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Abrechnungsmodalitäten
Paket Leistung Teilleistung Ausprägung Pauschal Kontingent Menge Aufwand Service- Level
Fachlicher Betrieb (Koordinieren und Betreuen)

Servicemanager
Betreuung Anzahl Personen x Reaktionszeit
Beratung Anzahl Personen x Festpreis

Anwenderbetreuung
Online-Betreuung 1.Level Anzahl Nutzer x Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Online-Betreuung 2.Level Anzahl Nutzer x Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Telefon-Betreuung 1.Level Anzahl Nutzer x (x) Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Telefon-Betreuung 2.Level Anzahl Nutzer x (x) Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Vorort-Betreuung Tage x Verfügbarkeit

Anwendungsadministration
Pflege Berechtigungen Anzahl Nutzer x Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Pflege Anwendungsdaten Anwendung x Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Datenadministration Anwendung x Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Arbeitsvorbereitung Anwendung x Reaktionszeit

Verfügbarkeit
Entwicklung

Weiterentwicklung Aufwand <= 5 MT x Festpreis
Neuentwicklung Aufwand > 5MT x Festpreis

Qualitätssicherung
Reporting Servicelevel x Termin
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Abrechnungsmodalitäten
Paket Leistung Teilleistung Ausprägung Pauschal Kontingent Menge Aufwand Service- Level
Technischer Betrieb (Betrieb und Wartung)
Software Plattform

Bereitstellung
Anwendung Anzahl Nutzer x Verfügbarkeit
Standard- Sotftware Anzahl Nutzer x Verfügbarkeit
Datenbank Anzahl Nutzer x Verfügbarkeit

Betrieb
Installation Anzahl Server / Nutzer x Downtime
Datenbankadministration Anzahl Server / Nutzer x Downtime

Wartung
Anwendung x Downtime
Standard-Software x Downtime
Datenbank x Downtime

Fehlerbehebung
Anwendung Priorität x Bearbeitungsbeginn
Standard-Software Priorität x Bearbeitungsbeginn
Datenbank Priorität x Bearbeitungsbeginn

Releasewechsel Aufwand x Festpreis
Hardware Plattform

Bereitstellung
Hardware Anzahl Nutzer x Verfügbarkeit / Durchsatz
WAN-Anbindung Datenvolumen x Verfügbarkeit / Durchsatz

Betrieb
Installation Anzahl Server / Nutzer x Downtime
Überwachung Anzahl Server / Nutzer x Betriebszeit
Systemadministration Anzahl Server / Nutzer x Downtime
Datensicherung/Recovery Datenvolumen x Downtime
Archivierung Datenvolumen x Archivierungsläufe
Security x Bearbeitungsbeginn

Wartung
Betriebssystem x Downtime
Hardware x Downtime

Fehlerbehebung
Betriebssystem Priorität x Bearbeitungsbeginn
Hardware Priorität x Bearbeitungsbeginn

Hardwarewechsel x Downtime


