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Service Level Agreement

VOWAG ist bemiiht sich in jeder Situation dem Vertragspartner problemlésend zur Seite zu
stehen. Fihrt ein Service LEVEL nicht zum gewlnschten Erfolg, so wird zum nachsten LEVEL
Ubergegangen.

LEVEL 1

A) Selbsthilfe in kundeneigenem Stltzpunkt, unterstitzt durch die von der VOWAG GmbH
zur Verflgung gestellten Bedienungsanleitung und Tutorials.

B) Werkstatt Servicepartner am Standort aufsuchen. Das Lastenrad wird von einem
Fachmann begutachtet und in Ricksprache mit VOWAG repariert.

Die bendtigten Reparatur-Ersatzteile werden umgehend versandt.

LEVEL 2

Kontaktieren eines VOWAG Mitarbeiters Uber die Servicehotline (Werktags von 8:00 Uhr bis
16:00 Uhr). Das Problem wird anschlieBend live mit einem Fachmann analysiert. Ist rein
telefonischer Support nicht ausreichend, so kommt eine FPV Kamera zum Einsatz, welche
eine Live-VideoUbertragung vor Ort gewahrleistet. Bendtigte Reparatur-Ersatzteile werden
umgehend zum TIER Mobility Servicestitzpunkt versandt.

LEVEL 3

Ein VOWAG Servicemechaniker reist an. Er analysiert, lokalisiert und repariert den Fehler
maoglichst direkt vor Ort.

Level 4

Innerhalb von 72h erfolgt die Abholung des beschadigten Cargo M’s durch die VOWAG

GmbH. Nach Verflgbarkeit kann in diesem Zeitraum leihweise ein Ersatzrad zur Verfigung
gestellt werden bis die Reparatur abgeschlossen ist.
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