SPREcare

Service-Level-Agreement

sprecher

www.sprecher-automation.com m aufomation




WIR SIND FUR SIE DA

Auch nach dem Abschluss eines Projektes mochten wir [hnen den Umgang mit unseren Geraten bzw.

Systemen natdrlich so leicht wie moglich machen. Da wir das Motto ,Alles aus einer Hand“ grol8 schreiben,

endet fr uns ein Projekt nicht automatisch mit der Inbetriebnahme einer Anlage.

Wir bieten Ihnen auch danach erganzende Dienstleistungen oder umfassende Servicepakete fur den Einsatz

unserer Produkte in lhrer Anlage.

FLEXIBEL

Sie sollen am Ende des Tages bestens informiert
und Ihre Anlagen auf dem neuesten Stand sein.
Und im Falle des Falles steht |hnen der best-

mogliche Support zur Verfligung.

Unser qualifiziertes und eigens eingeschultes Per-
sonal (deutsch- & englischsprachig) stellt Ihnen
je nach Bedarf laufend Informationen, Software,
Firmware etc. zur Verfliigung. Sie selbst werden
eng in den Prozess eingebunden und kénnen fle-

xibel Uber den Losungsumfang entscheiden.

SCHON GEHORT?

Auf unserer Website sprecher-automation.com

gibt es einen Security Blog. Dort halten wir Sie

Uber Bedrohungen auf dem Laufenden.

So sind Sie immer up-to-date!

MODULAR & INDIVIDUELL

Selbstverstandlich gehen wir auf Ihre Anlage und
Ihre BedUrfnisse ganz individuell ein. Flr eine von
Ihnen gewahlte Laufzeit (36-60 Monate, Neuver-
trage werden im 1. Jahr aliquot abgerechnet) stel-
len Sie sich lhre gewlinschten SPREcare Module
zusammen, die dann in Form eines Instandhal-

tungsvertrages fixiert werden.

Daflir haben wir verschiedene SPREcare Module
entwickelt, die Sie frei wahlen konnen:
e Software Upgrade Service
e Patchmanagement inkl. IT-Sicherheitsreport
e Premium Support

e Antiviren-Pattern



SPREcare

SPRECON-E ¢ SPRECON-5G ¢ SPRECON-V460 ¢ SPRECON-TOOLS ¢ SPRECON-N

PREMIUM SUPPORT

e Servicebereitstellung 8/5 oder 24/7
e |nstandsetzung & Behebung funktionsstorender Fehler
e Garantierte Reaktionszeiten fir Telefonsupport und Fernwartung

e Garantierte Reaktionszeit fur Vor-Ort Einsatz

10 % Rabatt auf die Stundenséatze der Service-Hotline

PATCHMANAGEMENT IT-SICHERHEITSREPORT
e Security-Patches & Updates e 4x jahrlich
e |T-Sicherheitsreport inkl. Windows®- e Analyse und Klassifizierung von
Betriebssysteme und Dritthersteller- Schwachstellen fiir SPRECON- und
Produkte Dritthersteller-Produkte
e Kompatibilitatsprtfung e Risikomanagement & Ad-hoc Meldungen
Software & Betriebssystem flir SPRECON-Produkte

Ein aktives Patchmanagement ist die Voraus-
setzung zur Erflllung der gesetzlichen und SOFTWARE UPGRADE

normativen Erfordernisse: e Upgrades & Updates

e Vertraglich vereinbarte Bezugsrechte
fir Updates sowie Informationen bzgl.
Schwachstellen und Patches.

e Neueste Versionen & Funktionen
e Unterstitzung aktueller Betriebssysteme

e Basis fur unser Service: die Normen I1SO/ * Kompatibilitatspriifung von

IEC 27001/27002/27019, aber auch Software & Betriebssystem
branchenspezifische Standards und
Empfehlungen wie die IEC/TR 62443-2-3

oder das BDEW Whitepaper ,Anforde- ANTIVIREN-PATTERN
rungen an sichere Steuerungs- &

_— - e .
Telekommunikationssysteme”. F-Secure® Antiviren-Pattern fur

Offline-Installati
e Diese Standards formen die EU-NIS-RL nesinstatiation

,Richtlinie fir Netz- & Informationssi- * Wachentliches Update
cherheit”, die auch nationale Anwen- e Geprift auf Kompatibilitat mit
dung finden muss. SPRECON-V460 & SPRECON-Tools
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VERTRAG CLASSIC COMFORT PRO
Betriebszeit (1) 8/5 24/7 8/5 24/7 8/5 24/7
Basiskosten (2) inkl. exkl. inkludiert inkludiert
Reaktionszeit 4 Stunden 2 Stunden 1 Stunde
Supportannahme (3)
Reaktionszeit
Storungsbehebung (4) 4 Stunden 2 Stunden 1 Stunde
Reaktionszeit nachster Arbeits- 6 Stund
Vor-Ort-Einsatz (5) tag, mind. 8 h unaen
Inkludierte 4 Stunden 8 Stunden
Servicestunden pro Jahr pro Jahr
Ersatzteilversand neeinsiisy rsieisiisy

Arbeitstag Arbeitstag

(1) 8/5 = an Arbeitstagen von Mo-Fr von 8-16 Uhr; exkl. Feier-/Fenstertage oder Betriebsurlaube.

(2) Beinhaltet die administrative Abwicklung und eine Bereitstellungspauschale bei 24/7.
Sofern exkludiert, informiert Sie unser Support auf Anfrage Uber die aktuellen Verrechnungs-
und Stundensétze gerne.

(3) Rickruf durch Service-Hotline; gerechnet ab erster telefonischer Kontaktaufnahme durch den AG.

(4) Beginn der Storungsbehebung; gerechnet ab Rickruf Service-Hotline und
Posteingang Online-Formular Supportanforderung.

(5) Beginn der Abreise zum Vor-Ort-Einsatz; gerechnet ab Bestelleingang und Auftragsbestatigung.
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