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1. Zweck des Dokuments

Dieses Dokument beschreibt die Betriebs- und Servicezeiten, die das HRZ fiir seine Standard-IT-Services abdeckt.

2. Betriebszeiten

Betriebszeiten umfassen die Zeiten, in denen der IT-Service und die dafiir benétigten Maschinen und Anwendun-
gen, sofern sie vom HRZ verantwortet werden, bei stérungsfreiem Betrieb den Anwenderinnen und Anwendern
zur Verfiigung stehen sollen. Ebenso zu den Betriebszeiten gehoren geplante Zeiten eines eingeschrénkten oder
unterbrochenen Betriebs aufgrund von Wartung (Systemzeiten).

Soweit dies nicht anders schriftlich vereinbart wird oder in einer Servicebeschreibung abweichend festgelegt ist,
gelten folgende allgemeine Betriebszeiten fiir IT-Systeme des HRZ:

Mo - So 00:00 Uhr bis 24:00 Uhr

3. Servicezeiten

Servicezeiten umfassen die Zeiten, in denen Beschiftigte des HRZ zur Bearbeitung von Anfragen (Informationen,
Auftrage und Storungsmeldungen) sowie zur Analyse und Behebung von Stérungen zur Verfiigung stehen.

Soweit dies nicht anders schriftlich vereinbart wird oder in einer Servicebeschreibung abweichend festgelegt ist,
gelten folgende allgemeine Servicezeiten fiir die Betreuung der IT-Systeme des HRZ:
3.1. Annahme von Anfragen (Information, Auftrage, Storungsmeldungen)

Uber das Kontaktformular http://www.hrz.tu-darmstadt.de/kontakt oder per E-Mail an service@hrz.tu-darm-
stadt.de kann jederzeit eine Anfrage oder Stérungsmeldung aufgegeben werden.

Eine personliche oder telefonische Annahme ist méglich zu den jeweils aktuellen Offnungszeiten des HRZ Service
(Servicebiiro Stadtmitte, HRZ-Service-Center Lichtwiese, Hotline). Diese sind online unter http://www.hrz.tu-
darmstadt.de/service veroffentlicht.

Bitte beachten Sie, dass fiir einzelne Services Einschriankungen hinsichtlich der verfiigbaren Kanile und
Zeiten oder besondere Verfahren fiir die Auftragserteilung definiert sein konnen. Es gelten die in den jewei-
ligen Servicevereinbarungen und -beschreibungen festgelegten Bedingungen.

3.2. Bearbeitungszeiten

Die Bearbeitung von Anfragen und Stérungen, die nicht sofort an den Servicepunkten oder der Hotline beantwortet
bzw. behoben werden kénnen, erfolgt wéhrend der {iblichen Arbeitszeiten?.

4. Systemzeiten

Systemzeiten sind geplante regelméflige oder angekiindigte Zeiten, in denen der Betrieb des Service zu Wartungs-
zwecken unterbrochen werden kann.

Systemzeiten sind servicespezifisch und daher in der jeweiligen Servicebeschreibung festgehalten.

5. Ausfallzeiten

Ausfallzeiten sind Zeiten, in denen der Service ungeplant nicht oder nur sehr eingeschrankt zur Verfiigung steht.

Soweit dies nicht abweichend in den jeweiligen Servicevereinbarungen und -beschreibungen festgelegt ist, werden
Ausfallzeiten iiber die HRZ-News gemeldet. Die News sind unter http://www.hrz.tu-darmstadt.de/aktuelles ver-
offentlicht und konnen {iber einen RSS-Feed abonniert werden.

*kk

! Arbeitszeiten der TU Darmstadt: https://www.intern.tu-darmstadt.de/dez_vii/infosaz_1/arbeitszeit.de.jsp
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