Service Level Agreement
(SLA)

zwischen dem
Leistungsnehmer der Universitat Kassel

und dem
IT Servicezentrum der Universitat Kassel

Fiir den Dienst:

Housing von Servern in den Housing-Bereichen des

IT Servicezentrums

Stand: 30.05.2026 1



UNIKASSEL

VERSITAT

I T SERVICE

Inhaltsverzeichnis

1. VERTRAGLICHE GRUNDLAGEN ....cciuitititieieirereretesessssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnss 4
1.1. EINLEITUNG UND GEGENSTAND DER VEREINBARUNG ...tvuttnttneteseneesnesssnssnssnssssesessnsenssnssnssnssssssessssnssnssnsssesssseesssssnsensensesssnesen 4
L 2 VERTRAGSPARTEIEN .. etuteutensensenesnnensensenssnssnsensssssnssnsenssnsssssssssnssnssnssnssnssssssnssnssnssnssnssnssssssnssnssssenssnsssessnssnsssssnsensensesssensen 4
L 3, LAUFRZE T e etuttnttnetee e eueeeesesesenesnsensensssenssnsenesnnssnssnsensenssnsssssnssnsenssnsenssssssnssnssnsenssnsesssssssnssnssnsenssnsssssnsensenssnsensessssnsensen 4
L., LEISTUNGSNEHMER . .uevnttesensenseneensensensenssnssnsenssssssnssnssnsenssssssssnssnssnssnssnssssssssnssnssnssnssnssssssssnssnssnssnsssessnssnssnssnsensessensssnsen 4
L. S, LEISTUNGSERBRINGER ... teuttuttnteneeesenesensensenssnsenessssnssnsenssnsssssssssnssnssnssnssnsssssssssnssnssnsssssnsssnssssnssssenssnsssessnssnssnssnsensensensssnsen 4
1.6. NUTZER DER DIENSTLEISTUNGEN .uuerutunetnstnetnsenesnessesensenssnssnssssssnssnssnssnssnsssssssssnssnssnssnssnssssssessssnssnssnsssesssseesssssnssnsessessssesen 4
1.7. REGELUNG UND ORDNUNGEN ..ututtntuetetnseeesnesesnseasnssesnssssnssssssssnsnsssssssssssesssssssssssssssssssssessssssssssnsssssssssessssesnssesssessnsnsensnns 4
1.8, LEISTUNGSVERRECHNUNG ..utuutuenttneneseensuesnsnesasnseasnssesnssssnssssnssssnssssesssssssssesnsssssssssnsssssssssessssssnssssnssssssssesssssssssesnsessnsnesnsnns 5
1.0, BESONDERE ABSPRACHEN .eutututetttneseenseessnesesnseasnssesnssssnssssnsssssssssesssssssssesssssssssssnssssnsnssessssssassssnsssssssssessssessssessssssssnesnsnns 5

2. DEFINITIONEN.....ccetttitteirereeresrereeressessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssnns 5
2. L BETRIEBSARTEN tuteuuttntresensensenesnsenesenssnssnssnsensssnssssssnsenssnssnsssssssssssnssnssnssssssssnssnssnssnsssssssssnssnssnsenssssssssnsssnsssessnsenssnssnesnnsnne

2.1.1. Betreuter Betrieb
2.1.2. IT-Servicedesk Betrieb

2.1.3. Uberwachter Betrieh (RUDEIEIESCAGLL) ..........cceueueeeeeeeveveeeeeseseeesessesesesesesesesessssssssssesasesasesesesesssssssssesasnas 5
2.1.4. UNBDELIEULET BELIIED.......cceeeeeeeeeeee et e e ettt e e e ettt e e e e e ettt aaaeeeseaasssaaaaeseeasssssassaasenasissssssaasenaaaans 5
D BT Yo o Lo [=Tg o T=du g 1= o XY [ =1 o USRS 5
2.2. SERVICEZEITEN / SUPPORTZEITEN ....veeuveeuveessesseesseassessesssesssesseesseessesssssssessssssssssssssesssesssssssesssesssesesssssssesssensemssenssesssssnssses 5
2.2.1. SEIVICEZEITON ..ottt ettt ettt e e e ettt e e e e ettt e e e e e st a e e e e e e e s nt e et e e e an e nnseneeeeeenannns 5
VIV IV RV o] To) g =] 1 (-1 DO 6
2.3 REAKTIONSZEIT 1o uteeeuteeeureseseessessseessesanseesnsesenseesssessnssesnsessnseesssessnsessnsessnsessnssssnsessnsessnsessssessnsessnsessnsessnsesessessnsessnessnne 6
2.8, WIEDERHERSTELLUNGSZEIT e vteeuveeeuseesuseeaseesssesasssessesansssssesansessnsesansesssssanssssnsssensssssssensessssesansessssssnsessnsesessessssssansessnns 6
2.4.1. Durchschnittliche WiederherstellUngSZeit ...........c.uueveueeeeeiiieeeeiieeesiee e sttte e ette s teeesstte e s s esteaesesseaesaseeaesanees 6

2.4.2. Maximale Wiederherstellungszeit
2.5, AUSFALLZEIT ceeeeeeeiiiieeeeeeeeiieeeee e e e siieeeee

2.6. VERFUGBARKEIT ..vveueneeerennnee.

2.7 . WARTUNGSFENSTER....eettvtttuuneseeererssunnaeeessssssnunsesesssssssnnaseeessssssnnseseesssssssnnsesessssssssnnsesessssssnsesessssssssnnsesesssssssnnneeseesssssnnnn

2.8. LEISTUNGSUBERGABEPUNKT.

2.9, PROBLEMEKLASSEN. .. uvvveeeeeeeieiturseeeeeseeesusseeseesesanissssssesesessssssssesssasasssssssesesesasssssssssesesasssssssesesssessssssseseessenssnssesseessenssnsses 7
2.9.1. Problem-KIQSSE 1 — KITTISCR .........oveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeetee e ettt e ettt et a e e ee st staasaaaeeeseatasssasaaaeenessssssssaeseenasens 7
2.9.2. Problem-KIQSSE 2 — WICHTIG .........cceccueeeeeieeeeseieeeeee e eeee ettt e e et e e st e e e s stta e e s astte e s steaaesasteaesasseassassenasansseassasees 7
2.9.3. Problem-KIQSSe 3 — QIGEMEIN..........cccc.euueeeeeieeeeeeiieee ettt e e e ee ettt e e e e e ettt a e e e e e e e ataaaaaaeeesssssnesaseeessnns 7

3. BESCHREIBUNG DES DIENSTES / DER DIENSTLEISTUNG ........ccceeeeeeressssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 7

A, ZUSTANDIGKEITEN ....ceverveeeerereesessesersessessessesesssssessessesssssssessessesssssssessessassssessessesssssssessensessssessessenssssssessessenssssssessenses 8

5. SERVICE LEVEL AGREEMENT .....c.cituiiieeiteireeereenernsereessrnssssnsernssssnssssssssnsssassssnsssassssnsssassesnsssensssnssssnsssnssssnsennssssnsennnsns 9
5.1 BETRIEBSARTEN .eeuutvvreeeeeeeieuurreeeeeeeeesssseeesesesesisssesesesesesssssssssesssasasssasssesssemasssssssesesesesssssssseessesssssssessessenssnssesseessensnsens

5.2. REAKTIONSZEIT
5.2.1. Reaktionszeit nach Problemklassen

5.3 VERFUGBARKEIT «.ettttetee e e ettt et e e e e ettt e e e s e s et et e e e s e e et et e s e s smar e e e e e e e s aaans s e e et e e e sesmsre e et e e e e e s mnnreneeeeesennnnaneeeessennns
5.4 W ARTUNGSFENSTER ...t tttttttuuuseeeeeteruuunaseeerereseneeeeeerensssnsnsseeesssssssssesesssssssssssesesesssssssssesessssssssnsesessesssnsnsseeesssssnnsssseesenes
6. ZUGANGSSCHUTZ ......ouuriiiiiiiiiiiiiiiiisiiisiiiisiisiisissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 10
7. MONITORING, REPORTING UND REVIEW.......ccoiiiiiiiiiiiniiinisiisiisissssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 10

Stand: 30.05.2026 2



UNIKASSEL

VERSITAT

I TSERVICE

8. INFORMATION UND KOMMUNIKATION ....cccueerruneerenneerennseerennsersenssesssnssesssnssesssnssesssnssessanssssssnssessanssssssnssessnnssssanne 10
B L. SUPPORT ... eiiiittittteeeeeeeeettt i aeeeeeeeearataeseeereaataaaaseeesssatanaeseesssssrannsasesssssssannsesesssssssannsesesessssnnnnsesessssssnnneseesssssrsnneeeesssees 10
8.2. ESKALATION VON BESCHWERDEN ....ccvvuuueieeerrrutuneeteeerersssnaeseesssssssneesessssssssnsesessssssssnesessssssssnnaesessssssssnnesessssssrsnneeeesssses 11
8.3. CHANGE MANAGEMENT VERFAHREN .. .1 ueteeetettttueeeeeereratenaeeeessssstsntesessssssssnnsesessssssssnesessssssssnnaesessssssssnseesessssssssnneeeesseses 11
8.4, HAUSORDNUNG ..uvvuueeererertuuieeeeereeersseieseeesesssssaesesessssssnsaesessssssssnnsesessssssssnnsesessssssssnsessssssssnsnesessssssssnnesesssssssnnneeeesseses 11

9. SCHLUSSBESTIMMUNGEN & SALVATORISCHE KLAUSEL......cceuctteieteeerennereeereencrencerascresesnseressesnsessssssnsessssssnsessnsssnnens 11

Stand: 30.05.2026 3



UNIKASSEL
VERSITAT
I TSERVICE

1. Vertragliche Grundlagen

1.1. Einleitung und Gegenstand der Vereinbarung

Das IT Servicezentrum der Universitat Kassel (ITS) beschreibt alle erbrachten IT-Services und
Dienstleistungen durch Service Level Agreements (SLAs). Die vorliegende Vereinbarung gilt fir den
Dienst:

Hosting von virtuellen Servern

1.2. Vertragsparteien

Leistungsnehmer der Universitat Kassel
und

IT Servicezentrum der Universitat Kassel (ITS)
vertreten durch:
Dr. Wolfgang Radenbach
als Leiter des IT Servicezentrums

1.3. Laufzeit

Dieses Service Level Agreement gilt zunachst fir 12 Monate und verlangert sich danach automatisch um
weitere zwolf Monate, wenn es nicht von einem der beiden Vertragspartner fristgerecht gekiindigt wurde.
Das SLA kann jederzeit von einem der beiden Vertragspartner mit einer Frist von zwolf Wochen zum
Ende des Monats gekindigt werden. Nach einer wirksam gewordenen Kindigung werden die
vereinbarten Dienste eingestellt.

1.4. Leistungsnehmer
Leistungsnehmer ist sind die entsprechenden Anfragesteller der Dienstleistungen. Der Leistungsnehmer
vertritt gegentiber dem ITS die Wiinsche und Anforderungen der Endnutzer.

1.5. Leistungserbringer
Leistungserbringer ist das IT Servicezentrum der Universitat Kassel (ITS).

1.6. Nutzer der Dienstleistungen
Nutzer der Dienstleistung sind die berechtigten Nutzer der Serversysteme und Dienstleistungen.

1.7. Regelung und Ordnungen

Unbeeinflusst durch dieses SLA gelten alle Regelungen und Anweisungen fir Data Center sowie
Netzwerk- und Serverrdume des ITS. Dabei ist insbesondere zu beachten, dass nur 19*-Gerate in
Housing-Bereichen untergebracht werden kdnnen.
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UNIKASSEL
VERSITAT
I TSERVICE

1.8. Leistungsverrechnung
Eine Leistungsverrechnung findet nicht statt.

1.9. Besondere Absprachen
Besondere Absprachen werden nicht getroffen.

2. Definitionen

2.1. Betriebsarten
Die Betriebsarten unterscheiden sich hinsichtlich des verfligbaren Supports im Fehlerfall.

2.1.1. Betreuter Betrieb

Verfligbarkeit von Beschaftigten des Second Level Supports.

Wahrend des ,Betreuten Betriebs“ werden die Dienste durch Beschaftigte des ITS Gberwacht. In diesem
Zeitraum stehen fir den Leistungsnehmer Beschaftigte des ITS flr Fehlerbehebungen aller Art zur
Verfiigung.

2.1.2. IT-Servicedesk Betrieb

Verflgbarkeit von Beschéaftigten des First Level Supports.

Wahrend des ,IT-Servicedesk Betriebs” werden die Dienste durch Beschaftigte des ITS Gberwacht. In
diesem Zeitraum stehen fiir den Leistungsnehmer Ansprechpartner mit entsprechendem Know-how fir
die Stérungsmeldung und die telefonische Beratung zur Verfligung. Eine Fehlerbehebung ist nur in
begrenztem Umfang moglich.

2.1.3. Uberwachter Betrieb (Rufbereitschaft)

Verfliigbarkeit von Beschaftigten der Rufbereitschaft des ITS.

Wahrend des ,Uberwachten Betriebs* werden die Systeme automatisch (iberwacht und im Fehlerfall eine
Meldung an Beschéftigte des ITS ausgeldst. Den Nutzern stehen keine direkten Ansprechpartner zur
Verfiigung. Eine Fehlerbehebung ist nur in begrenztem Umfang maoglich.

2.1.4. Unbetreuter Betrieb

Keine Verfugbarkeit von Beschaftigten des ITS.

Wahrend des ,Unbetreuten Betriebs” werden die Systeme zwar technisch tUiberwacht, es werden jedoch
keine Fehlermeldungen von Beschaftigten des ITS angenommen und bearbeitet. Ansprechpartner
stehen nicht zur Verfigung.

2.1.5. Sonderbetriebsarten
Sonderbetriebsarten sind Betriebsarten, die zusatzlich zu den oben definierten Betriebsarten vereinbart
werden.

2.2. Servicezeiten / Supportzeiten

2.2.1. Servicezeiten
Als Servicezeiten gelten alle Zeitraume, in denen ein Service verfligbar sein soll.

In der Regel bietet das ITS alle Services mit einer Servicezeit von 7x24 mit 365 Tagen im Jahr an.
Abweichende Servicezeiten kdnnen vereinbart werden.
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2.2.2. Supportzeiten
Als Supportzeiten gelten alle Zeitraume, in denen Beschaftigte des ITS als Ansprechpartner und/oder zur
Fehlerbehebung verfligbar sind.

Als Supportzeiten gelten der Betreute Betrieb, der IT-Servicedesk Betrieb und der Uberwachte Betrieb.
Die Summe aller vereinbarten Supportzeiten wird auch als die Supportzeit des jeweiligen Dienstes
bezeichnet.

2.3. Reaktionszeit
Reaktionszeit ist definiert als die Zeit zwischen dem Eingang einer Fehlermeldung und dem Zeitpunkt,
zu dem ein/e ITS-Beschaftigte/r die Stdrungsbehebung einleitet.

Eine Fehlermeldung kann persoénlich, durch Kunden oder Beschaftigte, oder automatisiert durch System-
Monitoring-Tools erfolgen.

Als Einleiten einer Stérungsbehebung gilt der Beginn der tatsachlichen Bearbeitung eines Storfalls.

Sollte eine Fehlermeldung aul3erhalb der Supportzeit eingehen, beginnt die Reaktionszeit friihestens mit
Beginn der nachsten Supportzeit.

2.4. Wiederherstellungszeit

Die Wiederherstellungszeit umfasst den Zeitraum zwischen Einleitung der Fehlerbehebung und Meldung
der Wiederverfiugbarkeit eines Dienstes. Sie kann je nach Beschaffenheit eines Service als maximale
und/oder durchschnittliche Wiederherstellungszeit angegeben werden.

Zur Wiederherstellungszeit gehéren nur Zeitrdume, in denen Beschaftigte des ITS verflgbar sind, also
die Supportzeit. Sollte eine Fehlermeldung aulierhalb der Supportzeit eingehen, beginnt die
Wiederherstellungszeit friihestens mit Beginn der nachsten Supportzeit unter Berlicksichtigung der
Reaktionszeit.

2.4.1. Durchschnittliche Wiederherstellungszeit
Die durchschnittliche Wiederherstellungszeit beruht auf Erfahrungswerten des ITS. Sie gibt Auskunft Gber
die Ublicherweise vom ITS benétigte Reparaturzeit bei Ausfallen.

2.4.2. Maximale Wiederherstellungszeit
Diese Angabe erfasst die maximale Dauer eines einzelnen Fehlerfalls, der nicht durch héhere Gewalt,
Krieg, Aufruhr oder andere objektiv unabwendbare Umstédnde dem Einfluss des ITS entzogen ist.

2.5. Ausfallzeit

Als Ausfallzeiten gelten Zeitrdume, in denen ein Dienst nicht verfugbar ist. Die Ausfallzeit beginnt mit der
Feststellung der Nichtverfugbarkeit. Sie kann automatisiert Uber Monitoring-Systeme oder durch eine
personliche Fehlermeldung erfolgen. Die Ausfallzeit endet, sobald das ITS den Dienst oder die
Dienstleistung wieder hergestellt hat und diese/r verfiigbar ist.

Es ist zwischen geplanten und ungeplanten Ausfallzeiten zu unterscheiden. Geplante Ausfallzeiten
aullerhalb der tblichen Wartungsfenster kénnen nach Ricksprache mit dem Leistungsnehmer bei Bedarf
vereinbart werden. Geplante Ausfallzeiten werden nicht auf ggf. vertraglich vereinbarte
Verfligbarkeitszusagen angerechnet.
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2.6. Verfiigbarkeit
Die Verfligbarkeit bezieht sich auf die Nutzbarkeit eines Services. Sie wird in der Regel gemal folgender
Formel bestimmt:

Verfugbarkeit (in %) =

Summe ungeplanter Ausfallzeiten wahrend Servicezeit(en)
(1- ) * 100
Summe Servicezeit(en)

Bei der Berechnung der Verfugbarkeit werden nur Ausfallzeiten in den vereinbarten Servicezeiten
bertcksichtigt. Geplante Ausfallzeiten gehdren nicht zur Servicezeit.

2.7. Wartungsfenster

Fir den Erhalt und die Sicherheit des laufenden Betriebs sind periodisch wiederkehrend
Wartungsarbeiten an den Systemen erforderlich. lhre Durchfihrung ist oft mit Einschrankungen in der
Nutzbarkeit des Service verbunden. Die fir solche Wartungsarbeiten erforderlichen Zeitfenster heilen
Wartungsfenster. Sie werden im Rahmen der jeweiligen SLAs mit dem Leistungsnehmer vereinbart.
Durch Wartungsfenster bedingte Nichtverfligbarkeiten gelten nicht als Ausfallzeiten. In besonderen
Fallen der IT-Sicherheit kdnnen Wartungsarbeiten ohne Ankindigung durchgefihrt werden. Die durch
solche Arbeiten entstehende Nichtverfigbarkeit gilt nicht als Ausfallzeit. Wartungsfenster werden, wo
immer moglich, aulerhalb der Hauptnutzungszeiten (Peakzeiten) des betreffenden Dienstes vereinbart.

2.8. Leistungsiibergabepunkt
Als Leistungsiibergabepunkt (LUP) wird die Systemkomponente definiert, an der die technische
Verantwortlichkeit des Leistungserbringers endet und die des Leistungsnehmers beginnt.

2.9. Problemklassen

2.9.1. Problem-Klasse 1 - Kkritisch
Ausfall des gesamten produktiven Betriebs ohne Verfligbarkeit einer Alternative oder Umgehung.

2.9.2. Problem-Klasse 2 - wichtig
Fehlerhafte oder ausgefallene Funktionalitdt des produktiven Systems, welche zu erheblichen
Beeintrachtigungen des Geschéftsbetriebs fiihrt.

2.9.3. Problem-Klasse 3 - allgemein

Fehlerhafte oder ausgefallene Funktionalitdt des produktiven Systems, welche nur zu geringen
Beeintrachtigungen des normalen Geschaftsbetriebs fiihrt, oder Vorliegen einer fehlerhaften oder
ausgefallenen Funktionalitat eines nicht-produktiven Systems.

3. Beschreibung des Dienstes / der Dienstleistung

Housing von Servern in den Housing-Bereichen des IT Servicezentrums.

Stand: 30.05.2026 7
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4. Zustandigkeiten

Nr. Tatigkeit Leistungsnehmer ITS Externe

1 Bereitstellung von Einbauplatzen in I U
Racks, redundanter Stromversorgung,
Klimatisierung und Netzwerkanschlissen

2 Physische Installation und Verkabelung AU K
der Serversysteme

3 Betrieb, Wartung und Austausch der A, U
eingebrachten Hardware

4 Installation, Wartung und Konfiguration AU
des Serversystems insbesondere der
Software

5 Backup und Wiederherstellung von AU K
Datenbanken und lokalen
Anwendungsdaten

6 Konfiguration von Firewall-, Netzwerk- A U K, I
und Zugriffseinstellungen am System

7 Zutrittskontrolle und physische Sicherheit U
der Housing-Bereiche

8 Bereitstellung und Betrieb der zentralen U
Netzwerkinfrastruktur

9 Monitoring der bereitgestellten Housing- U
Infrastruktur

U: Umsetzung: Verantwortlichkeit fiir die eigentliche Durchfiihrung. Die Person oder Gruppe, die flr die
Realisierung einer Aufgabe zustandig ist.

A: Anforderung: Verantwortlichkeit fiir die Formulierung von Anforderungen oder Anfragen. Die Person
oder Gruppe, die Anforderungen vorgibt und/oder bei der Umsetzung einer Aufgabe Informationen
bereitstellt.

I: Information: Informationsberechtigung. Die Person oder Gruppe, die Informationen Uber den Verlauf
bzw. das Ergebnis der Tatigkeit erhalt, oder die Berechtigung besitzt, Auskunft zu erhalten.

K: Konsultation: Verantwortlichkeit fiir fachlichen Rat. Die Person oder Gruppe, deren Expertise eingeholt
wird. In der Regel externe Berater oder Hard-/Software -Lieferanten bzw. -Hersteller.

S: Support: Verantwortlichkeit fur die Unterstitzung einer Tatigkeit. Die Person oder Gruppe, die zur
Umsetzung direkt beitragt (Ubernahme von Teilaufgaben) oder Ressourcen bereitstellt.

Stand: 30.05.2026 8
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5. Service Level Agreement

5.1. Betriebsarten

Derzeit bietet das ITS die in Abschnitt 2.1 aufgefihrten Betriebsarten in den folgenden Zeitfenstern an:

Betriebsart

Tag

Uhrzeit

Betreuter Betrieb

Montag — Donnerstag

09:00 — 15:00 Uhr

Freitag

Samstag, Sonntag,
Feiertag, Schlielltag

08:30 — 12:00 Uhr
Nicht verfigbar

IT-Servicedesk Betrieb

Montag und Donnerstag

08:00 — 16:00 Uhr

Dienstag und Mittwoch
Freitag

Samstag, Sonntag,
Feiertag, Schlielltag

08:00 — 15:00 Uhr
08:00 — 13:00 Uhr
Nicht verfugbar

Uberwachter Betrieb
(Rufbereitschaft)

Unbetreuter Betrieb

Vereinbarte Betriebsarten sind:

Montag — Donnerstag

Freitag

08:00 — 09:00 Uhr
15:00 — 24:00 Uhr

08:00 — 08:30 Uhr
12:00 — 24:00 Uhr

Samstag, Sonntag,
Feiertag

Montag - Freitag

10:00 — 24:00 Uhr

00:00 — 08:00 Uhr

Samstag, Sonntag,
Feiertag

00:00 — 10:00 Uhr

Betriebsart Vereinbart
Betreuter Betrieb Ja
IT-Servicedesk Betrieb Ja
Uberwachter Betrieb Ja
Unbetreuter Betrieb Ja
Sonderbetriebsart Nein

5.2. Reaktionszeit
Die Reaktionszeit flir den/die Dienst/e betragt:

Stand: 30.05.2026 9
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5.2.1. Reaktionszeit nach Problemklassen
(Wenn Problemklassen (vgl. Kap. 2.9) berticksichtigt werden sollen, wird statt der obigen Tabelle die
folgende Tabelle verwendet:)

Reaktionszeit nach Problemklassen
Betriebsart/ . L .
Problemklasse kritisch wichtig allgemein
Betreuter Betrieb 1 Arbeitstag 2 Arbeitstage 5 Arbeitstage
IT-Servicedesk Betrieb 1 Arbeitstag 2 Arbeitstage 5 Arbeitstage

5.3. Verfiigbarkeit
Es wird eine Verflgbarkeit der Infrastruktur fur den Betrieb der Serversysteme von
mindestens 99 %

vereinbart. Die Serversysteme und die darauf betriebenen Anwendungen und Dienste sind nicht
Bestandteil der Verfligbarkeitsvereinbarung.

Eine Abschaltung der Serversysteme seitens des Leistungserbringers bei Gefahr im Verzug ist zulassig.

5.4. Wartungsfenster

Wartungsfenster werden zwischen den Vertragspartnern jeweils individuell bei Bedarf vereinbart.

6. Zugangsschutz
Der Zugangsschutz zu den Housing-Bereichen insbesondere der Serverracks erfolgt nach den im ITS
geltenden Standards

7. Monitoring, Reporting und Review

Eine automatische Uberwachung der Verfiigbarkeit der Serversysteme durch den Leistungserbringer
findet in Bezug auf die Netzwerkanbindung und die Stromversorgung statt. Die untergebrachten
Serversysteme insbesondere die darauf installierten Anwendungen und Dienste werden nicht Giberwacht.

8. Information und Kommunikation

8.1. Support

e Supportanfragen Uber Telefon erfolgen lber die Telefonnummer 0561 804 5678.
e Supportanfragen tUber E-Mail erfolgen tber die E-Mail-Adresse ttssys@uni-kassel.de.

Stand: 30.05.2026 10
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8.2. Eskalation von Beschwerden

Beschwerden von Anwendern, denen seitens des Leistungserbringers (First und Second Level) nicht
zufriedenstellend entsprochen wird, kdnnen eskaliert werden. Ebenso kann der Leistungserbringer
Problemstellungen, die nicht ohne Unterstlitzung des Leistungsnehmers geldst werden kdnnen,
eskalieren. Die nachstehende Tabelle zeigt die jeweils korrespondierenden Eskalationsstufen.

Leistungserbringer

1. | Gruppenleiter ITS IlIC

Dr. Kai Schweinsberg
kai.schweinsberg@uni-kassel.de
0561 804 2457

2. | Abteilungsleiter ITS 1lI

Thomas Vetter
thomas.vetter@uni-kassel.de
0561 804 2899

3. | Leiter IT Servicezentrum

Dr. Wolfgang Radenbach
wolfgang.radenbach@uni-kassel.de
0561 804 2399

8.3. Change Management Verfahren

Anderungen dieser Vereinbarungen bedirfen der Schriftform. Mindliche Vereinbarungen sind
unwirksam. Wesentliche Anderungen, Erganzungen oder Erweiterungen dieser Vereinbarung sind von
den verantwortlichen Personen der betroffenen Bereiche und des ITS einvernehmlich zu regeln.

8.4. Hausordnung

Die Nutzung der Housing-Bereiche setzt die Anerkennung der jeweils glltigen Hausordnung voraus.
Der Leistungsnehmer verpflichtet sich, die darin festgelegten Regelungen wahrend der gesamten
Nutzungsdauer einzuhalten.

9. Schlussbestimmungen & Salvatorische Klausel

Sollten sich einzelne Bestimmungen dieses Vertrages ganz oder teilweise als unwirksam oder
undurchfiihrbar erweisen, bleiben die tbrigen Vertragsbestimmungen und die Wirksamkeit des Vertrages
im Ganzen hiervon unberthrt. An die Stelle der unwirksamen oder undurchfiihrbaren Bestimmung soll
die wirksame und durchfiihrbare Bestimmung treten, die dem Sinn und Zweck der nichtigen Bestimmung
moglichst nahekommt. Erweist sich der Vertrag als lickenhaft, gelten die Bestimmungen als vereinbart,
die dem Sinn und Zweck des Vertrages entsprechen.
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