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1 Uberblick

Im Folgenden werden die SLA Varianten und die verwendeten Standard Service Level Parameter
fur die Qualitatsdefinition der Epic Fusion AG, Bern, nachfolgend Epic Fusion geregelt. Sie bilden die
Basis fiir die Service Level Agreements (Service Level Targets oder SLA) in den Leistungsbeschrei-
bungen oder Einzelvertragen, die Steuerung wahrend der Leistungserbringung und den abschliessen-
den Leistungsnachweis (Service Level Reporting).

1.1 SLA Varianten

Je Service wird in der Leistungsbeschreibung festgelegt, welche Leistungen und Zielwerte angeboten
werden. Sie bilden die standardisierten Servicebausteine aus dem Epic Fusion Service Portfolio fiir die
Zusammensetzung der individuellen Kundenlésung und fiir die Service Level Targets. Es ist sicherge-
stellt, dass die einzelnen Services analog einem Baukastensystem zusammengesetzt werden kdnnen.
Die Rahmenbedingungen bezliglich der Handhabung von Service Level Targets und der damit definier-
ten Leistungen werden in den Leistungsbeschreibungen und/oder im Einzelauftrag festgehalten (Leis-
tungsbeschreibung).

Je nach Wertschopfungstiefe der Kundenldsung kommen verschiedene Arten von Service Level Tar-
gets in Kombination zur Anwendung:

e Standard SLA je Service mit Zielwert gemass Angebot in der Leistungsbeschreibung
e Individuelle SLAs flir Service Packages oder Business Services mit Zielwerten gemass indivi-
dueller Anforderungen.

1.2 Best Effort

Best Effort bedeutet, dass sich Epic Fusion in angemessener und branchenliblicher Weise mit den ihr
zur Verfligung stehenden Ressourcen um die Leistungserbringung bzw. Stérungsbehebung bemiiht,
ohne jedoch eine Zusicherung abzugeben. Gewahrleitungs-, Schadenersatz- und allfallige Konventio-
nalstrafen-Anspriiche sind bei Best Effort ausgeschlossen. Der Kunde kann Stdrungen liber den Stan-
dard Incident Prozess melden. Falls kein Service Level Target festgelegt resp. explizit zugesichert ist,
gilt die Qualitatsdefinition Best Effort.

1.3 Zeitzonen

Falls nicht ausdriicklich an entsprechender Stelle festgehalten oder vereinbart, beziehen sich die Zeit-
angaben auf die Schweizer Zeitzone.

14 Feiertagsregelung

Feiertage sind gesetzlich anerkannte Feiertage im Kanton Bern, Schweiz (Sitzkanton von Epic Fusion):
1. Januar, 2. Januar, Karfreitag, Ostermontag, Auffahrt, Pfingstmontag, 1. August, 25. Dezember, 26. De-
zember. Individuelle Abweichungen, insbesondere fiir internationale Standorte, werden in den betref-
fenden Einzelauftragen definiert.
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1.5

Suspend Time

Die Suspend Time ist die Zeitperiode, wahrend der die Storungsbehebung oder das Request Fulfill-
ment ruht und welche nicht in die Service Level Target Berechnung einbezogen wird. Griinde daflir sind

z.B.:

Serviceausfalle und Request Fulfillment ausserhalb der vereinbarten Support Time

Der Ausfall fallt in ein Provider Maintenance Window, in ein kundenspezifisches Maintenance
Window oder einen angekiindigten Serviceunterbruch

Ursache einer Storung liegt in der Behebung eines externen System-Fehlers oder in einem Un-
terbruch des Internet, dessen Behebung nicht in die Leistungsverpflichtung von Epic Fusion
fallt

Falls weder Epic Fusion noch ihre Hilfspersonen ein Verschulden an der Stérung trifft

Bei einem Fehlalarm, d.h. wenn der Incident mit der Begriindung «False Alert» geschlossen
wird.

Zeitspannen mit reduzierter Leistungsfahigkeit (latency / transmission delay, throughput packet
loss), wenn Messungen von Epic Fusion belegen, dass die vertraglich spezifizierten Werte er-
reicht worden sind

Der Kunde oder durch ihn beigezogene Dritte verfiigen liber Berechtigungen, welche potenziell
die SLA-Einhaltung beeintrachtigen kénnen (namentlich Root-/Admin-Rechte auf den betrie-
benen Systemen)

Der Kunde ist im Rahmen seiner Mitwirkungspflichten nicht verfligbar, um die Stérungsbehe-
bung durchzufiihren, zu unterstiitzen oder abzuschliessen. Beispielsweise kann der Incident
Management Prozess nicht eingehalten werden wegen fehlender Erreichbarkeit/Zutrittsmaog-
lichkeit, fehlendem Ansprechpartner oder fehlender Bestatigung des Kunden. Dies gilt insbe-
sondere auch dann, wenn die Angaben zu den Kontaktpersonen des Kunden von diesem nicht
aktualisiert worden sind

Die Beistellpflichten des Kunden sind nicht erfllt

Wahrend der Entstdrung wird der Kunde als Verantwortlicher flir den Fehler identifiziert, wie bei-
spielsweise bei:

o Applikationen, Ausstattungen oder Einrichtungen, welche nicht zum vereinbarten Ser-
viceumfang gehdren (dies gilt namentlich auch flir vom Kunden beigestellte Betriebs-
mittel, wie z.B. im Falle von Fehlern in vom Kunden lizenzierter Software) oder Leistun-
gen von Drittprovidern, die nicht vertraglich von Epic Fusion beigezogen wurden.

o Fehler vor Ort: z.B. Hausinstallation, kundenseitiges Netzwerk, Strom, Kalte, unsachge-
masse Behandlung durch Kunden usw.

Abwesenheit des Kunden/User zu einem vereinbarten Termin
Die Verschiebung des Termins seitens Kunde
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1.6 Standard Service Level Parameters (SSLP)
1.6.1 Operation Time
1.6.1.1 Definition

Der Parameter Operation Time ist die Zeitperiode, in der alle fiir die Leistungserbringung relevanten
ICT-Komponenten in Betrieb stehen, in der Regel sind dies 7 Tage x 24 Stunden, exkl. Maintenance
Windows. Die Einhaltung der Operation Time wird nicht rapportiert.

Operation Time In Leistungsbeschreibung Bedeutung

Beispielwerte x24 Montag - Sonntag, 00:00 -24:00 Uhr
Inkl. Feiertage

Exkl. Maintenance Windows

1.6.1.2 Maintenance Windows

Maintenance Windows dienen zur Reservation von Zeitraumen fiir Wartungsaktivitaten und
Emergency System Changes seitens Epic Fusion. Es handelt sich dabei um Zeitabschnitte, welche nur
bei konkretem Bedarf genutzt werden. Epic Fusion ist bestrebt, die notwendigen Serviceunterbriiche
so kurz wie mdglich zu halten und, ausser im Falle von Emergency System Changes, mindestens 24
Stunden im Voraus anzukiindigen.

1.6.1.3 Emergency System Changes

Im Betrieb ergeben sich in der Praxis fiir alle ICT-Komponenten kurzfristige Bediirfnisse fiir Emergency
System Changes. Epic Fusion behdlt sich das Recht vor, ausserplanmassige dringende Emergency
System Changes z.B. Security Patches sofort durchzufiihren.

1.6.2 Support Time
Der Parameter Support Time definiert die Zeitperiode (von - bis) wahrend der

e Beieiner Storung qualifiziertes Personal fiir die Servicewiederherstellung bereitsteht und daran
arbeitet; d.h. wahrend dieser Zeit werden die vertraglich vereinbarten Service Level Targets si-
chergestellt

e Die Service Level Target relevanten Abweichungen fiir das Service Level Reporting ausgewer-
tet werden

Bei der Bewertung der SLA-relevanten Ausfallzeit gilt die Zeit ausserhalb Support Time als Suspend
Time.
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1.6.2.1 Service Level Werte

Fir den Parameter Support Time stehen je nach Service und Angebotsmodell verschiedene Profile be-
reit.

Feiertage sind von der Support Time generell ausgeschlossen, ausser bei «kMo - So 00:00 - 24:00»,
welche alle Feiertage mit abdeckt. Abweichungen von dieser Regel werden in der entsprechenden Leis-
tungsbeschreibung festgehalten.

Falls durch den Kunden ein temporarer Einsatz ausserhalb der Support Time gewiinscht wird, ist dies
vertraglich getrennt zu regeln. Die Unterstlitzung, wahrend der temporar angeordneten Einsatze unter-
liegt nicht den Bestimmungen zur Messung der Service Level Targets.

1.6.3 Process
Incident Management

Im Incident Management Prozess werden Storungsmeldungen des Kunden als Incident registriert
und ausgewertet. Das Ziel des Prozesses ist die schnellstmogliche Wiederherstellung der beeintrach-
tigten IT-Services durch eine Stoérungsbeseitigung. Die Stérungsmeldungen werden lber das Hel-
pdesk-Portal erfasst.

Incident Intervention Time bezeichnet die Maximale Zeitspanne, die zwischen der Meldung eines In-
cidents an Epic Fusion und dem Beginn der Bearbeitung des Incidents durch Epic Fusion vergeht.

Incident Time to Resolve bezeichnet die Maximale Zeitspanne, die zwischen der Meldung eines In-
cidents an Epic Fusion und der Behebung des Incidents durch Epic Fusion vergeht.

Request Fulfillment

Der Request Fulfillment Prozess dient als Kanal fiir den Kunden um Standarddienste in einem vorge-
sehenen Prozess bereitzustellen.

Die Fulfillment Time definiert die Zeitdauer bis zur Ausfiihrung eines Service Requests.

Ready for Service definiert das von Epic Fusion bestatigte Datum, an dem eine vereinbarte Leistung
betriebsbereit sein wird.

Problem Management

Ziel des Problem Management, ist die Minimierung der negativen Auswirkungen auf die IT-Services des
Kunden. Dazu werden sowohl die Anzahl als auch die Auswirkungen von Incidents minimiert. Es handelt
es sich um eine intern gesteuerte Qualitatsverbesserung der IT-Services und Infrastruktur.
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