit der technischen anelelstung far die
Datenverarbeitung heauftragen.

' Der Begriff ~Ansprechpartner” wird synonym fur die weibliche und ménnliche Form verwendet.
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Samtliche Leistungen, die zu dem IT-Verfahren erbracht werden, biindelt der Auftragnehmer im
Produktmanagement. Das Produktmanagement beim Auftragnehmer ist zentraler und ganzheitlicher
Ansprechpartner und sorgt flr 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 Verelnbarung
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer ist, unterstttzt das Produktmanagement die
reibungsiose Durchfihrung der Betriebsprozesse und nimmt die Rolle des Auftraggebers zum
Technischen Verfahrensmanagement wahr.

e Steuerung der hier vereinbarten Leistungen zum Fachlichen Verfahrensmanagement:

Das Produktmanagement ist fur die Durchfihrung samflicher Aufgaben zum Fachlichen
Verfahrensmanagement beim Auftragnehmer verantwortiich. Es informiert den Auftraggeber (ber
geplante Maltnahmen seitens des Auftragnehmers und stimmt die Durchfuhrung besonderer
Mallnahmen mit dem Auftraggeber ab.

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

[1  Zuséatzlich sollen folgende Leistungen des Produktmanagements vereinbart werden:

<) Im Aufirag 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 Laistungen 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

D4 pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[1 nach Aufwand abgerechnet werden.
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DX  Im Rahmen der Verfolgung von Stérungen zum |T-Verfahren nimmt der Auftragnehmer Kontakt zu
anderen Leistungserbringern bzw. Herstellern des IT-Verfahrens auf. Bei Bedarf koordiniert der
Auftragnehmer die erforderlichen Mallnahmen zur Beseitigung der Stérung. Hierbei sorgt er fiir die
Information des Auftraggebers und stimmt das weitere Vorgehen mit allen Beteiligten ab.

Bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren kann der Auftragnehmer mit zusatzlichen Leistungen
beauftragt werden:
s Beschaffung und Aufbereitung von informationen von Leistungserbringern oder Hersteller |
= Umsetzungsplanung und Abstimmung vorgesehener Maf3nahmen '

»  Koordination der Durchf'L]hrung.,

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftraénehmers
J  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

(0]  nach Aufwand abgerechnet werden.
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X  Das Incident Management reagiert auf Stérungen und sorgt fur die schnellstmégliche
Wiederherstellung des Servicebetriebs.

Zusatzlich zu technischen Stérungen werden auch Stérungen im fachlichen Kontext bzw.
Beeintrachtigungen bei der Bedienung des IT-Verfahrens im Rahmen eines standardisierten
Incident Management Prozess bearbeitet. Zur Bearbeitung gehtren folgende Aufgaben und

Zustandigkeiten:
Stérungsannahme ’ . V,D
Unterstlitzung bei der Stérungsverfolgung (2nd und 3rd Level) v,D

| Fachliche Bewertung und Klassifizierung einer Stérung D v,B
Dokumentation der Stérung aus fachlicher Sicht vV,.D
ggaf. Erarbelten einer fachlichen Lésung, um die Stérung zu umgehen IV D
(Workaround) und den Betfrieb aus fachlicher Sicht wiederherzusteflen !
Information der anwendenden Fachbersiche iiber die Sttrung und deren V.D I
Beseitigung !
ggf. Eskalation beim Herstellor des 1T-Verfahrens V,D |

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

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

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

Stand - Bervice Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 10 von 23
SLA v1.4 vom 26,07.2017






(]  Der Auftragnehmer wird mit der laufenden Aktualisierung von Stammdaten zum {T-Verfahren
beauftragt. Voraussetzung hierfur ist, dass der Auftragnehmer tuber entsprechende Berechtigungen
und Zugénge zum IT-Verfahren verflgt.

In Abha&ngigkeit der verfahrensspezifischen Besonderheiten wird festgelegt, welche Stammdaten
unter welcher Voraussetzung im Rahmen des Fachlichen Verfahrensmanagements in der
Zustandigkeit des Auftragnehmers bearbeitet werden sollen.

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

D  Hat der Auftraggeber den Auftragnehmer mit der Bereitstellung einer Infrastruktur far Schulungen
und / oder Tests zum IT-Verfahren beauftragt, bietet der Auftragnehmer ergénzende Leistungen far
die laufende Bereitstellung des IT-Verfahrens in diesen Umgebungen an.

Folgende Leistungen werden vereinbart;
X  Einrichtung und Pflege von Benutzersatzen
&  Einrichtung und Pflege von Berechtigungen

X  Einfichtung und Pflege von Stammdaten.

]

Die Leistungen werden in folgenden Umgebungen erbracht
Pd Test/QS

1 Schulung

[J Abnahme/ Stage
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D]  Der Auftragnehmer berst den Auftraggeber bei allen strategischen Uberlegungen und Planungen
zum Einsatz des IT-Verfahrens. Der Auftragnehmer informiert sich (bei Bedarf mit Unterstitzung des
Auftraggebers) Uber die weitere Produktentwicklung und leitet daraus Handlungsempfehiungen fir
den Auftraggeber ab. _ . :

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

s die vereinbarten Betriebsprozesse
o die Geschéaftsprozesse in den anwendenden Fachbereichen

und berat den Auftraggeber hinsichtiich geeigheter Malinahmen, um den weiteren Einsatz des IT-
Verfahrens optimal zu ermdglichen.

Nimmt der Auftragnehmer das Fachiiche Verfahrensmanagement zu diesem |T-Verfahren
gleichzeitig fur mehrere Auftraggeber wahr, zeigt der Auftragnehmer magliche Synergien auf, um
einen Mehrwert fir den Auftraggeber zu erzielen.

(0  Auf Anfrage liefert der Auftragnehmer Informationen flr die j&hriiche Veranschlagung von
Investitions- und laufenden Betriebskosten und unterstiitzt somit die Finanzplanung des
Auftraggebers.

D  Hinsichtlich der Nutzung des IT-Verfahrens in den Fachbereichen des Auftraggebers ber4t 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 Maflnahmen festzulegen, um
strukturelle Probleme zu Gberwinden.

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

Versinbart wird, dass diese Beratungsleistungen zur Optimierung von Geschéftsprozessen
[] pauschal zum Festpreis erbracht werden.

O 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 regelmal?nge Teilnahme an
Fachgremien oder Arbeitsgruppen erfolgen.

Ebenso berat und unterstitzt 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
[1 pauschal zum Festpreis erbracht werden.

L]  nach Aufwand abgerechnet werden.

X Auftragnehmer und Auftraggeber informieren sich gegenseitig tiber neue Entwickiungen zum [T-
Verfahren selbst sowie zu den einschlagigen Fachthemen, die fir die Nutzung des IT-Verfahrens
relevant sind. Ein regelmafiger Austausch zu aktuellen Themen und den Erfahrungen mit dem
Einsatz des IT-Verfahrens sind Voraussetzung flr eine nachhaltlg effiziente und sinnvolle Nutzung.

Im Rahmen eines regelmafigen informationsaustauschs wird zudem die gemeinsame und
abgestimmte Planung neuer Releases oder anderer Aktivitaten zum IT-Verfahren erleichtert.

[XI  Auf Anfrage berat und informiert der Auftragnehmer Ober 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, Ilegt allein in der
Verantwortung des Auftraggebers.

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

X]  Plant der Auftraggeber die Beauftragung von Anderungen, Erweiterungen oder Erneuerungen zum
IT-Verfahren, berat der Auftragnehmer Ober die grundsatzliche Machbarkeit zur Umsetzung
fachlicher Anforderungen (soweit er es beurteilen kann) und unterstttzt im Rahmen der-

* Auftragsfindung und Auftragsbeschreibung.

Die Spezifizierung und konzeptionelle Aufbereitung fachlicher Anforderungen sind hingegen
gesondert zu beauftragen.
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Stand

Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstatzung bei der Bedienung des IT-Verfahrens steht
beim Auftraghehmer folgende Kontaktstelle fur alle Anwender des Auftraggebers zur Verfligung:

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 Hiifestelluhg erfotgt telefonisch. Im Einzelfall werden vorhandene Bedienungsanleitungen cder
andere schriftliche Unterlagen, die fur die Beantwortung der Anfrage hilfreich sein k8nnen, zur
Verfugung gestelit.

Der Auftraggeber ist grundsatziich verpfiichtet, die Anwender des Auftraggebers in der Bedienung
des [T-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.

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

Vor geplanten Andefungen zum IT-Verfahren werden Informationen zu Art und Zeitpunkt der
geplanten Malnahmen 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 Verfugbarkeit des [T-Verfahrens auswirken.

Die Anwender des Auftraggebers werden ebenfalls informiert Ober Stérungen (Incidents), deren
Beseitigung sowie Hinweisen zur Umgehung von Stérungen (vgl. 5.3).

Der Auf‘traégeb'er stellt dem Auftragnehmer Verteilerlisten fur die Information der Anwender bzw.
anwendenden Fachbereiche des Auftraggebers zur Verfiigung.
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Stand

Der Auftragnehmer bietet regelméaflige Veranstaltungen fr Anwender des Aufiraggebers an, auf der
Uber neue technische und fachliche Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird. Nach
Moglichkeit wird hierbei der Hersteller des IT-Verfahrens einbezogen. Anwender des Auftraggebers
sollen in dieser Veranstaltung Gelegenheit erhalten, sich lber Erfahrungen im Umgang mit dem IT-
Verfahren und auch zu fachlichen Themen auszutauschen,

Der Auftragnehmer wird zur Unterstitzung bei Einweisungen und Schulungen herangezogen. '
Bestandteile der Leistung sind.

¢ Beratung des Schulungsdozenten / der Dozentin
»  Unterstitzung bei der Erstellung von Schulungsunteriagen
. ‘Begleitung von Schulungsveranstaltungen, Unterstiitzung des Dozenten / der Dozentin

¢  Unterstitzung der Anwender durch praxisorientierte Hinweise wahrend der
Schulungsveranstaltungen

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

Fur die Durchfuhrung von Einweisungen und Schulungen ist der Auftraggeber verantwortlich. Gern
unferbreifef das Schulungszentrum von Dataport hierzu Angebote.

Fur spezielle Anwendergruppen oder zu bestimmten Themen werden zusatzhche
Unterstlitzungsleistungen vereinbart;

(<] Unterstlitzung der Arbeit von Multiplikatoren (Key-Usern) durch intensivere Beratung und
einen verstarkien Informationsaustausch

<2  Beratung von Anwendern, die im Zusammenhang mit der Bedienung des |T-Verfahrens
besondere Fachkenntnisse hendtigen

D4  Beratung von Anwendern, die fur die Erledigung ihrer Aufgabe besondere Kenntnlsse im
Umgang mit dem IT-Verfahren benétigen
]

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers
[0 pauschal zum Festpreis erbracht werden.
[ nach Aufwand abgerechnet werden.
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Die Ermittlung von verfahrensspezifischen Kennzahlen soll dazu dienen, dass der Auftraggeber
Steuerungsmaglichkeiten fur eine reibungslose Nutzung des IT-Verfahrens und fur den eigenen
Dienstbetrieb generieren kann.

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

<

ROROOO

Anzahl der Anwender

Anzahl anwendender Fachbereiche oder Dienststellen

Anzahl von Vorgangen / Fachobjekten

durchschnittliche Dauer von Bearbeitungs- oder Erledigungszeiten zu bestimmten Vorgangen
Anzahl (ibermittelter Datensatze zu Daten(]bermittlungeh

Anzah! erstellter Dokumente / Bescheide

Ticketbericht Personenstandswesen

Die Auswertungen erfolgen pro

OO00OKX

Monat
Quartal
Haibjahr
Jahr

]  Der Auftragnehmer kann mit der regelmaRigen Uberwachung von verfahrensspezifischen Ablaufen
beauftragt werden, sofern diese Bestandteile des IT-Verfahrens sind und hicht zum
Leistungsspektrum des Technischen Verfahrensmanagements gehdren.

Folgende Leistungen werden beauftragt;

Qoooo

Stand

Uberwachung von Datentibermittiungen
Auéwertung 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 Ausflhren der Batchprogramme nicht automatisiert wahrgenommen werden
kann, bietet der Auftragnehmer an, Batchpragramme manuell zu starten und den Ablauf zu
Uberwachen. :

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

" Zu den einzelnen Batchverarbeitungen macht der Auftraggeber Angiaben tiber die gewlinschten
Intervatle und ggf. die Verwendung von inputdatentragern sowie die Erzeugung und den Versand
von Qutput (Form, Empfénger).

Die Steuerung, Durchfiihrung und Uberwachung der regelmafligen Batchverarbeitungen kann vom
Auftragnehmer ibernommen werden. Die Ergebnisse der Batchverarbeitungen werden dann in
beauftragter Form zur Verfiigung gestelit. Ebenso wird der Auftragnehmer Auskunft Ober fehlerhafte
und abgebrochene Batchi&ufe geben.

Ansprechpartner fir Stérungsmeldungen von Datentbermittiungsempféngern ist der Auftraggeber.
Bei Bedarf findet eine direkte Kontaktaufnahme zwischen Auftragnehmer und den
Datenubermittiungsempfangern statt. Sollte eine erneute Datentbermittiung mit dem urspriingtich
vorgesehenen Inhalt und dem gleichen Ubertragungsweg erforderlich sein, fuhrt der Aufiragnehmer
die Ubermittiung ohne erneuten Auftrag durch, dokumentiert den Vorgang und informiert den
Auftraggeber und den Datentibermittiungsempfénger tber die erneute Ubermittiung. Falls die
Ubereinstimmung von Inhalt und Ubermittiungsweg nicht garantiert sind, bedarf es eings erneuten

Auftrags,
Der Auftragnehmer wird mit der Ausfuhrung folgender Batchprogramme / Jobs in folgendem Intervall
beauftragt:
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Verflgt der Auftragnehmer Uber die erforderlichen Berechtigungen und technischen
Voraussetzungen, kann er damit beauftragt werden, zur Berginigung von Inkonsistenzen im
Datenbestand Eingriffe in (ggf. auch perscnenbezogene) Produktionsdaten vorzunehmen. Jeder
einzelne Eingriff muss durch eine fiir diese Auftragsart berechtigte Person des Auftraggebers
beauftragt und im Auftrag detailliert beschrieben werden. Sofern der Auftraggeber dies bei Erkennen
einer Stérung nicht leisten kann, leistet der Auftragnehmer bei der Analyse und Formulierung des
Auftrags Hilfestellung.

Der Auftragnehmer dokumentiert die Umsetzung des Auftrags und informiert Gber:
s Person, die den Eingriff beauftragt hat, und zugehérige Dienststelle
o  Datum der Auftragserteilung
e  Datum der Auftragseriedigung

¢ Inhait des Auftrags

Jede Notwendigkeit, ungeregelte Zusténde durch einen Eingriff in Produktionsdaten zu beheben, ist
ein Hinweis auf die mangelnde Robustheit des Verfahrens. Die fehlerhafte Bearbeltung 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

Stand

Auftragnehmer zur weiteren Verwendung dem Auftraggeber zur Verfugung gestellt.

Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 19 von 23

SLA v1.4 vom 26.07.2017



Zu den beschriebenen Dienstleistungen werden nachfolgende Service Levels vereinbart.

Vereinbart werden die Service Levels, die durch ein Kreuz {[X]) ausgewahlt worden sind. Zu diesen

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

Service Levels, die nicht markiert wurden ([]), éind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

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

Montag bis Donnerstag ‘ 09:00 Uhr 17:00 Uhr

Freitag 08:00 Uhr ' 15:00 Uhr

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

[X] 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:

Hilfestellung far Anwender (Kap. 7.1} 7 6 Stunden -
Anfragen des Auftraggebers (Kap. 6.1) 48 Stunden
Anfragen der Fachbereiche (Kap. 6.2) 48 Stunden
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Xl  Auftragnehmer und Auftraggeber tauschen sich regelmaRig tUber relevante Inhalte und geplante
Malnahmen zum IT-Verfahren miteinander aus {vgl. 6.4).

Die Gesprachsrunden finden statt
X1 beim Auftraggeber

O beim Auftragnehmer

[J wechselnd

in folgendem Intervall:
wbchentlich
14t4qig

moenatlich

einmal im Quartal
sinmal im Halbjahr

einmal im Jahr

oRoOood

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

Der Auftragnehmer fhrt einmal im

(] Quartal
(0 Halbjahr
(] Jahr

Informétionsveranstaltungén / Ahwendergremien in den Raumen
0 des Auftragnehmers

0 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:

Bereitsteliung und Wartung der IT-Infrastruktur
Die Bereitstellung aller Kompenenten und die Sicherstellung aller technischen Voraussetzungen
die fur den Betrieb des IT-Verfahrens erforderlich sind, mlissen 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 fur das Fachliche
Verfahrensmanagement erforderlich ist bzw. explizit vereinbart wurde {vgl. 4.1).

Sicherheitsmanagement

Far die Nutzung des Dataport Informationssicherheitsmanagementsystems (1ISMS) und die -
Dokumentation des Umsetzungsstandes der Sicherheitsmalinahmen 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 Durchfijhren von Anderungen am IT-
Verfahren gehtren nicht zum Leistungsspekirur und sind an anderer Stelle zu regeln und zu

vereinbaren.

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

Schulungen
Die Planung und Durchftihrung von Schulungen gehdren nicht zum Leistungsspektrum.

[Benutzerverwaltung (fiir Bremen)]
Die Benutzerverwaitung ist nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

Samtliche Leistungen, die in diesem Dokument zur 2+'swahl angeboten, jedoch nicht ausgewahlt
worden sind, gehdren ebenfalls nicht zur Leistungsy _ sinbarung.

Stand

SLA v1.4 vom 26.07.201H7

Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 22 von 23



V = Verantwortlich -

"V bezeichnet denjenigen, der fur den Gesamtprozess verantwortlich ist. V" ist
dafir verantwortlich, dass ,D* die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatsachlich erfolgreich durchfihrt. :

D = Durchfihrung

“D" bezeichnet denjenigen, der fur die technische Durchflihrung verantwortlich
ist. -

B = Beratung und
Mitwirkung

“B" bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B8. Vorgaben for
Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann.
,B" bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.

I = Information

“I" bedeutet, dass die Partei Ober die Durchfihrung und/oder die Ergebnisse des
Prozessschritts zu informieren ist. " ist rein passiv.

4

Stand
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