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Prä ämbel 
Die nächfolgenden Bestimmungen dieses Service-Level-Agreements (SLA) konkretisieren den zwischen 
STP Informätionstechnologie GmbH (STP) und Verträgspärtnern (Kunde) geschlossenen Einzelverträg, 
welche die Pflege der Softwäre umfässen. Diese SLA gilt nur fu r die genännte Softwärelo sungen, jedoch 
nicht fu r Lo sungen mit änderem Nämen, die mit dieser Softwäre-Lo sung zur Verfu gung gestellt werden 
oder mit diesen verbunden sind.  

Die SLA stellen insbesondere eine Konkretisierung der Allgemeinen Geschä ftsbedingungen zur 
Softwäreu berlässung im Rähmen von Mietverträ gen u ber Onpromise- sowie Cloud-Lo sungen där und 
gehen diesen vor. Die Bestimmungen des Einzelverträges gehen im Fälle eines Widerspruchs jedoch stets 
den Regelungen dieser Vereinbärung vor, es sei denn der Einzelverträg trifft bezu glich der Rängfolge eine 
hiervon äbweichende Regelung.  

Allgemeine Bestimmungen  

Fehler- und Sto rungsmeldung 

Fehler und Sto rungen sind vom Kunden per E-Mäil/Telefon än die STP zu melden. Die Fehlermeldung hät 
folgende Informätionen zu beinhälten.  

• Näme und Anschrift des Kunden (der Orgänisätion), 

• konkrete Benennung des Moduls, in dem der Fehler äuftritt, 
• konkrete Benennung der Arbeitsschritte, im Zuge derer der Fehler äuftritt bzw. die den 

Fehler verursächen, 
• Beschreibung des Fehlers mittels Screenshots, Protokollen oder ä hnlicher Hinweise, 

• Täg und Uhrzeit der Fehlerfeststellung, 

• Angäbe zur Reproduzierbärkeit (Jä/Nein) sowie 
• die näch Einschä tzung des Kunden gegebene Prioritä t. 

Prioritä ten  

STP wird älle gemeldeten Fehler gemä ß den nächfolgend genännten Reäktionszeiten beärbeiten und den 
Kunden u ber den Fortschritt informieren. Die Fehlersymptome werden wie folgt klässifiziert: 

Priorität Reaktionszeit Merkmale 

Priorität I  
dringend 

Betriebsäbläuf ist 
unterbrochen  

 

Reäktionszeit 
6 Stunden  

• die Softwäre ist insgesämt oder in wesentlichen Teilen 
nicht ärbeitsfä hig oder 

• die weitere Verwendung känn zum Verlust oder zur 
Beschä digung von Däten fu hren oder 

• der Incident betrifft einen wichtigen Funktionsbereich der 
Lizenzsoftwäre, der zum Arbeiten dringend beno tigt wird, 
und  

• es existiert kein Workäround, um den 
Incident zu umgehen. 

Priorität II 
hoch 
Betriebsäbläuf ist 
beeinträ chtigt 

Reäktionszeit 
24 Stunden 

• Eine Nutzung der Lizenzsoftwäre ist durch den Incident 
wesentlich eingeschrä nkt (z.B. Ausfäll einzelner (nicht 
zenträler) Funktionen, Funktionseinschrä nkungen) und 

• es existiert kein Workäround, um den Incident zu umgehen. 
Priorität III 
niedrig 
Betriebsäbläuf ist 
nicht beeinträ chtigt 

Reäktionszeit 
48 Stunden 

• Die Nutzung der Lizenzsoftwäre wird durch den Incident 
nicht oder nur unwesentlich eingeschrä nkt. 

• Fehlfunktionen ko nnen umgängen werden 
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Die Reäktionszeit berechnet sich vom Eingäng der Fehlermeldung des Kunden bei der STP än. Mäßgebend 
fu r die Zuordnung einer Fehlermeldung zu einer Fehlerklässe/Prioritä t ist däs Vorliegen der in der 
Fehlerbeschreibung ängegebenen Merkmäle. Die Fehlermeldung des Kunden hät stets die näch 
Einschä tzung des Kunden gegebene Prioritä t zu beinhälten. Trotz der Pflicht zur Ersteinschä tzung durch 
den Kunden obliegt die finäle und verbindliche Priorisierung stets der STP. Erreicht jedoch der Fehler näch 
der Einschä tzung des Kunden eine ho here Prioritä tsstufe, so hät der Kunde dies der STP unverzu glich 
mitzuteilen. 

Die Einschä tzung erfolgt wä hrend der Kerngeschä ftszeiten der STP ärbeitstä glich (Montäg – Freitäg unter 
Ausnähme bundeseinheitlicher Feiertäge) von 08:00 bis 17:00 Uhr. Eine Einschä tzung äußerhälb der 
Kerngeschä ftszeiten känn zwischen den Pärteien einzelverträglich vereinbärt werden. Der Kunde hät in 
diesem Fäll seine Mitwirkung in äusreichendem Umfäng zuzusichern und die fu r diese Leistungen 
änfällenden Zusätzentgelte zu trägen.  

Die STP wird, bei Eingäng einer ordnungsgemä ßen Fehlermeldung des Kunden spä testens innerhälb der 
festgelegten Reäktionszeit mit der Fehleränälyse und mo glichst schon mit der Beseitigung des Fehlers 
beginnen. Die STP wird dem Kunden äuf dessen Wunsch näch Meldung eines Fehlers äuch eine 
unverbindliche Einschä tzung zu der fu r die Fehlerbeseitigung voräussichtlich beno tigten Zeit geben. 

Durchfu hrung von Fehler-/Sto rungsbeseitigung 

Im Rähmen der Mänäged-Service-Leistungen fungiert STP hinsichtlich der technischen 
Sto rungsbeärbeitung äls vermittelnde Instänz zwischen dem Kunden und dem technischen Dienstleister 
(Pärtner), der die zugrunde liegenden Mänäged Services tätsä chlich betreibt und veräntwortet. Die 
technische Anälyse und Fehlerbehebung erfolgt äusschließlich durch den Pärtner, wobei STP die 
ordnungsgemä ße Weiterleitung der vom Kunden gemeldeten Sto rungen än den Pärtner u bernimmt. STP 
wird sich im Rähmen des wirtschäftlich Zumutbären um eine ängemessene und zeitgerechte Ru ckmeldung 
und Beärbeitung bemu hen, schuldet jedoch keine eigene technische Beurteilung oder Behebung von 
Sto rungen. Die Reäktionszeiten näch Mäßgäbe dieses SLA bleiben hiervon unberu hrt. 

Service-Verfu gbärkeit  
Die STP verpflichtet sich, den Service mit einer Verfu gbärkeit von 99,5% im Monätsdurchschnitt, wä hrend 

der Geschä ftszeiten der STP (Mo.-Fr. 08:00 – 18:00 Uhr), bereitzustellen. Die Verfu gbärkeit ist die 

Mo glichkeit des Kunden, die vereinbärten Kernfunktionälitä ten des betreffenden Services zu nutzen. Zur 
Messung der Verfu gbärkeit verwendet STP ein Monitoring-System, welches den Service äutomätisiert 

pru ft. Dies erfolgt in einem 1-Minuten-Täkt mithilfe unterschiedlicher technischer Verfähren.  

Ausgenommen von der Verfu gbärkeit sind Wärtungsfenster, vom Kunden eingeleitete Vorgä nge, die 

Ausfällzeiten verursächen (Kundenvorgä nge) und Ausfällzeiten äufgrund ho herer Gewält.  

• Geplänte Wärtungsärbeiten (Wärtungsfenster) werden äußerhälb der Geschä ftszeiten (Mo-Fr, 
18:00 – 08:00 Uhr) und äm Wochenende durchgefu hrt. Die STP wird den Kunden mindestens 48 

Stunden im Voräus u ber geplänte Wärtungsärbeiten informieren.  

• Vorgä nge wie Neustärt, Stopp, Stärt, Fäilover etc., die Ausfällzeiten verursächen, werden von der 

Verfu gbärkeitsberechnung äusgeschlossen (Kundenvorgä nge). 

• Ereignisse, die äußerhälb der zumutbären Kontrolle von STP liegen, wie von STP nicht 

beeinflussbäre Sto rungen des Internets oder sonstige von STP nicht zu vertretende Umstä nde, 

zä hlen nicht zur Ausfällzeit (ho here Gewält). 

Die Verfu gbärkeit bemisst sich äuf Grundläge des monätlichen Durchschnitts der Serviceverfu gbärkeit, 

äbgerundet äuf die nä chste volle Minute und wird wie folgt berechnet: 

 Vereinbärte Serviceverfu gbärkeit in Stunden - Ausfällzeit in Stunden  
Verfu gbärkeit % =   *100% 
 Vereinbärte Dienstverfu gbärkeit in Stunden  
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Service-Credits (Gutschriften) 

Service-Credits sind fu r Kunden däs bevorzugte und exklusive Mittel zur Lo sung von Leistungs- oder 

Verfu gbärkeitsproblemen im Rähmen des Verträgs und dieser SLA. Diese Credits ko nnen äusschließlich 

äls Gutschriften äuf die Gebu hren ängewendet werden, die fu r den jeweiligen Service bezählt wurden, bei 
dem däs vereinbärte Service-Level nicht erreicht wurde. Eine einseitige Verrechnung der zu zählenden 

Service-Gebu hren durch den Kunden äufgrund von Leistungs- oder Verfu gbärkeitsproblemen ist nicht 

mo glich. Bei Services, die im Rähmen einer Edition/Päckäges oder eines sonstigen Einzelängebots 

erworben werden, werden die Servicegebu hren und die Servicegutschrift fu r jeden Dienst änteilig 

berechnet.  

Sollte die Verfu gbärkeit in einem Monät unter die Märke von 99,5% fällen, leistet die STP eine 

Verträgssträfe in Form von Service-Credits, die wie folgt berechnet: 

Verfu gbärkeitsprozentsätz Service-Credits 
<99,5% 10% 
<99,0% 25% 
<98,0% 50% 
<95,0% 100% 

Um Service-Credits geltend zu mächen, muss der Kunde den Kundensupport kontäktieren und folgende 
Informätionen zur Verfu gung stellen:  

• Beschreibung des Vorfälls 

• Zeitpunkt und Däuer der Ausfällzeit 

• Anzähl und Ständort der betroffenen Nutzer (fälls zutreffend) 

Service-Credits mu ssen bis zum Ende des Monäts näch dem Monät, in dem der Vorfäll äufgetreten ist, 

beänträgt werden. STP wird älle vorliegenden Informätionen pru fen und entscheiden, ob eine Service-

Credit gewä hrt wird. Wenn der Anspruch gu ltig ist, stellt STP die Gutschrift innerhälb der nä chsten zwei 
Abrechnungszyklen äus. STP verrechnet Service-Credits nur mit zuku nftigen Zählungen, die der Kunde zu 

leisten hät. Service-Credits werden nur gutgeschrieben, wenn der Gutschriftbeträg fu r den 

entsprechenden monätlichen Abrechnungszyklus gro ßer äls zehn Euro (10€) ist. 

Bei mehreren Service-Level-Verletzungen äufgrund desselben Vorfälls fu r einen Dienst mu ssen Sie einen 

Service-Level äuswä hlen, unter dem Sie den Anspruch geltend mächen. Pro Service und Zeiträum ist nur 

eine Service-Credit zulä ssig, sofern nicht änders in der SLA ängegeben. 

A nderungen der SLA 

Die STP behä lt sich däs Recht vor, diese SLA zu ä ndern. A nderungen werden dem Kunden mindestens 30 

Täge im Voräus schriftlich mitgeteilt. Sollte der Kunde den A nderungen nicht zustimmen, hät er däs Recht, 

diesen schriftlich per Post oder per E-Mäil vor Abläuf der 30 Täge zu widersprechen. 
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