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1. Allgemeines

2. Innerhalb der Geschéftszeiten (Service Level Standard)
3. AuBerhalb der Geschaftszeiten (Service Level Advanced)
1. Allgemeines

1.1. Beschreibung

Die Bayerwald Media GmbH ist eine erfolgreiche Werbe- und Marketingagentur fiir alle klassischen und neuen Medien. Unsere Starken
liegen in der individuellen Konzeption, nachhaltigen Umsetzung und ganzheitlichen Betreuung.

1.2. Service Level

Der jeweilige Service Level (,Standard“ oder ,Advanced®) mit allen relevanten Vertragsbedingungen wird per Auftragsbestatigung
rechtsverbindlich zugesichert. Ist in der Auftragsbestatigung der Service Level ,Advanced* nicht ausdriicklich aufgefuhrt, gilt automatisch

die Leistungskategorie ,Standard* als vereinbart.

1.3. Gultigkeit des Dokuments SLA

Dieses Dokument und darin beschriebenen Leistungen beziehen sich ausschlielich auf ein bestehendes Rechtsgeschaft zwischen
Auftraggeber und der Bayerwald Media GmbH. Mal3geblich ist die Auftragsbestatigung der Bayerwald Media GmbH und die darin
beschrieben und zugesicherten Leistungen. Bei iiberschneidenden Inhalten gilt der im Rechtsgeschaft aufgefiihrte Inhalt. Mit Ende des

Rechtsgeschéftes endet zugleich der Leistungsanspruch.

1.4. Mitgeltende Unterlagen
1.4.1. Auftragsbestatigung der Bayerwald Media GmbH.
1.4.2. Allgemeinen Geschaftsbedingungen der Bayerwald Media GmbH.

1.5. Leistungsverfugbarkeit unterteilt in den Service Level

2.0 Innerhalb der Geschaftszeiten

21 Geschéftszeiten Montag bis Freitag

2.2 Kommunikationswege und Reaktionszeiten

%.21  Kommunikationsweg Telefon

.22 Kommunikationsweg E-Mail

.23 Kommunikationsweg Ticket

%.2.4 Kommunikationsweg Fax

%.2.5 Kommunikationsweg Post

2.3 Kategorisierung der Information nach Eingang bei Bayerwald Media

™.3.2  Reaktionszeiten A (neue Wiinsche)

%.3.3 Reaktionszeiten B (Kommunikation und Datenaustausch im bestehenden Rechtsgesché
2.3.4 Reaktionszeiten C (Reklamation unter der Voraussetzung der Berechnung)

2.3.4.2 Reaktionszeiten C (Gewahrleistung / Kulanz > Stérmeldung)

2.3.4.2 Reaktionszeiten C (Gewahrleistung / Kulanz > Reklamation)

2.4 Senverdienste

2.4.1 Verfiigbarkeit E-Mail- und Webserver (Backbone / Anbindung)

%.4.2 Verfugbarkeit E-Mail- und Websenver (Hosting Server)

%.4.3 Vorgeschaltete Firewall

%.4.4 Linuxsystem mit gesicherter Hostingumgebung

%.45 Externe Datensicherung

%.4.6 Uberwachung vom Senverdiensten

%.4.7 Externe Uberwachung der Netzinfrastruktur und Anbindung

%.4.8  Vitalitatsiberpriifungen

Standard
09:00 Uhr bis 17:00 Uhr
09:00 Uhr bis 17:00 Uhr
09:00 Uhr bis 17:00 Uhr
09:00 Uhr bis 17:00 Uhr
09:00 Uhr bis 17:00 Uhr
09:00 Uhr bis 17:00 Uhr
09:00 Uhr bis 17:00 Uhr

48 Stunden
48 Stunden
48 Stunden
8 Stunden
48 Stunden

99,50%
99,50%
JA

Advanced
365 Tage / 24 Stunden pro Tag
365 Tage / 24 Stunden pro Tag
365 Tage / 24 Stunden pro Tag
365 Tage / 24 Stunden pro Tag
365 Tage / 24 Stunden pro Tag
365 Tage / 24 Stunden pro Tag
366 Tage / 24 Stunden pro Tag

24 Stunden
24 Stunden
24 Stunden
4 Stunden
24 Stunden

99,90%
99,90%

.49 Proaktives Systemlastiiberpriifung JA JA
3.0 AuBerhalb der Geschéaftszeiten

3.1 Eskalationsplan NEIN JA
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2. Innerhalb der Geschéaftszeiten (Service Level ,,Standard“) ‘

2.1 Geschéftszeiten Montag bis Freitag
Die Geschéftszeiten der Bayerwald Media GmbH beginnen ab 9.00 Uhr und enden um 17:00 Uhr und gelten von Montag bis Freitag.

2.2 Kommunikationswege und Reaktionszeiten

221

2.2.3

224

2.25

2.2.6

Grundsétzliches

2.1.1.1. Definierte Kommunikationswege kénnen fir einen Zeitraum und in bestimmten Féllen nicht zur Verfigung stehen oder
nicht angeboten werden. In diesen Fall muss ein zur Verfugung stehender Kommunikationsweg gewahlt werden.

2.1.1.2. Innerhalb der definierten Reaktionszeit muss die Bearbeitung beginnen, jedoch besteht kein Anspruch auf Fertigstellung
der Bearbeitung in diesem Zeitraum.

Telefon (Hotline)

Innerhalb der Geschéftszeiten (Punkt 2.1) ist unsere Service telefonisch unter der im Web (www.bayerwaldmedia.de)

verdffentlichten Telefonnummer erreichbar. Die unter Punkt 1.5 definierte Reaktionszeit ist die Zeit, die nach Ende des

personlichen Telefongespraches zwischen Anrufer und Bayerwald Media (ein erfolgloser Anrufversuch wird nicht als Beginn der

Reaktionszeit gewertet) und Beginn der Bearbeitung durch Bayerwald Media benétigt wird.

E-Mail

E-Mails koénnen jederzeit an die im Web (www.bayerwaldmedia.de) verodffentlichte E-Mailadresse oder an den im Projekt
benannten Ansprechpartner direkt gesendet werden. Die unter Punkt 1.5 definierte Reaktionszeit ist die Zeit, die nach Zustellung
der E-Mail (nicht zustellbar oder durch Spamfilter fehlerhaft zugestellte E-Mails werden als nicht zugestellt gewertet) und Beginn
der Bearbeitung durch Bayerwald Media benétigt wird.

Ticket

Eintrédge im Ticketsystem kdnnen jederzeit im Servicebereich auf der Webseite der Bayerwald Media (www.bayerwaldmedia.de)
abgesetzt werden. Durch eine automatisierte Antwort erhalt der Ticketersteller eine Bestatigung. Die unter Punkt 1.5 definierte
Reaktionszeit ist die Zeit, die nach Bestatigung per E-Mail und Beginn der Bearbeitung durch Bayerwald Media benétigt wird.

Fax

Ein Fax kann jederzeit an die auf der Webseite der Bayerwald Media (www.bayerwaldmedia.de) verétffentlichte Faxnummer
zugestellt werden. Die unter Punkt 1.5 definierte Reaktionszeit ist die Zeit, die nach Faxeingang bei Bayerwald Media und Beginn
der Bearbeitung durch Bayerwald Media benétigt wird.

Post

Informationen kdnnen auf den Postweg an die auf der Webseite der Bayerwald Media (www.bayerwaldmedia.de) veréffentlichte
Postadresse zugestellt werden. Die unter Punkt 1.5 definierte Reaktionszeit ist die Zeit, die nach portofreiem Posteingang bei
Bayerwald Media und Beginn der Bearbeitung durch Bayerwald Media benétigt wird.

2.3 Kategorisierung der Information nach Eingang bei Bayerwald Media

231

2.3.2

2.3.3

Grundsétzliches

2.3.1.1 Grundsétzlich wird jede registrierte Information vom Auftraggeber durch Bayerwald Media in drei Kategorien eingeteilt:
» Kategorie A = neue Wiunsche und Anfragen
» Kategorie B = Kommunikation und Datenaustausch im bestehenden Rechtsgeschaft
» Kategorie C = Reklamationen im bestehenden Rechtsgeschéft

2.3.1.2 Alle zur Bearbeitung notwendige Informationen (Kundenname und Rechtsform, Kundenadresse, Vor- und Nachname des
Ansprechpartners und seine Kundenkontaktdaten, Produkt-, Leistungs- und Problembeschreibung) miissen Bayerwald
Media vor Bearbeitung vorliegen.

Kategorie A: Neue Wiinsche und Anfragen

2.3.2.1 Neue Wiinsche sind Anforderungen die im bestehenden Rechtsgeschéaft nicht beinhaltet sind. Diese Wiinsche werden
technisch geklart und in Form eines unverbindlichen Angebotes mitgeteilt. Die Umsetzung erfolgt ausschlieBlich nach
Beauftragung durch den Auftraggeber und nach Auftragsbestétigung durch Bayerwald Media.

2.3.2.2 Neue Winsche werden im Rahmen einer partnerschaftlichen Zusammenarbeit zeitnah bearbeitet. Nach Eingang erhalt
der Auftraggeber gemanR der definierten Reaktionszeit (Punkt 1.5) eine Eingangsbestéatigung. Die technische Klarung und
Angebotserstellung unterliegt keiner Reaktionszeit.

Kategorie B: Kommunikation und Datenaustausch im bestehenden Rechtsgeschéft

2.3.3.1 Kommunikation und Datenaustausch die fir die Umsetzung und Bearbeitung des bestehenden Rechtsgeschéfts
notwendig ist. Die Umsetzung und Bearbeitung ist im bestehenden Rechtsgeschaft enthalten und wird entsprechend der
im Rechtsgeschaft festgelegten Konditionen und Modalitéaten durch Bayerwald Media in Rechnung gestellt.

2.3.3.2 Kommunikation und Datenaustausch werden im Rahmen einer partnerschaftlichen Zusammenarbeit zeitnah bearbeitet.
Nach Eingang erhalt der Auftraggeber gemaR der definierten Reaktionszeit (Punkt 1.5) eine Antwort. Die Bearbeitungszeit
unterliegt keiner Reaktionszeit.
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Kategorie C: Reklamationen im bestehenden Rechtsgeschéft
2.3.4.1 Reklamationen unter der Voraussetzung der Berechnung

» Das sind Reklamationen, deren Abstellung zu einer hohen Wahrscheinlichkeit NICHT im Rahmen der Gewéhrleistung
kostenpflichtig erfolgen muss. Der Auftraggeber wird unter Beriicksichtigung der definierten Reaktionszeit tiber den
Sachverhalt und deren Einschatzung informiert. Er muss vor Beginn der AbstellmaBnahmen der
héchstwahrscheinlichen Berechnung zustimmen.

2.3.4.2 Reklamationen unter der Voraussetzung der Gewahrleistung oder Kulanz

» Das sind Reklamationen, deren Abstellung zu einer hohen Wahrscheinlichkeit im Rahmen der Gewahrleistung
kostenlos erfolgen muss.

» Bezuglich der Reaktionszeiten wird zwischen Stérmeldung und Reklamation unterschieden:

Stoérmeldung

» Stoérmeldungen sind schwerwiegende Fehler wie zum Beispiel ein Serverausfall.

» Diese schwerwiegenden Fehler werden unter Punkt 1.5 festgelegten Reaktionszeiten bearbeitet. Die Bearbeitung
erfolgt auch auRBerhalb der Geschéftszeiten. In diesen Fall wird der technische Bereitschaftsdienst alarmiert und
startet mit der Problembehandlung.

Reklamation

» Reklamationen jeglicher Art.

» Wird gemaf Punkt 1.5 in den festgelegten Reaktionszeiten bearbeitet.

2.4 Serverdienste

2.4.1 Verfugbarkeit E-Mail- und Webserver (Backbone / Anbindung)
Es wird eine Verfugbarkeit der Internetanbindung im Rechenzentrum gemaf der Servicetibersicht unter Punkt 1.5 im Jahresmittel
zugesichert.

2.4.2 Verfugbarkeit E-Mail- und Webserver (Hosting Server)
Es wird eine Verfugbarkeit des Serversystems gemaf der Servicelbersicht unter Punkt 1.5 im Jahresmittel zugesichert. Die
Verfligbarkeit des Serversystems gilt als gegeben, wenn der Server mit den installierten serverseitigen Diensten grundsatzlich
verfugbar ist.

2.4.3 Vorgeschaltete Firewall
Bayerwald Media betreibt zentral vor dem Serversystem des Kunden eine Firewall - System zur Sicherung der dahinter liegenden
Netzwerkbereiche.

2.4.4 Linux- System mit gesicherter Hosting-Umgebung
Das Serversystem verfiigt Uber eine gesicherte Hosting-Umgebung, die einzelne User und Accounts auf dem Serversystem
separiert.

2.45 Externe Datensicherung
Die Datensicherung wird auf speziellen Sicherungssystemen regelmaRig abgelegt. Eine kostenpflichtige Riicksicherung ist Uiber
eine entsprechende Anfrage madglich.

2.4.6 Uberwachung von Serverdiensten
Es findet eine regelmafig Uberwachung folgender Serverdienste statt: FTP, HTTP, HTTPS, IMAP, MySQL 4, MySQL 5, SMTP,
SSH, POP3 und freier Festplattenplatz.

2.4.7 Externe Uberwachung der Netzinfrastruktur und Anbindung
Bayerwald Media pruft und berwacht nachhaltig durch einen oder mehrere von der Bayerwald Media bestimmte externe
Dienstleister die Erreichbarkeit seiner Netzinfrastruktur und Internetanbindung.

2.4.8 Vitalitatstiberprifungen
Bayerwald Media fiihrt regelm&Rig mit einer spezialisierten Softwareldsung Vitalitatsprifungen der Serversysteme durch.

2.4.9 Proaktive Systemlastuberprifung
Es findet eine Uberwachung der Systemauslastung statt. Falls das System eine zu hohe Auslastung ausweist, wird Bayerwald
Media alarmiert um eine Problemldsung einzuleiten.

3. AuBerhalb der Geschiftszeiten (Service Level ,,Advanced®)

3.1. Eskalat

ionsplan

Dieser kostenpflichtige Service ist ausschlie3lich in der Leistungskategorie ,Advanced” buchbar. Im Eskalationsplan kénnen individuelle
Regelungen fur den Notfall getroffen werden. Diese Regelung wird in einen separaten Vertrag schriftlich vereinbart. Folgende

Mdglichkeiten stehen zur Verfiigung:
3.1.1. Hotline auBerhalb der Geschaftszeiten Montag bis Freitag
3.1.2. Hotline auRerhalb der Geschéftszeiten Wochenende
3.1.3. Hotline auRerhalb der Geschéftszeiten Feiertage
3.1.4. Verkirzte Reaktionszeiten
3.1.5. Verkirzte Tauschzeiten von Hardware
3.1.6. Hardware Lager
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