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Die blauen Eintrage sind Erklarungen, diese sind druch lhren Input zu ersetzten oder ganz zu l6schen.

Was ist ein SLA?

Ein Service Level Agreement (SLA) ist ein schriftliches Dokument, welches die Rechte und Pflichten
der Vertragsparteien, Kunde (Customer)und Dienstleister (Provider),in Bezug auf den Zweck und die
Erbringung von IT-Serviceleistungen (IT-Services), vertraglich regelt. Die Rollen ,Kunde" und
.Dienstleister" kbnnen dabei sowohl von internen, als auch von externen Stellen ausgefillt
werden.

Anmerkung: Inshesondere im Umfeld des Outsourcings hat sich der Begriff SLA allgemein auch
aulBerhalb der IT als Synonym flir Vertrage aller Art etabliert. Hierbei wird jedoch meist aulRer
Acht gelassen, dass SLAs auch untemehmensintern zwischen Abteilungen abgeschlossen
werden kénnen.

Warum ein SLA?
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Anderungshistorie

Tabelle, wer wann, welche Anderung durchgefiihrt hat. Inklusive der genemigung durch den
Dokumentenowner (wichtig)

Versionen Anderung Wer Wann Genemigung
Nummer

1 Erstellung M. Roten 22.06.04 OK MRO
Vorwort

Kurze Einleitung Uber den Zweck des Dokuments. Ggf. auch ein Statement des Managements
(Management Commitment)
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1 Zur Organisation

Kurze Vorstellung der Unternehmen, z.B. Leistungs- und Untemehmensportfolio, Marktposition, etc,
sodass der Kunde einen kurzen Uberblick dariiber bekommt, mit wem er es hier zu tun hat.

2 Ansprechpartner
Wer ist infder Organisation fur Fragen rund um den Service Katalog verantwortlich und wann und wie ist

er erreictbar BUrozei.fin@ummem, E-MﬁPostad.rfsse(n), Stellvertretung, etc.
rvices I g

3 Se

Die ausfihrjchegrerhinglliche Begchreibung gflegaktuell angebote Services.
.. WWir-helfen Thnen

Allgemeine Beschreibungen und Bestimmungen zu den Services. Die Bedeutung der Services fir den
Kunden.

. gerne beil der

Hier erfolgen die Auflistung aller Services und vor allem die detaillierte Beschreibung in allen

EinzelheiteEpielsweise I I

- {Erstellung des

3.2.1.1|Servigebeschreibu

Knappe, ur%&ttﬂ?@bggg der Kerninhalte dieses Services.
"

3.2.1.2| Ansprechpartner

Kontaktdat , Telefo n), il=Bost ift) Ales=xu dies gryice erforderlichen
Ansprechpar né d deren @J\m er()BlS viceIe ':Zr, Gﬁ‘t erantwortlicher,
Technikef, Lieferanten, Fachpersonal, etc.

3.2.1.3 slan;t@@elQQ(sG\he Anforderung)

Wer ist bgrechtigt, Anforderungen zu stellen, wie hat dies zu erfolgen (formlos, mit Standardformblattefn
oder elekfronischen Formularen) und welche Informationen missen unbedingt enthalten sein.

[ aY

3.2.1.4 eistung- und | ieferumgang

Das Ergebnis des vollstandigen Services. Wie erfolgen die Ubergabe und die Abnahme von
Serviceleistungen.

3.2.1.5 Service Level

Verbindliche Rahmenbedingungen zur Serviceerbringung. Servicezeiten, Wartungs- und Supportzeiten,
Vorlauf- und Reaktionszeiten, Verflugbarkeits-, Leistungs- und Qualitatsparameter, Servicestufen, Kosten.

3.2.1.6 Dokumentation und Reporting
In welchen Zeitabstanden werden welche Protokolle, oder Logfiles zu was, wozu erstellt.

3.2.1.7 Qualitatsnachweis
Methoden zur Qualitatssicherung. Kennzahlen, Messkriterien.
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3.2.1.8 Preis/Konditionen
Die Kosten des Services und die Zahlungskonditionen.

3.2.2 ServiceB

3.2.2.1 Servicebeschreibung
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ir-helfen lhnen

3.2.2.6 Dokumentation und Reporting

gerne bel der

3.2.2.8 s/Konditionen

. oizkstellung des

Wie und an wen kdnnen Anderungswinsche und Ne
werden

. siatalogs.

Begriffserklarung, fur das allgemeine Ve

o Ank@f. 043 817 10 47 oder
Optlonaler Ra m fU@ Tﬁf?eclu:nﬁn und Verweise auf zusatzliche Dokumente.

3.2.2.

3.2.

N

rderungen zum Servicekatalog eingereicht

7 L |teratur wels

Autor

Autor Titel ISBRM Nummer
Alfred Olbrich ITIL kompakt und verstandlich 3-528-05892-7
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