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Schnelle und professionelle Hilfe

Unsere zertifizierten Techniker:innen

betreuen bereits seit Uber 22 Jahren zahlreiche
namhafte dsterreichische und internationale
Unternehmen, rund um die Uhr um die
Verflgbarkeit, Stabilitat und Performance von
ihren Datenbanken und Applikations-

Servern zu gewahrleisten.

Zielgruppe

Um ALLEN Datenbanken Nutzern

(auch jenen ohne bestehenden DBConcepts
Wartungsvertrag) bei einem Notfall rasch und
effektiv helfen zu kénnen, haben wir unsere
“Notfalleinsatz” Packages entwickelt und laufend
an die speziellen Anforderungen angepasst.

Leistungsumfang

Die Erfahrung hat gezeigt, dass nach einem
Datenbank-Notfall in vielen Fallen weitere
Wartungsmalinahmen anfallen, welche die
wiederholte Verflgbarkeit unserer
Spezialist:innen notwendig machen.

Durch unsere “Notfalleinsatz” Packages behalten
Sie auch im Ernstfall den Uberblick tiber alle
anfallenden Kosten und sichern sich gleichzeitig
die Verfugbarkeit und Unterstitzung unserer
exzellenten Mitarbeiter:innen und unserer
Infrastruktur.

Und das nicht nur einmalig, sondern Uber den
vollen Zeitraum von sieben Kalendertagen
hinweg!

Kommunikation

Einfache Eskalationen und klare Ablaufe
gewahrleisten die absolute Transparenz und
Nachvollziehbarkeit aller unserer Tatigkeiten.
Dabei steht Ihnen unsere telefonische Hotline
und unser Online Ticketsystem jederzeit zur
Verfligung.
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Ihr Notfall Support Package

LEISTUNGSZEITRAUM
Montag bis Sonntag von 0:00h bis 24:00h, 7 Kalendertage,
beginnend ab Datum der Beauftragung.

KONTINGENT

Fur anfallende Arbeitsstunden plus Uberstundenzuschlage ist ein
Stundenkontingent von funf Stunden inkludiert. Ein daruber hinausgehender
Arbeitsaufwand wird zusatzlich in Rechnung gestellt. Ein nicht verbrauchtes
Stundenkontingent verfallt am Ende des Leistungszeitraumes.

IHR NOTFALL SUPPORT PACKAGE-PREIS Q

€ 4.390,' exkl.MwsSt.

So kommen Sie schnell zu lhrem
Notfall Support Package

e Senden Sie von lhrer Firmen E-Mail Adresse eine E-Mail an:

e Schreiben Sie in den Betreff lhrer E-Mail:
.Beauftragung Notfalleinsatz”

e Teilen Sie uns Ihre Kontaktdaten mit plus folgenden
Text: ,Hiermit beauftrage ich den Notfalleinsatz zu den
Vertragsbedingungen gem. PDF-Dokument im Anhang.”

© wicHTiG:
Bitte dieses PDF-Dokument im Anhang des E-Mails
mitsenden!

° Einer unserer Techniker nimmt nach Eingang lhrer
E-Mail umgehend mit lhnen Kontakt auf.

O ©
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1.Vertragsbeginn und Vertragslaufzeit
Der Vertrag beginnt unmittelbar ab der
schriftlichen Beauftragung via E-Mail durch
den Auftraggeber fur die Dauer von sieben
Kalendertagen. Beide Vertragspartner
stimmen ausdrucklich zu, dass eine
vorzeitige Kiindigung vor Ablauf der
Vertragsdauer nicht zuldssig ist.

2. Leistungsumfang

DBConcepts GmbH, Ares Tower,
Donau-City Stral3e 11, 1220 Wien in
weiterer Folge “Auftragnehmer” genannt,
Ubernimmt die Fehlerbehebung des vom
Auftraggeber Ubermittelten und
beschriebenen Fehlverhaltens der Daten-
bank oder Middleware.

Der Auftragnehmer Ubernimmt keine
Garantie, dass jeder Fehlerfall

behoben werden kann, insbesondere
wenn die Datenbank oder die Middleware
am Datentrager physisch zerstort wurde.

3. Herstellung des Remote Zuganges

Der Auftraggeber stellt dem Auftrag-
nehmer alle fir den Remote-Zugriff
erforderlichen Zugangsdaten zur
Verfugung. Der fur die Herstellung der
Remoteverbindung entstehende
Zeitaufwand wird vom Stundenkontingent
des Auftraggebers abgezogen.

4. Bereitschaftszeiten

Die Techniker:innen des Auftragnehmers
stehen dem Auftraggeber den
Wochentagen von 8:00h bis 18:00h
telefonisch zur Verfugung.

An Wochenenden, Feiertagen und an
Werktagen zwischen 18:00h und 08:00h
stehen die Techniker:innen des Auftrag-
nehmers dem Auftraggeber, nach Aktivie-
rung durch ein vorgeschaltetes Callcenters,
zur Verflgung.

5. Reaktionszeiten

Die maximale Zeitspanne, in welcher der
Auftragnehmer mit der Problembehebung
beginnt, betragt dreifl3ig Minuten nachdem
die E-Mail mit der schriftlichen
Beauftragung vom Auftraggeber beim
Auftragnehmer eingelangt ist.

Der Auftragnehmer ist stets bemuht, die
Reaktionszeiten so gering wie moglich zu
halten.

6. Allgemeiner Support

An Werktagen stehen dem Auftraggeber
die Mitarbeiter:innen des Auftragnehmers
im Zeitraum von 8:00h bis 18:00h
zusatzlich zu den angeflihrten Leistungen
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auch fur allgemeine Fragen in dem von
uns unterstitzten Technologie Umfeld zur
Verflgung.

7. Zugang zum Online Ticketsystem

Das Ticketsystem ist eine Web-App-
likation, welche das schriftliche Erfassen
von Problemfallen und/oder Unter-
stutzungsanforderungen ermaoglicht.

Sie steht allen, vom Auftraggeber bei der
Beauftragung angefuhrten Personen,
24h x 7 Tage pro Woche zur Verfigung.
Jedes Ticket und sein Verlauf kann vom
Auftraggeber jederzeit aktuell eingesehen
und bearbeitet werden.

Es besteht die Moglichkeit, wahrend der
Bearbeitung, mit dem jeweiligen
Techniker:in online zu kommunizieren.

Die Reaktionszeit der Techniker:in des
Auftragnehmers betragt, je erfasstes Ticket
bei einem akuten Problemfall, maximal
dreil3ig Minuten. Als akuter Problemfall
werden ausschlieBlich jene Tickets
gewertet, bei denen es sich um die
Behebung eines Datenbankstillstands oder
um die Behebung einer unzumutbaren
Beeintrachtigung des Systems handelt.

Alle anderen Problemfalle und/oder Unter-
stutzungsanforderungen werden mit einer
garantierten maximalen Reaktionszeit von
einem Arbeitstag bearbeitet.

Jede Unterstitzungsanforderung ist
ausnahmslos (bei telefonischen Anfragen
nachtraglich) im Ticket System zu erfassen.
Die kleinste zu verrechnende Zeiteinheit
betragt dreiBig Minuten und wird vom
Stundenkontingent des

Auftragnehmers abgezogen.

Die Abrechnung erfolgt in finfzehn
Minuten Einheiten.

Ausschlief3lich, die vom

Auftraggeber bei der Vertrags-
unterzeichnung angefuhrten Personen
sind berechtigt, auf der Seite des Auftrag-
nehmers im Rahmen dieser Vereinbarung
einen Wartungsfall oder einen Arbeits-
einsatz auszuldsen. Der Auftraggeber
verpflichtet sich, eventuelle Abanderungen
oder Erganzungen der Personenliste dem
Auftraggeber umgehend und rechtzeitig
bekannt zu geben.

8. Beauftragung des Notfalleinsatz
Packages

Die Beauftragung des Notfalleinsatz erfolgt
durch eine E-Mail des Auftraggebers an
den Auftragnehmer, aus dem die Beauftra-

gung des Notfalleinsatz hervorgeht.
Aufgrund der Dringlichkeit der Situation
muss der Auftragnehmer davon ausgehen,
dass der Auftraggeber von seiner
Geschaftsfihrung autorisiert wurde den
Notfall, gemal diesen Vertragsbedingun-
gen, zu beauftragen. Daher entfallt die
Uberpriifung der Autorisierung.

Far die anfallenden Arbeitsstunden und
Uberstundenzuschldge ist im Notfallein-
satz Package ein Stundenkontingent von
funf Arbeitsstunden inkludiert. Eventuell
dartber hinausgehender Arbeitsaufwand
wird zusatzlich in Rechnung gestellt.

Der Auftragnehmer erwirbt mit dem
Notfalleinsatz Package bei Vertrags-
abschluss ein Stundenkontingent in der
Hohe von funf Stunden zum Normal-
stundensatz von & € 180,- pro Stunde exkl.
MwsSt.

Das Stundenkontingent kann vom Auftrag-
geber jederzeit bei Bedarf zu den gleichen
Bedingungen um zusatzliche Stunden
erweitert werden.

Alle mit dem Notfalleinsatz Package
erworbenen Stundenkontingente sind
ausschlief3lich in Verbindung mit dem
gegenstandlichen Vertrag sieben
Kalendertage ab dem Datum der
Beauftragung gltig. DarUber hinaus
verfallen am Ende der Vertragslaufzeit alle
nicht verbrauchte Stunden.

9. Abrechnung der Leistungen

Alle mit diesem Vertrag im Zusammen-
hang stehenden Leistungen werden vom
Auftragnehmer als ,Normalstunden”
Verrechnungseinheit vom Stunden-
kontingent des Auftraggebers unmittelbar
nach Leistungserbringung in Abzug
gebracht. Eine Normalstunde

entspricht 60 (sechzig) Minuten innerhalb
der Normalarbeitszeit. Die kleinste
Verrechnungseinheit betragt in jedem Fall
15 (finfzehn) Minuten.

Die Normalarbeitszeit ist werktags
zwischen 08:00h und 18:00h.

Far Leistungen aul3erhalb der Normal-
arbeitszeit werden je angefallener Stunde
folgende Zuschlage verrechnet:

Von Montag bis Freitag zwischen 18 Uhr
und 22 Uhr werden Zuschlage von

100 Prozent verrechnet.
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Von Montag bis Freitag zwischen 22 Uhr
und 7 Uhr sowie an Samstagen, Sonntagen
und Feiertag von 0 Uhr bis 24 Uhr werden
Zuschlage von 150 Prozent verrechnet.

Die Verrechnung des Notfalleinsatz
Packages erfolgt bei Auftragserteilung.
Die Abbuchung der Stunden vom
Kontingent erfolgt nach tatsachlichem
Aufwand entsprechend dem unter Punkt
4 angefUhrten Bedingungen. Etwaige
Aufschlage auBBerhalb der Normalarbeits-
zeit werden in Normalarbeitszeitstunden
umgerechnet und ebenfalls vom Stunden-
kontingent abgebucht.

Bei erschopftem Stundenkontingent
werden vom Auftragnehmer, nach
Information des Auftraggebers, allenfalls
andauernde Arbeiten eingestellt, sofern
vom Auftraggeber kein neuerliches
Stundenkontingent in der Mindesthéhe
von funf Stunden beauftragt wurde.

10. Preise

Die angegebenen Preise verstehen sich in
EURO zuzuglich der jeweils glltigen
Mehrwertsteuer und gelten flr den
Erflllungsort Wien. Die angefiihrten Preise
sind bis 31. Dezember 2024 gultig.

11. Zahlung

Die vom Auftragnehmer gelegten
Rechnungen sind 14 Tage nach
Fakturadatum ohne Abzug und spesenfrei
fallig. Bei verspateter Zahlung schuldet der
Auftraggeber auch ohne Verschulden dem
Auftragnehmer Verzugszinsen in der Hohe
des 3-Monats EURIBOR plus funf Prozent,
sowie den Einsatz von Mahnspesen und
der Kosten aul3ergerichtlicher Verfolgung
von Ansprichen.

12. Reiseaufwande

Far die Erbringung der Dienstleistungen
des Auftragnehmer auBerhalb von Wien
werden dem Auftraggeber zusatzlich zu
den anfallenden Leistungen folgende
Reiseaufwande verrechnet: Tagesdiaten
und Kilometergeld werden entsprechend
den steuerfreien Satzen gemal Kolektiv-
vertrag des Auftragnehmers in Rechnung
gestellt. Nachtigungs- (Hotel) und Fahrt-
kosten (Bahn, Flug, etc.) werden laut Beleg
abgerechnet. Flr Reisezeiten werden je
tatsachlich angefallene Stunde eine halbe
Stunde vom Stundenkontingent des
Auftragnehmer abgezogen.

13. Technische Voraussetzungen
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Grundvoraussetzung fur Arbeiten am
System des Auftraggebers ist, eine vom
Auftraggeber erstellte, vorhandene und
aktuelle Datenbanksicherung des Systems
sowie ein aktiver Oracle Software-Update-
Support Vertrag.

Der Auftraggeber bestatigt dem Auftrag-
nehmer mit der Auftragerteilung fur alle
betroffenen Systeme Uber ausreichende
glltige Lizenzen, entsprechend den
jeweiligen Lizenzvorgaben der Software
Hersteller, zu verfugen.

14. Aligemeine Bestimmungen

Beide Vertragspartner haben das Recht
Uber Ideen, Verfahren, Konzepte und
sonstiges E-Mail, die bei der Ausfuhrung
der vertragsgemafen Pflege entstanden
sind, frei zu verflgen.

Daruber hinaus bestehen zwischen den
Vertragsparteien bezuglich des Vertrags-
gegenstandes keine weiteren mindlichen
oder schriftlichen Vereinbarungen.
Samtliche Anderungen oder Ergénzungen
zu diesem Vertrag bedurfen der Schrift-
form. Eine vom Auftraggeber beigelegte,
gesonderte Einkaufsbedingung gilt nur,
wenn sie vom Auftragnehmer ausdrucklich
schriftlich bestatigt werden.

15. Vertraulichkeitsvereinbarung

Dieser Vertrag und seine allfalligen
Beilagen stellen vertrauliche Informationen
vom Auftragnehmer dar. Der Auftraggeber
erklart ausdrucklich, diese Informationen
vertraulich zu behandeln und nicht an
Dritte weiterzugeben.

16. Mitwirkungspflicht des Auftraggebers
Der Auftraggeber wird bei der Feststellung
der Eingrenzung und der Meldung von
Fehlern oder sonstigen Mangeln die
Anwendungsdokumentation und
eventuelle Hinweise des Auftragnehmer
beachten. Der Auftraggeber hilft, soweit es
zumutbar ist, bei der Feststellung,
Eingrenzung und Dokumentation der
Fehler oder der sonstigen Mangel.

Dies umfasst u.a. die Erstellung eines
schriftlichen Mangelberichts, Anfertigung
von Bildschirmausdrucken, sowie das
Aufheben von Ein- und Ausgabedaten,
Berechnungsergebnissen, Logfiles und
Fehlerausgaben.

17. Ressourcenzugang

Der Auftraggeber erlaubt dem Auftragneh-
mer den Zugang zu seinen Daten-
verarbeitungseinheiten. Er halt auch die,

far die Durchfihrung ortlicher Pflege-
arbeiten notwendigen technischen
Einrichtungen, wie Stromversorgung, Tele-
fonverbindungen und Datenlbertragungs-
leitungen funktionsbereit und stellt diese
im angemessenen Umfang kostenlos zur
Verfugung.

18. Konkurrenzschutz

Der Auftraggeber verpflichtet sich jede
Abwerbung und Beschaftigung, auch Uber
Dritte, von Mitarbeiter:innen des Auftrag-
nehmer wahrend der Dauer des Vertrages
und 24 Monate darUber hinaus zu unter-
lassen. Der Auftraggeber

verpflichten sich im Falle des Verstol3es
gegen diese Regelung ein nicht dem rich-
terlichen MaRigungsrecht unterliegende
Konventionalstrafe in der Hohe des Brutto
Jahresgehaltes des abgeworbenen
Mitarbeiters an den Auftragnehmer zu
bezahlen.

19. Haftung

Der Auftragnehmer haftet nicht fur
entgangenen Gewinn, ausgebliebene
Einsparungen, mittelbare Schaden und
Folgeschaden.

Fur die Wiederbeschaffung von Daten
haftet der Auftragnehmer nur, wenn der
Auftraggeber sichergestellt hat, dass diese
Daten in maschinenlesbarer Form mit
Ublichen Datenverarbeitungsanlagen
lesbar und mit vertretbarem Aufwand re-
produzierbar sind.

Ein Backup der Daten ist vom Auftraggeber
vor der Beauftragung durchzufihren.

Die obigen Haftungsbeschrankungen
gelten nicht fUr Personenschaden sowie
far Schaden, die auf Vorsatz, grober
Fahrlassigkeit oder dem Fehlen zu-
gesicherter Eigenschaften beruhen.

Far Fehler von Herstellern der
eingesetzten Hardware oder Software wird
vom Auftragnehmer keine Haftung
Ubernommen.

Der Auftragnehmer haftet nicht fur Liefer-
und Leistungsverzégerungen

aufgrund héherer Gewalt sowie aufgrund
von Ereignissen, die dem Auftragnehmer
die Leistung wesentlich erschweren oder
unmaéglich machen.
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Hierzu gehdren insbesondere Streik,
Aussperrung, behordliche Anordnungen,
der Ausfall von Kommunikationsnetzen
sowie Stérungen im Leitungsnetz im
Bereich von Kommunikationsdienstleis-
tungsfirmen u.s.w.

Auch wenn die oben genannten Liefer-und
Leistungsverzogerungen bei Lieferanten
des Auftragnehmers oder deren Unterlie-
feranten und Unterauftragnehmern auftre-
ten, hat der Auftragnehmer bei verbindlich
vereinbarten Fristen und Terminen diese
nicht zu vertreten.

Der Auftragnehmer ist daher berechtigt,
die Lieferung bzw. Leistung um die Dauer
der Verzogerung zuzuglich einer angemes-
senen Anlaufzeit hinauszuschieben.

Bei Ausfallen von Diensten wegen einer
auBerhalb des Verantwortungsbereiches
vom Auftragnehmer liegenden Stérung
erfolgt keine Rickvergltung von Entgelten.

20. Vertragsgilltigkeit

Eine allfallig unwirksame
Vertragsbestimmung berthrt nicht die
Wirksamkeit der Gbrigen Vertragsbe-
stimmungen und wird durch eine solche
Bestimmung ersetzt, die der Unwirksamen
am nachsten kommt.

21. Gerichtsstand
AusschlieBBlicher Gerichtsstand ist Wien.

22 Verarbeitung personenbezogener
Daten

Falls der Auftragnehmer fur die
Durchfuhrung des Notfalleinsatzes
personenbezogene Daten

verarbeiten muss, garantiert der
Auftraggeber die RechtmaRigkeit dieser
Verarbeitung. Der Auftragnehmer handelt
dabei im Auftrag des Auftraggebers und
verarbeitet personenbezogene Daten nur
in dem Ausmal das notwendig ist, um den
Notfalleinsatz erfolgreich durchzufihren.
DBConcepts gewahrleistet, dass sich die
zur Verarbeitung der personenbezogenen
Daten befugten Personen zur
Vertraulichkeit verpflichtet haben oder
einer angemessenen gesetzlichen
Verschwiegenheitspflicht unterliegen.
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