SLA Produktion

Reaktionszeit: 2h / 24h / 3d. Laufzeit: 1 Monat
BeriautsgeN@B58000 Bewertet

Netto Verkaufspreis 3'853,00 €

Steuerbetrag

Stellen Sie eine Frage zu diesem Produkt
HerstellerBorgmann Aguaponik Hydroponik

BerviteL evel Agreement

Fir: Kunde

Von: Borgmann Aquaponik Hydroponik

Datum des Inkrafttretens: . .
Dokumenteneigentiimer: Borgmann Aquaponik Hydroponik

Version
Version Datum Kommentar Autor
1.0 10-05-2022 Erste Version Helmer Borgmann

Borgmann Aquaponik Hydroponik, UID: CHE-312.034.071, Schumacherweg 19, CH-8046 Zirich, Schweiz
Bankverbindung: Credit Suisse AG, Zurich, IBAN: CHO3 0483 5164 2971 5100 0, BIC/SWIFT: CRESCHZZ80A
https://borgmann-aquaponik-hydroponik.ch
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1.1 23-07-2022 Uberarbeitung der Ziele Helmer Borgmann
Abnahme
Firma Rolle Name Unterschrift Datum
Borgmann Aquaponik  |Service Anbieter Borgmann Aquaponik  [[Unterschrift] .
Hydroponik Hydroponik
[Kunde] Kunde [Name des Kunden / [Unterschrift] .
Unternehmens]

Reaktionszeit

unter 2 Stunden (24/7, 365 Tage im Jahr) fir Probleme, die als hohe Prioritat eingestuft werden.
Innerhalb von 12 Stunden firr Probleme, die als mittlere Prioritat eingestuft sind.

Innerhalb von 2 Arbeitstagen fur Probleme, die als niedrige Prioritat eingestuft werden.

Inhalt

* 1. Uberblick tiber die Vereinbarung.
e 2. Zielsetzungen und Ziele.

¢ 3. Betelligte.

* 4. RegelmaRige Uberpriifung.

¢ 5. Dienstleistungsvertrag.

¢ 5.1. Umfang der Dienstleistung.

e 5.2. Anforderungen an den Kunden.
¢ 5.3. Anforderungen an den Dienstanbieter.
¢ 5.4. Annahmen zum Dienst.

¢ 6. Dienstleistungsverwaltung.

e 6.1. Verfugbarkeit des Dienstes.

¢ 6.2. Dienstanfragen.

1. Uberblick tUber die Vereinbarung

1. Uberblick tiber die Vereinbarung

Diese Vereinbarung stellt eine Dienstgltevereinbarung ("SLA" oder "Vereinbarung") zwischen Unternehmen Name (der
"Dienstanbieter") und Kunde Name (der "Kunde") fur die Bereitstellung von Diensten (der "Dienst" oder "Dienste") dar, die zur
Unterstltzung und Aufrechterhaltung von Produkt oder Dienst Name erforderlich sind.

Diese Vereinbarung bleibt so lange gliltig, bis sie durch eine Uberarbeitete Vereinbarung ersetzt wird, die von den Beteiligten
einvernehmlich gebilligt wird.

Diese Vereinbarung umreif3t die Parameter aller erfassten Servie-Dienste, wie sie von den Hauptbeteiligten verstanden werden.
Diese Vereinbarung ersetzt nicht die aktuellen Prozesse und Verfahren, es sei denn, dies wird hier ausdrtcklich erwahnt.

2. Zielsetzung und Ziele

2. Mit dieser Vereinbarung soll sichergestellt werden, dass die richtigen Elemente und Verpflichtungen vorhanden sind, um eine
konsistente Unterstiitzung und Bereitstellung von Diensten fur den/die Kunden durch den/die Dienstanbieter zu gewahrleisten.
Ziel dieser Vereinbarung ist es, ein gegenseitiges Einvernehmen Uber die Erbringung von Dienstleistungen zwischen dem/den
Dienstanbieter(n) und dem/den Kunden zu erzielen.

Die Ziele dieser Vereinbarung sind:

Eindeutige Bezugnahme auf das Eigentum an der Dienstleistung, die Verantwortlichkeit, die Rollen und/oder Zustandigkeiten.
dem Kunden eine klare, prézise und messbare Beschreibung der Leistungserbringung zu geben.

Ubereinstimmung der Vorstellungen tiber die erwartete Leistungserbringung mit der tatséchlichen Unterstiitzung und Erbringung
der Dienstleistung.
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3. Beteiligte

Folgender Dienstanbieter und Kunde(n) bilden die Grundlage der Vereinbarung und stellen die Hauptakteure im
Zusammenhang mit diesem SLA dar:

Dienstleister: Firmenname. "Borgmann Aguaponik Hydroponik"

Kunde(n): Kunde ("Kunde")

4. RegelmaRige Uberpriifung

Diese Vereinbarung gilt ab dem hier angegebenen Datum des Inkrafttretens und ist bis auf weiteres glltig. Diese Vereinbarung
sollte mindestens einmal pro Geschaftsjahr tiberprift werden; anstelle einer Uberpriifung wéahrend eines bestimmten Zeitraums
bleibt jedoch die aktuelle Vereinbarung in Kraft.

Der Business Relationship Manager ("Document Owner") ist dafiir verantwortlich, die regelméRige Uberpriifung dieses
Dokuments zu erleichtern. Der Inhalt dieses Dokuments kann bei Bedarf gedndert werden, sofern die Hauptbeteiligten dem
zustimmen und alle betroffenen Parteien davon in Kenntnis gesetzt werden. Der Dokumenteneigentiimer wird alle
nachfolgenden Uberarbeitungen einarbeiten und bei Bedarf gegenseitige Vereinbarungen/Genehmigungen einholen.

Business Relationship Manager: Borgmann Aquaponik Hydroponik

Uberpriifungszeitraum: Halbjahrlich (6 Monate)

Datum der letzten Uberpriifung: Juli 23, 2022

Nachstes Uberpriifungsdatum: 23. Januar 2023

5. Dienstleistungsvertrag
Die folgenden detaillierten Leistungsparameter liegen in der Verantwortung des Dienstanbieters bei der laufenden Betreuung
dieses Vertrages.

5.1 Umfang der Dienstleistung

Die folgenden Dienstleistungen sind Gegenstand dieser Vereinbarung;

Bemannte telefonische Unterstiitzung

Uberwachter E-Mail-Support

Fernunterstiitzung Gber Remote Desktop und ein virtuelles privates Netzwerk, sofern verfigbar
Geplante oder notfallmafige Vor-Ort-Unterstitzung (zuséatzliche Kosten fallen an)

Monatliche Uberpriifung des Systemzustands

5.2 Anforderungen an den Kunden

Zu den Verantwortlichkeiten und/oder Anforderungen des Kunden in Bezug auf diese Vereinbarung gehdren:

Zahlung aller Supportkosten in den vereinbarten Abstéanden.
Angemessene Verfiigbarkeit des/der Kundenvertreter(s) bei der Behebung eines servicebezogenen Vorfalls oder einer Anfrage.

5.3 Anforderungen an den Dienstanbieter

Zu den Verantwortlichkeiten und/oder Anforderungen des Dienstanbieters zur Unterstitzung dieser Vereinbarung gehoren:
Einhaltung der Reaktionszeiten bei servicebezogenen Vorfallen.
Angemessene Benachrichtigung des Kunden uber alle geplanten Wartungsarbeiten.

5.4 Annahmen zum Dienst

Zu den Annahmen in Bezug auf Dienstleistungen und/oder Komponenten im Geltungsbereich gehéren:
Anderungen an den Diensten werden allen Beteiligten mitgeteilt und dokumentiert.

6. Dienstleistungsverwaltung

Effektive Unterstiitzung von In-Scope-Services ist das Ergebnis der Aufrechterhaltung konsistenter Service-Levels. Die
folgenden Abschnitte enthalten relevante Details zur Serviceverfiigbarkeit, zur Uberwachung von In-Scope-Diensten und
zugehdrigen Komponenten.
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6.1 Verfiigbarkeit des Dienstes

Die Erreichbarkeitsparameter flr die in dieser Vereinbarung abgedeckten Dienste sind wie folgt:

Telefonischer Support: 9:00 bis 17:00 Uhr, Montag bis Freitag

Anrufe, die auBerhalb der Burozeiten eingehen, werden an ein Mobiltelefon weitergeleitet und es wird versucht, den Anruf zu
beantworten bzw. zu bearbeiten.

E-Mail-Unterstiitzung: Uberwacht von 9:00 bis 17:00 Uhr, Montag bis Freitag

E-Mails, die au3erhalb der Birozeiten eingehen, werden entgegengenommen, jedoch kann keine Bearbeitung bis zum
nachsten Arbeitstag garantiert werden.

Vor-Ort-Unterstiitzung wird innerhalb von 72 Stunden wéhrend der Geschéftswoche garantiert. Reisekosten werden zuséatzlich
berechnet.

6.2 Dienstanfragen

Zur Unterstitzung der in dieser Vereinbarung beschriebenen Dienste wird der Dienstanbieter auf dienstbezogene Vorfalle
und/oder Anfragen des Kunden innerhalb der folgenden Zeitraume reagieren:

0-1 Stunde (wahrend der Geschéaftszeiten) fiir Probleme, die als hohe Prioritat eingestuft werden.

Innerhalb von 24 Stunden firr Probleme, die als mittlere Prioritat eingestuft sind.

Innerhalb von 3 Arbeitstagen fiir Probleme, die als niedrige Prioritat eingestuft werden.

Die Fernunterstiitzung wird in Abhangigkeit von der Prioritat der Support-Anfrage innerhalb der oben genannten Fristen
geleistet.
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