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Service Level Agreement (SLA)

1. Einleitung

Dieses Service Level Agreement (SLA) ist eine Vereinbarung zwischen
der Fundament Technologies AG, Hammerstrasse 44, 4058 Basel,
Schweiz (im Folgenden ,,Fundament Technologies® oder ,,Anbieterin®)
und der Kund:in.

Dieses Dokument regelt die Rahmenbedingungen und
Qualitatsstandards bezliglich Verfligbarkeiten der Applikation, den
Supportzeiten und der Wartung sowie Modifikation der SaaS-
Applikationen (nachfolgend ,Applikation“) der Anbieterin.

Fundament Technologies legt groBen Wert auf die Zuganglichkeit und
Benutzerfreundlichkeit der Applikation. Die Applikation ist fur die
Verwendung auf Desktop-Geraten optimiert und unterstiitzt die
neuesten Versionen der flihnrenden Webbrowser: Safari, Chrome, Firefox
und Edge. Um eine konsistente und stérungsfreie Nutzererfahrung
sicherzustellen, ist die Applikation in der Regel mit der aktuellsten als
auch mit der unmittelbar vorherigen Version der genannten Browser
kompatibel.

Kund:innen werden darauf hingewiesen, dass die Verwendung von
Browser-Versionen, die alter als die zwei zuletzt veroffentlichten
Versionen sind, zu eingeschréankter Funktionalitdt oder Performance-
Problemen mit der Applikation fiihren kann. Fundament Technologies
empfiehlt daher, stets eine der unterstiitzten Browser-Versionen fiir die
optimale Nutzung der Applikation zu verwenden.

2. Verfligbarkeit der Applikation

Die Verfligbarkeit der Applikation wird als der Prozentsatz der
Gesamtzeit in einem Jahr definiert, in der die Applikation erreichbar und
funktionsfahig ist. Die Verfligbarkeit betréagt 98% pro Jahr. Dies bedeutet
konkret:
* In einem durchschnittlichen Jahr mit 365 Tagen ist die Applikation
fiir 358,7 Tage pro Jahr funktionsféhig und zuganglich.
» Dies lasst eine zulédssige Ausfallzeit von insgesamt 7,3 Tagen pro Jahr
zu
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Die Berechnung der Verfligbarkeit passt sich Jahren mit mehr oder weniger als
365 Tagen entsprechend an.

Um die Qualitat und Sicherheit unserer Applikation kontinuierlich zu verbessern,
fiihrt die Anbieterin regelmassige Updates durch, die etwa einmal pro Monat
stattfinden. Wahrend deren Durchfiihrung ist die Applikation bis maximal 4
Stunden nicht verfiigbar. In der Regel werden die Wartungsfenster mindestens
5 Arbeitstage im Voraus angekiindigt und finden ausserhalb der reguléaren
Birozeiten statt.

Dringende Wartungsarbeiten kdnnen auch ohne vorherige Ankiindigung
vorgenommen werden. Monatliche Wartungsarbeiten zdhlen nicht zu den
oberwéhnten Ausfallzeiten.

3. Supportzeiten

Die reguldren Supportzeiten von Fundament Technologies sind wie folgt
festgelegt:
* Montag bis Freitag: von 09:30 Uhr bis 17:30 Uhr.

Wahrend dieser Zeit steht das Team von Fundament Technologies fiir
Supportdienstleistungen im Zusammenhang mit der Applikation zur Verfligung.
Der Kontakt erfolgt via Mail oder Telefon:

» +4161563 1155

» contact@fundament-app.ch

Sofern nichts anderes vereinbart, sind pro Kund:in 10h Support pro Jahr in der
Basisdienstleistung enthalten. Darliber hinausgehende Supportleistungen sind
nach Aufwand zu vergiiten, wobei folgende Ansatze gelten:

» Regulérer Stundensatz: CHF 175 (exkl. MwST)

Notfallzuschlag bei Support ausserhalb der Supportzeiten und
Dringlichkeitsstufe 1: plus CHF 50 (exkl. MwST) pro Stunde.

Fir explizit gewiinschte Einsatze des Supportteams bei der Kund:in vor Ort wird
der An- und Riickfahrtsweg mit dem reguldren Stundensatz zzgl. Auslagen fir
offentlicher Verkehr (2. Klasse) oder sonstige Mobilitat (CHF 1.20 / km) verrechnet.

NOTFALLREAKTION AUSERHALB DER SUPPORTZEITEN
Im Falle eines kritischen Ausfalls oder schwerwiegenden technischen Problems
mit der Applikation (siehe Dringlichkeitsstufe 1) ausserhalb der regulédren
Supportzeiten, ist Fundament Technologies bestrebt, eine schnellstmdgliche
Reaktion zu gewahrleisten. Notfalle werden mit hochster Prioritdt behandelt. Die
Notfallkontaktnummer lautet:

* +4161563 1155
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Fundament Technologies ist grundsétzlich bemiiht, dringliche Probleme auch
ausserhalb der Supportzeiten zu beheben. Fundament Technologies kann jedoch
nicht garantieren, dass ausserhalb der Supportzeiten Arbeiten an der Applikation
maoglich sind. Dies gilt insbesondere fiir Wochenenden, gesetzliche Feiertage und
Betriebsferien (aktuell: zwei Wochen um Weihnachten / Neujahr).

Um die effiziente Behebung von Fehlern zu gewahrleisten, verpflichtet sich die
Kund:in, alle fiir die Fehlerbehebung notwendigen Informationen bereitzustellen
und auf Riickfragen von Fundament Technologies schnell und konstruktiv zu
reagieren. Insbesondere werden folgende Reaktionszeiten fiir die Kund:in
vereinbart:

Wihrend der Behebung eines technischen Fehlers (Dringlichkeitsstufe 2 und 3)
verpflichtet sich die Kund:in, auf Riickfragen von Fundament Technologies binnen
4 Stunden zu antworten, bei dringlichen Problemen (Dringlichkeitsstufe 1) sofort,
d.h. binnen 30 Minuten.

4. Reaktionszeiten

4.1. DRINGLICHKEITSSTUFE 1

Bei kritischen Fehlern des Quellcodes oder der technischen Infrastruktur, welche
zu einem Ausfall oder Nichtbenutzbarkeit der Applikation fiihren, verpflichtet sich
Fundament Technologies binnen 3 Stunden in den oben genannten Supportzeiten
mit der Fehlerbehebung zu beginnen und die Benutzbarkeit schnellstmdglich
wiederherzustellen.

4.1.1 DEFINITION DINGLICHKEITSSTUFE1

Kritische Fehler sind solche Vorfélle oder Defekte im System, die eine erhebliche
Beeintrachtigung der grundlegenden Funktionalitdt und Bedienbarkeit fir die
Nutzer:innen verursachen. Dies umfasst, ist aber nicht beschrankt auf:

» Systemausfall: Jeder vollstandige Ausfall des Systems, der dazu fiihrt, dass
Kund:innen keinen Zugriff auf die Applikation haben.

» Erhebliche Funktionsstérungen: Fehler oder Probleme, die wesentliche
Funktionen der Applikation beeintrachtigen.

» Sicherheitsverletzungen: Jegliche Vorfélle, die die Sicherheit der Nutzerdaten
oder die Integritat des Systems gefdhrden.

» Erhebliche Performance-Probleme: Probleme, die zu ungewdhnlich langsamen
Reaktionszeiten von iber 20 Sekunden fiihren, welche die normale Nutzung
des Systems stark beeintrachtigen.

» Ausfille kritischer Schnittstellen: Probleme mit Schnittstellen oder
Integrationen, die fiir den Betrieb des Systems unerlésslich sind. Eingesetzte
Schnittstellen sind in der Datenschutzerklarung aufgelistet.

4.2. DRINGLICHKEITSSTUFE 2

Bei Fehlern, welche die Bedienbarkeit der Applikation zwar einschranken, diese
aber grundsétzlich benutzbar bleibt, verpflichtet sich Fundament Technologies
binnen 24 Stunden mit der Fehlerbehebung zu beginnen.
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4.2.1.DEFINITION DRINGLICHKEITSSTUFE 2:

» Fehlerhafte Darstellungen: Probleme mit der Benutzeroberflache oder der
Darstellung von Informationen, die die Benutzerfreundlichkeit beeintrachtigen,
aber die Kernfunktionalitdten der Applikation nicht komplett unterbrechen.

* Moderate Performance-Probleme: Verzégerungen oder Reaktionszeiten, die
weit iber dem normalen Bereich liegen, aber die Nutzung der Applikation nicht
signifikant beeintrachtigen.

» Ausfalle nicht kritischer Schnittstellen: Probleme mit Schnittstellen, die zwar
nicht fiir den grundlegenden Betrieb der Applikation unerlédsslich sind, deren
Ausfall jedoch einige spezifische Funktionen oder Prozesse beeintréchtigt.

4.3. DRINGLICHKEITSSTUFE 3

Bei Fehlern, welche die Nutzererfahrung zwar negativ beeinflussen, die
Applikation aber technisch voll funktionsféhig ist, verpflichtet sich Fundament
Technologies binnen 7 Arbeitstagen mit der Fehlerbehebung zu beginnen.

4.3.1. DEFINITION DRINGLICHKEITSSTUFE 3

* Fehlerin der Benutzeroberflache: Probleme, die die dsthetische oder minimale
Funktionalitat betreffen, wie kleinere Bugs, Tippfehler oder geringfligige
Inkonsistenzen in der Benutzeroberflache.

» Nicht-kritische Funktionsstérungen: Probleme, die einzelne, weniger genutzte
Funktionen betreffen, die jedoch keinen dringenden Charakter haben und die
grundlegenden Operationen nicht beeintrachtigen.

» Fragen zur Bedienung oder Konfiguration: Anfragen, die nicht direkt auf Fehler
im System zuriickzufiihren sind, sondern sich auf Bedienungs- oder
Konfiguration Aspekte beziehen, die keine unmittelbare Auswirkung auf die
Systemfunktionalitat haben.

5. Vereinbarte Zeitfenster mit sofortiger Reaktionszeit

Fir wichtige Ereignisse der Kund:in im Zusammenhang mit der Applikation,
insbesondere bei GoLive-Events bietet Fundament Technologies erweiterte
Supportzeiten an, um eine reibungslose Inbetriebnahme und kontrollierte
Stabilitét der Applikation zu gewahrleisten.

5.1. PLANUNG UND KOORDINATION

Die Kundin oder der Kunde verpflichten sich, besondere Ereignisse wie bspw. ein
GolLive- Event mindestens vier Wochen im Voraus anzukiindigen. Dies erméglicht
es Fundament Technologies, die notwendigen Vorbereitungen zu treffen und die
Verfligbarkeit von Support-Ressourcen sicherzustellen.

5.2. SOFORTIGE REAKTIONSZEIT

Wahrend des vereinbarten besonderen Ereignisses verpflichtet sich Fundament
Technologies, wéhrend zwei Arbeitstagen eine sofortige Reaktionszeit innerhalb
der Supportzeiten auf technische Anfragen zu bieten. Der genaue Zeitpunkt dieser
Phase wird im Voraus zwischen Fundament Technologies und der Kund:in
abgestimmt.
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5.3. UMFANG

Diese erweiterte Support-Regelung ist auf ein Ereignis pro Jahr und Kund:in
beschrankt. Zusatzliche besondere Ereignisse oder eine langere Dauer als zwei
Arbeitstage miissen gesondert vergiitet werden.

6. Leistungsumfang Wartung

Die von Fundament Technologies bereitgestellte regelméssige und fortlaufende
technische Betreuung der Applikation umfasst folgende Leistungen:

+ Behebung von technischen Fehlern, die den laufenden Betrieb der Applikation
beeintrachtigen. Das beinhaltet insbesondere aber nicht ausschliesslich den
Eingriff in den Quellcode oder Konfiguration der technischen Infrastruktur.

» Regelmaéssiges Durchfiihren und Verwalten von Datenbank und System
Backups. Die Backups werden taglich automatisiert durchgefiihrt und auf
einem separaten Server fir 7 Tage abgelegt.

* Regelmaéssiges Durchfiihren von System Updates. Dies schlie3t den
kompletten genutzten Tech-Stack mit ein. Kritische Updates, die fiir die
Sicherheit und Funktionalitdt der Applikation von entscheidender Bedeutung
sind, werden mit hdchster Prioritdt umgesetzt. Nicht-kritische Updates, die zur
weiteren Verbesserung und Optimierung der Applikation beitragen, werden
sorgfaltig vom Entwicklerteam von Fundament Technologies geplant und
implementiert, wobei das Entwicklungsteam der Applikation eigensténdig
bestimmt, wann ein Update erforderlich und am besten zeitlich zu realisieren
ist, basierend auf einer umfassenden Bewertung der Auswirkungen und des
Nutzens fiir die Applikation.

Die Kund:innen verpflichten sich, eingehende Fehlermeldungen zunachst
selbsténdig und vollumfénglich zu priifen und Fehlverhalten durch den/die
Kund:innen als Fehlerquelle auszuschlieBen. Erst wenn die Kund:in eingehende
Fehlermeldungen hinreichend gepriift haben und zu dem Schluss gekommen ist,
dass es sich um einen technischen Fehler handelt, wird die Fehlermeldung an
Fundament Technologies weiter geleitet.

6. Zugriffsrechte und Vertraulichkeit

Fir eine effiziente Behebung von Fehlern kann es notwendig sein, dass die
Entwicklerteams der Anbieterin Zugriff auf den Account der Kund:in erhalten.
Dieser Zugriff wird ausschlieBlich zum Zweck der Fehleranalyse und -behebung
genutzt.

Alle dabei eingesehenen Daten werden streng vertraulich behandelt und zu
keinem Zeitpunkt an Drittpersonen weitergegeben. Im Ubrigen gilt die
Datenschutzerklarung von Fundament Technologies, die aktuelle Fassung ist unter
https:/fundament-app.ch/Datenschutz abrufbar.
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7. Modifikationen und Aktualisierungen der Applikation

7.1. ANKUNDIGUNG NEUER FEATURES

Wenn neue Features implementiert werden, informiert Fundament Technologies
die Kund:in iber bevorstehende oder bereits implementierte Updates. Die
Ankiindigung umfasst Informationen tiber die Natur des Updates sowie den
geplanten Zeitpunkt der Einflihrung.

7.2. IMPLEMENTIERUNGSPROZESS

Updates und neue Features werden sorgféltig geplant und durchgefiihrt, um den
Einfluss auf den Betrieb und die Verfligbarkeit der Applikation zu minimieren.
Fundament Technologies bemiiht sich, grossere Updates ausserhalb der
Hauptnutzungszeiten durchzufiihren und wird die Kund:in liber geplante
Wartungszeiten, die fiir die Implementierung erforderlich sind, informieren.

7.3. FEEDBACK UND ANPASSUNG

Nach der Einflihrung neuer Features sammelt Fundament Technologies aktiv
Feedback von den Nutzern, um die Funktionalitdt und Benutzerfreundlichkeit
kontinuierlich zu verbessern. Kund:innen werden ermutigt, ihre Erfahrungen und
Anregungen zu teilen, damit Fundament Technologies diese allenfalls fiir
zukilinftige Updates beriicksichtigen wird.
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