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Servicevereinbarung Supportportal

Einleitung

Willkommen im Barcotec Supportportal! Wir freuen uns, Sie bei all Ihren Anliegen bestmoglich
unterstitzen zu dirfen. Transparenz, Verlasslichkeit und eine partnerschaftliche
Zusammenarbeit sind uns besonders wichtig. Diese Vereinbarung soll Ihnen klar und
verstandlich zeigen, wie unser Service funktioniert und welche Leistungen Sie in Anspruch
nehmen kénnen.

Unser Ziel ist es, fiir Sie eine verlassliche Anlaufstelle zu sein und gemeinsam mit lhnen
rasch zu einer guten L6sung zu gelangen.

1. Leistungsumfang

Barcotec bietet umfassende Dienstleistungen rund um Beratung, Planung, Inbetriebnahme,
technischen Support, Reparaturen, Wartung sowie individuelle Lésungen und
Softwareanpassungen. Den aktuellen Stand der Leistungen kénnen Sie jederzeit unter
www.barcotec.at/services abrufen.

Wir bearbeiten jede Anfrage in einem Ticket mit groBter Sorgfalt und fachlicher Kompetenz.
Viele Anliegen lassen sich unkompliziert klaren — und kurze Rickfragen unter 15 Minuten sind
fur Sie selbstverstandlich kostenfrei.

Kulanzregelung: In besonderen Fallen konnen Leistungen, die normalerweise kostenpflichtig
waren, aus Kulanz nicht verrechnet werden. Uber solche Félle informieren wir Sie wahrend der
Ticketbearbeitung schriftlich. Unser Anspruch ist es, stets fair und [6sungsorientiert zu handeln.

2. Geschiaftszeiten & Erreichbarkeit

Unser Serviceteam ist flir Sie an Werktagen erreichbar:

« Montag bis Donnerstag: 08:00 — 17:00 Uhr
o Freitag: 08:00 — 12:30 Uhr

Anfragen auBerhalb dieser Zeiten beantworten wir am nachsten Werktag so rasch wie moglich.
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3. Reaktionszeiten & Service Level

Ohne individuelles Service-Level-Agreement (SLA) orientieren sich unsere Reaktionszeiten an
der aktuellen Teamverfligbarkeit. In der Regel reagieren wir innerhalb von bis zu drei
Werktagen. Wir bemuhen uns stets, lhr Anliegen so schnell wie mdglich zu bearbeiten.

Fir besondere Anforderungen kdnnen wir gerne individuelle SLAs vereinbaren, die garantierte
Reaktionszeiten und priorisierte Bearbeitung beinhalten.

4. Kosten, Abrechnung & Transparenz

4.1 Stundensatz und Wegzeiten

Unser regularer Stundensatz betragt 162,50 € zuzliglich USt. Wegzeiten werden verrechnet,
jedoch versuchen wir immer, Ihr Anliegen per Remote-Support zu 16sen, um Aufwand und
Kosten gering zu halten.

4.2 Verrechnungseinheiten

o Die ersten 15 Minuten jeder Anfrage sind kostenfrei.

o Danach erfolgt die Abrechnung in 15- bzw. 30-Minuten-Einheiten.

e Zusammenhangende Themen werden nicht kiinstlich getrennt, damit die Abrechnung
fur Sie fair bleibt.

4.3 Kostenvoranschldage und Transparenz

Wir mochten, dass Sie lhre Kosten jederzeit unter Kontrolle haben:

o Bei einem erwarteten Aufwand von Uber 1 Stunde erhalten Sie vorab eine
Kostenschitzung.

o BeigroBeren Projekten erstellen wir ein detailliertes Angebot.

o Sollte sich wahrend der Bearbeitung ein hoherer Aufwand abzeichnen, informieren wir
Sie umgehend — Sie entscheiden, ob wir fortfahren sollen.
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4.4 Erfolgsbasierte Abrechnung

Sollte ein Problem trotz angemessenem Aufwand nicht geldst werden kénnen (und nicht zB
aufgrund fehlender Mitwirkung), reduzieren wir den verrechneten Aufwand um 50 %. Wir
mochten, dass Sie nur fir Leistungen bezahlen, die Ihnen auch echten Mehrwert bringen.

4.5 Rechnungsempfinger

Rechnungsempfanger ist im Regelfall der Kunde selbst. Alternativ kann im Serviceportal ein
anderer Rechnungsempfanger angegeben werden (inkl. obligatorischer UID-Nummer).

Mit dem Absenden eines Tickets bestatigen Sie, dass mogliche Kosten gemaB dieser
Servicevereinbarung dem angegebenen Rechnungsempfanger verrechnet werden durfen.

5. Registrierung, Laufzeit & Giiltigkeit

Mit der Registrierung im Serviceportal bestatigen Sie die Kenntnis dieser Vereinbarung.
Sie gilt jeweils fur ein aktives Serviceticket und endet automatisch mit dessen Abschluss, sofern
keine abweichenden Regelungen (z. B. in einem aufrechten SLA) bestehen.

6. Zusammenarbeit & Mitwirkung

Damit wir lhr Anliegen schnell und effizient 16sen kénnen, hilft es uns sehr, wenn Sie:

o Storungen oder Anforderungen maoglichst genau beschreiben.

o Relevante Informationen, Zugange oder Unterlagen bereitstellen.

o Rickfragen zeitnah beantworten, damit keine Verzégerungen entstehen.

o Bei Bedarf Zugriff auf Systeme oder Gerate ermdglichen.

o Flr Vor-Ort-Termine Ansprechpartner und geeignete Arbeitsbedingungen sicherstellen.

Wir unterstiitzen Sie selbstverstiandlich bei der Zusammenstellung aller notwendigen
Informationen. Wenn Sie unsicher sind, was wir benotigen, helfen wir lhnen gerne weiter
- fragen Sie einfach nach!
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7. Ticketbearbeitung & Ticketabschluss

o Sobald Ihr Anliegen geldst wurde, aktualisieren wir den Ticketstatus und informieren Sie
Uber das Portal und per E-Mail.

e Nach einer Statusanderung auf ,,gelost” haben Sie 3 Werktage Zeit, um Rickfragen zu
stellen oder Informationen nachzureichen.

o Wenn wir in dieser Zeit nichts von lhnen hoéren, wird das Ticket automatisch
geschlossen.

o Geschlossene Tickets konnen nicht wieder gedffnet werden. Sollte weiterer Support
erforderlich sein, kdnnen Sie jederzeit ein neues Ticket anlegen.

8. Haftung & Gewadhrleistung

Wir haften im Rahmen der gesetzlichen Bestimmungen nach &sterreichischem Recht.
Um magliche Risiken zu minimieren, empfehlen wir, vor kritischen Systemanderungen Backups
anzulegen. Wenn Sie dazu Fragen haben, unterstitzen wir Sie gerne.

9. Datenschutz & Vertraulichkeit

lhre Daten behandeln wir vertraulich und gemaB den geltenden Datenschutzgesetzen.

o Personenbezogene Daten, die fur Rechnungen notwendig sind, werden aufgrund
gesetzlicher Vorgaben 7 Jahre gespeichert.

o Kunden ohne Rechnungslegung kénnen die Loschung ihrer Daten jederzeit schriftlich
anfordern.

Weitere Informationen zum Datenschutz finden Sie in unserer Datenschutzerklarung unter
www.barcotec.at/datenschutzerklaerung .

10. Anderungen der Vereinbarung

Sollten Anderungen an dieser Vereinbarung notwendig werden, informieren wir Sie mindestens
vier Wochen im Voraus per E-Mail.
Wenn Sie den Anderungen nicht aktiv widersprechen, gelten diese als akzeptiert.
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11. Schlussbestimmungen

Sollte eine einzelne Bestimmung unwirksam werden, bleibt die restliche Vereinbarung gultig.
Gerichtsstand ist der Sitz von Barcotec — jedoch bevorzugen wir in jedem Fall eine
gemeinsame, Idsungsorientierte Klarung.

Wir freuen uns auf eine vertrauensvolle und erfolgreiche Zusammenarbeit mit lhnen!

Barcotec GmbH — Stand: Dezember 2025, Version 1.0
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