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Muster SLA Tabelle

einschlieBlich aller seiner Teile urheberrechtlich geschitzt. Die Rechte liegen, sofern nicht anders

angegeben, bei der TMFE. Eine Gewshr fir die Richtigkeit der Inhalte kann die TMF nicht
ibernehmen. Eine Vervielfdltigung und Weiterleitung ist ausschlieBlich innerhalb Ihrer Organisation oder Firma
sowie der TMF-Mitgliedschaft erlaubt, sofern keine anders lautende Vereinbarung mit der TMF besteht. Aus
Grunden der Qualitatssicherung und der Transparenz bzgl. Verbreitung und Nutzung der TMF-Ergebnisse erfolgt
die weitergehende Verbreitung ausschlieBlich tber die TMF-Website oder die Geschéftsstelle der TMF.

ﬁMF © Lizenzbedingung und Copyright fiir Arbeitsmaterialien der TMF: Dieses Werk ist

Dieses Werk wurde als Arbeitsmaterial konzipiert, weshalb Anderungen an Ausdrucken sowie an umbenannten
Kopien der Originaldatei vorgenommen werden konnen, sofern diese angemessen gekennzeichnet werden, um
eine Verwechslung mit dem Originaldokument auszuschlieBen. Diese Nutzungsbedingungen sowie das
TMF-Logo diirfen aus den geé@nderten Kopien entfernt werden. Die TMF empfiehlt, als Referenz stets das
gedruckte Originaldokument oder die schreibgeschiitzte Originaldatei vorzuhalten. Auch die Vervielfaltigung und
Weiterleitung gednderter Versionen ist ausschlieBlich innerhalb Threr Organisation oder Firma sowie der TMF-
Mitgliedschaft erlaubt, sofern keine anders lautende Vereinbarung mit der TMF besteht.

Sofern gednderte Kopien oder mit Hilfe dieses Werks von Thnen erstellten Dokumente in der Praxis zum Einsatz
kommen, sollen diese per Email an die TMF Geschéftsstelle (info@tmf-ev.de) gesandt werden, sofern dem nicht
gesetzliche oder vertragliche Regelungen (auch gegeniiber Dritten) entgegenstehen. Diese zugesandten
Dokumente werden von der TMF ausschlieBlich zum Zweck der Weiterentwicklung und Verbesserung der TMF-
Ergebnisse genutzt und nicht publiziert.
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Standard

Erweitert fiir Kunde .... (wenn nicht
gefiillt gilt Standard)

Rechenzentrum

Klima, Strom,
Internetanbindung, Firewall, DNS,
Web-Server, Email-Server,

User-Help-Desk, Servicedesk

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. Storungsannahme telefonisch, per E-Mail, oder per Fax.

Reaktionszeit (Ticketsystem)

Ticketsystem <Hostinganbieter>:

. Cloud-Services (z.B. OBM, T —— — —
Virenschutz) P[lorltat .1 Pilorltat? P:IOI’Itat 3 P[IOI‘Itat 4
<= 30 Minuten <= 60 Minuten <=4 Stunden <= 24 Stunden
Abschluss Bearbeitung/Eskalation Abschluss der Bearbeitung ist von der Stérung abhangig, die automatische Eskalation beginnt bei
nicht Einhaltung des Beginns der Stérungsbearbeitung.
Prioritat 1 Prioritat 2 Prioritat 3 Prioritat 4
> 35 Minuten > 70 Minuten > 4 Stunden > 24 Stunden
Verfiigbarkeit Verfiigbarkeit Stromversorgung 99,995 % p. a.
Verfligbarkeit Klimaanlagen 99,995 % p. a.
Internetanbindung 98 % p.a.
Web-Server, Email-Server 98 % p.a.
Cloud-Services 98 % p.a.
Hardware User-Help-Desk, Servicedesk Der <Hostinganbieter> Kunden-User-Help-Desk ist Mo - Fr von 8.00 - 18.00 Uhr erreichbar.
. Hosting, Hardware-Stérungen kénnen via Remote-Hands-Service 24 Stunden, 7 Tage pro Woche beim RZ-
. Housing von Kunden individuellen Service-Desk beauftragt werden. Beauftragung ausschliellich durch <Hostinganbieter>- Kunden--
Systemen User-Help-Desk méglich.
Reaktionszeit (Ticketsystem)
Prioritat 1 Prioritat 2 Prioritat 3 Prioritat 4
Montag-Freitag <=30 Minuten | <=60 Minuten | <=4 Stunden <=24 Stunden
8:00 bis 18:00 Uhr
Montag-Freitag 18:01 <=4 Stunden | <=12 Stunden | <=24 Stunden | <=48 Stunden
bis 7:59 Uhr,Samstag,
Sonntag, Feiertage
Abschluss Bearbeitung/Eskalation Abschluss der Bearbeitung ist vom jeweiligen Hardware-Hersteller-Vertrag abhangig, die
automatische Eskalation beginnt bei nicht Einhaltung des Beginns der Stérungsbearbeitung.
Prioritat 1 Prioritat 2 Prioritat 3 Prioritat 4
Montag-Freitag > 35 Minuten > 70 Minuten >4 Stunden > 24 Stunden
8:00 bis 18:00 Uhr
Montag-Freitag 18:01 > 4 Stunden > 12 Stunden > 24 Stunden > 48 Stunden
bis 7:59 Uhr,Samstag,
Sonntag, Feiertage
Verfiigbarkeit Die Verfligbarkeit der Hardware entspricht den jeweiligen Herstellerangaben
Software User-Help-Desk, Servicedesk Der <Hostinganbieter> Kunden-User-Help-Desk ist Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00 Uhr
. Hosting, erreichbar. Software-Stérungen kénnen via Remote-Hands-Service 24 Stunden, 7 Tage pro
. Housing, Woche beim RZ-Service-Desk beauftragt werden. Beauftragung ausschlieBlich durch <Hosting-

Handelsware

Betriebssysteme (Linux, Microsoft-
Windows)

Datenbanksoftware (z.B. MySQL,
Microsoft SQL)

Server-Software (z.B. Microsoft IIS,

anbieter> Kunden-User-Help-Desk mdglich.

Reaktionszeit (Ticketsystem)

Priorit&t 1 Prioritat 2 Prioritat 3 Prioritét 4
Montag-Freitag <=30 Minuten | <=60 Minuten | <=4 Stunden | <=24 Stunden
8:00 bis 18:00 Uhr
Montag-Freitag 18:01 <=4 Stunden | <=12 Stunden | <=24 Stunden | <=48 Stunden
bis 7:59 Uhr,
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Standard

Erweitert fiir Kunde .... (wenn nicht
gefiillt gilt Standard)

TFS, Sharepoint)

Samstag, Sonntag,
Feiertage

Abschluss Bearbeitung/Eskalation

>

bschluss der

Bearbeitung
automatische Eskalation be

ginnt bei nicht Ein

ist vom jeweiligen Hardware-Hersteller-Vertrag abhangig, die
haltung des Beginns der Stérungsbearbeitung.

Montag-Freitag 18:01
bis 7:59 Uhr,Samstag,
Sonntag, Feiertage

Prioritat 1 Prioritat 2 Prioritat 3 Prioritat 4
Montag-Freitag > 35 Minuten > 70 Minuten >4 Stunden > 24 Stunden
8:00 bis 18:00 Uhr

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

Software <Hostinganbieter> Produkte
. Eigenentwicklung (z.B. XXX)

. Shopsysteme (z.B. XXX)

. APPs fur mobile Endgerate

Verfuigbarkeit Die Verfugbarkeit der Software entspricht den jeweiligen Herstellerangaben in Kombination mit der
gewahlten Hardwareplattform.
User-Help-Desk, Servicedesk Der <Hostinganbieter> Kunden-User-Help-Desk ist Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00 Uhr
erreichbar. Stérungsannahme telefonisch, per E-Mail, oder per Fax.
Reaktionszeit (Ticketsystem) Priorit&t 1 Prioritat 2 Prioritét 3 Prioritét 4
Montag-Freitag <=30 Minuten | <=60 Minuten | <=4 Stunden <=24 Stunden
8:00 bis 18:00 Uhr
Montag-Freitag 18:01 <=4 Stunden | <=12 Stunden | <=24 Stunden | <=48 Stunden
bis 7:59 Uhr,
Samstag, Sonntag,
Feiertage

Abschluss Bearbeitung/Eskalation

<Hostinganbieter> wird bei den genannten Stérungen sog. Patches (Softwareaktualisierungen) zur
Verfligung stellen. Die Integritédt der Daten ist nicht Bestandteil der Individualsoftware, sondern
muss Uber geeignete Datensicherungsmafnahmen gesondert erfolgen.

Prioritat 1 Prioritat 2 Prioritat 3 Prioritat 4

Montag-Freitag > 8 Stunden | > 16 Stunden | > 2 Wochen | Regulére

8:00 bis 18:00 Uhr BugFix BugFix BugFix Release-
planung

Dienstleistungen

. VPN-Netzbetrieb (XXX),

. Homepagepflege,

. Datenerfassung,

. Datenkonvertierung,

. Auftragsdatenverarbeitung
Abrechnung z.B. XXX,

. FAX- SMS- Email-Outbound und
Inbound Verarbeitung

zur

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

Verfugbarkeit

Montag-Freitag von 8.00 bis 18.00




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




