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1 Einleitung

1.1 Aufbau

Dieses 02-03 Governancemodell definiert das Governance-Framework fir alle Leistun-
gen unter dem Vertrag und umfasst:

o die wichtigsten Elemente der Organisation, die von den Parteien eingesetzt werden;

o die Governance-Team-Rollen und Verantwortlichkeiten beider Parteien; und

o die Governance-Gremien (einschlieRlich Art, Inhalt und Haufigkeit), um eine kon-
struktive und produktive Arbeitsbeziehung zu gewahrleisten.

Das Governancemodell steht in Beziehung zu den Prozessen, die in 02-04 Prozessricht-
linien aufgeflihrt sind und von beiden Parteien zum Managen der Services verwendet
werden.

1.2 Verhalten der Parteien

Bei der Umsetzung dieser Governance-Struktur und der damit verbundenen Prozesse wird von
den involvierten Parteien erwartet:

Das Engagement auf den Flhrungsebenen beider Parteien zu reflektieren, um eine dau-
erhafte, gegenseitig vorteilhafte Geschaftsbeziehung zu fordern, die eine effektive Ent-
scheidungsfindung erméglicht und befahigt;

Eine Arbeitsbeziehung zwischen dem Auftraggeber und dem Auftragnehmer zu unterstut-
zen, die durch Vertrauen und Offenheit gekennzeichnet ist;

Effiziente Service-Level zu unterstitzen und zu schaffen und kontinuierliche Verbesserun-
gen zu férdern;

Einen klaren Weg fur das Projekt-Berichtswesen, die Eskalation und Lésung von Proble-
men sowie das Risiko-Management zu schaffen;

Eine enge Arbeitsbeziehung auf den relevanten Management-Ebenen zu schaffen, die
Kooperation, Zusammenarbeit, Informationsaustausch und Vertrauen fordert; und

Eine gemeinsame Kultur der kontinuierlichen Verbesserung innerhalb der beiden Parteien
in Bezug auf die Services zu unterstutzen.

1.3 Ziele bezuglich der Geschiftsbeziehung

Es wird dartber hinaus erwartet, dass sich der Auftragnehmer in gutem Glauben an der folgenden
Governance-Struktur und damit zusammenhangenden Prozesse beteiligt, um den Auftraggeber
in der Erreichung seiner Ziele in dieser Geschéaftsbeziehung wie folgt zu unterstitzen:

Flexibilitat. Der Auftragnehmer versteht, dass der Auftraggeber gegebenenfalls die Ser-
vices anpassen muss, um fir die Veranderungen an das Geschaftsumfeld und die Be-
triebsanforderungen gerecht zu werden;

Transparenz. Die in diesem Anhang beschriebenen Governance-Aktivitaten dienen dazu,
ein transparentes Rahmenwerk und einen Prozess zu schaffen, damit der Auftraggeber
und der Auftragnehmer gemeinsam die Servicebeziehung steuern kdénnen;
Ruckverfolgbarkeit/Nachvollziehbarkeit. Finanzdaten werden klar sein und es dem
Auftraggeber erlauben, die finanzielle Referenzbasis (Baseline) und die Grinde fur Ab-
weichungen im Laufe der Zeit zu identifizieren; und

Effektives Management. Die in diesem Anhang beschriebenen Governance-Aktivitaten
starken die Fahigkeit des Auftraggebers und des Auftragnehmers, die erbrachten Dienst-
leistungen zu verfolgen und zu kontrollieren.
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1.4 Governance Library

Der Auftraggeber stellt ab Gultigkeit des Vertrages eine allgemein zugangliche und sichere elekt-
ronische Ablage bereit, in der Dokumente, Verfahren und Informationen gespeichert und verwaltet
werden, die beide Parteien zur Gestaltung ihrer Geschaftsbeziehung bendtigen. Diese Ablage
wird als Governance Library bezeichnet.

Ab dem Service Commencement Date werden der Auftraggeber und der Auftragnehmer in der
Governance Library ihre aktuellen organisatorischen Informationen hinterlegen und pflegen.

1.5 Service Management & Governance Handbuch (SMGH)

o Der Auftragnehmer wird im Rahmen der Transition entsprechend den Anforderungen aus
01-08 Transition:

@)

O

als Bestandteil des SMGH eine umfassende Dokumentation seiner Prozessanbin-
dung an die in 02-04 Prozessrichtlinien festgelegten Prozesse und Verfahren zur
Verfigung stellen, denen bei der Umsetzung und Steuerung aller Vereinbarungen
und der Gesamtbeziehung zu folgen ist;

innerhalb der Dokumentation die Verantwortlichkeiten von Auftragnehmer und Auf-
traggeber eindeutig darstellen. Die Parteien werden das SMGH gemeinsam nutzen,
um die Gesamtkoordination und Kommunikation im Zusammenhang mit der Verein-
barung zu unterstitzen;

Checkpoint-Reviews, Tests, Akzeptanz und andere Verfahren fir den Auftraggeber
implementieren, um die Qualitat der Performance des Auffragnehmers zu gewahr-
leisten; und

die Einhaltung des allgemeinen Inhalts und der Organisation darlegen.

e Der Auftragnehmer wird das SMGH stets entsprechend aller Vereinbarungen zwischen
Auftraggeber und Auftragnehmer aktuell halten, aber mindestens einmal jahrlich Gberar-
beiten. Der Auftragnehmer erstellt das Service Management & Governance Handbuch mit
wenigstens folgenden Inhalten:

O
O

O

O O O O O O O O

Ziel und Geltungsbereich (Einschluss/Ausschluss);

Zuordnung der Vertraulichkeit;

Dokumenten Pflege und LifeCycle (Dokument Review initiieren, Klarung des Aktua-
lisierungsbedarfs und Bestatigung des Zieltermins, Durchsicht und inhaltliche Ab-
stimmung in drei Durchlaufen, ggf. Eskalation, Dokumentenfreigabe und Kommuni-
kation, nachsten Review Termin festlegen);

Zuordnungen von Verantwortlichkeiten zu den einzelnen Dokumenten (z. B. Ser-
vicekonzepte, Betriebskonzepte, Architekturkonzepte);

Lésungsbeschreibung (z. B. Leistungsbeschreibungen (Feinkonzepte oder Service-
, Betriebs- und Architekturkonzepte), Frameworks, grafische Darstellungen);
Betriebsmodell im Sinne der IT-Servicesteuerung und des Provider Managements;
Leistungserbringer in der Produktion (z. B. 2nd Level, Unterauftragnehmer);
Governance/Prozessbeschreibungen mit Zuordnung zu den Governance-Gremien;
Ubergreifende Informationen zu Reporting, Rechnungslegung und Monitoring;
Krisen/Eskalationsmanagement;

Mitwirkungspflichten;

Ansprechpartner; und

Anlagenverzeichnis;

¢ Das vollstandige Service Management & Governance Handbuch wird in der Governance
Library gepflegt.

© BARMER
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2 Organisation

2.1 Anforderungen

Nach Vertragsschluss werden der Auffraggeber und der Auftragnehmer in der Governance
Library die aktuellen organisatorischen Informationen hinterlegen, die aus folgenden Themen be-
stehen:

o Auftraggeber Service Management und Governance Organisation einschlief3lich Or-
ganigramme, Beschreibung der durchgefiihrten Funktionen und Kontaktinformationen;

o Auftragnehmer Management und Delivery Organisation einschliellich Organi-
gramme, Beschreibung der durchgefiihrten Funktionen und Kontaktinformationen;

¢ Wichtige Kontakte - Auftraggeber Auflistung von Auftraggeber-kontakten (mit Kontak-
tinformationen), die Hauptnutzer der Services sind und/oder die eine Schnittstellenfunk-
tion in Bezug auf die Durchfihrung der Services haben (nach Geschéaftsbereich, nach
Ort);

o Wichtige Kontakte - Auftragnehmer Auflistung Auftragnehmer-Kontakte (mit Kontaktin-
formationen), die zentrale Manager der Services sind und/oder die eine Schnittstellen-
funktion in Bezug auf die Durchflihrung der Services haben (nach Dienstbereich, nach
Ort, falls erforderlich, und so weiter); und

¢ Wichtige Kontakte - Dritte Auflistung wichtiger Kontakte Dritte (wie Wartungsanbieter,
Softwareanbieter, Telekommunikationsanbieter usw.).

3 Governance Team Rollen und Verantwortlichkeiten
3.1 Auftraggeber

3.1.1 Auftraggeber Leitung Provider Management
Im Einzelnen wird die Auftraggeber Leitung Provider Management:

¢ die Gesamtbeziehung mit dem Auftragnehmer gestalten;

o die Auftraggeber Governance Organisation fihren und anleiten;

¢ mit dem Auftragnehmer Account Executive und dem Auftragnehmer Account Manager zu-
sammenarbeiten, um die Ziele und Umsetzung der Vereinbarung zu verfolgen;

o eskalierte Probleme im Einklang mit den Governance-Eskalationspfaden I6sen; und

o die FUhrungsaktivitadten und Beratung mit dem Auftragnehmer Account Executive in Bezug
auf die strategischen Bedurfnisse des Auftraggebers steuern.

3.1.2 Auftraggeber IT Provider Manager (operativ)

Der Auftraggeber IT Provider Manager (operativ) ist verantwortlich fur die wirksame Aufsicht und
Gestaltung der Vertragsleistungen, um sicherzustellen, dass alle Vertragsleistungen gemaf ver-
traglich vereinbarten Lieferverpflichtungen erbracht werden. Dazu gehdrt, dass die Services er-
bracht werden, dass die Service Levels fur die Services eingehalten und kontinuierlich verbessert
werden und dass jegliche Probleme aus dem laufenden Betrieb der vom Auftragnehmer erbrach-
ten Vertragsleistungen minimiert werden. Zudem ist er fur die Durchfiihrung regelmafiger Perfor-
mance Reviews, die Uberwachung von Service Level- und Service-Management-Problemen so-
wie die Entwicklung neuer/geanderter Service Level und Metriken in Zusammenarbeit mit dem
Auftraggeber IT Service Owner verantwortlich.

© BARMER Seite 7 von 27 Version 1.0
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DarlUber hinaus Uberwacht diese Rolle die Planung und Prognose der Verbrauchsmengen und
Qualitat der Services Uber alle Servicetypen entsprechend 01-02-01 Service Katalog. Insbeson-
dere wird der Auftraggeber IT Provider Manager (operativ):

3.1.3

die Erreichung der Service Level im Vergleich von tatsachlichen Werten und Zielwerten
prifen;

alle operativen Berichte, Service Levels und vertraglichen Verpflichtungen hinsichtlich ih-
res definierten Umfanges beziiglich der internen Verantwortlichkeiten Gberprifen;
regelmafige Performance Reviews und Servicebewertungen durchfiihren;

die Steuerung und Auditierung von Performance und Produktivitdt des Auffragnehmers in
Bezug auf Service Levels und Serviceziele managen;

Service Level Credits evaluieren und genehmigen,;

jegliche Service Level Korrekturplane genehmigen und/oder ablehnen;

sich mit dem IT Service Owner kurzschliel3en, um die Performance des Auftragnehmers
Zu analysieren;

die Fortschritte bei der Umsetzung der Initiativen zur kontinuierlichen Dienstleistungsver-
besserung und ihrer Wirksamkeit auf Qualitdt und Kosten der Dienstleistungen tberpri-
fen;

die Prognose der Auftraggeberanforderung fir alle Services und neue Dienste erstellen;
Services, Projekte und Plane entsprechend koordinieren, um Prioritdten Rechnung zu tra-
gen;

bei der Prognose der Ressourcenanforderungen gemal dem Demand Management Pro-
zess und dem Capacity Management Prozess, der in 02-04 Prozessrichtlinien definiert
ist, unterstutzen;

die Schnittstellenfunktion zur Identifizierung und Lésung von operativen Fragen in der tag-
lichen Lieferung Services verschiedener Dienstleister wahrnehmen;

alle Arbeitsauftrage freigeben (oder ablehnen), die Uber die vorher festgelegten Ausga-
benbetrage oder Umstande hinausgehen;

Berichte Uber Betriebsergebnisse, Service Level und Auftraggeberzufriedenheitsergeb-
nisse freigeben;

Uberprifen und bestatigen, dass der Auftragnehmer konform mit den definierten Mess-
methoden ist;

alle operativen Anderungen freigeben, entweder direkt oder durch formelle Delegation,
Uber das Change Advisory Board (CAB);

die Entwicklung und Umsetzung des Continual Service Improvement Plans (CSIP) Auf-
tragnehmer- und Service-Ubergreifend steuern, pflegen und koordinieren;

das operative Change-Management Uberwachen und sich je nach Bedarf und innerhalb
der Entscheidungsbefugnis an dem Prozess beteiligen; und

die Erbringung von Arbeitsergebnissen des Auftragnehmers bestatigen.

Auftraggeber IT Provider Manager (govern)

Der Auftraggeber IT Provider Manager (govern) hat die primare operative Verantwortung fir die
Vereinbarung und die Uberwachung aller Vertragsleistungen des Auftragnehmers und seiner Ver-
pflichtungen. Der Auftraggeber IT Provider Manager (govern) sichert ferner die Wirksamkeit des
Governance-Frameworks und damit die strukturierte Zusammenarbeit zwischen den Parteien.
Der Auftraggeber IT Provider Manager (govern) wird:

die Einhaltung des Vertrages durch den Auftraggeber sowie den Auftragnehmer Gberwa-
chen;

© BARMER Seite 8 von 27 Version 1.0
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3.14

die Lieferzusagen des Auftragnehmers auf Vertragsebene tberwachen;

im Rahmen seiner Befugnisse Vertragsanderungen genehmigen;

die Erfullung der Arbeitsergebnisse des Auftragnehmers nachhalten;
Benchmarking-Aktivitadten koordinieren;

bei Lésungen aller Probleme unterstlitzen, falls Probleme eskaliert werden sollten;

das Bewusstsein fir die Geschéaftsbeziehungsziele auf allen Ebenen fordern;
Kommunikationsplane mit den Gremienmitgliedern Gberprufen, um den Informationsfluss
zwischen den Gremien zu férdern;

die Richtigkeit der Governance-Library sicherstellen und sicherstellen, dass alle vertragli-
chen Richtlinien und Verfahren umgesetzt und befolgt werden;

falls Themen eskaliert werden muissen, deren Losungen entsprechend der Eskalations-
hierarchie vorantreiben;

den Governance-Kalender pflegen und taktische und strategische Governance-Gremien
in Zusammenarbeit mit den Vorsitzenden der Gremien unterstitzen;

die Gremien-Charter Uberprifen und hinsichtlich Frequenzen, Teilnehmern und Berichts-
linien beraten; und

bei Anderungen des verbundenen Governance-Frameworks beraten und tiberpriifen, um
dessen Integritat und Wirksamkeit zu férdern.

Auftraggeber IT Financial Manager

Das Finanzmanagement ist entscheidend fir die Gewahrleistung von Richtigkeit und Verstand-
lichkeit aller damit verbundenen finanziellen Transaktionen und um sicherzustellen, dass ord-
nungsgemale finanzielle Kontrollen wahrend der Laufzeit der Vereinbarung vorhanden sind. Der
Auftraggeber IT Financial Manager beaufsichtigt alle finanziellen Aktivitadten im Zusammenhang
mit dem Vertrag und der Lieferung der Services. Insbesondere wird der Auftraggeber IT Financial
Manager:

3.1.5

die Ausgaben im Zusammenhang mit der Vereinbarung steuern;

Uberwachen, dass etwaige Einsparungsziele fur die Vereinbarung erfillt werden;

bei der Uberpriifung der monatlichen Rechnungen unterstiitzen und mitarbeiten, um die
Richtigkeit der Auffragnehmer-Rechnungen und die Aufwendungen des Auffraggebers zu
gewabhrleisten;

Uberwachen, dass erwartete und vereinbarte kommerzielle Zustandigkeiten des Auftrag-
nehmers nicht in Auftraggeber-Kosten umgewandelt werden; und

Abweichungen von prognostizierten gegenlber tatsachlichen Aufwendungen untersu-
chen.

Auftraggeber Vertreter der Risk and Compliance

Der Vertreter der Risk and Compliance-Funktion-Rolle ist verantwortlich fir die wirksame Identi-
fikation und Steuerung von Service-bezogenen Risiken und wird:

die Implementierung der Risiko Managementstrategie des Auftraggebers durch den Auf-
tragnehmer Uberprufen;

die Implementierung des operationellen Risiko- und Compliance-Frameworks des Auf-
tragnehmers durch den Auftragnehmer, der Richtlinien und der Prozesse tberwachen;
einen jahrlichen Compliance-Plan fur die Services entwickeln und umsetzen, einschlief3-
lich der Compliance-Uberwachung;

© BARMER Seite 9 von 27 Version 1.0
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3.1.6

Uberprifen, dass der Auffragnehmer proaktiv Risiken in Bezug auf die Services identifi-
ziert und diese managed; und

die Compliance durch den Auftragnehmer hinsichtlich Risiko- und Compliance-Verpflich-
tungen Uberwachen.

Auftraggeber Vertreter des Information Security Managements

Der Auftraggeber Vertreter des Information Security Managements ist verantwortlich fiir die effek-
tive Planung und Steuerung von Informationssicherheitsthemen und IT-Security Aspekten um si-
cherzustellen, dass Informationen sicher sind und Informationsrisiken gemanagt werden, sowie
Daten, Netzwerk-Ressourcen und Systeme innerhalb der Services sicher sind. Der Auftraggeber
Vertreter des Information Security Managements wird:

3.1.7

die strategischen und betrieblichen Anforderungen der Auftraggebersicherheit an den Auf-
tragnehmer kommunizieren;

die Sicherheitsrichtlinien und Architektur, die vom Auftragnehmer implementiert werden
soll, definieren;

regelmaRige Uberprifungen (Audits) durchfiihren, um die Einhaltung von Vorschriften, Si-
cherheitsrichtlinien, Normen, Richtlinien und Verfahren zu bestatigen;
Informationssicherheitsrisikomanagement zusammen mit Auftragnehmer-Informationssi-
cherheitsrisikomanagement durchzufihren;

die Implementierung durch den Auffragnehmer von Sicherheitsrichtlinien, Standards,
Richtlinien und Prozeduren lUber alle Dienste hinweg Uberwachen;

ein System flr die regelmalige Sicherheitsprifung der Services festlegen, um sicherzu-
stellen, dass ein angemessener Schutz vorhanden ist und dass die Services sicher sind;
und

die Implementierung der Berechtigungsmanagement-Strategie, der Standards und Anfor-
derungen des Auftraggebers durch den Auftragnehmer Uberwachen.

Auftraggeber Vertreter der Service Integration Funktion

Der Vertreter der Service Integration Funktion ist verantwortlich fur die Integration von mehreren
Diensten und/oder (interne und externe) Lieferanten und/oder Service Gruppen/Liefereinheiten.
Der Vertreter der Service Integrations-Funktion wird:

3.1.8

Service-ubergreifende/Lieferanten-ubergreifende/Dienstleister-ubergreifende/Delivery-
Einheiten-Ubergreifende etc. Integrations-Probleme 16sen und Mitigationsmalinahmen
ergreifen;

in Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber IT Service Owner bei Bedarf die Notwendig-
keit zur Anpassung von Service Levels unter Berucksichtigung von Abhangigkeiten iden-
tifizieren;

mit dem Auftraggeber IT Service Owner und Auftraggeber IT Provider Manager (opera-
tiv) im Falle von Service Delivery Integrationsprobleme und geplanten Aktivitdten zusam-
menarbeiten; und

fur die Entwicklung und Integration von effektiven Prozessen sorgen, um den Informati-
onsfluss und die notwendigen Verbesserungen zu gewahrleisten.

Auftraggeber Enterprise Architect

Der Auftraggeber Enterprise Architect vertritt die gesamte Unternehmensarchitektur der Auftrag-
geber-Organisation und wird:
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e Architektur-Roadmaps und Produktstandards kommunizieren;

e an Projekten zur Bewertung von Technologien und Methoden teilnehmen;

¢ sicherstellen, dass Bewertungen und Genehmigungen bei Ausnahmeantragen hinsichtlich
der Architektur vorliegen; und

e bei Bedarf Lésungsdesigns prifen und freigeben.

3.1.9 Auftraggeber Service Transition Manager

Der Auftraggeber Service Transition Manager hat die Gesamtverantwortung fir die Erfillung der
Verpflichtungen des Auffraggebers aus dem Transition Konzept sowie dem Transition Zeitplan
und berichtet an den Auftraggeber IT Contract Manager. Insbesondere wird der Auftraggeber Ser-
vice Transition Manager:

e Anderungsverlangen an Transition Konzept und den Transition Zeitplan formulieren und
zur Entscheidung bringen; und

o die Verpflichtungen des Auftragnehmers Uberwachen und die Verpflichtungen des Auf-
traggebers im Rahmen des Transition Konzept sowie dem Transition Zeitplan steuern.

3.1.10 Andere Auftraggeberrollen
Auftraggeber IT Service Owner

Der IT Service Owner ist verantwortlich fir das Management der ihm Ubertragenen IT-Services
Uber den gesamten Lebenszyklus und stellt die Einflihrung, den Betrieb, die Weiterentwicklung
und die AulRerbetriebnahme dieser IT-Services sicher.

3.2 Auftragnehmer

3.2.1 Auftragnehmer Account Executive

Der Auftragnehmer Account Executive hat die vollstandige Entscheidungsbefugnis und Verant-
wortung fur die Erbringung der Services durch den Auftragnehmer an den Auftraggeber. Insbe-
sondere wird der Auftragnehmer Account Executive:

o alle Aspekte in der Beziehung zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber managen;

o die erfolgreiche Transition der Vereinbarung hin in den Betriebsstatus verantworten;

o sicherstellen, dass der Auftragnehmer alle seine Pflichten gemalR Vereinbarung erflillt;

e mit dem Auftraggeber IT Provider Manager (govern) zusammenarbeiten um Zusagen, An-
forderungen und Erwartungen festzulegen, zu steuern und zu erfillen;

e mit den Auftraggeberverantwortlichen zusammenarbeiten zwecks Abstimmung der Ser-
vice-Erbringung mit dem strategischen Bedarf des Auftraggebers. Diese Aktivitaten wer-
den mit der Genehmigung und in Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber IT Provider Ma-
nager (operativ) durchgefihrt; und

e den Auftraggeber Uber neue Unternehmensfunktionen und Entwicklungen innerhalb der
Organisation des Auftragnehmers informieren und Ideen und Lésungen entwickeln, wel-
che fiur den Auftraggeber von Vorteil sind.

3.2.2 Auftragnehmer Account Manager

Der Auftragnehmer Account Manager stellt sicher, dass alle Lieferzusagen und erforderlichen Ar-
beitsergebnisse gemal Vereinbarung fir den Auftraggeber vorliegen. Insbesondere wird der Auf-
tragnehmer Account Manager:
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3.2.3

mit dem Auftraggeber IT Provider Manager (operativ) zusammenarbeiten, um Zusagen,
Anforderungen und Erwartungen zu steuern und zu erflllen;

sicherstellen, dass alle Service Levels eingehalten werden;

sicherstellen, dass die Performance des Auftragnehmers beziiglich Geschaftsanforderun-
gen und Geschéftszielen des Auftraggebers erflillt wird;

die operative Konformitat mit der Vereinbarung gewahrleisten sowie sicherstellen, dass
der Auftragnehmer seine vereinbarten Verpflichtungen erfiillt, inclusive aller Verpflichtun-
gen bezlglich Arbeitsergebnissen, Service-Erbringung, Compliance, Security, Audits, an-
wendbarer regulatorische Anforderungen, und der Durchfiihrung eines robusten operati-
ven Risk Management;

die Auftragnehmer Business Management Prozesse und das entsprechende Berichtswe-
sen aufsetzen und durchflihren;

sicherstellen, dass Service-Probleme sofort identifiziert und gelést werden;

sicherstellen, dass die Anforderungen an die Performance des Auftragnehmers erflillt
sind;

die Prozesse und das Delivery Modell des Auftragnehmers hinsichtlich der Leistungser-
bringung flr den Auftraggeber einflihren, einschlielilich:

o deren Anpassung, damit sie die Standards des Auftraggebers erfiillen; und
o der Sicherstellung, dass diese Methodik fir den Auftraggeber zum Einsatz kommt;
und

das Auftragnehmer Management Team und sowie entsprechendes Personal des Auftrag-
nehmers besetzen und leiten.

Auftragnehmer Service Control Manager

Der Auftragnehmer Service Control Manager ist in erster Linie fur die anforderungsgerechte Lie-
ferung der Leistungskennzahlen und Metriken hinsichtlich der Leistungserbringung fur den Auf-
traggeber verantwortlich. Insbesondere wird der Auftragnehmer Service Control Manager:

3.24

die notwendige Schnittstelle mit dem Auftraggeber IT Service Owner, insbesondere hin-
sichtlich des Informationsflusses zur Performance der Services, bilden;

Die geforderten Leistungskennzahlen, Metriken und das Berichtswesen uber alle Ver-
tragsleistungen aufsetzen und implementieren;

die Performance Berichte erstellen und das monatliche Berichtswesen steuern;
Auftragnehmer-interne Reviews durchflihren, um sicherzustellen, dass geforderte Prakti-
ken, Messmethoden und Prozesse Uber die Vertragsleistungen eingehalten werden; und
die Auftragnehmer-interne Quality Assurance gewahrleisten und damit sicherstellen, dass
die Vertragsleistungen den geforderten Qualitatsstandards entsprechen.

Auftragnehmer Service Delivery Manager

Der Auftragnehmer Service Delivery Manager Uberwacht und sorgt fur eine effiziente Service-
Erbringung aller vertraglich vereinbarten Leistungen im Rahmen seiner Verantwortung. Insbeson-
dere ist der Auftragnehmer Service Delivery Manager verantwortlich fur:

die Ildentifizierung, Empfehlung, Entwicklung, Implementierung und Unterstitzung von
kostenglnstigen Technologieldsungen, die die zukunftigen Geschéaftserfordernisse erful-
len;

die Steuerung aller Aspekte des Service Managements;

die Uberwachung der zu erbringenden Services;
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o alle Service Levels und vertraglicher Verpflichtungen im Rahmen der verantworteten Ser-
vices erfillen;

o Auftragnehmer-interne Schulungen zu den Prozessen des Auffraggebers, sofern erforder-
lich, sicherstellen;

e Analysen zu allen Service Level-Ergebnissen als Teil des Service Level Berichtswesen an
die Service Control-Funktion bereitstellen; und

o die Anforderungen aus den Auffraggeber Business Continuity Planen (BCPs) implemen-
tieren und erfullen.

3.2.5 Auftragnehmer Head of Service Delivery Management

Der Auftragnehmer Head of Service Delivery Management ist eine Auspragung des Auftragneh-
mer Service Delivery Managers. Der Head of Service Delivery Management fungiert als ,Single
Point of Contact” (SPOC) flr den Auftraggeber fur den Verantwortungsbereich aller Auftragneh-
mer Service Delivery Manager und Auftragnehmer Service Manager.

3.2.6 Auftragnehmer Service Manager

Die Auftragnehmer Service Delivery Manager sind in erster Linie verantwortlich fur die Erbringung
der Services eines oder mehrerer Servicetypen entsprechend 01-02-01 Service Katalog, wenn
nicht anders mit dem Auftraggeber vereinbart. Insbesondere werden die Auftragnehmer Service
Manager:

o den Support flr den Auftraggeber und berechtigte User im Zusammenhang mit dem Ser-
vice Management Prozess, wie in 02-04 Prozessrichtlinien beschrieben, bereitstellen
und koordinieren; und

o alle Analysen der Service Level Performance als Teil des Service Level Berichtswesen
unterstitzen.

3.2.7 Auftragnehmer Finance Manager

Der Auftragnehmer Finance Manager tragt in erster Linie die Verantwortung fur die gesamten
Themen Finanzwesen, Abrechnungen, Vertragskonformitat und Business Management Funktio-
nen. Insbesondere wird er:

¢ die monatlichen Rechnungen und sowie alle Abrechnungsinformationen tber die Leis-
tungserbringung fir den Auftraggeber sowie weitere erganzende Informationen bereitstel-
len; und

e alle finanziellen Berichte, einschlieRlich Ubersicht etwaiger Entschuldigter Leistungen,
dem Auftraggeber bereitstellen, jeweils im Einklang mit 02-08 Vergiitung sowie alle Be-
richte, die in 01-05 Berichte genannt sind.

3.2.8 Auftragnehmer Risk and Compliance Manager

Der Auftragnehmer Risk und Compliance Manager berichtet an den Auftragnehmer Account Exe-
cutive und tragt in erster Linie die Verantwortung fur die Koordination und Implementierung eines
effektiven Risk Managements in der gesamten fir den Auftraggeber tatigen Organisation. Er stellt
sicher, dass alle Auftragnehmer-Verpflichtungen erflllt werden bezlglich Regulatorik, den Auf-
traggeber- und Auftragnehmer-Policies und den Hauptkontrollmechanismen entsprechend. Ins-
besondere ist der Auftragnehmer Risk und Compliance Manager verantwortlich far:

o die Implementierung und den fortlaufenden Betrieb eines Rahmenwerkes fiir Risikoma-
nagement;
¢ die Koordination der Auftragnehmer-Aktivitaten zur Adressierung von Risiken;
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3.2.9

die Schulung und Unterstltzung des Personals des Auffragnehmers bei der Implementie-
rung stabiler Risikomanagementpraktiken Uber alle operationalen Bereiche des Auftrag-
nehmers;

die Sicherstellung von Kontrollen fir Compliance-Anforderungen sowie fir auftretende o-
der neue Risiken;

die regelméaRige periodische Durchfiihrung von Uberpriifungen sowohl der Gestaltung als
auch der operativen Effizienz von Kontrollmechanismen des Auftragnehmers;

die Steuerung und Berichterstattung Uber Aktivitaten des Auftragnehmers hinweg zur
Adressierung von identifizierten Abweichungen bei den Controls und bei der Compliance;
das Management von und die Berichterstattung Uber Aktivitdten des Auftragnehmers zu
Korrekturen identifizierter Kontroll- und Compliancemangel quer Gber die operationalen
Bereiche des Auftragnehmers;

die Implementierung, Uberwachung und Berichterstattung zu wichtigen Risikoindikatoren,
um auftretende Risiken identifizieren und behandeln zu kénnen;

die Koordination mit den Mitarbeitern des Auftraggebers aus den Bereichen Risikokon-
trolle, Revision (Audit) und Compliance sowie mit dem Vertreter der Risk and Compliance
des Auftraggebers, um Audits und Begehungen beim Auftraggeber seitens Behorden oder
regulatorischen Aufsichtsamtern zu unterstitzen;

die Bereitstellung konsolidierter Risikoberichte an die Mitarbeiter des Governance-Be-
reichs des Auftraggebers; und

die Steuerung und Berichterstattung des Auftragnehmers zu Antworten und MalRhahmen
bei der Adressierung von Audit Findings, Defiziten im Rahmen von Inspektionen, oder
Schwachstellen bei Kontrollmechanismen, die im normalen Betrieb entdeckt wurden.

Auftragnehmer Security Manager

Der Auftragnehmer Security Manager berichtet an den Auftragnehmer Account Executive und ist
verantwortlich fur die Koordination und Implementierung eines effektiven IT Security Manage-
ments in der gesamten flr den Auftraggeber tatigen Organisation. Dieser Manager stellt sicher,
dass alle Verpflichtungen des Auftragnehmers erflillt werden hinsichtlich der Einhaltung von IT
Sicherheitsrichtlinien, Datenschutz, Vorschriften, Auftraggeber und Auftragnehmer Richtlinien
und Schlusselkontrollmechanismen. Der Auftragnehmer IT Security Manager:

sorgt fur die Implementierung und den fortlaufenden Betrieb eines Rahmenwerkes fiur Si-
cherheitsmanagement;

ist verantwortlich fiir die Koordination der Durchfiihrung von Malinahmen des Auftragneh-
mers zur Adressierung der Haupt-Sicherheitsrisiken;

stellt die Durchfiihrung von Sicherheitstrainings des Personals des Auftragnehmers sowie
deren Unterstlitzung bei der Implementierung von stabilen Sicherheitsmanagement Prak-
tiken in allen operationalen Bereichen des Auftragnehmers sicher;

steuert die Erarbeitung von Kontrollmechanismen, um entstehende oder neue Risiken und
Compliance-Anforderungen zu adressieren;

fuhrt regelmaRige Sicherheitsassessments durch, um sicherzustellen, dass Schutzvor-
kehrungen wirksam funktionieren;

steuert und berichtet Uber Aktivitdten Uber alle operationalen Bereiche des Auftragneh-
mers hinweg zur Beseitigung von identifizierten Abweichungen bei den Kontrolimechanis-
men und IT-Sicherheitsliicken;

implementiert, Gberwacht und berichtet bezlglich Schliissel-Risikoindikatoren zur Identi-
fizierung und Beseitigung von aufkommenden Risiken;
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koordiniert zusammen mit dem Auftraggeber Vertreter des Information Security Manage-
ments die Durchfiihrung von Auftraggeber-Audits und Uberprifungen;

stellt konsolidierte Sicherheitsberichte fir die Governance-Gremien des Auftraggebers
bereit; und

steuert und berichtet tGber Antworten und Malinahmen des Auftragnehmers hinsichtlich
der Aktivitaten zur Adressierung von Punkten aus dem IT-Sicherheitsaudit, Defizite aus
Inspektionen, oder Schwachstellen bei den Kontrollmechanismen, die im normalen Be-
trieb entdeckt wurden.

3.2.10 Auftragnehmer Contract Manager

Der Auftragnehmer Contract Manager stellt sicher, dass alle fir das Vertragsmanagement erfor-
derlichen Schnittstellen zum Auftraggeber IT Provider Manager (govern) implementiert sind.
Seine Verantwortlichkeiten umfassen insbesondere:

Sicherstellung der operativen Einhaltung des Vertrages sowie die termingerechte Erflil-
lung der Verpflichtungen des Auftragnehmers;

erster Ansprechpartner fiur den Auftraggeber fur die Vereinbarung neuer Services; und
Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber IT Provider Manager (govern) zwecks Uberwa-
chung und der Berichterstattung Uber Vertragsmanagementaktivitaten wie Anforderungen
von Vertragsanderungen, Vertragsauslegungen, formale Problemlésungen und Genehmi-
gungen.

3.2.11 Auftragnehmer Transition Manager

Der Auftragnehmer Transition Manager tragt die Gesamtverantwortung fur die erfolgreiche Tran-
sition der Services, wobei er sicherstellt, dass die Betriebsstabilitdt und Service Continuity auf-
rechterhalten bleibt. Insbesondere ist der Auftragnehmer Transition Manager verantwortlich fur:

das Erstellen und Managen eines Transition Konzept und Transition Zeitplan entspre-
chend der Vereinbarung;

die kooperative Zusammenarbeit zwischen den Auftraggeber- und Auftragnehmer-Orga-
nisationen und Funktion als zentraler Ansprechpartner fir Transition-bezogene Themen,;
die Sicherstellung der Einhaltung der Transition Meilensteine und -Arbeitsergebnisse;

die Zusammenarbeit mit den IT Provider Managern (govern) des Auftraggebers und Ac-
count Managern des Auftragnehmers zur Uberwachung und Berichterstattung Uber die
Performance des Auftragnehmers im Rahmen der Transition sowie der Service Level,
die Steuerung und Koordination aller Anderungen am Transition Konzept und Transition
Zeitplan in Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber und Auftragnehmer,

die Zusammenarbeit mit den Service Delivery, den Account und Executive Managern
zwecks Eskalation, Review und Losung von Transition-bezogenen Problemen und Dispu-
ten;

Umsetzung des Transition Konzept und Transition Zeitplan und Sicherstellung, dass der
Auftragnehmer seine vertraglich vereinbarten Verantwortlichkeiten wahrnimmt; und
Aufsetzen der flr den operativen Betrieb erforderlichen Infrastruktur inklusive Finanzen,
Personal, Sicherheit, Raume und Ausstattungen sowie Kommunikation.

3.2.12 Auftragnehmer Solution Architect

Der Auftragnehmer Solution Architect ist der zentrale Ansprechpartner fir technologische Frage-
stellungen und IT-Architektur wahrend der Transition der Services, des Betriebs der Services und
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der Beendigungsunterstitzung. Insbesondere ist der Auftragnehmer Solution Architect verant-
wortlich fur:

Erstellung bzw. Koordination der Erstellung der initialen High-Level-Designs fur alle Leis-
tungen im Rahmen der Transition bzw. bei EinfUhrung neuer Leistungen;

Erstellung einer Ubergreifenden Sicht auf die technologischen Anforderungen des Auftrag-
gebers, auch Uber die Leistungsbereiche des Auftragnehmers hinweg;

Besitzt einen Uberblick Uber die technologische Lésungslandschaft des Auftragnehmers
und unterstitzt eine optimale Auswahl und Einsatz technologischer Lésungen;
Unterstutzung der Roadmap- und Releaseplanung insbesondere unter Berlcksichtigung
von grundlegendem technologischem Fortschritt und Best Practices;

Beratung des Auftraggebers (einschlie3lich Einbringen von Ideen/ Best Practices und pro-
aktives Informieren) in Bezug auf technologische Innovationen, mégliche Optimierungs-
potenziale in qualitativer und quantitativer Hinsicht und das technologische Leistungs- und
Fahigkeitsportfolio des Auftragnehmers zum Nutzen des Auftraggebers;

Lieferung von Expertise zur Erhebung der grundsatzlichen Anforderungen und der Uber-
setzung der Anforderungen in ein Solution Design; und

Begleitung der Transitionprojekte/ Implementierungsprojekte um die Ubereinstimmung
von Lésungsentwurf und Realisierung zu gewahrleisten.

4 Governance Struktur — Review Groups und Gremienbeziehungen

Die folgenden Diagramme stellen die wichtigsten Schnittstellen flir die Steuerung des Ver-
trages und der Vertragsleistungen dar. Diese Review Groups und Gremien sind im Detail
in Abschnitt 5 und 6 dieses Dokuments erlautert. Hier sind zwei verschiedene Kategorien
von Governance Review Groups und Gremien zu unterscheiden, in denen der Auftrag-
nehmer teilzunehmen hat:

o Auftragnehmer-spezifische Governance, die auf einen einzelnen Auftragnehmer,
Service, Beziehung und Vereinbarungen ausgerichtet ist;

o Auftragnehmer-tbergreifende (Ende-zu-Ende) Service Governance Uber mehrere
Auftragnehmer hinweg; und

o Regelungen zur Programm- und Projektmanagement-Governance sind in 02-05
Projektgrundsatze beschrieben.

Der Auftragnehmer verpflichtet sich zur Teilnahme an allen weiteren erforderlichen opera-
tiven Gremien und Boards, auch zu solchen, welche in Abschnitt 5 und Abschnitt 6 nicht
explizit aufgefuhrt sind. In diesen Fallen:

o erfolgt die Teilnahme des Auftragnehmers auf Ladung des Auftraggebers; und
o wird der Auftragnehmer die relevanten Informationen analog Abschnitt 1.5 im Ser-
vice Management & Governance Handbuch pflegen.
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Abbildung 1: Ubersicht strategische und taktische Gremien

5 Bilaterale Governance Gremien und Review Groups

Das folgende Diagramm gibt einen Uberblick tber die wichtigsten Auftragnehmer Governance
Review Groups oder Gremien zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer sowie den zur Teil-
nahme empfohlenen Schlisselrollen. Es detailliert nicht die zusatzlichen operativen Meetings, die
ebenfalls durch den Auftragnehmer wahrend der Transition dokumentiert werden. Die Eskalati-
ons-Hierarchie ist dabei durch durchgangige, schwarze Pfeile dargestellt.

Alle im Folgenden aufgefuhrten Gremien und Review Groups werden erstmalig wie zwischen
Auftraggeber und Auftragnehmer in der Transition vereinbart ausgerichtet. Falls in der Transition
keine anderweitige Vereinbarung getroffen wird, erfolgt die erstmalige Ausrichtung spatestens
innerhalb von 10 Arbeitstagen nach dem ersten Service Commencement Date.

Insofern nicht anderweitig im Service Management & Governance Handbuch vereinbart, ist der
Auftragnehmer fir die Erstellung und Aktualisierung der unter den Abschnitten Berichte beispiel-
haft aufgefuhrten Informationen und Unterlagen verantwortlich.
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Abbildung 2: Ubersicht Bilaterale Gremien und Teilnehmerkreise
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5.1

Service Steering Board

Das Service Steering Board hat die Exekutive Management Verantwortung fur die Vereinbarung
und fur die Beziehung zwischen den Parteien. Das Service Steering Board stellt die Abstimmung
auf strategischer und operativer Geschéaftsebene zwischen dem Auftraggeber und dem Auftrag-
nehmer sicher und Uberwacht die gesamte Performance des Auftragnehmers sowie die Lésung
aufkommender Probleme.

5.1.1

Mitglieder

Das Service Steering Board wird durch die Auftraggeber IT Provider Manager (govern) geleitet
und besteht aus den folgenden Mitgliedern:

5.1.2

Auftraggeber Leitung Provider Management;

Auftraggeber IT Provider Manager (govern);

Auftragnehmer Account Executive;

Auftragnehmer Account Manager;

Auftragnehmer Head of Service Delivery Management; und

weiterem Personal des Auftraggebers oder Auffragnehmers bei Bedarf.

Hauptverantwortlichkeiten

Die Verantwortlichkeiten des Service Steering Board beinhalten:

5.1.3

Sicherstellung der strategischen und operativen Abstimmung auf Business-Ebene zwi-
schen den Parteien, die Analyse der Businessplane auf Auftraggeber- und Auftragneh-
merseite und Uberwachung neuer Services oder modifizierter Services wahrend der Ver-
tragslaufzeit;

Entwicklung strategischer Anforderungen und Plane hinsichtlich der Services oder neuer
Services;

Vereinbarung und regelmaRige Uberpriifung der Befugnisse und Zusammensetzung der
Governance Review Gruppen und Gremien;

Prifung und Genehmigung der Service Meeting Berichte und Empfehlungen (Fortschritt
bei den wichtigsten Arbeitsergebnissen und Aktivitaten, Service Levels, Finanzdaten, Ri-
siko-/Compliance- und Innovationsthemen);

Lésung von Problemen, welche Gber das Service Meeting oder andere taktische Gremien
eskaliert wurden; und

Steuerung von Aktionen, Entscheidungen und Vorgaben aus diesem Meeting.

Berichte

Das Service Steering Board wird:

5.1.4

Protokolle erstellen (die Risiken, Aktionen, Probleme und Entscheidungen beinhalten);
und

Offizielle Kommunikation und Vorgaben bereitstellen, die fur die Delivery Teams beider
Parteien relevant sind.

Eskalationspfad

Das Service Steering Board ist die letzte Eskalationsstufe der Bilateralen Gremienstruktur.
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5.1.5 Eingangsinformationen

Das Service Steering Board wird unter anderem mit Ergebnissen, Status oder Eskalationen aus
Gremien der taktischen Ebene bedient.

5.1.6 Meetings

Werden anfangs quartalsweise abgehalten, spater auf halbjahrlichen Turnus abgeandert, sofern
entsprechend vereinbart und fur das Governancemodell passend.

5.2 Service Meeting

Die Parteien richten ein Service Meeting ein, um die Performance aus den Verpflichtungen des
Auftragnehmers zu GUberwachen und die Leistungserbringung des Auftragnehmers zu steuern.

5.2.1 Mitglieder

Das Service Meeting wird geleitet durch den Auftraggeber IT Provider Manager (operativ) und
setzt sich aus den folgenden Mitgliedern zusammen:

o Auftraggeber IT Provider Manager (operativ);

o Auftraggeber IT Provider Manager (govern);

e Auftraggeber IT Service Owner;

e Auftraggeber IT Financial Manager;

o Auftragnehmer Account Manager;

e Auftragnehmer Head of Service Delivery Management;

e Auftragnehmer Service Delivery Manager(s);

o Auftragnehmer Service Control Manager;

o Auftragnehmer Service Manager(n); und

o weiteres Personal des Auftraggebers oder Auftragnehmers bei Bedarf.

5.2.2 Befugnisse

Dem Service Steering Board unterstellt und ausgestattet mit den Befugnissen, die sich aus den
Vertragsanderungsprozeduren ableiten, die vom Auftraggeber genehmigt werden missen, hat
das Service Meeting die folgenden allgemeinen Befugnisse und Verantwortlichkeiten:

e Service-bezogene, vertragliche, kommerzielle und allgemeine Management-Aufsicht tGber
den Vertrag; und

e Vereinbarung Uber zu prozessierende Anderungen bzw. Anderungsverlangen des Ver-
trags, inklusive dem Hinzufiigen neuer Services und Modifikation und / oder Entfernen
von Services.

5.2.3 Hauptverantwortlichkeiten
Die Hauptverantwortlichkeiten des Service Meetings beinhalten:

e Steuerung der Verpflichtungen und Verantwortlichkeiten des Auftraggebers und des Auf-
tragnehmers aus dem Vertrag heraus;

e Uberpriifung der Qualitat und Performance der Services gegen die Auftragnehmer Ser-
vice-Level-Zielwerte und Vorantreiben der Zielerreichung;

e Freigabe der erforderlichen Service Performance Berichte fur das Service Steering Board,
hinsichtlich: Service Level Performance, Service Improvement, Financial Performance,
Compliance Performance, und giltige Bedarfsprognose;

© BARMER Seite 19 von 27 Version 1.0



/ﬁE K Ausschreibung Beschaffung
e TZB-SAP-2025 Vergabe
02-03

e Steuerung der Risiken und Chancen fir Auffragnehmer-spezifische Verbesserungen und
Uberwachung sowie Sicherstellung der Implementierung der Auftragnehmer-Verbesse-
rungsplane; und

e Prifen und Genehmigung von angeforderten Anderungen der Vereinbarung gemaR der
Vertragsanderungsprozeduren.

5.2.4 Berichte

e Zusammenfassung der Service Performance Berichte fur das Service Steering Board;
e Service Level Reports;

e Aktualisierte Bedarfsplane;

e Aktualisierte Serviceplane;

e Transition Berichte (wenn notwendig);

e Protokolle (einschlieBlich Risiken, Aktionen, Probleme und Entscheidungen); und

e Value Assurance Report/Finanzreport fir die Auslagerung.

5.2.5 Eskalationspfad

Das Service Meeting eskaliert an das Service Steering Board. Das Service Meeting adressiert
Risiken, Status und andere Themenschwerpunkte an das Auftragnehmer-tbergreifende Service
Meeting.

5.2.6 Eingangsinformationen

Das Service Meeting wird unter anderem mit Ergebnissen, Status oder Eskalationen aus den
operativen und prozessorientierten Meetings bedient.

5.2.7 Meetings

Das Service Meeting trifft sich wochentlich, spater in zweiwdchentlichen Turnus abgeandert, so-
fern entsprechend vereinbart.

5.3 IT Security, Risiko und Compliance Meeting
Die Parteien etablieren ein Auftragnehmer IT Security, Risiko und Compliance Meeting.

5.3.1 Mitglieder

Das IT Security, Risiko und Compliance Meeting wird geleitet durch die Auftraggeber- Risk/Com-
pliance-Funktion und beinhaltet die folgenden Mitglieder:

o \ertreter der Auftraggeber Risk/Compliance Funktion;

o Auftraggeber Vertreter des Information Security Managements;

e Auftragnehmer Risk and Compliance Manager;

o Auftragnehmer Security Manager;

e Auftragnehmer Account Manager; und

e anderes Personal des Auftraggebers und des Auftragnehmers je nach Bedarf.

5.3.2 Befugnisse
Alle Mitglieder des IT Security, Risiko und Compliance Meetings haben die allgemeinen Befug-
nisse und Verantwortlichkeiten:

e Genehmigung von MalRnahmen zur Beseitigung von Sicherheits- und Audit-Mangein;
¢ Genehmigung von Risk Assessments und Mitigationsplanen; und
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o Genehmigung von Security und Service Continuity Tests und MalRhahmen zur Mangelbe-
seitigung.

5.3.3 Hauptverantwortlichkeiten

Die Mitglieder des IT Security, Risiko und Compliance Meetings sind insbesondere verantwortlich
fur:

o Kommunikation neuer Regelungen und Richtlinien;

¢ Risikomanagement fir Informationssicherheit und IT-Security;

e Uberpriifung des jahrlichen Audit-Umfangs und -Plans;

e Uberprifung der Ergebnisse von abgeschlossenen Audits;

e Uberprifung des Fortschritts vereinbarter Lésungen (die Erflillung des Vertrages sowie
rechtlicher und regulatorischer Anforderungen);

e Zustimmung zu Service Continuity Planen und Testplanen;

e Uberprifung der Konformitat mit sicherheitsrelevanten regulatorischen Anforderungen
und Vereinbarung angemessener MalRnahmen zur Mangelbeseitigung;

e Uberprifung der Ergebnisse aus periodischen Security und Service Continuity Tests,
Trends und Schlisselthemen; und

e Uberprifung des Fortschritts von korrektiven MalRnahmen abgeleitet aus Security and
Service Continuity Tests.

5.3.4 Berichte

Das IT Security, Risiko und Compliance Meeting ist insbesondere verantwortlich fir:
o Compliance, Audit und Risk Berichte flr das Service Meeting;
e Security Berichte; und

¢ Die Bereitstellung von Protokollen (einschlieBlich Risiken, Aktionen, Problemen und Ent-
scheidungen).

5.3.5 Eskalationspfad
Das IT Security, Risiko und Compliance Meeting eskaliert an das Service Steering Board.

5.3.6 Eingangsinformationen

Das IT Security, Risiko und Compliance Meeting bertcksichtigt unter anderem Risikoberichte, die
Risiko- und Gefahrdungslage der IT, etwaige Audit-MaRnahmen sowie die geltende Rechtslage.

5.3.7 Meetings

Das IT Security, Risiko und Compliance Meeting trifft sich monatlich oder in geanderter Haufigkeit
gemal Vereinbarung und in Ubereinstimmung mit dem Governancemodell insgesamt.

54 Contract & Finance Board

Die Parteien setzen ein Contract & Finance Board auf, um alle kommerziellen und vertraglichen
Aspekte hinsichtlich der Vereinbarung zu Uberwachen.

5.4.1 Mitglieder

Das Contract & Finance Board wird geleitet durch den Auftraggeber IT Financial Manager und
besteht aus den folgenden Mitgliedern:

o Auftraggeber IT Financial Manager;

© BARMER Seite 21 von 27 Version 1.0



/ﬁE K Ausschreibung Beschaffung
e TZB-SAP-2025 Vergabe
02-03

o Auftraggeber IT Provider Manager (govern);

¢ Auftragnehmer Finance Manager;

e Auftragnehmer Contract Manager; und

o Weiteres Personal des Auftraggebers und Auftragnehmers je nach Bedarf.

5.4.2 Befugnisse

Alle Mitglieder des Contract & Finance Boards haben allgemeine Befugnisse und Verantwortlich-
keiten:

e Uberpriifung und Genehmigung, wo erforderlich, von relevanten Service Requests;
e Uberprifung und Genehmigung von Kosten und Abrechnungen; und
e Uberprifung und Genehmigung von Updates zum Service Katalog.

5.4.3 Hauptverantwortlichkeiten
Das Contract & Finance Board ist verantwortlich fur:

e Durchflihrung von fortlaufenden Uberpriifungen der IST-Kosten gegeniiber Planwerten;

e Uberprifung und Genehmigung von vertraglichen kommerziellen Pflichten und Berichten
des Auftragnehmers;

e Uberprifung und Uberwachung des Status der Vertragsanderungen;

e Ldsung von Vertrags- und kommerziellen Problemen oder Eskalation an das geeignete
Governance Gremium zur Ldsung;

o Information Uber erfolgte und bevorstehende Aktualisierungen der Auftraggeber Richtli-
nien entsprechend 02-09 Auftraggeber Richtlinien;

e Vorbereitung und Steuerung von Benchmarking Reviews; und

e Unterstiitzung relevanter Service Requests durch Uberpriifung und Genehmigung von
Service Requests und deren Konformitat mit den Vertragsbedingungen.

5.4.4 Berichte

Das Contract & Finance Board ist verantwortlich fur:
e Report Uber die kommerzielle Performance an das Auftragnehmer Service Meeting;
o Report Uber Vertragsmanagement-Aktivitaten; und

¢ Bereitstellung von Protokollen (einschliellich Risiken, Aktionen, Problemen und Entschei-
dungen).

5.4.5 Eskalationspfad
Das Contract & Finance Board eskaliert an das Service Steering Board.

5.4.6 Eingangsinformationen

Das Contract & Finance Board wird unter anderem mit relevanten Informationen aus dem Bereich
der RBU, Anderungsverlangen, Finanz-Berichten und Benchmarking Ergebnissen bedient.

5.4.7 Meetings

Das Contract & Finance Board trifft sich monatlich oder in geanderter Haufigkeit gemaf Verein-
barung und in Ubereinstimmung mit dem Governancemodell insgesamt.
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55 Innovations- und Architekturboard

Die Parteien etablieren ein Innovations- und Architekturboard, das verantwortlich ist fur die In-
tegration der IT Architektur und die Innovation Roadmap.

5.5.1 Mitglieder
Das Innovations- und Architektur Board wird vom Auftraggeber Enterprise Architect geleitet und
besteht aus den folgenden Mitgliedern:

e Auftraggeber Enterprise Architect;

o Auftraggeber IT Provider Manager (operativ);

e Auftragnehmer Account Manager;

o Auftragnehmer Solution Architect; und

o Weiteres Personal des Auftraggebers und Auftragnehmers je nach Bedarf.

5.5.2 Befugnisse
Das Innovations- und Architecture Board besitzt folgende Befugnisse:

e Probleme aufgreifen hinsichtlich der Integration von Services; und
e Losungen entwickeln, welche durch den Auftraggeber genehmigt werden missen.

5.5.3 Hauptverantwortlichkeiten
Das Innovations- und Architekturboard wird insbesondere:
o die Architektur, Standards und Richtlinien des Auftraggebers kommunizieren;
e ein Forum fur die Lésung von gréfReren technologischen Problemen bei der Integration

von und zwischen Services sicherstellen; und
o die Architektur und Innovation Roadmap Uberprifen.

5.5.4 Berichte
Insbesondere ist das Innovations- und Architekturboard fur folgende Aktivitaten verantwortlich:
¢ Bereitstellung von Protokollen (einschliellich Risiken, Aktionen, Problemen und Entschei-
dungen); und

o gemeinsame offizielle Kommunikation und Vorgaben flir die Delivery Teams des Auftrag-
nehmers.

5.5.5 Eskalationspfad

Das Innovations- und Architekturboard berat das Service Steering Board in Fragen der IT-L6-
sungsarchitektur. Das Service Meeting adressiert Themenschwerpunkte aus dem Bereich der IT-
Lésungsarchitektur and das Auftragnehmer-tbergreifende Innovations- und Architekturboard.

5.5.6 Eingangsinformationen

Das Innovations- und Architekturboard berucksichtigt unter anderem IT-Losungsarchitektur-Ziel-
bilder, potenzielle technologische Zielkonflikte sowie andere Themenschwerpunkte aus dem Be-
reich der IT-LOsungsarchitektur.

5.5.7 Meetings

Das Innovations- und Architekturboard trifft sich quartalsweise oder je nach Vereinbarung und in
Ubereinstimmung mit dem Governancemodell insgesamt.
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6 Auftragnehmer-iubergreifende Boards und Review Groups

Die in diesem Abschnitt definierten Auftragnehmer-ubergreifenden Review Groups und Boards
sind Steuerungsgremien zwischen dem Auftraggeber, dem Auftragnehmer und etwaigen Diritten,
die IT-Dienstleistungen fur den Auftraggeber erbringen. Ziel der Auftragnehmer-tbergreifenden
Review Groups und Boards ist es, ein Forum zu Abhangigkeiten zwischen durch den Auftragge-
ber bezogenen IT-Dienstleistungen zu etablieren.

Das folgende Diagramm gibt einen Uberblick (iber die Auftragnehmer-iibergreifende Review
Groups und Boards und empfiehlt Schlisselrollen flr die Teilnahme. Die Eskalations-Hierarchie
ist dabei durch durchgangige, schwarze Pfeile dargestellt.

Mit Ausnahme des Auftragnehmer-Ubergreifenden Service Steering Boards erfolgt die Teilnahme
des Auftragnehmers an den im Folgenden aufgeflihrten Gremien und Review Groups erstmalig
wie zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer in der Transition vereinbart. Falls in der Transition
keine anderweitige Vereinbarung getroffen wird, erfolgt die erstmalige Teilnahme zum nachsten
Termin des Boards nach dem ersten Service Commencement Date.

Die spezifische Zusammensetzung der Auftragnehmer-ibergreifende Review Groups und
Boards, z.B. hinsichtlich Services und flir die Serviceerbringung verantwortliche Parteien, wird
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer wahrend der Transition definiert und durch den Auf-
tragnehmer analog Abschnitt 1.5 im Service Management & Governance Handbuch gepflegt.

Insofern nicht anderweitig im Service Management & Governance Handbuch vereinbart, ist der
Auftraggeber fur die Erstellung der unter den Abschnitten Berichte beispielhaft aufgefihrten Pro-
tokolle und Unterlagen verantwortlich.

AN-lbergreifende Gremienstrukiur Vorsitz Auftraggeber Auftraggeber Rollen Auftragnehmer Rollen

6.1 IT Provider M + Leitung Provider Management + Account Executive
B Service Steering Board : rovider Manager (govem) + IT Provider Manager (operativ) « Leiter Delivery Organization
D | 4+
2 Perspektivisch
z [

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

+ Vertreter der Service Integration . Service Delivery Marager{n;

Auftragnehmer-libergreifendes . ¢
i i g IT Provider Manager (operativ) Funktion . N
Service Meeting . IT Service Owner Account Managem;
£
2
X
Can
! Auftragnehmer-libergreifendes . - « Account Manager
0\ nrluva%'uns- und Arch?skmrboard . Enterprise Architect * ITProvider Management (operat) . SDIutionArchitgcel

Operativ

Abbildung 3: Ubersicht Multilaterale Gremien und Teilnehmerkreise

6.1 Perspektivisch: Auftragnehmer-ubergreifendes Service Steering Board

Der Auftraggeber erwagt, wahrend der Vertragslaufzeit ein Auftragnehmer-ubergreifendes Ser-
vice Steering Board zu etablieren. Die genaue Auspragung und geplante Frequenz wird durch
den Auftraggeber in Abstimmung mit dem Auftragnehmer und etwaigen weiteren Drittparteien bis
12 Monate nach dem ersten Service Commencement Date entsprechend Transition Zeitplan de-
finiert.

Das Auftragnehmer-ubergreifende Service Steering Board soll eine Abstimmung auf strategischer
und Business Ebene flr die Ubergreifenden IT-Dienstleistungen zwischen dem Auftraggeber,
dem Auftragnehmer und weiteren Drittparteien sicherstellen. Das Auftragnehmer-tbergreifende
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Service Steering Board soll auch sicherstellen, dass alle Teilnehmer eine positive, kooperative
Arbeitsbeziehung pflegen mit einem klaren Fokus auf das Erreichen der Auftraggeberziele.

6.2 Auftragnehmer-ubergreifendes Service Meeting

Die Parteien etablieren ein neues Auftragnehmer-tbergreifendes Service Meeting oder treten ei-
nem bestehenden bei. Das Auftragnehmer-tbergreifendes Service Meeting ist verantwortlich fur
die Uberwachung, die Steuerung und die Verbesserung der Service Performance, der Qualitat
und der Prozess-Effizienz Uber alle Auftragnehmer hinweg. Das Ziel ist, eine positive, kooperative
Arbeitsbeziehung zu pflegen mit dem klaren Fokus auf das Erreichen der Service-Performance-
Ziele des Auftraggebers.

6.2.1 Befugnisse

Das Auftragnehmer-Ubergreifendes Service Meeting leitet seine Befugnisse aus den vom Auf-
traggeber zu genehmigenden Vertragsanderungsprozeduren ab. Das Auftragnehmer-ibergrei-
fende Service Meeting besitzt allgemeine Befugnisse und Verantwortlichkeiten hinsichtlich:

e der Uberwachung, Steuerung und Verbesserung der Auftragnehmer-tibergreifenden Ser-
vice-Performance; und

e der Uberprifung von Richtlinien und Prozessanderungen des Auftraggebers, die mehrere
Auftragnehmer betreffen.

6.2.2 Mitglieder

Das Auftragnehmer-ibergreifende Service Meeting wird vom Auftraggeber IT Provider Manager
(operativ) geleitet und besteht aus den folgenden Mitgliedern:

o Auftraggeber IT Provider Manager (operativ);

o Auftraggeber Vertreter der Service Integration Funktion;

o Auftraggeber IT Service Owner;

o Auftragnehmer Service Delivery Manager(n);

e Auftragnehmer Account Managern;

¢ Anderes Personal des Auftraggebers und Auftragnehmers, je nach Bedarf; und
e \ergleichbare Rollen von Diritten.

6.2.3 Hauptverantwortlichkeiten
Die Verantwortlichkeiten des Auftragnehmer-tbergreifendes Service Meetings beinhalten:

e Uberpriifung der Qualitat und Performance der durch den Auftraggeber bezogenen IT-
Dienstleistungen und Vorantreiben der Zielerreichung;

e Uberpriifung von Performance-Abweichungen und Sicherstellung, dass Verbesserungs-
plane definiert sind, priorisiert und implementiert sind, wenn Leistungen ihre Ziele nicht
erreichen;

e Uberwachung von Auftragnehmer-tibergreifenden Service Abhéngigkeiten und Lésung /
Vermittlung bei Problemen, wenn diese Einfluss auf das Erreichen der Performance oder
auf Qualitatsziele haben;

o Uberpriifung von Auftraggeberzufriedenheitsergebnissen und Verbesserungsplanen fir
durch den Auftraggeber bezogenen IT-Dienstleistungen, Prozess Performance und Ver-
besserungsplanen und jegliche andere fortlaufende Service Verbesserungsplane;
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e Uberpriifung des konsolidierten Business-Unit-Bedarfs gegeniiber den IT Services, Auf-
tragnehmer-spezifischen und Auftragnehmer-lbergreifenden geplante Kapazitaten, und
Abgabe von Empfehlungen bei Uberschreiten oder Unterschreiten der Mengen;

e Uberpriifung von Performance Risiken (einschlieRlich Security) und des Problem-Logs;
Vereinbarung von Maflinahmen und Risiko-Mitigationen;

e Uberpriifung von Berichten und Empfehlungen aus dem Auftragnehmer-iibergreifenden
Innovations- und Architekturboard hinsichtlich Auftragnehmer-tbergreifenden Probleme
und Innovationsvorschlagen. Abgabe von Empfehlungen an das Auftragnehmer-tbergrei-
fende Service Steering Board; und

e Eskalation von ungeldsten Problemen an das Auftragnehmer-tbergreifenden Service Ste-
ering Board oder an entsprechende spezifische Service Meetings zwischen dem Auftrag-
geber und dem Auftragnehmer oder dem Auftraggeber mit Dritten.

6.2.4 Berichte
Das Auftragnehmer-tbergreifende Service Meeting ist verantwortlich fir:

e Service-Performance-Berichte fir das Auftragnehmer-tbergreifende Service Steering
Board;

e Protokolle (einschlieBlich Risiken, Actions, Problemen und Entscheidungen); und

¢ Auftragnehmer-tbergreifende Balanced Scorecards fir die Ubergreifende Performance.

6.2.5 Eskalationspfad

Das Auftragnehmer-tbergreifende Service Meeting ist zunachst die letzte Eskalationsstufe der
Auftragnehmer-Ubergreifenden Gremien und eskaliert perspektivisch an das Auftragnehmer-
ubergreifende Service Steering Board.

6.2.6 Eingangsinformationen

Das Auftragnehmer-ubergreifende Service Meeting wird unter anderem mit Informationen und
Themenschwerpunkten aus dem Service Meeting oder vergleichbaren Meetings des Auftragge-
bers mit Dritten, sowie dem Auftragnehmer-Ubergreifendem Innovations- und Architekturboard
bedient.

6.2.7 Meetings

Meetings werden monatlich abgehalten oder zu einer anderen vereinbarten Zeit und je nach Ver-
einbarung und in Ubereinstimmung mit dem Governancemodell insgesamt.

6.3 Auftragnehmer-iibergreifendes Innovations- und Architekturboard

Die Parteien etablieren ein Auftragnehmer-ubergreifendes Innovations- und Architekturboard, das
verantwortlich ist fur die Integration der gesamten IT Architektur und die Innovation Roadmap.

6.3.1 Mitglieder

Das Auftragnehmer-ubergreifendes Innovations- und Architekturboard wird vom Auftraggeber
Enterprise Architect geleitet und besteht aus den folgenden Mitgliedern:

o Auftraggeber Enterprise Architect;

o Auftraggeber IT Provider Management (operativ);

o Auftragnehmer Account Manager;

e Auftragnehmer Solution Architect;

o Auftraggeber und Auftragnehmer Subject Matter Experts (SMEs) je nach Erfordernis; und
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o \ergleichbare Rollen von Diritten.

6.3.2 Befugnisse
Das Auftragnehmer-ibergreifende Innovations- und Architekturboard besitzt folgende Befug-
nisse:

e Probleme aufgreifen hinsichtlich der Integration oder bei Technologiekonflikten zwischen
den Auftragnehmern; und
e Ldsungen entwickeln, welche durch den Auftraggeber genehmigt werden mussen.

6.3.3 Hauptverantwortlichkeiten
Das Auftragnehmer-ubergreifende Innovations- und Architekturboard wird insbesondere:
¢ die Architektur, Standards und Richtlinien des Auftraggebers kommunizieren;
e ein Forum fur die Lésung von gréReren technologischen Problemen zwischen Auftrag-

nehmern sicherstellen; und
e die Architektur und Innovation Roadmap Uberprfen.

6.3.4 Berichte
Insbesondere ist das Auftragnehmer-lbergreifende Innovations- und Architekturboard flr fol-
gende Aktivitaten verantwortlich:

e Bereitstellung von Protokollen (einschlieRlich Risiken, Aktionen, Problemen und Entschei-
dungen); und

e Gemeinsame offizielle Kommunikation und Vorgaben, die fur die Auftragnehmer-tbergrei-
fenden Delivery Teams sind.

6.3.5 Eskalationspfad

Das Auftragnehmer-ubergreifende Innovations- und Architekturboard eskaliert an das Auftrag-
nehmer-Ubergreifende Service Meeting.

6.3.6 Eingangsinformationen

Das Auftragnehmer-ubergreifende Innovations- und Architekturboard wird unter anderem mit
Themenschwerpunkten und Informationen des Innovations- und Architekturboard oder vergleich-
baren Meetings des Auftraggebers mit Dritten bedient.

6.3.7 Meetings

Die Auftragnehmer-ubergreifende Innovations- und Architekturboard trifft sich quartalsweise oder
je nach Vereinbarung und in Ubereinstimmung mit dem Governancemodell insgesamt.
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