Quoplcf 3

The Sales Concept

Service Level Agreement

zwischen

[Thr Unternehmen]
&

Quopio KG
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Ansprechpartner

Service Geber
[lhr Unternehmen]

Service Nehmer
Quopio KG

Vertrags- und Ansprechpartner

Vertragsanderung

Frank Carsten (Projektleitung)
frank.carsten@quopio.de
0233191094480

Beschwerden

Jasmin Alfter (Teamleitung)
jasmin.alfter@quopio.de
0233191094480

Vertragslaufzeit

Vertragsbeginn
Vertragsende

Regelungen zur Anderung der SLA's
Die SLA’s konnen unter gemeinsamer Freigabe von

Service Geber und Service Nehmer geandert werden
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Leistungsbeschreibung

[Ihr Unternehmen] bietet mit lhrem Produkt Givve
steuerfreie Sachbezige fir Mitarbeiter. Quopio Ubernimmt die
Hotline fir die Betreuung der Kartenhalter und den 1st Level
Support. Eingehende Anrufe werden im Namen des Kunden(lhr
Unternehmen) in angenommen und nach einem
vorgegebenem FAQ-Katalog qualifiziert.

Es werden daflir ausschliel8lich themenaffine Mitarbeiter
eingesetzt. Anliegen, die nicht beantwortet werden konnen, werden
an die zustandigen Mitarbeiter und Abteilungen weitergeleitet.

Unser Ziel ist es, lhre Kunden und Interessenten durch eine
hohe Erreichbarkeit und einen kompetenten Service zu
begeistern.

Service-Zeiten
Mo-Fr: 09:00 — 18:00 Uhr

exklusive bundesweiter Feiertage

Performance-Messung

Wartezeit in der Warteschlange
90 % der Anrufe missen innerhalb von 20 Sekunden
entgegengenommen werden.

mindestens 75 % der eingehenden Anrufe miissen von Quopio
FallabschlieBend bearbeitet werden.
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Messverfahren

Messwerte

Dauer in der Warteschleife
Prozentzahl der Anrufe, die FallabschlielSend bearbeitet
wurden

Messverfahren
Monatliches Reporting mit der Call Center Software.

Sollte die Performance in zwei aufeinander folgenden Monaten
unter der Vereinbarung liegen, so kann der Service Geber ([Ihr
Unternehmen]) mit einem Sonderkiindigungsrecht von 14 Tagen den
Vertrag vorzeitig auflosen

Leistungsverrechnung

Call Volumen 100 pro Tag
Kosten fur Leistungserbringung

Schulung: 25 € pro Stunde
Anruf-Entgegennahme 2,2 € pro Anruf

Vertragslaufzeit
6 Monate nach Vertragsbeginn

Zahlungsbedingungen
Rec| I : | Werl ieden M
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Verschwiegenheits- und Datenschutzerklarung

1. Quopio verpflichtet sich, samtliche ihr in Zusammenhang mit diesem Projekt
zuganglich werdenden Informationen, die als vertraulich bezeichnet werden oder nach
den sonstigen Umstédnden als Geschéfts- oder Betriebsgeheimnisse des Auftraggebers
erkennbar sind, unbefristet geheim zu halten und sie — soweit nicht zur Erreichung des
Auftrages geboten — weder aufzuzeichnen noch weiterzugeben oder zu verwerten.
Quopio wird durch geeignete vertragliche Abreden mit ihren Arbeitnehmern und
Beauftragten sicherstellen, dass auch diese unbefristet jede Verwertung, Weitergabe
oder unbefugte Aufzeichnung solcher Geschafts- und Betriebsgeheimnisse
unterlassen.

2. Uber Art, Umfang und Ziel der auszufiihrenden Arbeiten ist strenges Stillschweigen zu
bewahren.
3. Die Einschaltung von Subunternehmern durch Quopio ist nur mit schriftlicher

Einwilligung des Auftraggebers zuldssig.

4, Quopio verpflichtet sich, die Bestimmungen des Datenschutzes (BDSG), insbesondere
§ 5 BDSG, einzuhalten. Quopio sichert zu, nur solche Personen einzusetzen, die sich ihr
gegenlber ebenfalls zur Einhaltung des BDSG verpflichtet haben.

5. Die Daten sind Eigentum des Auftraggebers.

6. Dem Auftragnehmer ist die Verarbeitung personenbezogener Daten nur im Rahmen
der Weisungen des Auftraggebers gestattet. Der Auftragnehmer stellt intern sicher,
dass die Weisungen des Auftraggebers auch umgesetzt werden. Die vom Auftraggeber
gelieferten Daten dirfen nicht an Dritte weitergegeben oder fiir Zwecke Dritter
verwendet werden. Ist der Auftraggeber der Ansicht, dass eine Weisung gegen das
BDSG verstol3t, hat der Auftraggeber unverziglich darauf hinzuweisen.

7. Die Wahrnehmung der Rechte der Betroffenen obliegt dem Auftraggeber. Der
Auftragnehmer unterstitzt ihn hierbei in geeigneter Weise.

8. Der Auftragnehmer gewahrleistet die nach § 9 und Anlagen zu § 9 BDSG zu treffenden
technischen und organisatorischen Sicherungsmalinahmen.

9. Test — und Anschlussmaterial ist vom Auftragnehmer - unter Beachtung notwendiger
SicherungsmaRBnahmen - zu vernichten oder dem Auftraggeber zuriickzugeben.
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10. Der Auftragnehmer hat den Auftraggeber unverziglich zu unterrichten bei: Stérung
des Verarbeitungsablaufs Verdacht von Datenschutzverletzungen und anderen
UnregelmaRigkeiten Aufnahme sowie jeder Anderung und der Beendigung der
Tatigkeit der zustandigen Aufsichtsbehorde.

11. Die Rechte der durch die Datenverarbeitung beim Auftragnehmer betroffenen
Personen sind gegeniiber dem Auftraggeber geltend zu machen.

12. Der Auftragnehmer hat den Auftraggeber bei der Wahrung dieser Rechte
insbesondere im Hinblick auf die Benachrichtigung, Auskunftserteilung, Berichtigung,
Sperrung und Loéschung im Rahmen seiner Moglichkeiten zu unterstitzen.

13. Anderungen dieser Vereinbarung bediirfen der Schriftform. Sollte eine vorstehende
Bestimmung nichtig sein, so wird dadurch die Glltigkeit der tibrigen Bestimmungen
nicht berihrt.

14. Bei Zuwiderhandlungen gegen die Vereinbarung behalt sich der Auftraggeber
rechtliche Schritte vor.

Datum

[lhr Unternehmen] Quopio KG
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