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Erweitert für Kunde ….  (wenn nicht 

gefüllt gilt Standard) 

Rechenzentrum 

 Klima, Strom,

 Internetanbindung, Firewall, DNS, 

 Web-Server, Email-Server,

 Cloud-Services (z.B. OBM, 

Virenschutz) 

User-Help-Desk, Servicedesk   

Standard 
Der <Hostinganbieter> Kunden-User-Help-Desk ist Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00 Uhr 
erreichbar. Das Service-Desk ist 24 Stunden, 7 Tage pro Woche erreichbar. Der Service-Desk 
ist zu allen Zeiten besetzt. Störungsannahme telefonisch, per E-Mail, oder per Fax.  

Reaktionszeit (Ticketsystem) Ticketsystem <Hostinganbieter>: 
Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 
<= 30 Minuten <= 60 Minuten <= 4 Stunden <= 24 Stunden 

Abschluss Bearbeitung/Eskalation Abschluss der Bearbeitung ist von der Störung abhängig, die automatische Eskalation beginnt bei 

nicht Einhaltung des Beginns der Störungsbearbeitung. 
Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 
> 35 Minuten > 70 Minuten > 4 Stunden > 24 Stunden 

Verfügbarkeit Verfügbarkeit Stromversorgung 99,995 % p. a. 
Verfügbarkeit Klimaanlagen 99,995 % p. a. 
Internetanbindung 98 % p.a. 
Web-Server, Email-Server 98 % p.a. 
Cloud-Services 98 % p.a. 

Hardware 

 Hosting,

 Housing von Kunden individuellen 

Systemen 

User-Help-Desk, Servicedesk   Der <Hostinganbieter> Kunden-User-Help-Desk ist Mo - Fr von 8.00 - 18.00 Uhr erreichbar. 

Hardware-Störungen können via Remote-Hands-Service 24 Stunden, 7 Tage pro Woche beim RZ-

Service-Desk beauftragt werden. Beauftragung ausschließlich durch <Hostinganbieter>- Kunden--

User-Help-Desk möglich. 

Reaktionszeit (Ticketsystem) 
Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 

Montag-Freitag 

8:00 bis 18:00 Uhr

<=30 Minuten <=60 Minuten <= 4 Stunden <=24 Stunden 

Montag-Freitag 18:01 

bis 7:59 Uhr,Samstag, 

Sonntag, Feiertage 

<= 4 Stunden <=12 Stunden <=24 Stunden <=48 Stunden 

Abschluss Bearbeitung/Eskalation Abschluss der Bearbeitung ist vom jeweiligen Hardware-Hersteller-Vertrag abhängig, die 

automatische Eskalation beginnt bei nicht Einhaltung des Beginns der Störungsbearbeitung. 

Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 

Montag-Freitag 

8:00 bis 18:00 Uhr

> 35 Minuten > 70 Minuten > 4 Stunden > 24 Stunden 

Montag-Freitag 18:01 

bis 7:59 Uhr,Samstag, 

> 4 Stunden > 12 Stunden > 24 Stunden > 48 Stunden 

Verfügbarkeit 

Software  

 Hosting,

 Housing,

 Handelsware 

 Betriebssysteme (Linux, Microsoft-

Windows) 

 Datenbanksoftware (z.B. MySQL, 

Microsoft SQL) 

 Server-Software (z.B. Microsoft IIS, 

User-Help-Desk, Servicedesk   

Sonntag, Feiertage 

Die Verfügbarkeit der Hardware entspricht den jeweiligen Herstellerangaben 

Der <Hostinganbieter> Kunden-User-Help-Desk ist Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00 Uhr 

erreichbar. Software-Störungen können via Remote-Hands-Service 24 Stunden, 7 Tage pro 

Woche beim RZ-Service-Desk beauftragt werden. Beauftragung ausschließlich durch <Hosting-
anbieter> Kunden-User-Help-Desk möglich. 

Reaktionszeit (Ticketsystem) Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 

Montag-Freitag 

8:00 bis 18:00 Uhr 

<=30 Minuten <=60 Minuten <= 4 Stunden <=24 Stunden 

Montag-Freitag 18:01 

bis 7:59 Uhr,

<= 4 Stunden <=12 Stunden <=24 Stunden <=48 Stunden 
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Standard 

Erweitert für Kunde ….  (wenn nicht 

gefüllt gilt Standard)

TFS, Sharepoint) Samstag, Sonntag, 

Feiertage

Abschluss Bearbeitung/Eskalation Abschluss der Bearbeitung ist vom jeweiligen Hardware-Hersteller-Vertrag abhängig, die 

automatische Eskalation beginnt bei nicht Einhaltung des Beginns der Störungsbearbeitung. 

Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 

Montag-Freitag 

8:00 bis 18:00 Uhr 

> 35 Minuten > 70 Minuten > 4 Stunden > 24 Stunden 

Montag-Freitag 18:01 

bis 7:59 Uhr,Samstag, 

> 4 Stunden > 12 Stunden > 24 Stunden > 48 Stunden 

Verfügbarkeit 

Software <Hostinganbieter> Produkte 

 Eigenentwicklung (z.B. XXX) 

 Shopsysteme (z.B. XXX) 

 APPs für mobile Endgeräte 

User-Help-Desk, Servicedesk   

Sonntag, Feiertage

Die Verfügbarkeit der Software entspricht den jeweiligen Herstellerangaben in Kombination mit der 

gewählten Hardwareplattform.

Der <Hostinganbieter> Kunden-User-Help-Desk ist Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00 Uhr 
erreichbar. Störungsannahme telefonisch, per E-Mail, oder per Fax. 

Reaktionszeit (Ticketsystem) Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 

Montag-Freitag 

8:00 bis 18:00 Uhr 

<=30 Minuten <=60 Minuten <= 4 Stunden <=24 Stunden 

Montag-Freitag 18:01 

bis 7:59 Uhr, 

Samstag, Sonntag, 

Feiertage 

<= 4 Stunden <=12 Stunden <=24 Stunden <=48 Stunden 

Abschluss Bearbeitung/Eskalation <Hostinganbieter> wird bei den genannten Störungen sog. Patches (Softwareaktualisierungen) zur 

Verfügung stellen. Die Integrität der Daten ist nicht Bestandteil der Individualsoftware, sondern 

muss über geeignete Datensicherungsmaßnahmen gesondert erfolgen. 

Priorität 1 Priorität 2 Priorität 3 Priorität 4 

Montag-Freitag 

8:00 bis 18:00 Uhr 

> 8 Stunden 
BugFix 

> 16 Stunden 
BugFix 

> 2 Wochen 
BugFix 

Reguläre 
Release-
planung 

Dienstleistungen 

 VPN-Netzbetrieb (XXX), 

 Homepagepflege,

 Datenerfassung, 

 Datenkonvertierung, 

 Auftragsdatenverarbeitung zur 

Abrechnung z.B. XXX, 

 FAX- SMS- Email-Outbound und 

Inbound Verarbeitung 

User-Help-Desk, Servicedesk   Der <Hostinganbieter> User-Help-Desk, Servicedesk  ist Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00 Uhr 

erreichbar. Auftragsannahme kann telefonisch, per E-Mail, oder per Fax erfolgen.

Reaktionszeit (Ticketsystem) Eilt/dringend Standard 

Montag-Freitag 8:00 bis 18:00 Uhr <= 16 Stunden  <=  4 Arbeitstage 

Abschluss Bearbeitung/Eskalation Eilt/dringend Standard 

Montag-Freitag 8:00 bis 18:00 Uhr > 16 Stunden  > 5 Arbeitstage  

Verfügbarkeit Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00

SLA-Tabelle Seite 2


	1-122_muster_anhang-sla_tabelle-Liz
	1-122_muster_anhang-sla_tabelle
	SLA-Seite4
	SLA-Seite5




