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Service Level Agreement — lhr massgeschneidertes
Servicepaket fiir die Abacus Business Software

Mit unseren SLA-Angeboten Basic, Business und Enterprise bieten wir Ilhnen
massgeschneiderte Servicepakete fiir lhre Abacus Business Software. Ob einfache
Unterstiitzung im Alltag oder umfassender Rundum-Service — Sie wahlen das passende
Modell.

Unsere Dienstleistungspakete umfassen Support, Monitoring, Updates, Servicepacks und
vieles mehr - abgestimmt auf lhre individuellen Anforderungen.

In der Abacus Business Software sind sensible Daten lhres Unternehmens gespeichert, welche
optimal geschutzt und gewartet werden sollten. Aus diesem Anlass bieten wir lhnen
massgeschneiderte SLA-Losungen an. Unser Ziel ist es, dass |hre Abacus Installation ohne
Schwierigkeiten lauft und Sie von exklusiven Dienstleistungen rund um die Software profitieren.

Support

Wir garantieren lhnen eine Reaktions- und Interventionszeit am selben Arbeitstag. Profitieren Sie
von klar definierten Reaktionszeiten, regelmassigen Systemanalysen und transparenten
Berichten. So bleibt lhre Abacus-Installation jederzeit storungsfrei und Sie erhalten einen
exklusiven Service, der auf Vertrauen, Fachwissen und Verlasslichkeit basiert.Supportleistungen
von bis zu einer Viertelstunde pro Fall sind in unserer Pauschale Business und Enterprise
inklusive.

Hotfixes, Servicepacks und Versionsupdates

( Abacus Research AG veroffentlicht unter dem Jahr Hotfixes und Servicepacks zur
o Verbesserung der Business Software. Ausserdem erscheint jedes Jahr eine neue

Version der Abacus Business Software.

Software- und Servermonitoring

Unsere Spezialisten Uberwachen kontinuierlich den Zustand
lhrer Abacus-lnstallation. Mithilfe intelligenter Algorithmen
und Erfahrungswerten erkennen wir frihzeitig
Unregelmassigkeiten, z. B. im Verhalten von
Hintergrunddiensten, bei fehlerhaften Schnittstellen oder im
Speichermanagement.
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So kénnen wir proaktiv handeln — bevor es zu einem
echten Problem kommt.

Erganzend zum Software-Monitoring fuhren wir - je
nach SLA -2 bis 4 technische Prufungen pro Jahr auf
Ihren Abacus-Servern durch. Dabei analysieren wir
e N iy den Systemzustand, prufen kritische Dienste,
Logdaten und Ressourcenauslastung (CPU, RAM,

Sie erhalten einen Ubersichtlichen Analysebericht mit Handlungsempfehlungen. So kénnen

Engpasse oder Risiken fruhzeitig beseitigt werden.

Vergleich der SLA-Leistungen

Leistung

SLA
Basic

SLA SLA
Business Enterprise

Schnelle Verfiigbarkeit & Reaktionszeit wahrend Biirozeiten
Supportanfragen per Telefon oder E-Mail wahrend 08:00-12:00 /
13:00-17:00 Uhr.

Abacus Software Monitoring
Proaktive Uberwachung der Abacus Installation inkl. KI-Analyse.
Sicherstellung eines stabilen Betriebszustands.

Abklarung & Nachverfolgung von Softwarefehlern
Koordination und Eskalation von Softwareproblemen mit Abacus
Research AG.

Lizenzen
Hinterlegen und Anpassen von Lizenzen ohne Anpassungen in der
Benutzerverwaltung.

Mandatsgesprach
Jahrliches Mandatsgesprach mit dem Mandatsverantwortlichen.

Supportleistungen bis max. 0.25h pro Fall inklusive
Weitere Leistungen gemass Preisliste von Customize.

Abacus Server Monitoring
Mehrere unterjahrige Systemprifungen, inkl. technischer
Analyseberichte zu Serverstatus und Performance.

Servicepacks & Hotfixes
Die Klarung des Bedarfsfalles und die Installation erfolgen nach
Absprache mit dem Kunden.

Mandatskoordination
Interne Koordinationssitzungen in Bezug auf die Mandatsbetreuung

Versionsupdates
Regelmassige Aktualisierung der Software inkl. Koordination,
Lizenzkontrolle, Schulung, Testing, Nachbearbeitung.

Customize Premium Member

Zugang zu exklusiven Vorabinformationen /-Préasentationen zu den
neusten Entwicklungen in der Abacus Business Software. Exklusive
Spezialkonditionen neuer Funktionen.

Workshop Jahresendverarbeitung
Kostenlose Teilnahme an unserem jahrlichen Workshop
Jahresendverarbeitung (online).

Erfahren Sie mehr unter: customize.ch

Customize AG Winterthur
Neuwiesenstrasse 20 Zirich
8400 Winterthur Bern
Telefon 058 226 10 00 Basel
info@customize.ch St. Gallen
customize.ch Sursee

Gemeinsam. Besser. Weiter.
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