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Leistungsbeschreibung: Integrierte Plattform fiir Hardware-Asset- und Service-Management mit Ser-
viceNow

1. Auftraggeber und Verfahrensgegenstrand

Die Universitét Leipzig beabsichtigt die Beschaffung einer integrierten Softwareldsung zur Unterstiitzung
des IT-Service-Managements (ITSM) sowie des Hardware-Asset-Managements (HAM).

Gegenstand des Vergabeverfahrens ist der Abschluss eines Vertrages iiber die Bereitstellung von Softwareli-
zenzen im Software-as-a-Service-Modell (SaaS) einschlieBlich Hersteller-Support sowie optionaler Unter-
stiitzungsleistungen fir Implementierung, Integration und Schulung.

2. Ausgangssituation

Die Universitét Leipzig betreibt derzeit eine gewachsene und heterogene Systemlandschaft zur Unterstiit-
zung von IT-Serviceprozessen und zur Verwaltung von Hardware-Assets. Diese Landschaft ist durch meh-
rere, teilweise isolierte Systeme geprégt, die nur eingeschrénkt integriert sind.

Dies fiihrt insbesondere zu folgenden Herausforderungen:
Medienbriiche in Prozessen

redundante Datenhaltung

eingeschrinkte Datenqualitit

hoher manueller Pflegeaufwand

Die bestehenden Losungen ermdglichen keine durchgéngige Abbildung des Lebenszyklus von Hardware-
Assets und keine konsistente Verkniipfung mit IT-Serviceprozessen.

3. Zielsetzung

Ziel der Ausschreibung ist die Einfiihrung bzw. der Ausbau einer integrierten Plattform, die IT-Service-
Management und Hardware-Asset-Management in einem gemeinsamen System vereint.

Die Plattform soll insbesondere folgende Ziele unterstiitzen:
e die Schaffung einer zentralen, konsistenten Datenbasis (,,Single Source of Truth*)
e die durchgingige Abbildung von IT-Service-Management- (Incident, Problem, Change, Request)
und Asset-Prozessen (CMDB, Hardware-Asset-Lebenszyklus)
die Automatisierung wiederkehrender Abldufe
die Verbesserung der Datenqualitit und Transparenz
die Unterstiitzung von Compliance- und Audit-Anforderungen
Reporting und Auswertungen zur Steuerung des IT-Betriebs
die Abbildung von Projekt- und Serviceportfolio Management

Dartiber hinaus soll die Plattform perspektivisch als zentrale Drehscheibe fiir weitere Serviceprozesse inner-
halb der Universitét Leipzig dienen.
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4. Begriindung

Die Notwendigkeit der Beschaffung ergibt sich aus fachlichen, technischen und wirtschaftlichen Anforde-
rungen. Die derzeit eingesetzten Systeme fithren zu einem erhohten Betriebs- und Pflegeaufwand, da Funk-
tionalitdten teilweise nur durch zusétzliche Anpassungen oder Erweiterungen realisiert werden konnen. Dies
verursacht zusétzliche Kosten und erschwert die Weiterentwicklung der Systemlandschaft.
Durch die Einfiihrung einer integrierten Plattform werden insbesondere folgende wirtschaftliche Effekte er-
wartet:

e Reduktion manueller Tétigkeiten durch Automatisierung von Prozessen

e Vermeidung von Fehl- und Doppelbeschaffungen durch transparente Asset-Daten

e Optimierung der Ressourcennutzung durch Lifecycle-Management

e Verbesserung der Compliance und Reduktion von Risiken

Die erwarteten Effizienzgewinne stehen in einem angemessenen Verhéltnis zu den anfallenden Lizenz- und
Betriebskosten.

Im Zeitraum von 2023 bis 2025 wurde ein mehrjéhriger Proof of Concept zur Evaluierung einer integrierten
Plattform fiir IT-Service-Management und Hardware-Asset-Management durchgefiihrt. Dabei wurde die
Plattform ServiceNow umfassend getestet und Management Prozesse prototypisch umgesetzt.

Die Ergebnisse zeigen, dass die Plattform die Anforderungen der Universitét Leipzig in Bezug auf Funktio-
nalitét, Integrationsfahigkeit, Skalierbarkeit und Wirtschaftlichkeit in besonderem Maf3e erfiillt. Insbeson-
dere konnten folgende Aspekte nachgewiesen werden:

vollstdndige Abbildung des Hardware-Asset-Lebenszyklus

Integration von Asset-Daten in eine zentrale CMDB

Automatisierte Datenerfassung und -pflege (z. B. Discovery-Mechanismen)

hohe Benutzerfreundlichkeit und Akzeptanz

flexible Erweiterbarkeit durch modulare Architektur

durchgingige Demand, Projekt und Serviceportfolio-Management

Vor diesem Hintergrund wird die Beschaffung auf ServiceNow ausgerichtet.

5. Art und Umfang der Leistung

Gegenstand der Ausschreibung ist die Bereitstellung der integrierten Plattform ServiceNow zum IT-Service-
Management und Hardware-Asset-Management in Form einer Cloud-basierten Softwareldsung.

Der Leistungsumfang umfasst insbesondere:
e die Bereitstellung von Softwarelizenzen
e den Hersteller-Support
e technischen Support bei Release-Wechsel

Die angebotene Plattform muss in der Lage sein, zentrale IT-Service-Management-Prozesse abzubilden und
mit dem Hardware-Asset-Management zu integrieren.

Hierzu gehoren insbesondere:

Incident Management

Problem Management

Change Management

Request Fulfillment

Configuration Management (CMDB)

Portfolio Management

Die Plattform muss dariiber hinaus Funktionen zur Automatisierung von Workflows sowie zur Erstellung
von Reports und Dashboards bereitstellen.
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Das Hardware-Asset-Management ist integraler Bestandteil der ausgeschriebenen Losung und muss voll-
standig in die Plattform integriert sein.

Die Losung muss den gesamten Lebenszyklus von Hardware-Assets abbilden. Dazu gehoren insbesondere:
e Verwaltung von Hardware-Assets iiber deren gesamten Lebenszyklus

Abbildung von Beschaffung, Lager, Zuweisung, Wartung und Aussonderung

Verkniipfung von Assets mit Configuration Items in der CMDB

Unterstiitzung von Inventarisierung und Discovery-Mechanismen

Nachvollziehbarkeit von Eigentums- und Nutzungszuordnungen mit Bezug zur Inventarisierung

Wartung und Fehlerbehebung

Die Asset-Daten miissen in einer zentralen Datenbank gefiihrt und mit der CMDB verkniipft werden, sodass
Abhingigkeiten zwischen Assets und IT-Services transparent dargestellt werden kdnnen. Zudem muss die
Plattform die automatisierte Erfassung und Aktualisierung von Asset-Daten unterstiitzen, beispielsweise
durch Discovery-Mechanismen.

Die angebotene Losung muss als Software-as-a-Service betrieben werden und eine hohe Verfiigbarkeit so-
wie Skalierbarkeit gewihrleisten.

Die Plattform muss sich in die bestehende IT-Landschaft der Universitét Leipzig integrieren lassen. Hierzu
gehoren insbesondere:

e die Anbindung an zentrale Identitdtsmanagementsysteme (LDAP / Active Directory)

e die Unterstiitzung von Single Sign-On (Shibboleth)

o standardisierte Schnittstellen (REST API)

o Integrationsmdglichkeiten mit bestehenden Systemen wie HIS und Microsoft 365

6. Datenschutz und IT-Sicherheit

Die angebotene Losung muss den Anforderungen der Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO), den ein-
schldagigen landesrechtlichen Datenschutzbestimmungen (insbesondere SichsDSG) sowie den internen
Richtlinien der Universitdt Leipzig entsprechen.

Die Losung muss die datenschutzkonforme Verarbeitung personenbezogener Daten im Kontext des IT-
Service-Managements (ITSM) sowie des Hardware-Asset-Managements (HAM) ermdglichen. Dies umfasst
insbesondere die Verwaltung von IT-Services, IT-Ressourcen, Nutzungszuordnungen sowie support- und
betriebsbezogene Prozesse.

Die konkreten Verarbeitungstétigkeiten konnen je nach Ausbaustufe und Nutzung der Plattform variieren
und umfassen sowohl operative IT-Serviceprozesse (z. B. Incident, Request, Change) als auch administra-
tive und planungsbezogene Funktionen (z. B. Service-Portfolio-Management).

Die Losung muss so ausgestaltet sein, dass identifizierte Risiken, insbesondere in Bezug auf unbefugte Zu-
griffe, fehlerhafte Berechtigungskonzepte, Datenmanipulation, Schwachstellen in Schnittstellen sowie unzu-
reichende Protokollierung, durch geeignete technische und organisatorische Maflnahmen wirksam adressiert
und minimiert werden.

6.1 Datenschutzrechtliche Anforderungen und Verarbeitungszwecke

Die Losung muss die datenschutzkonforme Verarbeitung personenbezogener Daten im Einklang mit den
geltenden gesetzlichen Vorgaben ermdglichen.

Die Losung muss so ausgestaltet sein, dass die Verarbeitung ausschlieflich zu festgelegten, eindeutigen und
legitimen Zwecken erfolgt und technisch sowie organisatorisch unterstiitzt wird.

Dies umfasst insbesondere die Unterstiitzung folgender Verarbeitungszwecke:
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strukturierte Verwaltung des Lebenszyklus von Hardware-Assets

Unterstiitzung von IT-Service-Management-Prozessen (z. B. Incident, Request, Change)
Sicherstellung von Betrieb, Wartung und Support

Erfiillung von Compliance- und Dokumentationsanforderungen

Unterstiitzung von Monitoring- und Sicherheitsprozessen

Die Losung muss ferner die Verarbeitung nutzergenerierter Inhalte im Rahmen von IT-Serviceprozessen (z.
B. Tickets, Kommentare, Anfragen) sowie Daten zur Planung, Steuerung und Dokumentation von IT-
Services ermoglichen.

Es ist sicherzustellen, dass eine Verarbeitung personenbezogener Daten zu anderen als den vorgesehenen
Zwecken technisch eingeschrinkt bzw. ausgeschlossen werden kann.

6.2 Datenkategorien und betroffene Personen

Die Losung muss die datenschutzkonforme Verarbeitung personenbezogener Daten im Rahmen von IT-
Service-Management- und Hardware-Asset-Management-Prozessen ermdglichen.
Die konkreten Datenverarbeitungen konnen je nach eingesetzten Modulen und Prozessen variieren.

Betroffene Personen:
e Beschiftigte
e Vertragspartnerinnen und Vertragspartner
e Nutzerinnen und Nutzer von IT-Services

Datenkategorien (insbesondere):
e Stammdaten (z. B. Name, Kontaktdaten)
e Organisations- und Zuordnungsdaten (z. B. Rollen, Abteilungen)
e Nutzungs- und Zugriffsdaten (z. B. Logdaten, IP-Adressen)
e Kommunikations- und Inhaltsdaten im Rahmen von Serviceprozessen (z. B. Tickets, Kommentare,
Anfragen)
Vertrags- und Abrechnungsdaten (sofern erforderlich)
e Asset- und Inventardaten

Die Verarbeitung ist auf das notwendige MaB3 zu beschranken (Grundsatz der Datenminimierung).
6.3 Datenlokalisierung und Drittlandiibermittlung (Ausschlusskriterium)

Die Verarbeitung samtlicher Daten, insbesondere personenbezogener und sensibler Daten, muss ausschlief3-
lich auf Servern innerhalb Deutschlands erfolgen. Eine Verarbeitung oder Speicherung von Daten auflerhalb
Deutschlands sowie eine Ubermittlung in Drittstaaten ist unzuléssig.

Der Auftragnehmer hat mit seinem Angebot geeignete Nachweise vorzulegen, insbesondere:
e Angaben zu Rechenzentrumsstandorten
e vertragliche und technische Maflnahmen zum Ausschluss von Drittlandiibermittlungen
e Beschrinkungen von Support- und Wartungszugriffen auf den Européischen Wirtschaftsraum

Zugriffe durch Support- oder Wartungspersonal miissen kontrolliert, rollenbasiert und nachvollziehbar aus-
gestaltet sein.

6.4 Auftragsverarbeitung

Es ist ein Vertrag zur Auftragsverarbeitung gemdf3 Art. 28 DSGVO abzuschlieBen. Der Auftragnehmer hat
sicherzustellen:

e vollstindige Weisungsgebundenheit

e Vertraulichkeitsverpflichtung aller eingesetzten Personen

e Transparenz hinsichtlich eingesetzter Unterauftragnehmer
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e Genehmigungspflicht fiir Unterauftragsverhéltnisse
6.5 Technische und organisatorische Mafinahmen (TOM)

Der Auftragnehmer hat geeignete technische und organisatorische Maflnahmen gemaf Art. 32 DSGVO um-
zusetzen und nachzuweisen, die ein dem Risiko angemessenes Schutzniveau gewéhrleisten. Diese umfassen
insbesondere:
e  Zugriffs- und Berechtigungskontrolle (rollenbasiertes Berechtigungskonzept, Least-Privilege-Prin-
zip, regelmiBige Uberpriifung)
o Authentifizierung (Mehrfaktor-Authentifizierung fiir privilegierte Zugriffe)
e  Verschliisselung (Verschliisselung von Daten bei Ubertragung und im Ruhezustand)
e Protokollierung und Nachvollziehbarkeit (Nachvollzichbarkeit von Zugriffen und administrativen
Tétigkeiten)
¢ Schnittstellen- und Systemsicherheit (Absicherung von Schnittstellen sowie regelméfige Updates
und Schwachstellenmanagement)

Die Wirksamkeit der Mafinahmen ist regelmafig zu iiberpriifen und zu dokumentieren.
6.6 Privacy by Design und Privacy by Default

Die Losung muss die Grundsitze des Datenschutzes durch Technikgestaltung und datenschutzfreundliche
Voreinstellungen unterstiitzen, i.S.v. Art. 25 DSGVO. Dies umfasst insbesondere:

¢ datenschutzfreundliche Voreinstellungen

¢ Beschrinkung der Datenerhebung auf das notwendige Mal3

e konfigurierbare Einschrankung von Datenverarbeitungen

e Trennung von Daten nach Zweck und Rollen

6.7 Losch- und Aufbewahrungskonzept

Die Losung muss die Umsetzung definierter Losch- und Aufbewahrungskonzepte unterstiitzen. Insbeson-
dere muss gewéhrleistet sein:

e automatisierte Loschung von Benutzerkonten nach definierten Fristen

e Loschung oder Anonymisierung personenbezogener Daten gemall Zweckbindung

¢  Unterstiitzung individueller Loschregeln

e Loschung von Inhalts- und Kommunikationsdaten aus Serviceprozessen
Logdaten diirfen nur so lange gespeichert werden, wie es fiir Sicherheits- und Betriebszwecke erforderlich
ist.

6.8 Informationssicherheit und ISMS-Integration

Die Losung muss sich in bestehende Informationssicherheitsprozesse integrieren lassen. Dies umfasst insbe-
sondere:
¢ Unterstiitzung von Schutzbedarfsbewertungen (Vertraulichkeit, Integritét, Verfiigbarkeit)
e Unterstiitzung von Risikoanalysen und Audits
e Bereitstellung geeigneter Nachweise zur Informationssicherheit (z. B. ISO/IEC 27001 oder gleich-
wertig)

6.9 Risiko- und Sicherheitsmanagement

Der Auftragnehmer hat darzulegen, wie identifizierte Risiken adressiert und im laufenden Betrieb iiberwacht
werden. Hierzu gehoren insbesondere:

e Mabnahmen zur Vermeidung unbefugter Zugriffe

e Absicherung von Berechtigungskonzepten

¢ Schutz vor Datenmanipulation

e Absicherung von Schnittstellen

¢ Sicherstellung ausreichender Protokollierung
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Es sind Mechanismen zur kontinuierlichen Uberpriifung und Verbesserung der SicherheitsmaBnahmen vor-
zusehen.

6.10 Audit und Kontrolle

Der Auftragnehmer hat Funktionen bereitzustellen, die eine Uberpriifung der Einhaltung von Datenschutz-
und Sicherheitsanforderungen ermdéglichen. Hierzu gehdren insbesondere:

e Auswertungsmdglichkeiten von Protokolldaten

o Nachvollziehbarkeit von Zugriffen und Anderungen

e Unterstiitzung interner und externer Audits

6.11 Betrieb und Governance

Der Auftragnehmer hat geeignete Unterstiitzungsleistungen flir einen datenschutz- und sicherheitskonfor-
men Betrieb bereitzustellen. Dies umfasst insbesondere:

e Bereitstellung von Best Practices fiir den sicheren Betrieb

e Unterstiitzung bei der Weiterentwicklung von Sicherheits- und Datenschutzmalinahmen

6.12 Cloud- und KI-bezogene Anforderungen

Sofern die Plattform Funktionen der kiinstlichen Intelligenz enthélt oder enthalten kann, ist sicherzustellen:
dass diese Funktionen kontrolliert aktiviert und deaktiviert werden konnen,

dass keine personenbezogenen Daten fiir Trainings- oder Optimierungszwecke verwendet werden,
dass keine Weitergabe an Dritte erfolgt,

dass Transparenz iiber Funktionsweise und Datenverarbeitung besteht.

Der Auftragnehmer hat geeignete Maflnahmen zur Kontrolle und Einschrankung solcher Funktionen nach-
zuweisen.

7. Nutzung, Skalierbarkeit und Implementierung

Die Plattform muss fiir den Einsatz durch etwa 60 IT-Mitarbeitende sowie bis zu 30.000 Endnutzer ausge-
legt sein. Sie muss in der Lage sein, steigende Nutzerzahlen sowie wachsende Datenmengen ohne wesentli-
che Leistungseinbuflen zu verarbeiten.

Die Einfiihrung der Plattform erfolgt schrittweise aber ziigig, da Definition von Prozessen bereits erfolgt ist.
Die Migration bestehender Daten sowie die Integration in die bestehende Systemlandschaft ist getestet und
kann tiberspielt werden.

8. Vertragslaufzeit

Die Vertragslaufzeit betrdagt 5 Jahre vom 01.11.2026 bis 31.10.2031. Die Auftraggeberin behélt sich die Op-
tion vor, den Vertrag um weitere 5 zu verldngern.

9. Eignungs- und Zuschlagskriterien

Der Zuschlag wird auf das wirtschaftlichste Angebot gemal § 58 VgV erteilt. Ma3geblich ist das beste
Preis-Leistungs-Verhéltnis im Hinblick auf die Bereitstellung von Softwarelizenzen fiir die Plattform zum
IT-Service-Management und Hardware-Asset-Management (ServiceNow). Die Bewertung erfolgt anhand
der folgenden Zuschlagskriterien:
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e Lizenzpreis (Gewichtung: 80 %):
Bewertet werden die Gesamtkosten der angebotenen Lizenzen tiber die Vertragslaufzeit. Mallgeb-
lich ist der Gesamtpreis inklusive aller preisrelevanten Bestandteile.
e Flexibilitdt des Lizenzmodells (Gewichtung: 15 %):
Bewertet wird die Moglichkeit, Lizenzen wéhrend der Vertragslaufzeit bedarfsgerecht anzupassen.
Hierzu zéhlen insbesondere:
o kurzfristiger Zukauf zusitzlicher Lizenzen
o Reduzierung oder Umstellung von Lizenztypen
o transparente und planbare Preisstruktur bei Anderungen
e Ansprechpartner und Lizenzmanagement (Gewichtung: 5 %):
Der Bieter hat einen festen Ansprechpartner fiir Lizenzfragen zu benennen. Bewertet werden die
Verfiigbarkeit, Erreichbarkeit und fachliche Fignung zur Unterstiitzung bei Lizenzanpassungen und
Vertragsfragen.

Die Bewertung erfolgt auf Basis eines Punktesystems. Der Zuschlag wird auf das Angebot mit der hochsten
Gesamtpunktzahl erteilt.

10. Lieferbedingungen

Die Leistung beinhaltet insbesondere die unverziigliche Lieferung der Ausschreibungsgegenstinde, auf Ge-
fahr des Auftragnehmers, frei Verwendungsstelle Auftraggebers.

Der Auftragnehmer stellt auf Anfrage die passenden Lizenzen fiir einen definierten Einsatzzweck zur Verfii-
gung. Sollten Unklarheiten bestehen, wird im Dialog mit dem Bezugsberechtigten das geeignete Produkt er-
mittelt.

Der Auftragnehmer verpflichtet sich, die Leistungsempféanger im Vorfeld des Bezugs hinsichtlich der not-
wendigen Lizenzierung bzw. Servicewahl (Lizenzmodell, alternative Lizenzierungsmoglichkeiten, Nutzungs-
rechtbeschriankungen, Produktnutzungsrechte) sowie technischer Rahmenbedingungen, die mit Lizenzie-
rungsfragen (z.B. hardwarebezogene Nutzungsbeschrankungen) und Zusammenhéingen oder sich aus dem
Zusammenwirken mit anderer Standard-Software ergeben (z.B. notwendige Zugriffslizenzen bei Einsatz be-
stimmter Technologien im Serverbereich) in Textform zu beraten. Bei der Beratung ist auf die jeweils maB-
geblichen Abschnitte in Dokumentation und Lizenzbedingungen des Herstellers Bezug zu nehmen.

Der Auftragnehmer leistet in Fragen der Lizensierung und des Einsatzes der ausgeschriebenen Softwarelizen-
zen in der Regel innerhalb einer Reaktionszeit von max. 48h (Werktags) eine qualifizierte Reaktion.

11. Produktpalette und Mengen

Die detaillierten Spezifikationen werden in der Anlage ,,Leistungsverzeichnis (Preisblatt) abgefragt, welche
vollstindig ausgefiillt als Angebotsbestandteil bei der Angebotsabgabe einzureichen ist. Alle weiteren u.a.
Leistungen gehoren zum Umfang des Angebotes.

Die Mengen sind nach bestem Wissen der Auftraggeber zum aktuellen Stand ermittelt worden. Sie dienen
gleichwohl ausschlieBlich einer Orientierung der Bewerber im Zuge der Angebotskalkulation.

Die endgiiltigen Abnahmemengen der einzelnen Softwarelizenzen kann erst nach der Zuschlagserteilung er-
mittelt werden.

Der Auftraggeber ist berechtigt, die vertraglich vereinbarte Menge um bis zu 20 % zu erhéhen oder zu redu-
zieren. Die Anpassung erfolgt zu den im Preisblatt vereinbarten Konditionen

12. Preisgestaltung

Der Angebotspreis fiir die Softwarelizenzen ist vom Bieter im Leistungsverzeichnis (Preisblatt) einzutragen.
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Alle Preise sind kaufméannisch auf zwei Nachkommastellen gerundet in Euro und netto anzugeben.
Keine Fintragung fiihrt zum Ausschluss vom Verfahren.

Das Preisblatt wird ein zusatzlicher Vertragsgegenstand.

Fiir nichtgenannte oder neue Softwarelizenzen in der jeweils aktuellen Produktliste gilt der hochste Preisauf-
schlag bzw. bei durchgédngigen Preisabschldgen der niedrigste Preisabschlag auf die Einkaufspreisliste. (In-
novationsklausel)

Das maximale Gesamtvolumen (Hochstwert) der Ausschreibung betrégt ca. 432.000 € (brutto) {iber die Lauf-
zeit von 5 Jahren.

13. Hosting und Migration

Die Einbuchung und Aktivierung der Lizenzen in den bestehenden Tenants(s) muss ohne Betriebsunterbre-
chungen auf Seiten der jeweiligen Einrichtungen erfolgen.

Eine Verteilung der Lizenzen in neue oder andere Tenants unterstiitzt der Auftragnehmer nach Vorgabe der
teilnehmenden Einrichtung

14. Bestellung

Die Lizenzen werden im Bezugszeitraum abgerufen. Die Bestellung des Auftraggebers erfolgt schriftlich, per
Fax oder E-Mail an den Auftragnehmer. Nach Eingang der Bestellung beim Auftragnehmer hat er binnen
eines Arbeitstages eine Auftragsbestitigung mit Angabe des Bestellungseinganges und des voraussichtlichen
Zeitpunkts der Lieferung an den in der Bestellung angegebenen Besteller per E-Mail zu senden.

15. Zusitzliche Dienstleistungen (Unterstiitzung, Support und Kundenservice)
15.1. Allgemeine Dienstleistungen

Durch den Bieter sind unter anderem die folgenden Support- und Unterstiitzungsleistungen zu erbringen:
Support / Unterstiitzung / Kundenservice:

e Deutschsprachige und qualifizierte Ansprechpartner

e Umfassende Beratung zur Produktlizenzierung, auch in Hinblick auf Versionen, Editionen, Migrati-
onspfade, Upgrade-/Downgrade-Rechte, Volumenlizenzierungsmodelle

e Empfehlung von Lizenzmodellen, die auf die jeweiligen Einsatzszenarien und Bediirfnisse zuge-
schnitten sind

e Proaktive Bereitstellung von Informationen zu neuen Produkten und Produktnutzungsrechten bzw.
Anderungen in der Lizenzierung, den Produktnutzungsrechten und anstehenden Verldngerungen
(Software Assurance)

Fiir diese (Dienst-)Leistungen diirfen keine zusatzlichen Kosten in Rechnung gestellt werden. Die Kosten
fiir die aufgefiihrten (Dienst-)Leistungen sind bereits im Lizenzpreis enthalten.

15.2. Optionale Support- und Wartungsleistungen

Neben der Bereitstellung der Softwarelizenzen hat der Auftragnehmer optional technische Support- und War-
tungsleistungen anzubieten. Diese Leistungen dienen der Sicherstellung eines stabilen, sicheren und kontinu-
ierlich weiterentwickelten Betriebs der Plattform.
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Der technische Support muss darauf ausgerichtet sein, die Auftraggeberin im laufenden Betrieb der Losung
zu unterstiitzen und Stérungen sowie Funktionsbeeintrachtigungen zeitnah zu beheben. Hierzu gehort insbe-
sondere die Bearbeitung von Fehlerursachen sowie die Unterstiitzung bei der Wiederherstellung des ord-
nungsgemalen Betriebs.

Der Support ist mindestens wahrend der iiblichen Geschéftszeiten (Montag bis Freitag, 8:00 bis 17:00 Uhr)
bereitzustellen. Dariiber hinaus ist optional ein erweiterter Support (z. B. 24/7) anzubieten. Fiir unterschied-
liche Prioritétsstufen sind angemessene Reaktions- und Losungszeiten vorzusehen, die vertraglich zu defi-
nieren sind.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass qualifiziertes Fachpersonal mit nachgewiesener Erfahrung im
Betrieb der angebotenen Plattform ServiceNow fiir den Support eingesetzt wird.

Ein weiterer wesentlicher Bestandteil der optionalen Leistungen ist die Unterstiitzung bei der Planung, Be-
wertung und Umsetzung von Software-Releases. Die Plattform unterliegt regelméBigen Weiterentwicklun-
gen durch den Hersteller, die in Form von Updates und neuen Versionen bereitgestellt werden.

Der Auftragnehmer hat in diesem Zusammenhang folgende Leistungen anzubieten:
e Analyse und Bewertung neuer Releases hinsichtlich ihrer Auswirkungen auf bestehende Konfigura-

tionen, Schnittstellen und Prozesse

o Unterstiitzung bei der Planung von Release-Wechseln unter Beriicksichtigung betrieblicher Anforde-
rungen

¢ Durchfiihrung oder Begleitung von Releases, insbesondere im Hinblick auf Funktionalitit und Integ-
ritdt bestehender Anpassungen

e Unterstiitzung bei der Einspielung von Updates sowie bei der Fehlerbehebung im Zusammenhang mit
Releases

Es ist sicherzustellen, dass durch Release-Wechsel keine Beeintrachtigung des laufenden Betriebs entsteht
und bestehende Funktionalitdten erhalten bleiben. Anpassungen oder notwendige Nacharbeiten infolge von
Releases sind transparent darzustellen.

Dariiber hinaus soll der Auftragnehmer optional Beratungsleistungen zur kontinuierlichen Optimierung und
Weiterentwicklung der Plattform anbieten, insbesondere im Hinblick auf neue Funktionen, Best Practices
sowie die Weiterentwicklung von IT-Service- und Asset-Management-Prozessen.

Die angebotenen Support- und Wartungsleistungen sind als optionale Leistungen auf Abruf im Angebot zu
beschreiben, insbesondere hinsichtlich Leistungsumfang, Servicezeiten, Reaktionszeiten und Abrechnungs-
modellen.

Ende Dokument Leistungsbeschreibung
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