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Anderungsreferenz

Version | Art der Anderung Datum

0.1 Entwurf 02.10.2014

0.2 Erweitert 10.10.2014

0.3 Erweitert / Endfassung als Erg. der Arbeitsgruppe AG3-SLA vom 22.10.2014
16.10.2014 / Layout iiberarbeitet :

04 Anderung Auftraggeber/-nehmer in Servicenehmer/-geber 07.11.2014

Aufnahme Erstlésungsrate als E ntwurf

0.5 Erstldsungsrate ibernommen und als Endfassung in der Sitzung vom | 13.11.2014
13.11.2014 Gbernom men,
Ubertragungsfehler: Uberschrift Pkt 1.4 Originaliiberschrift angepasst | 02.12.2014

06 Aufnahme der Termine fir Wartungsarbeiten 2015 und 08.12.2014
' Korrektur fehlerhafte Zeitberechnung UHD; bed. Betrieb (2015,2016)

1.0 Einheitliche Versionierung — keine inhaltlichen Anderungen 13.03.2015

1.1 Ergénzen der in der StraG Sitzung vom 15.10.2015 vereinbarten 16.10.2015

Erstldsungsquote in Kapitel 5.3 Erstldsungsquote — vereinbarter Ser-
vicelevel und im Berechnungsverfahren

1.2 Aktualisierung Kapitel 6.4; 14.01.2016
Termine Wartungsarbeiten 2016 in Tabelle 6 und
Verfiigbarkeitstabellen bedienter Betrieb / UHD Meldezeiten
2016/2017 in Tabelle 7
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1. Service Level Agreement

1.1. Ziel des Dokuments

Diese Standard Service Level Agreement (SLA) beschreibt die Services, die Rahmenbedingun -
gen zu denen die Services erbracht werden und die Qualitdtsvorgaben (Service Level), an der
die Services gemessen werden.

1.2. Geltungsbereich

Dieses Service Level Agreement unterliegt den Bestimmungen der Satzung fiir das gemeinsa-
me Kommunalunternehmen KommunalBIT ,Kommunaler Betrieb fir Informationstechnik, An-
stalt des offentlichen Rechts” , im nachfolgenden Servicegeber genannt.

Auftraggeber sind die Stadte Erlangen, Fiirth und Schwabach, im nachfolgenden Serviceneh-
mer genannt.

Dieses Standard Service Level Agreement gilt nicht im Fall
¢ eines Notfalls
e einer Krise
e einer Katastrophe
¢ geplanter betriebsbedingter Ereignisse (wie z.B. Personalversammiung)

MaRgebend fiir die Definition ,Notfall, Krise, Katastrophe ist der BSI-Standard 100-4, Version
1.0 (Notfallmanagement) des Bundesamtes fiir Sicherheit in der Informationstechnik.

1.3. Ansprechpartner in der IT-Organisation

Fiir alle Belange dieses SLAs steht Ihnen der Kundenmanager als Ansprechpartner zur Verfii-
gung. Dieser ist fUr die Anderungen des Service Level Agreements zusténdig. Dies gilt auch fiir
die Leistungsbeschreibungen und ggf. fiir einzelne Kunden notwendige Le istungsscheine.

Der Kundenmanager uberwacht die Service Levels und stellt die vereinbarten Reports zu den
Service Levels zur Verfligung.

Die dafir zur Verfigung stehenden Kontaktdaten sind im Anhang aufgefiihrt.

1.4. Mitwirkungspflichten des Auftraggebers

Der Servicenehmer gewéhrt den Mitarbeitern des Servicegebers bei deren Arbeiten jede erfor-
derliche und zumutbare Unterstiitzung. Zu dieser Unterstiitzung zahlt u. a., dass der Service-
nehmer

¢ sicherstellt, dass qualifizierte Ansprechpartner innerhalb de s Servicenehmers unterstiit-
zend zur Verfiigung stehen

¢ daflr sorgt, dass den vom Servicegeber eingesetzten Mitarbeitern zu den vereinbarten
»~bedienten Betriebszeiten" freier Zugang zu dem jeweiligen Rechner und der S oftware
gewdhrt wird, dies schlieRt auch einen Fernwartungszugang mit ein.

e den Mitarbeitern des Servicenehmers rechtzeitig die fiir ihre Tatigkeiten notwendigen In-
formationen zur Verfiigung stellt -

 den Mitarbeitern des Servicenehmers, soweit dieses zur Erfilllung des SLAs notwendig
ist, ausreichende und zweckmaRige Arbeitsraume einschiieRlich Arbeitsmittel zur Verfii-
gung stellt. Dies gilt im angewandten Sinne auch fir die Remote-Unterstiitzung (Fern-
wartung).

» Ansprechpartner fir Riickfragen zu fachlichen Aspekten bereitstelit
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« bei aufiretenden Stérungen oder Problemen die rechtzeitige Gbermittiung der detaiiiier-
ten Fehlermeldungen sicherstellt

» aktiv mitarbeitet bei der Fehlereingrenzung bzw. Fehleranaly se bei Fehlern

e die Prifung und Abnahme der vom Servicegeber zur Verfiigung gestellten Lésung svor-
schlage inklusive der zeitnahen Durchfiihrung der Abnah me koordiniert und durchfiihrt

o die Abnahme der jeweiligen Lésungsvorschlage vornimmt. Sofern nicht anderw eitig ge-
regelt, gilt die Abnahme als erteilt, wenn nicht binnen fiinf Arbeitstagen (Montag bis Frei-
tag) nach Abnahmeaufforderung durch den Servicegeber schriftlich die Abnahme behin-
dernde Griinde d em Servicegeber vorliegen

e den Kundenmanager liber zukiinftige Veranderung bz gl. des Service Level Agreements
mitteilt.

1.5. Beschreibung der Leistungen

Die vom Servicegeber gelieferten Leistungen kdnnen in zwei Servicearten unterschieden wer-
den:

» Services

Sie bestehen aus Services des Leistungs- und Entgeltverzeichnisses, bzw. Kombinatio-
nen daraus. Diese unterliegen entweder diesem Standard Service Level Agreement oder
speziellen SLAs oder / und kundenspezifischen Leistungsscheinen, in denen die Ser-
vices beschrieben und gednderte Service Level gegeniiber dem Standard vereinbart
sind. (siehe Anhang Abb. ,Vereinbarungshierarchie”) Die Einzelregelung gilt vor der Stan-
dardregelung.)

¢ Stérungsmanagement / UserHelpDesk (UHD)

zur schnelistméglichen Wiederherstellung der vereinbarten Serviceleistung. Dazu zahlen
insbesondere die vom Anwender iiber den User Help Desk (UHD) gemeldeten Ereignis-
se. Der UHD fungiert dabei als einheitliche zentrale Stérungsannahme fiir die vom Ser-
vicegeber bereitgestellten Services. Die Mitarbeiter im UHD nehmen als zentraler An-
sprechpartner alle technischen Stérungsmeldungen entgegen und beantworten diese
nach Mdéglichkeit direkt. Fiir weitergehende Stdrungsmeldungen oder zusétzliche Infor-
mationen wird die Meldung an die zustédndigen internen Servicebereitsteller weitergelei-
tet.

1.6. Definition und allgemeine Beschreibungen

Storung

Bei einer Stérung wird die vereinbarte Serviceleistung nicht erbracht. Der Service kann nicht
oder nur bedingt abgerufen werden.

Zeiten ,,bedienter Betrieb*
Der Zeitraum, in dem der Service erbracht wird (siehe Tabelle 5 — ,Standard-Servicezeiten®).

Unterbrechungszeitraum

Der Zeitraum zwischen der Feststellung der Unterbrechung und der Wiederherstellung der Ser-
vicebereitschaft.

Verfiigbarkeit

Der Zeitraum, in dem der Service erbracht wird. Die Verfiigbarkeit wird auf Basis der Zeiten des
Lbedienten Betriebes” berechnet. Vereinbarte Wartungsfenster und Zeiten fiur die Siche-
rung/Riicksicherung bleiben unberiicksichtigt und gehen nicht in die Berechnungen der Verfiig-
barkeit mit ein.

SLA Standard V1-2.docx Seite 4 von 16




Standard Service Level Agreement kgmmuﬁaf‘:ﬁbit

Service Level
Die vereinbarte S erviceerbringungs qualitt.

User Help Desk (UHD)

Zentrale Anlaufstelle fiir die Meldung von Stérungen zu den vom Servicegeber bereitgestellten
Services.

Kundenmanagement (KM)
Zentrale Anlaufstelle (fiir die IT-Koordination des Auftraggebers) fiir

¢ Meldung von Vorféllen wie Lob, Anliegen und Fragen die nic ht unmittelbar mit Stérungen
in Zusammenhang stehen zu adressieren

» alle Fragen im Zusammenhang mit Auftrdgen / Service-Requests
Prioritit
Die Prioritat bestimmt sich aus der Auswirkung und der Dringlichkeit einer Stérung. Die Aus-
wirkung beschreibt die Folgen, die sich aus einer Stérung fiir die Geschaftsprozesse des Auf-

traggebers ergeben. Die Dringlichkeit beschreibt den Grad der Notwendigkeit den Service wie-
der herzustellen.

1.7. Wartung

Notwendige Wartungsarbeiten (Updates, Patches, Datensicherung, u. 4.) an zentralen Syste-
men werden in der Regel auerhalb der Zeiten des ,bedienten Betriebes* durchgefithrt. Aus-
nahmen von dieser Regelung kénnen zwischen dem Servicebereitsteller und den Verfahrens-
betreuern des Servicenehmers abgestimmt werden.

Uber Notfall-Wartungsarbeiten innerhalb der Zeiten des ,bedienten Betriebes® (Sicherheits-
mafRnahmen o0.4.) wird sowohl schriftlich (per Mail) als auch miindlich informiert.

Wartungsplan

Wartungsarbeiten werden in einem Wartungsplan angezeigt. Dieser wird jahrlich geplant und
kommuniziert.
e eine Basisplanung 1x jahrlich

Wartungsarbeiten erfolgen geplant an einem Mittwoch pro Monat ab 17:00 Uhr. Sie gehen
nicht in die Berechnungen der Verfiigbarkeit ein.
1.8. Bewertung der Qualitt

Fir die Bewertung der gelieferten Qualitat der Service Level werden drei Statusklassen des
Erflillungsgrades festgelegt, deren Bedeutung im Folgenden definiert wird:

e Status Griin  entspricht der vollstandigen Erfilllung des vereinbarten Service Level.

¢ Status Gelb entspricht einer akzeptablen Service Level-Erfillung.

entspricht einer ungeniigenden Service Level-Erfiillung.

Hinweis: siehe Tabelle 7 - ,Verftigbarkeitstabelle in Stunden"

1.9. Qualititssicherung

Samtliche Komponenten des zentralen Systembetriebes zur Serviceerbringung werden in einer
Sicherheitsumgebung untergebracht. Server- Speicher- und Netzkomponenten sind dabei re-
dundant auf 2 Rechenzentren verteilt um die Bereitstellung der Services auch bei Ausfall eines
kompletten Rechenzentrums aufrecht halten zu kénnen. Eine unterbrechungsfreie Stromver-
sorgung und Ersatzstrom bieten Schutz bei Leistungsschwankungen/-ausféllen bei dem
Stromversorger. Zugangss chutz- und Rauchgasmeldeaniagen alarmieren im Ernstfall.
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2. Services

2.1. Beschreibung

Die detaillierte Beschreibung eines gelieferten Service ist aus der Leistungsbeschreibung zu
entnehmen. Leistungen, die Gber das Standard SLA hinausgehen, kénnen in speziellen SLAs
oder / und kundenspezifischen Leistungsscheinen beschrieben werden.

3. Stérungsmanagement/ User Help Desk (UHD)

Das Stérungsmanagement / UHD umfasst die Entgegennahme von Stérungen.

per Uber Meldezeiten Bemerkungen
(Stand 10/2014)
Telefon 091121777 111 siehe Tabelle 5 . . .
} _UHD Meldezeiten" Erreichbarkeit an Arbeitstagen

AuBerhalb der Meldezeiten:
bitte Ansage abwarten und

LEIEE PAlAI2ARGT AT 24 Stunden pro Tag dann auf den Anrufbeantworter
sprechen.
Bl hotline@
kommunalbit.de 24 Stunden pro Tag,
. http://svwrz0itsm002/ot Menii IT-Unterstitzung,
RLEESIE wg 24 Stunden pro Tag Neue Stérungsmeldung

Tabelle 1: ,UHD Meldewege"
Die Meldewege sind wie folgt:

Kommunikationskanal ,, Telefon®:

Die UHD Telefonnummer wird sowohl vom Servicenehmer als auch vom Servicegeber zur in-
ternen und externen Kommunikation bei der Entgegennahme und Bearbeitung von Incidents
genutzt.

Hierbei wird das Personal des Servicegebers durch ein automatisches Anrufverteilersystem (Au-
tomatic Call Distribution ACD) unterstiitzt. Die eingehenden Anrufe werden in geeigneter Form
auf die verfigbaren Mitarbeiter verteilt. Ziel ist es die richtige Zahl an qualifizierten Mitarbeitern
zur benétigten Zeit zur Verfiigung zu stellen um Stérungsmeldungen effizient entgegen nehmen
zu kénnen.

Abhéngigkeiten des Kommunikationskanals ,Telefon®:

Die Kommunikation per Telefon ist abhangig vom Posthauptanschluss, des zentralen TK-
Services (OpenScapeVoice) und des ,autom atischen Anrufverteilersystems (ACD)".

Fallt der Kommunikationskanal Telefon aus, so sind die anderen Kommunikationskanéle zu nut-
zen.
Kommunikationskanal ,,Email“:

Neben dem Kommunikationskanal Telefon steht dem Servicenehmer die Korrespondenz per
Email zur Verfiigung.

Die Email Adresse wird zum netzinternen und netzexternen Empfangen von Incidents genutzt.
Der Servicegeber sorgt fiir ausreichende Kapazitét hinsichtlich der Postfachgroie.

Der Kommunikationskanal Email steht nicht dediziert fir den Servicenehmer zur Verfigung,
sondern wird von weiteren Kunden des Servicegebers genutzt.
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Abhangigkeiten des Kommunikationskanals ,Email“:

Die Kommunikation per Email ist abhangig vom Email-Service. Dieser ist in einer eigenen Leis-
tungsbeschreibung definiert.

Fallt der Email-Service aus, so sind die anderen Kommunikationskanale zu nutzen.

Kommunikationskanal ,,Website*:

Neben dem Kommunikationskanal Telefon und Email steht den Servicenehmer die Korrespon-
denz per Website zur Verfligung.

Die Website wird zum Erfassen von Stérungen genut zt.

Der Kommunikationskanal Website steht nicht dediziert fiir den Servicenehmer zur Verfiigung,
sondern wird von weiteren Kunden des Servicegebers genutzt.

Abhéngigkeiten des Kommunikationskanals ,Website":

Die Kommunikation per Website ist abhéngig vom Ticketsystem-Service. Méglich ist diese Art
der Storungserfassung fir alle Benutzer des Servicenehmers mit Anmeldekennung am zentra-
len Verzeichnisdienst die sich im internen LAN befinden.

Fallt der Ticketsystem-Service aus, so sind die anderen Kommunikationskanéle zu nutzen.

3.1. Proaktives Informationsmanagement

Der Servicegeber betreibt ein Uberwachungssystem. Bei Stérungen werden die Nutzer proaktiv
Uber eine Meldung am Bildschirm (Opsi-Meldung) oder (iber ihre Systemadministratoren infor-
miert. Uber den Fortgang der Arbeiten im Stérungsfall der Prioritat 1 wird in regelmaigen Ab-
stdnden informiert. ‘

Ebenfalls werden Wartungsfenster vorgangig angekiindigt.
4. Serviceerbringungspunkt

Der Serviceerbringungs punkt ist abhangig von der Art des Serviceabrufes.

4.1. Serviceabruf iiber das Weitverkehrsnetz
Der Serviceerbringungs punkt ist der Ubergaberouter des S ervicenehmers.

4.2. Serviceabruf iiber das Internet
Die Serviceerbringung spunkt ist der Internetzugangsrouter des S ervicegebers.
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5. Service Level

5.1. Verfiigbarkeit
Fur die Verfiigbarkeit der Services wird folgender Service Level vereinbart:
Tabelle 2 - Service Level der Verfiigbarkeit - Services

Service Level-Typ Verfugbarkeit

Vereinbarter Servicelevel 97,5 % (siehe Tabelle 7)

maximale Ausfalldauer pro Ausfall

Berechnungsb asis Zeiten des bedienten Betriebs

Betrachtungszeitraum quartalsbezogen

Messverfahren mfe()r]rhrrglaetri'(();:ngﬂs den Service- und Systemmanage-
Messpunkt siehe Serviceerbringungspunkt K apitel 4
Berechnungsve rfahren isﬁ:n';abelle 7 ,Verfugbarkeitstabelle bedienter Betrieb” im

5.2. User Help Desk - Erreichbarkeit
Tabelle 3 - Service Level des UHD - Erreichba_rkeit

Service UHD.

Service Level-Typ Erreichbarkeit

= p .
Vereinbarter Servicelevel durchschnittlich 80% aller Anrufe werden entgegenge

| nommen
Berechnungsb asis Erreichbarkeitszeiten
Betrachtungszeitraum quartalsbezogen
Messverfahren Informationen aus dem Telefonsystem
Messpunkt Telefonsystem

siehe Beschreibung

Berechnungsverfahren ,Berechnungsverfahren Erreichbarkeit"
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6.3. User Help Desk - Erstiésungsrate

Tabelle 4 - Service Level des UHD- Erstlc‘)‘sungsra_te =

Service Level-Typ

Performance

Vereinbarter Servicelevel

durchschnittlich 20 % aller erfassten Stérungen werden

beim ersten Anruf / Erstkontakt gelost

Berechnungsb asis Zeiten des bedienten Betriebs
Betrachtungszeitraum quartalsbezogen

Messverfahren Informationen aus dem Ticketsystem
Messpunkt Ticketsystem

Berechnungsverfahren siehe Beschreibung

,Berechnungsverfahren Erstlésungsrate®

SLA étandard V1-2.docx
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Berechnungsveriahren Erreichbarkeit

Folgende Qualitatsdaten fir den Kommunikationskanal ,Telefon* werden fir diesen SLA vom Ser-
vicegeber (ber das automatischen Anrufverteilersystems (ACD) elektronisch erfasst, sowie an den
Kunden im quartalsbezogenen Turnus als Service Report elektronisch zusammengefasst und auf-
bereitet berichtet:

Die nachfolgenden Kennzahlen werden innerhalb des Service-Reports berichtet:
e Anzahl der Anrufer am User Help Desk mit Unterscheidung nach

- Anzahl der Anrufer auRerhalb der UH D Meldezeiten
(siehe Tabelle Pkt. 1.3 UHD Erreichbarkeitszeiten)

- Anzahl der Anrufer innerhalb der Meldezeiten mit Unterscheidung nach

- Anzahl ,Aufleger” die innerhalb der ersten 30 Sek. aufgelegt haben

- Anzahl ,Aufleger” die innerhalb der 30.ten und 60.ten Sek. aufgelegt haben
- Anzahl ,Aufleger” die nach der 60. ten Sek. aufgelegt haben

- Anzahl der angenommenen Anrufe

Verfiigbarkeit und abweichende Service-Level

Servicelevel:

Die Quote zur Erreichbarkeit ist erfiilit wenn mind. 80 von 100 Anrufern wéhrend der UHD Meldezei-
ten ohne die ,Aufleger® der ersten 30 Sek. entgegen geno mmen wurden.

Anzahl der angenommen Anrufe

Quote = (Anzahl Anrufer innerhalb Erreichbarkeitszeiten abzgl. Aufleger der ersten 30 Sek.) x
100

Eine Quote von 80 entspricht 100 % des erfillten Servicelevels.

Verfugbarkeit:
Die Verfugbarkeit des Stérungsmanagements richtet sich nach den Meldezeiten des UHD.

Abweichende Verfiigbarkeiten und ergénzendes Antwortzeitverhalten:

Bei geplanten betriebsbedingten Ereignissen die eine Verringerung oder einen Ausfall der Verfiig-
barkeit nach sich ziehen werden diese Zeiten bei der Service Level Ermittlung nicht mit einbezogen.
{Beisp.: Personalversammliung).

Dies gilt auch fiir Ereignisse die in Folge ein erhéhtes Aufkommen von Stérungsmeldungen der Stu-
fe 1 ,kritisch® nach sich ziehen, wie z.B. kompletter Ausfall von Infrastrukturdiensten oder gemein-
samen, stadtelbergreifenden Geschéaftsprozessen.
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Berechnungsverfahren Erstlésungsrate

Folgende Qualitdtsdaten werden fiir diesen SLA vom Servicegeber tber den Ticketsystem-Service
elektronisch erfasst, sowie an den Kunden im quartalsbezogenen Turnus als Service Report elekt-
ronisch zusammengefasst und aufbereitet berichtet:

Die nachfolgenden Kennzahlen werden innerhalb des S ervice-Reports beric htet:

Anzahl der vom UHD erfassten Incidents innerhalb der M eldezeiten des UHD
(Ticketstatus: ,Neu*)

Geldste Tickets bei Erstkontakt

Anzahl Incidents innerhalb der Zeiten des be dienten Betriebes, die im Rahmen des Erstkon-
taktes bzw. beim ersten Anruf geldst / abgeschlossen wurden.

(Ticketstatus: ,abgeschlossen” oder ,geldst”)

Servicelevel:

Die Quote zur Erstidsungsrate ist erfiillt, wenn wahrend der Zeiten des bedienten Betriebes mind.
20 von 100 incidents beim Erstkontakt / ersten Anruf geldst bzw. abgeschlossen wurden.

Anzahl Incidents bei Erstkontakt abgeschlossen x 100

Quote =
Anzahl der vom UHD erfassten Incidents

Eine Quote von 20 entspricht 100 % des erfiiliten Servicelevels.

‘Abweichende Verfligbarkeiten und ergénzendes Antwortzeitverhalten:

Bei geplanten betriebsbedingten Ereignissen die eine Verringerung oder einen Ausfall der Verfiig-
barkeit nach sich ziehen werden diese Zeiten bei der Service Level Ermittiung nicht mit einbezogen.
(Beisp.: Personalversammlung).

Dies gilt auch fur Ereignisse die in Folge ein erhdhtes Aufkommen von Stérungsmeldungen der Stu-
fe 1 kritisch* nach sich ziehen, wie z.B. kompletter Ausfall von Infrastrukturdiensten oder gemein-
samen, stadtelibergreifenden Geschaftsprozessen.
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5.4. Berichtswesen und Reviewverfahren

Die Reports werden quartalsweise zugestellt bzw. prasentiert. Bei Bedarf kann jederzeit ein Review-
Meeting einberufen werden.

Der Nachweis der vereinbarten Leistungen erfoigt auf Basis des vierteljghrlich vorzulegenden Re-
ports bzw. der vierteljdhrlichen Prasentation.

Das Berichtswesen soll im Wesentlichen zu folgenden Punkten Informationen liefern:
» Status der Qualitat der Dienstleistung
- Servicelevel Verfiigbarkeit pro Service
o Status der Qualitdt des UHD
- Servicelevel Erreichbarkeit (Entgegennahme der Anrufe)

- Servicelevel Erstlésungsrate
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6. Anhang

6.1. Kontaktdaten

des Servicegebers

KommunalBIT A6R
Kundenmanagement
Kaiserstr. 30

90763 Fiirth

Tel: 0911 21777 410
Fax: 0911 21777 100

Mail: kundenmanagement@kommunalbit.de

der Servicenehmer

Stadt Erlangen Stadt Firth

ER OBM/ZV eGov FU R2 A10 (OrgA/ITK)
Rathausplatz 1 Kdnigstralle 86+88
91052 Erlangen 90762 Firth

Tel: 09131 861674 Tel: 0911 974 1150
Mail: itk@stadt.erlangen.de Mail: itk@fuerth.de

Stadt Schwach

SC R1 A10.5 Informationstech nik
Ludwigstralte 16

91126 Schwabach

Tel: 09122 860290

Mail: itk@schwabach.de

SLA Standard V1-2.docx
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6.2. ,Vereinbarungshierarchie
keiten der einzelnen Dokumente zueinander ist wie fol

1 o A ""Satzung der KommunaiBit AcR vom §9.09.2009

i Aufgaben und Zweck des Unternchmens

§2 Abs, 4 5atz3

i «ihre Mutzung und der sonstige Leistungsaustausch
zwischen dem Untemehmen und den Betetligten werden durch Vereinbarungen geregeit.”

i 4 ‘ o
H - H
> . ﬁ i
- Hetadgung e apee n
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Abb. Vereinbarungshierarchie
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6.3. Servicezeiten

Tabelle 5 — Standard-Servicezeiten

Wochentag | Bedienter Betrieb | UHD Meldezeiten Bemerkungen

Montag 07:30-17:00 07:30 - 17:30

Dienstag 07:30 - 16:30 07:30-17:00

Mittwoch 07:30 - 16:00 07:30 - 16:30 Als Arbeitstag gelten Montag bis

Donnerstag | 07:30 — 16:30 07:30 - 17:00 Freitag ohne die gesetzlichen Fei-
ertage und ohne Heiligabend so-

Freitag 07:30-12:30 07:30-13:00 wie Silvester

Samstag keine keine

Sonntag keine keine

6.4. Wartungszeiten

Wartungsarbeiten werden 1x pro Monat an einem Mittwoch ab 17:00 Uhr durchgefiihrt,
die Termine werden fiir das folgende Kalenderjahr im Dezember bekannt gegeben

Tabelle 6 - Wartungsplan fiir 2016

Monat Datum
Januar 27.01.2016
Februar 24.02.2016
Marz. 23.03.2016
April 27.04.2016
Mai 25.05.2016
Juni 22.06.2016
Juli 27.07.2016
August 17.08.2016
September | 28.09.2016
Oktober 26.10.2016
November 16.11.2016
Dezember 21.12.2016
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Verfligbarkeitstabellen in Stunden
Tabelle 7 — Verfugbarkeitstabellen ,bedienter Betrieb* und ,UHD Meldezeiten*

Verfugbarkeitstabelle "bedienter Betrieb" in Stunden Tir 2016
dan | Feb | Mrz | Apr | Mai | Juni | Juli | Aug | Sep | Okt | Mov | Dez
100,0%| 155;30| 173:30] 176:00] 163:00] 155:00] 181:30] 169:00] 191:00] 178:00| 164:00! 172:30] 168:3C
98,0% | 152:23] 170:01| 172:28} 165:37| 151:54| 177:52| 165:37| 187:10| 174:26( 160:43| 169:031 165:07
97,5% | 151:36| 169:03] 171:36] 164:46| 151:07| 176:57| 164:46, 186:13] 173:33] 159:54] 168:11] 164:17
96,0% | 149:16| 166:33| 168:57| 162:14( 148:48| 174:14| 162:14| 182:21| 170:52) 157:26{ 165:36| 161:45
94,0% | 146:10| 163:05| 165:26| 158:51 145:42| 170:36| 158:51| 179:32| 167:19| 154:09| 162:09! 158:23
92,0% | 143:03| 15%:37| 161:55| 155:28| 142:36| 166:58| 155:28| 175:43| 163:45| 150:52

Verfligbarkeitstabelie "bedienter Betrieb” in Stunden fiir 2017
Jan Feb | Mrz | Apr | Mai | Juni | Juli | Aug | Sep | Okt | Nov | Dez

100,0%| 177:30| 164:00] 186:30! 149:30| 172:30 159:30| 173:3¢} 190:36] 169:00] 173:30] 173:00| 150:30
98,0% | 173:57| 160:43| 182:46] 146:30| 169:03| 156:18| 170:01| 186:31| 155:37| 170:01| 155:32| 127:23
97,5% | 173:03] 159:54| 181:50] 145:45/ 168:11| 155:30| 169:09| 185:44| 164:46/ 169:09| 168:40| 145:54
96,0% | 170:24| 157:26| 179:02| 143:31| 165:36| 153:07| 166:33| 182:52| 162:14| 166:23| 166:04| 144:28
94,0% | 166:51| 154:09{ 175:18| 140:31| 162:09| 149:55| 163:05| 179:04| 158:51| 163:05| 162:37| 141:28
163:18| 150:52| 171:34| 137:32| 158:42| 146:44| 159:37| 175:15| 155:28| 159:37| 159:09/ 138:27

VerfUgbarkeitstabeile "UHD Meldezeiten” in Stunden fur 2016

Jan Feb | Mrz | Apr | Mai | Juni | Juli | Aug | Sep | Okt | Nov | Dez

100,0%| 165:00{ 184:00] 186:30| 179:30| 154:30| 192:30{ 179:20] 202:30! 135:00] 174:00( 183:00| 179:00
98.0% | 161:42| 180:19| 182:46| 175:54| 161:12] 188:39] 175:54| 198:27| 185:13| 170:31| 179:20| 175:25
97,5% | 157:39] 179:24| 181:5C] 175:00 160:23] 187:41{ 175:00| 197:26| 184:15] 169:39] 174:25] 174:31
éﬂﬁ,ﬁ% 158:24| 176:38| 179:02| 172:19) 157:55| 184:48| 172:19) 194:24| 181:26| 167:02| 175:40| 171:50
: 94,0% | 155:06| 172:57| 175:18| 168:43| 154:37| 180:57| 168:43| 190:21| 177:39{ 163:33( 172:01| 168:15
592,{'}% 151:48| 16%:16| 171:34 08| 151:20] 177:06| 165:08] 186:18| 173:52| 160:04| 168:22| 164:40

Verfigbarkeitstabelle "UHD Meldezeiten” in Stunden fiir 2017
dan | Feb | Mrz | Apr | Mai | Juni | suli | Aug | Sep | Okt | Nov | bez

100,0% | 188:00] 174:00) 188:00| 158:30| 183:00| 169:30] 184:00| 202:00! 179:30] 1R4:00} 183:30| 156:00
88,0% | 184:14) 170031} 194:02| 155:19| 179:20] 166:06] 180:19| 197:57 175:54] 180119 179:49] 156:48
97,5% | 179:38] 159:39] 193:03| 154:32| 178:25] 155:15| 179:24| 196:57] 175:00] 179:25] 178:54| 156:90
?'96,8% 180:28| 167:02( 19004 152:09| 175:40| 162:43| 176:38( 153:55) 172:19| 176:38| 176:09{ 153:36
94,8% 176:43| 163:33| 186:07| 148:59| 172:01| 159:15| 172:57| 189:52| 168:43| 172:57| 172:25| 150:23
92,0% | 172:57| 160:04| 182:09| 145:49| 168:21| 155:56| 169:16] 185:50| 165:08| 169:16| 168:45| 147:12
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1. Service Level Agreement E-Mail-Dienst

1.1. Ziel des Dokuments

Dieses Service Level Agreement (SLA) beschreibt die Rahmenbedingungen zu denen der Service
E-Mail-Dienst erbracht wird und die Qualitatsvorgaben (Service Level), an die dieser Service ge-
messen wird.

1.2. Geltungsbereich
Es gelten die Bestimmungen des Standard Service Level Agreements.

1.3. Ansprechpartner in der IT-Organisation
Es gelten die Ansprechpartner des Standard Service Level Agreements.

1.4. Mitwirkungspflichten des Auftraggebers
Es gelten die Mitwirkungspflichten des Standard Service Level Agreements.

1.5. Beschreibung der Leistungen

Der Servicegeber stellt dem Servicenehmer einen Email-Service auf Basis von Exchange-Server
bereit. Der Email-Service wird zum netzinternen und netzexternen Senden und Empfangen von
Emails genutzt. Der Servicegeber sorgt fir ausreichende Serverkapazitat hinsichtlich Festplatten,
Speicher und CPU. Der Servicegeber sorgt fir ausreichende Client- und Serverlizenzen. Der Email-
Service wird am Arbeitsplatz mit dem Programm Qutlook genutzt. Die Outlook-Clients greifen (iber
das lokale Netzwerk (LAN) auf den Exchange Service zu. Uber das Internet kann auf die Anwen-
dung mittel Outlook Web App (OWA) zugegriffen werden. Der Exchange Dienst wird im Rechen-
zentrum betrieben. Der Exchange-Dienst steht nicht dediziert fiir den Servicenehmer zur Verfii-
gung, sondern wird von weiteren Kunden des Servicegebers genutzt.

Folgende Leistungen sind enthalten:

¢ Betrieb und Administration wird durch ausgebildetes Personal des Servicegebers durchgefiihrt.
Die Verfahrensbeschreibung zum Exchange-Betrieb liegt vor.

¢ Anwenderbetreuung und Entstdrung
Der Servicegeber stellt dem Servicenehmer eine zentrale Anlaufstelle zur Entgegennahme von
Stérungen und Anwenderunterstitzungsfragen (User Helpdesk) und eine zentrale Anlaufstelle
fUr die Entgegennahme von Auftrdgen (Kundenmanagement) zur Verfligung. Leistung-und Er-
reichbarkeit regelt das Standard Service Level Agreement.

e Berichtswesen
Der Servicegeber stellt einen Service-Report auf Basis der ,Leistungs- und Qualititsdaten® zur
Verfugung. Siehe Vereinbarung zum Berichtswesen.

¢ Folgende Leistungen sind u.a. nicht Bestandteil:

Die Verantwortung fiir den E-Mail-Versand endet, sobald die E-Mail den Wirkungskreis des Ser-
vicegebers verlasst. Die weitere Ubertragung innerhalb des Internets und die Eingangsbearbeitung
auf der Seite des Empféngers (bei externen E-Mails) kann und wird nicht vom Servicegeber sicher-
gestellt.
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Wiederherstellung

Die Wiederherstellung von einzeinen Email-Objekten kann durch den Benutzer durchgefiihrt wer-
den. Die E-Mail-Objekte werden nach dem Ldschen aus dem Ordner gelschte Objekte 90 Tage
aufbewahrt, es sei denn der Benutzer Iéscht auch diese Objekte endgiiltig.

Wartung Email-Dienst

Patches zum Email-Service (Exchange Server) werden durchgefiihrt. Daraus resultierende Arbeiten
an den Clients sind nicht iber dieses Service Level Agreement abgedeckt.

Wartungsfenster werden gemaf des Standard Service Level Agreements angekiindigt und umge-
setzt.
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2. Services Level E-Mail Dienst

2.1. Verfiigbarkeit
Fir die Verfugbarkeit des E-Mail Dienstes wird folgender Service Level vereinbart:

Service Level-Typ Verfiigbarkeit
Vereinbarter Servicelevel 97.5%

maximale Ausfalldauer pro Ausfall | 10 Std.

Berechnungsbasis Zeiten des bedienten Betriebs

Betrachtungszeitraum quartalsbezogen

Informationen aus den Service- und Systemmanage-

M e mentwerkzeugen, Beschreibung im Kapitel 2.2
Messpunkt - siehe Messverfahren
Berechnungsverfahren siehe Tabelle 7 ,Verfiigbarkeitstabelle bedienter Betrieb* im

Standard Service Level Agreement

2.2 Messverfahren

Verfigbarkeit des E-Mail-Dienstes durch Senden und Eingangsiiberwachung einer Testmail Gber
das Internet zurlick an den Exchangeserver:

Alle 12 Minuten wird automatisiert durch das Systemmonitoringverfahren eine E-Mail erzeugt und
an eine externe Adresse versendet. Dort ist eine Regel hinterlegt, die die Testmail wieder zuriick an
ein internes E-Mail-Konto auf dem zentralen Exchange-Server leitet. Der Eingang dieser Test-E-
Mail wird automatisch (iberwacht. Geht die Test-E-Mail innerhalb von 5 Minuten ein, so gilt der E-
Mail Service als verflgbar. Geht die E-Mail innerhalb von 5 Minuten nicht ein, gilt der Service als
nicht verfigbar, unabhangig von der Ursache.

Abhéangigkeit
Der E-Mail-Dienst ist abhéngig von

¢ Exchange-System
e Active Directory

e LAN
¢ Firewall
e Zugang zum Internet (iber den Provider
e Internet
Abgrenzung

Die Méglichkeit, von einzelnen Arbeitsplatzen E-Mails zu empfangen und zu versenden (egal ob
Uber Outlook, Outlook Web App, Mobile App,...) beeinflusst dieses SLA nicht.
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Berichtswesen und Reviewverfahren

Die Reports werden quartalsweise zugestellt bzw. prasentiert. Bei Bedarf kann jederzeit ein Review-
Meeting einberufen werden.

Der Nachweis der vereinbarten Leistungen erfolgt auf Basis des vierteljahrlich vorzulegenden Re-
ports bzw. der vierteljahrlichen Prasentation.

Das Berichtswesen soll im Wesentlichen zu folgenden Punkten Informationen liefern:
o Status der Qualitat der Dienstleistung (E-Mail Service)
- ‘Servicelevel Verfigbarkeit pro Service
e Status der Qualitat des UHD
4 Servicelevel Erreichbarkeit (Entgegennahme der Anrufe)
- Servicelevel Erstldsungsrate
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3. Anhang

6.1. Kontaktdaten

des Servicegebers .

KommunalBIT A6R
Kundenmanagement
Kaiserstr. 30

90763 Fiirth

Tel: 0911 21777 410
Fax: 0911 21777 100

Mail: kundenmanagement@kommunalbit.de

der Servicenehmer
Stadt Erlangen

ER OBM/ZV eGov
Rathausplatz 1

91052 Erlangen

Tel: 09131 86 1674

Mail: itk@stadt.erlangen.de

Stadt Frth

FU R2 A10 (OrgA/ITK)
KoénigstraBe 86+88
90762 Firth

Tel: 0911 9741150
Mail: itk@fuerth.de

Stadt Schwabach

SC R1 A10.5 Informationstechnik
LudwigstraBe 16

91126 Schwabach

Tel: 09122 860 290

Mail: itk@schwabach.de
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