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SLA Service Level Agreement
zwischen

BAR Informatik AG
Weidenweg 235
3902 Glis

und

Ausgestellt von: BAR Informatik AG

Einleitung
Der Service Level Agreement Vertrag (SLA) regelt die Bereitschafts- und die Reaktionszeiten fiir Dienstleistungen

zwischen der BAR Informatik AG und dem Kunden.
Fur das SLA wird je nach Variante eine pauschale monatliche Gebuhr erhoben.

Ziel einer solchen Vereinbarung ist es, dem Auftraggeber Kontrolimdglichkeiten an die Hand zu geben, die
zugesicherte Leistung innerhalb der vereinbarten Reaktionszeiten einzufordern. Wichtiger Bestandteil ist hierbei der
Servicelevel, welcher die vereinbarte Leistungsqualitat genau beschreibt.

Erklarung SLA

Wichtig ist zu verstehen, dass sich ein SLA auf die Verflugbarkeit der Dienste und auf die Verfugbarkeit von Support-
Personal bezieht. Das SLA regelt die Zeit bis zur Arbeitsaufnahme bei einer Stérung und die vereinbarte erlaubte
geplante und ungeplante Nichtverfigbarkeit von Diensten.

Service Management und Wartung
Service Management

Far Anliegen wahrend dem normalen Servicebetrieb steht dem Kunden der ,Help Desk® zur Verfigung. Dieser erstellt
Service Reports und organisiert die Wartungsarbeiten. Ausserhalb der normalen Betriebszeiten steht fir Gold und
Silber Partner der ,Incident Desk” zur Verfuigung.

Wartungsarbeiten

In diesem Kapitel sind die Wartungsfenster fiir geplante Wartungsarbeiten definiert. Grundsatzlich informiert die BAR
Informatik AG den Kunden mindestens 5 Arbeitstage im Voraus Uber geplante Wartungsarbeiten. In den SLAs Silber
und Gold kann der Kunde die Wartungsfenster zusammen mit der BAR Informatik AG selber definieren.

Arbeitsauftrag / Support-Anfrage

Jede Anfrage zu Modifikationen an bestimmten Funktionalitdten eines bestehenden Systems oder jede Nachfrage zu
einer Erganzung der Funktionalitaten unterstehen nicht dem SLA da es sich nicht um Fehler, sondern um
Erweiterungen handelt.
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Support Levels / SLA Typ

Es gibt drei Support Levels, d.h., Betreuungsstufen. Nur die Stufen ,Gold” und ,Silber“ kdnnen mit einem SLA
abgedeckt werden.

Bronze Service: Betreuung, die bei einer Support-Anfrage des Kunden ohne SLA angeboten wird. Diese Betreuung
wird als Generalisten-Support umschrieben und besitzt kein Recht zur Priorisierung gegeniiber dem ,Gold“ oder
»Silber® Support. Naturlich ist die BAR Informatik AG bestrebt auch diese Ausfallzeiten moglichst gering zu halten.

Support Anfragen werden vom Helpdesk folgendermassen angenommen:

SLA Typ Bronze Silber Gold
6:00-23:00 Uhr,
: ; 8:00-12:00 Uhr / 13:30-17:30 Uhr |7:00-12:00 Uhr /13:30-21:00 Uhr

Support Service Zeit X . . . 7 Tage pro Woche

von Montag bis Freitag von Montag bis Freitag . .

inkl. Feiertage
Stérungsbehebungszeit (Richtwert) |24h 12h 8h
Priorisierte Stérungsannahme per o i 0
Mail/Telefon
Wartungsfenster plant BAR Informatik AG Individuell wahlbar Individuell wahlbar
Bevorzugte
Behandlung(Priorititsstufe Nein, bei allen Risikostufen normal |HelpDesk: Prioritdt hoch HelpDesk: Prioritdt Sehr Hoch
HelpDesk)
Verflighbarkeitsgarantie - 99.80% 99.80%
Intervention reaktiv* proalktiv** proaktiv**
. . 8:00-12:00 Uhr / 13:30-17:30 Uhr |7:00-12:00 Uhr / 13:30-21:00 Uhr |6:00-23:00 Uhr, 7 Tage pro Woche

Interventionszeiten " Rk ) . : -

von Montag bis Freitag von Montag bis Freitag inkl. Feiertage
Garantierte Reaktionszeit Nein Ja Ja
Individueller Eskalationsplan Nein Ja Ja

* Kunde bemerkt und meldet Stérung
** aktive Uberwachung der definierten Dienste

Wahrend kritischer Umstellungs- oder Updateperioden kann die Betreuung fiir einen bestimmten Zeitraum fir 24
Stunden und 7 Tage gewahrleistet werden. Dies nur in Absprache mit der BAR Informatik AG und mit gentigend
Vorlaufzeit. Dieser Dienst ist je nach SLA Level mit zusatzlichen Kosten verbunden.

Arbeiten ausserhalb der Blrozeiten sind flir Kunden mit SLA Silber und Gold zu den Ublichen Konditionen +50%
moglich.

Verantwortlichkeiten
Seitens BAR Informatik AG

Bei einer Storung nimmt die BAR Informatik AG folgende Verantwortung wahr:

e Entgegennahme der Stérungsmeldung

e Kilassifizierung anhand der SLA Spezifikationen

e Stdrungsbehebung gemass Service Prozess und gemass vereinbarter SLA-Parameter.

Verantwortlichkeiten seitens Kunden
Fur eine rasche und zielgerichtete Stdrungsbehebung ist es wichtig, dass der Kunde folgende Punkte beachtet:

e Stdérungsmeldung zwingend mit Nennung des betroffenen Services und dessen Fehler.

e Telefonische Erreichbarkeit fir Fragen wahrend der Fehlerbehebung sicherstellen.
Kontaktangaben (Fixnet/Mobile Telefon)

e Zugang zu den betroffenen Raumlichkeiten und Netzkomponenten sicherstellen.
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Risikoabstufungs-Codes
Folgende Kriterien werden zur Risikoabstufung herangezogen:

Finanzielle/geschaftliche Relevanz

Arbeitsbeeintrachtigung

Anzahl betroffener Kunden/Mitarbeiter

Madglichkeit, das Problem zu umgehen

akzeptable Losungszeit

BARINFORMATIK
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Ein Problem kann meistens nicht nur einer Kategorie zugeordnet werden. Die beschriebenen Kriterien sollen aber bei
der Abstufung helfen. Der Kunde aber auch die BAR Informatik AG kann entscheiden, um welche Risikostufe es sich
handelt.

Die Beispiele zeigen keine konkreten Problemanfragen. Die Risikoabstufungen kénnen verschiedene Kriterien in
verschieden starker Ausprégung beinhalten.

Risikostufe 1
(kritisch)

Risikostufe 2
(hoch)

Risikostufe 3
(mittel)

Risikostufe 4
(tief)

finanzielle/geschéftliche

Relevanz

Der Fehler ist
finanziell und
geschaftlich sehr
relevant.

Der Fehler ist
finanziell und
geschaftlich relevant.

Der Fehler ist
finanziell und
geschaftlich nicht
sehr relevant.

Der Fehler ist finanziell und
geschaftlich kaum relevant.

Arbeitsbeeintrachtigung

Durch den Fehler
kann der Kunde seine
Arbeit nicht mehr
erledigen.

Durch den Fehler
kann der Kunde seine
Arbeit zu einem
signifikanten Teil
nicht mehr erledigen.

Durch den Fehler
kann der Kunde einen
Teil seiner Arbeit
nicht mehr erledigen,
kann aber noch die
meisten Aufgaben

Durch den Fehler kann der Kunde
einen kleinen Teil seiner Arbeit
nicht mehr erledigen, kann aber
die meisten Aufgaben noch gut
ausfihren.

ausfuhren.
Anzahl betroffener Kunden
Der Fehler Der Fehler Der Fehler Der Fehler beeintrachtigt nur
beeintrachtigt alle beeintrachtigt viele beeintrachtigt wenige Kunden/Mitarbeiter
Kunden/Mitarbeiter Kunden/Mitarbeiter mehrere
Kunden/Mitarbeiter
Problemumgehungsmaéglichkeit
Es gibt keine andere Es qgibt vielleicht eine | Es gibt Es gibt mit grosser Sicherheit eine

Méoglichkeit, das
Problem zu umgehen
oder zu l8sen.

andere, akzeptable
Madglichkeit, das
Problem zu umgehen.

wahrscheinlich eine
Mdglichkeit, das
Problem zu umgehen.

Maoglichkeit, das Problem zu
umgehen.
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Help Desk

Der ,Help Desk” steht dem Kunden fiir betriebliche Anliegen betreffend den vertraglich vereinbarten Service zur
Verfligung.

Storungsannahmezeiten ,,Help Desk“:

e Telefonische Erreichbarkeit an Werktagen von 08:00 bis 12:00 und von 13:30 bis 17:30 Uhr

e Storungen kénnen dem Help Desk auch jederzeit elektronisch tber das Ticketsystem (Mo. - So. 00:00 - 24:00 inkl.
lokaler, kantonaler und nationaler Feiertage) gemeldet werden.

Leistungen des ,,Help Desk“ wahrend den Biirozeiten

e Organisation und Koordination von Wartungsarbeiten und Service Anderungen
e Erdffnung von Tickets mit niedriger Prioritat (Risikostufe 3/4)

e Klarung technischer Fragen

e Fragen zur Rechnung

e Erstellen von Service Reports

Trouble Ticket

Im Ticket werden Empfang, Bestatigung und Bearbeitungsstatus von Kundenereignissen insbesondere von Stérungen
und deren Dauer festgehalten.

Das Ticket wird zum Zeitpunkt der Stérungserkennung oder Meldung erdffnet. Die Zeitstempel im Trouble Ticket
dienen als Basis zur Berechnung einer allfalligen Ausfallzeit (Service Down Time bzw. SDT). Die Trouble Ticket-
Nummer erlaubt die Nachverfolgung einzelner Ereignisse und der Einhaltung der Termine/Zeiten.

Incident Desk

Der ,Incident Desk® steht nur den SLA Levels ,Gold* und ,Silber* zur Verfiigung. Stérungsmeldungen kénnen in dieser
Zeit ebenfalls Uber den elektronischen Helpdesk aber auch direkt Uber unser Support Telefon eingereicht werden.

Storungserkennung

Die BAR Informatik AG unterscheidet grundsatzlich folgende zwei Arten der Stérungserkennung:

Reaktiv Eine Stérung wird durch den Kunden erkannt und dem Help Desk gemeldet. Der Help Desk 6ffnet ein
Trouble Ticket und startet die Stérungsbehebung.

Proaktiv Eine Stérung wird von der Systemuberwachung oder einem Mitarbeiter des Help Desk erkannt und
ein Trouble Ticket wird eréffnet. Der Help Desk informiert den Kunden und startet die
Stérungsbehebung.

Reaktionszeiten

Die Reaktionszeit ist die Zeitspanne zwischen dem Eingang einer Stérungsmeldung beim Help Desk und der
Eroffnung des Trouble Tickets bis zum Beginn der Stérungsanalyse. Die Reaktionszeit ist nur innerhalb der SLA
Supportzeiten garantiert.

Interventionszeiten

Die Interventionszeit ist die Zeitspanne zwischen dem Stérungseingang und der Aufnahme der Arbeiten fiir die
Stérungsbehebung. Die Interventionszeit ist nur innerhalb der jeweiligen SLA Zeiten garantiert.
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Mean Time To Repair (MTTR)

,Mean Time to Repair® (MTTR) ist die durchschnittliche (nicht garantierte) Reparaturzeit zur Behebung einer Stérung.
Es ist die Zeitdauer zwischen dem Erkennen einer Stérung und deren Behebung. Zur Ermittlung der MTTR werden
nur die Zeiten innerhalb der Supportzeit berlicksichtigt. Die Behebung einer Stérung durch einen alternativen,
gleichwertigen Dienst, gilt ebenfalls als Behoben.

Suspendierte Zeiten

Suspendierte Zeiten sind die Zeiten welche nicht zur Service Down Time (SDT) gerechnet werden.

Folgende Zeiten zahlen zu den suspendierten Zeiten:

e Zeiten ausserhalb der vereinbarten Supportzeiten fir den vereinbarten Support Level. (SLA Typ)
e Dauer der geplanten Wartungsarbeiten.

e Geplante Unterhalts- oder Reparaturarbeiten, fiir deren Verursachung die BAR Informatik AG nicht verantwortlich
ist.

e Gemeinsam mit dem Kunden geplante Aktivitdten wie z.B. Netzumschaltungen, Servicednderungen, etc., die eine
Beeintrachtigung der Verflgbarkeit bewirken kénnten.

e Stdrungen aufgrund hdherer Gewalt und wenn aufgrund héherer Gewalt die Stérung nicht behoben werden kann
(z.B. bei Strassensperrungen, etc.)

o Lieferengpasse oder Verzogerungen von Drittfirmen

e Alle Zeitspannen, die zu Verzégerungen bei der Stérungsbehebung fiihren und im Verantwortungsbereich des
Kunde sind, wie z.B.:

o Nichterreichbarkeit des Kunden.

o Kein Zutritt zum Kundenstandort flr das Wartungs- oder Reparaturpersonal, um die notwendigen
Arbeiten im Inhouse-Bereich auszufihren.

o Nicht Einhaltung des vereinbarten Help Desk Management Prozesses, z.B. Fehlen einer
Stérungsbeschreibung.

o Stérungen, die der TSP selber verursacht hat, z.B. durch Anderung/Manipulation an der Ausristung
oder am Netzwerk, oder andere Tatigkeiten eingeleitet hat, die dazu geflihrt haben, dass der Inhouse-
Bereich nicht verfiigbar war.

o wenn ein Inhouse-Bereich wegen Installation oder externen Faktoren am Endkundenstandort
(Verkabelungen, Stromversorgung, Klimaanlage, Raumlichkeiten, Ausschalten etc.) nicht verfligbar
ist.

Eskalation

Eskalationsstufen in kritischen Fallen

Eskalationsstufen existieren nur in den SLAs ,Silber und Gold®. Bronze SLAs haben kein Anrecht auf eine Eskalation
oder eine Priorisierung.

Eskalationsstufe 1: Abteilungsleitung

Eskalationsstufe 2: Geschaftsleitung

Ausloser von Eskalationen sind:

e Zeitliche Uberschreitungen von definierten Soll-Werten (SLA Spezifisch)

e Ausmass eines Ereignisses fir den Kunden. (Risikoabstufungs-Codes)

Die Kommunikation mit dem Kunden Uber den Stand der Stérungsbehebung und den Verlauf der Eskalation erfolgt
koordiniert durch den Help Desk.
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Beschreibung Service Levels

Die Service Levels welche die BAR Informatik AG dem Kunden anbietet, werden unten aufgefiihrt. Ausnahmen fir
spezifische Applikationen werden in einer individuellen Detailsektion innerhalb dieses Dokumentes erlautert. Es ist
das Ziel von der BAR Informatik AG, die genannten Grade zu erflillen, wenn nicht gar zu Gbertreffen. Jede

Abweichung von den unten definierten Graden kann zu Mehrkosten fiihren.

Service Level ,Gold“

BARINFORMATIK
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Service
Level
Gold

Risikostufe 1

Risikostufe 2

Risikostufe 3, 4

Helpdesk Anfragen
werden wahrend 24/7
angenommen

Telefon- und Mailanfragen
wahrend den Gold Zeiten.

Garantierte Reaktionszeit
von einer Stunde nach
dem Eingang des Tickets

Sofortige Ubergabe des
Tickets an die Zustandige
Abteilung

Proaktive 24/7
Uberwachung mit
direkter Fehlerbehebung
nach Stérungsmeldung

Erweiterter Support flir
alle in diesem SLA
genannten
Applikationen/Dienstleistu
ngen.

Lésung wird innerhalb 12
Stunden angestrebt

Helpdesk Anfragen werden
wahrend 24/7 angenommen

Reaktionszeit von vier Stunde
nach dem Eingang des Tickets

Baldmaglichste Ubergabe des
Tickets an die zustandige
Abteilung

Uberwachung und Reaktion
auf Fehler wahrend den Gold
Zeiten

Problemldsung wird innerhalb
von zwei Arbeitstagen
angestrebt

Helpdesk Anfragen werden
wahrend 24/7 angenommen

Ubergabe des Tickets an die
zustandige Abteilung
innerhalb von 2 Tagen

Keine Uberwachung der
Applikationen/Dienstleistung
en

Lésung innerhalb von 30
Arbeitstagen

Service Level ,Silber”

Service
Level
Silber

Risikostufe 1

Risikostufe 2

Risikostufe 3, 4

Helpdesk Anfragen
werden wahrend 24/7
angenommen

Telefon- und Mailanfragen
wahrend den Silber
Zeiten.

Reaktionszeit von drei
Stunden nach dem
Eingang des Tickets

Schnellstmdgliche
Ubergabe des Tickets an
die Zustandige Abteilung

Helpdesk Anfragen werden
wahrend 24/7 angenommen

Ubergabe des Tickets an die
zustandige Abteilung innerhalb
von funf Stunden

Antwort nach Erhalt des
Tickets innert vier Stunden
(innerhalb der Silber
Arbeitszeiten)

Uberwachung und Reaktion
auf Fehler wahrend den Silber
Zeiten

Helpdesk Anfragen werden
wahrend 24/7 angenommen

Ubergabe des Tickets an die
zustandige Abteilung
innerhalb von zwei Tagen

Keine Uberwachung der
Applikationen/Dienstleistung
en

Lésung innerhalb von 45
Arbeitstagen
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e Proaktive Uberwachung
wahrend den definierten
Zeiten.

(Silber) mit direkter
Fehlerbehebung nach
Stérungsmeldung

e Support fur alle in diesem
SLA genannten
Applikationen/Dienstleistu
ngen wahrend den
definierten Zeiten. (Silber)

e Lo6sung wird innerhalb von
24 Stunden angestrebt

Problemldsung wird innerhalb
von drei Arbeitstagen
angestrebt

Service Level , Bronze”

Service Risikostufe 1 Risikostufe 2 Risikostufe 3, 4
Level

Bronze
(Std.)

e Helpdesk Anfragen e Helpdesk Anfragen werden Helpdesk Anfragen werden
werden wahrend 24/7 wahrend 24/7 angenommen wahrend 24/7 angenommen
angenommen e Ubergabe des Tickets an die Ubergabe des Tickets an die

e Telefon- und Mailanfragen zustandige Abteilung innerhalb zustandige Abteilung
nur wahrend den Bronze von zwei Tagen innerhalb von funf
%enen. e Keine Uberwachung der Arbeltsfagen

e Ubergabe des Tickets an Applikationen / Keine Uberwachung der
die zustandige Abteilung Dienstleistungen Applikationen /
innerhalb von einem e Losung innerhalb von 15 Dienstleistungen
Arbeitstag Arbeitstagen Lésung innerhalb von 60

¢ rudimentare Arbeitstagen
Uberwachung der
Applikationen /

Dienstleistungen wahrend
den Burozeiten

e Losung innerhalb von 5
Arbeitstagen

Verzug

Sollte es der BAR wiederholt nicht mdglich sein, binnen der im SLA vereinbarten Fristen eine Stérung zu beseitigen,

kann der Kunde nach ergebnislosem Ablauf einer weiteren, schriftlich gesetzten Nachfrist von mindestens 36 Stunden

den Anteil der Vergutung herabsetzen (mindern) oder den Vertrag kiindigen, sollte er dies bei der Nachfristsetzung
angedroht haben. Eine unerhebliche Stérung der vertraglichen Leistungen lasst keine Gewahrleistungsanspriiche

entstehen.

Ist der Kunde mit seinen Mitwirkungspflichten im Rickstand und wurde der Kunde rechtzeitig gemahnt, so hat BAR
das Recht, die vereinbarten Termine entsprechend anzupassen und die daraus resultierenden Mehrkosten zu
beziffern. Die Verletzung von Mitwirkungspflichten seitens des Kunden berechtigt BAR ausschliesslich zur
Terminerstreckung und Kostenanpassung.
Ist der Verzug einer Partei durch héhere Gewalt (Elementarereignisse, Stromausfalle, Ungllcksfalle etc.), Streik,
Aussperrungen und ahnliche Umstande, von denen die Parteien mittelbar oder unmittelbar betroffen sind, begriindet,
so wird die Erfiillungsfrist im gegenseitigen Einvernehmen angemessen verlangert. Die Fristerstreckung begehrende
Partei hat das Vorliegen des Erstreckungsgrundes nachzuweisen.
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Laufzeit / Kindigung SLA
Die Laufzeit betragt im Minimum ein Jahr und verlangert sich ohne Kiindigung automatisch. Wenn nicht anders

definiert, gilt der Start der Dienste als Vertragsstart. Dieser SLA oder Teile davon sind jeweils auf Ende Vertragsjahr
unter Berucksichtigung einer 3-monatigen Frist durch den Kunden oder durch BAR schriftlich kiindbar.

Vertragsstart: ..............

Definition der im SLA abgedeckten Dienste.
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Die jeweils aktuellen Preise entnehmen Sie https://my.barinformatik.ch >Shop und die aktuellen Konditionen unter

https://www.barinformatik.ch > Konditionen. Es gelten die AGB www.barinformatik.ch.

Zutreffendes bitte ausfillen:

Bezeichnung Beschreibung Startdatum / BAR Ku LEVEL
Erneuerung Nummer | Nummer
Datum/Ort: Name, Vorname: Unterschrift:
Brig, oo e e,
Datum/Ort: Name, Vorname: Unterschrift:
Brig, cooe v e
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