MASTERS
CONSULTING

INHALTE EINES SERVICE LEVEL AGREEMENT

1.

10.

11.

12.
13.

Einfihrung
Zielsetzungen, Vertragsparteien, Vertragssdauer
Giltigkeit

Leistungsscheine,  Auslieferungsort,  SLA-Anderungen, Verzégerungen Seitens des
Dienstleistungsnehmers

Berichtswesen

Adressaten, Uberwachung der Service Level-Einhaltung, Spezifikation des Service Level-
Reportings, Reviews

Stérungsmanagement

Service Desk, Stérungsklassifizierung, Eskalationsmechanismen
Leistungsverrechnung

Spezifikationen, erstattungsfahige Ausgaben, Bonus- / Malusregelungen
Verpflichtungen / Verantwortlichkeiten des Dienstleistungsnehmers,
Personal, Einrichtungen, Ressourcen, Anwenderschulung, Auskunftspflicht
Gewahrleistung und Schadenersatz

Servicequalitdt, Schadenersatzleistungen, Anspriche Dritter, Ausschlisse, Nichteinhaltung
vereinbarter Leistungen, Hohere Gewalt

Sicherheit

Zugangsregelungen, Zugriffsregelungen, Sicherheitsrichtlinien der Dienstleistungsnehmers,
DatenschutzmaBnahmen, EventualfallmaRnahmen, Datenverschliisselung

Eigentumsrechte und Vertraulichkeit

Eigentumsregelungen, Vertraulichkeitsregelungen, Rickgabeverpflichtungen

Beendigung des Vertragsverhaltnisses

Fristgerechte Kindigung, auBerordentliche Kindigung, Leistungs- und Zahlungseinstellung
Allgemeine Regelungen

Fursorgepflicht, Ubertragbarkeit, Vollstandigkeit des Vertrages, Salvatorische Klausel,
Vertragsanderungen, Abwerbung von Mitarbeitern, Spezifikation der Anlagen und Anhange

Unterschriften
Anhange
Leistungsscheine, Kontaktadressen, Benachrichtigungen und Eskalationen, Begriffsklarungen
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