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1- Uberblick

= Deutsch- und englischsprachiger Support mit Zentrale in Erding

= Support Mitarbeiter bestehen ausnahmslos aus erfahrenen IT Consultants mit langjahrigen
Erfahrungen in den jeweiligen Themen-Bereichen

= 24x7 verfugbar

= Raumlichkeiten im OCG Support in Erding sind speziell abgesichert (biometrische Zugange zu
Raumen, Monitoring, Videouberwachung, externe Uberwachung — z.B. Protection One)

= Sicherheitszertifizierungen der Mitarbeiter bis zu U3 Level
= Einhaltung der deutschen und EU Datenschutz-Richtlinien

= Verschiedene Reaktionszeiten je nach Prioritat mdglich — Remote: P1=4h, P2=8h, P3=7 Tage,
P4=4 Wochen

= Vor-ort-Einsatze innerhalb Deutschlands je nach Prioritat méglich: P1=24h, P2=48h, P3=7 Tage,
P4=4 Wochen (auBerhalb Deutschlands auf Anfrage)
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2 - erweiterte Dienstleistungen aut Anforderung (optional)

Betriebsunterstiitzung bis zur Ubernahme des kompletten Betriebes der aufgebauten Umgebung
erweiterte Bereitschaft zu besonderen Anlassen (z.B. bei GolLive, Ausfall Kundenmitarbeiter)

Proaktive Dienstleistungen — Berechnung nach Aufwand, siehe Stundensatze

Prifung der OCG Software Komponenten auf Kompatibilitat (z.B. Mobil Devices Firmware, Azure
Functions, Azure Graph APIs Versionen, Betriebssysteme u.a.)

Monitoring von Fehlern/Warnungen und damit selbststandiges Reagieren bei Fehlern

Geplante Erweiterungen/Anpassungen des aufgebauten Systems (z.B. neue Workflows,
Systemanbindungen, Policies, Anpassungen der OCG Softwarekomponenten, Migrationen) mit
Abrechnung Uber Prio 4 Tatigkeiten

Durchfihrung von Planungs- und Designworkshops Gber die weitere Entwicklung des aufgebauten
Systems (Modernisierungsmoglichkeiten, notwendige Anpassungen wegen Datenschutzvorgaben usw.)

Durchflihrung von Health Checks Uber die aufgebaute Umgebung mit Empfehlungen fir Updates/
Patches/neuere Versionen usw.
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3- Alarmierungsmaoglichkeiten
.n 1 c.

= Per OCG-eigenem Ticketsystem (ZEP) (')

= Mittels Telefon Hotline Nummer

= Uber spezielle E-Mail-Adresse
(damit auch Abfrage von kunden-
spezifischen Ticketsystemen mdglich)
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