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1.  Einleitung

Die Service-Level-Vereinbarung (SLA) bildet einen integrierenden Bestandteil des zwischen dem Kunden und der
Wieland Digital Solutions GmbH (nachfolgend ,Wieland™) abgeschlossenen Verirages.

1.1 Ziel

Das SLA spezifiziert den Leistungsumfang und die Qualitdt von IT- und Support Dienstleistungen, die Wieland ihren
Kunden anbietet. Dieses Dokument enthdlt alle fur das SLA relevanten Bestimmungen und Regelungen, die generell
auf alle Leistungsbeschreibungen zutreffen. Dieses Dokument unterliegt dem gegenseitigen Einverstndnis, um eine
optimale Leistungserbringung und Ablauforganisation zu gewdhrleisten. Verdnderungen bedtrfen jedoch der Zu-
stimmung der betroffenen Parteien.

1.2 Umfang des Service Level Agreements

Dieses SLA ist nur auf das Produkt und die professionellen Dienstleistungen anwendbar, die im Vertrag oder der
entsprechenden Leistungsbeschreibung beschrieben sind. Dieses SLA ist nicht anwendbar auf Software, Anlagen,
Dienste oder andere Bestandteile eines IT-Systems, die nicht bei Wieland gekauft oder von Wieland verwaltet wer-
den.

Wieland Ubernimmt fir verwaltete Produkte die Stérungsbehebung und die Lésung von Supportanfragen.
Ausgenommen davon sind:

- Fehler, die daraus entstehen, dass der Kunde das Produkt in einer Weise nutzt, die nicht mit den Schulun-
gen, der Knowledge Base oder anderen Anweisungen von Wieland Ubereinstimmt

- unbefugte, durch den Kunden oder von Dritten vorgenommene Anderungen an der Konfiguration oder dem
Setup des betroffenen Produkis

- Fdlle, in denen der Kunde Wieland an der Wartung des Produkts gehindert hat
- Fehler, die durch Fremdprodukfe verursacht werden

- Fehler, die durch den oder die Benuizer verursacht wurden, insbesondere durch das Verdndern von Teilen
der Software oder durch Hinzufligen, Léschen oder unzul@ssiges Zuweisen von Benuizerrechten

3/10 05.12.2025



WIE
digital ALAND

solutions
1.3 Inkraftsetzung und Giltigkeitsdauer

Das SLA fritt nach Veriragsabschluss der beteiligten Parteien in Kraft und gilf fir alle Kunden von Wieland. Es endet
ohne schrifiliche Kiindigung und ohne Anspruch auf Enfschédigung oder Rickerstattung bei Ablauf oder Kiindigung
des Verirags oder der enfsprechenden Leistungsbeschreibung.

Es gilt jeweils die aktuelle Version der Vereinbarung. Wieland kann dieses SLA in eigenem Ermessen mit einer An-
kiindigungsfrist von dreissig (30) Tagen akiualisieren, woraufhin die Akiualisierung wirksam wird (*SLA-Wirksam-
keitsdatum”). Zur Formwahrung genlgt es, die Ankundigungsmitteilung dem Veriragsnehmer (hinterlegfe Kontaki-
person auf dem Vertrag) zu Gbermitteln. Die Mitteilung erfolgt per E-Mail mit Lesebestdtigung an die E-Mail-Adresse,
welche auf dem Verirag steht. Hat der Kunde Einwdnde gegen solche Anderungen, so bleibt ihm als einziger Behelf
die Kiindigung des Vertrages. Jede weitere Nutzung des Produkts nach dem SLA-Wirksamkeitsdatum gilt als Hinweis,
dass der Kunde eine solche Aktualisierung anerkennt und sich verbindlich mit dem aktualisierten SLA einverstanden
erkldrt. Sobald Wieland dieses SLA dndert, wird das unfenstehende Datum der "Aktualisierung" abgedndert, um das
Ver6ffentlichungsdatum der jungsten Version wiederzugeben.

Sollten sich die einzelnen Regelungen innerhalb dieses SLA in einem oder mehreren Punkfen widersprechen, gelten
die fur den Kunden gunstigeren Regelungen. Neben dem SLA gelten die Allgemeinen und - je nach gewdhlten Pro-
dukten — die entsprechenden besonderen Geschdftsbedingungen der Wieland.

2. Definitionen

2.1 Service Desk

Der Service Desk bildet die Kundenschnittstelle (Single Point of Confact) fir Bestellungen, Stérungsmeldungen und
Kundenanfragen. Der Service Desk ist wdhrend den Bereitschaftszeiten erreichbar (siehe Kapitel 3.2). Anliegen
werden in Deutsch oder Englisch entgegengenommen.

2.2 Bereitschaftszeit

Die Bereitschaftszeit ist die Zeit, in welcher Bestellungen, Stérungsmeldungen und Supportanfragen bei Wieland
Uber den Service-Desk telefonisch gemeldet werden konnen. Eine Stdrungsmeldung gilt als bei Wieland eingegan-
gen, wenn ein Mitarbeiter der Wieland diese telefonisch entgegengenommen oder per E-Mail bestdtigt hat.

2.3 Supportzeiten

Die Supporizeit ist die Zeit, in welcher Stdrungen und Supportanfragen bei Wieland bearbeitet werden. Wdhrend der
definierten Supportzeiten wird durch qualifiziertes Personal telefonisch, remote oder auch vor Ort an der Stérungs-
behebung oder Supportanfrage gearbeitet. Die Zeitspannen ausserhalb dieser Supportzeiten gelten als «suspen-
dierte Zeiten» (s. Ziffer 2.6).

2.4 Reaktionszeit

Die Reaktfionszeit bestimmt die maximal in Anspruch genommene Zeit zwischen der Meldung einer Stérung/Sup-
portanfrage und der Eingangsbestdtigung. Dies kann in Form eines E-Mails oder eines Telefonanrufs geschehen,
um den Empfang zu bestétigen, eine Lésung vorzuschlagen oder weiterfiihrende Informationen anzufordern. Alle
Reakfionszeiten beginnen wdhrend den Supporizeiten. Die Vorgaben fur die Reaktionszeit hdngen vom Severity Le-
vel ab.
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2.5 Interventionszeit

Die Inferventionszeit bestimmt die maximal in Anspruch genommene Zeit zwischen der Meldung einer Stérung/Sup-
portanfrage und dem Beginn der Bearbeitung der Stérung/Supporifalls durch einen qualifizierten Mitarbeiter der
Wieland. Alle Inferventionszeiten beginnen wdhrend den Supporizeiten. Die Vorgaben flr die Inferventionszeit hén-
gen vom Severity Level ab.

2.6 Suspendierte Zeiten

Suspendierte Zeiten sind Zeitspannen, welche bei der Berechnung der SLA-relevanten Supporizeiten (siehe Ziffer
2.3) nicht beriicksichtigt werden. Folgende Zeitspannen gelten als suspendierte Zeiten:

— Zeitspannen ausserhalb der festgelegten Supporizeiten

—  Unferbrechungen fiir Wartungsarbeiten wéhrend der Wartungsfenster, welche von Wieland festgelegt wer-
den

— VerzOgerungen bei den Wartungs- oder Reparaturarbeiten, fir welche der Kunde verantwortlich ist, z.B.
wegen Nichterreichbarkeit des Kunden oder wegen gesperrten physischen oder IT-Zugéngen fiir das tech-
nische Personal von Wieland, wenn der Zugang notwendig ist, um die erforderlichen Reparaturarbeiten
durchzufdhren

—  Ausfallzeit einer verwalteten Software oder Betriebssysteme, welche gemdss Hersteller «end-of-life» sind
und nicht mehr supported oder gewartet werden

— Hohere Gewalt, wie z.B. Naturkatastrophen, Kriege, Epidemien/Pandemien und staatliche/kantonale An-
ordnungen

2.7 Storung/Bug

Eine Stérung bzw. ein Bug liegt vor, wenn aufgrund eines Softwarefehlers, einer Fehleinstellung oder eines sonsti-
gen Problems in Zusammenhang mit der von Wieland verwalteten Software diese nicht oder nur eingeschrdnkt
nutzbar ist.

Bei einer Supporfanfrage handelt es sich um eine Kundenanfrage, bei der Wieland aufgefordert wird Unferstiifzung
und Hilfestellung in Bezug auf die aktuelle, vorhandene und von Wieland verwaltete Software-Ldsung zu leisten.

2.8 Change Request

Unfer einem Change Request wird die Anpassung oder Erweiterung von FunkfionalitGiten, Applikationen oder beste-
henden Systemen verstanden. Es handelf sich dabei nicht um eine Stérung.

Anpassungen an besfimmten Funkfionalittten oder Applikationen eines bestehenden Systems oder jede Nachfrage
zu einer Ergéinzung der Funkfionalitdfen unterstenen nicht den in diesem SLA aufgefiihrten Reaktions- und Inferventi-
onszeiten. Jeder durchgefiihrie Change, respektive umgesetzte Service Request bedarf einer Abnahme durch den
Kunden. Wird bei einem Change Request voraussichtlich der Zeitbedarf fir die Umsetzung Uber 2 Stunden betfragen,
ist der Kunde unverzuglich Gber diesen Umstand zu informieren und die voraussichtlich zu verrechnenden Arbeits-
stunden dem Kunden zur Genehmigung und Beaufiragung vorzulegen. Die Information tber den voraussichflichen
Zeitbedarf kann Gber E-Mail erfolgen und in gleicher Weise bestdfigt werden. Jede Change Request Anfrage wird
individuell durch eine spezialisierte Fachperson beurteilt. Die Ausfiihrung erfolgt nur nach schriftlicher Beauftragung
durch den Kunden.
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Best-Effort bedeutet, dass die Reaktion auf eine Kundenanfrage (Change Request) von Wieland nach verfugbaren
Kapazitdfen so rasch als méglich bearbeitet wird. Best-Effort bezieht sich somit auf die Reaktions- und Interventions-

zeit.

2.10 Severity Level

Der Severity Level ist eine Kafegorie, die verwendet wird, um die relative Wichtigkeit einer Stérungsmeldung oder
Supportanfrage zu identifizieren. Die Prioritdt basiert auf der Auswirkung und Dringlichkeit und wird eingesetzt, um
den erforderlichen Zeitbedarf fir die auszufiihrenden Aktionen zu ermitteln. Die Einordnung der Meldungen der Kunden
nach den oben genannten Unterfeilungen, erfolgt durch die Mitarbeiter von Wieland, basierend auf der Fehlerbe-

schreibung des Kunden.

Severity Level Definition

Ausfallbeschreibung

JKritischer Incident™
Umfassender Befriebsausfall/Kriti-
scher Ausfall

Die verwaltete Software ist nicht erreichbar bzw. fallt
komplett aus — alle Benutzer sind davon betroffen
Business-kritische Abldufe kénnen aufgrund der ver-
walteten Software nicht ausgefuhrt werden, z.B.:

kein Zugriff auf sdmtliche Dokumente, Lohnauszah-
lung ist nicht méglich

~Schwerer Incident™ Betriebsunter-
bruch bei mehreren Anwendern/Drin-
gender Ausfall

Kerelemente der verwaltefen Software kénnen
nicht ausgefuhrt werden

Die Mehrheit der Benutzer ist betroffen

Auf business-kritische Dateien kann nicht mehr zu-
gegriffen werden

Eine unmittelbare Umgehungsldsung ist nicht
maglich, sehr umsténdlich oder mit sehr gros-
sem Aufwand verbunden

Beispiele: Es kdnnen keine Rechnungen ver-
arbeitet werden, Business-kritische Work-
flows funktionieren nicht mehr

LMittlerer Incident™
3 Fehler fritt in bestimmten
Konstellationen auf.

Die Nutzung von einzelnen Funktionen ist nicht oder
nur eingeschrdnkt méglich

Der Kunde ist eingeschrdnkt, kann jedoch mit dem
System arbeiten

Zugriff auf die verwaltete Software ist in geschéftsun-
kritischen Funkfionen nicht méglich

Eine Umgehungslésung ist vorhanden oder kann
mit hoher Wahrscheinlichkeit eingerichtet werden
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e  Fehlfunktion, die keinen Einfluss auf die normalen

. . Tagesarbeiten haben
JLeichter Incident™

Beeinirtichtigung signifikanten Mehraufwand

e Umgehungslésung ist bekannt und verursacht keinen

3. Service Level Agreement (SLA)

3.1 Kommunikation

Genereller Ansprechpariner fur alle Kunden der Wieland ist das Support-Team. Der Kunde hat nachstehende Mog-
lichkeiten, Anfragen und Auftréige einzureichen:

Supportportal: https://wieland-digital-solutions.atlassian.net/servicedesk/customer/portals
E-Mail: support@digitalland.ch
Telefon: +41(0)81 354 98 98

Die aktuellen Daten flr die Kontaktaufnahme Wieland sind auf www.digitalland.ch zu finden.

Des Weiteren kann der Kunde jederzeit unter +41 81 354 98 98 den richtigen Kommunikationsweg erfragen. Der
Kunde muss fir die Erfeilung bestimmtfer Aufirdge die oben vorgegebenen Kommunikationswege nutzen, damit die
von Wieland garantierten Reaktionszeiten eingehalfen werden kénnen.

3.2 Bereitschaftszeiten

Zeitraum (exkl. Feiertage) Montag — Donnerstag von 07.15-12.00 Uhrund 13.15 - 17.00 Uhr
Freitag von 07.15-12.00 Uhrund 13.15 - 15.00 Uhr

3.3 Supportzeiten

Zeitraum (exkl. Feiertage) Montag — Donnerstag von 08.00 — 12.00 Uhrund 13.15 - 17.00 Uhr
Freitag von 08.00 — 12.00 Uhrund 13.15 - 15.00 Uhr

Davon abweichende Supporizeiten missen individuell abgestimmt und unabhdngig vom SLA vergutet werden.
Es kénnen abweichende Stundensdtze anfallen.
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3.4 Service-Level

Severity Level Reaktionszeit Interventionszeit

1 — Kritischer Incident 2 Stunden 4 Stunden

2 — Schwerer Incident 2 Stunden 4 Stunden

3 — Mittlerer Incident 4 Stunden 6 Stunden

4 — Leichfer Incident 6 Stunden 12 Stunden

Change Requests 8 Stunden Best-Effort

Wenn das Anliegen telefonisch gemeldet wird, kann die Eingangsbestétigung und Erfassung sofort erfolgen.

4.

Pflichten

In diesem Abschnitt sind die Pflichten von Wieland und des Kunden in Zusammenhang mit diesem SLA und der
verwalteten Software festgehalten.

Pflichten von Wieland:

die Verfiigbarkeit des relevanten Produkts und der professionellen Dienstleistungen fiir den Kunden ge-
mdss der garantierten Service-Level-Vereinbarung zu gewdhrleisten

auf Support-Anfragen innerhalb der unten aufgeflihrien Bearbeitungszeiten zu reagieren

zeitnah die angemessenen Schritte zur Eskalation, Diagnose und Ldsung von Stérungen zu ergreifen, ins-
besondere durch die Zuweisung einer ausreichenden Anzahl von qualifizierten Mitarbeitern und dem Zu-
sammenstellen von ausreichenden Informationen

jederzeit klar und zeitnah mit dem Kunden zu kommunizieren

Pflichten des Kunden:

das Produkt vertragsgemdss zu nutzen

Wieland zeitnah und so detailliert wie mdglich Uber Fehler oder Stérungen sowie die damit verbundenen
Umstdnde und Vorgénge, welche in Zusammenhang mit der Problemmeldung stehen kdnnfen, zu infor-
mieren. Dies gilt auch fur Unferlagen, Informationen, Vorgdnge und Umsttnde, die erst wéhrend der Prob-
lemldsung bekannt wurden

auf Informationsanfragen von Wieland zeitnah und genau zu reagieren und bei Eskalation, Diagnose und
Ldsung von Fehlern zu kooperieren

bei einer Stérungsmeldung mit Severity Level 1 (kritischer Incident) dafiir zu sorgen, dass eine ausrei-
chende Anzahl von fachlich kompetenten Mitarbeitern des Kunden bereitstehen, um mit Wieland zusam-
menzuarbeiten

Remote-Zugriff Méglichkeiten auf die relevanten Systeme zur Verfligung zu stellen. Der entsprechende Re-
mote-Zugriff-Account muss alleinig Wieland zur Verfugung gestellt werden und darf nicht mit Dritten geteilt
werden

Mitarbeiter mit geeigneten IT-Kenntnissen zur Erfillung dieser Pflichfen zu beschdftigen
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Allgemeine Bestimmungen

Folgende allgemeine, weitere Bestimmungen gelten im SLA in Zusammenhang mit der verwalteten Software-Lsung:

6.

Wieland garantiert dem Kunden keine bestimmite Zeit, innerhalb welcher eine Stérung bzw. Supporfanfrage
durch Wieland vollstindig behoben wird (Problemltsezeif). Dies kann je nach Ursache und Grdsse des
Problems variieren.

Wieland kann die Pflege und Supportdienstleistungen Remote oder vor Ort erbringen. Verweigert der Kunde
den Remofte-Zugriff durch Wieland, hat Wieland das Recht, die Zusatzaufwendungen aus dem Onsite-Sup-
port dem Kunden in Rechnung zu stellen.

Aufwdnde flr die Stdrungsbehebung, Supportanfragen und Change Requests werden zu einem Stundenan-
safz von CHF 225.00 exkl. MwSt. in Rechnung gestellt

Mit dem Kunden im Einzelfall vereinbarte Pflege- und Supportdienstleistungen ausserhalb der genannten
Erreichbarkeits- und Supporizeiten werden dem Kunden separat in Rechnung gestellt. Diese kénnen mit
einem Zuschlag von bis zu 20% (CHF 270.00 exkl. MwSt.) in Rechnung gestellt werden.

Der Kunde hat wdhrend der Stérungsbehebung keinen Anspruch auf Ersatzleistungen

Stérungsbehebung, Support-Dienstleistungen und Change Requests werden ohne weitere Angaben nur an
der im Vertrag vereinbarten Standortadresse ausgefthrt

Haftungsausschluss und Abgrenzung

Eine Haftung von Wieland bei Nichteinhaltung dieses Service Level Agreements ist nur dann gegeben, wenn Wie-
land die Nichteinhaltung zu vertreten hat. Insbesondere haftet Wieland nicht flr:

Nicht-Verflgbarkeit von Software-Ldsungen, Applikationen und Systemen aufgrund von Infernetausfdllen
beim Kunden

Ausfdlle, die von Wieland nicht direkt zu verireten sind, insbesondere Netzwerkprobleme, externe DNS-
und Routing-Probleme, Angriffe auf die Nefz- bzw. Mail-Infrastruktur und Ausfdllen von Teilen des Internets
ausserhalb der Kontrolle von Wieland

Ausfdlle, die seitens des Kunden verschuldet wurden, insbesondere Ausfdlle, die durch ein-/ausgehende
Hackangriffe, Malware, Ransomware und anderen Viren/Trojanern wegen fehlerhafter und/oder unzu-
reichender Wartung bzw. Schuiz der kundeneigenen Hard- und Software verursacht wurden

Ausfdlle, die darauf beruhen, gemdss kundeneigene Hard- oder Sofiware unsachgemdss genuizt oder re-
pariert wurde, oder das System nicht den Richtlinien bzw. Vorgaben des Herstellers oder von Wieland ge-
mdss installiert, betrieben und/oder gepflegt wurde

Ausfdlle, die durch Wartungsarbeiten von Wieland oder dessen Zulieferer verursacht wurde

Ansprliche gegentiber Wieland, insbesondere solche auf Ersafz von indirekten und Folgeschdden wie z.B. entgan-
gener Gewinn, Betriebsunferbrechung, Verlust von Daten und Informationen etc. sind ausgeschlossen. Die Haffung
ist begrenzt auf den Monatsbetrag des gebuchten Dienstes.
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7. Salvatorische Klausel

Sollten einzelne Bestimmungen oder Inhalte dieses Service Level Agreements (SLA) ganz oder feilweise nicht
rechtswirksam oder nicht durchfihrbar sein, so wird hierdurch die Gultigkeit der Ubrigen Bestimmungen und Inhalte
des SLA nichf beruihrt. Die Vertragsparteien werden die unwirksame Bestimmung durch eine wirksame Bestimmung
erseizen, die dem gewollten wirtschattlichen Zweck der ungultigen Bestimmung sowie dem urspriinglich vereinbar-
ten Veriragsgleichgewicht moglichst nahekommt. Dasselbe gilt auch flr allfdllige Vertragsllcken.

8. Gerichtsstand

Dieser Anhang ist integrierfer Bestandteil des Verirages und unferstent dem schweizerischen Recht. Gerichtsstand
fur Streitigkeiten aus und wegen diesem Anhang ist Chur.

Die Auftraggeberin bestdtigt, das vorstehende Service-Level-Agreement (SLA) der Wieland Digital Solutions GmbH
gelesen zu haben. Sie stimmt diesen ausdriicklich zu und bestdtigt, dass dieses SLA infegrierenden Bestandteil des
Vertrages zwischen ihr und der Wieland Digital Solutions GmbH sind.
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