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1.  Einleitung

Besondere Bedingungen Service
(Service Level Agreement, SLA)

4.  Servicemodule

Die «Besonderen Bedingungen Service» der MashUp GmbH gelten er-
ganzend zu den Allgemeinen Geschiftsbedingungen (AGB) fiir Dienst-
leistungen. Im Falle von Widerspriichen gehen sie den AGB vor. Im
vorliegenden Dokument werden in Form von Servicemodulen die Quali-
tatsstandards definiert und beschrieben, die zu einem MashUp Dienst
(nachstehend «Dienst») angeboten werden kénnen. Weiter werden die
grundsatzlichen Messverfahren und Berechnungen von Zielwerten fest-
gehalten. Aus den Angebotsbedingungen und Angebotsbeschreibungen
eines Dienstes ergibt sich, welche Servicemodule bei ihm gelten und in
welcher Auspragung. Die Angebotsbedingungen und -beschreibungen
werden nachstehend gemeinsam als «Dienstbedingungen» bezeichnet.

2. Begriffe

2.1 Storungen

Als eine Stoérung gilt ein starker Leistungsabfall eines Dienstes. Stérun-
gen konnen durch einen Dienstausfall, einen Fehler, einen Bedienungs-
fehler durch den User oder durch eine andere Ursache entstehen. Weist
ein Dienst eine Storung auf und beeintrachtigt es dadurch die verspro-
chene Qualitat abhangiger Dienste, ist ausschliesslich der Ausfall des
Ersteren fiir die Erreichung der Service Level.

2.2 Storungs Ticket

Als Stérungs Ticket wird ein elektronisch oder telefonisch erfasstes An-
liegen zur Stérungsbehebung bezeichnet, das an die MashUp GmbH ge-
meldet wird.

2.3 Reguldre Arbeitszeiten

Der Begriff reguldre Arbeitszeiten bezieht sich auf die Zeiten von
Montag bis Freitag zwischen 08.00 - 17.00 Uhr

3.  Zeitmessung

3.1 Messung der SLA-relevanten Zeiten

Verschiedene innerhalb der Servicemodule definierte Service Level Tar-
gets bauen auf der Messung der Prozesszeiten (Bearbeitungszeit) auf. Er-
fasst wird die Zeit von der Eroffnung eines Stérungs Ticket bis zu dessen
Schliessung. Die Bearbeitung eines Stérungs Ticket erfolgt in verschie-
denen Bearbeitungsschritten. Wird das Ticket wahrend den regularen
Arbeitszeiten (Montag-Freitag zwischen 08.00 - 17.00 Uhr) erfasst, er-
folgt eine Bearbeitung bzw. Riickmeldung innerhalb von zwei Stunden.
Wird das Ticket nicht wahrend den regularen Arbeitszeiten erfasst, er-
folgt die Bearbeitung am Folgetag ab beginn der regularen Arbeitszeiten.

3.2 Suspendierte Zeiten

Suspendierte Zeiten sind Zeitspannen, welche bei der Berechnung der
SLA-relevanten Zeiten (siehe Ziffer 3.1) nicht berticksichtigt werden. Fol-
gende Zeitspannen gelten als suspendierte Zeiten:

— Zeitspannen ausserhalb der festgelegten Supportzeiten. Fir Vor-
Ort-Interventionen gelten die Supportzeiten in Lokalzeit am Standort
des Managed Object.

— Unterbrechungen fuir Wartungsarbeiten wahrend der Wartungsfens-
ter, welche von der MashUp GmbH festgelegt werden.

— Verzbgerungen bei den Wartungs- oder Reparaturarbeiten, fir wel-
che der Kunde verantwortlich ist, z.B. wegen Nichterreichbarkeit des
Kunden oder wegen gesperrten Zugangs fur das Personal des Unter-
halts- und Reparaturdienstes zum Standort des Kunden, wenn der
Zugang notwendig ist, um die erforderlichen Reparaturarbeiten an
den vor Ort eingesetzten Dienstelementen durchzufiihren.

— Ausfallzeit eines Managed Object, welche auf Einrichtungen oder auf
dussere Einflisse am Standort des Kunden zuriickzufiihren ist (haus-
interne oder kundeneigene Verkabelungen, Strom, Klima, Gebaude,
Abschaltung usw.).

— Zeitspannen reduzierter Leistung, wenn Abklalrungen von MashUp
belegen, dass die vertraglich spezifizierten Werte erreicht wurden.

— Hohere Gewalt (sieche AGB der MashUp GmbH).

In dieser Ziffer werden die bei einem MashUp Dienst moglichen Service-
module beschrieben.

4.1 Service Desk

Der Service Desk der MashUp GmbH bildet die Kundenschnittstel-
le (Single Point of Contact) fiir Bestellungen, Stérungsmeldungen und
Kundenanfragen. Der Service Desk ist wahrend den reguldren Arbeits-
zeiten (siehe Ziffer 2.5) erreichbar. Anliegen kdnnen in zwei Sprachen
entgegengenommen werden (DE, EN).

4.2 Supportzeiten

Die zum erbrachten Dienst gehérenden Supportzeiten sind in dessen
Dienstbedingungen definiert. Wahrend der definierten Supportzeiten
wird durch qualifiziertes Personal telefonisch oder auch vor Ort an der
Stoérungsbehebung gearbeitet. Die Zeitspannen ausserhalb dieser Sup-
portzeiten gelten als «suspendierte Zeiten» (s. Ziffer 3.2).

4.3 Time to Restore

Time to Restore beschreibt pro Stérungs Ticket die Dauer bis zur Wie-
derherstellung der vollen Servicebereitschaft eines Managed Object. Der
konkrete Time-to-Restore-Wert wird in den betreffenden Dienstbedin-
gungen als Service Level Target definiert. Die SLA-relevante Zeitberech-
nung fir die Time to Restore endet mit dem letzten Zeitstempel einer
Stérungsmeldung.

4.4 Stérungsmanagement (Stérungsbehebung)

4.4.1 Allgemein

Im Servicemodul Stérungsmanagement werden die Handlungsablaufe im
Falle der Stérungsbehebung geregelt. Die Konkretisierung des Service-
moduls Stérungsmanagement erfolgt in den betreffenden Dienstbedin-
gungen.

4.4.2 Reaktive Stérungsbehebung

Bei einer reaktiven Stérungsbehebung erfolgen die Analyse der Stérung
und die Einleitung der Massnahmen durch die MashUp GmbH, nachdem
der Kunde eine Storung via Service Desk gemeldet hat. Falls in den be-
treffenden Dienstbedingungen nicht anders vermerkt, erfolgt die Sto-
rungsbehebung reaktiv.

4.4.3 Monitoring und Alerting

Wenn die Servicequalitat durch die MashUp GmbH tiberwacht wird (Mo-
nitoring) und Unterschreitungen der vereinbarten Dienstleistungsquali-
tat festgestellt werden, erfolgt eine Alarmierung (Alerting) des Kunden
durch die MashUp GmbH mittels SMS/E-Mail oder Telefonanruf.

4.4.4 Proaktive Stérungsbehebung

Wenn die Dienstleistungsqualitat durch die MashUp GmbH tberwacht
wird (Monitoring), kann wie folgt eine proaktive Stérungsbehebung vor-
genommen werden. Stellt die MashUp GmbH eine Nichteinhaltung oder
Unterschreitung der vereinbarten Dienstleistungsqualitdt fest, werden
sofortige Massnahmen zur Behebung eingeleitet, dies auch ohne aktive
Stérungsmeldung durch den Kunden.
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4.5 Service Reporting

Service Reporting bezeichnet die regelmassige Berichterstattung an den
Kunden, welche dem zuverlassigen, korrekten und zeitgerechten Nach-
weis der Dienstleistungsqualitat dient. Service Reports werden dem
Kunden Uber geeignete Kanale zur Verfligung gestellt. Die Periodizitat
der Service Reports ist aus den Dienstbedingungen ersichtlich.

4.6 Entschiadigung

Es besteht zu keiner Zeit eine Entschadigungspflicht seitens der Mas-
hUp GmbH, weder gegenliber dem End-Kunden, noch gegentiber dem
Wiederverkaufer.
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