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1 Vorbemerkungen

1.1 Allgemeine Informationen zum Projekt

Unter der Federfiihrung des Bayerischen Rundfunks (BR) als Lead Buyer wird mit diesem EU-weiten
Vergabeverfahren die Erbringung von Leistungen fiir einen zentralen ServiceDesk der ARD, des
Deutschlandradios (DR) und der Deutschen Welle (DW) neu ausgeschrieben.

Das Vorhaben kniipft an den seit September 2019 bestehenden zentralen ServiceDesk (zSD) an und
entwickelt dessen Betriebsmodell unter Berticksichtigung der im laufenden Betrieb gewonnenen
Erkenntnisse sowie identifizierter Optimierungspotenziale konsequent weiter. Ziel ist die
Etablierung eines zukunftsfahigen, skalierbaren und mandantenfahigen ServiceDesk-Modells, das
den Anforderungen einer foéderal organisierten Medienlandschaft gerecht wird.

Im Rahmen der Vorbereitungsphase wurden sowohl die bestehenden Betriebsprozesse als auch
die organisatorischen und technischen Rahmenbedingungen umfassend analysiert. Die daraus
abgeleiteten Zielbilder und Anforderungen sind Bestandteil dieser Leistungsbeschreibung sowie
der zugehdrigen Anlagen.

Das grundlegende Leistungskonstrukt — bestehend aus einem zentralen Telefonsupport (TS) als
Single Point of Contact sowie einem dezentral organisierten Field-Service (FS) zur Vor-Ort-
Leistungserbringung — bleibt erhalten und wird funktional sowie strukturell weiterentwickelt.

Die Leistungserbringung erfolgt in einem Mehrmandantenmodell fiir mehrere organisatorisch
eigenstandige Rundfunkanstalten (RFAs) und Gemeinschaftseinrichtungen der ARD (GSEA) mit
jeweils unterschiedlichen Strukturen, Anforderungen und technischen Umgebungen. Daraus ergibt
sich eine erhdhte Komplexitdt in der Betriebsorganisation, insbesondere im Hinblick auf
Governance,  Skalierbarkeit,  Standardisierung  und  gleichzeitige  Berlicksichtigung
anstaltsspezifischer Besonderheiten.

Das Leistungsmodell muss unterschiedliche organisatorische, technische und prozessuale
Ausprdgungen sowie unterschiedliche Entwicklungs- und Reifegrade der beteiligten
Rundfunkanstalten unterstiitzen, ohne die Einheitlichkeit, Vergleichbarkeit und Steuerbarkeit des
gemeinsamen Serviceverbundes zu beeintrachtigen.

1.2 Zielsetzung

Ziel des Vergabeverfahrens ist der Abschluss einer Rahmenvereinbarung mit einem Auftragnehmer
zur Umsetzung und zum Betrieb eines zentralen ServiceDesk Il (zSD) im Sinne eines integrierten
Outtasking-Modells.

Der Auftragnehmer bernimmt hierbei die Gesamtverantwortung fiir die Leistungserbringung in
den definierten Leistungssegmenten (vgl. Kapitel 3.1) und stellt sicher, dass die Services tiber alle
beteiligten RFAs und GSEA hinweg in konsistenter Qualitdt, unter Einhaltung definierter
Servicelevel sowie unter Berlicksichtigung der jeweiligen spezifischen Anforderungen erbracht
werden.

Besondere Bedeutung kommt dabei folgenden Zielsetzungen zu, welche im Dokument
»,Beschreibung zum Teilnahmewettbewerb* ndher beschrieben sind:
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e Sicherstellung eines stabilen, unterbrechungsfreien Betriebs auch in komplexen
Ubergangs- und Skalierungsszenarien

e Etablierung eines mandantenfdhigen Betriebsmodells, das sowohl standardisierte
Prozesse als auch anstaltsspezifische Anforderungen abbildet

o Skalierbarkeit der Leistungserbringung im Hinblick auf sich verdndernde Nutzerzahlen,
Ticketvolumina und die Integration weiterer Teilnehmer

¢ Kontinuierliche Verbesserung der Servicequalitit im Sinne eines proaktiven,
datenbasierten Servicemanagements

e Nachhaltige Weiterentwicklung des ServiceDesk-Modells unter Berlicksichtigung
technologischer Innovationen und organisatorischer Anforderungen der ARD

Ziel des Vergabeverfahrens ist der Abschluss einer Rahmenvereinbarung mit einer Grundlaufzeit
von 48 Monaten sowie vier automatischen Verldngerungsoptionen um jeweils 12 weitere Monate
bis zu einer maximalen Gesamtlaufzeit von 96 Monaten

Die gewahlte Vertragslaufzeit erméglicht einen flexiblen und steuerbaren Rahmen, um notwendige
technologische Weiterentwicklungen einzubinden und Risiken einer nicht zeitgerechten
Umsetzung, die bei der Einhaltung der Regellaufzeit bestehen wiirden, zu minimieren.

Die Verlangerung der Regellaufzeit der Rahmenvereinbarung auf eine maximale Laufzeit von 8
Jahren ist insbesondere aufgrund der hohen Komplexitdt des Projekts sowie der fortlaufenden
Einfihrung innovativer Leistungsbestandteile gegeben und einem separaten Vergabevermerk
belastbar begriindet.

1.2.1  Auftraggeber (AG)

Der Bayerische Rundfunk (BR) lbernimmt fiir dieses Vergabeverfahren sowie fiir die spatere
Vertragsdurchfiihrung die Rolle des zentralen Auftraggebers (AG) und fungiert als Lead Buyer im
Namen der teilnehmenden Rundfunkanstalten der ARD, des Deutschlandradios und der Deutschen
Welle.

Die Auftraggeber der ausgeschriebenen Leistungen sind die jeweils am zSD beteiligten
Rundfunkanstalten (Bezugsberechtigte) inkl. der Gemeinschaftseinrichtungen der ARD (GSEA)
(vgl. Verfahrensunterlagen) — im Folgenden ,,der Auftraggeber (AG)“ benannt.

Der BR ist verantwortlich fiir die Durchfiihrung des Vergabeverfahrens, den Abschluss der
Rahmenvereinbarung sowie die (ibergreifende Steuerung und Koordination der
Leistungserbringung im Betrieb des zSD.

Im Rahmen der fachlichen Vertragsfiihrung wird ein durch den AG ein zentrales ServiceDesk
Management eingesetzt, welches als (ibergeordneter Ansprechpartner fir alle betrieblichen und
leistungsbezogenen Fragestellungen fungiert und die Einhaltung der vereinbarten Qualitats- und
Leistungsziele sicherstellt.

Die kommerzielle Vertragsfiihrung sowie alle vertragsrechtlichen Belange liegen beim Einkauf des
BR.
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Die Zusammenarbeit zwischen AG und Auftragnehmer erfolgt im Rahmen einer klar definierten
Governance-Struktur, die eine abgestimmte Steuerung (iber alle beteiligten Rundfunkanstalten
hinweg gewadbhrleistet. Details hierzu sind in Kapitel 10 ,,Governance im Auftragsfall“ beschrieben.

1.2.2 ARD

Die ARD (Arbeitsgemeinschaft der 6ffentlich-rechtlichen Rundfunkanstalten der Bundesrepublik
Deutschland) ist ein Verbund aus derzeit neun rechtlich selbststéandigen, staatsunabhangigen
Landesrundfunkanstalten sowie der Deutschen Welle als international ausgerichtetem Mitglied.

Die Rundfunkanstalten der ARD erbringen gemeinsam ein vielfdltiges und umfassendes
Medienangebot in den Bereichen Fernsehen, Horfunk, digitale Plattformen sowie Online-Dienste.
Dartiber hinaus bestehen enge Kooperationen mit weiteren 6ffentlich-rechtlichen Institutionen,
insbesondere im Rahmen gemeinschaftlich betriebener Angebote und Infrastrukturen.

Die organisatorische Struktur der ARD ist féderal gepragt. Die einzelnen RFAs agieren eigenstandig
in ihren jeweiligen Verantwortungsbereichen, unterscheiden sich in GroRe, technischer
Ausstattung, regionaler Verteilung sowie in ihren spezifischen organisatorischen und prozessualen
Rahmenbedingungen.

Fir den Betrieb des zentralen ServiceDesk (zSD) bedeutet dies, dass die Leistungserbringung in
einem Umfeld erfolgt, das durch eine Vielzahl heterogener Anforderungen und Strukturen
gekennzeichnet ist. Gleichzeitig besteht die Notwendigkeit, (iber alle beteiligten RFAs hinweg
einheitliche Qualitatsstandards, Prozesse und Steuerungsmechanismen zu etablieren.

Der Auftragnehmer hat diese Rahmenbedingungen bei der Konzeption und Erbringung seiner
Leistungen zu berticksichtigen und ein Betriebsmodell umzusetzen, das sowohl eine hohe
Standardisierung als auch die erforderliche Flexibilitdt zur Abbildung anstaltsspezifischer
Besonderheiten gewdhrleistet.

1.2.3  Deutschlandradio

Das Deutschlandradio (DLR) ist eine bundesweit tatige 6ffentlich-rechtliche Rundfunkanstalt mit
Sitz in K&In und Berlin und organisiert als rechtsfahige Kérperschaft des 6ffentlichen Rechts.

Als nationale Hoérfunkanstalt nimmt das Deutschlandradio eine eigenstandige Rolle innerhalb der
offentlich-rechtlichen Medienlandschaft ein und unterscheidet sich in seiner Struktur sowie in
seinen organisatorischen und technischen Rahmenbedingungen von den féderal organisierten
Landesrundfunkanstalten der ARD.

Im Kontext des zentralen ServiceDesk (zSD) ist das Deutschlandradio integraler Bestandteil des
Leistungsumfangs und in die (ibergreifenden Serviceprozesse eingebunden. Gleichzeitig sind die
spezifischen Anforderungen, Strukturen und Betriebsgegebenheiten des Deutschlandradios im
Rahmen der Leistungserbringung angemessen zu beriicksichtigen.
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Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die Services auch fiir das Deutschlandradio in der
geforderten Qualitat erbracht werden und eine konsistente Integration in das mandantenfahige
Gesamtbetriebsmodell gewahrleistet ist.

1.2.4  Deutsche Welle

Die Deutsche Welle (DW) ist der Auslandsrundfunk der Bundesrepublik Deutschland und als
bundesunmittelbare ¢ffentlich-rechtliche Rundfunkanstalt organisiert.

Im Unterschied zu den Landesrundfunkanstalten der ARD sowie dem Deutschlandradio wird die
Deutsche Welle nicht durch den Rundfunkbeitrag finanziert, sondern aus Mitteln des
Bundeshaushalts. Die fachliche Zustdndigkeit liegt beim Beauftragten der Bundesregierung fir
Kultur und Medien.

Die Deutsche Welle betreibt ihre Standorte in Bonn (Hauptsitz) und Berlin und stellt ein
internationales Medienangebot in derzeit 32 Sprachen bereit. Die Ausspielwege umfassen
Fernsehen, Horfunk sowie digitale Plattformen und Online-Dienste. Die Leistungserbringung
erfolgt trimedial und richtet sich an ein weltweites Publikum.

Im Kontext des zentralen ServiceDesk (zSD) bringt die Deutsche Welle damit spezifische
Anforderungen ein, die sich insbesondere aus ihrer internationalen Ausrichtung, der
Mehrsprachigkeit sowie den unterschiedlichen technischen und organisatorischen
Rahmenbedingungen ergeben.

Der Auftragnehmer hat diese Besonderheiten im Rahmen der Leistungserbringung zu
berticksichtigen und sicherzustellen, dass die Services in ein konsistentes, mandantenfdhiges
Betriebsmodell integriert werden, ohne die spezifischen Anforderungen der Deutschen Welle zu
beeintrachtigen.

1.2.5 IVZ

Das Informations-Verarbeitungs-Zentrum (IVZ) ist eine gemeinsame Einrichtung der ARD und des
Deutschlandradios und wird im Rahmen einer &ffentlich-rechtlichen Verwaltungsgemeinschaft
betrieben. Es verfiigt (iber keine eigene Rechtspersonlichkeit.

Das IVZ ibernimmt zentrale Aufgaben im Bereich der Datenverarbeitung, der Bereitstellung von IT-
Infrastrukturen sowie der Entwicklung und dem Betrieb von Anwendungen fiir die beteiligten
RFAs. Hierzu zdhlen insbesondere Leistungen in den Bereichen Datenmanagement,
Softwareentwicklung sowie betriebswirtschaftliche und archivbezogene IT-Anwendungen.

Im Unterschied zu den einzelnen RFAs tritt das IVZ im Kontext des zentralen ServiceDesk (zSD)
nicht als eigenstdndiger organisatorischer Auftraggeber auf, sondern als integrierter Bestandteil
der Gesamtorganisation mit spezifischen fachlichen und technischen Anforderungen. Das IVZ stellt
in diesem Konstrukt somit lediglich eine weitere 2nd-Level-Einheit dar und nimmt nicht selbst als
Kunde am zSD-Projekt teil.

Fur die Leistungserbringung bedeutet dies, dass die durch das IVZ bereitgestellten Systeme und
Services sowie deren besondere Betriebs- und Supportanforderungen in die Gesamtprozesse des
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zSD einzubinden sind. Dabei ist insbesondere die enge Verzahnung mit den IT-Strukturen der
beteiligten RFAs zu beriicksichtigen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die Leistungen auch im Zusammenspiel mit den durch

das IVZ betriebenen Systemen in konsistenter Qualitat erbracht werden und eine nahtlose
Integration in das mandantenfahige Gesamtbetriebsmodell gewdhrleistet ist.

1.2.6  Bezeichnungenim Text

In Kapitel 13 sind die nachfolgend genutzten Abkiirzungen erldutert.
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2 Architektur und Zielbild des zukiinftigen zentralen ServiceDesks

2.1 Ausgangslage und Einstiegskriterien der RFAs

Fiir den bestehenden zentralen ServiceDesk (zSD) wurde ein Kriterienkatalog eingefiihrt, der die
Mindestvoraussetzungen  fir die  Aufnahme einer Rundfunkanstalt oder einer
Gemeinschaftseinrichtung der ARD in den zentralen Betrieb definiert. Das Modell hat sich als
wesentliches Instrument erwiesen, um eine stabile Ausgangsbasis fiir den Betrieb sicherzustellen,
ein einheitliches Qualitatsniveau zu unterstiitzen und den féderalen Verbund organisatorisch und
prozessual belastbar auszugestalten.

2.1.1  Reifegradmodell und Reifegradermittlung

Erganzend zu den in Kapitel 2.1 beschriebenen Einstiegskriterien betreibt der Auftraggeber ein
Reifegradmodell als zentrales Governance-, Qualitats- und Entwicklungsinstrument des zSD.

Ziel des Reifegradmodells ist es, ein gemeinsames Qualitdts- und Serviceniveau innerhalb des
Verbundes sicherzustellen, organisatorische, prozessuale und technische Standards zu
harmonisieren sowie die kontinuierliche Weiterentwicklung der Serviceorganisationen nachhaltig
zu unterstitzen.

Alle Teilnehmer des zSD unterliegen denselben Reifegradanforderungen. Dies gilt sowohl fiir neu
beitretende als auch fiir bereits bestehende Mitglieder des Verbundes.

Das Reifegradmodell dient nicht ausschlie3lich der Feststellung einer Eintrittsreife. Es unterstuitzt
dartiber hinaus die kontinuierliche Verbesserung und Weiterentwicklung des zSD und schafft die
Grundlage fir die Einfihrung und den Betrieb zukiinftiger Serviceelemente, insbesondere in den
Bereichen Self-Service, Automatisierung, Wissensmanagement, Omni-Channel-Kommunikation
sowie Kl-gestitzte Services.

Die Bewertung erfolgt auf Basis eines durch den Auftraggeber definierten Kriterienkatalogs. Dieser
umfasst organisatorische, prozessuale, technische und governancebezogene Anforderungen und
unterscheidet zwischen verpflichtenden Mindestanforderungen (MUSS-Kriterien) und
erganzenden Entwicklungs- und Qualitatskriterien (KANN-Kriterien).

Fur die Feststellung der Eintrittsreife sind die definierten Mindestanforderungen zu erfiillen.
Darliber hinaus dirfen in den durch den Auftraggeber festgelegten Kernbereichen keine
wesentlichen  Defizite  bestehen, welche die Stabilitdt, Betriebsfdhigkeit oder
Weiterentwicklungsfahigkeit des zSD beeintrdchtigen kénnten.

Der Auftraggeber fiihrt Reifegradermittlungen und strukturierte Bewertungen sowohl vor der
Aufnahme neuer Teilnehmer als auch im laufenden Betrieb durch. Ziel ist die friihzeitige
Identifikation von Risiken und Entwicklungspotenzialen sowie die Férderung eines einheitlichen
und nachhaltig belastbaren Serviceniveaus innerhalb des Verbundes.

Der Auftragnehmer unterstiitzt die Anwendung des Reifegradmodells aktiv und wirkt an dessen
kontinuierlicher Weiterentwicklung mit. Hierzu stellt der Auftragnehmer die fiir Bewertungen
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erforderlichen Informationen, Nachweise, Berichte und Dokumentationen in angemessener Form
zur Verflgung.

Als integraler Bestandteil der gemeinsamen Serviceorganisation unterliegt auch der
Auftragnehmer im Rahmen des Vergabeverfahrens sowie wahrend der Vertragslaufzeit einer
strukturierten Bewertung ausgewahlter Reifegradkriterien. Ziel dieser Bewertungen ist die
Sicherstellung eines dauerhaft hohen Qualitdts-, Governance- und Innovationsniveaus sowie die
Férderung der kontinuierlichen Weiterentwicklung der gemeinsamen Serviceerbringung.

Die  konkrete  Ausgestaltung des Reifegradmodells, der Kriterienkataloge, der
Bewertungsverfahren sowie moglicher Rezertifizierungsverfahren erfolgt durch den Auftraggeber
und kann im Rahmen der Governance- und Weiterentwicklungsprozesse fortgeschrieben werden.

2.2 Grundsdtze der Transitionsteuerung und Betriebsintegration

Die Transition sowie die spdtere Betriebsiibernahme erfolgen in enger Abstimmung zwischen dem
Auftraggeber und Auftragnehmer unter Beriicksichtigung der spezifischen organisatorischen,
technischen und prozessualen Rahmenbedingungen der jeweils betroffenen RFAs und GSEAs der
ARD.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche Transitionen strukturiert, nachvollziehbar,
risikoarm und unterbrechungsfrei durchgefiihrt werden. Ziel ist die kontinuierliche Sicherstellung
eines stabilen Betriebs wahrend aller Ubergangs- und Integrationsphasen.

Darliber hinaus sind im Rahmen der Transition die unterschiedlichen organisatorischen,
technischen und betrieblichen Ausgangssituationen der beteiligten Rundfunkanstalten und
Gemeinschaftseinrichtungen angemessen zu bertiicksichtigen.

2.2.1  Bieterkonzept ,,BK-01- Transition- und Transformationskonzept*

Die konkrete methodische, organisatorische und technische Ausgestaltung der Transition obliegt
dem Auftragnehmer. Zum Nachweis der fachlichen Leistungsfahigkeit fiir das vorgesehene
Personal, hat der Bieter ein Transition- und Transformationskonzept einzureichen. Der
Auftragnehmer hat in diesem Konzept die Vorgehensweise zur Integration und Umsetzung
entsprechend darzustellen.

Das Konzept muss sowohl die Uberfiihrung der bereits etablierten Rundfunkanstalten und GSEAs
in den zukiinftigen zSD-Betrieb als auch die mégliche Integration weiterer RFAs und GSEAs
wdhrend der Vertragslaufzeit beriicksichtigen.

Das Konzept ist so auszugestalten, dass Beeintrachtigungen des laufenden Betriebs der RFAs und
GSEAs auf ein Minimum reduziert werden kénnen und wie ein stabiler und qualitatsgesicherter
Betrieb wdhrend samtlicher Transition- und Integrationsphasen gewadhrleistet werden kann.

Die konkreten Leistungsinhalte zur Transition des Telefonsupport (TS) und des Field Service (FS)
sind in Kapitel 3.3 und 3.4 beschrieben.

Die Anforderungen an das Bieterkonzept ergeben sich aus den Anlagen ,Anlage 14.5 - Allg.
Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die
einzureichenden Bieterkonzepte, vgl. Kapitel 14.
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2.3 Phasenmodell

Die Transition ist generell in zwei Phasen zu unterscheiden:

2.3.1 Initiale Transition-Phase

Der Auftragnehmer stellt im Rahmen der Transition-Phase die Betriebsbereitschaft fiir einen
stabilen, unterbrechungsfreien und vertragskonformen Betrieb des zentralen ServiceDesk (zSD)
sicher. Dies erfolgt auf Grundlage der Anforderungen dieser Vergabeunterlagen, der Ergebnisse
des Vergabeverfahrens sowie der Regelungen des im Zuschlagsfall abzuschlielenden EVB-IT-
Dienstleistungsvertrages.

Um die Betriebsbereitschaft fiir einen stabilen, unterbrechungsfreien und vertragskonformen
Betrieb des zentralen ServiceDesk (zSD) sicherzustellen, muss die initiale Transition-Phase bereits
im Vorfeld des eigentlichen Leistungsbeginns der Rahmenvereinbarung erfolgen. Diese unterliegt
einer formalen Abnahme durch den Auftraggeber und schlief3t mit dieser ab.

Ziel derinitialen Transition ist die strukturierte, risikoarme und qualitdtsgesicherte Uberfiihrung der
bestehenden sowie der kiinftig in den zSD zu integrierenden RFAs und GSEAs der ARD in den
Regelbetrieb. Hierzu sind alle organisatorischen, prozessualen, personellen und technischen
Voraussetzungen zu schaffen sowie die fir den Betrieb erforderlichen Dokumentationen
vollsténdig und nachhaltig bereitzustellen.

2.3.2  Transition wahrend der Laufzeit der Rahmenvereinbarung

Die Inhalte zur Transition im laufenden Betrieb sind in die Leistungssegmente des Telefonsupports
(TS) und Field Service (FS) zu unterscheiden.
Die Leistungsinhalte sind in Kapitel 3.5 und 3.6 im Detail beschrieben.

2.4 Vorgehensmodell zur Transition und Integration der Rundfunkanstalten (RFAs) und
GSEAs

Der Auftraggeber macht bewusst keine verbindliche Vorgabe hinsichtlich einer konkreten
Reihenfolge, zeitlichen Staffelung oder Methodik der Transition. Ziel ist es vielmehr, den ANn die
Méglichkeit zu geben, ihre jeweilige fachliche, organisatorische und technische Vorgehensweise im
Wettbewerb darzustellen und zu begriinden.

Der Auftraggeber behalt sich vor, die konkrete zeitliche Ausgestaltung einzelner Transition- und
Integrationsschritte im weiteren Projektverlauf gemeinsam mit dem Auftragnehmer abzustimmen.
Hieraus entsteht kein Anspruch auf gesonderte Vergiitung, sofern sich die Anderungen innerhalb
eines Ublichen projektbezogenen Anpassungsrahmens bewegen.

2.5 Governance- und Rollenmodell des zukiinftigen zSD

Die nachfolgenden Kapitel beschreiben die organisatorische und methodische Zielarchitektur des
zukiinftigen zentralen ServiceDesks. Governance, Service Excellence Management, Innovation &
Transformation Office sowie das Project Management Framework bilden gemeinsam die zentralen
Steuerungs- und Entwicklungsbausteine des Betriebsmodells.
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Die Organisationsbausteine Governance, Service Excellence Management, Innovation &
Transformation Office und Project Management Framework bilden gemeinsam die zentrale
Steuerungsarchitektur des zukiinftigen zSD.

Dies wird anhand folgendem Schaubild verdeutlicht:

GOVERNANCE

Strategische Steuerung ¢ Gremien e Rollen ¢ Eskalationen
- Entscheidungen e Richtlinien ¢ Verantwortlichkeiten

Governance setzt den Rahmen, priorisiert und steuert die Entwicklung des zSD

\
’ \
4 \
7 \
1
1

VIER ORGANISATIONSBAUSTEINE — GEMEINSAME STEUERUNGSARCHITEKTUR ‘\
/ @ \
] 1
i LA |
] i
: SERVICE EXCELLENCE INNOVATION & PROJECT MANAGEMENT ||
v MANAGEMENT (SEM) TRANSFORMATION OFFICE (ITO) FRAMEWORK (PMF) Vv
f\ o Qualitadtsmanagement Q Innovation Management m KPI-, SLA- & XLA-Steuerung f\
Kontinuierliche @ Wissensmanagement 3 Transformationsmanagement B Reporting & Transparenz Kontinuierliche
Riickkopplung Riickkopplung
@ Kontinuierliche Verbesserung (CSI) @ Roadmap & Portfolio @ Performance Management
? ® Serviceverbesserung & Best Practices ,._.‘ Change & Adoption Q Steuerung & Nachverfolgung ?
1
1 1
‘. Stellt Qualitat sicher und treibt Antizipiert Veranderungen, initiiert Innovationen Schafft Transparenz, steuert Performance "
I\ kontinuierliche Verbesserung voran und gestaltet Transformation und liefert belastbare Kennzahlen 1
]
\ 1
\ $ $ $ ;
\
\ ZENTRALER SERVICEDESK (zSD) ,/
N,
~

Operativer Betrieb — Serviceerbringung — Kundenfokus %

‘.‘ Nutzer & Kunden | -L_-'h Services & Anfragen I ° Prozesse & Tools [ ..:i;._ Mitarbeitende

ZUSAMMENSPIEL - WERTBEITRAG FUR DEN ZUKUNFTIGEN zSD

@ SEM identifiziert ITO setzt Innovationen PMF liefert Kennzahlen Governance priorisiert
)@ Otimierungspotenziale = um und treibt die = und schafft Transparenz = und steuert die
und hebt die Servicequalitit.

Transformation voran. iiber Leistung und Wirkung. Gesamtentwicklung.

Gemeinsam sichern die vier Bausteine einen leistungsfahigen, innovativen und zukunftsorientierten zentralen ServiceDesk.

Abbildung 1: Steuerungsarchitektur des zukiinftigen zSD

2.5.1  Bieterkonzept ,,BK-02 - Governance-, Rollen- und Betriebsmodell*

Der Bieter hat im Rahmen des Bieterkonzeptes ,,BK-02 — Governance-, Rollen- und Betriebsmodell*
darzustellen, wie er die in diesem Kapitel beschriebenen Governance-Grundsatze organisatorisch-
sowie definierten Anforderungen organisatorisch, personell und prozessual umsetzt. Die
Anforderungen an Inhalt und Aufbau des Bieterkonzeptes ergeben sich aus Anlagen ,,Anlage 14.5 -

Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an
die einzureichenden Bieterkonzepte“, vgl. Kapitel 14.

2.5.2  Zielbild und Governance-Leitbild

Das zukiinftige zentrale ServiceDesk-Modell der ARD benétigt eine Governance, die klare
Verantwortlichkeiten, schnelle Entscheidungswege, transparente Kommunikation und eine
wirksame Steuerung liber den gesamten Vertragslebenszyklus sicherstellt.

Governance im Sinne dieser Leistungsbeschreibung dient nicht der kleinteiligen Kontrolle des
Auftragnehmers, sondern der gemeinsamen, transparenten und datenbasierten Steuerung der
Servicequalitat. Ziel ist eine belastbare Zusammenarbeit zwischen Auftraggeber, teilnehmenden
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Rundfunkanstalten und Auftragnehmer, die auf klaren Rollen,

Die Governance des zukiinftigen zSD folgt dabei folgenden Grundsatzen:
e eindeutige Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten
e klare Kommunikations- und Eskalationswege
e moglichst wenige operative Grauzonen
¢ schnelle und nachvollziehbare Entscheidungen
e geringe, aber wirksame Gremienlast

nachvollziehbaren
Entscheidungswegen, messbaren Qualitatszielen und kontinuierlicher Verbesserung basiert.

e ausreichende Steuerungsmoglichkeiten fiir alle teilnehmenden Rundfunkanstalten

e datengetriebene und KPI-basierte Steuerung
e Evidence Based Management
¢ Reifegradsteuerung und kontinuierliche Verbesserung

e Orientierung an Wirkung, Ergebnisqualitdit und Nutzererlebnis statt

Aktivitatsmessung

2.5.3 Governance-Architektur des zuklnftigen zSD

Die Governance des zukiinftigen zSD wird auf drei Ebenen (siehe Folgekapitel) aufgebaut:

2.5.3.1  Strategische Ebene

bloRer

Die strategische Ebene steuert die grundsdtzliche Ausrichtung des zSD. Sie befasst sich
insbesondere mit Vertragsentwicklung, Weiterentwicklung des Serviceportfolios, Budget- und
Leistungsrahmen, strategischen Qualitatszielen, grundsatzlichen Architekturfragen sowie der

Aufnahme weiterer Teilnehmer oder Leistungsbereiche.

Zentrale Elemente der strategischen Ebene sind insbesondere:
e zSD-Steuerungsgruppe
e Vertragsgesprache
e strategische Service- und Portfolioentscheidungen
e grundsatzliche Weiterentwicklung des zSD

e Entscheidung liber wesentliche Vertrags-, Leistungs- oder Architekturanderungen

2.5.3.2  Taktische Ebene

Die taktische Ebene Uibersetzt strategische Vorgaben in steuerbare MaRnahmen. Sie befasst sich
mit Servicequalitat, SLA/KPI/XLA, CSI, Reporting, Reifegrad, Risiken, Mainahmenverfolgung und

Eskalationen.

Zentrale Elemente der taktischen Ebene sind insbesondere:
¢ zSD-Management
¢ lokales ServiceDesk-Management
e 2zSD-CAB
e operative Service Reviews
e CSl-und Qualitdtsrunden
¢ MafRnahmen- und Eskalationssteuerung
¢ Reporting- und Performance-Management
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2.5.3.3 Operative Ebene

Die operative Ebene stellt die tagliche Leistungserbringung sicher. Sie umfasst insbesondere
Ticketbearbeitung, Incident Management, Service Request Fulfillment, Knowledge-Nutzung,
operative Eskalationen, Kommunikation mit nachgelagerten Serviceeinheiten sowie die laufende
Qualitatssicherung.

Zentrale Elemente der operativen Ebene sind insbesondere:
¢ Auftragnehmerrollen im operativen Betrieb
e zSD-Telefonsupport
e zSD-FieldService, soweit beauftragt
o lokale Service- und Supportstrukturen der teilnehmenden Rundfunkanstalten
o definierte Ubergabepunkte und Schnittstellen
e operative Kommunikations- und Eskalationswege

2.5.4 Rollenmodell der Auftraggeberseite

2.5.4.1  zSD-Steuerungsgruppe

Die zSD-Steuerungsgruppe ist das strategische Steuerungsgremium des zSD. Sie verantwortet die
grundsatzliche Ausrichtung, Weiterentwicklung und Leistungsfdhigkeit des zSD aus Sicht der
teilnehmenden Rundfunkanstalten.

Sie entscheidet insbesondere liber:

e strategische Weiterentwicklung des zSD

e wesentliche Anderungen am Leistungsumfang

e Grundsatzfragen des Serviceportfolios

¢ Aufnahme weiterer Teilnehmer oder Leistungsbereiche

e grundsatzliche Eskalationen

e Empfehlungen aus dem zSD-Management und dem zSD-CAB

e Ubergreifende Qualitats- und Reifegradthemen
Die zSD-Steuerungsgruppe ist nicht flr die operative Tagessteuerung einzelner Tickets, einzelner
Mitarbeitender des Auftragnehmers oder einzelner lokaler Prozessabweichungen zustdndig.

2.5.4.2  Zentrales ServiceDesk-Management

Das zentrale ServiceDesk-Management ist die zentrale Koordinations-, Steuerungs- und
Eskalationsinstanz der Auftraggeberseite gegeniiber dem Auftragnehmer.

Es koordiniert die Zusammenarbeit zwischen Auftragnehmer, teilnehmenden Rundfunkanstalten,
lokalen ServiceDesk-Management-Einheiten und den zustandigen Gremien. Es stellt sicher, dass die
vereinbarten Leistungen, Qualitatsziele, Kommunikationswege, Eskalationsmechanismen und
Verbesserungsmafinahmen Ulbergreifend gesteuert werden.

Zu den Aufgaben gehoren insbesondere:
e zentrale Steuerung des Auftragnehmers

e Koordination der lokalen ServiceDesk-Management-Einheiten
e Vorsitz, Vorbereitung und Nachbereitung des zSD-CAB
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Ubergreifendes SLA-, KPI-, XLA- und Qualitdtsmanagement
libergreifendes Eskalations- und Deeskalationsmanagement

Pflege und Weiterentwicklung des Reifegradmodells

Steuerung und Nachverfolgung von CSI-Mafinahmen

Koordination von Reporting, Service Reviews und Qualitdtsrunden
Koordination von Vertragsanderungen und RFCs

Unterstlitzung der zSD-Steuerungsgruppe

Koordination der Transition weiterer Teilnehmer oder Leistungsbereiche
Steuerung der libergreifenden Knowledge-Management-Anforderungen

Das zentrale ServiceDesk-Management ist ausdriicklich nicht zustandig fiir:

2.5.4.3

Das lokale ServiceDesk-Management wird in jeder teilnehmenden Rundfunkanstalt benannt. Es
verantwortet die lokale Ausgestaltung, Anschlussfahigkeit und Wirksamkeit der zSD-relevanten

die disziplinarische Steuerung von Personal des Auftragnehmers

die operative Einzelsteuerung von Agenten oder Technikern

die Planung interner Veranderungsprozesse innerhalb einzelner Rundfunkanstalten
die lokale Durchsetzung hausinterner Prozessanderungen

die fachliche Verantwortung fiir RFA-spezifische Prozesse, die ausschlieflich innerhalb

einer Rundfunkanstalt liegen

die lokale Rechnungsfreigabe einzelner Rundfunkanstalten, soweit diese dezentral

organisiert ist

Lokales ServiceDesk-Management

Prozesse innerhalb der eigenen Rundfunkanstalt.

Zu den Aufgaben gehoren insbesondere:

lokale Steuerung der zSD-relevanten Prozesse innerhalb der eigenen Rundfunkanstalt
Benennung und Einbindung lokaler Rollen und Schnittstellen

Sicherstellung lokaler Prozess- und Ubergabefshigkeit

Mitwirkung an Service Reviews, zSD-CAB und Qualitdtsrunden

lokale Bewertung von SLA-, KPI-, XLA- und Reporting-Ergebnissen

Identifikation lokaler Schwachstellen und Verbesserungspotenziale

Einbringung lokaler RFCs und Anderungsbedarfe

Unterstitzung lokaler Eskalationen

Steuerung des lokalen FieldService, soweit beauftragt

Prifung und sachliche Unterstitzung lokaler Abrechnungs- und Leistungsnachweise
Bearbeitung lokaler Riickmeldungen, Beschwerden und Lessons Learned

Das lokale ServiceDesk-Management ist ausdriicklich nicht zustandig fiir:

zentrale Vertragsverhandlungen mit dem Auftragnehmer
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e eigenstdndige Vertragsanderungen aufRerhalb der vorgesehenen Governance

o die Uibergreifende Steuerung des Auftragnehmers fiir alle Rundfunkanstalten

¢ die Umgehung definierter Kommunikations- und Eskalationswege

e die disziplinarische Steuerung von Personal des Auftragnehmers

e die operative Direktsteuerung des zSD-Telefonsupports aulerhalb definierter Eskalations-
und Kommunikationswege

e die Entscheidung liber grundsatzliche zSD-Architektur- oder Portfoliofragen

2.5.4.4  Personalrdte und Schwerbehindertenvertretungen

Personalrdte und Schwerbehindertenvertretungen sind nach Maligabe der jeweils geltenden
gesetzlichen, tariflichen und hausinternen Regelungen einzubinden, soweit Malnahmen des zSD
Auswirkungen auf Beschaftigte, Arbeitsweisen, Arbeitsmittel, Barrierefreiheit, Arbeitsorganisation
oder mitbestimmungspflichtige Sachverhalte haben kénnen.

Ihre Einbindung erfolgt nicht als operative Steuerungsrolle des zSD, sondern im Rahmen der jeweils
einschlagigen Beteiligungs-, Informations- und Mitwirkungsrechte.

2.5.5 Rollenmodell des Auftragnehmers

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die fiir die Leistungserbringung erforderlichen Rollen,
Verantwortlichkeiten und Entscheidungsbefugnisse eindeutig geregelt sind und eine wirksame
Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber gewahrleisten.

Hierzu erwartet der Auftraggeber insbesondere die Wahrnehmung folgender Rollen oder
funktional gleichwertiger Aufgaben:

e Service Delivery Management

e Service Excellence Management

e Operations Management

e Transition Management

e Projektleitung

¢ Knowledge Management

e Reporting Management

e Major Incident Management

e FieldService Lead, soweit FieldService beauftragt wird

e Teamleitung Telefonsupport

e Qualitatsmanagement

e Vertrags- und Eskalationsmanagement

Abweichende Rollenbezeichnungen oder organisatorische Zusammenfassungen sind zuldssig,
sofern die beschriebenen Aufgaben, Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten vollstandig
abgedeckt werden.

Die organisatorische Ausgestaltung des Rollenmodells sowie dessen Einbindung in Governance,
Kommunikation und Betriebssteuerung sind im Bieterkonzept BK-02 ,,Governance-, Rollen- und
Betriebsmodell“ sind gemdR ,,Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und
Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die einzureichenden Bieterkonzepte (BK-02),
vgl. Kapitel 14 darzustellen.
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2.5.6  Gremien- und Steuerungsstruktur

2.5.6.1  zSD-Steuerungsgruppe

Strategisches  Steuerungsgremium  fiir  Grundsatzentscheidungen,  Weiterentwicklung,
Eskalationen von erheblicher Tragweite und tibergreifende Steuerung des zSD.

2.5.6.2 zSD-CAB

Das zSD-CAB ist das zentrale taktische Gremium zur Behandlung von Changes, RFCs,
Prozessanderungen, QualitditsmaBnahmen, Reifegradthemen und relevanten betrieblichen
Anpassungen.

2.5.6.3 Operative Service Reviews

Operative Service Reviews dienen der regelmadligen Bewertung der Leistungserbringung, der
Analyse  von  SLA-/KPI-/XLA-Ergebnissen, der Besprechung aktueller Risiken, der
MafRnahmenverfolgung und der Vorbereitung taktischer oder strategischer Entscheidungen.

2.5.6.4  CSI-und Qualitdtsrunden

CSI- und Qualitatsrunden dienen der strukturierten Verbesserung des zSD. Sie basieren auf
messbaren Erkenntnissen aus Reporting, Eskalationen, Nutzerfeedback, Reifegradbewertungen,
Major-Incident-Nachbetrachtungen und Service Reviews.

2.5.6.5 Vertragsgesprdche

Vertragsgesprache dienen der Behandlung kommerzieller, vertraglicher und leistungsbezogener
Fragestellungen. Sie ersetzen nicht das operative Service Review und nicht das zSD-CAB, sondern
ergdnzen diese um die vertragsbezogene Steuerung.

2.5.6.6  Transition Board

Das Transition Board wird fiir die Transitionsphase eingerichtet. Es steuert die Vorbereitung,
Durchfiihrung, Qualitdtssicherung und Abnahme der Transition. Dazu gehéren insbesondere
Terminplanung, Risiko- und Malnahmensteuerung, Schnittstellenklarung, Reifegradpriifung,
Knowledge-Aufbau, technische Anbindung, Probebetrieb und Go-Live-Vorbereitung.

2.5.7 Steuerungszyklen

Die Governance des zSD folgt definierten Steuerungszyklen:

o tdglich/anlassbezogen: operative Betriebssteuerung, Eskalationen, Major Incidents

¢ wochentlich oder zweiwéchentlich: operative Abstimmung zwischen Auftraggeber- und
Auftragnehmerrollen, soweit erforderlich

e monatlich: Service Review, Reporting, SLA-/KPI-/XLA-Bewertung, Malinahmenverfolgung

e quartalsweise: CSl-/Qualitdtsrunde, Reifegrad- und Trendbewertung, strategische
Qualitdatsmallnahmen

¢ halbjahrlich: Portfolio-, Risiko- und Architekturbewertung

e jahrlich: strategische  Gesamtbewertung, Weiterentwicklung, Vertrags- und
Leistungsplanung
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Die genaue Taktung kann je Leistungsbereich, Vertragsphase und Eskalationslage angepasst
werden. Wahrend Transition, Hypercare, Stabilisierungsphasen oder bei erheblichen
Leistungsstorungen kann die Taktung verdichtet werden.

2.5.8 Kommunikations- und Eskalationsmatrix

Fir den zukiinftigen Betrieb des zentralen ServiceDesk ist eine verbindliche Kommunikations- und
Eskalationsmatrix zu erstellen, wahrend der Transition mit dem Auftraggeber abzustimmen und
wahrend der gesamten Vertragslaufzeit aktuell zu halten. Sie bildet die Grundlage fir eine
transparente, nachvollziehbare und wirksame Zusammenarbeit zwischen Auftraggeber und
Auftragnehmer sowie fiir die strukturierte Behandlung operativer, taktischer, strategischer und
vertraglicher Sachverhalte.

Die organisatorische Ausgestaltung der Kommunikations- und Eskalationsmatrix sowie die
zugrunde liegenden Kommunikations- und Eskalationsverfahren sind im Bieterkonzept BK-02
»Governance-, Rollen- und Betriebsmodell“ gemaR ,,Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an
Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die einzureichenden
Bieterkonzepte, vgl. Kapitel 14 darzustellen.

Es gilt der Grundsatz, dass operative Sachverhalte auf der jeweils fachlich zustandigen Ebene gel&st
werden. Vertragsrelevante, organisationsiibergreifende oder eskalierte Sachverhalte sind tiber das
zentrale ServiceDesk-Management des Auftraggebers zu fiihren.

2.5.9 RASCI-Modell

Die Verantwortlichkeiten fiir die wesentlichen Management-, Steuerungs- und Betriebsprozesse
des zentralen ServiceDesk werden in einer RASCI-Matrix geregelt. Die RASCI-Matrix ist Bestandteil
der Leistungsbeschreibung und wird als gesonderte Anlage gefiihrt.

Die RASCI-Matrix beschreibt insbesondere die Verantwortlichkeiten fir folgende Management-
und Betriebsprozesse:

¢ Incident Management

e Major Incident Management
e Service Request Fulfillment
e Change Management

e Problem Management

e Knowledge Management

e Reporting

e CSI

e Eskalationsmanagement

e Transition

e Service Review

e Contract Management
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Die RASCI-Matrix bertiicksichtigt insbesondere folgende Rollen und Organisationseinheiten:

e z5D-Steuerungsgruppe

e zentrales ServiceDesk-Management
¢ lokales ServiceDesk-Management
e Auftragnehmer / Service Delivery Management

¢ Auftragnehmer [ Operations Management

e Auftragnehmer /[ Service Excellence Management
e Auftragnehmer [ Knowledge Management

e Auftragnehmer [ Reporting Management

¢ lokale RFA-Fachbereiche

e nachgelagerte Serviceeinheiten

e Personalrdte und Schwerbehindertenvertretungen, soweit betroffen

2.5.10 Abgrenzungsgrundsatze

Zur Sicherstellung einer eindeutigen Verantwortungs- und Entscheidungsstruktur gelten fir den
zukiinftigen Betrieb des zentralen ServiceDesk folgende Abgrenzungsgrundsatze:

VoA

Vertragsrelevante Kommunikation mit dem Auftragnehmer erfolgt (iber die dafir
vorgesehenen Rollen und Gremien.

Operative Kldrungen diirfen nicht zu faktischen Vertragsanderungen fiihren.

Lokale Anforderungen sind durch das lokale ServiceDesk-Management zu strukturieren
und tiber die vorgesehenen Wege einzubringen.

Das zentrale ServiceDesk-Management ersetzt keine lokalen Prozessverantwortlichen.
Das lokale ServiceDesk-Management ersetzt keine zentrale Vertragssteuerung.

Der Auftragnehmer bleibt uneingeschrankt fiir die ordnungsgemdfe Organisation
seiner Leistungserbringung verantwortlich.

Personalrdte und Schwerbehindertenvertretungen werden nach Maf3gabe der jeweils
geltenden Regelungen beteiligt, iibernehmen jedoch keine operative Steuerungsrolle
im zSD.

Governance dient der Steuerung von Ergebnissen, Qualitdt und Zusammenarbeit; sie
ersetzt keine operative Fachsteuerung einzelner Mitarbeitender des Auftragnehmers.

2.5.11 Zielzustand

Das Governance- und Betriebsmodell des zukiinftigen zentralen ServiceDesk schafft klare
Verantwortlichkeiten, nachvollziehbare Entscheidungswege sowie verbindliche Kommunikations-
und Eskalationsstrukturen. Es verbindet strategische Steuerbarkeit mit einer effizienten operativen
Zusammenarbeit zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer.

Ziel ist eine organisationsiibergreifende Zusammenarbeit, die Transparenz, Servicequalitdt und
kontinuierliche Weiterentwicklung gleichermaflen unterstitzt und den unterschiedlichen
Anforderungen der beteiligten Rundfunkanstalten gerecht wird.
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Der zentrale ServiceDesk wird damit als gemeinsam gesteuertes, lernendes und kontinuierlich
weiterentwickeltes Service-System der ARD etabliert.

2.6 Service Excellence Management (SEM)

2.6.1  Zielsetzung

Der Auftragnehmer stellt ein Service Excellence Management (SEM) bereit, das die kontinuierliche
Verbesserung von Servicequalitdt, Ticketqualitat, Wissensmanagement, Kundenzufriedenheit
sowie der Bearbeitungsprozesse innerhalb des zentralen ServiceDesk unterstiitzt.

Das Service Excellence Management stellt eine zentrale Management- und Qualitdtsfunktion des
Telefonsupports dar. Es verantwortet insbesondere die Qualitatssteuerung, die Auswertung von
KPI, SLA und XLA, Continual Service Improvement (CSI), Service Reviews, Trendanalysen sowie die
operative Unterstiitzung der Governance.

Ziel ist die friihzeitige Identifikation von Qualitditsmangeln, Bearbeitungshemmnissen,
Wissensliicken und Optimierungspotenzialen sowie die kontinuierliche Weiterentwicklung der
Servicequalitat (ber samtlichen beteiligten Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen
hinweg.

2.6.2 Bieterkonzept ,,BK-04 - Service Excellence Management*

Die organisatorische Ausgestaltung des Service Excellence Managements ist vom Bieter im
Bieterkonzept BK-04 ,,Service Excellence Management* gemaR den Anlagen ,,Anlage 14.5 - Allg.
Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die
einzureichenden Bieterkonzepte“, vgl. Kapitel 14 darzustellen.
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2.6.3 Leistungsumfang
Der Auftragnehmer (berwacht kontinuierlich die Qualitat und den Bearbeitungsfortschritt von
Tickets innerhalb des zSD-Verbundes.

Hierzu gehdren insbesondere:

e kontinuierliche Analyse der Ticket-, Prozess- und Dokumentationsqualitat

¢ ldentifikation kritischer Ticketverldufe, Bearbeitungshemmnisse und wiederkehrender
Bearbeitungsmuster

e Unterstiitzung des Wissensmanagements und des Continual Service Improvement

e Unterstiitzung von Schulungs-, Qualifizierungs- und Verbesserungsmafinahmen

e Unterstiitzung bei der Pflege und Weiterentwicklung der Betriebsdokumentation

2.6.4 Ticket Quality Management

Das Service Excellence Management (Uberpriift regelmaRig die Einhaltung der definierten
Qualitdtsstandards innerhalb der Ticketbearbeitung.

Hierzu gehdren insbesondere:
e Vollstandigkeit und Nachvollziehbarkeit der Dokumentation
e Qualitdt der Lésungsbeschreibungen
e Einhaltung definierter Bearbeitungs- und Kommunikationsstandards.

Festgestellte Qualitdtsabweichungen sind zu dokumentieren, auszuwerten und geeigneten
Verbesserungsmafinahmen zuzufiihren.

2.6.5 Ticket Lifecycle Management

Das Service Excellence Management iiberwacht aktiv den Lebenszyklus von Tickets.

Hierzu zdhlen insbesondere:
e Tickets ohne Fortschritt Uber definierte Zeitraume

o Tickets mit fehlender Bearbeitung

e Tickets mit unbeantworteten Statusanfragen

o Tickets mit erkennbaren Zustdndigkeitskonflikten

¢ Tickets mit mehrfachen Weiterleitungen ohne Fortschritt
e Tickets mit erhhtem Eskalationspotenzial

Das Service Excellence Management analysiert die Ursachen dieser Sachverhalte, unterstitzt
deren Beseitigung und verfolgt geeignete MaRnahmen bis zur nachhaltigen Verbesserung nach.
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2.6.6 Wissensmanagement

Das Service Excellence Management unterstiitzt die kontinuierliche Weiterentwicklung des
Wissensmanagements. Hierzu gehdren insbesondere die Identifikation von Wissensliicken, die
Initiierung neuer oder die Weiterentwicklung bestehender Wissensartikel sowie die nachhaltige
Nutzung erfolgreicher Losungsansatze.

Ziel ist die kontinuierliche Verbesserung der Wissensbasis sowie die Erhéhung der
Erstlosungsquote. Die konkreten Leistungsinhalte Wissensmanagement sind in Kapitel 4.2
beschrieben.

2.6.7 Governance und Zusammenarbeit

Das Service Excellence Management arbeitet eng mit allen an der Leistungserbringung beteiligten
Organisationseinheiten zusammen.

e Auftraggeber,

e zS5D-Management,

e lokalen ServiceDesk-Management-Einheiten,
e Telefonsupport,

e FieldService,

e Fachbereichen,

e Supportgruppen sowie

e weiteren beteiligten Leistungseinheiten

Erkannte Qualitdtsmdngel, Bearbeitungshemmnisse, Zustandigkeitsliicken oder Wissensdefizite
sind transparent zu kommunizieren und geeigneten Verbesserungsmafinahmen zuzufiihren.

2.6.8 Mandatierung

Die Wirksamkeit des Service Excellence Managements setzt voraus, dass die beteiligten
Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen dieser Rolle ein angemessenes
organisatorisches Mandat einrdumen.

Die  konkrete Ausgestaltung von Aufgaben, Kompetenzen, Verantwortlichkeiten,
Eskalationswegen und Kommunikationsmechanismen erfolgt verbindlich im
Betriebsfiihrungshandbuch.

2.6.9 Personelle Ausgestaltung

Der Auftragnehmer stellt sicher, dass das Service Excellence Management dauerhaft mit
qualifiziertem Personal besetzt ist und geeignete Vertretungsregelungen bestehen.

Die personellen Anforderungen ergeben sich ergdnzend aus Kapitel 7 sowie dem Bieterkonzept
BK-02 ,,Governance-, Rollen- und Betriebsmodell*.
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2.7 Innovation & Transformation Office (ITO)

2.7.1  Zielsetzung

Der Auftragnehmer stellt fiir die Dauer der Vertragslaufzeit ein Innovation & Transformation Office
(ITO) bereit.

Das ITO dient der strukturierten Planung, Bewertung, Priorisierung, Steuerung und Begleitung von
Innovations-, Transformations- und Weiterentwicklungsmanahmen innerhalb des zentralen
ServiceDesks (zSD) und der optional beauftragten Leistungsbestandteile.

Ziel des ITO ist es, die kontinuierliche Weiterentwicklung der ausgeschriebenen Leistungen
sicherzustellen  sowie neue  Anforderungen, technologische Entwicklungen und
Optimierungspotenziale systematisch in die Betriebs- und Serviceorganisation zu tiberfiihren.

Das ITO erganzt die operativen Betriebsleistungen des Auftragnehmers um standardisierte
Methoden und Prozesse zur Umsetzung strategischer Verdnderungsvorhaben.

Die Bereitstellung des ITO erfolgt verpflichtend. Eine Beauftragung einzelner Leistungen erfolgt
projektbezogen und ausschlieRlich auf Abruf durch den Auftraggeber.

2.7.2  Bieterkonzept ,,BK-06 - Innovations- und Automatisierungskonzept

Der Bieter hat im Rahmen des Bieterkonzeptes BK-06 ,lnnovations- und
Automatisierungskonzept“ gemaR der Anlagen ,Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an
Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die einzureichenden
Bieterkonzepte*, vgl. Kapitel 14 darzustellen, wie er die in diesem Kapitel beschriebenen
Anforderungen organisatorisch, methodisch und personell umsetzt.

2.7.3  Leistungsumfang

Das ITO unterstiitzt den Auftraggeber bei der Planung, Vorbereitung, Bewertung, Steuerung und
Umsetzung von Innovations- und Transformationsvorhaben.

Hierzu gehéren insbesondere:
e Analyse bestehender Services, Prozesse und Betriebsmodelle
e Entwicklung fachlicher und technischer Zielbilder einschlief3lich Roadmaps
e Erstellung von Entscheidungsgrundlagen und Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen
e Planung, Steuerung und Begleitung von Innovations-, Transformations- und
Projektvorhaben
e Unterstiitzung von Pilotierungen und Proof-of-Concepts
e Risiko-, Ressourcen- und Terminmanagement
e Sicherstellung des Wissenstransfers in den Regelbetrieb

Das ITO kann sowohl technische als auch organisatorische Themenstellungen unterstiitzen.

2.7.4 Innovations-Backlog zSD

Der Auftragnehmer fiihrt und pflegt gemeinsam mit dem Auftraggeber ein zentrales Innovations-
Backlog fiir den zSD.

Das Innovations-Backlog dient der strukturierten Erfassung, Dokumentation und Nachverfolgung
von Innovations-, Optimierungs- und Transformationsvorhaben.
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Fiir jedes Vorhaben sind mindestens folgende Informationen zu dokumentieren:
e Bezeichnung des Vorhabens

e Zielsetzung

e Nutzen und Mehrwert

e Abhdngigkeiten

e Risiken

e Aufwandsschatzung

e Priorisierung

e aktueller Status

e empfohlene Umsetzungsroadmap

Das Innovations-Backlog ist regelmdfig fortzuschreiben und den zustandigen Gremien auf
Anforderung vorzulegen.

2.7.5 Governance und Entscheidungsprozess

Der Auftragnehmer unterstiitzt die bestehenden Governance-Strukturen des zSD.
Ideen, Anforderungen und Optimierungsvorschldge kdnnen insbesondere eingebracht werden
durch:

e die Rundfunkanstalten

e die Gemeinschaftseinrichtungen
e die zSD-Steuerungsgruppe

e daszSD-CAB

e den Auftragnehmer

Der Auftragnehmer bewertet eingebrachte Vorhaben hinsichtlich ihres fachlichen Nutzens, ihrer
Umsetzbarkeit, der Risiken, der Wirtschaftlichkeit sowie méglicher Abhangigkeiten und erstellt
hierauf aufbauend geeignete Entscheidungsgrundlagen. Auf Basis dieser Bewertung erstellt der
Auftragnehmer Entscheidungsvorlagen fiir die zustdndigen Gremien. Das zSD-CAB kann Vorhaben
fachlich bewerten und Empfehlungen aussprechen.

Die Priorisierung und Freigabe von Vorhaben erfolgt ausschlielich durch die zSD-
Steuerungsgruppe beziehungsweise die hierfiir benannten Gremien des Auftraggebers.

2.7.6  Bereitzustellende Rollen

Der Auftragnehmer stellt sicher, dass das Innovation & Transformation Office dauerhaft mit
geeignet qualifiziertem Personal besetzt ist. Hierzu sind insbesondere Projektmanagement-,
Beratungs-, Architektur- und Transformationskompetenzen vorzuhalten.

Die organisatorische Ausgestaltung des Rollenmodells sowie der Nachweis der eingesetzten
Rollen erfolgen im Rahmen des Bieterkonzeptes BK-06 ,Innovations- und
Automatisierungskonzept*.

2.7.7  Projektmethodik

Der Auftragnehmer hat fiir sdamtliche Vorhaben ein geeignetes und nachvollziehbares
Projektvorgehen anzuwenden.
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Die eingesetzte Methodik ist an Art, Umfang, Komplexitdt und Risikoprofil des jeweiligen
Vorhabens auszurichten.

Die Darstellung der vorgesehenen Projektmethodik erfolgt im Rahmen des Bieterkonzeptes BK-
06.

2.7.8  Reporting und Transparenz

Fir jedes beauftragte Vorhaben hat der Auftragnehmer ein angemessenes Projektberichtswesen
einzurichten.

Dieses muss den Projektfortschritt, Termine, Ressourcen, Risiken, wesentliche Entscheidungen
sowie erforderliche Eskalationen transparent darstellen.

2.7.9  Risiko- und Anderungsmanagement

Der Auftragnehmer hat fiir jedes Vorhaben ein Risikoregister zu fiihren.

Identifizierte  Risiken sind hinsichtlich  Eintrittswahrscheinlichkeit, =~ Auswirkung und
Gegenmalinahmen zu bewerten.

Fiir Anderungen von Zielsetzungen, Leistungsumfingen, Zeitpldnen oder Priorititen ist ein
nachvollziehbarer Anderungsprozess vorzusehen.

Wesentliche Anderungen sind dem Auftraggeber transparent darzustellen und zur Entscheidung
vorzulegen.

2.7.10 Wissenstransfer und Projektschluss

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche im Rahmen eines Vorhabens erzeugten
Ergebnisse, Dokumentationen, Konzepte und Erkenntnisse dem Auftraggeber vollstandig
libergeben werden.

Zum Abschluss eines Vorhabens sind mindestens durchzufiihren:
e Abschlussbericht

¢ Ubergabedokumentation
e Lessons-Learned-Betrachtung
e Wissenstransfer an benannte Ansprechpartner des Auftraggebers

Alle Projektergebnisse gehen in das Eigentum des Auftraggebers (ber.

2.7.11  Abrufmodell

Die Bereitstellung des Innovation & Transformation Office erfolgt verpflichtend.
Eine Vergiitung erfolgt ausschlieilich fiir Leistungen, die durch den Auftraggeber beauftragt
beziehungsweise abgerufen werden.

Die Vergiitung richtet sich nach den im Preisblatt ausgewiesenen Positionen fir

Projektmanagement-, Beratungs- und Architekturleistungen.
Ein Anspruch auf Mindestabnahmemengen besteht nicht.
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2.8 Performance Management Framework (PMF)

2.8.1  Zielsetzung

Der Auftraggeber verfolgt mit dem Performance Management Framework (PMF) das Ziel, die
Leistungserbringung des zentralen ServiceDesk transparent, nachvollziehbar und kontinuierlich
steuerbar zu gestalten.

Hierzu werden vertragliche Leistungskennzahlen, operative Steuerungskennzahlen sowie
qualitative Bewertungsinformationen in einem gemeinsamen Performance-Management-Ansatz
zusammengefihrt.

Das Performance Management Framework dient insbesondere:
e der objektiven Bewertung der vereinbarten Leistungen,

e dertransparenten Darstellung der Leistungsentwicklung,

e der friihzeitigen Erkennung von Risiken und negativen Entwicklungen,
e der Identifikation von Verbesserungspotenzialen,

e der Unterstltzung gemeinsamer Steuerungsentscheidungen sowie

e der kontinuierlichen Weiterentwicklung der Servicequalitat.

Das Performance Management Framework ersetzt bestehende Service Level Agreements nicht. Es
erweitert diese um zusatzliche Steuerungs- und Analyseinstrumente und bildet den verbindlichen
Rahmen fiir das zukiinftige Performance Management des zentralen ServiceDesk.

Die fachlichen Definitionen einzelner Kennzahlen, Zielwerte, Berechnungsverfahren,
Messmethoden, Grenzwerte und Reportinganforderungen ergeben sich ausschliefflich aus den
zugehorigen Anlagen dieser Ausschreibung.

2.8.2 Performance-Management-Konzept des Bieters

Zum Nachweis seiner fachlichen, organisatorischen und methodischen Leistungsfahigkeit hat der
Bieter mit seinem Angebot das Bieterkonzept BK-04 - Service Excellence Management
vorzulegen.

Das Bieterkonzept beschreibt, wie der Bieter die Anforderungen dieses Kapitels organisatorisch,
technisch und prozessual umzusetzen beabsichtigt.

Die inhaltlichen Anforderungen an das Bieterkonzept ergeben sich ausschlief3lich aus ,,Anlage 14.5
- Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an
die einzureichenden Bieterkonzepte, vgl. Kapitel 14.

2.8.3 Service Level Agreements (SLA)

Service Level Agreements definieren die vertraglich geschuldeten Leistungsmerkmale des
zentralen ServiceDesk.

Der Auftragnehmer hat die Einhaltung samtlicher vereinbarter Service Level Agreements wdhrend
der gesamten Vertragslaufzeit sicherzustellen und regelmafig nachzuweisen.

Die fachlichen Definitionen der einzelnen Service Level Agreements ergeben sich aus den Anlagen
dieser Ausschreibung.

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 29 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

ergabenummer: BR-2026-0015

30

Seite

103

2.8.4 Key Performance Indicators (KPI)

Key Performance Indicators ergdnzen die Service Level Agreements um operative
Steuerungskennzahlen.

Sie dienen der Bewertung der Leistungsfahigkeit des Servicebetriebs, der Erkennung von
Entwicklungen und Trends sowie der Identifikation von Optimierungspotenzialen.

Soweit in den Anlagen nichts Abweichendes geregelt ist, besitzen Key Performance Indicators
keine unmittelbare ponalisierende Wirkung.

2.8.5 Experience Level Agreements (XLA)

Experience Level Agreements ergdnzen die objektiven Leistungskennzahlen um qualitative
Informationen zur Wahrnehmung der Servicequalitdt durch die Anwender.

Sie dienen ausschliefilich der qualitativen Steuerung und kontinuierlichen Verbesserung des
Servicebetriebs.

Experience Level Agreements begriinden keine vertraglichen Sanktionen.

2.8.6  Leistungsabweichungen, P6nalen und Malusregelungen

Die Einhaltung der vereinbarten Service Level Agreements (SLA) stellt einen wesentlichen
Bestandteil der vertraglich geschuldeten Leistung dar.

Werden als pdnalisiert gekennzeichnete Service Level Agreements nicht eingehalten, kénnen die
hierfiir vorgesehenen vertraglichen Pdnalen oder Malusregelungen Anwendung finden.
Mafigeblich sind ausschliefBlich die in der Anlage ,Servicelevel definierten Kennzahlen,
Grenzwerte, Messverfahren sowie die dort festgelegten Berechnungs- und Bewertungsregeln.

Pénalen dienen nicht der Bestrafung des Auftragnehmers, sondern der wirtschaftlichen
Absicherung vereinbarter Mindestqualitdten sowie der Schaffung eines wirksamen Anreizes zur
nachhaltigen Einhaltung der vereinbarten Leistungsziele.

Vor der Anwendung einer Pdnale erhdlt der Auftragnehmer Gelegenheit, Ursachen und
Einflussfaktoren nachvollziehbar darzustellen. Im Rahmen der regelmdRigen Service Reviews sind
geeignete Malnahmen zur Stabilisierung der Leistungserbringung sowie zur nachhaltigen
Beseitigung der Ursachen festzulegen und nachzuverfolgen.

Mehrfache oder wiederkehrende Verletzungen vereinbarter Service Level Agreements kdnnen
dariiber hinaus Anlass fiir weitergehende Governance-, Eskalations- oder vertragsrechtliche
Malinahmen sein. Hierzu zdhlen insbesondere die Durchfiihrung auflerordentlicher Service
Reviews, die Vereinbarung verbindlicher MaRnahmenpldne oder weitere vertraglich vorgesehene
Rechtsfolgen.

Die konkrete Ausgestaltung der P6nalen, Malusregelungen, Berechnungsverfahren sowie etwaiger
Obergrenzen ergibt sich ausschlie8lich aus der ,,Anlage 14.4 - SLA-Matrix TS und FS* sowie den
erganzenden Vertragsbedingungen ,,EVB-IT Dienstleistungsvertrag und EVB-IT Dienstleistungs-
AGB (Anlage 13 und Anlage 14).
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2.8.7 Performance Reporting

Der Auftragnehmer hat die Ergebnisse des Performance Management Framework in einem
regelmaRigen Performance Reporting zusammenzufiihren und dem Auftraggeber in geeigneter
Form bereitzustellen.

Das Performance Reporting dient der gemeinsamen Bewertung der Leistungserbringung und
bildet die Grundlage fiir operative sowie strategische Steuerungsentscheidungen.

Das Performance Reporting umfasst mindestens:
e die Ergebnisse der vereinbarten Service Level Agreements,

¢ die vereinbarten Key Performance Indicators,

e die Experience Level Agreements,

e die Darstellung wesentlicher Entwicklungen und Trends,

o erkannte Risiken und Auffalligkeiten,

¢ identifizierte Verbesserungspotenziale sowie

e den Bearbeitungsstand vereinbarter VerbesserungsmafRnahmen.

Der Auftragnehmer hat wesentliche Abweichungen nachvollziehbar zu erldutern und geeignete
MafRnahmen zur Stabilisierung oder Verbesserung der Leistungserbringung vorzuschlagen.

Art, Umfang, Turnus sowie Bereitstellungsform des Performance Reportings ergeben sich aus den
Anlagen dieser Ausschreibung.

2.8.8 Ticket-Lifecycle-Kennzahlen

Zur weiteren Professionalisierung des Performance Management Framework behdlt sich der
Auftraggeber vor, das bestehende Kennzahlensystem wahrend der Vertragslaufzeit, um Ticket-
Lifecycle-Kennzahlen zu erweitern.

Ticket-Lifecycle-Kennzahlen dienen der detaillierten Analyse des vollstandigen Lebenszyklus eines
Tickets und erméglichen eine vertiefte Bewertung der operativen Prozessqualitat.

Sie kdnnen insbesondere Aussagen ermdglichen liber:
e Bearbeitungszeiten einzelner Prozessschritte,

e Warte- und Liegezeiten,

o Ubergaben zwischen Organisationseinheiten,
e Bearbeitungsaufwande,

e Wiederaufnahmen,

e Prozessengpdsse sowie

e weitere qualitdtsrelevante Einflussgroi3en.

Die Einflihrung zusatzlicher Ticket-Lifecycle-Kennzahlen erfolgt ausschlie3lich nach gemeinsamer
Abstimmung zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer.
Die fachlichen Definitionen werden in den Anlagen dieser Ausschreibung fortgeschrieben.

2.8.9  Continual Service Improvement (CSI)

Der Auftragnehmer hat die Ergebnisse des Performance Management Framework systematisch zur
kontinuierlichen Verbesserung der Leistungserbringung zu nutzen.
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Hierzu sind erkannte Verbesserungspotenziale zu analysieren, geeignete Malinahmen abzuleiten,
deren Umsetzung nachzuverfolgen sowie deren Wirksamkeit regelmafig zu bewerten.

Der Auftragnehmer unterstitzt den Auftraggeber aktiv bei der Identifikation nachhaltiger
Verbesserungsméglichkeiten und bringt hierbei seine Erfahrungen aus vergleichbaren Managed-
Service-Umgebungen ein.

Wesentliche Verbesserungsmafinahmen sowie deren Bearbeitungsstand sind Bestandteil des
Performance Reportings.

2.8.10 Performance Governance

Das Performance Management Framework ist als gemeinsames Steuerungsinstrument von
Auftraggeber und Auftragnehmer zu verstehen.

Beide Vertragspartner arbeiten bei der Bewertung der Leistungserbringung sowie bei der
kontinuierlichen Weiterentwicklung des Servicebetriebs partnerschaftlich zusammen.

Der Auftragnehmer benennt hierfiir geeignete Ansprechpartner und stellt sicher, dass fachliche,
organisatorische und technische Fragestellungen des Performance Management dauerhaft
begleitet werden.

Die organisatorischen Rollen, Verantwortlichkeiten, Abstimmungsverfahren sowie regelmafigen
Review-Formate werden im Rahmen der Transition gemeinsam abgestimmt und dokumentiert.
Der Auftraggeber behadlt sich ausdriicklich vor, einzelne Aufgaben des Performance Management
selbst wahrzunehmen oder gemeinsam mit dem Auftragnehmer umzusetzen.

Der Auftragnehmer hat seine Organisation so auszugestalten, dass eine dauerhafte fachliche
Begleitung des Performance Management sowie dessen kontinuierliche Weiterentwicklung
sichergestellt werden.

Aus dem vom Bieter eingereichten Performance-Management-Konzept entsteht kein Anspruch auf
die Ubertragung bestimmter Steuerungsaufgaben.

2.8.1 Anlagen

Die fachlichen Definitionen samtlicher Service Level Agreements, Key Performance Indicators,
Experience Level Agreements sowie weiterer Kennzahlen ergeben sich ausschlieBlich aus den
Anlagen dieser Ausschreibung.

Dies gilt insbesondere fiir:
e Kennzahlendefinitionen,

e Ziel-und Grenzwerte,

e Berechnungsvorschriften,

e Messmethoden,

e Ausnahmeregelungen,

e  Prioritatsmatrizen,

e Reportingformate sowie

e weitere fachliche Detailregelungen.

Anderungen oder Fortschreibungen einzelner Kennzahlen innerhalb der Anlagen beriihren die
grundsatzlichen Anforderungen dieses Kapitels nicht.

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 32 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

ergabenummer: BR-2026-0015

33

Seite

103

3 Leistungsgegenstand

3.1 Beschreibung der Leistungssegmente

Der Auftragnehmer ist fiir die Erbringung zwei zentraler Leistungssegmente verantwortlich:
e Telefonsupport (TS)
e Field-Service (FS)

Diese beiden Leistungssegmente stellen gemeinsam das integrierte Betriebsmodell des zentralen
ServiceDesk (zSD) dar und sind in ihrer Leistungserbringung eng miteinander verzahnt.

Der Telefonsupport (TS) fungiert als zentraler Single Point of Contact (SPoC) fiir alle teilnehmenden
RFAs sowie GSEAs der ARD und stellt die durchgdngige Annahme, Qualifizierung und Steuerung
samtlicher eingehender Meldungen sicher. Dies umfasst sowohl IT-bezogene als auch non-IT-
bezogene Anliegen. Der TS libernimmt dabei die durchgdngige Verantwortung fiir den gesamten
Lebenszyklus eines Tickets (End-to-End-Verantwortung), unabhdngig davon, ob die abschlieSende
Bearbeitung durch den TS selbst, den Field-Service (FS) oder durch nachgelagerte Instanzen (z. B.
2nd-/3rd-Level oder externe Dienstleister) erfolgt.

Der Field-Service (FS) ist als nachgelagerte operative Einheit fur die Durchfiihrung von Vor-Ort-
Leistungen verantwortlich, insbesondere fiir Entstérungen sowie Anderungen an Hardware und
ausgewahlten Softwarekomponenten.

Der Auftragnehmer stellt sicher, dass Telefonsupport (TS) und FieldService (FS) als integrierte
Bestandteile eines gemeinsamen Servicemodells erbracht werden und organisatorisch, prozessual
sowie berichtstechnisch aufeinander abgestimmt sind.

Die Leistungserbringung im zSD erfordert ein einheitliches Verstdndnis der zugrundeliegenden
Serviceprozesse sowie eine enge Abstimmung zwischen TS und FS sowie nachgelagerten
Supporteinheiten. Ziel ist es, eine konsistente Serviceerbringung tiber alle beteiligten RFAs hinweg
sicherzustellen und gleichzeitig anstaltsspezifische Anforderungen angemessen zu
berticksichtigen.

Dariiber hinaus wird vom Auftragnehmer erwartet, dass die Bearbeitung von Kundenanliegen nicht
ausschlieBlich aus technischer Perspektive erfolgt, sondern unter Beriicksichtigung der
spezifischen Anforderungen und Arbeitsweisen der Medienbranche sowie der jeweiligen
Anwenderkontexte.

Eine konstruktive und kooperative Zusammenarbeit mit den weiteren Einheiten der IT-
Serviceorganisation der jeweiligen RFAs ist dabei sicherzustellen.
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Abbildung 2: Workflow Leistungssegmente

3.2

Folgende Termine sind zu beachten:

Geplante Zuschlagserteilung

Januar [ Februar 2027

¢ Losung: Ticket wird mit aktiver
Kundenkommunikation geschlossen

@ 2nd Level

* Qualifizieren / Bestatigen

11

Entstdren (Incident)

* Umsetzung von Anfragen (Service Request) ITSM
* Vor-Ort-Bedarf beauftragen T;’l

3¢ Level (OEM/Provider) einbinden

Losung: Ticket wird mit aktiver

Kundenkommunikation geschlossen
.

@ 3rd Level (OEM / Provider)

* Herstellersupport / Externe Dienstleister

\

¢ Losung: Ticket wird mit aktiver

Kundenkommunikation geschlossen

Hinweis
Alle Schnittstellen und Datenfliisse erfolgen
uber das zentrale ARD-Ticketsystem des Auftraggebers.

Zeitplanung von Vergabe, Transition und Start der Leistungserbringung

Geplanter Zeitraum Transitionsphase

Ca. 6 Monate, voraussichtlich ab Februar 2027 bis
Ende Juli 2027

Beginn der Rahmenvereinbarung

Mittwoch, 01. September 2027

Ende der Rahmenvereinbarung (Grundlaufzeit)

Sonntag, 31. August 2031

Verldngerungsoption 4

Ende der Rahmenvereinbarung bei | Dienstag, 31. August 2032
Verldngerungsoption 1

Ende der Rahmenvereinbarung bei | Mittwoch, 31. August 2033
Verldngerungsoption 2

Ende der Rahmenvereinbarung bei | Donnerstag, 31. August 2034
Verldngerungsoption 3

Ende der Rahmenvereinbarung bei | Freitag, 31. August 2035

Tabelle 1: Terminplan
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3.3 Transition Telefonsupport (TS)

Die Transition des Telefonsupports (TS) umfasst samtliche organisatorischen, technischen,
prozessualen und personellen MaRnahmen, die erforderlich sind, um den Auftragnehmer in die
Lage zu versetzen, die vereinbarten Leistungen des zentralen ServiceDesk (zSD) vertragskonform,
qualitatsgesichert und unterbrechungsfrei zu erbringen.

Ziel der Transition ist die strukturierte und risikoarme Uberfiihrung bestehender Betriebsleistungen
in das zukiinftige Betriebsmodell des Auftragnehmers unter Sicherstellung einer kontinuierlichen
Serviceerbringung.

Im Rahmen der Transition erwartet der Auftraggeber insbesondere:
e die Planung, Steuerung und Durchfiihrung aller erforderlichen Malinahmen zur
Betriebsiibernahme,
¢ den Aufbau der notwendigen organisatorischen und technischen Betriebsstrukturen,
o die Bereitstellung qualifizierter personeller Ressourcen,
e die Herstellung der vollstandigen Betriebsbereitschaft,
e sowie die Durchfiihrung geeigneter Qualitdtssicherungs- und Probebetriebsmalinahmen.

Die Transition ist so durchzufiihren, dass die in Kapitel 3.5 beschriebenen Betriebsleistungen ab
dem Zeitpunkt der produktiven Betriebsiibernahme vollstandig und in den vereinbarten
Qualitatsstandards erbracht werden kdnnen.

Vor jeder Betriebsiibernahme erfolgt gemeinsam mit dem Auftraggeber sowie der jeweils
betroffenen Rundfunkanstalt eine strukturierte Abstimmung der relevanten Rahmenbedingungen,
Betriebsparameter, Routing-Informationen, Dokumentationen sowie sonstiger Transition
relevanter Anforderungen.

Der Bieter hat im Rahmen des Bieterkonzeptes BK-01 ,,Transition- und Transformationskonzept‘
gemaR ,,Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6
- Anforderungen an die einzureichenden Bieterkonzepte, vgl. Kapitel 14 darzustellen, wie er die
Anforderungen dieses Kapitels organisatorisch, methodisch und technisch umsetzt.

Die Details der Zusammenarbeit, Rollenverteilung und Governance-Strukturen ergeben sich
ergdnzend aus Kapitel 10,,Governance im Auftragsfall“ sowie der ,,Anlage 14.8 - RASCI-Matrix“.

3.3.1  Leistungsumfang und Anforderungen TS-Transition

Die Transition hat die unterschiedlichen organisatorischen, technischen und betrieblichen
Ausgangssituationen der beteiligten Rundfunkanstalten angemessen zu beriicksichtigen. Der
Auftragnehmer hat darzustellen, wie die Transition unter Bericksichtigung dieser
unterschiedlichen Rahmenbedingungen standardisiert, skalierbar und gleichzeitig flexibel
umgesetzt werden kann.

3.3.2 Leistungsziele

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche organisatorischen, personellen,
technischen und prozessualen Voraussetzungen fir die erfolgreiche Betriebsiibernahme
rechtzeitig geschaffen werden.
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Der Auftragnehmer stellt fiir die Leistungserbringung die erforderliche Infrastruktur grundsatzlich
eigenverantwortlich bereit, soweit diese nicht durch die jeweiligen RFAs als Beistellung (vgl. Kapitel
3.3.3) definiert ist. Die Kosten fir Aufbau und Betrieb der Infrastruktur sind im Angebot
entsprechend zu beriicksichtigen.

Die zeitliche Planung der Transition erfolgt durch den Auftragnehmer unter Berticksichtigung der
vom Auftraggeber genannten Rahmenbedingungen.

3.3.3 Beistellung einer RFAs

Die fir die Transition sowie den anschlieRenden Betrieb erforderlichen Beistellungen durch die
jeweiligen RFAs und GSEAs der ARD werden im Rahmen der jeweiligen Einflihrungsphase
strukturiert abgestimmt und bereitgestellt.

Die konkrete Ausgestaltung der Beistellungen — sowohl in zeitlicher als auch in inhaltlicher Hinsicht
- erfolgt im Rahmen eines gemeinsamen Kick-offs zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer fir
die jeweilige Transition. Die Beistellungen stehen, soweit erforderlich, auch wdhrend der
anschliefenden Betriebsphase zur Verfiigung.

Mit dem Einstieg einer Rundfunkanstalt in den zSD werden insbesondere folgende Beistellungen
durch den Auftraggeber bzw. die jeweilige RFAs erbracht:

e Bereitstellung der gemaR Leistungsbeschreibung vorgesehenen zentralen Systeme und
Werkzeuge, insbesondere des ARD-Ticketsystems sowie weiterer relevanter Tools,

e Bereitstellung der erforderlichen Netzwerkanbindungen einschlief8lich definierter
Schnittstellen fiir Sprach- und Datenkommunikation,

e Einweisung in die Nutzung der bereitgestellten Systeme und Werkzeuge,

e Durchfiihrung initialer Schulungsmafinahmen zu den anstaltsspezifischen Anwendungen
und Systemlandschaften, einschlieRlich der Ubergabe an ein geeignetes Train-the-Trainer-
Konzept des Auftragnehmers,

e Bereitstellung vorhandener Dokumentationen und Wissensbestédnde, insbesondere:

o Beschreibung der bestehenden Tatigkeiten und Ablaufe,

o bestehende Betriebs- und Handbuchstrukturen einschlieRlich prozessbezogener
Durchfiihrungsanweisungen,
erforderliche Systemzugdnge und Berechtigungen,
sowie vorhandene Routing-Informationen und Kontaktdaten fiir nachgelagerte
Supporteinheiten und externe Dienstleister.

Etwaige darliberhinausgehende oder spezifische Beistellungen einzelner RFAs und GSEAs werden
im Rahmen der jeweiligen Transition individuell abgestimmt.

Wahrend der Betriebsphase stellt der Auftraggeber ergdnzend sicher, dass dem Auftragnehmer die
zur Leistungserbringung erforderlichen Informationen und Unterstiitzungsleistungen weiterhin in
geeigneter Form zur Verfligung stehen. Hierzu zdhlen insbesondere:
e Bereitstellung vereinbarter Reporting-Informationen gemaf den definierten Servicelevel-
Strukturen,
e sowie bedarfsgerechte Schulungs- und Informationsmalnahmen bei Anderungen an
Anwendungen, Systemen oder Prozessen.
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3.3.4 Abnahme der Transition

Die Transition des Telefonsupports (TS) unterliegt einer formalen Abnahme durch den
Auftraggeber.

Voraussetzung fiir die Abnahme ist der Nachweis der vollsténdigen Betriebsbereitschaft fiir die
vereinbarten Leistungen des zentralen ServiceDesk (zSD) seitens des Auftragnehmers.

Die Anzeige der Abnahmebereitschaft hat durch den Auftragnehmer schriftlich und unter Vorlage
der hierfir erforderlichen Dokumentationen und Nachweise zu erfolgen.

Im Rahmen der Abnahme wird insbesondere gepriift, ob:

e die organisatorischen, technischen wund personellen Voraussetzungen fiir die
Leistungserbringung vollstandig hergestellt wurden,

o die vorgesehenen Mitarbeitenden die fiir die jeweiligen Rundfunkanstalten erforderlichen
fachlichen, organisatorischen und kommunikativen Kenntnisse nachweislich erworben
haben.

e die vorgesehenen Betriebs-, Kommunikations- und Eskalationsprozesse funktionsfdhig
implementiert sind,

e die eingesetzten personellen Ressourcen (iber die erforderliche fachliche und operative
Einsatzfahigkeit verfligen,

e die erforderlichen System-, Sprach- und Datenanbindungen funktionsfahig bereitgestellt
wurden,

e die relevanten Dokumentationen, insbesondere das Betriebsfiihrungshandbuch (BFH), in
einer abgestimmten und arbeitsfahigen Version vorliegen,

e die vorgesehenen Wissensiibernahme- und Qualitdtssicherungsmalinahmen erfolgreich
durchgefiihrt wurden,

e sowie ein vereinbarter Probebetrieb erfolgreich und ohne wesentliche Mangel absolviert
wurde.

Die Anzeige der Abnahmebereitschaft hat spdtestens zehn Werktage vor dem geplanten
produktiven Betriebsstart zu erfolgen und soll spatestens zwei Werktage vor dem geplanten
produktiven Betriebsstart abgeschlossen sein.

Werden im Rahmen der Abnahme wesentliche Mangel festgestellt, ist der Auftragnehmer
verpflichtet, diese unverziiglich zu beheben und die erneute Abnahmebereitschaft anzuzeigen. Der
produktive Betriebsstart darf erst nach erfolgreicher Abnahme erfolgen.

Die vollstandige Abnahme soll spdtestens zwei Werktage vor dem geplanten produktiven
Betriebsstart erfolgt sein.

Der Auftraggeber behdlt sich vor, im Rahmen der Abnahme weitere Nachweise zur
Betriebsfahigkeit und Qualitatssicherung anzufordern, sofern diese zur Bewertung der
vollstandigen Leistungsbereitschaft erforderlich erscheinen.

Die Abnahme erfolgt unter Vorbehalt séamtlicher gesetzlichen und vertraglichen Gewahrleistungs-
und Mdngelanspriiche. Werden nach wie vor im Rahmen der Abnahme wesentliche Mangel
festgestellt, gilt die Abnahme bis zur vollsténdigen Méangelbeseitigung als nicht erfolgt. Der
Auftragnehmer hat die festgestellten Mangel unverziiglich zu beheben und die erneute
Abnahmebereitschaft anzuzeigen.

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 37 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

ergabenummer: BR-2026-0015

38
Seite

103

Die erfolgreiche Abnahme ist Voraussetzung fiir:
e die produktive Betriebsiibernahme,
e den Beginn der operativen Leistungserbringung,
e sowie die Falligkeit der Transition bezogenen Vergitung.

3.4 Transition-Phase Field Service (FS)

Die Transition des Field Service (FS) umfasst samtliche organisatorischen, technischen,
infrastrukturellen, dokumentarischen und personellen MaRfnahmen, die erforderlich sind, um die
vereinbarten Vor-Ort-Leistungen im Rahmen des zentralen ServiceDesk (zSD) qualitatsgesichert
und betriebsstabil zu ibernehmen und zu erbringen.

Ziel der Transition ist die strukturierte und risikoarme Uberfiihrung der bestehenden Field-Service-
Leistungen in die Betriebsverantwortung des Auftragnehmers unter Berlicksichtigung der
unterschiedlichen organisatorischen, technischen und standortspezifischen Rahmenbedingungen
der beteiligten RFAs und GSEAs.

Die Transition des FS unterscheidet sich aufgrund der féderalen Struktur der ARD sowie der
heterogenen Standort-, Technologie- und Betriebsmodelle wesentlich zwischen den einzelnen
RFAs. Die unterschiedlichen Ausgangssituationen der beteiligten Rundfunkanstalten sind bei der
Planung und Durchfiihrung der Transition angemessen zu bericksichtigen.

Der Bieter hat hierzu im Rahmen des Bieterkonzeptes BK-01 ,Transition- und
Transformationskonzept gemdll ,, Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und
Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die einzureichenden Bieterkonzepte, vgl.
Kapitel 14 darzustellen, wie diese Anforderungen umgesetzt werden.

Hierzu zahlen insbesondere Unterschiede hinsichtlich:
e Standortstruktur und regionaler Verteilung,
e Serviceelementen und lokalen Betriebsmodellen,
e eingesetzter Technologien und Systemlandschaften,
e organisatorischer Abldufe,
e Asset-und Lagerstrukturen,
e sowie spezifischer betrieblicher Anforderungen der jeweiligen RFAs.

Im Gegensatz zur Transition des Telefonsupports ist die Transition des Field Service in besonderem
MafRe von den standort-, technologie- und organisationsspezifischen Gegebenheiten der jeweiligen
Rundfunkanstalt abhangig.

3.4.1  Leistungsumfang und Anforderungen der FS-Transition

Im Rahmen der FS-Transition erwartet der Auftraggeber insbesondere:
e die Durchfiihrung strukturierter Kick-off- und Abstimmungstermine mit den beteiligten
RFAs,
e die Durchfiihrung einer initialen Bestandsaufnahme der standortspezifischen Betriebs- und
Servicegegebenheiten,
e die Planung und Durchfiihrung des Kompetenz- und Wissenstransfers,
o die Ubernahme und Integration relevanter Dokumentationen,
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e die Herstellung der organisatorischen und technischen Betriebsbereitschaft,
e die Durchfiihrung standortbezogener Einweisungen und Ubergaben,

e die Einrichtung und Validierung erforderlicher Zugange und Berechtigungen,
e sowie die Vorbereitung der operativen Leistungsiibernahme.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche fiir die Leistungserbringung erforderlichen
Informationen, Prozesse, Dokumentationen und standortspezifischen Besonderheiten vollstandig
Gibernommen und in die Betriebsorganisation integriert werden.

Der Auftragnehmer tibernimmt mit Beginn der operativen Betriebsiibernahme die Verantwortung
fiir die vereinbarten Leistungen sowie fiir die ihm libergebenen Materialien, Gerate, Ersatzteile und
betrieblichen Ressourcen.

Hierzu zdhlen insbesondere:
e Austausch-und Leihgerate,
e Ersatzteilbestdnde,
e Dbetriebliche Lagerstrukturen,
e sowie sonstige zur Leistungserbringung bereitgestellte Infrastrukturkomponenten.

Die Verantwortung umfasst insbesondere die ordnungsgemdf(e Nutzung, Verwaltung,
Dokumentation und Sicherstellung der Betriebsfdhigkeit dieser Ressourcen.

Die zeitliche und organisatorische Planung der FS-Transition erfolgt durch den Auftragnehmer
unter Beriicksichtigung der vom Auftraggeber bereitgestellten Rahmenbedingungen und
Erfahrungswerte. Die konzeptionelle Darstellung der Vorgehensweise erfolgt im Bieterkonzept BK-
01 gemdl? ,,Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage
14.6 - Anforderungen an die einzureichenden Bieterkonzepte, vgl. Kapitel 14*.

3.4.2 Beistellungen und Mitwirkungspflichten

Der Auftraggeber sowie die jeweils betroffenen Rundfunkanstalten stellen dem Auftragnehmer im
Rahmen der Transition die zur Durchfiihrung der vereinbarten Leistungen erforderlichen
Informationen, Systeme, Zugange und betrieblichen Rahmenbedingungen zur Verfiigung.
Die konkrete Ausgestaltung der Beistellungen erfolgt im Rahmen der jeweiligen Transition in
gemeinsamer Abstimmung zwischen Auftraggeber, Rundfunkanstalt und Auftragnehmer.

Zu den typischen Beistellungen zdhlen insbesondere:
e Bereitstellung der gemal} Kapitel 8 vorgesehenen Systeme und Werkzeuge,
e Bereitstellung erforderlicher Netz- und Kommunikationsanbindungen,
e Bereitstellung notwendiger Systemzugange und Berechtigungen,
e Bereitstellung vorhandener Dokumentationen und Betriebsinformationen,
e Einweisung in lokale Prozesse, Systeme und Betriebsabldufe,
e Bereitstellung standortspezifischer Infrastruktur,
e sowie Durchfiihrung initialer Schulungs- und Einweisungsmaflinahmen.

Hierzu kénnen insbesondere zdhlen:
e Raumlichkeiten und Arbeitsplatze,
e Energie- und Klimaversorgung,
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e Zutritts- und Zugangsmoglichkeiten,

e lokale Lager- und Materialfldchen,

e Telekommunikations- und Netzwerkinfrastruktur,

¢ lokale Serviceeinrichtungen,

e sowie standortspezifische technische Einrichtungen.

Verbrauchsmaterialien sowie deren Bevorratungs- und Beschaffungsprozesse werden, sofern nicht
abweichend vereinbart, durch die jeweilige Rundfunkanstalt bereitgestellt.

3.4.3 Abnahme der FS-Transition

Die Transition des Field Service (FS) unterliegt einer formalen Abnahme durch den Auftraggeber
beziehungsweise die jeweils betroffene Rundfunkanstalt. Voraussetzung fir die Abnahme ist der
Nachweis der vollstandigen Betriebsbereitschaft fiir die vereinbarten Vor-Ort-Leistungen.

Im Rahmen der Abnahme wird insbesondere gepriift, ob:

e die vereinbarten standortbezogenen Transitionen vollstandig durchgefiihrt wurden,

e die organisatorischen, technischen und infrastrukturellen Voraussetzungen fir die
Leistungserbringung vorliegen,

o die erforderlichen Dokumentationen und Betriebsinformationen vollstandig (ibernommen
und integriert wurden,

e die vorgesehenen Zugdnge, Systeme und Kommunikationswege funktionsfahig
bereitgestellt wurden,

e die vereinbarten Einweisungen und Standortbegehungen durchgefiihrt wurden,

o die ibergebenen Materialien und Ressourcen ordnungsgemaf ibernommen wurden,

e sowie die operative Einsatzfdhigkeit des Field Service sichergestellt ist.

Die erfolgreiche Abnahme ist Voraussetzung fiir:
e die operative Betriebsiibernahme,
¢ die produktive Leistungserbringung,
e sowie die Falligkeit der Transition bezogenen Vergiitung.

3.5 Betriebsphase Telefonsupport (TS)

Der Telefonsupport (TS) bildet den zentralen Single Point of Contact (SPoC) des zentralen
ServiceDesk (zSD) fir die beteiligten Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen der
ARD.

Der TS ubernimmt die zentrale Annahme, Qualifizierung, Steuerung, Bearbeitung und
Nachverfolgung sdamtlicher eingehender Serviceanfragen, Stérungsmeldungen und sonstiger
Nutzeranliegen im Rahmen der vereinbarten Leistungsumfénge (1st-Level Support).

Die Leistungserbringung erfolgt auf Grundlage etablierter IT-Service-Management-Prinzipien unter
Beriicksichtigung aktueller Standards und bewahrter Verfahren des ITSM.

MaRgeblich sind hierbei insbesondere:
e durchgdngige End-to-End-Serviceverantwortung,
e qualitatsgesicherte Ticketbearbeitung,
e standardisierte und nachvollziehbare Betriebsprozesse,
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e sowie eine konsistente und mandantenfahige Leistungserbringung tiber alle beteiligten
Rundfunkanstalten hinweg.

Der TS fungiert dabei als zentrale koordinierende Instanz des zSD und begleitet Tickets
grundsatzlich lGber deren gesamten Lebenszyklus hinweg, unabhdngig davon, welche operative
Einheit die fachliche oder technische Bearbeitung durchfihrt.

Die Kommunikation mit den Anwendern erfolgt tiber die jeweils bereitgestellten und vereinbarten
Kommunikationskanale.

Hierzu zdhlen insbesondere:
e Telefon,
e E-Mail,
e  Web- bzw. Self-Service-Portale,
e personliche Kontaktpunkte bzw. Servicepoints,
e Chat- und Kollaborationslésungen,
e sowie perspektivisch weitere Omni-Channel-Kommunikationswege.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass sémtliche Kommunikationskanale in ein konsistentes
Betriebs- und Servicekonzept integriert werden und eine einheitliche Servicequalitdt gewahrleistet
ist.

Der TS qualifiziert samtliche eingehenden Meldungen entsprechend der definierten Prozesse und
Vorgaben des Betriebsfiihrungshandbuchs (BFH). Soweit moglich und zuldssig erfolgt die
Bearbeitung und Lésung unmittelbar im TS.

Erfordert ein Anliegen weitergehende Maflnahmen oder Vor-Ort-Leistungen, erfolgt eine
koordinierte Ubergabe an nachgelagerte Supporteinheiten, insbesondere:

e den Field Service (FS),

e anstaltsspezifische 2nd-/3rd-Level-Einheiten,

e zentrale Serviceeinheiten,

e externe Dienstleister,

e Hersteller-Supportorganisationen,

e oder sonstige zustdndige Stellen.

Die Verantwortung fir die Nachverfolgung, Transparenz und Servicequalitdt verbleibt dabei
grundsatzlich im Rahmen der End-to-End-Serviceverantwortung des zSD.

Der Auftraggeber stellt die zur Leistungserbringung erforderlichen Systeme, Werkzeuge,
Serviceinformationen  und  Routing-Informationen gemdll den Regelungen dieser
Leistungsbeschreibung zur Verfligung. Details hierzu ergeben sich insbesondere aus Kapitel 8
sowie den zugehorigen Anlagen.

Alle Bearbeitungsschritte, Malnahmen, Kommunikationsvorgange und Ergebnisse sind
vollstandig, nachvollziehbar und qualitatsgesichert im zentralen Ticketsystem zu dokumentieren.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die Betriebsleistungen des TS:
e stabil,
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e skalierbar,

e ausfallsicher,

e sowie auch unter erhdhten Last- oder Stérungssituationen belastbar
erbracht werden kénnen.

Dariiber hinaus wird erwartet, dass der TS aktiv zur kontinuierlichen Verbesserung der
Servicequalitat beitragt. Dies umfasst insbesondere:

o die Identifikation wiederkehrender Stérungen,

¢ die Unterstiitzung von MaRnahmen zur Ticketvermeidung,

e die kontinuierliche Optimierung von Prozessen und Wissensbestdanden (vgl. Kapitel 4.2),

e sowie die Unterstltzung eines proaktiven und datenbasierten Servicemanagements.

3.5.1  Leistungsziele Telefonsupport (TS)

Der Auftragnehmer hat die Betriebsleistung des Telefonsupports (TS) so zu organisieren, dass eine
stabile, skalierbare und durchgehend verfiigbare Leistungserbringung unter Einhaltung der
vereinbarten Servicelevel und Qualitdtsanforderungen gewahrleistet ist.

Die konkrete Ausgestaltung des Betriebsmodells, insbesondere hinsichtlich Standortkonzept,
Redundanz, Ausfallsicherheit und organisatorischer Struktur, ist durch den AN im Rahmen seines
Angebots darzustellen und zu begriinden. Dabei ist sicherzustellen, dass auch bei
auBergewohnlichen Belastungssituationen eine kontinuierliche Leistungserbringung ohne
Qualitatsverlust gewahrleistet bleibt.

Hierzu zahlen insbesondere Szenarien wie:
o erhohte Auslastungssituationen (z. B. Lastspitzen im Ticketaufkommen),
o personelle Ausfille (z. B. krankheitsbedingte Abwesenheiten),
e infrastrukturelle Stérungen (z. B. Ausfall von Energieversorgung, Daten- oder
Sprachverbindungen),
e sowie Einschrankungen an Betriebsstandorten (z. B. durch duRere Einwirkungen).

Der Einsatz zusatzlicher Bearbeitungskapazitaten (z. B. im Sinne eines Overflow-Modells) ist
grundsatzlich zuldssig, sofern dadurch die Einhaltung der vereinbarten Servicelevel und
Qualitdtsstandards sichergestellt wird. Der AN hat darzustellen, unter welchen Voraussetzungen
solche Modelle zum Einsatz kommen und wie die Gleichwertigkeit der Bearbeitungsqualitat
sichergestellt wird.

Die Leistungen des TS werden auf Basis definierter Servicelevel und Qualitatskennzahlen gemessen
und bewertet. Die entsprechenden Regelungen sind in Kapitel 4 beschrieben.

Eine wesentliche Erwartung an den TS besteht darlber hinaus darin, aktiv zur kontinuierlichen
Verbesserung der Servicequalitat beizutragen. Dies umfasst insbesondere die Identifikation von
Optimierungspotenzialen, die Reduktion wiederkehrender Stérungen, die Unterstiitzung von
MaBnahmen zur nachhaltigen Ticketvermeidung sowie die Mitwirkung an Self-Service-,
Automatisierungs- und Shift-Left-Initiativen. Die Anforderungen an das entsprechende Reporting
sind in Kapitel 9 beschrieben.

Alle Bearbeitungsschritte sind vollstandig und nachvollziehbar im zentralen Ticketsystem gemal
den Vorgaben des Auftraggebers zu dokumentieren. Vor Abschluss eines Tickets ist die L&sung
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qualitatsgesichert zu dokumentieren. Die entsprechenden Anforderungen an Dokumentation und
Qualitatssicherung sind in Kapitel 9 geregelt.

3.6 Betriebsphase Field Service (FS)

Der FSist eine nachgelagerte Instanz des TS zur Behebung von Vor-Ort-Stérungen und Anderungen
an der Hardware und Software (vgl. Abbildung 2: Workflow Leistungssegmente und Abbildung 5:
Prozess Incident Management).

Die zu erwartenden Leistungen (Serviceelemente) sind in der Anlage 14.9 - Leistungsbeschreibung
FS-Serviceelemente aufgefiihrt.

3.6.1  Leistungsziele FieldService (FS)

Der Field Service (FS) erbringt als integraler Bestandteil des zentralen ServiceDesk (zSD) samtliche
Vor-Ort-Leistungen im Rahmen der vereinbarten Serviceelemente wund ist fir die
qualitatsgesicherte Durchfiihrung aller ihm zugewiesenen MaRnahmen verantwortlich.

Das konkrete Leistungsportfolio des FS ergibt sich aus der Anlage 14.9 - Leistungsbeschreibung FS-
Serviceelemente, (sowie Kapitel 3.6) sowie den dort definierten Serviceelementen und
Standortparametern. Die Leistungserbringung hat unter Einhaltung der vereinbarten Servicelevel
gemal Anlage 14.4 - (Kapitel 4.4) zu erfolgen.

Ziel der Leistungserbringung im Field Service ist es, Stérungen und Serviceanforderungen vor Ort
effizient, nachhaltig und unter Beriicksichtigung der betrieblichen Anforderungen der jeweiligen
Rundfunkanstalt zu bearbeiten. Hierbei ist eine enge Verzahnung mit dem Telefonsupport (TS)
sicherzustellen.

Kann eine unmittelbare Entstérung nicht erfolgen, hat der Auftragnehmer geeignete MaRnahmen
zur Sicherstellung der Arbeitsfahigkeit des Anwenders zu ergreifen. Dies umfasst insbesondere die
eigenstandige Organisation und Bereitstellung von Zwischenlésungen (z. B. durch Einsatz von
Leihgeraten oder alternativen Arbeitsmitteln).

Die Leistungserbringung des FS ist vollstandig in die End-to-End-Prozessverantwortung des zSD
eingebunden. Die Kommunikation mit dem Anwender erfolgt dabei durchgangig und transparent,
insbesondere im Hinblick auf Status, Fortschritt und Abschluss der Bearbeitung.

Alle durchgefiihrten MaRnahmen und Bearbeitungsschritte sind vollstandig und nachvollziehbar im
zentralen Ticketsystem gemdl3 den Vorgaben des Auftraggebers zu dokumentieren. Die Qualitat
der Dokumentation ist Bestandteil der Leistungsbewertung.

Der Field Service (FS) ist berechtigt und verpflichtet, Tickets innerhalb seines
Verantwortungsbereichs eigenstdndig abzuschlieBen, sofern die Leistung vollstandig erbracht
wurde. Dabei hat der Auftragnehmer sicherzustellen, dass samtliche Bearbeitungsschritte,
MaBnahmen, Ergebnisse sowie die Kommunikation mit dem Anwender vollstandig,
nachvollziehbar und qualitdtsgesichert im zentralen Ticketsystem dokumentiert sind.
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Die Dokumentation ist so auszugestalten, dass jederzeit eine transparente Auskunftsfdhigkeit
gegeniiber dem Anwender sowie gegeniiber allen beteiligten Instanzen des zSD gewahrleistet ist.
Insbesondere muss es einem Dritten méglich sein, den aktuellen Status, die durchgefihrten
MafRnahmen sowie das Ergebnis der Bearbeitung eindeutig nachzuvollziehen.

Die prozessuale Zusammenarbeit zwischen Telefonsupport (TS) und Field Service (FS) ist
entsprechend so zu gestalten, dass eine durchgangige Servicequalitat und Transparenz tiber den
gesamten Ticketlebenszyklus hinweg sichergestellt werden, ohne dass hierfiir eine zwingende
Rickfiihrung des Tickets an den TS erforderlich ist.
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4 Serviceelemente und Prozesse

Die Leistungserbringung im zentralen ServiceDesk (zSD) erfolgt auf Basis etablierter und
anerkannter Methoden und Best Practices des modernen IT-Service-Managements (ITSM),
insbesondere unter Orientierung an den Grundprinzipien und Prozessmodellen von ITIL. Ziel ist die
Sicherstellung eines standardisierten, transparenten, qualitdtsgesicherten und gleichzeitig flexibel
skalierbaren Betriebsmodells far die beteiligten Rundfunkanstalten und
Gemeinschaftseinrichtungen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die mit der Leistungserbringung betrauten
Mitarbeitenden liber angemessene Kenntnisse der angewendeten ITSM-Methoden verfiigen und
diese durch geeignete Qualifizierungs- und Weiterbildungsmanahmen  dauerhaft
aufrechterhalten werden. Der Auftraggeber behdlt sich vor, entsprechende Nachweise (iber
QualifizierungsmalRnahmen oder anerkannte Zertifizierungen anzufordern.

4.1 Serviceportfolio und Servicekatalog

Die Auftraggeber betreiben historisch gewachsene Serviceportfolios und Servicekataloge, die sich
hinsichtlich ~ Umfang,  Struktur,  Servicebezeichnungen, Leistungszuschnitten sowie
organisatorischer Auspragung unterscheiden kénnen. Die hierin beschriebenen Kundenservices
und technischen Services bilden die fachliche Grundlage fiir die operative Leistungserbringung
sowie fir deren Steuerung, Qualitatssicherung, Messung und kontinuierliche Weiterentwicklung.
Ziel der Auftraggeber ist die schrittweise Harmonisierung ihrer Services sowie die kontinuierliche
Weiterentwicklung der zugrunde liegenden Serviceportfolios und Servicekataloge. Die
Harmonisierung erfolgt unter Bertlicksichtigung der fachlichen, organisatorischen und
wirtschaftlichen Anforderungen der jeweiligen Auftraggeber. Hierzu zdhlen insbesondere die
Identifikation von Harmonisierungspotenzialen, die Weiterentwicklung bestehender sowie die
Etablierung neuer ARD-libergreifender Shared Services mit dem Ziel, Synergien innerhalb des ARD-
Verbundes zu erschlieBen sowie Qualitdt und Wirtschaftlichkeit der Leistungserbringung
nachhaltig zu verbessern.

Der Auftragnehmer unterstitzt die Auftraggeber bei der operativen Umsetzung dieser
Zielsetzung. Aufgrund seiner taglichen Leistungserbringung Gber sdmtliche betreuten Services
hinweg verfligt er tiber einen umfassenden Uberblick (iber die operative Service-Landschaft und
erkennt friihzeitig Inkonsistenzen, Redundanzen, Harmonisierungspotenziale sowie strukturelle
Gemeinsamkeiten.

Hierzu unterstiitzt der Auftragnehmer insbesondere durch:
e die Identifikation, fachliche Bewertung und nachvollziehbare Dokumentation von

Inkonsistenzen, Redundanzen und Harmonisierungspotenzialen innerhalb der
Serviceportfolios und Servicekataloge,

e die Identifikation vergleichbarer oder fachlich dhnlicher Services verschiedener
Auftraggeber sowie moglicher Ansdtze fiir ARD-libergreifende Shared Services,

e Hinweise auf operative Auswirkungen heterogener Servicebeschreibungen, Prozesse
oder Organisationsstrukturen,

e Empfehlungen zur Verbesserung der operativen Bearbeitbarkeit sowie zur
Weiterentwicklung von Services und Servicebeschreibungen,
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e die strukturierte Einbringung samtlicher Verbesserungsvorschldge in das vereinbarte
CSI-Register als Grundlage der vereinbarten Governance-Prozesse.

Die fachliche Verantwortung fiir Services sowie die Entscheidung Uber deren Einfiihrung,
Anderung, Harmonisierung oder AuBerbetriebnahme verbleiben ausschlieBlich bei den
Auftraggebern beziehungsweise den jeweils verantwortlichen Service Ownern. Der
Auftragnehmer Ubernimmt keine Entscheidungs- oder Governance-Funktion. Seine Aufgabe
besteht darin, operative Erkenntnisse transparent bereitzustellen, fachlich zu bewerten und
nachvollziehbare Verbesserungsvorschlage zu erarbeiten.

Der Auftragnehmer hat sich darauf einzustellen, dass sich Services, Serviceportfolios und
Servicekataloge wdhrend der gesamten Vertragslaufzeit kontinuierlich weiterentwickeln.
Anpassungen von Services, Servicebeschreibungen, organisatorischen Zustandigkeiten oder
Prozessabldufen sind Bestandteil des Regelbetriebs und im Rahmen der vereinbarten Leistungen
zu unterstitzen. Hieraus entstehende Unterstiitzungsleistungen gelten grundsatzlich als
Bestandteil des Regelbetriebs und stellen keine gesonderte Projektleistung dar, sofern im Einzelfall
keine abweichende Vereinbarung getroffen wurde.

Der Prozess ist im folgenden Schaubild dargestellt:

SERVICEPORTFOLIO UND SERVICEKATALOG

Transparenz schaffen — Potenziale erkennen — Services gemeinsam weiterentwickeln

AUSGANGSLAGE ZIELBILD
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heterogene Service-Landschaft und Weiterentwicklung der Portfolios

hadhEl
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Abbildung 3: Workflow Serviceportfolio und Servicekatalog
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4.2 Wissensmanagement

Die nachfolgenden Anforderungen beschreiben die operative Umsetzung des
Wissensmanagements.  Verantwortlichkeiten,  Qualitatssteuerung und  kontinuierliche
Weiterentwicklung ergeben sich ergénzend aus Kapitel 2.6 (Service Excellence Management).

Ein strukturiertes Wissensmanagement ist eine wesentliche Voraussetzung fiir eine wirtschaftliche,
qualitativ hochwertige und kontinuierlich verbesserte Leistungserbringung. Ziel ist es,
betriebsrelevantes Wissen dauerhaft zu sichern, kontinuierlich weiterzuentwickeln und den
berechtigten Nutzern aktuell, nachvollziehbar, bedarfsgerecht und unmittelbar nutzbar zur
Verfliigung zu stellen.

Der Auftragnehmer gewdhrleistet, dass die Erzeugung, Pflege und kontinuierliche
Weiterentwicklung  der  Wissensbestande integraler  Bestandteil der  operativen
Leistungserbringung sind. Die kontinuierliche Weiterentwicklung des betrieblichen Wissens gehort
zu den origindren Betriebsleistungen des Auftragnehmers und ist Bestandteil der
ausgeschriebenen Leistung.

Der Auftragnehmer gewadhrleistet, dass die Erzeugung, Pflege und kontinuierliche
Weiterentwicklung  der  Wissensbestdnde integraler  Bestandteil der  operativen
Leistungserbringung sind. Die kontinuierliche Weiterentwicklung des betrieblichen Wissens gehért
zu den origindren Betriebsleistungen des Auftragnehmers und ist Bestandteil der
ausgeschriebenen Leistung.

Der Auftragnehmer stellt sicher, dass neue betriebsrelevante Erkenntnisse aus der operativen
Leistungserbringung systematisch bewertet und zeitnah in die Wissensbestdande tberfiihrt
werden. Hierzu identifiziert er Wissensliicken, analysiert wiederkehrende Fragestellungen und
entwickelt die Wissensbasis kontinuierlich weiter.

Der Auftragnehmer gewadhrleistet insbesondere die kontinuierliche Weiterentwicklung und
Aktualitat folgender Wissensbestdnde:
zentrale FAQ-Datenbank,

zentrale Betriebsfiihrungshandbdicher,

lokale Betriebsfiihrungshandbiicher sowie

Lésungsartikel im zentralen ARD-Ticketsystem.

Zur Wahrnehmung dieser Aufgaben nutzt der Auftragnehmer samtliche fir die
Leistungserbringung erforderlichen und freigegebenen Informationsquellen. Hierzu zdhlen
insbesondere technische Dokumentationen, Prozessdokumentationen, Prozessdarstellungen,
Notfallhandbiicher, Intranetinformationen, vorhandene Wissensdatenbanken sowie weitere
betriebsrelevante Informationsquellen.

Die fachliche Verantwortung fiir die Wissensinhalte verbleibt bei den jeweiligen Auftraggebern
beziehungsweise den hierfir verantwortlichen Organisationseinheiten der ARD. Der
Auftragnehmer ibernimmt die operative Erstellung, Pflege und kontinuierliche Weiterentwicklung
der Wissensbestiande. Freigaben erfolgen gemdR den hierfiir festgelegten Rollen,
Verantwortlichkeiten und Verfahren.
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Der Auftragnehmer arbeitet bei der kontinuierlichen Weiterentwicklung der Wissensbestande eng
mit den zustandigen Ansprechpartnern der Auftraggeber sowie den relevanten Betriebs-, Service-
und Governance-Funktionen zusammen.

Samtliche im Rahmen der Leistungserbringung neu erzeugten oder weiterentwickelten
Wissensinhalte gehen uneingeschrdnkt in den Wissensbestand der ARD (ber. Sie stehen den
berechtigten Nutzern dauerhaft zur Verfliigung und sind Bestandteil der zentralen Wissensbasis des
Auftraggebers.

Das folgende Schaubild legt das Zukunftsmodell des kiinftigen zSD diesbeziiglich dar:
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Abbildung 4: Zukunftsmodell zSD

4.2.1  Bieterkonzept,,BK-05 - Wissensmanagement

Der Bieter hat im Rahmen des Bieterkonzeptes BK-05 ,,Wissensmanagement‘ gemal} den Anlagen
»Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 -
Anforderungen an die einzureichenden Bieterkonzepte®, vgl. Kapitel 14 darzustellen, wie die in
diesem Kapitel beschriebenen Anforderungen organisatorisch umgesetzt, kontinuierlich
weiterentwickelt und mit den {brigen Management- und Betriebsprozessen des zentralen
ServiceDesk verzahnt werden.
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4.3 Beschreibung der Prozesse

Im TS werden Incidents und Service Requests gemal} nachfolgendem Ablauf bearbeitet.
Das initiale BFH, erstellt durch die RFAs, wird eine detaillierte Prozessdokumentation beinhalten.

Meldungen qualifizieren

1. Meldungen an den TS erfolgen tiber Anruf, E-Mail, Web-Ticket (Kundenportal) oder Chat.

2. Flr Anrufe erstellt der Agent ein Ticket im ARD-Ticketsystem, fiir E-Mail oder Web-Ticket wird

ein unqualifiziertes Ticket automatisch durch das System erstellt.

3. Im ersten Schritt qualifiziert der Agent die Meldung und stellt fest, ob es sich um eine

Storungsmeldung (Incident) oder eine Anforderung (Service Request) handelt.

In den folgenden Grafiken (Abbildung 5: Prozess Incident und Abbildung 6: Prozess Request

Fulfillment zSD) sind die Bearbeitungsschritte fiir im zSD zu bearbeitende Tickets dargestellt:

Prozess Incident Management zSD
Request Fulfilment
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Uly:lhan‘w:?k E @
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Start Inform ationen Ursache und
* qualifizieren > .
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safortau " beheben * dokumentieren, informieren
2 ) 4
EEET ; Ticket schlieBen
a

Incident analysieren,

Incident—— reiibdl S -

P Neir
arl

Sta Be: g im
Field Service?

srung
behebbar?
Incident Workaround Stérung Behebung Anwender

Ursache und
J—— Nein—s . o . B I
zuweisen amwenden beheben dokumentieren, informieren
/ Ticket schlieBen
Routingtabelle
Services
1

em—¢
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»

Incident Field Service
2nd Level RFA zuweisen

zuweisen
Telefonsupport optional T

N
Anwender

+ informieren, -

Ticket schlieBen

|
Ursache und
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Ticket schlieRen

Field Service |—emna

pearbe Ursache und Ticket schliefien,
earbeltungsprozess
B -
der elnaslnen RFA Behebung Anwender
& dokumentieren informieren

2nd Level RFA

Abbildung 5: Prozess Incident Management

4.3.1  Erlduterung der Folgeschritte auf Basis der Abbildung 5: Prozess Incident Management

a. Nach Auswahl des Tickettyps (Incident) erfolgt eine Priorisierung des Tickets gemaf
Entscheidungsmatrix (Anlage 14.4 - SLA-Matrix TS und FS [ Arbeitsblatt ,,Leitfaden
Ticketprioritat‘).

b. Der betroffene Service wird im ARD Ticketsystem aus dem hinterlegten Servicekatalog
ausgewahlt.
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¢.  Anhand der Priorisierung ergibt sich die Reihenfolge der Bearbeitung von Incidents:

d. Lasstsich die Stérung unmittelbar und innerhalb des festgelegten Bearbeitungsaufwands

beheben oder ein bekannter Workaround anwenden, wird die Malinahme im Ticket

dokumentiert und der Anwender tiber die Behebung informiert. Das Ticket abschliefend

geschlossen.

e. Erfordert die Entstérung MaRRnahmen vor Ort beim Anwender, so wird das Ticket an den
Field Service weitergeleitet, sofern in der betroffenen RfA vorhanden.

f. Ist eine Entstérung innerhalb des zuldssigen Bearbeitungsaufwandes nicht méglich, wird
das Ticket an den 2nd Level der betroffenen RFAs libermittelt. Das Routing erfolgt im ARD

Ticketsystem, basierend auf den gestérten Service.

Alle vom zSD weitergeleiteten Tickets werden durch die jeweils zustandige

Bearbeitungseinheit bearbeitet und grundsatzlich eigenstdndig abgeschlossen. Der
Abschluss setzt eine vollstédndige und nachvollziehbare Dokumentation der
durchgefiihrten Malinahmen im zentralen Ticketsystem voraus.
a. Eine Rickfihrung an den TS erfolgt nur in begriindeten Ausnahmefallen oder
soweit dies durch definierte Prozessvorgaben ausdriicklich vorgesehen ist.
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Typ handelt
e sich?

Informationen

Start % sivieren P
Service Roquast

analysieren,
Request—p» kat

v Ja
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Service Request
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—— Field Service

zuweisen

1

Anforderungs-
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Abbildung 6: Prozess Request Fulfillment zSD

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

Seite 50 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

ergabenummer: BR-2026-0015

51

Seite

103

4.3.2  Erlduterung der Service-Request-Behandlung auf Basis von Abbildung 6: Prozess
Fulfillment zSD

a. Nach Auswahl des Tickettyps (Service Request) erfolgt eine Priorisierung des Tickets gemaf
Entscheidungsmatrix ,,Anlage 14.4 - SLA-Matrix TS und FS | Arbeitsblatt ,,Leitfaden
Ticketprioritat®).

b. Ist eine Umsetzung der Anforderung aufgrund von Kompetenzen und Berechtigungen
moglich, erfolgt die Bearbeitung durch den TS. Die Malnahme wird im Ticket dokumentiert,
der Anwender {iber die Anderung informiert und das Ticket wird geschlossen.

c. Der betroffene Service wird im ARD Ticketsystem aus dem hinterlegten Servicekatalog
ausgewahlt.

d. Ist eine Bearbeitung im TS nicht moglich, wird das Ticket an den 2nd Level der betroffenen
RFAs (ibermittelt. Das Routing erfolgt im ARD Ticketsystem, basierend auf dem gestorten
Service.

e. Alle vom zSD weitergeleiteten Service Requests werden durch die jeweils zustdndige
Bearbeitungseinheit bearbeitet und grundsdtzlich eigenstdndig abgeschlossen. Der
Abschluss setzt eine vollstandige und nachvollziehbare Dokumentation der durchgefiihrten
MafBnahmen im zentralen Ticketsystem voraus.

Eine Riickfiihrung an den TS erfolgt nur in begriindeten Ausnahmefallen oder soweit dies durch
definierte Prozessvorgaben ausdriicklich vorgesehen ist.

4.4 Servicelevel Agreements (SLAs), Key Performance Indicators (KPIs) und Experience
Level Agreements (XLAs)

Die Steuerung und Bewertung der Leistungserbringung erfolgen auf Grundlage des in Kapitel 2.8
beschriebenen Performance Management Frameworks. Die dort definierten Management- und
Steuerungsprozesse werden durch die ,,Anlage 14.4 - SLA-Matrix TS und FS“ verbindlich
festgelegten Service Level Agreements (SLA), Key Performance Indicators (KPI), Experience Level
Agreements (XLAs) sowie deren Mess- und Bewertungsparameter operativ umgesetzt. Die im
Performance Management Framework definierten Management- und Steuerungsprozesse werden
durch die in dieser Anlage beschriebenen Kennzahlen und Servicelevel operativ umgesetzt. Die
Anlage enthdlt samtliche Definitionen, Zielwerte, Messverfahren, Bewertungsintervalle sowie
gegebenenfalls vorgesehene Ponalisierungsregelungen.

Der Auftraggeber behdlt sich vor, das Kennzahlensystem im Rahmen des Performance
Management Frameworks um Experience-orientierte Bewertungsgroen (XLA) oder weitere
geeignete Steuerungsgroflen weiterzuentwickeln. Der Auftragnehmer hat die hierfir
erforderlichen Daten in geeigneter Form bereitzustellen.

4.4.1  Telefonsupport (TS)

Die Leistungserbringung des Telefonsupports wird anhand der in ,,Anlage 14.4 - SLA-Matrix TS und
FS definierten Service Level Agreements (SLA), Key Performance Indicators (KPI) sowie weiterer
Bewertungsparameter gemessen und bewertet.

Die Anlage enthalt samtliche Definitionen, Zielwerte, Messverfahren, Bewertungsintervalle sowie
gegebenenfalls vorgesehene Ponalisierungsregelungen.

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 51 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

ergabenummer: BR-2026-0015

52

Seite

103

Die Kundenzufriedenheit wird ausschliefllich fiir Tickets gemessen, die vollstandig durch den
Auftragnehmer bearbeitet wurden. Die Messung erfolgt automatisiert. Sie dient der qualitativen
Leistungsbewertung und wird im Rahmen der Service Reviews beriicksichtigt. Eine unmittelbare
Ponalisierung erfolgt nicht.

4.4.2  Field Service (FS)

Die Leistungserbringung des Field Service wird anhand der in den Anlagen 14.1 und 14.6 definierten
Service Level Agreements (SLA), Leistungsparameter und Bewertungsmafistabe gemessen und
bewertet.

Sobald der TS ein Ticket zur Bearbeitung an den FS weitergeleitet hat, bearbeitet der FS-Techniker
das Ticket nach den gleichen Anforderungen an die Dokumentation der Arbeitsschritte und
Einhaltung der Ticketqualitat wie ein TS-Agent.

4.5 Kriterien zur Ticketqualitat

Die Anforderungen an die Ticketqualitdt sowie die hierzu gehérenden Bewertungsmalstabe,
Prifkriterien und Definitionen ergeben sich verbindlich aus Anlage 14.6.
Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche Tickets diese Anforderungen erfiillen.

4.6 Servicezeiten

4.6.1  Servicezeitenmodell zSD-Telefonsupport

Der Auftraggeber verfolgt fiir den zSD-Telefonsupport ein modular aufgebautes
Servicezeitenmodell. Hierdurch koénnen die teilnehmenden Rundfunkanstalten (RFA) sowie
Gesellschaften und Einrichtungen der ARD (GSEA) bedarfsgerecht unterschiedliche Servicezeiten
beziehen.

Das Modell besteht aus einem verpflichtenden Basispaket sowie optionalen
Servicezeiterweiterungen.
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Das folgende Schaubild zeigt das Servicezeit-Modell des zukiinftigen zSD-Telefonsupport (TS):

zSD-TELEFONSUPPORT - SERVICEZEITENMODELL
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KPI- und XLA-Matrix) fir die Ebenen 2 und 3 erfolgt gemeinsam mit dem

Auftragnehmer im Rahmen der Transition und wird vor Aufnahme des Regelbetriebs verbindiich festgelegt.
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Gemeinsames Ziel: Ein wirtschaftlicher, flexibler und professioneller 28D-Telefonsupport,
F P

'.‘ der die unterschiedlichen Anforderungen der ARD-Rundfunkanstalten optimal unterstiitzt.

Abbildung 7: Servicezeit-Modell zSD-Telefonsupport (TS)
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4.6.1.1  Basispaket ,,11 x 5

Das Servicezeitenpaket ,,11 x 5 stellt die verpflichtende Mindestleistung des zSD-Telefonsupports
dar und ist von allen teilnehmenden RFAs und GSEAs zu beziehen.

Die Servicezeit umfasst:

e Montag bis Freitag
e 08:00 Uhr bis 19:00 Uhr
e ausgenommen Samstage, Sonntage und bundeseinheitliche Feiertage

Innerhalb dieser Kernservicezeit stellt der Auftragnehmer die vollstdndige telefonische

Erreichbarkeit des zSD-Telefonsupports sicher.

4.6.1.2  Optionale Servicezeiterweiterung,,11 x 7

Fir einzelne RFAs oder GSEAs kann zusatzlich die Servicezeitoption ,,11 x 7 beauftragt werden.
Diese erweitert die Servicezeiten des Basispakets um:

e Samstage
e Sonntage
e bundeseinheitliche Feiertage

jeweils von 08:00 Uhr bis 19:00 Uhr.
Die Option kann ausschliellich erganzend zum Basispaket beauftragt werden und ersetzt dieses

nicht.

4.6.1.3  Optionale Servicezeiterweiterung ,,24 x 7

Fir einzelne RFAs oder GSEAs kann zusdtzlich die Servicezeitoption ,,24 x 7% beauftragt werden.

Diese erweitert die Servicezeiten des Basispakets auf eine durchgehende Erreichbarkeit an allen
Kalendertagen.

Hierzu zahlen insbesondere:

e Montag bis Freitag von 19:00 Uhr bis 08:00 Uhr des Folgetages
e Samstage, Sonntage und bundeseinheitliche Feiertage ganztagig

Die Option kann ausschliellich erganzend zum Basispaket beauftragt werden und ersetzt dieses
nicht.

4.6.2 Leistungsniveau der Servicezeiten

Die Servicezeiten des Basispakets ,,11 x 5 bilden die Kernservicezeit des zSD-Telefonsupports.
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Fur diese Kernservicezeit gelten die vertraglich vereinbarten Service Level Agreements (SLAs), Key
Performance Indicators (KPIs) und Experience Level Agreements (XLAs) gemal$ den Regelungen
dieser Leistungsbeschreibung.

Fir die zusatzlichen Servicezeiten der Optionen ,,11 x 7 und ,,24 x 7* behdlt sich der Auftraggeber
vor, ein angepasstes Leistungsmodell anzuwenden.

Der Auftraggeber geht davon aus, dass auBerhalb der Kernservicezeit ein geringeres
Kontaktaufkommen vorliegt und der Auftragnehmer die Leistungserbringung mit einer
reduzierten, jedoch weiterhin qualifizierten und professionellen Personalbesetzung sicherstellt.

Vor diesem Hintergrund kénnen fiir die zusatzlichen Servicezeiten abweichende Zielwerte
insbesondere fiir:

e telefonische Erreichbarkeit,

e Reaktionszeiten,

e Bearbeitungszeiten,

e Eskalationszeiten,

e Weiterleitungszeiten sowie

e weitere servicezeitabhdngige Leistungskennzahlen

festgelegt werden.

Die konkrete Ausgestaltung der hierfiir geltenden SLA-, KPI- und XLA-Matrix erfolgt im Rahmen der
Transition und wird vor Aufnahme des Regelbetriebs zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer
verbindlich abgestimmt.

Unabhangig hiervon bleibt der Auftragnehmer verpflichtet, auch in den erweiterten Servicezeiten

einen professionellen und qualitdtsgesicherten Support sicherzustellen.

4.6.3 Preis- und Buchungsmodell

Der Auftragnehmer hat die unterschiedlichen Servicezeitmodelle bei seiner Kalkulation gesondert
zu berticksichtigen.

Hierfir sind im Preisblatt eigenstdndige Preispositionen vorzusehen fir:

Servicezeitmodell | Buchungsart

11X5 Verpflichtendes Basispaket
1x7 Optionale Erweiterung
24x7 Optionale Erweiterung

Die Servicezeitoptionen werden zusdtzlich zum Basispaket beauftragt. Eine ho&here
Servicezeitstufe ersetzt darunterliegende Servicezeitstufen nicht automatisch.
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Der Auftragnehmer hat samtliche aus den jeweiligen Servicezeiten resultierenden Personal-,
Organisations-, Betriebs-, Bereitschafts-, Steuerungs- und Infrastrukturaufwande vollsténdig zu
kalkulieren.

Die gewahlten Servicezeiten kénnen je RFA bzw. GSEA individuell festgelegt sowie wahrend der
Vertragslaufzeit bedarfsgerecht erweitert oder reduziert werden.

Beispielhafte Buchungslogik

Gewiinschte Servicezeit Erforderliche Beauftragung
Werktags 08:00-19:00 Uhr 1X5

Taglich 08:00-19:00 Uhr MX5+1X7

24 Stunden an allen Kalendertagen MX5+24X7

Die beispielhafte Darstellung dient ausschlief3lich der Erlduterung des Servicezeitenmodells.

4.6.4 Servicezeitenmodell FieldService (FS)

Der Auftraggeber verfolgt fiir den FieldService ein einheitliches Servicezeitenmodell.

Die reguldren Servicezeiten des FieldService umfassen:
e Montag bis Freitag
e 08:00 Uhr bis 18:00 Uhr ME(S)Z
e Werktage des jeweiligen Bundeslandes

An Samstagen, Sonntagen sowie an landesweiten Feiertagen des jeweiligen Bundeslandes besteht
keine reguldre Leistungserbringung durch den FieldService.

Fir Standorte mit besonderen betrieblichen Anforderungen kénnen abweichende Servicezeiten
erforderlich sein. Diese werden im Rahmen der Transition zwischen Auftraggeber und
Auftragnehmer standortspezifisch vereinbart und dokumentiert.

Leistungen auferhalb der reguldren Servicezeiten koénnen (ber das Serviceelement
»Rufbereitschaft Anlage 14.1 - Preisblatt beauftragt werden.

Der Auftragnehmer hat die aus den vereinbarten Servicezeiten resultierenden Personal-,
Organisations-, Betriebs- und Bereitschaftsaufwande bei seiner Kalkulation zu berticksichtigen.
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Das folgende Schaubild legt das Servicezeit-Modell des zukiinftigen zSD-Field Service (FS) dar:

zSD-FIELDSERVICE (FS) - SERVICEZEITENMODELL
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e®e¢ Gemeinsames Ziel: Einwirtschaftlicher, flexibler und professionelier FieldService,

..‘ der die unterschiedlichen Anforderungen der ARD-Standorte zuverldssig unterstiittizt.

Abbildung 8: Servicezeit-Modell zSD-FieldService (FS)
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5 Mengengeriiste und Standorte

Die nachfolgenden Anforderungen beschreiben nicht die organisatorischen Rollen des
Auftragnehmers, sondern die hierfiir erforderlichen fachlichen, methodischen und persénlichen
Kompetenzen. Die organisatorische Einordnung der Rollen ergibt sich aus Kapitel 2.

Zu Beginn der Transition werden insbesondere fiir den FS die realen Mengen, Standorte und zu
leistenden Services in einer Mini-Bestandsaufnahme vereinbart.

5.1 Abnahmemengen

Die nachfolgenden Mengen beruhen auf Angaben zum Zeitpunkt der Erstellung der
Vergabeunterlagen. Diese Mengen kénnen sich, wie in einem IT-Betrieb (iblich, verdndern und
stellen daher eine GréRenordnung fiir den Zeitpunkt der Betriebsiibernahme dar. Im Wesentlichen
unterliegen die Mengenangaben betriebstypischer Schwankungen in einer G&ffentlichen
Medienanstalt und stellen keine Abnahmeverpflichtung dar.

a) Einstieg verbindlich
Die in den nachfolgenden Tabellen dieses Kapitels als ,,verbindlich* gekennzeichneten
RFAs werden verbindlich an dem Projekt teilnehmen.

b) Einstieg unverbindlich
Die in den nachfolgenden Tabellen dieses Kapitels als ,,unverbindlich“ gekennzeichneten
RFAs werden optional an dem Projekt teilnehmen. Es bestehen noch Abhangigkeiten, die
zum Vergabezeitpunkt geklart sein sollten.

Hinweis:

Es wird vertraglich festgelegt, dass alle RFAs am TS, nicht jedoch stets auch am FS teilnehmen
missen. Die bezugsberechtigten RFAs und GSEAs finden sich in den Verfahrensunterlagen in
Kapitel 2.3.3.

Die folgenden Zahlen reflektieren historische Daten und stellen keine Verpflichtung in die Zukunft
dar.

5.1.1  Anzahl der IT-Arbeitsplatze

In der ,,Anlage 14.11 - FieldService Leistungsumfang Standortliste’ werden die Zahlen der Geradte
nach Gerdtekategorie pro Standort aufgefiihrt. Die Telearbeitspldtze sind dabei nicht zu
beriicksichtigen, der Support fiir diese Mitarbeitenden einer RFAs wird nur aus dem TS geleistet.

Der AN hat in der Anlage 14.1 - Preisblatt, vgl. Kapitel 14 seine Preise auf Basis der Anforderungen
dieser Vergabeunterlagen anzugeben. Durch technologischen Fortschritt oder andere Faktoren
kann sich das zukiinftige Mengengertist andern.

Schwanken die aktuellen Volumina eines Leistungsjahres um weniger als 30 % gegenulber der
Grundlinie der hier aufgefiihrten Mengenangaben, so gelten die vereinbarten Preise. In der
Berechnung der Grundlinie sind die unterschiedlichen Einstiegsdaten einer RFAs zu
berticksichtigen. In der Summe gelten die Volumina additiv als Ganzes.

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 58 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und 59
Deutsche Welle Seite
3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung 103

\Vergabenummer: BR-2026-0015

5.1.2  TS-Tickets

RFA/GSEA TS-Tickets p.a. Eingangskanal (in %)
Telefon Mail Web-Tickets Kundenservicepoint

BR 65.000 40 30 30 0
DR 7.500 40 30 30
DW 30.000 100 0 0 0
HR 22.000 44 30 26 0
HSB 763 60 30 10 0
vz 80 16 50 34 0
MDR 25.000
NDR 55.000 75 21 2 2
RB 10.000 30 70 0 -
RBB 17.000 53 31 15 -
SR 382
STP*
SWR 36.000 77 21 2 -
WDR 95.819
ZBS 3.600 100 0 0 0
z lantes
AE::hme?/olumen 368.144

Tabelle 2: Volumen der Tickets der RFAs p. a.
Im Folgenden ist die heutige Nutzung der Ticketeingangskanale spezifiziert:

90 % Telefon

5 % Mails

4 % Web-Tickets

1% personlich am Kundenservicepoint
0 % Chat (heute nicht genutzt)

Vi w2

Bei Grof3stérungen (Major Incidents) schaltet der Auftragnehmer per RFAs eine Bandansage.
Hierbei wird auf die Massenstérung hingewiesen, um eine Ticketexplosion zu vermeiden. Der
Anrufer erhdlt dabei die Méglichkeit, per Tastenwahl Tickets zu anderen neuen Themen zu 6ffnen.

Major Incidents haben ein hohes Ticketaufkommen zur Folge und beziehen sich inhaltlich auf die

gleiche Sache. Deshalb sind derartige Vorgange zu einem Ticket zu verkniipfen (Master Child).
Abrechnungsrelevant ist hierbei lediglich das Master-Ticket.
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5.1.3  FS-Mengen (Einsatze und Stunden)

In der folgenden Tabelle sind die Mengenannahmen fiir die Anzahl der FS-Einsatze pro Jahr, die
nach Ticketpreis berechnet werden, und die akkumulierten Stunden pro Jahr fiir Hardware-Breakfix

und Umzugskoordination aufgefihrt.

Field Service Elemente p.a.

NDR

BR HR
Serviceelemente (Ticketpreis)
Anwenderbetreuung im Kundenservicepoint - 93 -
Leihgerateservice 289 33 39
IMAC/D Anteil | 1.324 105 262
IMAC/D AnteilM 218 0 10
IMAC/D Anteil A 2.032 86 672
IMAC/D Anteil C 374 13 146
IMAC/D Anteil R 2.366 84 355
IMAC/D Anteil D 924 11 7
MD Logistik 699 0 -
MD Beratung 818 134 0
Telekommunikation Support 686 12 27
Output-Management-Support 537 256
Apple-MAC Entstorung 8 -
Apple-MAC-Install 2 -
Softwareservice 4.182 325 1.662
Summe 14.460 905 3.437
Serviceelemente (Stundensatz)
IMAC/D Anteil E 1.175 62 460
Hardware-Reparatur (Break/Fix) 6.442 549 968
Umzugskoordination 143 - 58
Umzlge klein 6 - -
Umzige grofB 9 - -
Projektsupport 48 1.246 147
Rufbereitschaft FS Break-Fix (Stundensatz flir Einsatze wahrend der
Rufbereitschaft, ggf. zzgl. Anfahrtspauschalen) 16 ) )
Rufbereitschaft FS Break-Fix (Pauschale per Monat fiir die
Bereithaltung einer FS-Rufbereitschaft) 11 i i
Summe 7.850 1.857 1.633

Tabelle 3: Volumen FS-Mengen Ubersicht der FS-Einsétze der Tickets der RFAs p. a.
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5.1.4  Personentage fiir Rollout und Projekte

Als Berechnungsgrundlage zur Angebotskalkulation kénnen nachfolgende Volumina (vgl. Tabelle
4: Volumen Personentage Rollout und Projekte p.a.) herangezogen werden. Hinweis: Die Angaben
stellen Planwerte dar und unterliegen keiner Abnahmeverpflichtung seitens des AG:

In der folgenden Tabelle sind die angenommenen Aufwdnde fiir Rollout und verschiedene
Projekttypen aufgefiihrt. Ein Personentag besteht aus 8 Stunden und wird in einer 15-Minuten-
Taktung abgerechnet.

(7. Einstieg Rollout und Projekte Sonder- und Kleinprojekte
(Prognose Personentage [ Jahr)  (Prognose Personentage [ Jahr)

BR verbindlich 50 75

NDR verbindlich 520 120

MDR verbindlich 300 75
HR verbindlich 0 24
RB verbindlich 0 0

RBB inkl. HSB und IVZ verbindlich 0 100

SWR verbindlich 0 80
SR verbindlich 0 o}

WDR unverbindlich 480 220

DW unverbindlich 0 40

ZBS unverbindlich keine Angabe keine Angabe

DLR unverbindlich keine Angabe keine Angabe

Tabelle 4: Volumen Personentage Rollout und Projekte p.a.
Dariiber hinaus gelten folgende Regelungen (Preiskorridore):

1. Reduktion (Mindestabnahmevolumen): Die Referenzmengen und die Grundsdtze der
Korridorbetrachtung sind in der Anlage 14.1 - Preisblatt im Tabellenblatt (VK) Definitionen
beschrieben.

2. Mehrung (optionales Hochstvolumen): Die Referenzmengen und die Grundsdtze der
Korridorbetrachtung sind in der Anlage 14.1 - Preisblatt im Tabellenblatt (VK) Definitionen
beschrieben.

Der Volumenkorridor der Rahmenvereinbarung betrdgt +/- 30% gem. der in der Anlage 14.1 -
Preisblatt beschriebenen Leistungsumfange.

5.1.5  Software

In der ,,Anlage 14.3 - Standard Software-Liste* ist die aktuelle Ausstattung der Software aller RFAs
aufgefiihrt sowie die marktiiblichen Anwendungen. Es handelt sich hier um Daten zum Zeitpunkt
der Vergabevorbereitung. Die realen Werte sind in der Transition aus der CMDB der RFAs zu
erfassen. Abweichungen von marktiiblichen Anwendungen bedeuten keinen Anspruch auf
Preisanpassungen.

Fur diese dort genannten Produkte (Arbeitsblatt ,,Marktibliche Anwendungen®) leistet der AN 1st-
Level-Support. Insbesondere sind marktiibliche Anwendungen aus den Bereichen
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e Microsoft Windows

e Office-Anwendungen

e Audio- und Videoanwendungen*

¢ Medienunternehmen-spezifische = Programmplanungs- und  Nachrichtensysteme*
*nach Training durch den AG

zu unterstiitzen. Spezialanwendungen aus der Produktions-IT sind im Regelfall an den 2nd Level
weiterzuleiten.

Hinweise zum Umgang mit der Anlage o:
e Arbeitsblatt ,,Datapool“: enthdlt alle SW-Titel per RFAs.
e Arbeitsblatt ,,Marktiibliche Anwendungen‘: Liste aller typischen Anwendungen und
Software fiir den 1st-Level-TS-Support.

5.1.6  Gerdte (Hardware)

In der ,,Anlage 14.2 - Hardware-Liste* ist die aktuelle Ausstattung der Hardware aller RFAs
aufgefiihrt. Es handelt sich hier um Daten zum Zeitpunkt der Vergabevorbereitung. Die realen
Werte sind in der Transition aus der CMDB der RFAs zu erfassen. Marktiibliche Abweichungen
bedeuten keinen Anspruch auf Preisanpassungen.

Hinweise zum Umgang mit der Anlage o:
e Arbeitsblatt Datapool: Rohdaten von Gerdten, Typen, Aufstellungsort etc.
e Arbeitsblatt Hersteller und Anzahl per RFAs: eine Pivot-Tabelle, die eine Auflésung per RFAs
ermoglicht.

5.2 Standorte
In der Anlage Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. ,,Standortliste mit Betriebs- u

nd Leistungsparametern“ sind die

e RFAs,

e Adressen der Standorte (Campus und Niederlassungen),
e Anzahl der IT-Arbeitspldtze und

e die zu leistenden Services per Standort

aufgefihrt.

5.3 Mehrung und Minderung von Serviceelementen im FS

Die in der ,Anlage 14.11 - FieldService Leistungsumfang Standortliste’ abgebildeten
Serviceelementen konnen sich in der Vertragszeit mit einem Vorlauf von max. 4 Wochen pro
Standort éandern, d. h. selektiv hinzugebucht oder abgewdhlt werden.

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 62 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

ergabenummer: BR-2026-0015

63

Seite

103

6 Informationssicherheit

Der Auftragnehmer hat ein dokumentiertes und wirksam betriebenes Informationssicherheits-
Managementsystem (ISMS) nach einem anerkannten und aktuellen internationalen Standard fiir
Informationssicherheit zu unterhalten.

Das ISMS muss mindestens den Anforderungen der ISO/IEC 27001 in ihrer jeweils aktuellen Fassung
entsprechen oder ein vergleichbares Sicherheitsniveau nachweisen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass sdmtliche im Rahmen der Leistungserbringung
eingesetzten Prozesse, Systeme, Infrastrukturen und Betriebsabldufe den Anforderungen eines
professionellen Informationssicherheitsmanagements entsprechen.

Eine giiltige Zertifizierung nach ISO/IEC 27001 ist mit dem Teilnahmeantrag beziehungsweise dem
Angebot vorzulegen. Der Auftragnehmer hat die Zertifizierung tiber die gesamte Vertragslaufzeit
einschlieBlich  etwaiger Verldngerungsoptionen aufrechtzuerhalten und erforderliche
Rezertifizierungen eigenstandig und fristgerecht durchzufiihren.

Der Auftraggeber behdlt sich vor, geeignete Nachweise zur Wirksamkeit der
SicherheitsmaBnahmen sowie zur Einhaltung der Informationssicherheitsanforderungen
anzufordern.

Die in diesem Kapitel beschriebenen Anforderungen definieren den verbindlichen Sicherheits- und
Datenschutzrahmen fiir die Leistungserbringung des zentralen ServiceDesk. Der organisatorische
Nachweis ihrer Umsetzung erfolgt durch das vom Bieter einzureichende Bieterkonzept BK-07
»Informationssicherheits- und Datenschutzkonzept* gemaR ,,Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an
Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die einzureichenden
Bieterkonzepte, vgl. Kapitel 14*.

6.1  Zutritts-, Zugangs- und Zugriffregelungen

Fur den Zutritt zu Standorten, Rdumlichkeiten und sicherheitsrelevanten Bereichen der beteiligten
Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen gelten die jeweils giiltigen Sicherheits-,
Zutritts- und Compliance-Regelungen der jeweiligen Organisation.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass ausschlieflich ausreichend qualifiziertes, autorisiertes
und sicherheitsiiberpriiftes Personal zur Leistungserbringung eingesetzt wird.

Der Auftraggeber sowie die jeweilige Rundfunkanstalt behalten sich vor, fiir eingesetztes Personal
des Auftragnehmers Sicherheitsiiberpriifungen, Zuverldssigkeitspriifungen oder vergleichbare
Prifverfahren zu verlangen, soweit dies aufgrund gesetzlicher, regulatorischer, organisatorischer
oder betrieblicher Anforderungen erforderlich ist.

Der Auftragnehmer hat die hierfiir erforderlichen Mitwirkungsleistungen sicherzustellen. Dies
umfasst insbesondere:

e die rechtzeitige Bereitstellung erforderlicher Personal- und Identifikationsdaten,

e die Einholung notwendiger Einwilligungen seiner Mitarbeitenden,

e sowie die Unterstltzung bei behérdlichen oder organisationsinternen Priifverfahren.

Vor Aufnahme der Tatigkeit an Standorten oder Systemen des Auftraggebers beziehungsweise der

jeweiligen Rundfunkanstalt sind die erforderlichen Informationen zu den eingesetzten
Mitarbeitenden rechtzeitig und in abgestimmter Form bereitzustellen.
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Der Auftraggeber beziehungsweise die jeweilige Rundfunkanstalt sind berechtigt, einzelnen
Mitarbeitenden des Auftragnehmers den Zutritt zu Standorten, Raumlichkeiten, Systemen oder
Informationen aus Sicherheitsgriinden ganz oder teilweise zu verweigern oder bereits erteilte
Berechtigungen zu entziehen. Hieraus entsteht kein Anspruch auf gesonderte Vergiitung oder
Anpassung der vertraglichen Leistungen.

Der Auftragnehmer hat in diesen Fallen unverziiglich geeigneten Ersatz mit vergleichbarer
Qualifikation bereitzustellen.

Soweit fir die Leistungserbringung erforderlich, kénnen Mitarbeitende des Auftragnehmers
personenbezogene Zutritts-, Zugangs- oder Zugriffsmittel erhalten. Diese verbleiben im Eigentum
der jeweiligen Rundfunkanstalt beziehungsweise des Auftraggebers und sind:
e ausschlieBlich zweckgebunden zu verwenden,
e vor unbefugter Nutzung zu schiitzen,
e sowie bei Wegfall der Berechtigung oder Vertragsende unverziiglich und unaufgefordert
zurlickzugeben.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche Sicherheits-, Datenschutz- und Compliance-
Vorgaben der jeweiligen Rundfunkanstalten wahrend der gesamten Vertragslaufzeit eingehalten
werden.

6.2 Verschwiegenheitsverpflichtung

Der Auftragnehmer muss sich zur Einhaltung der Vorschriften der geltenden EU Daten-schutz
Grundverordnung (DSGVO) und des in den Rundfunkgesetzen geregelten Datengeheimnisses
sowie des Telekommunikationsgeheimnisses verpflichten. Hierbei muss er (ber alle
Geschdftsvorgange, -abldufe, Pldne, Geschafts- und Betriebsgeheimnisse sowie als vertraulich
bezeichnete oder aufgrund sonstiger Umstdnde erkennbar als vertraulich zu behandelnden
Informationen des Bezugsberechtigten striktes Stillschweigen wahren. Diese Verpflichtung gilt
auch tber das Ende des Vertrages hinaus. Der Auftragnehmer muss seine Mitarbeiter ebenfalls zur
strengsten Diskretion anhalten, besondere Sicherheitsbestimmungen aufstellen und deren
Einhaltung laufend Uberpriifen. Er muss die Verpflichtung zur Geheimhaltung auch Dritten
auferlegen, die er zur Durchfiihrung von Arbeiten beauftragt.

Vertrauliche Informationen sind dabei solche, die als vertraulich gekennzeichnet sind oder deren
Vertraulichkeit sich aus den Umstanden ergibt, unabhdngig davon, ob sie in schriftlicher,
elektronischer, verkdérperter oder miindlicher Form mitgeteilt worden sind. Ein VerstoRl des
Auftragnehmers gegen die Verschwiegenheitspflicht verpflichtet ihn zum Ersatz aller hieraus
erwachsenden Schaden.

Fir den Fall der Zuschlagserteilung muss sich der Bieter entsprechend der ,,Anlage 13 -
Verpflichtung auf Vertraulichkeit (vgl. Verfahrensunterlagen) verpflichten.

6.3 Sicherheits- und Compliance-Bestimmungen
Der Auftragnehmer hat sémtliche im Rahmen der Leistungserbringung relevanten gesetzlichen,
regulatorischen, organisatorischen und sicherheitsbezogenen Anforderungen einzuhalten.
Hierzu zahlen insbesondere:
o die jeweils gliltigen AGB-IT des Bayerischen Rundfunks (BR),
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e dievertraglichen Datenschutz- und Informationssicherheitsregelungen des Auftraggebers,

o die Anforderungen der Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO),

e diejeweils geltenden nationalen und landesrechtlichen Datenschutzbestimmungen,

e sowie die organisationsspezifischen Sicherheits- und Compliance-Vorgaben der beteiligten
Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche eingesetzten Prozesse, Systeme,
Mitarbeitenden und Nachunternehmer den geltenden Datenschutz-, Informationssicherheits- und
Compliance-Anforderungen entsprechen.

Erganzend sind die jeweils giltigen Sicherheits-, Datenschutz- und Betriebsregelungen der
betroffenen Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen zu beachten.

Der Auftraggeber behdlt sich vor, ergdnzende Sicherheits- und Compliance-Anforderungen
festzulegen, soweit dies aufgrund gesetzlicher, regulatorischer, technischer oder organisatorischer
Entwicklungen erforderlich wird.
Der Auftraggeber behdlt sich vor, ergdnzende Sicherheits- und Compliance-Anforderungen
festzulegen, soweit dies aufgrund gesetzlicher, regulatorischer, technischer oder organisatorischer
Entwicklungen erforderlich wird.

6.4 Sicherheit von Daten, Systemen und Zugriffen

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche ihm im Rahmen der Leistungserbringung
bereitgestellten Systeme, Anwendungen, Daten, Informationen und sonstigen Ressourcen
ausschlieRlich fir die Zwecke der vertraglich vereinbarten Leistungserbringung genutzt werden.

Der Zugriff auf Systeme, Anwendungen und Daten des Auftraggebers beziehungsweise der
beteiligten Rundfunkanstalten darf ausschlieBlich durch autorisierte und entsprechend berechtigte
Mitarbeitende des Auftragnehmers erfolgen.

Der Auftragnehmer hat geeignete organisatorische und technische Manahmen zu treffen, um:

e unbefugte Zugriffe,
e unzuldssige Datenverarbeitungen,
e Datenverluste,
e Datenabflisse,
e sowie sonstige Beeintrdchtigungen der Vertraulichkeit, Integritdt und Verfligbarkeit von
Informationen
zu verhindern.

Zugriffe auf Systeme und Anwendungen haben grundsatzlich personenbezogen, nachvollziehbar
und revisionssicher zu erfolgen. Gemeinsame oder anonyme Benutzerkennungen sind unzulassig,
soweit dies nicht ausdriicklich vereinbart oder technisch zwingend erforderlich ist.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass Berechtigungen ausschlieBlich nach dem Prinzip der
Erforderlichkeit (,,Need-to-Know* bzw. , Least Privilege*) vergeben und regelmdfig Uberpriift
werden.
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Samtliche im Rahmen der Leistungserbringung verarbeiteten Daten sind gegen unbefugte
Kenntnisnahme, Verdnderung, Weitergabe und Verlust angemessen zu schiitzen.

Eine Speicherung, Verarbeitung oder Weitergabe von Daten auf3erhalb der hierfiir vorgesehenen
und freigegebenen Systeme des Auftraggebers beziehungsweise der beteiligten
Rundfunkanstalten ist unzuldssig, sofern hierfiir keine ausdriickliche schriftliche Freigabe des
Auftraggebers vorliegt.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass personenbezogene Daten ausschlief3lich im Rahmen
der geltenden datenschutzrechtlichen Bestimmungen verarbeitet werden. Dies umfasst
insbesondere die Einhaltung:
e der Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO),
e nationaler Datenschutzvorschriften,
e sowie der erganzenden Datenschutz- und Sicherheitsregelungen des Auftraggebers und
der beteiligten Rundfunkanstalten.

Die zur Leistungserbringung genutzten Betriebs- und Arbeitsumgebungen des Auftragnehmers
sind durch angemessene physische, technische und organisatorische Sicherheitsmalinahmen
gegen unbefugten Zutritt, Zugriff und Nutzung zu schitzen.

Soweit Betriebsumgebungen gemeinsam mit Leistungen fiir andere Kunden genutzt werden, hat
der Auftragnehmer durch geeignete organisatorische und technische MaRnahmen sicherzustellen,
dass eine vollstandige Trennung der Daten, Systeme und Betriebsprozesse gewabhrleistet ist.
Schwerwiegende  VerstoRe gegen Datenschutz-, Informationssicherheits- oder
Vertraulichkeitsanforderungen kénnen insbesondere zu auflerordentlichen vertraglichen
Mafinahmen bis hin zur Kiindigung des Vertragsverhaltnisses fiihren.

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 66 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

ergabenummer: BR-2026-0015

67

Seite

103

7 Personal- und Kompetenzmanagement

7.1 Allgemeine Anforderungen

Die in den Anlagen Anlage 14.3 - Standard Software-Liste und Anlage 14.2 - Hardware-Liste*
aufgefiihrten marktiblichen Produkte definieren den aktuellen Stand der zum Support
notwendigen Kompetenzen. Bei einer Veranderung von Standardprodukten wird der AN kostenfrei
die dazu notwendigen Kompetenzen aufbauen.

7.2 Zielbild

Die nachhaltige Erfolg des zentralen ServiceDesk (zSD) hangt mafigeblich von der fachlichen,
methodischen, kommunikativen und organisatorischen Kompetenz des eingesetzten Personals ab.
Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass wahrend der gesamten Vertragslaufzeit jederzeit
ausreichend qualifiziertes Personal zur Verfiigung steht, um die vereinbarten Leistungen in der
geforderten Qualitat, Stabilitdt und Kontinuitdt zu erbringen.

Der Auftraggeber erwartet dabei nicht ausschlieRlich den Einsatz qualifizierter Mitarbeitender,
sondern ein dauerhaft wirksames Personal- und Kompetenzmanagement, das den Aufbau, die
Weiterentwicklung und den langfristigen Erhalt der fiir die Leistungserbringung erforderlichen
Kompetenzen sicherstellt.

Der Auftragnehmer ist verantwortlich fiir die Planung, Bereitstellung, Qualifizierung und
kontinuierliche Weiterentwicklung seines Personals. Er hat geeignete organisatorische
Mafinahmen zu treffen, um Kompetenzverluste zu vermeiden, Wissen nachhaltig zu sichern sowie
die dauerhafte Einsatzfdhigkeit seiner Organisation sicherzustellen.

Die  konkrete organisatorische  Ausgestaltung des Personal, Kompetenz- und
Organisationsmanagements obliegt dem Auftragnehmer. Der organisatorische Nachweis erfolgt
durch das Bieterkonzept BK-08 ,,Personal, Kompetenz- und Organisationskonzept® gemaf}
»Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 -
Anforderungen an die einzureichenden Bieterkonzepte, vgl. Kapitel 14“.

Der Auftraggeber macht hierzu bewusst keine organisatorischen Vorgaben. Mafigeblich ist
ausschliefllich, dass der Auftragnehmer die dauerhafte Fahigkeit zur qualitdtsgesicherten
Leistungserbringung nachweist und wahrend der gesamten Vertragslaufzeit aufrechterhalt.

7.3 Grundsdtze der Personalbereitstellung und Kompetenzsicherung

Der Auftragnehmer stellt sicher, dass die eingesetzten Mitarbeitenden lber die fiir ihre jeweilige
Tatigkeit erforderlichen fachlichen, methodischen und persénlichen Kompetenzen verfiigen.

7.4 Bieterkonzept ,,BK-08 Personal-, Kompetenz- und Organisationskonzept‘

Der Bieter hat zum Nachweis seiner personellen Leistungsfdhigkeit das Bieterkonzept BK-08
»Personal-, Kompetenz- und Organisationskonzept“ gemdl! den Anlagen ,Anlage 14.5 - Allg.
Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen und Anlage 14.6 - Anforderungen an die
einzureichenden Bieterkonzepte®, vgl. Kapitel 14 einzureichen.
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Das Konzept beschreibt insbesondere:
e wie der Auftragnehmer seine Betriebsorganisation dauerhaft leistungsfahig halt,
e wie die in dieser Leistungsbeschreibung definierten Schlisselrollen organisatorisch
ausgestaltet werden,
¢ mit welchen Erfolgsmerkmalen diese Rollen ausgestaltet werden,
e wie Kompetenzentwicklung, Wissenserhalt und Personalstabilitat dauerhaft sichergestellt
werden,
e sowie wie die personelle Leistungsfahigkeit kontinuierlich weiterentwickelt wird.
Die inhaltlichen Anforderungen ergeben sich ausschlieRlich aus der Anlage.

7.5 Qualifizierung, Weiterbildung und Wissenserhalt

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche eingesetzten Mitarbeitenden wahrend der
gesamten Vertragslaufzeit bedarfsgerecht qualifiziert werden.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die eingesetzten Mitarbeitenden Uber die fir ihre
jeweilige Funktion erforderlichen Kenntnisse des IT-Service-Managements verfiigen. Soweit die
Leistungserbringung auf den Grundprinzipien und Prozessen des ITIL-Frameworks basiert, sind
diese Kenntnisse durch geeignete Qualifizierungsmalinahmen sicherzustellen und wahrend der
gesamten Vertragslaufzeit fortlaufend zu aktualisieren.

Auf Anforderung des Auftraggebers sind geeignete Nachweise ({ber Schulungen,
Qualifizierungsmalinahmen oder anerkannte Zertifizierungen vorzulegen.

7.6  Sprachliche Anforderungen

Die Qualitdt der Kommunikation stellt einen wesentlichen Bestandteil der vereinbarten
Servicequalitat dar. Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die eingesetzten Mitarbeitenden
lUber die fir ihre jeweilige Tatigkeit erforderlichen sprachlichen Kompetenzen verfiigen.

Fur den Telefonsupport (TS) sind mindestens Deutschkenntnisse auf dem Niveau C1 des
Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmens fiir Sprachen (GER) nachzuweisen. Der
Auftraggeber verfolgt das Ziel, iberwiegend Mitarbeitende mit Sprachkenntnissen auf dem Niveau
C2 einzusetzen.

Fur den Field Service (FS) sind mindestens Deutschkenntnisse auf dem Niveau C1 des GER
nachzuweisen.

Fir Mitarbeitende, die Management-, Governance-, Service-Review- oder vergleichbare
Steuerungsaufgaben wahrnehmen, werden verhandlungssichere Deutschkenntnisse erwartet.
Der Auftragnehmer hat geeignete Verfahren vorzusehen, um die erforderlichen
Sprachkompetenzen dauerhaft sicherzustellen und bei Bedarf nachzuweisen. Hierzu kdénnen
insbesondere  anerkannte Sprachzertifikate oder gleichwertige Kompetenznachweise
herangezogen werden.

Hinweis:

Soweit Leistungen fir international tatige Auftraggeber oder Organisationseinheiten erbracht
werden, insbesondere fiir die Deutsche Welle, sind Englischkenntnisse mindestens auf dem Niveau
B2 des GER sicherzustellen.
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Um diese Anforderung im Falle eines Abrufs gewahrleisten zu kénnen, ist diese optionale Leistung
vom Bieter verbindlich anzubieten und im Preisblatt (Tabellenblatt ,,Telefonsupport*)
entsprechend zu bepreisen.

7.7 Personalstabilitdt und Kontinuitdt der Leistungserbringung

Der Auftragnehmer hat die personelle Kontinuitat der Leistungserbringung wdhrend der gesamten
Vertragslaufzeit sicherzustellen. Er hat geeignete organisatorische Malinahmen zu treffen, um
Auswirkungen personeller Verdnderungen auf die vereinbarten Leistungen mdglichst zu
vermeiden.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass personelle Verdnderungen nicht zu einer nachhaltigen
Verschlechterung der vereinbarten Servicequalitat oder der vereinbarten Service Levels fiihren.
Erkenntnisse aus Qualitdtsmanagement, Service Reviews oder dem Continual Service
Improvement (CSI), die auf Defizite der personellen Stabilitat schlieflen lassen, sind angemessen zu
beriicksichtigen und in geeignete VerbesserungsmafRnahmen zu Gberfiihren.

7.8 Personalwechsel und Wissenstransfer

Personelle Verdnderungen innerhalb der Betriebsorganisation sind durch den Auftragnehmer so zu
gestalten, dass die vereinbarte Leistungserbringung jederzeit uneingeschrankt gewahrleistet
bleibt.

Bei personellen Wechseln sind geeignete MalRnahmen zur strukturierten Ubergabe der Aufgaben,
des fachlichen Wissens sowie der relevanten Betriebsinformationen vorzusehen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass neu eingesetzte Mitarbeitende vor einer
eigenstdandigen Leistungserbringung angemessen eingearbeitet und mit den eingesetzten
Verfahren, Prozessen, Werkzeugen sowie den Besonderheiten der beteiligten Rundfunkanstalten
und Gemeinschaftseinrichtungen vertraut gemacht werden.

Soweit personelle Veranderungen Auswirkungen auf vereinbarte Rollen innerhalb der Governance-
Strukturen haben, sind diese dem Auftraggeber rechtzeitig mitzuteilen.

Der Auftragnehmer bleibt unabhdngig von personellen Veranderungen jederzeit fir die
vertragsgemad(le Leistungserbringung verantwortlich.
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8 Tools und technische Betriebsumgebung

Der AG stellt fir die zur Leistungserbringung notwendigen Tools, mit Ausnahme der ACD, einen
kostenfreien Zugriff in ausreichender Anzahl, soweit mdglich als ,,named Accounts®, zur
Verfligung.

Der AN stellt die ACD-Anlage kostenfrei zur Verfiigung, betreibt diese und stellt dem AG einen
kostenfreien Zugriff fiir Reporting-Aufgaben zur Verfiigung.

Fir die Leistungserbringung im zentralen ServiceDesk (zSD) kommen sowohl durch den AG bzw.
die beteiligten RFAs bereitgestellte Systeme als auch durch den Auftragnehmer bereitzustellende
Komponenten zum Einsatz.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die von ihm eingesetzten und betriebenen Systeme,
Werkzeuge und technischen Komponenten vollstandig in das Betriebsmodell des zSD integriert
werden kdnnen und die Anforderungen an Informationssicherheit, Datenschutz, Verfiigbarkeit,
Nachvollziehbarkeit, Mandantenfahigkeit und Reporting erfiillen.

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer die fiir die Leistungserbringung erforderlichen
Zugange zu den vom Auftraggeber bereitgestellten zentralen Systemen und Werkzeugen zur
Verfiigung. Die Bereitstellung erfolgt grundsdtzlich in der fir die Leistungserbringung
erforderlichen Anzahl und Auspragung, soweit in den jeweiligen Unterkapiteln oder Anlagen nichts
Abweichendes geregelt ist.

Der Auftragnehmer ist verpflichtet, die bereitgestellten Systeme ausschlief3lich zweckgebunden im
Rahmen der vertraglichen Leistungserbringung zu nutzen. Samtliche Bearbeitungsschritte,
leistungsrelevanten Vorgdnge und dokumentationspflichtigen Aktivitaten sind in den dafir
vorgesehenen Systemen vollstandig, nachvollziehbar und qualitatsgesichert zu erfassen.

Soweit der Auftragnehmer eigene Systeme oder technische Komponenten zur
Leistungserbringung einsetzt, hat er deren Bereitstellung, Betrieb, Wartung, Aktualisierung,
Sicherheit und Verfiigbarkeit eigenverantwortlich sicherzustellen. Dies gilt insbesondere fiir solche
Systeme, die Bestandteil der Kommunikations-, Steuerungs-, Routing-, Reporting- oder Omni-
Channel-Funktionalitaten des zSD sind.

Der Auftragnehmer hat im Rahmen seines Angebots darzustellen, wie die durch ihn
bereitzustellenden Systeme und Komponenten in die bestehende System- und Prozesslandschaft
des Auftraggebers integriert werden. Dabei sind insbesondere Schnittstellen, Datenfliisse,
Berechtigungskonzepte, Reporting-Anforderungen, Ausfallsicherheit und
Betriebsverantwortlichkeiten nachvollziehbar zu beschreiben.

Die Einzelanforderungen an die jeweiligen Werkzeuge und technischen Komponenten ergeben sich
aus den nachfolgenden Unterkapiteln sowie den zugehdrigen Anlagen.
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8.1 ARD-Ticketsystem

Das vom Auftraggeber bereitgestellte ARD-Ticketsystem bildet die zentrale Plattform fir
Ticketbearbeitung, Betriebsdokumentation und operative Prozessunterstiitzung im zentralen
ServiceDesk (zSD).

Das ARD-Ticketsystem dient insbesondere:
e der Annahme, Bearbeitung und Nachverfolgung von Tickets,
e der Dokumentation der Leistungserbringung,
e der Unterstiitzung betrieblicher Service- und Supportprozesse,
e dertransparenten Nachverfolgung von Bearbeitungsstanden,
¢ dem Wissensmanagement,
e sowie der Zusammenarbeit zwischen den beteiligten Betriebs- und Supporteinheiten.

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer die fiir die Leistungserbringung erforderlichen
Zugange zum ARD-Ticketsystem zur Verfigung.

Samtliche leistungsrelevanten Vorgange, Bearbeitungsschritte, Kommunikationsvorgange und
Dokumentationen sind vollstdandig, nachvollziehbar und qualitdtsgesichert im ARD-Ticketsystem zu
erfassen.

Die Ticketdokumentation erfolgt grundsatzlich ausschlieflich im ARD-Ticketsystem des
Auftraggebers, sofern nicht fiir einzelne Prozess- oder Leistungsteile ausdriicklich abweichende
Regelungen getroffen werden.

Soweit im Rahmen der Leistungserbringung ergdnzende Systeme Dritter, anstaltsspezifische
Systeme oder Herstellersysteme genutzt werden miissen, hat der Auftragnehmer sicherzustellen,
dass:
¢ relevante Informationen und Bearbeitungsstdnde nachvollziehbar dokumentiert,
¢ Medienbriiche soweit méglich minimiert,
e sowie Transparenz und Nachvollziehbarkeit der Leistungserbringung gewahrleistet
werden.

Das im ARD-Ticketsystem bereitgestellte Wissensmanagement, insbesondere FAQ-Strukturen,
Lésungsdokumentationen und betriebliche Informationssammlungen, ist durch den
Auftragnehmer aktiv zu nutzen, zu pflegen und im Rahmen der vereinbarten Prozesse
kontinuierlich weiterzuentwickeln.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass:
e Dokumentationen aktuell gehalten,
e Bearbeitungsstdnde transparent nachvollziehbar,
e sowie Prozesse und Tickets konsistent und standardisiert gefiihrt werden.

Details zu Schnittstellen, Rollenmodellen, Berechtigungen und Dokumentationsanforderungen
ergeben sich ergdnzend aus den weiteren Kapiteln sowie den zugehdrigen Anlagen.
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8.2 SACM-und Asset-Management-Systeme

Zur Unterstitzung der Betriebs- und Serviceprozesse kommen in den beteiligten
Rundfunkanstalten unterschiedliche Service-Asset- und Configuration-Management-Systeme
(SACM-Systeme) beziehungsweise Asset-Management-Losungen zum Einsatz.

Die jeweiligen Systeme sind (iber definierte organisatorische und technische Schnittstellen in die
Betriebsprozesse des zentralen ServiceDesk (zSD) eingebunden.

Der Auftraggeber beziehungsweise die jeweilige Rundfunkanstalt stellt dem Auftragnehmer die
zur Leistungserbringung erforderlichen Zugange und Informationen im Rahmen der Transition und
des laufenden Betriebs zur Verfiigung.

Die eingesetzten SACM- und Asset-Management-Systeme dienen insbesondere:
o der Identifikation und Zuordnung von Gerdten, Assets und Konfigurationselementen,
e der Unterstiitzung von Incident-, Service Request- und Field-Service-Prozessen,
e der Bereitstellung technischer und betrieblicher Konfigurationsinformationen,
o sowie der Nachvollziehbarkeit von Anderungen und Betriebszusténden.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass:
e relevante Asset- und Konfigurationsinformationen im Rahmen der Leistungserbringung
beriicksichtigt,
o Anderungen nachvollziehbar dokumentiert,
e sowie vereinbarte Pflege- und Aktualisierungspflichten eingehalten werden.

Werden im Rahmen der Leistungserbringung Anderungen an Gerdten, Konfigurationen,
Zuordnungen oder sonstigen relevanten Betriebsdaten vorgenommen, sind diese entsprechend
der definierten Prozesse und Zustandigkeiten in den jeweiligen SACM- beziehungsweise Asset-
Management-Systemen zu dokumentieren und zu aktualisieren.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die eingesetzten Mitarbeitenden mit den jeweils
relevanten SACM- und Asset-Management-Prozessen sowie den zugehdrigen Werkzeugen
vertraut sind.

Die Einweisung in die jeweils eingesetzten Systeme, Prozesse und Besonderheiten erfolgt im
Rahmen der Transition.

8.3 Fernwartung

Zur Unterstlitzung der Remote-Serviceerbringung stellt der Auftraggeber ein zentral
bereitgestelltes Fernwartungssystem zur Verfiigung.

Derzeit wird hierfiir ARD-weit eine marktibliche Enterprise-Fernwartungslosung eingesetzt. Der
Auftraggeber behdlt sich vor, die eingesetzte Losung im Verlauf der Vertragslaufzeit
weiterzuentwickeln, zu erganzen oder durch eine funktional gleichwertige beziehungsweise
geeignetere Losung zu ersetzen.

Das Fernwartungssystem dient insbesondere:
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e der Durchfiihrung von Remote-Support-Leistungen,

e der Bearbeitung von Incidents und Service Requests,

e der Unterstiitzung von Diagnose- und Analyseprozessen,
e sowie der Vermeidung unndétiger Vor-Ort-Einsatze.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass das eingesetzte Personal die bereitgestellten
Fernwartungswerkzeuge sicher, datenschutzkonform und entsprechend der vereinbarten
Prozesse nutzt.

Fernwartungszugriffe diirfen ausschlieRlich:

e zweckgebunden,

e nachvollziehbar,

e autorisiert,

e sowie unter Einhaltung der geltenden Sicherheits- und Datenschutzvorgaben
durchgefiihrt werden.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche im Rahmen der Fernwartung
durchgefiihrten Malinahmen nachvollziehbar dokumentiert werden.

Die Bereitstellung erforderlicher Zugange und Berechtigungen erfolgt im Rahmen der Transition
sowie der laufenden Betriebsprozesse.

8.4 Netzwerkanbindung und Kommunikationsinfrastruktur

Der Auftragnehmer hat auf eigene Kosten eine leistungsfdhige, hochverfiigbare und ausreichend
dimensionierte technische Infrastruktur fiir die Sprach-, Daten- und Kommunikationsverbindungen
zur Leistungserbringung im zentralen ServiceDesk (zSD) bereitzustellen und zu betreiben.

Die bereitgestellte Infrastruktur muss insbesondere:
e stabil,
e redundant,
e ausfallsicher,
e skalierbar
e sowie fiir den dauerhaften Betrieb eines mandantenfahigen ServiceDesk ausgelegt sein.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die bereitgestellten Netz- und
Kommunikationsverbindungen den Anforderungen des laufenden Betriebs sowie erwartbaren
Last- und Storungssituationen jederzeit angemessen entsprechen.

Hierzu zahlen insbesondere:
e Datenkommunikationsverbindungen zu den beteiligten Rundfunkanstalten und
Gemeinschaftseinrichtungen,
e Sprachkommunikationsverbindungen,
¢ Remote-Service- und Fernwartungszugriffe,
e sowie die technischen Voraussetzungen fiir Omni-Channel- und Kollaborationslésungen.
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Die Sprachkommunikation erfolgt (iber geeignete und marktibliche Telekommunikations-

I6sungen. Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass:

ausreichend dimensionierte Anschluss- und Kommunikationskapazitaten,
geeignete Redundanzmechanismen,
sowie eine stabile Erreichbarkeit

flr den vereinbarten Leistungsumfang jederzeit gewahrleistet sind.

Der Auftragnehmer hat geeignete technische und organisatorische Malinahmen vorzusehen, um:

Ausfille,

Kapazitatsengpadsse,

Performancebeeintrachtigungen,

sowie Unterbrechungen der Kommunikationsverbindungen zu minimieren.

Die Kosten fir die Bereitstellung und den Betrieb der erforderlichen Netz- und
Kommunikationsinfrastruktur sind mit den vereinbarten Vergiitungen abgegolten.

8.5

Der

Kommunikations-, ACD- und Omni-Channel-Plattform

Auftragnehmer hat eine leistungsfdhige, mandantenfahige und hochverfiigbare

Kommunikations- und Routingplattform zur Unterstiitzung der Serviceerbringung im zentralen
ServiceDesk (zSD) bereitzustellen und zu betreiben.

Die Plattform dient insbesondere:

der Steuerung und Verteilung eingehender Kommunikationsvorgdnge,
der kanallibergreifenden Bearbeitung von Anwenderanfragen,

der Unterstiitzung des Telefonsupports,

der Integration von Omni-Channel-Kommunikationswegen,

der Unterstiitzung von Eskalations- und Routingprozessen,

sowie der Bereitstellung von Reporting- und Steuerungsinformationen.

Die Plattform muss fiir den Einsatz in einem féderalen, mandantenfdhigen und hochverfiigbaren
Betriebsmodell geeignet sein und die unterschiedlichen organisatorischen und betrieblichen
Anforderungen der beteiligten Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen unterstiitzen.
Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die Plattform skalierbar, redundant, ausfallsicher,
erweiterbar sowie fiir Last- und Grof3stérungsszenarien geeignet ausgelegt ist.

Sie

muss insbesondere die Integration beziehungsweise Unterstiitzung folgender

Kommunikationskanale ermdéglichen:

Telefonie,

E-Mail,

Chat,

Web- und Self-Service-Kommunikation,

Kollaborations- und Messaging-Losungen,

sowie perspektivisch weiterer Omni-Channel-Kommunikationswege.

Der organisatorische, fachliche und technische Ldsungsansatz des Auftragnehmers ist im
Bieterkonzept BK-03 ,,Omnichannel- und Kommunikationsplattform* gemaR der ,,Anlage 14.5 -
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Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen* und ,,Anlage 14.6 - Anforderungen
an die einzureichenden Bieterkonzepte®, vgl. Kapitel 14 darzustellen. Die Anlage beschreibt die
inhaltlichen Anforderungen an das einzureichende Konzept sowie die hierfir malRgeblichen
Bewertungskriterien.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass dem Auftraggeber die fiir Steuerung,
Qualitdtssicherung, Reporting und Nachvollziehbarkeit erforderlichen Betriebs-, Reporting- und

Rohdaten in geeigneter Form zur Verfligung stehen.

Die detaillierten funktionalen und technischen Mindestanforderungen ergeben sich erganzend aus
Anlage 14.11 sowie den weiteren Vergabeunterlagen.
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9 Dokumentation

9.1 Betriebsfiihrungshandbuch (BFH)

Der AN muss eine detaillierte Dokumentation in Form eines Betriebsfiihrungshandbuch {iber die zu
erbringenden Dienstleistungen erstellen und (iber die Laufzeit der Rahmenvereinbarung fiihren.
Das Betriebsfiihrungshandbuch (BFH) bildet die zentrale operative Dokumentations- und
Governance-Grundlage fir die Leistungserbringung im zentralen ServiceDesk (zSD).

Im BFH sind samtliche wesentlichen organisatorischen, technischen, betrieblichen und
prozessualen Regelungen zu dokumentieren, die zur Sicherstellung eines stabilen,
nachvollziehbaren und qualitatsgesicherten Betriebs erforderlich sind.

Das BFH dient insbesondere:
e der Sicherstellung einheitlicher Betriebsabldufe,
e der Dokumentation von Rollen, Verantwortlichkeiten und Schnittstellen,
e der Unterstiitzung des Wissensmanagements,
e der Sicherstellung von Transparenz und Nachvollziehbarkeit,
e der Unterstilitzung von Betriebs-, Eskalations- und Notfallprozessen,
e sowie der nachhaltigen Sicherung betriebsrelevanten Wissens.

Folgende Aspekte sind insbesondere zu beachten:
e Die Dokumentation muss jederzeit zum Download bereitstehen
o Der Auftraggeber hat die Méglichkeit, jederzeit Einsicht in das BFH nehmen zu kénnen

Hinweis:
Das BFH ist in deutscher Sprache zu fiihren und steht im Eigentum des Auftraggebers
beziehungsweise der beteiligten Rundfunkanstalten.

9.1.1  Struktur und Inhalte des BFH

Das BFH hat alle fiir die Leistungserbringung relevanten organisatorischen, technischen und
betrieblichen Informationen in strukturierter, nachvollziehbarer und revisionsfahiger Form zu
enthalten.

Hierzu zahlen insbesondere:
e Ansprechpartner, Rollenmodelle und Kontaktinformationen,
e Betriebs- und Prozessbeschreibungen,
¢ Arbeitsanweisungen und Betriebsverfahren,
e Eskalations- und Kommunikationsprozesse,
¢ Schnittstellenbeschreibungen einschlieflich Datenfliissen und Workflows,
e Service-, KPI- und Reportingregelungen einschlieflich Messmethodiken,
e Notfall, Wiederanlauf- und Ersatzverfahren,
e Regeltermine, Betriebs- und Governancezyklen,
¢ dokumentierte Verbesserungsmalinahmen und Betriebsoptimierungen,
¢ MafRnahmen bei Stérungen, Eskalationen oder Qualitdtsabweichungen,
e Versions- und Anderungshistorien,
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e sowie die jeweils giiltigen Servicelevel und betrieblichen Vereinbarungen.

Das BFH ist so zu fiihren, dass:
e Inhalte nachvollziehbar versioniert,
e Anderungen transparent dokumentiert,
e Zustandigkeiten eindeutig erkennbar,
e sowie Betriebsablaufe und Entscheidungen revisionssicher nachvollziehbar sind.

9.1.2  BFH Telefonsupport (TS)
Das BFH fiir den Telefonsupport (TS) wird zentral fiir den zSD gefihrt.

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer im Rahmen der Transition vorhandene initiale
Dokumentationen und Betriebsinformationen zur Verfligung. Der Auftragnehmer hat diese im
Rahmen der Transition zu priifen, zu ergdnzen, zu konsolidieren und in ein dauerhaft pflegbares
Betriebsfiihrungshandbuch zu Gberfiihren.

Wadhrend der gesamten Vertragslaufzeit hat der Auftragnehmer sicherzustellen, dass das BFH
jederzeit aktuell, vollstandig und betriebsfdhig gehalten wird.

Anderungen an:

e Prozessen,

e Schnittstellen,

e Betriebsablaufen,

e Zustandigkeiten,

e Systemen,

e Kommunikationswegen

e oder sonstigen betriebsrelevanten Rahmenbedingungen
sind zeitnah und nachvollziehbar im BFH zu dokumentieren.

Das BFH einschlielich aller Versionsstande ist auf den vom Auftraggeber bereitgestellten
Systemen beziehungsweise Speicherorten zu fiihren.

Anderungen mit Relevanz fiir Betriebsprozesse, Governance oder Schnittstellen sind mit dem
Auftraggeber abzustimmen und bediirfen dessen Freigabe.

Die Pflege und Fortschreibung des BFH ist Bestandteil der vereinbarten Betriebsleistungen.

9.1.3  BFH Field Service (FS)

Das BFH fiir den Field Service (FS) wird je Rundfunkanstalt beziehungsweise Betriebsumfeld
gefiihrt.

Die jeweilige Rundfunkanstalt stellt dem Auftragnehmer im Rahmen der Transition vorhandene
initiale Dokumentationen und Betriebsinformationen zur Verfiigung. Der Auftragnehmer hat diese
im Rahmen der Transition zu priifen, zu erganzen, zu konsolidieren und in ein dauerhaft pflegbares
Betriebsfiihrungshandbuch zu Gberfiihren.
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Das BFH hat insbesondere die jeweiligen standort-, organisations- und betriebsbezogenen
Besonderheiten des Field Service nachvollziehbar abzubilden.

Hierzu zahlen insbesondere:
o lokale Betriebs- und Serviceprozesse,
e standortspezifische Abldufe,
e Infrastruktur- und Serviceelemente,
e Eskalations- und Kommunikationswege,
e Asset-und Materialprozesse,
e sowie organisatorische Besonderheiten der jeweiligen Rundfunkanstalt.

Wahrend der gesamten Vertragslaufzeit hat der Auftragnehmer sicherzustellen, dass das jeweilige
BFH jederzeit aktuell, vollstandig und betriebsfahig gehalten wird.

Das BFH einschliefRlich aller Versionsstdnde ist auf den von der jeweiligen Rundfunkanstalt
bereitgestellten Systemen beziehungsweise Speicherorten zu fiihren.

Anderungen mit Relevanz fiir Betriebsprozesse, Governance oder Schnittstellen sind mit der
jeweiligen Rundfunkanstalt abzustimmen und bedirfen deren Freigabe.

Die Pflege und Fortschreibung des BFH ist Bestandteil der vereinbarten Betriebsleistungen.

9.1.4  Qualitatssicherung und Fortschreibung des BFH

Der Auftragnehmer hat geeignete organisatorische und prozessuale MaRnahmen vorzusehen, um
die Aktualitat, Qualitat, Vollstandigkeit und praktische Nutzbarkeit des BFH dauerhaft
sicherzustellen.

Das BFH ist als lebendes Betriebsdokument kontinuierlich fortzuschreiben und an organisatorische,
technische sowie prozessuale Verdnderungen anzupassen.

Zur Sicherstellung der kontinuierlichen Qualitatssicherung wird das BFH regelmaRig als Bestandteil
der Service-Review- und Governance-Termine zwischen Auftragnehmer, Auftraggeber und den
beteiligten Betriebsverantwortlichen behandelt.

Hierbei sind insbesondere:

o durchgefiihrte Anderungen,

e notwendige Aktualisierungen,

e identifizierte Dokumentationsliicken,

e Optimierungsmalinahmen,

e Erkenntnisse aus Stérungen, Eskalationen oder Audits,

e sowie Anpassungsbedarfe aufgrund organisatorischer oder technischer Verdnderungen
vorzustellen, abzustimmen und nachzuverfolgen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass Anderungen am BFH nachvollziehbar dokumentiert,
versioniert und hinsichtlich ihrer betrieblichen Auswirkungen bewertet werden.
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Ziel ist die Sicherstellung eines dauerhaft aktuellen, belastbaren und praxisgeeigneten
Betriebsfiihrungshandbuchs als zentrale Grundlage der Betriebs- und Servicequalitat des zSD.

Hinweis:

Um die Qualitat und die Aktualitat des BFHs sicherzustellen, hat der AN das BFH als ,,Standard
Tagesordnungspunkt zur Wiedervorlage in die regelmalig stattfindenden Servicereview-
Meetings zwischen AN und dem lokalen zSD-Management aufzunehmen. Im Servicereview-
Meeting sind die durchgefiihrten bzw. notwendigen Anderungen entsprechen vorzustellen und
abzusprechen.

9.2 Ticket Dokumentation

Der AN dokumentiert alle Anderungen in Prozessen und Betriebsabldufen im BFH.
Bei der Bearbeitung eines Tickets gelten folgende Dokumentationsregeln:

1. Der AN dokumentiert alle Bearbeitungsschritte eines Tickets unmittelbar und direkt im
Ticketsystem wahrend der Bearbeitung.

2. Im Falle eines notwendigen Routings dokumentiert der AN sdmtliche gewonnenen
Informationen sowie alle durchgefiihrten Bearbeitungsschritte vollstandig im Ticket.

3. Tickets, die dem AN zugewiesen werden, sind gemdR den im Ticket enthaltenen Angaben
durch den AN zu bearbeiten.

Eine Fiihrung dritter Dokumentationen wird nicht gestattet.

9.2.1  FAQ- und Wissensdatenbank

Der AN ist verpflichtet, alle relevanten Informationen zur Verbesserung, Aktualisierung und Pflege
der FAQ- und Wissensdatenbank systematisch zu dokumentieren.

Fir die Erstellung und Pflege der Wissensdokumentation gelten folgende Regeln:

1. Der AN dokumentiert alle Anderungen, Ergédnzungen und neuen Inhalte, die sich aus
Prozessanpassungen oder Betriebsablaufdnderungen ergeben, vollstdndig in der
FAQ/Wissensdatenbank.

2. Neue Erkenntnisse, wiederkehrende Fragestellungen oder gedanderte
Rahmenbedingungen sind durch den AN zeitnah in die FAQ-Sammlung einzupflegen oder
bestehende Eintrage entsprechend anzupassen.

3. Alle durch den AN erstellten oder (iberarbeiteten Wissenseintrage miissen Klar,
verstandlich und so strukturiert sein, dass sie von allen berechtigten Nutzern problemlos
nachvollzogen werden kénnen.

9.3 Service Katalog

Der AG stellt dem AN eine harmonisierte Auflistung aller Services im Ticketsystem des AG zur
Verfligung.
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Die Services dienen der Kategorisierung der Tickets und stellen den Service Katalog der ARD dar.
Die Bearbeitung von Incident Records und Service Requests erfolgt in der Regel nach Services pro
RFAs, zugeordnet in Queues (Bearbeitungswarteschlange). Agenten abonnieren im Ticketsystem
die zu verantworteten Services und erhalten so entsprechend Zugang zu den Tickets. Bei Shared
Services (ibernimmt eine bestimmte RFAs die Funktion des Service Providers fiir andere
Rundfunkanstalten.

Dariiber hinaus unterhdlt jede RFAs lhren eigenen Service Katalog in unterschiedlichen
Auspragungen. Die Gemeinschaft der Rundfunkanstalten pflegt eine COP zwecks Harmonisierung
und Vereinheitlichung der aufgelisteten Services und strebt eine kontinuierliche Weiterentwicklung

der Servicestruktur an.

9.4 Reporting, Service Reviews und kontinuierliche Serviceverbesserung

Der Auftragnehmer hat ein strukturiertes, transparentes und nachvollziehbares Reporting- und
Steuerungsmodell fiir die Leistungen des zentralen ServiceDesk (zSD) bereitzustellen.

Ziel des Reportings ist insbesondere:
e die kontinuierliche Transparenz tiber Betriebs- und Servicequalitdt,
e die Nachvollziehbarkeit der Leistungserbringung,
o die Uberwachung vereinbarter Servicelevel und Qualitdtskennzahlen,
o die friihzeitige Identifikation von Risiken, Stérungen und QualitdtseinbufRen,
e sowie die Unterstiitzung eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses (CSI/KVP).

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass dem Auftraggeber jederzeit geeignete Informationen
zur operativen, qualitativen und organisatorischen Steuerung der Leistungen zur Verfligung
stehen.

Hierzu hat der Auftragnehmer regelmadflige Service-Review- und Abstimmungstermine mit dem
Auftraggeber beziehungsweise den beteiligten Rundfunkanstalten durchzufiihren.

Die Service Reviews dienen insbesondere:
e der Bewertung der Service- und Betriebsqualitat,
e der Analyse von SLA-/KPI-Entwicklungen,
e der Besprechung von Stérungen, Eskalationen und Qualitdtsabweichungen,
e der Abstimmung geplanter Anderungen und Vorhaben,
e der Bewertung von Risiken und Betriebsentwicklungen,
e sowie der Abstimmung von Verbesserungsmafinahmen.

Die Ergebnisse der Service Reviews sind durch den Auftragnehmer nachvollziehbar zu
dokumentieren und dem Auftraggeber zur Verfiigung zu stellen.

Der Auftragnehmer hat dem Auftraggeber ein geeignetes Reporting- und Dashboard-System
bereitzustellen, das insbesondere:

e aktuelle Leistungskennzahlen,

e SLA-und KPI-Entwicklungen,
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e Ticket- und Volumenentwicklungen,

e Qualitatsindikatoren,

e Eskalationen,

e Betriebs- und Verfiigbarkeitsinformationen,

e sowie vereinbarte Verbesserungsmafinahmen
transparent und nachvollziehbar darstellt.

Das Reporting hat sowohl aggregierte Management-Sichten als auch detaillierte operative
Auswertungen zu ermdglichen. Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass dem Auftraggeber die
zur Nachvollziehbarkeit, Qualitatssicherung und Governance erforderlichen Rohdaten in
geeigneter Form zur Verfligung stehen.

Die Einzelanforderungen an Reporting, Service Reviews, KPI-/SLA-Auswertungen,
Rechnungsreports sowie CSI-/KVP-Prozesse ergeben sich aus den nachfolgenden Unterkapiteln
sowie den zugehdrigen Anlagen.

9.4.1  Operatives Reporting und SLA-/KPI-Auswertungen

Der Auftragnehmer hat dem Auftraggeber regelmaRig operative und qualitative Reports zur
Verfligung zu stellen. Der Auftraggeber setzt hier mind. einen monatlichen Zyklus voraus.

Hinweis:
Wahrend der Vertragslaufzeit kann der Zyklus in Abstimmung zwischen AN und dem AG bzw. den
jeweiligen RFAs angepasst bzw. individuell vereinbart werden.

Diese Reports haben insbesondere Informationen zu enthalten lber:
e Ticketvolumina,
o offene und geschlossene Tickets,
e Bearbeitungs- und L6sungszeiten,
e Reaktionszeiten,
e Service Requests,
e Incidents,
e Eskalationen,
e SLA-und KPI-Erfiillungsgrade,
e Qualitdtskennzahlen,
e Ticketqualitdt,
e Trend- und Ursachenentwicklungen,
e sowie nicht fristgerecht bearbeitete oder ungeléste Vorgange einschliefflich
Begriindungen und Malinahmen.

Der Bemessungszeitraum fiir SLA-, KPI- und Standardreports ist grundsatzlich ein Kalendermonat,
sofern keine abweichenden Regelungen getroffen werden. Die Reports sind in strukturierter,
nachvollziehbarer und in einer weiter zu verarbeitenden Form bereitzustellen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die zugrunde liegenden Daten:
e konsistent,
e vollstandig,
e plausibel
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e sowie revisionssicher nachvollziehbar
sind.

Alle in den vereinbarten Servicelevel- und KPI-Regelungen definierten Reports sind dem
Auftraggeber zusatzlich als Rohdaten in geeigneter Form bereitzustellen.

9.4.2 Reporting zur Leistungsabrechnung

Zur Unterstitzung der Leistungspriifung und Rechnungsstellung sind dem Auftraggeber monatlich
geeignete abrechnungsrelevante Reports bereitzustellen.

Hierzu zahlen insbesondere:
e KPI- und Kommunikationsreports,
e Ticket- und Leistungsvolumina,
e SLA-/KPI-Bewertungen,
e abrechnungsrelevante Leistungsnachweise,
e sowie Nachweise zu stundenbasierten Leistungen auferhalb  pauschaler
Vergiitungsmodelle.

Soweit erforderlich, sind dem Auftraggeber die hierfiir notwendigen Rohdaten in geeigneter Form
bereitzustellen. Der Auftraggeber und der Auftragnehmer priifen die jeweiligen Reports im
Rahmen der vereinbarten Priif- und Freigabeprozesse.

Festgestellte Abweichungen, Unstimmigkeiten oder SLA-/KPI-Verletzungen sind nachvollziehbar
auszuweisen und im Rahmen der Service-Review-Prozesse zu behandeln.

9.4.3 Dashboard- und Datenzugriff

Der Auftragnehmer hat dem Auftraggeber geeignete Dashboard- und Auswertungsmaoglichkeiten
zur Verfligung zu stellen, die eine transparente und aktuelle Sicht auf die Betriebs- und
Servicequalitat ermdglichen.

Das Dashboard muss mindestens nachfolgende Informationen darstellen kénnen:

e aktuelle KPI- und SLA-Werte,

e Ticket- und Volumenentwicklungen,

e Eskalationen,

e Qualitatsindikatoren,

e Betriebsstatusinformationen,

e sowie vereinbarte Malinahmen und Korrekturaktivitdten
Der AN hat sicherzustellen, dass dem Auftraggeber die zur Steuerung, Qualitatssicherung und
Governance erforderlichen Rohdaten in geeigneter Form zuganglich gemacht werden.

9.4.4 CSI-/KVP-Reporting

Der Auftragnehmer hat einen strukturierten Prozess zur kontinuierlichen Serviceverbesserung
(Continual Service Improvement |/ CSI bzw. kontinuierlicher Verbesserungsprozess |/ KVP) zu
etablieren.

Hierzu ist eine fortlaufend gepflegte Mafinahmen- und Verbesserungsliste zu fiihren, in der
insbesondere:
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e identifizierte Optimierungspotenziale,

e Qualitatsverbesserungsmafinahmen,

e Prozessverbesserungen,

e technische Verbesserungen,

e Erkenntnisse aus Stérungen und Eskalationen,

e sowie MaBnahmen zur nachhaltigen Stabilisierung der Betriebsqualitat

zu dokumentieren sind.
Die Malinahmen sind regelmaRig im Rahmen der Service Reviews vorzustellen, zu priorisieren und
hinsichtlich ihres Umsetzungsstatus nachzuverfolgen. Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass

geeignete Verbesserungsmafnahmen aktiv identifiziert, bewertet und verfolgt werden.

Die Leistungen des CSI-/KVP-Managements sind Bestandteil der vereinbarten Betriebsleistungen.
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10 Governance, Steuerung und Zusammenarbeit im Auftragsfall

Die Leistungserbringung im zentralen ServiceDesk (zSD) erfolgt in einem fdderalen,
mandantenfdhigen und organisationsiibergreifenden Betriebsmodell.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche Leistungen in enger, transparenter und
kooperativer Abstimmung mit dem Auftraggeber sowie den beteiligten Rundfunkanstalten und
Gemeinschaftseinrichtungen erbracht werden.

Ziel der Governance-Struktur ist insbesondere:
e die Sicherstellung eines stabilen und qualitatsgesicherten Betriebs,
e die transparente Steuerung der Leistungserbringung,
e die strukturierte Zusammenarbeit aller Beteiligten,
o die friihzeitige Identifikation und Behandlung von Risiken und Eskalationen,
e sowie die kontinuierliche Weiterentwicklung der Betriebs- und Servicequalitat.

Die eingesetzten Mitarbeitenden des Auftragnehmers haben sich im Rahmen der
Leistungserbringung neutral, professionell und den besonderen Anforderungen eines Medien- und
Rundfunkumfelds angemessen zu verhalten. Werbliche Aktivitdten gegeniiber Mitarbeitenden
oder Organisationseinheiten des Auftraggebers sind unzuldssig.

10.1 Vertragsdurchfiihrung und Betriebsverantwortung

Der Auftragnehmer ist fiir die ordnungsgemaRe, vertragskonforme und qualitatsgesicherte
Leistungserbringung verantwortlich.

Dies umfasst insbesondere:
e die Einhaltung der vereinbarten Servicelevel und Qualitdtsanforderungen,
e die Organisation und Steuerung der eigenen Betriebs- und Supportprozesse,
¢ die eigenverantwortliche Einsatzplanung und Steuerung des eingesetzten Personals,
e sowie die Sicherstellung der vereinbarten Betriebs- und Leistungsziele.

Der Auftragnehmer organisiert die zur Leistungserbringung erforderlichen Aktivitaten
eigenverantwortlich auf Basis der vereinbarten Prozesse, Governance-Regelungen und
Betriebsverfahren.

Anderungen der vertraglichen Leistungen, Prozesse oder Betriebsparameter kénnen im Rahmen
definierter Change- und Governance-Verfahren angepasst werden.

10.2 Leistungserbringung an Standorten der Rundfunkanstalten

Soweit Mitarbeitende des Auftragnehmers Leistungen an Standorten des Auftraggebers
beziehungsweise der beteiligten Rundfunkanstalten erbringen, erfolgt dies ausschliefBlich im
Rahmen der vereinbarten Leistungen und Betriebsprozesse.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass:
e samtliche Sicherheits-, Datenschutz- und Compliance-Vorgaben eingehalten,
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e  Zutritts- und Sicherheitsregelungen beachtet,
e sowie eingesetzte Mitarbeitende entsprechend identifizierbar und autorisiert sind.

Die fachliche, organisatorische und disziplinarische Steuerung der eingesetzten Mitarbeitenden
verbleibt jederzeit ausschliefilich beim Auftragnehmer.

10.3 Audit- und Kontrollrechte

Der Auftraggeber ist berechtigt, die Einhaltung der vertraglichen, organisatorischen, technischen
sowie sicherheits- und datenschutzrelevanten Anforderungen zu Gberpriifen.

Hierzu kann der Auftraggeber Audits, Priifungen oder sonstige Kontrollmanahmen durchfiihren
oder durch Dritte durchfiihren lassen.

Die Priifungen kdnnen insbesondere folgende Bereiche umfassen:
e Betriebs- und Supportprozesse,
e Servicequalitdt,
e SLA-/KPI-Erfiillung,
e Datenschutz,
e Informationssicherheit,
e Dokumentation,
e Berechtigungs- und Zugriffskonzepte,
e sowie Governance- und Compliance-Anforderungen.

Der Auftragnehmer hat die hierfiir erforderlichen Mitwirkungsleistungen in angemessenem
Umfang zu erbringen.

Grundlage der Priifungen kénnen insbesondere:
e gesetzliche und regulatorische Anforderungen,
e Datenschutzvorgaben,
¢ Informationssicherheitsstandards,
e ISO-/ISMS-bezogene Anforderungen,
e sowie vereinbarte Governance- und Betriebsregelungen

10.4 Governance- und Steuerungsgremien

Zur  operativen, fachlichen, organisatorischen und strategischen Steuerung der
Leistungserbringung werden mehrstufige Governance- und Betriebsfiihrungsgremien etabliert.

Die Kommunikation in den Governance- und Steuerungsgremien erfolgt grundsatzlich in deutscher
Sprache.

Die Governance-Struktur umfasst insbesondere folgende Ebenen:
e Projektlenkungsausschuss (zSD-Steuerungsgruppe),
e zentraler Betriebsfiihrungskreis,
o lokaler Betriebsfiihrungskreis,
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e sowie ergdnzende fachliche und technische Governance-Gremien.

Details zu Rollen, Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten ergeben sich ergdnzend aus der
Anlage 14.8 - RASCI-Matrix“.

10.4.1 Projektlenkungsausschuss (Steuerungsgruppe)

Der Projektlenkungsausschuss dient der strategischen Steuerung sowie der Behandlung
wesentlicher Eskalationen, Risiken und Grundsatzentscheidungen.

Der Projektlenkungsausschuss kann insbesondere bei:

e anhaltenden Eskalationen,

e schwerwiegenden Betriebsstérungen,

e wesentlichen Vertrags- oder Leistungsfragen,

e oder grundsatzlichen Steuerungsentscheidungen
durch die Parteien angerufen werden.

Die Besetzung erfolgt durch geeignete Management- beziehungsweise Leitungsebenen des
Auftraggebers und des Auftragnehmers.

10.4.2 Zentraler Betriebsfiihrungskreis (zentrales ServiceDesk-Management)

Der zentrale Betriebsfiihrungskreis (zentrales ServiceDesk-Management) dient der tibergreifenden
operativen, fachlichen und organisatorischen Steuerung des zSD.

Hierzu zdhlen insbesondere:
e Service- und Betriebssteuerung,
e SLA/KPI-Uberwachung,
¢ Reporting und Qualitdtsmanagement,
e Eskalationsmanagement,
e CSI-/KVP-Steuerung,
e Betriebs- und Prozessoptimierungen,
e sowie die Abstimmung betrieblicher Veranderungen.

Der Bayerische Rundfunk tibernimmt hierbei als LeadBuyer die zentrale koordinierende Rolle auf
Auftraggeberseite.

Die eingesetzten Vertreter des Auftragnehmers miissen befugt sein, verbindliche operative und
organisatorische Entscheidungen treffen zu kénnen.

10.4.3 Lokaler Betriebsfiihrungskreis (lokales ServiceDesk-Management)

Fur lokale beziehungsweise rundfunkanstaltsspezifische Themen (inkl. FS) werden lokale
Betriebsflihrungskreise (lokale ServiceDesk-Management-Einheiten) etabliert.

Diese dienen insbesondere:
e der Abstimmung lokaler Betriebsprozesse,
e der Behandlung standortspezifischer Themen,
e der Steuerung lokaler Serviceelemente,
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e der Koordination lokaler Eskalationen,
e sowie der Abstimmung organisatorischer und technischer Besonderheiten.

Der Auftragnehmer stellt hierfiir geeignete und entscheidungsbefugte Ansprechpartner bereit.

10.4.4 Change-Advisory-Board (CAB)

Das Change-Advisory-Board (CAB) dient der fachlichen, technischen und betrieblichen Bewertung
geplanter Anderungen mit Relevanz fir Betriebsprozesse, Systemlandschaften oder
Serviceleistungen.

Das CAB bewertet insbesondere:
e Auswirkungen auf Betriebsstabilitat,
¢ Risiken und Abhdngigkeiten,
e technische und organisatorische Auswirkungen,
e sowie die Vereinbarkeit mit den Governance-, Sicherheits- und Architekturvorgaben des
Auftraggebers.

Details zu Rollen und Zustdndigkeiten ergeben sich aus den jeweiligen Governance- und
Betriebsregelungen.

10.5 Anderungsmanagement

Anderungen von Leistungen, Prozessen, Betriebsparametern oder organisatorischen
Rahmenbedingungen sind friihzeitig abzustimmen und nachvollziehbar zu dokumentieren.

Anderungen mit Auswirkungen auf:
e Leistungsumfang,
e Prozesse,
e Servicezeiten,
e Betriebsparameter,
e Standorte,
e technische Systeme,
e SLA-/KPI-Regelungen,
e oder Kostenstrukturen
sind im Rahmen definierter Change-Management-Prozesse zu behandeln.

Anderungen sind schriftlich zu vereinbaren und nachvollziehbar im Betriebsfiihrungshandbuch
(BFH) zu dokumentieren.

10.5.1 Change-Management-Prozess
Beide Parteien kénnen Anderungen im Rahmen eines strukturierten Change-Management-

Prozesses beantragen.

Der Auftragnehmer hat angeforderte Anderungen hinsichtlich:
e fachlicher Auswirkungen,
e technischer Umsetzbarkeit,
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Risiken,
Auswirkungen auf Servicequalitdat und Betriebsstabilitat,
sowie moglicher kommerzieller Auswirkungen

zu bewerten und dem Auftraggeber nachvollziehbar darzustellen.

Die Umsetzung eines Changes erfolgt erst nach Abstimmung und Freigabe durch die jeweils
zustandigen Governance- und Entscheidungsinstanzen.

10.5.2 Kostenneutrale Anderungen

Anderungen, die keine wesentlichen Auswirkungen auf den Umfang der vereinbarten Leistungen,
den Ressourcenbedarf, das Betriebsmodell oder den Erfiillungsaufwand des Auftragnehmers
haben, sind grundsatzlich kostenneutral umzusetzen.

Hierzu zahlen insbesondere:

marktiibliche technologische Weiterentwicklungen,

der Austausch, die Aktualisierung oder der Ersatz von Hard- und Softwarekomponenten
durch funktional vergleichbare Nachfolgeprodukte,

Anpassungen von Prozessen, Abldufen oder Dokumentationen ohne wesentliche
Auswirkungen auf die Leistungserbringung,

Anderungen innerhalb bestehender Serviceumfange sowie

sonstige Anpassungen, die nachweislich keinen erheblichen Mehraufwand fir den
Auftragnehmer verursachen.

Ein Anspruch auf zusdtzliche Verglitung entsteht hierdurch nicht.

10.5.3 Kostenrelevante Anderungen

Fiihren Anderungen zu wesentlichen Auswirkungen auf:

Leistungsumfang,
Betriebsmodell,
Servicezeiten,
technische Komplexitat,
Standorte,

Prozesse,
SLA-/KPI-Regelungen,
oder Ressourcenbedarf,

kann der Auftragnehmer ein entsprechendes Anderungsangebot vorlegen.

Das Anderungsangebot hat die fachlichen, organisatorischen, technischen und kommerziellen
Auswirkungen nachvollziehbar darzustellen.

Die Beauftragung kostenrelevanter Anderungen erfolgt ausschlielich nach schriftlicher Freigabe
durch den Auftraggeber.

Anderungen sind nachvollziehbar im Betriebsfiihrungshandbuch (BFH) zu dokumentieren.
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10.5.4 Qualitdtssicherung bei Wiedereréffnungen

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass Incidents und Service Requests nachhaltig,
qualitatsgesichert und entsprechend der vereinbarten Prozesse bearbeitet werden.

Werden Tickets aufgrund einer nicht ordnungsgemafRen, unvollstdndigen oder fehlerhaften
Leistungserbringung erneut gedffnet oder entstehen hieraus unmittelbar erforderliche
Nachbearbeitungen, gelten diese Leistungen grundsdtzlich als Bestandteil der urspriinglichen
Leistungserbringung.

Fur Wiedereréffnungen oder Nachbearbeitungen, deren Ursache im Verantwortungsbereich des
Auftragnehmers liegt, erfolgt keine gesonderte Vergiitung.

Dies gilt insbesondere fiir:
e unvollstdndige Bearbeitungen,
o fehlerhafte Umsetzungen,
¢ nicht nachhaltig behobene Stérungen,
¢ mangelhafte Dokumentationen,
e sowie vermeidbare Bearbeitungs- oder Prozessfehler.

Nicht als Wiederer6ffnungen im Sinne dieser Regelung gelten insbesondere:
¢ neue fachliche Anforderungen,
e gednderte Rahmenbedingungen,
e nachtrégliche Anderungswiinsche,
e neue oder unabhdngige Stérungen,
e oder durch Dritte verursachte Fehlerbilder.

Der Auftragnehmer hat geeignete MaRRnahmen zur Qualitdtssicherung vorzusehen, um
Wiedereréffnungen und vermeidbare Nachbearbeitungen nachhaltig zu minimieren.

Die Wiedererdffnungsquote kann als Qualitatsindikator im Rahmen des vereinbarten KPI-/SLA- und
CSI-/KVP-Modells berticksichtigt werden.
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11 Ort der Leistungserbringung

Die Leistungserbringung im zentralen ServiceDesk (zSD) erfolgt in einem fdderalen,
organisationstibergreifenden und teilweise dezentralen Betriebsmodell.

Je nach Leistungsbestandteil, Betriebsphase und organisatorischer Anforderung kann die
Leistungserbringung:

e anStandorten des Auftragnehmers,

e anStandorten des Auftraggebers beziehungsweise der beteiligten Rundfunkanstalten,

e remote,
e oderin hybriden Betriebsformen
erfolgen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass unabhdngig vom Ort der Leistungserbringung
samtliche vertraglichen, organisatorischen, technischen, sicherheitsrelevanten und qualitativen
Anforderungen eingehalten werden.

Samtliche fiir die Leistungserbringung erforderlichen Aufwande, Nebenkosten, Reisezeiten und
Reisekosten sind — sofern nicht ausdriicklich abweichend geregelt — mit den vereinbarten
Vergiitungen abgegolten

11.1  Transition

Die Transition-Leistungen erfolgen in enger Abstimmung zwischen Auftraggeber, Auftragnehmer
sowie den beteiligten Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen.

Abstimmungs-, Planungs-, Workshop-, Abnahme- und Transition-Termine kénnen:
e anStandorten des Auftraggebers,
¢ anStandorten der jeweiligen Rundfunkanstalten,
¢ anStandorten des Auftragnehmers,
e remote,
e oderinhybrider Form
durchgefiihrt werden.

Fir Transition-Leistungen des Telefonsupports (TS) erfolgt die zentrale Abstimmung grundsatzlich
Uiber den Bayerischen Rundfunk als LeadBuyer.

Transition-Leistungen des Field Service (FS) erfolgen zusdtzlich unter Einbindung der jeweiligen
Rundfunkanstalten und betroffenen Betriebsstandorte.

Die konkrete organisatorische Ausgestaltung der Transition wird im Rahmen der Transition- und
Projektplanung abgestimmt.

Samtliche im Zusammenhang mit der Transition entstehenden Aufwdnde des Auftragnehmers sind

— sofern nicht ausdriicklich abweichend geregelt — mit den vereinbarten Transition-Vergiitungen
abgegolten.
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11.2 Betrieb Telefonsupport (TS)

Die Leistungserbringung des Telefonsupports (TS) erfolgt grundsdtzlich aus den Betriebs- und
Serviceeinheiten des Auftragnehmers.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die eingesetzten Betriebsumgebungen:
¢ den Anforderungen an Datenschutz und Informationssicherheit,
¢ den Anforderungen an Verfiigbarkeit und Betriebsstabilitdt,
¢ sowie den vereinbarten Governance- und Qualitatsanforderungen
entsprechen.

Soweit organisatorisch und betrieblich erforderlich, kdnnen Abstimmungen, Workshops, Betriebs-
oder Governance-Termine zusdtzlich an Standorten des Auftraggebers beziehungsweise der
beteiligten Rundfunkanstalten stattfinden.

11.3 Betrieb Field Service (FS)

Die Leistungen des Field Service (FS) werden grundsatzlich an den Standorten der jeweiligen
Rundfunkanstalten und Gemeinschaftseinrichtungen erbracht.

Hierzu zahlen insbesondere:
e Campus-Standorte,
¢ Niederlassungen,
e Betriebs- und Produktionsstandorte,
e Servicepunkte,
e sowie sonstige vereinbarte Einsatzorte.

Die Einzelheiten zu Art, Umfang und Organisation der Vor-Ort-Leistungen ergeben sich ergdnzend
aus den jeweiligen Leistungsbeschreibungen, Standortregelungen und Betriebsprozessen.

Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass die Vor-Ort-Leistungserbringung unter Einhaltung der

geltenden Sicherheits-, Datenschutz-, Compliance- und Betriebsregelungen der jeweiligen
Rundfunkanstalt erfolgt.
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12 Preis-

und Vergiitungsmodell

12.1 Grundsatze

Das Preis- und Vergiitungsmodell bildet die wirtschaftliche Grundlage fir die ausgeschriebenen
Leistungen des zSD II.
Ziel ist eine transparente, nachvollziehbare und vergleichbare Angebotskalkulation sowie eine
klare Grundlage fiir die spatere Beauftragung und Abrechnung der Leistungen.
Die Einzelheiten der Preispositionen, Referenzmengen, Definitionen, Bewertungsrelevanz,
Preisfortschreibung und Volumenkorridore ergeben sich aus der Anlage 14.1 - Preisblatt®.
Das Preisblatt dient der Ermittlung des Auswertungspreises. Die Angebotsbewertung erfolgt nach
Mal3gabe des Kriterienkatalogs und der dort beschriebenen Bewertungsmethodik.
Alle Preise sind in Euro netto anzugeben.

12.2 Architektur des Vergiitungsmodells

Das Vergiitungsmodell unterscheidet zwischen:
e gemeinschaftlich erbrachten Verbundleistungen,
e teilnehmerbezogenen Betriebsleistungen,
e verbrauchsabhangigen Leistungspositionen,
e optionalen Leistungsbestandteilen,
e projekt- und aufwandsbezogenen Leistungen,
e einmaligen Transition- und Exit-Leistungen,
e vertraglichen Steuerungsmechanismen.

Die Vergiitung folgt dem Grundsatz, dass Leistungen dort bepreist werden, wo der wirtschaftliche
Aufwand entsteht.
die fir den zSD-Verbund gemeinschaftlich erbracht werden, kénnen als
Gesamtleistung kalkuliert und angeboten werden. Die interne Verteilung solcher Kosten auf
einzelne Rundfunkanstalten, Gemeinschaftseinrichtungen oder Beteiligungsgesellschaften erfolgt

Leistungen,

nach den

Regelungen der Auftraggebergemeinschaft und ist nicht Bestandteil

Angebotskalkulation des Auftragnehmers.
Teilnehmerbezogene oder standortbezogene Leistungen werden gesondert Uber die hierfir
vorgesehenen Preispositionen abgebildet.

12.3 Preisgruppen

Das Preisblatt gliedert sich insbesondere in folgende Preisgruppen:

Preisgruppe | Inhalt

TR Transition

TS Telefonsupport

FS FieldService

PR Projektmanagement und projektbezogene Leistungen
EX Exit

REF Referenzmengen und Referenzstrukturen

VK Volumenkorridore

PG Preisgleitung

BW Bewertungs- und Auswertungslogik
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Nicht jede Preisgruppe enthdlt vom Bieter auszufiillende Preispositionen. Einzelne Preisgruppen
dienen der Beschreibung von Referenzwerten, Bewertungsmechanismen oder vertraglichen
Regelungen.

Der Bieter hat die im Preisblatt beschriebenen Regelungen bei seiner Angebotskalkulation
vollstandig zu beriicksichtigen.

12.4 Transition

Die Preisgruppe Transition umfasst einmalige Leistungen zur Ubernahme, Einfiihrung und
Betriebsaufnahme der ausgeschriebenen Leistungen.

Die Transition des Telefonsupports wird als gemeinschaftliche Verbundleistung fiir den zum
Vertragsbeginn vorgesehenen zSD-Verbund kalkuliert.

Die Transition des FieldService wird teilnehmerbezogen kalkuliert, da sich die jeweiligen
Ausgangssituationen, Standortstrukturen, Betriebsverfahren und lokalen Rahmenbedingungen
der FieldService-Teilnehmer unterscheiden.

Weitere Transitionleistungen, insbesondere filir zusatzliche Teilnehmer, zusatzliche
Standortverbiinde oder zusdtzliche Servicebereiche, werden (iber gesonderte Preispositionen
abgebildet.

Die Vergiitung erfolgt nach erfolgreicher Abnahme der jeweiligen Transitionleistung. Einzelheiten
ergeben sich aus dem Preisblatt und den Regelungen zur Abnahme.

12.5 Betrieb Telefonsupport

Die Vergiitung des Telefonsupports erfolgt auf Grundlage eines hybriden Vergiitungsmodells.
Dieses besteht insbesondere aus:

e einem Governance- und Betriebssockel,

e einem einheitlichen Ticketpreis,

e optionalen Servicezeiterweiterungen,

e optionalen Sprach- und Zusatzleistungen,

e zusatzlichen Kapazitatspositionen.
Der Governance- und Betriebssockel dient der Finanzierung der dauerhaft erforderlichen Betriebs-
sowie Steuerungs- und Qualitatsfunktionen des Telefonsupports. Hierzu zdhlen insbesondere
ServiceDesk-Management, Governance, Service Excellence Management, KPI-, SLA- und XLA-
Steuerung, Reporting, Wissensmanagement, Qualitdtsmanagement, Continual Service
Improvement sowie die Pflege und Weiterentwicklung der vereinbarten Betriebsverfahren.
Die operative Ticketbearbeitung wird tiber einen einheitlichen Ticketpreis vergiitet.

12.6 Einheitlicher Ticketpreis im Telefonsupport

Der Auftraggeber verfolgt im Telefonsupport bewusst ein standardisiertes und kanalneutrales
Ticketvergiitungsmodell.

Die Vergiitung erfolgt (iber einen einheitlichen Ticketpreis flir abrechnungsrelevante Tickets.

Eine preisliche Unterscheidung erfolgt insbesondere nicht nach:

Ticketart,

Eingangskanal,

Rundfunkanstalt oder Gemeinschaftseinrichtung,

Prioritat,

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung Seite 93 von 103




Bayerischer Rundfunk

Erbringung von zentralen ServiceDesk Leistungen fiir die ARD, Deutschlandradio und
Deutsche Welle

3. Fachlicher Teil - Leistungsbeschreibung

\Vergabenummer: BR-2026-0015

94

Seite

103

e Bearbeitungsdauer,

e L&sungs- oder Weiterleitungsstatus.
Der Ticketpreis umfasst samtliche Aufwdnde zur Annahme, Qualifizierung, Bearbeitung,
Dokumentation, Kommunikation, Koordination, Nachverfolgung und prozesskonformen
Weiterleitung von Incidents und Service Requests.
Die genaue Definition eines abrechnungsrelevanten Tickets ergibt sich aus dem Preisblatt.
Bei Major Incidents oder vergleichbaren Massenstdrungen sind zusammengehdrende Tickets nach
den Vorgaben des Auftraggebers zu verkniipfen. Abrechnungsrelevant ist in diesen Fallen
ausschlieflich  das  Master-Ticket.  Child-Tickets  begriinden  keinen  zusatzlichen
Vergitungsanspruch.

Abrechnungsmodell Telefonsupport (TS) - NEU

Hybridmodell aus Governance-Sockel, einheitlicher Ticketvergiitung und optionalen Zusatzleistungen

1. TS-BASISPAUSCHALE (verbindlich) 2. EINHEITLICHE TICKETVERGUTUNG 3. OPTIONALE LEISTUNGEN
Finanziert die Betriebsfahigkeit des ServiceDesks o Vergiitung je bearbeitetem Ticket — unabhéngig von Herkunft, Kanal oder Ticketart 0 Individuell beauftragbare Erweiterungen

;,! e e Jeder Vorgang, der im ARD-Tick verarbeitet wird, Sarih it "
Jai T wird als ein Ticket vergiitet — unabhingig von: N IOSTerN A
" * 11 x 7 (Mo~Fr 08:00-19:00,
0 ACD- & Omeil-Chaniel Infrastrukiur v— Ticketart }( Eingangskanal I::{ Prioritat Sa/So/Feiertage 08:00-19:00)
Y= (Incident, Request, ..) (Telefon, Chat, Portal, ...) (Prio1-4) « 24 x 7 (durchgehende Erreichbarkeit)
./l"/" Service-Reporting & Governance e
@ @ @ @ @ Sprachoptionen
& < ¢ vee ‘
L Telefon Chat E-Mail Portal KI/ Bot Weitere * Englisch
Kanille * Weitere Fremdsprachen
@ Qualitaitsmanagement & SLA-Steuerung
'S Kontinuierliche Serviceverbesserung (CSI) Einheitliches Ticket $Op . ‘Sonden:und/frojetisistungen
S rishilandilri * Projektunterstiitzung
(vollstandig bearbeitet)
03 Kiissaislis Batid = ¥ * Rollouts
2 5 . * Migrationen
@ Ein Preis pro Ticket « Eventsupport
. " * Weitere individuelle Leistungen
Monatlicher Sockelbetrag Mengenkorridor (Referenzvolumen) =
pro Teilnehmer (RFA/GSEA) 421.000 Tickets pro Jahr (inkl. Volumenkorridor gemi Preisblatt) h nach Aufwand oder hal
(unabhsingig vom Ticketvolumen) + 30 % (Unter- und Obergrenze) (Stunden-, Tages-, FTE- oder Projektpreis)
(Cy’) QUALITATS- UND STEUERUNGSMECHANISMEN {ZE} AUTOMATISIERUNG & KI-FORDERUNG 0 PRINZIPIEN DES MODELLS
Steuerung iiber SLAs und KPls Bonus-/Malus-Mechanismen (erginzend zu SLA-Ponalen) o Sl aa Ok i rediiie Tkl v Transparent und nachvollziehbar
5 - Vergleichbar und kalkulierbar
o Qm v {:2 41  Bonus bei v kommen und zugute o
O O (a8 v Technologieneutral und zukunftssicher
Contact 5 2 fcket- fusens- isierungs- M i Al I
F::;M ey m S ':L‘:w ml m:::m mo-::v w 5 4 Malus bei signifikanten Abweichungen v Keine Cheftichen ':’achlele durch «  Fardert Effiiens, Innovation und Qualitit
Laca fosn) Detaillierte Ausgestaitung der KPls und Zielwerte im Vertrag v Vermeidet Fehlanreize und Doppelvergiitung

v Gemeinsames Ziel: weniger Kontakte - hhere Qualitit

5_['& ZIEL: Faire Vergiitung der Betriebsfahigkeit und der tatséichichen Nutzung des Telefonsupports — unabhéngig von Eingangskanal, Ticketart oder Automatisierungsgrad

Abbildung 9: Abrechnungsmodell Telefonsupport (TS)

12.7 Servicezeiten Telefonsupport

Der Telefonsupport basiert auf einem modularen Servicezeitenmodell.
Dieses umfasst insbesondere:

e Basismodell 11 x 5,

e optionale Erweiterung 11 x 7,

e optionale Erweiterung 24 x 7.
Die Servicezeitoptionen werden nach MalRgabe des Preisblattes beauftragt.
Der Auftragnehmer hat samtliche aus den jeweiligen Servicezeiten resultierenden Personal-,
Organisations-, Betriebs-, Infrastruktur-, Steuerungs- und Bereitschaftsaufwdnde vollstandig in
seine Kalkulation einzubeziehen.
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12.8 FieldService

Die Vergiitung des FieldService erfolgt grundsatzlich auf Basis der vereinbarten Betriebs- und
Versorgungsstruktur.

Der FieldService unterscheidet sich vom Telefonsupport dadurch, dass seine Leistungserbringung
wesentlich  durch  Teilnehmer, Standorte, Prdsenzanforderungen, Gerdtebestande,
Serviceelemente und lokale Betriebsmodelle gepragt ist.

Die FieldService-Sockelpauschalen dienen der Finanzierung der jeweils vereinbarten
Betriebsfahigkeit und Standardleistungen des FieldService.

Anfahrten, Reisezeiten, Dispositions- und Logistikaufwande innerhalb der vereinbarten
Referenzstruktur sind Bestandteil der jeweiligen FieldService-Vergiitung, soweit im Preisblatt
nichts Abweichendes geregelt ist.

Zusatzliche Standortverbiinde, zusatzliche Standortversorgungen, zusatzliche Standorte
auerhalb der Referenzstruktur sowie weitere optionale FieldService-Leistungen werden iiber die
hierfiir vorgesehenen Preispositionen abgebildet.

Abrechnungsmodell FieldService (FS)

Sockelbasierte Finanzierung der Betriebsfahigkeit — ergéanzt um optionale Leistungen und Sondermodelle

1. SOCKELPAUSCHALE (verbindlich) 2. OPTIONALE LEISTUNGSBESTANDTEILE 3. SONDER-&ZUSMZLEISTUNGEN 4. SONDERBETRIEBSMODELLE
Eintrittskarte in den FieldService - Bedarf L, o " Alternative Betriebsformen
Finanziert die Betriebsfahigkeit edarfeorientierte Erweiterungen des Leistungsumfangs besondersers!ungen fiir begriindete Einzelfalle

Umfasst samtliche Standardleistungen

Beispiele fiir Sonderleistungen FTE-basiertes Sondermodell
des FieldService
c.n
-Lei .0 @ ¢ Attomative Betriebsform mit
E@ IMAC/D-Leistungen [ J— —= 'o'o' A er‘ﬁ - ;
Install, Move, Add, Change, KSP SERVICETAGE RUFBEREITSCHAFT SERVICEZEIT- RATESheat anes
Remove, Dispose Kundenspezifische (Standorttyp C) ERWEITERUNG S Sovmoden:
% Batch-Installationen & Personalkapazitat {3 TED-Systeme/ Medientechnik-Support
Erstbetankungen = Abradnng
Zusitdiche, fest zugeordnete  Planbare von Ruf- der
e]\\ Break/Fix-Leistungen vor Ort 0 e i)
den an des bereitschaft auBerhalb reguliiren Servicezeiten E Token- & Zutrittsausgaben vor Ort pro FTE
‘Sockelostungsumfang hinaus. Typs C. dor regukiven Servicezeten (z. B. Abend-, Nacht-,
Softwareservice vor Ort :
Wochenendservice).
{o) Projekinshe Unterstitzung = T
A agespreis- I
m Leihgeritepool-Leistungen ¥@® (Projektmitarbeit)
-| - - I |,
v‘\ Kontinuierlicher Hardware-Rollout _' m m m ("% ShiftLeft-/ Rollout-Unterstitzung lamlp Atemative Betriebstorn
Monatliche Pauschale Preis pro Servicetag Preis pro Bereitschaft Preis pro Stunde K/ durch TS-Agenten 2| auf Basis vereinbarter
( o) Prasenzpauschale pro FTE (Tagespauschale) (Tag / Woche / Monat) (inkl. Qualifikationsstufe) Tagespreise.
®/ fir CAMPUS B @ Weitere individuelle Leistungen
Grundpauschale Abrechnung
o9 4 i H
W esmeritng Prle pre Sendootsg
e " (Tagespauschale)
Optionale L S i e edersat g Abrechnung nach Aufwand oder
Monatlicher fester Betrag pro RFA Abrechnung separat nach vereinbarten Preisen. Pauschale (z. B. Stunden-, Tages-,
nicht FTE- oder Projektpreis)
FAIR-USE-KORRIDOR TRANSITION & FEINJUSTIERUNG STEUERUNG & TRANSPARENZ
@ -@ Kalibrierung des Sockels im Rahmen der Transition r Steverung Gber KP1s - nicht Gber Ticketmengen. (’ PRINZIPIEN DES MODELLS
(2. B. Geratebestand, Standorte, Organisation). auf Basis der RFA-spezifischen Mengengeriiste. Tickets dienen primér der Steuerung & Qualitatssicherung.
Beispicle Vergiten + Erhebung der Standort- und Gerateinformationen v SLA-Erfillung (2. B. Reaktions- und Lésungszeiten) /S BeIbEkak MMOTICRSHON)
+ Deutiiche Gerateverindarungen + Analyse der historischen Volumina und Strukturen V' Einsatrplanung & Prissnzsicherung VRN & (e
o Qemeinsams Prifung und - e Al s Bt ¥ Qualitit der Ausfihrung & Dokumentation v Planbar & stabil
4 Anpassung g s v Kundenzufriedenheit ' Modular & flexibel anpassbar
o [Dashahe Dusian desSockal umerhelb o Ty e v Prozess- & Serviceverbesserungen (CSI) v Tochnologieneutral & zukunftsfihig
G, - im Rahmen der Reports und 5 Service-Revi v Fordert Effizienz, Qualitat und Innovation

@ ZIEL: Dauerhaft verfiigbarer, professioneller FieldService - wirtschaftlich tragféhig, fair finanziert und zukunftssicher.

Abbildung 10: Abrechnungsmodell FieldService (FS)

12.9 Projektmanagement, Projekt- und Sonderleistungen

Projektmanagement-, Projekt- und Sonderleistungen sind Leistungen auferhalb des vereinbarten
Regelbetriebs.

Hierzu zdhlen insbesondere gesondert beauftragte Projektleitungen, PMO-Leistungen,
Beratungsleistungen, technische Unterstiitzungsleistungen, Rollout-Unterstiitzungen,
Migrationen, Eventsupport oder sonstige Sonderleistungen.
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Die Preisgruppe Projektmanagement bildet bewusst unterschiedliche Projektarten ab. Eine
gesonderte Differenzierung nach Transformationsprojekten und sonstigen Projekten erfolgt nicht.
Mafgeblich ist die eingesetzte Rolle beziehungsweise Leistungsart.
Projekt- und Sonderleistungen sind nur vergiitungspflichtig, soweit sie ausdriicklich beauftragt
wurden und nicht bereits Bestandteil anderer Preispositionen sind.

12.10 Optionale Leistungen und zusétzliche Kapazititen

Optionale Leistungen werden ausschliefRlich auf Anforderung des Auftraggebers beziehungsweise
der jeweiligen Rundfunkanstalt, Gemeinschaftseinrichtung oder Beteiligungsgesellschaft erbracht.
Hierzu zahlen insbesondere:

e Servicezeiterweiterungen,

e Sprachoptionen,

e zusatzliche Agenten- oder Teamleiterkapazitaten,

e zusatzliche FieldService-Kapazitdten,

e Rufbereitschaften,

e zusatzliche Standorte,

e zusatzliche Servicebereiche,

e sonstige im Preisblatt definierte optionale Leistungen.
Die Beauftragung erfolgt modular auf Basis der im Preisblatt vorgesehenen Preispositionen.
Soweit flir eine Leistung eine Preisposition im Preisblatt vorhanden ist, erfolgt die Beauftragung
auf Grundlage dieser Preisposition. Eine gesonderte Preisverhandlung findet insoweit nicht statt.

12.11 Exit-Leistungen

Die Preisgruppe Exit (EX) umfasst sdmtliche Leistungen, die im Zusammenhang mit der geordneten
Beendigung des Vertragsverhaltnisses sowie der vollstdndigen Riickgabe der libernommenen
Betriebsleistungen erforderlich werden.
Ziel der Exit-Leistungen ist die méglichst unterbrechungsfreie Ubergabe der Leistungserbringung
an den Auftraggeber, einen Nachfolgedienstleister oder eine andere vom Auftraggeber benannte
Stelle. Hierzu gehdren insbesondere:

e Exit-Planung und Koordination der Leistungsriickgabe,

e Ubergabe der Betriebsorganisation,

e Ubergabe samtlicher Betriebs-, Service- und Prozessdokumentationen,

e strukturierter Wissenstransfer,

e Unterstiitzung des Nachfolgedienstleisters wahrend der Betriebsiibernahme,

e Ubergabe betrieblicher Informationen und lokaler Besonderheiten,

e Bereitstellung und Export vereinbarter Datenbestdnde,

e Unterstiitzung bei Datenmigrationen,

e Unterstiitzung beim Riickbau von Schnittstellen,

e sonstige zur ordnungsgemafen Leistungsriickgabe erforderliche

Unterstitzungsleistungen.

Die Einzelheiten der kalkulatorischen Abbildung ergeben sich aus dem Preisblatt.
Damit beschreibst Du exakt das, was Deine EX-Positionen enthalten.
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12.12 Referenzmengen und Referenzstrukturen

Die im Preisblatt und in den Vergabeunterlagen enthaltenen Referenzmengen und
Referenzstrukturen dienen der Angebotskalkulation, der Vergleichbarkeit der Angebote und der
Ermittlung des Auswertungspreises.

Sie stellen keine Mindestabnahme und keine garantierte Leistungsmenge dar.

Der Auftragnehmer hat seine Kalkulation so vorzunehmen, dass typische Schwankungen von
Ticketvolumina, Teilnehmerstrukturen, Serviceanforderungen, Standorten, Servicezeiten und
sonstigen Betriebsparametern beriicksichtigt sind.

Die Einzelheiten ergeben sich aus dem Preisblatt und der Referenzmengenarchitektur.

12.13 Volumenkorridore

Volumenkorridore dienen der lIdentifikation wesentlicher Verdnderungen der dem Vertrag
zugrunde liegenden Leistungs-, Mengen- oder Betriebsparameter.

Schwankungen innerhalb der im Preisblatt definierten Korridore gelten als vertragsimmanent und
flhren grundsatzlich nicht zu einer Preisanpassung.

Das Verlassen eines Volumenkorridors fiihrt nicht automatisch zu einer Preisanpassung. Es 16st
vielmehr eine gemeinsame wirtschaftliche und fachliche Uberpriifung des betroffenen
Betriebsmodells aus.

Im Telefonsupport koénnen Volumenkorridore insbesondere auf Ticketvolumina und
Teilnehmerstrukturen bezogen sein.

Im FieldService stehen nicht allein Ticketmengen im Vordergrund. Maligeblich sind insbesondere
Veranderungen der Betriebsrealitat, etwa Teilnehmer, Standorte, Gerdtebestdnde,
Prasenzanforderungen, Versorgungsstrukturen oder vergleichbare Parameter.

Die Einzelheiten ergeben sich aus dem Preisblatt.

12.14 Preisgleitung

Preisgleitungsregelungen dienen der vertraglich definierten Fortschreibung bestimmter Preise
wahrend der Vertragslaufzeit.

Eine Preisgleitung erfolgt ausschliel}lich nach Maligabe des Preisblattes und der vertraglichen
Regelungen.

Soweit im Preisblatt nichts Abweichendes geregelt ist, unterliegen insbesondere einmalige
Transitionleistungen, Exit-Leistungen sowie projektbezogene Zuschlagspositionen nicht der
Preisgleitung. Der Bieter hat keine gesonderten Preise oder Bestdtigungen zur Preisgleitung
einzutragen. Die Preisgleitungsregelungen sind Bestandteil der Vergabeunterlagen und werden
mit Angebotsabgabe anerkannt.

12.15 Preisbestandteile und Kalkulationsverantwortung

Soweit im Preisblatt oder Vertrag nichts Abweichendes geregelt ist, sind sdmtliche zur
ordnungsgemafen Leistungserbringung erforderlichen Aufwdnde mit den angebotenen Preisen
abgegolten.
Hierzu zahlen insbesondere:

e Personalkosten,

e Betriebs- und Organisationskosten,
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e Steuerungs- und Verwaltungsaufwande,

e Infrastruktur- und Kommunikationskosten,

e Lizenz- und Systemkosten,

¢ Schulungs- und Wissensmanagementaufwande,

¢ Dokumentations- und Reportingaufwande,

¢ Reisezeiten und Reisekosten innerhalb vereinbarter Leistungsbestandteile,

e Gemeinkosten.
Der Auftragnehmer trdgt die Verantwortung fir eine vollstédndige, plausible und belastbare
Kalkulation seiner Angebotspreise.
Unvollstdndige oder fehlerhafte Kalkulationsannahmen begriinden keinen Anspruch auf
zusatzliche Vergitung.

12.16 Abrechnungsgrundlagen

Die Abrechnung erfolgt auf Grundlage der im Preisblatt vereinbarten Preispositionen sowie der
dokumentierten Leistungsnachweise.
Abrechnungsrelevante Daten ergeben sich insbesondere aus:

e dem ARD-Ticketsystem,

e vereinbarten Reporting-Systemen,

e Leistungsnachweisen,

e Abnahmeprotokollen,

e beauftragten Leistungsabrufen,

e genehmigten Change- oder Projektauftragen.
Der Auftragnehmer hat sicherzustellen, dass samtliche abrechnungsrelevanten Leistungen
vollstandig, nachvollziehbar und priiffahig dokumentiert werden.
Der Auftraggeber ist berechtigt, die zugrunde liegenden Leistungsnachweise einzusehen und zu
priifen.

12.17 Anderungen von Leistungsumfingen

Das Vergilitungsmodell des zSD Il ist modular aufgebaut.

Wahrend der Vertragslaufzeit kdnnen Leistungsbestandteile entsprechend dem tatsachlichen
Bedarf erweitert, reduziert oder zusatzlich beauftragt werden.

Leistungsanderungen erfolgen nach MalRgabe der vertraglich vereinbarten Governance- und
Change-Prozesse.

Soweit fiir eine gewlinschte Leistung bereits eine Preisposition im Preisblatt vorgesehen ist, erfolgt
die Beauftragung auf Grundlage dieser Preisposition.

Ein Anspruch auf Anpassung anderer bereits vereinbarter Preispositionen entsteht hierdurch nicht,
sofern im Preisblatt oder Vertrag keine abweichende Regelung vorgesehen ist.

12.18 Reisekosten, Nebenkosten und Zuschldge

Soweit im Preisblatt oder Vertrag nichts Abweichendes geregelt ist, sind Reisezeiten, Reisekosten,
Nebenkosten, Verwaltungsaufwdnde und sonstige zur Leistungserbringung erforderliche
Aufwdnde mit den angebotenen Preisen abgegolten.
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Eine gesonderte Berechnung ist nur zuldssig, sofern hierfiir im Preisblatt ausdriicklich vorgesehene
Preispositionen bestehen oder der Auftraggeber eine entsprechende Einzelbeauftragung
schriftlich freigegeben hat.

Zuschldge fiir Nacht-, Wochenend-, Feiertags- oder sonstige Sonderzeiten diirfen ausschliefRlich auf
die im Preisblatt hierfiir vorgesehenen Leistungen angewendet werden.

Eine Anwendung von Zuschldgen auf Betriebssockel, Ticketpreise, reguldre Servicezeitmodelle
oder sonstige ausdriicklich ausgeschlossene Preispositionen ist nicht zuldssig.

12.19 Verkniipfung mit Leistungsqualitat

Die Vergltung steht in unmittelbarem Zusammenhang mit der vertragsgemafRen
Leistungserbringung und der Einhaltung der vereinbarten Service Levels, Key Performance
Indicators und Experience Level Agreements.

Die Einzelheiten zu Messverfahren, Berichtswegen, Pd&nalisierungsmechanismen sowie
qualitativen Steuerungsmechanismen ergeben sich aus den hierfiir vorgesehenen Anlagen und
vertraglichen Regelungen.

12.20 Preisgiiltigkeit und Ausschluss einseitiger Preisainderungen

Die im Preisblatt angebotenen Preise sind fiir den Zeitraum des Vergabeverfahrens sowie fiir den
Zeitraum zwischen Zuschlagserteilung und Leistungsbeginn verbindlich.

Preisdnderungen wadhrend der Vertragslaufzeit sind ausschlieflich nach Maligabe der vertraglich
vereinbarten Preisgleitungs-, Change- oder Anpassungsregelungen zuldssig.

Einseitige Preisanpassungen, Nachforderungen oder Preisforderungen des Auftragnehmers sind
ausgeschlossen.

Dies gilt insbesondere fiir Forderungen aufgrund nachtraglich verdnderter Kalkulationsannahmen,
unzureichender Personalplanung, gednderter interner Kostenstrukturen oder fehlerhafter
Angebotskalkulation.

12.21 Unternehmerrisiko

Der Auftragnehmer tragt das allgemeine Kalkulations-, Produktivitdts- und Betriebsrisiko seiner
Leistungserbringung.
Insbesondere begriinden folgende Sachverhalte grundsatzlich keinen Anspruch auf zusatzliche
Vergiitung, soweit sie innerhalb der vereinbarten Leistungsumfdnge, Volumenkorridore und
Vertragsregelungen liegen:

e Veranderungen interner Kostenstrukturen,

e Anderungen  von Personal-  oder  Tarifkosten  auBerhalb  vereinbarter

Preisgleitungsmechanismen,

e hohere Bearbeitungsaufwdnde einzelner Tickets,

e Verdnderungen von Lésungsquoten,

e Verdnderungen von Routinganteilen,

e Anderungen der Kommunikationskanéle,

e (ibliche Schwankungen von Ticketvolumina,

e Automatisierungs- und Optimierungsmalinahmen,

e organisatorische Anpassungen innerhalb des vereinbarten Betriebsmodells.
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12.22 Schlussregelung

Das Preisblatt, die Leistungsbeschreibung, die zugehdérigen Anlagen sowie die vertraglichen
Regelungen bilden gemeinsam die Grundlage fir Kalkulation, Angebotswertung, Beauftragung,

Abrechnung und Leistungssteuerung.

Bei Widerspriichen oder Auslegungsfragen gelten die in den Vergabeunterlagen festgelegten

Rangfolgen und Regelungen.
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13 Abkiirzungsverzeichnis

AG Bayerischer Rundfunk als zentraler
Auftraggeber,
im Auftrage der Mitglieder der ARD, dem
Deutschlandradio und des IVZ

Antrittszeit Der Zeitpunkt an dem der FS Techniker
den Raum des Nutzers betritt.

ARD Arbeitsgemeinschaft  der  6ffentlich-
rechtlichen Rundfunkanstalten der
Bundesrepublik Deutschland

BFH Betriebsfiihrungshandbuch

BR Bayerischer Rundfunk

Breakfix Hardware-Reparatur

EU-DSGVO Europdische

Datenschutzgrundverordnung in
Neufassung Mai 2018 bzw. in der jeweils
glltigen Form

Field-Service

Vor-Ort-Serviceinstanz

FRU

Eine Field-Replaceable-Unit (FRU) ist eine
Ersatzeinheit, die ,,vor Oort“
ausgewechselt werden kann.

Zu den typischen Field-Replaceable-Units
gehoren Netzteile, Einsteckkarten und
Chassis-Komponenten.

FS

Field-Service (Anteil aus dem zSD)

HSB

ARD-Hauptstadtstudio

KPI

Key-Performance-Indicator,
Messkriterium zur Bewertung eines
gelieferten Service

KVP

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess im
IT-Servicemanagement

MacOS

Betriebssystem eines Apple macOS-MAC-
Rechners

ME(S)Z

Mitteleuropdische (Sommer-)Zeit

Mitarbeitende

Mitarbeiter/innen oder User einer RFAs
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NachAN, Nachunternehmer Subunternehmer des ANs

OTRS Elektronisches  IT-Servicemanagement-
System

RFAs Rundfunkanstalten inkl. des
Deutschlandradios und des 1IVZ als
vertragliche Mitnutzer dieses Vertrages

SL Servicelevel, Satz von Anforderungen, die
ein gelieferter Service erfiillen muss

SPOC Single Point of Contact (Telefonsupport
als zentrale Instanz)

Ticket Elektronischer Arbeitsauftrag in einem IT-
Servicemanagement-System

TNW Teilnahmewettbewerb

TS 1st-Level-Telefonsupport (Anteil aus dem
zSD)

zSD zentraler ServiceDesk der ARD
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14 Anlagen

Hinweis:

Alle in den jeweiligen Tabellenbldttern der nachfolgend aufgefiihrten Anlagen in der Farbe ,,Hell-

grin“ formatierten Zellen miissen vom Bieter ausgefiillt werden.

Anlage 14.1 - Preisblatt

Anlage 14.2 - Hardware-Liste ARD

Anlage 14.3 - Standard Software-Liste ARD

Anlage 14.4 - SLA-Matrix TS und FS

Anlage 14.5 - Allg. Anforderungen an Bieterkonzepte und Konzeptanlagen
Anlage 14.6 - Anforderungen an die einzureichenden Bieterkonzepte
Anlage 14.7 - Kriterienkatalog zur Wertung der Leistung

Anlage 14.8 - RASCI-Matrix

Anlage 14.9 - Leistungsbeschreibung FS-Serviceelemente

Anlage 14.10 - Stiickzahlen nach Geratekategorien fiir FS

Anlage 14.11 - FieldService Leistungsumfang Standortliste

Anlage 14.12 — Verpflichtung auf Vertraulichkeit

Anlage A - Referenzprojekte Excelvorlage

Anlage B - BK-08 Schliisselrollen Excelvorlage
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