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S e r v i ce  L e ve l  A g r e e m e n t  S e i t e  1  vo n  1  S t a n d :  2 8 . 0 7 . 2 0 0 3  

 

 

INHALTE EINES SERVICE LEVEL AGREEMENT 
1.  Einführung 

Zie lsetzungen,  Ver t ragsparte ien,  Ver t ragssdauer 
2.  Gül t igkei t  

Leis tungsscheine,  Ausl ie ferungsort ,  SLA-Änderungen,  Verzögerungen Sei tens des 
Dienst le is tungsnehmers 

3.  Ber ichtswesen 
Adressaten,  Überwachung der  Serv ice Level -Einhal tung,  Spezi f ikat ion des Serv ice Level -
Report ings,  Reviews 

4.  Störungsmanagement 
Serv ice Desk,  Störungsklass i f iz ierung,  Eskalat ionsmechanismen 

5.  Leis tungsverrechnung 
Spezi f ikat ionen,  erstat tungsfähige Ausgaben,  Bonus-  /  Malusregelungen 

6.  Verpf l ichtungen /  Verantwort l ichkei ten des Dienst le is tungsnehmers,  
Personal ,  E inr ichtungen,  Ressourcen,  Anwenderschulung,  Auskunf tspf l icht  

7.  Gewähr le is tung und Schadenersatz 
Serv icequal i tä t ,  Schadenersatz le is tungen,  Ansprüche Dr i t ter ,  Ausschlüsse,  Nichte inhal tung 
vere inbar ter  Leis tungen,  Höhere Gewal t  

8.  Sicherhei t  
Zugangsregelungen,  Zugr i f fsregelungen,  Sicherhei tsr icht l in ien der  Dienst le is tungsnehmers,  
Datenschutzmaßnahmen,  Eventual fa l lmaßnahmen,  Datenverschlüsselung 

9.  Eigentumsrechte und Vert raul ichkei t  
E igentumsregelungen,  Ver t raul ichkei tsregelungen,  Rückgabeverpf l ichtungen 

10.  Beendigung des Vert ragsverhäl tn isses 
Fr is tgerechte Kündigung,  außerordent l iche Kündigung,  Leis tungs-  und Zahlungseinste l lung 

11.  Al lgemeine Regelungen 
Fürsorgepf l icht ,  Übert ragbarkei t ,  Vol ls tändigkei t  des Vert rages,  Salvator ische Klausel ,  
Ver t ragsänderungen,  Abwerbung von Mi tarbei tern,  Spezi f ikat ion der  Anlagen und Anhänge 

12.  Unterschr i f ten 
13.  Anhänge 

Leistungsscheine,  Kontaktadressen,  Benachr icht igungen und Eskalat ionen,  Begr i f fsk lärungen 


