Verbraucherzentrale
Bundesverband

Service-Level-Agreements
(SLA)

Aktenzeichen: 2026-0998

Der AN muss die vertragsgegenstandlichen Leistungen ordnungsgeman, fachmannisch und unter
Einhaltung der folgenden Spezifikationen ausfuhren:

I. Administrative Leistungen

Ein fachkundiger Support durch mindestens zwei qualifizierte Systemadministratoren ist fur die

vom AG beauftragte Infrastruktur zur Verfligung zu stellen.

1.1 Administrativer Helpdesk-Support

1.

Der AN betreibt fur die Supportanfragen ein zugangliches Ticketsystem und eine zent-
rale Supporthotline.

Die Supportsprache des Ticketsystems und der Supporthotline ist ausschlieBlich
Deutsch.

Mindestens soll der der First-Level-Support von Montag bis Freitag in der Zeit von 9:00
Uhr bis 18:00 Uhr entweder per E-Mail an eine zentrale Help-Desk Adresse oder Uber
eine zentrale Rufnummer erbracht werden.

Der Support wird ausschlieBlich durch die Administratoren des AGs bzw. deren Vertre-
tungen kontaktiert. Diese Personen werden vom AG nach Zuschlagserteilung nament-
lich benannt.

Uber das Ticketsystem sollen auch notwendige Anderungen an der Infrastruktur ge-
steuert werden. Der AG muss innerhalb einer Stunde nach Eingang eines solchen Ti-
ckets den Eingang bestatigen. Die im Ticket geforderten MaBnahmen muissen inner-
halb eines Personentags begonnen werden.
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Il. Verfugbarkeit und Ausfallzeiten

2.1 Verfugbarkeit des Dienstes

1. Der AN sichert eine Dienstverflugbarkeit von mindestens 98,50% pro Betriebsjahr fur das

Produktivsystem zu.

2.2 Definition der Ausfallzeit

Als Ausfallzeit wird definiert:
1. dervollstandige Ausfall des Service
2. Einschrankung der Nutzbarkeit bzw. der Performance aufgrund eines Ausfalls eines redun-

danten Systems, ohne dass der Service selbst vollstandig ausfallt.

2.3 Definition Storung

Eine Stérung tritt dann ein, wenn die zur Verfligung gestellten Dienste gefahrdet sind. Die Klassifi-

zierung der Stérungen wird wie folgt eingestuft:

1. Betriebsverhindernde Storung,
2. Betriebsbehindernde Storung,

3. Leichte Storung.

Die genaue Definition der Mangelklassifizierung wird im zugrundeliegenden EVB-IT Vertrag geregelt.

Definition der Mangelklassifizierung
e FEin betriebsverhindernder Mangel liegt vor, wenn die Nutzung einer vertraglichen Leistung
unmaoglich oder schwerwiegend eingeschrankt ist.

e FEin betriebsbehindernder Mangel liegt vor, wenn die Nutzung einer vertraglichen Leistung
erheblich eingeschrankt ist.

e Ein leichter Mangel liegt vor, wenn die Nutzung einer vertraglichen Leistung ohne oder mit
unwesentlichen Einschrankungen moglich ist.

e Ein betriebsbehindernder Mangel liegt auch vor, wenn die leichten Mangel insgesamt zu ei-
ner nicht unerheblichen Einschrankung der Nutzung einer vertraglichen Leistung fuhren.

2.4 Reaktionszeit

1. Die Reaktionszeit der Stufe ,,Betriebsverhindernde Stérung® betragt 1 Stunde innerhalb der
vereinbarten Servicezeiten nach Eingang der Storungsmeldung beim AN.
2. Die Reaktionszeit der Stufe ,,Betriebsbehindernde Stérung” betragt 1 Stunde innerhalb der

vereinbarten Servicezeiten nach Eingang der Storungsmeldung beim AN.
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3. Die Reaktionszeit der Stufe ,,Leichte Storung” erfolgt innerhalb von 8 Stunden.

4. Die Meldung eines ersten Zwischenergebnisses erfolgt innerhalb von 60 Minuten nach Sto-
rungsmeldung telefonisch und per E-Mail an eine vom AG hinterlegte, zentrale Rufnummer
und E-Mail-Adresse.

4. Die Meldung eines ersten Zwischenergebnisses erfolgt innerhalb von 60 Minuten nach St6-

rungsmeldung telefonisch und per E-Mail an eine vom AG hinterlegte, zentrale Rufnummer und
E-Mail-Adresse.

2.5 Wiederherstellungszeit

Eine auftretende Storung ist gemaB den Mangelklassen wie folgt zu beseitigen:
1. Betriebsverhindernd Storung: innerhalb von 8 Stunden,
2. Betriebsbehindernde Storung: innerhalb von 2 Arbeitstagen,

3. Leichte Storung: innerhalb von 5 Arbeitstagen

2.6 Wartungsarbeiten

Geplante Wartungsarbeiten, die einen Betriebsausfall bedingen, erfolgen im Wartungsfenster. Fal-
len solche Arbeiten an, informiert der AN vorab per E-Mail alle vom AG benannten Kontakte. Die
Durchfuhrung dieser Arbeiten wird vor Beginn direkt mit dem AG abgestimmt. Bei Gefahrim Verzug
soll der AN auch ohne vorherige Information aktiv werden. Der AN stellt die Aktualisierung der Be-

triebssoftware sicher. Das wochentliche Wartungsfenster ist wie folgt definiert:

1. 1Tag pro Woche werktags (Montag — Freitag), Zeitfenster 20:00 — 4:00 Uhr,
o geplante Wartungsarbeiten
o Einspielen von Sicherheitspatches, die umgehend eingespielt werden mussen,
o Einspielen von Patches, die vorher auf der Testumgebung des AG separat getestet wur-
den,
o Neustart des Dienstes, wenn notwendig.
2. Gefahrdung der Betriebssicherheit
o Mussen kritische Sicherheitspatches umgehend eingespielt werden, ohne die das Ge-
samtsystem nicht weiterbetrieben werden kann oder die Sicherheit oder Integritat der
Daten des AG gefahrdet ist, kann das Standardwartungsfenster in Rlicksprache mitdem

AG auBer Kraft gesetzt werden.
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Ill. Monitoring

Der AN stellt sicher, dass Uber ein Monitoringsystem die Infrastruktur in Eigenverantwortung und
hoher, professioneller Qualitat 24x7-Uberwacht wird. MaBgeblich sind dabei das Performance Mo-

nitoring und die System-Uberwachung inklusive einer entsprechenden Alarmierung.

IV. Berichte

Nach jeder Beseitigung einer nicht nur geringfligigen Storung ubersendet der AN dem AG eine Doku-
mentation gemaB den vertraglich festgelegten Vorgaben mit folgenden Angaben:

1. Tagund Uhrzeit des Auftretens der Storung,

2. Zeitpunkt des Beginns der Behebung der Stérung,

3. technische Grunde oder sonstige Umstande, die die Stérung verursacht haben,
4

die vom AN zur Beseitigung der Stérung getroffenen MaBnahmen

Stand: 04.05.2026



