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1. Ausgangssituation und Zielsetzung

1.1. Ausgangssituation

Die Techniker Krankenkasse (TK) ist seit vielen Jahren im Bereich der internationalen Be-
schaftigung aktiv. Wir unterstitzen Unternehmen beim Onboarding internationaler Mitar-
beitender — insbesondere bei Fragen zur Sozialversicherung sowie zu Aspekten der kultu-
rellen Vielfalt (Cultural Diversity).

Expatriates, die zum Arbeiten nach Deutschland kommen, kénnen sich zudem bei der TK
zu vielfaltigen Fragestellungen rund um ihre Migration nach Deutschland informieren, da-
runter insbesondere:

e gesetzliche Krankenversicherung und Sozialversicherung in Deutschland,
e grundlegende Ablaufe im deutschen Gesundheitswesen,

e sozialversicherungsrechtliche Besonderheiten bei internationalen Beschaftigungsver-
haltnissen.

e erganzende Informationen rund um den Erwerbsmigrationsprozess

Vor diesem Hintergrund hat die TK begonnen, digitale, dialogorientierte Lésungen aufzu-
bauen, um internationale Zielgruppen niedrigschwellig, mehrsprachig und zeitlich flexibel
zu erreichen. Damit starkt die TK ihre Rolle als vorausschauender, digitaler Gesundheits-
partner.

Dabei haben fur die TK insbesondere fachliche Qualitat, rechtliche Konformitat (u. a. Sozi-
alversicherungsrecht, Datenschutz) sowie ein markenkonformer, wertschatzender Auftritt
eine hohe Prioritat.

In ihrer Nachhaltigkeitsstrategie hat die TK sich die Ziele gesetzt, in ihrem eigenen Handeln
und wesentlichen vor- und nachgelagerten Aktivitaten CO-neutral zu werden sowie Nach-
haltigkeit in den Einkaufsprozess zu integrieren. Daher ist der TK wichtig, auch bei der
Gestaltung und Beschaffung ihrer digitalen Produkte ein Augenmerk auf Nachhaltigkeit und
insb. 6kologische Auswirkungen zu legen.

1.2. Bisherige Avatar-Losungen

Im Jahr 2025 wurde der fotorealistische Avatar goVanessa eingefiihrt. goVanessa ist eine
nicht-generative KI-Anwendung und kann auf Basis von durch die TK bereitgestellten und
freigegebenen Inhalten in derzeit 16 Sprachen konsistente, markenkonforme und fachlich
korrekte Antworten auf Fragen der Nutzenden geben.

Nicht-generativ bedeutet, dass:

e keine freien, nicht abgesicherten Inhalte erzeugt werden,
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o Antworten ausschlieBlich auf Grundlage eines zuvor definierten, von der TK bereitge-
stellten und freigegebenen Contents erfolgen,

o fachliche Richtigkeit, Markenfiihrung, Tonalitat und rechtliche Anforderungen (u. a. So-
zialversicherungsrecht, Datenschutz) abgesichert sind.

« die Nachvollziehbarkeit und Uberpriifbarkeit der Antworten (z. B. durch Protokollierung
der verwendeten Contentquellen) sichergestellt ist.

Der Avatar fungiert als interaktive Kommunikationsschnittstelle flir Expats und international
tatige Unternehmen und unterstitzt insbesondere:

e Dbei der ersten Orientierung zu Krankenversicherung und Sozialversicherung in
Deutschland,

e beim Onboarding-Prozess internationaler Mitarbeitender in Unternehmen,

e bei allgemeinen Fragen zu Leben und Arbeiten in Deutschland im Kontext der gesetz-
lichen Krankenversicherung.

Der Avatar ist damit ein wichtiger Baustein im Wettbewerb um den Markt der internationalen
Beschaftigung und tragt dazu bei, die TK als fortschrittlichen, international agierenden Ge-
sundheitspartnerin zu positionieren.

Seit Oktober 2025 ist zusatzlich ein fotorealistischer Avatar unseres Vorstandsvorsitzenden
Dr. Jens Baas im Einsatz. Dieser Avatar begruft Besucherinnen und Besucher in einer
internen Ausstellung und beantwortet ausgewahlte, vorab definierte Fragen auf Deutsch.

1.3. Ziele der Ausschreibung

Mit der vorliegenden Ausschreibung verfolgt die TK mehrere Ziele, die sowohl den sicheren

Betrieb der Avatar-Losungen als auch deren Weiterentwicklung und Erweiterung betreffen.
1.3.1. Betrieb der vorgenannten Avatare

¢ Sicherstellung des stabilen, sicheren und qualitativ hochwertigen Betriebs der zuvor
beschriebenen Avatar-Losungen (goVanessa und der Avatar von Dr. Jens Baas).
o Gewabhrleistung, dass alle Avatare weiterhin:

o ausschlieBlich nicht-generativ auf Basis freigegebener TK-Inhalte antworten,
o fachlich und juristisch korrekte und markenkonforme Inhalte liefern,

o konform zum Markenauftritt der TK auftreten und die von der TK vorgegebenen
Leitlinien zu Tonalitat, Barrierearmut und inklusiver Kommunikation einhalten.

Besonderheit im Hinblick auf den bisherigen Anbieter

Die aktuell im Einsatz befindlichen Avatar-LOsungen (goVanessa und der Avatar von
Dr. Jens Baas) werden derzeit von einem externen Dienstleister betrieben. Die TK
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verfugt an dieser bestehenden technischen Lésung und den zugehérigen Komponen-
ten (einschlieRlich Quellcode, Modellen und Infrastruktur) Gber keine Nutzungs- oder
Verwertungsrechte, die eine Ubernahme oder Fortfiihrung durch einen neuen Auftrag-
nehmer (AN) ermoglichen wurden.

Ein neuer AN wird die vorhandene Ldsung daher nicht technisch weiterbetreiben oder
auf deren Komponenten aufsetzen kénnen.

Der im Rahmen dieser Ausschreibung zu beauftragende AN ist verpflichtet, den der-
zeit bestehenden funktionalen Status quo der Avatar-Lésungen — insbesondere hin-
sichtlich Sprachumfang, Dialogqualitat, markenkonformer Darstellung und Leistungs-
umfang — eigenstandig und ohne Nutzung der bisherigen Technik neu herzustellen.
Die hierfir erforderliche technische Umsetzung obliegt vollstdndig dem neuen AN.

Inhaltliche und funktionale Anforderungen sowie Umsetzungsphasen werden in Kapi-
tel 2 ,Leistungsgegenstand“ naher beschrieben.
1.3.2. Erweiterung des Avatar-Portfolios fiir weitere Nutzungsszenarien

e Konzeption und Implementierung weiterer fotorealistischer, humanahnlicher Avat-
are fur unterschiedliche Einsatzbereiche, z. B.:

o in der externen Kommunikation flr neue Themenwelten (z. B. Gesundheitsfor-
derung, Familien, Pflege).

o inderinternen Kommunikation (z. B. Schulungen, Onboarding, Informationspro-
zesse)

o Dbei Veranstaltungen, Messen und Ausstellungen

e Dies wird bei Bedarf im Rahmen der Weiterentwicklung beauftragt (siehe auch Ka-
pitel 5)

¢ Die Konzeption zusatzlicher Avatare hat sich dabei an den Marken- und Kommuni-
kationsrichtlinien der TK zu orientieren (u. a. Werte, Tonalitat, Bildsprache).

1.4.Ubersicht Phasen der Leistungserbringung

Die Leistungen sind in drei Phasen untergliedert.

Die flr die einzelnen Anforderungen beschriebenen Leistungen missen spatestens bis zu
dem fir diese Phase angegebenen Datum abgeschlossen sein und am Folgetag zur Ver-
fugung stehen. Dies bedeutet, dass alle geforderten Funktionen und Umfange zur Verfi-
gung stehen und die Leistung intern oder extern eingesetzt werden kann.

Dabei gelten folgende Fristen

e Phase A (Avatar Erwerbsmigration, Avatar Vorstandsvorsitzender, Dashboard):
31.03.2027 (Kapitel 2.2.1 und 3)
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o Phase B (Avatar Pravention/Gesundheitsférderung, Backend Video-/Cliperstellung,
Content-QA und kontinuierliche Optimierung): 30.06.2027 (Kapitel 2.2.2, 2.4 und 2.5)

¢ Phase C Weiterentwicklungen: Start am 01.07.2027, maximal bis Vertragsende (Kapitel
5)

2. Leistungsgegenstand

Die Leistungen des AN umfassen insbesondere die folgenden Komponenten:

2.1.Allgemeine Anforderungen an die Bereitstellung fotorealistischer Bera-
tungsavatare (SaaS)

Der AN stellt der TK mehrere fotorealistische, interaktive Beratungsavatare als nicht-gene-
rative KI-Anwendung im SaaS-Modell zur Verfigung. Alle Avatare werden auf Basis von
Aufnahmen einer natlrlichen, von der TK gewahlten Person erstellt. Die TK regelt in diesem
Zusammenhang alle Vereinbarungen zur Nutzung mit den entsprechenden Personen. Die
TK behélt die fachliche Hoheit (iber alle Inhalte (Content, Skripte, Dialogpfade). Anderun-
gen an Inhalten und Dialoglogiken erfolgen ausschlieBlich nach Freigabe durch die TK.

Hinweis zur Wiederherstellung des Status quo bei einem Anbieterwechsel

Die in diesem Abschnitt beschriebenen Anforderungen (insbesondere hinsichtlich Erschei-
nungsbildes, Sprachumfang, Dialogqualitat, Antwortzeit und Funktionsumfang der Avatare)
orientieren sich am derzeitigen funktionalen Stand der bestehenden Lésungen.

Da ein neuer AN die bisherige technische Losung des aktuellen Dienstleisters weder uber-
nehmen noch weiterbetreiben kann (siehe Kapitel 1.3.1 ,Betrieb der vorgenannten Avat-
are“), ist er verpflichtet, diesen funktionalen Status quo mit eigenen technischen Mitteln neu
herzustellen. Eine Nutzung oder Weiterverwendung der bisherigen Technik ist ausge-
schlossen.

Der AN hat dies bei seiner Architekturplanung zu bertcksichtigen und im Angebot nach-
vollziehbar darzustellen, mit welchen technischen Komponenten und Verfahren der gefor-
derte Status quo erreicht wird (die mit dem Angebot eingereichten Unterlagen gem. Vor-
gabe der Anlage W1 werden als Anlage A2 Vertragsbestandteil).

2.1.1. Avatar-Erscheinungsbild und Realitidtsnahe

e Fotorealistische Darstellung der von der TK ausgewahlten nattrlichen Personen als
Avatare.

e Der Avatar ist ,human-like* gestaltet und bietet ein hohes Mal} an visueller und ver-
haltensbasierter Realitatsnahe.
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e Aufgrund der Erstellungsart ist gewahrleistet, dass der Avatar in Aussehen und Be-
wegungsmustern der Person entspricht, aus deren Abbild er erstellt wurde (z. B.
Gesichtsproportionen, typische Mimik und Gestik).

e Die Gestaltung der Avatare berucksichtigt die Werte der TK zu Diversitat, Gleichbe-
handlung und inklusiver Ansprache (z. B. keine stereotypisierenden Darstellungen).

2.1.2. Nicht-generatives Sprachmodell / Trusted Language Model

o Einsatz eines Trusted Language Model hinter dem Avatar, das ausschliefdlich mit
von der TK bereitgestellten Inhalten trainiert bzw. konfiguriert wird.

o Antworten erfolgen ausschlief3lich auf Grundlage dieser Inhalte bzw. spaterer,
durch die TK freigegebener Erweiterungen.

o Es durfen keine Inhalte erzeugt werden, die nicht aus freigegebenem Content ab-
geleitet sind.

o Das System ist so auszugestalten, dass Social Engineering, das Erschliel’en sen-
sibler Informationen oder das Generieren rechtlich problematischer Aussagen (z. B.
diskriminierende, beleidigende oder medizinisch unzutreffende Aussagen) tech-
nisch und konzeptionell bestmaoglich verhindert wird.

o Der AN implementiert geeignete technische und konzeptionelle Schutzmallinahmen
(z. B. Prompt-Filter, Blocklisten, Policy-Checks), um die Einhaltung dieser Vorgaben
dauerhaft sicherzustellen.

o Esist sicherzustellen, dass keine personenbezogenen Gesundheitsdaten oder So-
zialdaten zur Verbesserung der generischen Funktionen des Systems (z. B. Trai-
ningsdaten o6ffentlicher Modelle) genutzt werden.

2.1.3. Umfang des Contents und Bereitstellung

Die Bereitstellung des Contents kann Uber die Zurverfugungstellung von Deep-Links
oder digitaler Dateiformate erfolgen. Um den Umfang zu skizzieren, wird er mit der An-
zahl von Word-Seiten (DIN A4) beziffert. Dies dient der Einheitlichkeit und der Definition
des Umfangs.

Auf dieser Basis werden Skripte (Fragen/Antworten) erstellt und der Avatar konfiguriert.
Die Erstellung der Skripte erfolgt in enger Abstimmung mit der TK. Die TK behalt sich
vor, alle Skripte vor der Liveschaltung fachlich und rechtlich zu priafen und freizugeben.

2.1.4. Interaktionsformen und Ausgabekanile

o Grundsatzlich Speech-to-Speech, Text-to-Speech, Speech-to-Text und Text-to-
Text:

o Nutzende kdnnen ihre Fragen per Sprache oder Texteingabe stellen.
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o Antworten des Avatars werden in Sprach- und auf Wunsch auch in Textform
bereitgestellt.

o Einzelne Avatare ggf. ausschlief3lich Speech-to-Speech

o KANN: Automatische Spracherkennung, um die gesprochene Sprache der Nutzen-
den zu erkennen und die Ausgabe entsprechend zu steuern.

e Einbindung des Avatars uber Links/Einbettung auf internen Webseiten der TK und
externen Webseiten von Partnern (z. B. iFrame oder vergleichbare Losung).

o Die Gestaltung der Interaktionsoberflachen erfolgt barrierearm. Die Umsetzung ge-
nugt den anerkannten Standards zur Barrierefreiheit (BITV 2.0) . Die konkreten Um-
setzungsdetails werden mit der TK abgestimmt.

2.1.5. Dialogfiihrung und Links
o Gefuhrte Frage-Pfade fur definierte Themenbereiche mit jeweils 3-5 Fragen

o Madglichkeit zur Kombination von freien Fragen (innerhalb der Contentbasis) und
gefuhrten Dialogpfaden: nach einer oder mehrerer frei gestellten Frage kommen
Vorschlage fur die Folgefrage

¢ Einbindung von vorgegebenen Links in einzelnen Antworten (z. B. weiterfiihrende
TK-Seiten, Formulare, Informationsangebote).

o Die Reihenfolge, Formulierung und Darstellung der geflihrten Frage-Pfade sowie
der einzubindenden Links erfolgt in Abstimmung mit der TK und unter Bericksichti-
gung von Nutzerfreundlichkeit und TK-CI.

2.1.6. Antwortqualitiat und Dialogspezifika
2.1.6.1. Antwortqualitit

o Tonalitat, fachliche Tiefe, Zielgruppenansprache und Wissensdomanen werden
in enger Abstimmung mit der TK definiert.

¢ Die Kommunikation ist markenkonform, empathisch, verstandlich und fachlich
korrekt.

¢ Inhalte werden iterativ optimiert (z. B. auf Basis von Nutzungsdaten und Feed-
back). Hierbei werden ausschliel3lich aggregierte und datensparsame Auswer-
tungen genutzt; eine personenbezogene Auswertung oder Profilbildung findet
nicht statt.

2.1.6.2. Dialogspezifika

o Konzeption und stetige Weiterentwicklung von Dialogszenarien in enger Abstim-
mung mit der TK, einschlief3lich:
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o Gesprachsfuhrung und Dialogstruktur,

o Eskalations- und Ubergabeszenarien (z. B. Ubergabe an Hotline, Kontakt-
formular, E-Mail),

o Angemessene Kontextsensitivitat und ggf. Personalisierung im Rahmen der
datenschutzrechtlichen Vorgaben,

o Use-Case-spezifische Interaktionen (z. B. Begriflungsszenarien, Infotou-
ren).

e Die TK ist in die Konzeption und Anpassung zentraler Dialogszenarien (z. B.
Begriflungen, Eskalationen, kritische Themenfelder) einzubeziehen und gibt
diese vor Livegang frei.

o Die Ausgestaltung ist iterativ, um optimale Ergebnisse im Anwendungskontext
zu erzielen.

o Fr Falle, in denen der Avatar keine Antwort auf Basis des freigegebenen Con-
tents geben kann, ist ein klar definierter Fallback vorzusehen (z. B. neutraler
Hinweis auf fehlende Informationen). Dies ist Teil der Dialogkonzeption.

e Der Fallback darf keine spekulativen Aussagen enthalten und soll Nutzende
transparent darauf hinweisen, dass hierzu keine freigegebenen Informationen
vorliegen.

2.1.7. Antwortzeit und Lippensynchronitat
o Der Avatar reagiert in Echtzeit auf Nutzereingaben.

o Die Systemarchitektur ist so ausgelegt, dass Antworten ohne wahrnehmbare Ver-
zbgerung ausgegeben werden, um einen natlrlichen und flissigen Dialog zu ge-
wahrleisten.

o Maximale Antwortzeit nach Eingabe der Frage (Speech oder Text):
o 0,5-0,8 Sekunden bis zum Beginn der Antwortausgabe.
e Lippensynchronitat:

o Die Lippensynchronisation entspricht dem aktuellen Stand der Technik (,State
of the Art").

o Es ist eine prazise Abstimmung zwischen gesprochener Sprache und visueller
Mundbewegung sicherzustellen, um eine realistische Darstellung zu erreichen.

e Der AN weist die Einhaltung der Antwortzeiten und der Lippensynchronitat im Rah-
men der Abnahme (z. B. durch Messprotokolle, Testfalle) nach.
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2.2.Initiale Bereitstellung der Avatare (Phase A und B)

Die Bereitstellung der Avatare erfolgt in zwei Phasen und wird nachfolgend naher beschrie-
ben. Weitere Sprachen oder zusatzlicher Content nach dem Going-Live werden bei Bedarf
als Auftragsleistung (Kapitel 5.3) beauftragt.

Die Avatare stehen der TK ab dem vereinbarten Zeitpunkt zur Verfiigung (siehe Kapitel
1.4).

2.2.1. Phase A

2.21.1. Avatar zur Beantwortung von Fragen im Kontext internationale Er-
werbsmigration nach Deutschland

e Content entspricht ca. 300 Word-Seiten DIN A4

o Sprachen: Deutsch, Englisch, Hindi, Spanisch, Mandarin, Franzdsisch, Tur-
kisch, Arabisch, Rumanisch, Polnisch, Bulgarisch, Kroatisch, Serbisch, Vietna-
mesisch, Koreanisch, Italienisch

e Speech-to-Speech, Text-to-Speech, Speech-to-Text und Text-to-Text
e Ca. 5-6 Themenbereiche mit 3-4 Fragen (siehe Kapitel 2.1.5)
e Ca. 25 von der TK definierte Links (siehe Kapitel 2.1.5)

2.2.1.2. Avatar unseres Vorstandsvorsitzenden fiir interne Zwecke
e Content entspricht ca. 50 Word-Seiten DIN A4
e Sprache: Deutsch

e Speech-to-Speech
2.2.2. Phase B

2.2.2.1. Avatar fiir Themen der Pravention/Gesundheitsforderung
e Content entspricht ca. 100 Word-Seiten DIN A4

e Sprachen: Deutsch, Englisch

o Speech-to-Speech Text-to-Speech, Speech-to-Text und Text-to-Text
e Ca. 5-6 Themenbereiche mit 3-4 Fragen (siehe Kapitel 2.1.5)

e Ca. 25 von der TK definierte Links (siehe Kapitel 2.1.5)
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2.3.Hosting und Betrieb (SaaS)

o Bereitstellung der Beratungsavatare als SaaS-Lésung in den genannten Sprachen.
e Hosting der Anwendung durch den AN.

o Serverstandort ausschlielich in Deutschland und/oder der Europaischen Union.

o Einhaltung aller Bestimmungen der DSGVO sowie der einschlagigen datenschutz- und
sicherheitsrechtlichen Anforderungen.

o Sicherstellung von Verfugbarkeit, Performance, Skalierbarkeit und Support gemaf TK-
Pflichtenheft (Vorgaben aus IT-Sicht), Anlage L1

o Die Losung ist nach Security-by-Design- und Privacy-by-Design-Prinzipien zu konzipie-
ren und umzusetzen, z. B. rollenbasierte Zugriffskonzepte, datensparsame Protokollie-
rung

o auf die Speicherung von personenbezogenen Daten und Sozialdaten in Analyse- und
Monitoring-Komponenten soll verzichtet werden, soweit diese flr den Betriebszweck
nicht zwingend erforderlich sind.

o Sofern personenbezogene Daten oder Sozialdaten ausnahmsweise flr den Betriebs-
zweck gespeichert werden mussen, sind diese gegenuber anderen Verarbeitungszwe-
cken strikt zu trennen und gemaR den datenschutzrechtlichen Vorgaben der TK zu
schitzen (z. B. Zugriffsrechte, Léschkonzepte), geregelt in der Auftragsdatenverarbei-
tung, Anlage V3.

o Die pauschale Vergitung fir Hosting, Betrieb, Pflege und Support erfolgt gemai An-
lage A1 (Preisblattes, Pos. 2).

o Die variable Vergutung je Interaktion erfolgt gemafl Anlage A1 (Preisblattes, Pos. 3).

2.4_Eigenstandige Clip- und Videoerstellung mit Avatar (Phase B)

Der AN stellt der TK eine Backend-Anwendung als SaaS zur Verfugung, mit der eigenstan-
dig Clips und Videos mit einem gemal dieser Leistungsbeschreibung erstellten Avatar er-
zeugt werden kdnnen (z. B. fur Veranstaltungen, Informationskampagnen, Social-Media-
Formate).

2.4.1. Funktionsumfang
Die Anwendung soll mindestens folgende Funktionen unterstitzen:
e Auswahl des Avatars

o Auswahl eines in der Losung zum Zeitpunkt der Videoerstellung bereits vorhan-
denen Avatars.

e Text- und Skripterstellung

o Eingabe oder Upload von Texten/Skripten, die der Avatar sprechen soll.
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o Unterstitzung gangiger Formate (z. B. Copy & Paste aus Word, einfache Text-
formate).

e Sprachauswahl

o Auswahl der Zielsprache, aus den fur den jeweiligen Avatar verfligbaren Spra-
chen.

o Sicherstellung einer konsistenten Aussprache von TK-spezifischen Begriffen (z.
B. ,Techniker Krankenkasse®, ,TK-Doc", Produktnamen).

e Layouteinstellungen
o Vorgegebene Hintergriinde gemaf den Cl-Vorgaben der TK

o KANN: Grundlegende Méglichkeiten, den Avatar im Bild zu positionieren (z. B.
zentriert, links, rechts, mit/ohne Hintergrund).

o Einblendung von einfachen grafischen Elementen (z. B. Titelbild, Abspann, TK-
Logo) gemal Cl-Vorgaben.

o KANN: Einbettung von Untertiteln in den flr den jeweiligen Avatar verfligbaren
Sprachen, mindestens Deutsch und Englisch

¢ Produktion und Export

o Erstellung des Clips/Videos in einem gangigen Videoformat (z. B. MP4) in aus-
reichender Qualitat fir Web und Prasentationen.

o Downloadmdglichkeit der fertigen Dateien durch die TK.

o Optionale Voreinstellungen zu Auflésung/Seitenverhéltnis (z. B. 16:9, 9:16).
e Freigabeprozess

o Es qgilt das 4-Augen-Prinzip

o Bevor ein Video exportiert werden kann, muss ein zweiter Nutzender aus der
gleichen Nutzendengruppe das Video freigeben.

o Der genaue Prozess wird im Rahmen der Konzeption zusammen mit der TK
festgelegt.

2.4.2. Bedienbarkeit und Rollen

o Die Anwendung muss so gestaltet sein, dass sie von fachlich zustandigen Perso-
nen ohne tiefgehende technische oder audiovisuelle Spezialkenntnisse genutzt
werden kann (intuitive Oberflache).

o Es werden mehrere Benutzerkonten unterstutzt.

e Die Authentifizierung erfolgt Uber das SSO der TK gemaR Kapitel 4.2.
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o Das Zugangs-, Rollen- und Rechtemanagement richtet sich nach den allgemeinen
Vorgaben in Kapitel 4, insbesondere zu Rollen, Nutzendengruppen und Avatar-
/Use-Cases (Kapitel 4.4 und 4.5).

o Die Bildung von Nutzendengruppen (z. B. nach Geschaftsbereich, Fachabteilung
oder Organisationseinheit) sowie die avatarbezogene Trennung von Inhalten erfolgt
gemal Kapitel 4.4.und 4.5

e Nutzende kdnnen Videos und Clips ausschliel3lich mit den gemaR dieser Leistungs-
beschreibung erstellten Avataren erstellen, die ihrer Nutzendengruppe zugeordnet
sind, und nur solche Videos und Clips sehen, bearbeiten, freigeben, l16schen, filtern
und exportieren, die mit den Avataren ihrer Nutzendengruppe erstellt wurden (Ver-
tretungsfunktion innerhalb der Nutzendengruppe).

e Eine Einsicht in Clips/Videos anderer Nutzendengruppen ist ausgeschlossen.

¢ Es sind nutzendenfreundliche Ansichten, Filter und Sortierungen vorzusehen, z. B.
nach Avatar, nach Ersteller, nach Erstelldatum. Dies wird im Rahmen der gemein-
samen Entwicklung konkretisiert

e Ausreichende Hilfefunktionen sind bereitzustellen (z. B. Online-Hilfe, Tooltips, kurze
EinfUhrungsleitfaden).

2.4.3. Bereitstellung und Lizenzierung

e Die Bereitstellung sowie die Nutzung von bis zu 12 Lizenzen/Nutzenden sind mit
Pos. 1 der Anlage A1 (Preisblatt), Phase B abgedeckt.

e Sollte die TK Lizenzen fur weitere Nutzende bendtigen, werden diese gesondert
vergutet gemal Anlage A1 (Preisblatt, Pos. 4).

e Sofern weitere Kosten fir einzelne Clips anfallen, werden diese nach Anlage A1
(Preisblattes, Pos. 4) abgerechnet.

2.5.Technisch gestiitzte Content-QA und kontinuierliche Optimierung
(Phase B)

o Bereitstellung einer Losung (z. B. Backend-Anwendung) zur regelmafigen, strukturier-
ten Ubersicht Giber Nutzeranfragen, insbesondere:

o nicht beantwortete Fragen,
o nicht korrekt zugeordnete Fragestellungen,
o héaufige Nachfragen.

o Automatisierte Analyse und Priorisierung dieser Daten mit dem Ziel, konkrete Hand-
lungsempfehlungen abzuleiten, z. B.:

o Vorschlage zur Anpassung und Erweiterung von Content,
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o Optimierung von Dialoglogiken und Skripten.

o Aufbereitung der Vorschlage in einer Form, die eine effiziente fachliche Prifung und
Ubernahme durch die TK ermdglicht und keine Riickschliisse auf einzelne Personen
zuldsst (Pseudonymisierung/Anonymisierung gemaf den Vorgaben der TK).

e Etablierung eines kontinuierlichen Feedback-Loops, der sicherstellt, dass Enduser-Ver-
halten, unbeantwortete Fragen und Fehlzuordnungen systematisch in die Weiterent-
wicklung der Lésung einfliel3en.

o Konzeption der Losung so, dass der Mechanismus auch fir weitere Anwendungsfalle
nutzbar ist (z. B. zusatzliche Avatare).

o Tool-gestitztes Content Management, das eine kontinuierliche Pflege der Inhalte und
Aktualisierung ermdglicht.

o« KANN: Integration von Feedbackfunktionen fur Nutzende (z. B. Feedback-Buttons), um
zusatzliche qualitative Signale flr die Optimierung zu gewinnen.

o Die Bereitstellung sowie die Nutzung von bis zu 12 Lizenzen/Nutzende sind mit Pos. 1
(Phase B) der Anlage A1 (Preisblatt) abgedeckt.

e Die Vergltung fir die Bereitstellung der Auswertungen ist an das allgemeine Dash-
board (Kapitel 3) gekoppelt und erfolgt nach Pos. 5 der Anlage A1 (Preisblatt).

o Sollte die TK Lizenzen fur weitere Nutzende bendtigen, werden diese gesondert vergu-
tet nach Anlage A1 (Preisblatt, Pos. 5)

o Die Integration in das Dashboard (Kapitel 3) ist ausdrucklich erwlnscht, jedoch kein
Muss.

e Sofern eine separate Losung angeboten wird, gelten die Vorgaben zu Rechten- und
Rollen sowie zur Authentifizierung Uber das SSO der TK entsprechend (Kapitel 3.2 und
4)

3. Auswertungen und Dashboard (Phase A)

Fur die Anwendung(en) werden verschiedene Auswertungen bereitgestellt. Der AN stellt der
TK hierfur ein Dashboard und die erforderlichen Zugange zur Verfigung.

3.1.Umfang des Dashboards und allgemeine Anforderungen

Das Dashboard soll mindestens folgende Aspekte fir jeden einzelnen Avatar/Use Case
abdecken:

3.1.1. Aufrufe und Nutzung der Avatare

e Anzahl Sessions

26-08949 Fotorealistischer Beratungsavatar Seite 13 von 24



L 4

Techniker

e Anzahl Fragen gesamt

e durchschnittliche Anzahl Fragen je Session
o Dauer der Session

e Nutzung nach Sprache

e Weitere Daten nach Absprache

3.1.2. Transkripte der Interaktionen
o aufgeschlisselt nach den jeweiligen Sprachen

e in datenschutzrechtlich zulassiger Form (d. h. unter Ausschluss von personenbezo-
genen und Sozialdaten)

o Die Konzeption der Transkriptverarbeitung (Filtermechanismen, Speicherdauer, Zu-
griffskonzepte) ist der TK transparent darzustellen und vor Inbetriebnahme abzu-
stimmen.

e insbesondere zur Identifikation von:
o nicht beantworteten Fragen,
o haufig gestellten Fragen,
o typischen Missverstandnissen,

e Dies bildet die Grundlage flr die technisch gestitzte Content-QA und Optimierung
(Kapitel 2.5).

e In Phase A ist dies in einfacher Form, z. B. als Excel-Tabelle zur Verfiigung zu stel-
len.

3.1.3. Allgemeine Anforderungen

e Die Daten werden in Echtzeit bzw. ohne nennenswerte Verzdgerung zur Verfligung
gestellt

e Filter- und Auswertungsfunktionen nach
o Zeitraum (definiert oder frei wahlbar)
o Sprache,
o Avatar
o ggdf. Use Case enthalten

o Exportmdglichkeit von Auswertungen und Transkripten in gangigen Formaten (z. B.
CSV, XLSX), soweit datenschutzrechtlich zulassig.
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Die in diesem Kapitel beschriebenen DashboardFunktionen- werden in Phase A bereit-
gestellt und gemal Anlage A1 (Preisblatts, Pos. 1) vergutet. Weitere, darliberhinaus-
gehende Auswertungen und Analysen kdnnen bei Bedarf als Auftragsleistungen nach
Aufwand erbracht werden (Kapitel 5.3).

3.2.Bedienbarkeit und Rollen

o Die Anwendung muss so gestaltet sein, dass sie von fachlich zustandigen Personen
ohne tiefgehende technische oder audiovisuelle Spezialkenntnisse genutzt werden
kann (intuitive Oberflache).

¢ Es werden mehrerer Benutzerkonten unterstutzt.
o Die Authentifizierung erfolgt Gber das SSO der TK gemaR Kapitel 4.2.

¢ Das Zugangs-, Rollen- und Rechtemanagement richtet sich nach den allgemeinen Vor-
gaben in Kapitel 4, insbesondere zu Rollen, Nutzendengruppen und Avatar-/Use-Cases
(Kapitel 4.4 und 4.5).

¢ Die avatar- und use-case-bezogene Trennung der Auswertungen sowie die Bildung von
Nutzendengruppen erfolgen geman Kapitel 4.4 und 4.5.

¢ Nutzende kénnen im Dashboard ausschlieBlich Auswertungen, Kennzahlen und Tran-
skripte zu den Avataren/Use Cases einsehen, die ihrer Nutzendengruppe zugeordnet
sind.

e Innerhalb einer Nutzendengruppe kénnen berechtigte Personen alle Auswertungen fur
die Avatare/Use Cases dieser Nutzendengruppe lesen, filtern und exportieren (Vertre-
tungsfunktion).

o Ausreichende Hilfefunktionen sind bereitzustellen (z. B. Online-Hilfe, Tooltips, kurze
EinfUhrungsleitfaden).

4. Zugangs-, Rollen- und Rechtemanagement

4.1.Grundsatze

o Der AN stellt sicher, dass fir alle im Rahmen dieser Leistungsbeschreibung bereitge-
stellten Anwendungen/Tools (insbesondere die unter Kapitel 2.4, 2.5 und 3 beschriebe-
nen Lésungen) ein Zugangs-, Rollen- und Rechtemanagement zur Verfugung steht.

¢ Die Anwendungen missen mehrere Benutzerkonten unterstiutzen und ein Rollen- und
Berechtigungskonzept vorsehen.

e Der Funktionsumfang der Anwendungen steht grundsatzlich allen Rollen in gleichem
Umfang zur Verfligung. Die Rollen unterscheiden sich ausschlieRlich hinsichtlich der
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Zugriffsrechte auf Daten und Inhalte (Sicht- und Bearbeitungsrechte), nicht hinsichtlich
der verfigbaren Funktionen und Bedienelemente.

¢ Das Rollen- und Rechtekonzept ist so auszugestalten, dass die Anforderungen aus den
TK-Vorgaben zur Informationssicherheit und zum Datenschutz (insbesondere Anony-
misierung/Pseudonymisierung gemaf den Vorgaben der TK) erflillt werden.

4.2. Authentifizierung (SSO der TK, Zugang und Login)

e Der Zugriff auf die Backoffice-/Backend-Anwendungen (insbesondere Kapitel 2.4, 2.5
und 3) erfolgt ausschliellich Gber das zentrale Single-Sign-On (SSO) der TK gemal
den Anforderungen in der Anlage L1 ,Vorgaben aus IT-Sicht* (Identity- und Access-
Management).

o Die Backoffice-Anwendungen sind nicht fir das gesamte Internet erreichbar, sondern
nur von Quell-IPv4-Adressen der TK aus dem Bereich 193.22.180.0/22.

o Hinweis: Auf offentlich erreichbare Webseiten der Avatare/Use Cases trifft diese
Einschrankung nicht zu.

e Der AN stellt sicher, dass eine technische Schnittstelle zur SSO-L6sung der TK bereit-
gestellt und genutzt wird (z. B. Uber ein etabliertes Standardprotokoll wie SAML 2.0
oder OpenlD Connect), sodass:

o Nutzerkonten zentral Uber die TK-Identitaten verwaltet werden,
o An-und Abmeldevorgange Uber die bestehende Infrastruktur der TK erfolgen,

o keine redundante Benutzerverwaltung beim AN notwendig ist (ausgenommen die
Zuordnung von Rollen/Berechtigungen auf Seiten des AN).

o Die Nutzenden erhalten Zugang tUber SSO auf Basis der im Identity- und Access-Ma-
nagement der TK gepflegten Identitaten und Berechtigungen.

e Sie werden entsprechend der im Active Directory der TK angelegten Rollen und
Rechte auf ,ihre* Ansichten und Berechtigungen im Backoffice gesteuert.

o Die fur die Bildung von Rollen und Nutzendengruppen (z. B. Geschaftsbereich, Fach-
abteilung, Avatar-/Use-Case-Zuordnung) erforderlichen Attribute (z. B. Rollenkennzei-
chen, Organisationskennzeichen, Personalnummer) werden im Rahmen der SSO-
Authentifizierung vom Identity- und Access-Management der TK bereitgestellt und
vom AN zur automatisierten Zuordnung der Nutzenden zu den jeweiligen Rollen und
Nutzendengruppen genutzt.

e Eine daruberhinausgehende Pflege von Stammdaten beim AN erfolgt nicht.

e Sollte das SSO fehischlagen, ist ein Login-Fenster anzubieten, Gber das sich die Nut-
zenden mit ihrer zentralen TK-Identitat (z. B. AD-Benutzername und Passwort bzw.
vergleichbare zentrale TK-Zugangsdaten) anmelden kdnnen.
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o Die genaue Ausgestaltung der SSO-Integration (z. B. Protokolle, Endpunkte, Claims/At-
tribute, Test- und Produktivumgebungen) sowie zur Ausgestaltung der Nutzendengrup-
pen wird vor Inbetriebnahme gemeinsam mit der TK abgestimmt und in einem techni-
schen Konzept dokumentiert.

4.3.Logout und Deaktivierung

¢ Bei Inaktivitat von maximal 30 Minuten erfolgt ein automatisches Logout der Nutzenden
aus den Anwendungen.

¢ Die Anwendungen muissen so gestaltet sein, dass ein zentral ausgeldstes Logout (z. B.
Uber die SSO-Infrastruktur der TK) technisch unterstitzt wird.

¢ Beendet ein Nutzender das Beschaftigungsverhaltnis bei der TK, wird sein Account mit
dem Zeitpunkt des Austritts unmittelbar deaktiviert.

o Die Deaktivierung erfolgt gesteuert durch das zentrale ldentity- und Access-Ma-
nagement der TK (z. B. Uber das Active Directory und die angebundene SSO-
Losung).

o Die Anwendungen des AN mussen diese Deaktivierung ohne zeitliche Verzégerung
wirksam werden lassen (z. B. durch regelmaRige Synchronisierung/Abfrage der
Gliltigkeit der SSO-Session bzw. der zugrunde liegenden Identitat).

o Erstellte Videos und Clips (Kapitel 2.4) bleiben in der Backoffice-Anwendung erhal-
ten und stehen den weiteren Nutzenden der gleichen Nutzendengruppe weiterhin
zur Verfugung.

4.4.Rollen- und Rechtekonzept (Allgemeine Anforderungen)
e Das Rollen- und Rechtekonzept muss so ausgestaltet sein, dass:

o nur autorisierte Personen Zugriff auf die jeweiligen Inhalte und Auswertungen erhal-
ten,

o rollenbasiert gesteuert werden kann, welche Daten eingesehen und bearbeitet wer-
den durfen,

o eine datenschutzkonforme Trennung von Inhalten und Auswertungen je Nutzenden-
gruppe gewabhrleistet ist.

e Die TK schlagt ein Rollen- und Rechte-Modell vor, das als Grundlage fur die Umsetzung
dient. Die fachliche und technische Ausgestaltung sowie die Detaillierung des Modells
werden im Rahmen der Konzeptionsphase gemeinsam mit dem AN finalisiert.

e Das Rollenmodell soll mindestens vorsehen, dass:

o Organisationseinheiten bzw. Nutzendengruppen (z. B. Geschéaftsbereich, Fachab-
teilung) abgebildet werden kénnen,
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o Avatar-/Use-Case-bezogene Rollen (z. B. ,Avatar Erwerbsmigration®, ,Avatar BGF*)
definiert und Nutzendengruppen zugeordnet werden kdnnen,

o TK-Nutzerkonten Uber das Identity- und Access-Management der TK (z. B. AD-
Gruppen, Rollenkennzeichen) diesen Nutzendengruppen und Avatar-/Use-Case-
Rollen zugeordnet werden kdnnen.

¢ Rollen kénnen bei Bedarf einer Person mehrfach zugeordnet werden (z. B. Mitarbei-
tende, die fur mehrere Avatare und/oder Organisationseinheiten zustandig sind).

o Das Rollenmodell ist so zu gestalten, dass:

o spatere Erweiterungen (z. B. weitere Avatare, zusatzliche Use Cases, neue Orga-
nisationseinheiten) ohne grundlegende Architekturanderungen mdglich sind,

o Anderungen der Rollen und Gruppen im zentralen Verzeichnisdienst/Identity-Ma-
nagement der TK (z. B. AD) zeitnah in den Anwendungen wirksam werden.

Zur lllustration stellt die TK ein beispielhaftes Rollen- und Rechte-Modell (z. B. in Form einer
Rollen-/Rechtematrix) zur Verfugung, das vom AN im Rahmen der Konzeption verfeinert
und technisch umgesetzt wird.

Nutzen- Zugeordneter Clip-/Video-Tool (2.4) — Dashboard & Content-QA
dengruppe Avatar/ Use Rechteumfang (2.5, 3) — Rechteumfang
/ Rolle Case
MKM Avatar ,Er- * Clips/Videos erstellen, » Kennzahlen, Auswertungen,
werbsmigra- bearbeiten, freigeben, I16-  Transkripte, Content-QA-
tion” schen, lesen, filtern, ex- Ergebnisse lesen, filtern, ex-
portieren portieren fur Avatar ,Er-
* Nur Clips/Videos mit werbsmigration®
Avatar ,Erwerbsmigration“ < Keine Sicht auf GM/UK
sichtbar
GM Avatar ,Pra- * Clips/Videos erstellen, » Kennzahlen, Auswertungen,
vention/Ge- bearbeiten, freigeben, I[6-  Transkripte, Content-QA-
sundheitsfor- schen, lesen, filtern, ex- Ergebnisse lesen, filtern, ex-
derung® portieren portieren fur Avatar ,Praven-
* Nur Clips/Videos mit tion/Gesundheitsférderung*
Avatar ,Pravention/Ge- » Keine Sicht auf MKM/UK
sundheitsférderung” sicht-
bar
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Nutzen- Zugeordneter Clip-/Video-Tool (2.4) — Dashboard & Content-QA
dengruppe Avatar/ Use Rechteumfang (2.5, 3) - Rechteumfang
/ Rolle Case
IT Avatar ,Vor- * Clips/Videos erstellen, » Kennzahlen, Auswertungen,
standsvorsit- bearbeiten, freigeben, 16-  Transkripte, Content-QA-
zender* schen, lesen, filtern, ex- Ergebnisse lesen, filtern, ex-
portieren portieren fur Avatar ,Vor-
* Nur Clips/Videos mit standsvorsitzender*

Avatar ,Vorstandsvorsit- » Keine Sicht auf MKM/GM
zender” sichtbar

4.5.Spezifische Anforderungen — Anwendungen nach Kapitel 2.4, 2.5 und 3

¢ Die in Kapitel 2.4 (Clip- und Videoerstellung), 2.5 (technisch gestitzte Content-QA und
kontinuierliche Optimierung) und 3 (Auswertungen und Dashboard) beschriebenen
Funktionen sollen im Idealfall in einer gemeinsamen oder eng integrierten Anwendungs-
landschaft bereitgestellt werden.

o Sofern eine getrennte Umsetzung erfolgt, gelten die nachfolgenden Anforderungen fir
alle Anwendungen entsprechend.

e Fur die Anwendungen nach Kapitel 2.4, 2.5 und 3 ist ein einheitliches, rollenbasiertes
Berechtigungssystem vorzusehen, das auf den in Kapitel 4.4 beschriebenen Rollen,
Nutzendengruppen und Avatar-/Use-Case-Rollen aufsetzt.

e Es ist sicherzustellen, dass:
o jeder Avatar bzw. Use Case einer Nutzendengruppe zugeordnet werden kann,

o ein Nutzerkonto Uber die SSO-Attribute einer oder mehreren Nutzendengruppen
zugeordnet werden kann,

o Nutzende jeweils nur auf Inhalte und Auswertungen zu den Avataren/Use Cases
zugreifen kénnen, die ihrer Nutzendengruppe zugeordnet sind.

e Fur die Sichtbarkeit und Bearbeitung gelten dabei folgende Grundsatze:

o Inhaltsbezogene Funktionen (z. B. Erstellen, Bearbeiten, Léschen von Clips/Videos
nach Kapitel 2.4, Pflege von Content nach Kapitel 2.5) sind auf die Avatare/Use
Cases und Inhalte der jeweiligen Nutzendengruppe beschrankt.

o Auswertungsbezogene Funktionen (z. B. Einsicht in Kennzahlen, Transkripte und
Content-QA-Ergebnisse nach Kapitel 2.5 und 3) sind auf die Avatare/Use Cases der
jeweiligen Nutzendengruppe beschrankt.
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o Innerhalb einer Nutzendengruppe kénnen Vertretungsfunktionen vorgesehen wer-
den, sodass berechtigte Personen alle Inhalte und Auswertungen fir die Avat-
are/Use Cases dieser Nutzendengruppe im jeweiligen Tool gemafy den modulspe-
zifischen Regelungen (insbesondere Kapitel 2.4.2 und 3.2) nutzen kénnen.

¢ Eine Rolle mit Avatar-/Use-Case-Bezug darf insbesondere:

o keine Inhalte, Auswertungen, Transkripte oder Optimierungsvorschlage fur andere
Avatare/Use Cases sehen,

o keine Ruckschliusse auf einzelne Personen oder personenbezogene/Sozialdaten
ermdglichen (Pseudonymisierung/Anonymisierung gemal den Vorgaben der TK;
vgl. die jeweiligen Datenschutzanforderungen in Kapitel 2.5 und 3).

o Der Funktionsumfang der Anwendungen (z. B. vorhandene Filter, Exportfunktionen,
Anzeige von Kennzahlen/KPIs) ist fur alle Rollen grundsatzlich identisch; die Rollen
und Nutzendengruppen wirken ausschlief3lich auf den Geltungsbereich der Daten
(zugewiesene Avatare/Use Cases bzw. Organisationseinheiten), nicht auf die Ver-
fugbarkeit von Funktionen.

5. Weiterentwicklung (Phase C)

Die Weiterentwicklung der Avatar-Losungen ist ein eigenstandiger Bestandteil der Beauftra-
gung. Sie dient dazu, die Lésung im Vertragszeitraum fachlich, technisch und inhaltlich an neue
Anforderungen anzupassen und auszubauen.

Fir grofiere Weiterentwicklungen werden gemeinsam mit der TK Zielbilder, Abnahmekriterien
und Zeitplane definiert; diese sind Grundlage fur die jeweilige Beauftragung (Einzelabruf).

5.1.Griinde und Ziele der Weiterentwicklung

5.1.1. Fachliche und rechtliche Veranderungen

e Anpassung der Inhalte und Dialoglogiken an Gesetzesanderungen (z. B. im Sozial-
versicherungsrecht, Aufenthaltsrecht) und an neue fachliche Rahmenbedingungen.

 Sicherstellung der fortlaufenden Ubereinstimmung mit den aktuellen Regelungen
sowie mit internen Richtlinien der TK.

5.1.2. Veranderte Nutzerbediirfnisse und Marktanforderungen

e Anpassung an neue Zielgruppenanforderungen (z. B. weitere Herkunftslander, Be-
rufsgruppen, Branchen).

o Erweiterung der Themenbereiche und Use Cases, z. B. zusatzliche Informationsan-
gebote fur Studierende, Familien, Pflege, Unternehmen.
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o Starkung der Wettbewerbsposition der TK im Markt der internationalen Beschafti-
gung.

5.1.3. Technologische Weiterentwicklungen

e Nutzung von Verbesserungen bei Fotorealismus, Mimik, Gestik, Sprachausgabe
und Mehrsprachigkeit.

o Erweiterung von Interaktionsmoglichkeiten (z. B. verbesserte Sprachsteuerung,
multimodale Eingaben), soweit diese mit den fachlichen und datenschutzrechtlichen
Vorgaben vereinbar sind.

e Optimierung von Performance, Antwortzeiten und Lippensynchronitat.

5.1.4. Ausbau des Avatar-Portfolios (Avatarerweiterung)

e Hinzufligen weiterer Avatare fur zusatzliche Themenbereiche und Einsatzszenarien
(z. B. externe Kommunikationsformate, interne Schulungen, Veranstaltungen, Aus-
stellungen).

o Sicherstellung eines konsistenten und markenkonformen Auftritts Uber alle Avatare
hinweg.

¢ Ein neu beauftragter Avatar hat folgende Standard-Eigenschaften:

o Erstellung eines fotorealistischen Avatars einer von der TK gewahlten naturli-
chen Person

o Training mit Content mit einem Umfang von ca. 50 Word-Seiten DIN A4

o Sprache: Deutsch

o Speech-to-Speech

o Aufnahme in das Tool zur Clip- und Videoerstellung (Kapitel 2.4)

o Aufnahme in das Tool zur technisch gestutzten Content-QA (Kapitel 2.5)

o Aufnahme in das Dashboard (Kapitel 3)
o FUr die Avatarerweiterung gelten die unter 2.1 genannten Vorgaben entsprechend.
e Die Vergltung erfolgt nach Pos. 6 (Avatarerweiterung) der Anlage A1 (Preisblatt).

e Zusatzliche Eigenschaften, z. B. weiterer Content und weitere Sprachen, werden
nach Pos. 6 der Anlage A1 (Preisblatt) abgerechnet (siehe auch Kapitel 5.1.5 und
5.1.6)
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5.1.5. Spracherweiterung

e Fur einen bestehenden oder im Rahmen der Weiterentwicklung neu hinzugefiigten
Avatar (siehe auch Kapitel 5.1.4) kénnen weitere im Portfolio des AN befindliche
Sprachen beauftragt werden.

o Die Vergutung erfolgt nach Pos. 6 (Spracherweiterung) der Anlage A1 (Preisblatt).

5.1.6. Contenterweiterung

e Fur einen bestehenden oder im Rahmen der Weiterentwicklung neu hinzugefiigten
Avatar (siehe auch Kapitel 5.1.4) kann weiterer Content beauftragt werden.

e Fur die Erweiterung des Contents gelten die unter Kapitel 2.1.3 gemachten Anga-
ben entsprechend.

e Die Vergutung erfolgt nach Pos. 6 (Contenterweiterung) der Anlage A1 (Preisblatt).

e Dabei kann ein Paket von 50 DIN-A4 Seiten auch in mehreren Teilen abgerufen
werden (z. B. 2x 25 DIN-A4 Seiten), jedoch nicht avatar-tbergreifend

5.1.7. Kontinuierliche Qualitats- und Contentoptimierung

o Systematische Nutzung der in Kapitel 2.5 beschriebenen Content-QA- und der in
Kapitel 3 beschriebenen Tracking- und Auswertungsfunktionen zur Verbesserung
von Antworten, Dialogen und Strukturen.

o Einfache Moglichkeit Content zu aktualisieren

o lterative Weiterentwicklung von Tonalitat, Zielgruppenansprache und Verstandlich-
keit.

5.2. Umsetzung der Weiterentwicklung

o Kleinere Anpassungen (z. B. Content-Updates, geringfigige Dialoganpassungen) er-
folgen im Rahmen des laufenden Betriebs. Dafir wird ein jahrliches Kontingent an Per-
sonentagen vereinbart.

o Grolere Weiterentwicklungen (z. B. neue Avatare, zusatzliche Sprachen, umfangreiche
technische Erweiterungen) werden als Auftragsleistungen (Einzelabrufe) gemaf Kapi-
tel 5.3 beauftragt.

o Fir groRere Weiterentwicklungen werden gemeinsam mit der TK Zielbilder, Abnah-
mekriterien und Zeitplane definiert; diese sind Grundlage fur die jeweilige Beauftra-
gung (Einzelabruf).

e Abstimmungen zwischen der TK und dem AN (z. B. im Rahmen von Jour fixe-Terminen)
finden regelmafig und bedarfsorientiert statt:

o Wahrend der initialen Phasen A und B findet ein wochentlicher Austausch statt.
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o Ab Beginn der Phase C soll ein mindestens monatlicher Austausch erfolgen.

o Bei grélkeren Weiterentwicklungen sind haufigere Abstimmungen einzuplanen (in
der Regel wdchentlich) und als Teil der Aufwands- und Kostenschatzung zu bertick-
sichtigen.

5.3. Auftragsleistungen (Einzelabrufe)

Uber die in dieser Leistungsbeschreibung genannten Aufgaben hinaus kann die TK wah-
rend der gesamten Vertragslaufzeit zusatzliche Leistungen als Einzelabrufe beauftragen
(Grunde siehe Kapitel 5.1). Diese erfolgen ausschlie3lich auf ausdrticklichen Wunsch der
TK und werden auf Basis der tatsachlich geleisteten Personentage nach den in Anlage A1
(Preisblatt, Pos. 6) vereinbarten Tagessatzen bzw. nach festen Pauschalen vergutet. Der
Einzelabruf erfolgt optional; ein Anspruch auf Beauftragung besteht nicht.

Der Abrufprozess fir Nutzung der Einzelabrufe ist wie folgt:
¢ Die TK beschreibt den Bedarf und legt ein Anforderungspapier mit Ziel, Umfang, gro-
bem Zeitplan und geschatztem Aufwand vor oder fordert den AN zur Erstellung auf.

e Der AN Ubermittelt eine Aufwands- und Kostenschatzung (Personentage, Zeitbedarf).

¢ Nach Abstimmung und Freigabe des Anforderungspapiers durch die TK erstellt der AN
— sofern erforderlich — ein Fachkonzept zur Umsetzung.

e Mit Freigabe des Fachkonzeptes gilt der Abruf als verbindlich. Anderungen des Leis-
tungsumfangs oder Mehraufwand bedurfen der vorherigen schriftlichen Zustimmung
der TK.

Die Abstimmung erfolgt im Rahmen der regelmagigen Jour fixe. Die Vergltung erfolgt nach
Abschluss der beauftragten Leistungen auf Grundlage des schriftlichen Nachweises des
AN und nach Abnahme durch die TK.

6. IT-Sicherheit und Datenschutz

Die technischen und organisatorischen MaRnahmen (TOMs) ergeben sich aus dem mit dem
Angebot eingereichten Sicherheitshandbuch (Anlage A3) des AN. Das TK-Pflichtenheft (Vor-
gaben aus IT-Sicht, Anlage L1) ist zu beachten.

Zusatzlich sind die folgenden datenschutzrechtlichen Vorgaben durch den AN zu beachten:

1. Das von der TK bereitgestellte Dokument "Regelung zur Auftragsvereinbarung" nach
Art. 28 DSGVO i.v.m. § 80 SGB X (Anlage V3) muss der AN vollumfanglich akzeptieren.
2. Die Verarbeitung der personenbezogenen Daten und Sozialdaten darf nur in der
EU/EWR, vorzugsweise in Deutschland erfolgen. Bei dem Cloudanbieter (Hyperscaler),
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bei dem die Datenverarbeitung der personenbezogenen Daten/Sozialdaten erfolgt,
sollte es sich vorzugsweise um einen europaischen Anbieter handeln. Sollte ein ameri-
kanischer Hyperscaler wie z. B. AWS oder Google zum Einsatz kommen, so gelten
gesonderte Regelungen hinsichtlich des Anbieterausschlusses auf Plattformebene
bzw. bei einer Unmdglichkeit des technischen Ausschlusses und darauf folgend Vorga-
ben zu einer durchgangigen (AN-UAN) Auftragsverarbeitungsvertragskette.

Von diesen Vorgaben ausgenommen, ist die reine Erstellung und Bereitstellung des
Avatars. Der Avatar kann durch einen Unterauftragnehmer auf einem amerikanischen
Hyperscaler zum Abruf bereitgestellt werden. Der AN muss sicherstellen, dass der be-
reitgestellte und von der TK abgenommene Avatar in der IT-Infrastruktur des AN betrie-
ben wird und nur in der eigenen Infrastruktur darf der Avatar mit personenbezogenen
Daten/Sozialdaten betrieben werden.
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