SLA: Hauser Kaibling Seilbahn und Liftges.m.b.H & Co KG
Service Level Agreement für: 

Kundenspezifischen Support

Vereinbarung zwischen:
	zweiP IT & WEB Solutions
	Hauser Kaibling Seilbahn- und Liftges.m.b.H. & Co KG

	Ennsweg 126
8971 Schladming

	Erzherzog-Johann-Straße 180
8967 Haus im Ennstal

	Ansprechpartner Anbieter
	Ansprechpartner Kunde

	Dipl.-Ing. Thomas Pilz
Telefon: +43 3687 25001
E-Mail: info@zweip.at
	Mag. Martin Hüttenbrenner
Telefon: +43 3886 3030 27
E-Mail: martin.huettenbrenner@hauser-kaibling.at

	Vereinbarung vom (Datum)
	01.01.2023

	Version-Nr.
	1.0

	letzte Änderung vom (Datum)
	12.01.2023

	Klassifizierung
	vertraulich

	Status
	laufend

	
Änderungen

	Version
	Datum
	Änderung

	1.0
	01.01.2023
	Erstellung SLA

	
	
	

	Änderungen der Vereinbarung sind möglich: 
wenn: beide Vertragspartner einig sind
durch (Person): Thomas Pilz
Freigabe durch: Martin Hüttenbrenner

	Änderungen sind möglich in der Form: Löschen, Hinzufügen, Ändern von Serviceleistungen, Anzahl Nutzer, Servicezeit, Servicelevel, Gutschriften

	Ansprechpartner

	Bereich
	Name
	Kontakt

	Support
	Thomas Pilz
	Telefon: +43 3687 25001
E-Mail: info@zweip.at

	Beschwerden
	Thomas Pilz
	Telefon: +43 3687 25001
E-Mail: info@zweip.at

	Eskalation
	Thomas Pilz
	Telefon: +43 664 8582667
E-Mail: info@zweip.at

	Notfälle
	Thomas Pilz
	Telefon: +43 664 8582667
E-Mail: info@zweip.at

	Service Review
	Thomas Pilz
	Telefon: +43 3687 25001
E-Mail: info@zweip.at

	Vertrag
	Thomas Pilz
	Telefon: +43 3687 25001
E-Mail: info@zweip.at

	Service Portal
	Thomas Pilz
	https://service.zweip.at

	Techn. Ansprechpartner beim Kunden:
	Thomas Rabenhaupt
	Telefon: +43 3686 3030-28
E-Mail: thomas.rabenhaupt@hauser-kaibling.at


	

	




	

	Ziel der Vereinbarung

	Das Service Level Agreement spezifiziert die Qualität der IT-Leistungen, die zweiP IT & WEB Solutions ihren Kunden im Bereich IT-Betreuung anbietet. Das Service Level Agreement besteht aus einem allgemeinen Teil und jeweils pro Service aus einer Leistungsbeschreibung.
Dieses Dokument enthält alle für das Service Level Agreement relevanten Bestimmungen und Regelungen, die generell auf alle Leistungsbeschreibungen zutreffen. Dieses Dokument unterliegt in gegenseitigem Einverständnis. Veränderungen bedürfen der Zustimmung der betroffenen Parteien.


	Geltungsbereich

	Diese Vereinbarung gilt für sämtliche Niederlassungen der Kunden in der Gemeinde Haus im Ennstal.

	Es werden folgende Betriebsstätten betreut:
Hauser Kaibling Seilbahn- und Liftges.m.b.H. & Co KG
Erzherzog-Johann-Straße 180
8967 Haus im Ennstal, Austria

	
Begriffe und Definitionen

	Folgende Begriffe und Abkürzungen werden in diesem Dokument verwendet und haben die Bedeutung …

	Begriff und Abkürzung
	Bedeutung

	
	



	Gültigkeit der Vereinbarung

	Beginn
	01.01.2023
	

	Dauer
	12 Monate
	

	Ende
	bis Kündigung
	

	Verlängerung
	automatisch
	

	Frist Kündigung
	12 Monate
	Form der Kündigung: schriftlich
Folgen der Kündigung: Sofortige Auflösung des SLA

	fristlose Kündigung
	bei Vertragsverletzung
	

	

	Allgemeine Leistungsbeschreibung

	Das Serviceangebot umfasst die Bereiche 
· IT-Applikationsbetreuung
· IT-Netzwerkbetreuung 
· IT-Sicherheit
 

	Die Leistungen werden in folgende Gruppen, Komponenten, Anwendungen gegliedert:

· IT-Applikationsbetreuung
· Erstellung und Wartung der IT-Applikationslandkarte
· Beratung und Evaluierung bei bestehender und zukünftiger Software
· Verwaltung und Freigabe von Software
· Regelmäßige Aktualisierung der eingesetzten Software (ausschließlich Microsoft Betriebssystem und Applikationen bzw. Virtualisierung- und Backupinfrastruktur)
· Technischer Support (1st und 2nd Level IT-Support)
· IT-Netzwerkbetreuung 
· Erstellung und Wartung eines Netzwerkplans
· Beratung und Evaluierung zukünftiger Systeme
· Wartung und Konfiguration in Zusammenarbeit mit der IT-Abteilung
· Technischer Support (1st und 2nd Level IT-Support)
· IT-Sicherheit
· Laufende Bewertung der IST-Situation
· Meldung von möglichen Sicherheitsproblem
· Behebung der Sicherheitsprobleme mit Partnern
· Regelmäßige Durchführung von Awareness Schulungen
· Support bei IT-Sicherheitsvorfällen


	

	Nutzer der Serviceleistungen

	Nutzer und Anwender der Serviceleistungen sind folgende Personen, Personengruppen:
· Mitarbeiter der Hauser Kaibling Seilbahn- und Liftges.m.b.H. & Co KG


 




	Serviceleistung A

	IT-Applikationsbetreuung
	

	
	

	Servicezeit
	Betriebszeiten Applikationen: Mo - Fr 8.00 - 20.00
Servicezeiten: Mo - Fr 7.00 - 20.00 (ausgenommen Wochenende und Feiertage)
Wartungsfenster: Definieren
Wartung wird 48 Stunden vor Durchführung via E-Mail an Thomas Rabenhaupt und Martin Hüttenbrenner angekündigt.
Bereitschaften außerhalb Servicezeiten: Benötigt?

	Erreichbarkeit
	Innerhalb der vereinbarten Betriebszeiten


	Eingesetzte Applikationen
	Software, die im Rahmen der Serviceleistung abgedeckt werden sollte

	vom Kunden bereit gestellte Leistungen
	Remote-Zugriff über VPN auf alle Applikationsserver 

	Leistung Level 1
(Leichte Fehler)
	Was: Telefonische Beratung bei Störung
Wann: während Servicezeit
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von 24 Stunden 
Meldung über Serviceportal

	Leistung Level 2
(Mittlere Fehler)
	Was: Telefonische Beratung und Remote-Support bei Störung
Wann: während Servicezeit
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von vier Stunden 
Meldung an Supportnummer

	Leistung Level 3
(Schwere Fehler)
	Was: Telefonische Beratung und/oder remote bzw. vor Ort Support bei Störung
Wann: während Servicezeiten 
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von 60 Minuten  
Meldung an: Notfallnummer

	Abweichungen, Eskalation
	Wenn Leistung nicht erfüllt, dann …

	Katastrophenfall
	Bei Gefahr, Beschädigung, usw. erfolgt die Kontaktaufnahme über die Notfallnummer

	Reporting
	Report über alle Tickets und deren Status
Zeitabstand:  monatlich


	Kosten
	Einzelkosten:
Einzelkosten Level 1: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-
Einzelkosten Level 2: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-
Einzelkosten Level 3: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-

Die Abrechnung erfolgt im 15-Minuten-Takt, die Mindestberechnung liegt bei 15 Minuten je Tätigkeit. Ein Tagessatz entspricht 8 Arbeitsstunden zzgl. Pausenzeiten.

Zuschläge:
Wochentags 17.00 bis 20.00 Uhr (25%)
Wochentags 20.00 bis 07.00 Uhr (50%)
Samstags 07.00 bis 20.00 Uhr (50%)
Sonn- und Feiertags 07.00 bis 20.00 Uhr (100%)
Wochenende und Feiertage 20:00-07:00 Uhr (150 %)

Alle genannten Preise verstehen sich zzgl. 20% Mehrwertsteuer

	Rechnungsstellung
	Monatlich zum letzten Tag des Monats:
Zahlungsziel: 14 Tage


	Anmerkungen: 

	





	
Serviceleistung B

	IT-Netzwerkbetreuung
	

	
	

	Servicezeit
	Betriebszeiten Applikationen: Mo - Fr 8.00 - 20.00
Servicezeiten: Mo - Fr 7.00 - 20.00 (ausgenommen Wochenende und Feiertage)
Wartungsfenster: Definieren
Wartung wird 48 Stunden vor Durchführung via E-Mail an Thomas Rabenhaupt und Martin Hüttenbrenner angekündigt.
Bereitschaften außerhalb Servicezeiten: Benötigt?

	Erreichbarkeit
	Innerhalb der vereinbarten Betriebszeiten


	Eingesetzte Hardware
	Siehe Netzwerkdokumentation (TODO)

	vom Kunden bereit gestellte Leistungen
	Remote-Zugriff über VPN auf Verwaltung VLAN
Interner FTP-Server für Backup und Restore der Switch Konfigurationen

	Leistung Level 1
(Leichte Fehler)
	Was: Telefonische Beratung bei Störung
Wann: während Servicezeit
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von 24 Stunden 
Meldung über Serviceportal

	Leistung Level 2
(Mittlere Fehler)
	Was: Telefonische Beratung und Remote-Support bei Störung
Wann: während Servicezeit
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von vier Stunden 
Meldung an Supportnummer

	Leistung Level 3
(Schwere Fehler)
	Was: Telefonische Beratung und/oder remote bzw. vor Ort Support bei Störung
Wann: während Servicezeiten 
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von 60 Minuten -> 
Meldung an: Notfallnummer

	Abweichungen, Eskalation
	Wenn Leistung nicht erfüllt, dann …

	Katastrophenfall
	Bei Gefahr, Beschädigung, usw. erfolgt die Kontaktaufnahme über die Notfallnummer

	Reporting
	Report über alle Tickets und deren Status
Zeitabstand:  monatlich


	Kosten
	Einzelkosten:
Einzelkosten Level 1: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-
Einzelkosten Level 2: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-
Einzelkosten Level 3: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-

Die Abrechnung erfolgt im 15-Minuten-Takt, die Mindestberechnung liegt bei 15 Minuten je Tätigkeit. Ein Tagessatz entspricht 8 Arbeitsstunden zzgl. Pausenzeiten.

Zuschläge:
Wochentags 17.00 bis 20.00 Uhr (25%)
Wochentags 20.00 bis 07.00 Uhr (50%)
Samstags 07.00 bis 20.00 Uhr (50%)
Sonn- und Feiertags 07.00 bis 20.00 Uhr (100%)
Wochenende und Feiertage 20:00-07:00 Uhr (150 %)

Alle genannten Preise verstehen sich zzgl. 20% Mehrwertsteuer

	Rechnungsstellung
	Monatlich zum letzten Tag des Monats:
Zahlungsziel: 14 Tage


	Anmerkungen: 




	

	
	





	


Serviceleistung C

	IT-Sicherheit
	

	
	

	Servicezeit
	Betriebszeiten Applikationen: Mo - Fr 8.00 - 20.00
Servicezeiten: Mo - Fr 7.00 - 20.00 (ausgenommen Wochenende und Feiertage)
Bereitschaften außerhalb Servicezeiten: Benötigt?

	Erreichbarkeit
	Innerhalb der vereinbarten Betriebszeiten


	Eingesetzte Hardware
	Siehe Dokument Server- und Clients (TODO)
Abklärung der Verantwortungen mit ro² notwendig

	vom Kunden bereit gestellte Leistungen
	Remote-Zugriff über VPN auf alle VLANs


	Leistung Level 1
(Leichter Vorfall)
	Was: Telefonische Beratung bei Vorfall
Wann: während Servicezeit
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von 24 Stunden 
Meldung über Serviceportal

	Leistung Level 2
(Mittlere Vorfall)
	Was: Telefonische Beratung und Remote-Support bei Vorfall
Wann: während Servicezeit
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von vier Stunden 
Meldung an Supportnummer

	Leistung Level 3
(Schwere Vorfall)
	Was: Telefonische Beratung und/oder remote bzw. vor Ort Support bei Vorfall
Wann: während Servicezeiten 
Wie oft: bei Bedarf
Wie: Reaktionszeit innerhalb von 60 Minuten  
Meldung an: Notfallnummer

	Abweichungen, Eskalation
	Wenn Leistung nicht erfüllt, dann …

	Katastrophenfall
	Bei Gefahr, Beschädigung, usw. erfolgt die Kontaktaufnahme über die Notfallnummer

	Reporting
	Report über alle Tickets und deren Status
Zeitabstand:  monatlich


	Kosten
	Einzelkosten:
Einzelkosten Level 1: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-
Einzelkosten Level 2: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-
Einzelkosten Level 3: Stundensatz: € 100,-   Tagessatz: € 800,-

Die Abrechnung erfolgt im 15-Minuten-Takt, die Mindestberechnung liegt bei 15 Minuten je Tätigkeit. Ein Tagessatz entspricht 8 Arbeitsstunden zzgl. Pausenzeiten.

Zuschläge:
Wochentags 17.00 bis 20.00 Uhr (25%)
Wochentags 20.00 bis 07.00 Uhr (50%)
Samstags 07.00 bis 20.00 Uhr (50%)
Sonn- und Feiertags 07.00 bis 20.00 Uhr (100%)
Wochenende und Feiertage 20:00-07:00 Uhr (150 %)

Alle genannten Preise verstehen sich zzgl. 20% Mehrwertsteuer 

	Rechnungsstellung
	Monatlich zum letzten Tag des Monats:
Zahlungsziel: 14 Tage


	Anmerkungen: 







	Konflikte, Eskalation, Service-Audit

	Bei Konflikten wird TODO

	Im Falle einer Eskalation wird TODO

	Service-Audit: Um Konflikte zu vermeiden wird einmal pro Jahr ein Service-Audit durchgeführt. Dabei wird gemeinsam ermittelt, welche Defizite aufgetaucht sind und wie diese behoben werden können. Außerdem werden Verbesserungsmöglichkeiten und Optimierungen besprochen. 
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