




Leistungsbeschreibung / Lastenheft
Webbasiertes Kundensteuerungs- und Kundenleitsystem
für die neuen Liegenschaften des Jobcenter Köln ab 2027

1. Einführung
Das Jobcenter Köln ist mit rund 1.600 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern eines der größten Jobcenter in Deutschland. Im Jahr 2027 sollen die bislang genutzten neun Liegenschaften in zwei neue Standorte zusammengeführt werden. Die künftigen Standorte befinden sich linksrheinisch in der Vitalisstraße und rechtsrheinisch in der Siegburger Straße. Für beide Liegenschaften wird ein einheitliches, webbasiertes Kundensteuerungs- und Kundenleitsystem benötigt, das sowohl unterminierte als auch terminierte Kundinnen und Kunden sicher, transparent, nutzer- und bedienerfreundlich steuert.
Für die künftige Nutzung wird je Arbeitstag und Standort derzeit von einem geschätzten Publikumsaufkommen von ca. 260 unterminierten sowie ca. 400 terminierten Kundinnen und Kunden ausgegangen. Das System muss daher für einen publikumsintensiven Behördenbetrieb geeignet sein und eine flexible Steuerung ermöglichen.

Beide Gebäude sind Neubauten, die nach aktuellen baulichen und technischen Standards errichtet wurden. Aufgrund der modernen Bauweise verfügen die Gebäude über hochwertige Fassaden-, Wand- und Deckenkonstruktionen sowie eine energieeffiziente Gebäudehülle. Die daraus resultierenden Dämpfungseffekte auf Funktechnologien sind bei der Planung und Auslegung der angebotenen Lösung zu berücksichtigen. 

Das Gebäude in der Siegburger Str. umfasst insgesamt 16 Geschosse, bestehend aus einem Erdgeschoss und 15 Obergeschossen. Die Gesamtfläche beträgt 14.400 qm. Die einzelnen Etagen verfügen jeweils über eine Fläche von ca. 700 bis ca. 1300 qm. Das Gebäude wurde in konventioneller Massivbauweise errichtet. 

Das Gebäude in der Vitalisstr. umfasst insgesamt fünf Geschosse, bestehend aus einem Erdgeschoss und vier Obergeschossen. Das Gebäude wurde in modularer Bauweise errichtet. Die durch die Auftragnehmerin angemietete Fläche beträgt insgesamt ca. 15.800 qm. Die Flächen verteilen sich auf die vier Geschosse mit jeweils ca. 3500 qm.  
2. Gegenstand der Ausschreibung
Gegenstand dieser Ausschreibung ist die Lieferung, Einrichtung, Konfiguration, Inbetriebnahme und betriebsbereite Bereitstellung eines webbasierten Kundensteuerungs- und Kundenleitsystems für die beiden neuen Liegenschaften des Jobcenter Köln. 

Das System muss geeignet sein, in einer gemeinsamen Plattform sowohl unterminierte als auch terminierte Kundinnen und Kunden abzubilden, zu steuern und den Mitarbeitenden in den Empfangsbereichen eine flexible Aufruf- und Leitfunktion bereitzustellen.
Die Leistung umfasst insbesondere:

· Bereitstellung einer vollständig webbasierten Lösung einschließlich zentraler Administration für 36 Monate
· Anbindung bzw. Bereitstellung von Aufrufanzeigen / Wartezonenbildschirmen; Installation an der Wand mittels der mitgelieferten Wandhalterung
· browserbasierte Arbeitsplatzoberflächen für Mitarbeitende in Empfang und Steuerung;
· standortübergreifende Administration, Reporting- und Auswertungsfunktionen;
· Einrichtung, Test, Einführung, Schulung und Dokumentation;

Die angebotene Software wird dem Auftraggeber nicht übereignet. Der Auftraggeber erhält ein nicht übertragbares Nutzungsrecht für die Dauer des Vertrages (36 Monate). Die Software verbleibt im Eigentum des Auftragnehmers bzw. des jeweiligen Rechteinhabers.  

Bereitstellung von Hardware 

Die im Angebot enthaltene Hardware wird dem Auftraggeber käuflich geliefert. Mit vollständiger Bezahlung geht das Eigentum an der Hardware auf den Auftraggeber über. Die Hardware ist frei von Rechten Dritter zu liefern. 

Die Hardware muss für den dauerhaften Einsatz in einem publikumsintensiven Behördenbetrieb geeignet sein. 

1. Touchpanels (Check-in und Ticketausgabe)
· 23 Touchpanels mit Standfüßen zur Anmeldung und Ticketausgabe für Kund*innen
· Mindestanforderungen: 
· robuste und für den Dauerbetrieb geeignete Ausführung
· barrierefreie Bedienbarkeit nach den entsprechenden gesetzlichen Bestimmungen (siehe Punkt 10)
· mindestens 21,5 Zoll
· Mind. Full HD Auflösung
· Mind. Helligkeit: 250 cd/m²
· Kapazitiver Touch-Typ
· QR/Barcode Scanner
· Quittungsdrucker
· Betriebssystem: ab Windows 11 aufwärts

Die Touchpanels müssen bei Lieferung über eine WLAN-Funktionalität verfügen. Sofern die WLAN-Funktionalität nicht serienmäßig vorhanden ist, ist ein hierfür erforderliches WLAN-Upgradekit einschließlich aller für den Betrieb notwendigen Komponenten mitzuliefern und im Angebotspreis einzukalkulieren. Darüber hinaus müssen die Touchpanels für den Betrieb über Mobilfunk (LTE) geeignet sein. Sofern die LTE-Funktionalität nicht serienmäßig vorhanden ist, sind sämtliche hierfür erforderlichen Komponenten (z.B. LTE-Modul, Antennen, Adapter oder sonstige Erweiterungen) mitzuliefern und im Angebotspreis einzukalkulieren. 

2. Aufrufanzeigen / Monitore
· 4 Bildschirme zur Anzeige von Wartemarken und Aufrufen
· Bildschirmgröße: mindestens 49-50 Zoll
· Mindestanforderungen: 
· Auflösung: mindestens 3840 x 2160 (4K UHD)
· Bildschirmgröße: mindestens 49-50 Zoll
· Helligkeit: mindestens 350 cd/m²
· Bildformat: 16:9
· Betriebsdauer: geeignet für mindestens 16/7 Betrieb
· Anschlussmöglichkeiten mindestens 3 x HDMI, USB, Netzwerk (LAN/WLAN)
· Integrierte oder externe Netzwerkfähigkeit (LAN/WLAN)
· Lieferung inkl. geeigneter Monitorhalterungen (Wandhalterungen) 
· Neigbar und schwenkbar
· Geeignet für Bildschirmgrößen 49 bis 55 Zoll


3. Wartemarken / Verbrauchsmaterial
· Lieferung von 400 Thermopapierrollen (ca. 80 m je Rolle) für Wartemarken
· Anforderungen an das Thermopapier: 
· Phenolfrei
· BPA-frei gemäß aktueller EU-Vorgaben


4. Netzwerkanbindung der Touchpanels

Die Netzwerkanbindung der Touchpanels soll grundsätzlich über eine mobile Datenanbindung (LTE oder gleichwertig bzw. höherwertige Mobilfunktechnologie) erfolgen. 

Der Bieter hat die mobile Datenanbindung einschließlich aller hierfür erforderlichen Komponenten, SIM-Karten, Datentarife, Netzteile, externe Antennen sowie der betriebsbereiten Einrichtung anzubieten. Sämtliche Kosten für die Bereitstellung und den Betrieb der mobilen Datenanbindung sind im Angebot gesondert auszuweisen. 

Zusätzlich ist eine alternative Anbindung der Touchpanels über WLAN anzubieten. Hierfür sind sämtliche erforderlichen WLAN-Komponenten bzw. WLAN-Kits einschließlich der betriebsbereiten Einrichtung im Angebot gesondert auszuweisen. 

Die Auftraggeberin entscheidet spätestens vor der Installation welche Anbindungsvariante umgesetzt wird. Ein Anspruch des Auftragnehmers auf die Realisierung einer bestimmten Anbindungsvariante besteht nicht. 

Der Auftragnehmer hat unabhängig von der gewählten Anbindungsvariante einen störungsfreien und sicheren Betrieb der Touchpanels sicherzustellen. 

4.1  Konkretisierung der technischen Mindestanforderungen: 

	4.1.1 Mobile Datenanbindung (LTE)
· Bereitstellung des LTE-Dienstes einschließlich aller erforderlichen SIM-Karten und Datentarife
· Unterstützung von 4G / LTE (mindestens LTE CAT4) oder einer gleichwertigen bzw. höherwertigen Mobilfunktechnologie
· DUAL-Sim-Fähigkeit
· Lieferung einschließlich aller für den LTE-Betrieb erforderlichen Komponenten
· Lieferung einschließlich externen LTE-Antennen
· Lieferung einschließlich Netzteil
· Betriebsbereite Einrichtung und Konfiguration der LTE-Anbindung

4.1.2 WLAN-Anbindung
· WLAN-Funktionalität mindestens im 2,4-GHz-Band
· Lieferung einschließlich aller für den WLAN-Betrieb erforderlichen Komponenten bzw. WLAN-Erweiterungskits
· Lieferung einschließlich aller erforderlichen WLAN-Antennen
· Betriebsbereite Einrichtung und Konfiguration der WLAN-Anbindung. 

4.1.3 Allgemeine Anforderungen
Unabhängig von der gewählten Anbindungsvariante gelten folgende Anforderungen: 
· Mindestens vier RJ45-Ethernet-Schnittstellen
· Lieferung sämtlicher für den Betrieb erforderlichen Komponenten
· Sicherstellung eines störungsfreien und sicheren Betriebes der Touchpanels

3. Zielsetzung
Mit dem zu beschaffenden System sollen Besucherströme in beiden Liegenschaften geordnet, transparent und effizient gesteuert werden. Ziel ist eine einheitliche und zukunftsfähige Lösung, die sowohl den Anforderungen eines publikumsintensiven Verwaltungsbetriebs als auch den Anforderungen an Datenschutz, Informationssicherheit, Barrierefreiheit und Erweiterbarkeit gerecht wird.

· Steuerung von Laufkundschaft und Terminbesuchern in einer gemeinsamen Plattform mindestens pro Liegenschaft oder für beide Liegenschaften zusammen
· Reduzierung von Wartezeiten und verbesserte Transparenz für Kundinnen und Kunden
· Entlastung der Mitarbeitenden in den Empfangsbereichen
· flexible standortübergreifende Steuerung und Auswertung
· modulare Erweiterbarkeit für weitere Standorte oder Funktionsbausteine

4. Allgemeine Systemanforderungen
Das angebotene System muss mindestens folgende Anforderungen erfüllen:
vollständig browserbasierte Nutzung ohne lokale Clientsoftware
zentrale Administration aller Standorte
Mandanten- und Multi-Standort-Fähigkeit
rollen- und rechtebasiertes Benutzerkonzept
unbegrenzte oder bedarfsgerecht skalierbare Anzahl von Bedienarbeitsplätzen
Remote-Rollout und zentrale Updates ohne aufwändige Vor-Ort-Installation
Kompatibilität mit aktuellen Browsern sowie mit Windows, macOS, iOS und Android
Das System muss über eine modulare und erweiterbare Architektur verfügen, die eine spätere funktionale Erweiterung ermöglicht. Zugleich muss das System skalierbar sein, so dass es bei steigenden Nutzerzahlen, Datenmengen, Transaktionsvolumen oder zusätzlichen Modulen technisch mitwachsen kann, ohne die Leistungsfähigkeit und Stabilität wesentlich zu beeinträchtigen. 
· zentrale Protokollierung administrativer Änderungen und Systemereignisse
· bevorzugt werden Lösungen mit hochverfügbarer, container- oder microservicefähiger Architektur sowie schneller Aktivierung neuer Standorte.
5. Funktionsanforderungen für unterminierte Kundinnen und Kunden

5.1 Anmeldung und Anliegenauswahl am Touchpanel

Im Eingangsbereich jeder Liegenschaft sind Touchpanels vorzusehen oder anzubinden, über die unterminierte Kundinnen und Kunden ihr Anliegen auswählen und eine Wartemarke erhalten können.
Auswahl vordefinierter Anliegen bzw. Anliegenkategorien
intuitive, leicht verständliche und barrierefreie Benutzerführung
mehrsprachige Nutzerführung, mindestens in deutscher und englischer Sprache
kontrastreiche Darstellung und gut lesbare Schriftgrößen
Ausgabe einer Wartemarke 
Anzeigefunktion für Datenschutzhinweise nach Art. 13, 14 DSGVO
5.2 Wartemarke
Die Wartemarke muss mindestens folgende Informationen enthalten:
Wartenummer;
Datum und Uhrzeit der Ausgabe
optional Anliegen / Servicebereich
· optional Hinweise zum weiteren Ablauf

Das System zur Ausgabe von Wartemarken muss grundsätzlich die Ausgabe in Papierform ermöglichen. Zusätzlich ist muss das System ermöglichen, dass Wartemarken datenschutzkonform digital auf ein mobiles Endgerät des Nutzers übermittelt werden können (z.B. Smartphone). Hierbei sind nur die Wartenummer und Datum und Uhrzeit der Ausgabe zu übermitteln, ohne jegliche weitere Daten mit Bezug zum Auftraggeber (Logo/Name des Auftraggebers, Anliegen, Servicebereich etc.).

Die digitale Bereitstellung kann insbesondere erfolgen durch: 
- Anzeige eines QR-Codes zur Übertragung auf das mobile Endgerät
- Bereitstellung über eine Webanwendung ohne Installationspflicht (QR-Code mit Weblink (URL))

5.3 Steuerung durch Mitarbeitende
Die Mitarbeitenden in den Empfangsbereichen müssen webbasiert auf die offenen Wartemarken zugreifen und diese steuern können.

Anzeige aller offenen Wartemarken nach Bereich, Anliegen, Priorität oder Status
Aufruf einer Wartenummer über einen definierten Empfangsplatz
Weiterleitung von Wartemarken an andere Empfangs- oder Servicebereiche
Parken, Rückstellung und Wiedereinreihung
Mehrfachaufruf bei Nichterscheinen
Kennzeichnung von Nichterscheinen
manueller und ggf. automatischer Aufrufmodus
priorisierte Aufrufe definierter Personengruppen oder Sicherheitsfälle
Supervisor- bzw. Leitstellenfunktion

5.4 Aufrufanzeige / Wartezonenbildschirme
Das System muss die Anbindung von Aufrufanzeigen bzw. Wartezonenbildschirmen je Standort ermöglichen.
Darstellung aktuell aufgerufener Wartenummern in Echtzeit
Zuordnung zum jeweiligen Empfang, Schalter oder Wartebereich
kontrastreiche, gut lesbare Darstellung
datenschutzkonforme Anzeige ohne unzulässige Offenlegung personenbezogener Daten
Einblendung allgemeiner Hinweise oder Wegeinformationen.

6. Funktionsanforderungen für terminierte Kundinnen und Kunden
6.1 Termin-Check-in am Touchpanel
Für terminierte Kundinnen und Kunden ist eine Vor-Ort-Anmeldung über das Touchpanel bereitzustellen. Kundinnen und Kunden müssen mindestens in deutscher und englischer Sprache auswählen können, dass sie einen Termin haben, und sich datenschutzkonform (siehe Punkt 9) als anwesend melden.
Auswahl „Ich habe einen Termin“ 
Mindestens Anmeldung über Namenseingabe und zusätzlich die Möglichkeit für weitere datenschutzkonforme Identifikationsmerkmale (z.B. QR-Code)
Anzeigefunktion für Datenschutzhinweise nach Art. 13, 14 DSGVO

Ein automatisierter Abgleich mit einem vorgelagerten Terminverwaltungssystem erfolgt nicht. Die erfassten Daten dienen ausschließlich der Anzeige der Anwesenheit im System. 

6.2 Steuerung durch Mitarbeitende und Statusfunktion
Nach erfolgtem Check-in muss der Kunde / die Kundin im webbasierten System für Mitarbeitende als „wartend“ angezeigt werden. Die Anzeige muss mindestens folgende Informationen enthalten: 

· Eingegebene Identifikation (z.B. Name)
· Zeitpunkt der Anmeldung
· Wartebereich / Etage

Das System muss sicherstellen, dass die Anzeige von terminierten Kund*innen für Mitarbeitende übersichtlich, kontextbezogen und arbeitsplatzbezogen erfolgt. 
Hierzu sind mindestens folgende Anforderungen umzusetzen:

· Die Anzeige von terminierten Kund*innen erfolgt standardmäßig gefiltert nach Standort, Etage und zugeordnetem Wartebereich. 
· Mitarbeitende sehen in ihrer ausgewählten Arbeitsoberfläche grundsätzlich nur die Kund*innen, die für ihren jeweiligen Zuständigkeitsbereich (Etage) relevant sind. 
· Das System muss sicherstellen, dass die Zuordnung von Kund*innen zu einer Etage bzw. einem Wartebereich automatisiert erfolgt. Dies hat insbesondere durch die eindeutige Zuordnung des jeweiligen Check-in Terminals (Touchpanel) zu einer Etage zu erfolgen. Eine manuelle Auswahl der Etage durch Kund*innen ist zu vermeiden. 
· Die Benutzeroberfläche muss so gestaltet sein, dass auch bei einem hohem Besucheraufkommen eine klare, reduzierte und schnell erfassbare Darstellung gewährleistet ist: 
Insbesondere sind: 
· Filter- und Sortierfunktionen bereit zu stellen
· sowie visuelle Hervorhebungen (z.B. Status, Name)
vorzusehen. 


Mitarbeitende müssen den Status aktiv im System setzen und ändern können. Das System muss folgenden Status ausweisen bzw. unterstützen: 

· „wartend“
· „reserviert“
· „aufgerufen“
· „Anliegen erledigt“ – löst eine automatische Löschung der Kund*innen aus dem System aus
· „Kund*in ist beim Aufruf nicht anwesend“


6.2.1  Manuelle Erfassung von nicht terminierter Kund*innen durch Mitarbeitende
Das System muss es Mitarbeitenden ermöglichen, nicht terminierte Kund*innen manuell im System zu erfassen und als „wartend“ einzubuchen. 

Für die manuelle Einbuchung ist eine übersichtliche Eingabemaske bereitzustellen, die mindestens folgende Felder enthält: 
· Identifikation des Kunde, der Kundin (z.B. Name und Kundennummer)
· Eingabe der zuständigen Mitarbeiter*in und des Teams
· Freitextfeld für Bemerkungen (z.B. Anliegen, Weiterleitungsgrund)

Manuell erfasste Kund*innen müssen im webbasierten System: 
· unmittelbar nach Erfassung sichtbar sein
· klar als „wartend“ gekennzeichnet werden

Zudem muss für evtl. Rückfragen erkennbar sein, welche*r Mitarbeiter*in den Kunden oder die Kundin weitergeleitet hat. 

Die Darstellung im System muss so gestaltet sein, dass: 
· alle relevanten Informationen auf einen Blick erfassbar sind
· eine klare visuelle Trennung zwischen terminierter und nicht terminierter Kundschaft erfolgt
· zugewiesene Mitarbeitende und Bemerkungen deutlich hervorgehoben dargestellt werden. 

Die Oberfläche muss für den gleichzeitigen Zugriff mehrerer Mitarbeitenden geeignet sein und eine Echtzeitaktualisierung gewährleisten. 


7. Arbeitsplatzsystem für Mitarbeitende
Für die Mitarbeitenden des Jobcenter Köln ist ein webbasiertes Arbeitsplatzsystem bereitzustellen.
browserbasierter Login ohne lokalen Installationsaufwand. HINWEIS: eine Installation jeglicher Software ungeachtet der Größe oder Art auf den Dienstrechnern des Auftraggebers ist nicht möglich!
rollenbasierte Rechtevergabe
Echtzeitansicht und akustisches Signal am PC (wählbar) zu Status, Warteschlangen und Terminen
Aufruf, Weiterleitung, Parken, Rückstellung und Abschluss von Vorgängen
temporäre Unterstützung anderer Wartebereiche
Statusanzeige wie frei / beschäftigt / Pause / nicht verfügbar
Multi-Monitor-Eignung
Supervisor-Rechte für Teamleitungen und Leitstellen
8. Technische Anforderungen, Betrieb und Reporting
8.1 Systemarchitektur und Infrastruktur
Die Lösung muss auf professioneller Infrastruktur betrieben werden und für einen Behördenbetrieb geeignet sein.
Clusterbetrieb oder vergleichbare redundante Serverstruktur
automatische Lastverteilung und Wiederherstellung bei Knotenausfall
mehrstufige Firewall-Systeme, Netzwerksegmentierung und Security Monitoring
zentrale Logverwaltung und Echtzeit-Monitoring
verschlüsselte interne Kommunikation
Backup- und Disaster-Recovery-Konzept
VPN-fähige Administration
skalierbare Architektur bei Lastspitzen

8.2 Schnittstellen und Erweiterbarkeit
offene REST-API oder gleichwertige Schnittstellen
CSV-Import und -Export
Anbindung von Kalender- und Terminquellen, soweit erforderlich
Anbindung von BI- bzw. Reporting-Systemen, soweit vorhanden
Identity-Management bzw. SSO/SAML/OIDC bevorzugt

8.3 Reporting und Statistik
Das System muss anonymisiert aussagekräftige Auswertungen und Statistiken bereitstellen.
Besucherzahlen nach Standort, Bereich und Anliegen
Wartezeiten und Bedienzeiten
Peak-Zeiten und Auslastung
Anteil Termin- und Laufkundschaft
standortbezogene und standortübergreifende Vergleiche
Export in gängige Formate, insbesondere CSV, Excel oder PDF

8.4 Support, Wartung und Verfügbarkeit
hochverfügbarer Betrieb
regelmäßige Sicherheitsupdates und Wartung
Support im Störungsfall mit definierten Reaktions- und Wiederherstellungszeiten
Dokumentation von Wartungsfenstern
Bereitstellung einer Test- bzw. Staging-Umgebung, sofern erforderlich
zentrale Ansprechpartner für technische und fachliche Rückfragen (Technikhotline), werktags von 07.00 bis 18.00 Uhr

9. Datenschutz und Informationssicherheit
Auf den Terminals sowie in der damit zusammenhängenden Software werden Sozialdaten verarbeitet. Daher sind durch den Auftragnehmer geeignete technische und organisatorische Maßnahmen zum Datenschutz und zur IT-Sicherheit nach dem Stand der Technik zu gewährleisten.
Mindestanforderungen sind insbesondere:
Nachweis einer angemessenen und wirksamen Erfüllung der Basiskriterien nach C5:2020 (Cloud Computing Compliance Criteria Catalogue) oder eines gleichwertigen Nachweises
unabdingbar ist eine ISO-27001-Zertifizierung; bei Verarbeitung personenbezogener Daten ist diese an ISO 27018 auszurichten. Sofern eine C5-Zertifizierung vorliegt, gilt die Anforderung an ISO 27001 als mit erfüllt
ausreichende Verschlüsselung der Daten sowohl bei der Übertragung als auch bei der Speicherung
für die Transportverschlüsselung sind mindestens TLS 1.2 oder TLS 1.3 in Kombination mit Perfect Forward Secrecy vorzusehen; die konkrete Konfiguration soll den jeweils aktuellen Empfehlungen der BSI-Technischen Richtlinie TR-02102-2 folgen
die Verarbeitung der Sozialdaten darf nur auf dem Gebiet der Bundesrepublik Deutschland, in einem Mitgliedstaat der Europäischen Union oder in einem nach § 35 Absatz 7 SGB I gleichgestellten Staat erfolgen.
die Speicherdauer personenbezogener Daten muss konfigurierbar sein; für Anmeldedaten ist eine kurze Speicherdauer vorzusehen. Aus Sicht des Auftraggebers ist eine Speicherdauer von einer Stunde ausreichend, sofern keine zwingenden Sicherheitsgründe eine längere Speicherung erfordern; die automatische Löschung muss sichergestellt sein (auch in Logs, Backups, Exporten)
die Einsehbarkeit der Terminals vor Ort ist datenschutzgerecht zu gestalten, dies beinhaltet mindestens Bildschirm-Timeouts, Maskierung von Eingaben, Privacy-Filter für Displays
es ist sicherzustellen, dass ausgeschiedene Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter unverzüglich keinen Zugriff mehr auf das System haben; Accounts müssen unverzüglich gesperrt bzw. Zugriffsrechte entzogen werden können
zwischen Auftragnehmer und dem Auftraggeber ist ein Auftragsverarbeitungsvertrag nach Art. 28 Abs. 3 DSGVO abzuschließen, dieser ist Gegenstand der Vergabeunterlagen und wird mit Zuschlagserteilung geschlossen. Vor Zuschlagserteilung ist die Auftragsverarbeitung durch den Auftraggeber beim BMAS anzuzeigen (§ 80 Abs. 1 SGB X).
der Auftragnehmer hat die technischen und organisatorischen Maßnahmen zum Datenschutz in geeigneter Form nachzuweisen
Darüber hinaus sind die einschlägigen datenschutzrechtlichen Bestimmungen, insbesondere die Datenschutz-Grundverordnung, das Bundesdatenschutzgesetz sowie die sozialdatenschutzrechtlichen Vorschriften, einzuhalten.


[bookmark: _Hlk232417178]10. Barrierefreiheit und Nutzerfreundlichkeit
Die angebotene Softwarelösung einschließlich der digitalen Aufrufpanels, der webbasierten Benutzeroberflächen sowie sämtlicher Bedien- und Administrationsoberflächen muss die Anforderungen der digitalen Barrierefreiheit gemäß den einschlägigen gesetzlichen Vorgaben, insbesondere dem BGG sowie der BITV 2.0, erfüllen. Die Umsetzung hat entsprechend der zum Zeitpunkt der Inbetriebnahme gültigen Fassung der EN 301 549 zu erfolgen. Für Webinhalte, Webanwendungen und Benutzeroberflächen ist mindestens die Konformität mit den in der EN 301 549 referenzierten Anforderungen der WCAG 2.1 auf Konformitätsstufe AA oder einer jeweils geltenden Nachfolgerversion nachzuweisen.  
      
Die Nutzung der Aufrufpanels und der webbasierten Anwendung muss für Menschen mit unterschiedlichen Einschränkungen, insbesondere Seh-, Hör-, Motorik- und kognitiven Beeinträchtigungen, ohne fremde Hilfe möglich sein. Hierzu gehören insbesondere eine wahrnehmbare, verständliche und bedienbare Benutzerführung, ausreichende Kontraste, Tastaturbedienbarkeit sowie die Kompatibilität mit gängigen assistiven Technologien. 

Der Auftragnehmer hat die Einhaltung der Anforderungen durch geeignete Prüf- und Testverfahren sicherzustellen. Hierzu sind automatisierte und manuelle Prüfungen, insbesondere hinsichtlich einfache und verständliche Benutzerführung, hohe Kontraste und gut lesbare Schriften, mehrsprachige Oberflächen, bedienbare Touchoberflächen für unterschiedliche Nutzergruppen, Screenreader-Kompatibilität, semantischer Strukturierung, diskriminierungsfreie und niederschwellige Nutzung durchzuführen. 

Spätestens zur Abnahme ist dem Auftraggeber ein nachvollziehbarer Prüfbericht bzw. Accessibility Conformance Report vorzulegen. Dieser muss den Erfüllungsgrad der relevanten Anforderungen der EN 301 549 und der referenzierten WCAG-Erfolgskriterien dokumentieren sowie gegebenenfalls bestehende Einschränkungen und deren Auswirkungen ausweisen.  

Werden im Rahmen der Abnahme, des Betriebes, von Prüfungen durch die Auftragnehmerin oder durch Dritte Mängel hinsichtlich der vereinbarten Barrierefreiheitsanforderungen festgestellt, ist der Auftragnehmer verpflichtet, diese auf eigene Kosten innerhalb einer angemessene, von der Auftraggeberin, festzulegenden Frist zu beseitigen. Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass durch Updates oder sonstige Änderungen der Software keine Verschlechterung der Barrierefreiheit eintritt. 
11. Schulung und Dokumentation
Der Auftragnehmer hat eine nachvollziehbare Systemdokumentation sowie Schulungen für 25 Multiplikator*innen des Auftraggebers bereitzustellen.
Bedienung der webbasierten Oberflächen
Steuerung von Aufrufen und Warteschlangen
Umgang mit Termin-Check-in-Prozessen
Rechte- und Rollenkonzept
Nutzung von Statistik- und Reportingfunktionen
einfache Administrationsvorgänge
zusätzliche Schulungen bei eventuellen Funktionserweiterungen
12. Einführung und Umsetzung
Der Auftragnehmer hat ein Einführungs- und Umsetzungskonzept vorzulegen. Dieses muss mindestens Aussagen enthalten zu Projektplanung, Einrichtung, Konfiguration, Testbetrieb, Schulung, Rollout in beiden Standorten sowie Support zum Produktivstart.
Mit Angebotsabgabe ist nachvollziehbar darzustellen, wie insbesondere folgende Punkte umgesetzt werden:
Steuerung unterminierter Kundinnen und Kunden
Termin-Check-in vor Ort
webbasierte Arbeitsplatzsteuerung
Anbindung von Touchpanels und Wartezonenbildschirme
Datenschutz- und Sicherheitskonzept
technische Voraussetzungen vor Ort
Leistungsumfang der angebotenen Lösung

13. Vertragslaufzeit & Optionsziehung

Die Vertragslaufzeit für die bereitgestellte Softwarelösung beträgt zunächst drei Jahre ab betriebsbereiter Inbetriebnahme in der ersten Liegenschaft.

Die Auftraggeberin wird dem Auftragnehmer die Bezugsfertigkeit des jeweiligen Gebäudes sowie den gewünschten Inbetriebnahme-Termin mindestens 8 Wochen im Voraus schriftlich mitteilen. 

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die Hard- und Software spätestens zum mitgeteilten Inbetriebnahme-Termin in der jeweiligen Liegenschaft vollständig installiert, eingerichtet und betriebsbereit zur Verfügung steht. 

Für die Liegenschaft Siegburger Str. wird die Bezugsfertigkeit derzeit zum 01.04.2027 erwartet. Für die Liegenschaft Vitalisstr. wird die Bezugsfertigkeit derzeit zum 01.07.2027 erwartet. Die genannten Termine dienen ausschließlich der Kalkulation und Planung und sind unverbindlich. 

Die Auftragnehmerin kann den Inbetriebnahme-Termin innerhalb des Zeitraumes vom 01.03.2027 bis 31.12.2027 festlegen. Ein Anspruch des Auftragnehmers auf einen früheren oder späteres Vertragsbeginn besteht nicht. 

Die Auftraggeberin ist berechtigt, den Vertrag zweimal um jeweils weitere drei Jahre zu verlängern. Die Verlängerung erfolgt jeweils durch einseitige schriftliche Ausübung der Option durch die Auftraggeberin. 
Die Ausübung der jeweiligen Verlängerungsoption muss dem Auftragnehmer spätestens sechs Monate vor Ablauf der jeweiligen Vertragslaufzeit mitgeteilt werden. 

Wird die Option nicht fristgerecht ausgeübt, endet der Vertrag mit Ablauf der jeweiligen Vertragslaufzeit, ohne dass es einer gesonderten Kündigung bedarf. 

Die maximale Vertragslaufzeit beträgt somit insgesamt neun Jahre. 
Während der Vertragslaufzeit sowie etwaiger Optionszeiträume sind sämtliche vertraglich vereinbarten Leistungen, insbesondere Bereitstellung, Betrieb, Wartung, Support sowie Updates und sicherheitsrelevante Aktualisierungen der Softwarelösung, durch den Auftragnehmer sicherzustellen. 
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