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Artikel 1. Vertragsgegenstand

Zweck der vorliegenden Bedingungen ist die Definition der Nutzungsbedingungen des OVH Premium
Supports (,,Premium Support”).

Der Premium Support erganzt die weiteren, dem Kunden von OVH zur Verfligung gestellten Dienste in
Erfallung des Vertrags (,,Dienste”) und ist nicht dazu gedacht, diese zu ersetzen.

Der Kunde profitiert vom Premium Support fir die Gesamtheit aller dem Kunden von OVH zur
Verfligung gestellten Dienste in Erfiillung des Vertrags.

Einige Begriffe werden in den untenstehenden Bedingungen oder im OVH-Glossar auf der OVH-
Website definiert.

Artikel 2. Beschreibung des Premium Supports

Der Premium Support ermoglicht dem Kunden, zusatzlich zu den ihm im Rahmen des Standard
Supports von OVH zur Verfiigung stehenden Kontaktmoglichkeiten (Chat, Support-Ticket) wahrend der
auf der OVH-Website genannten Geschaftszeiten eine Hotline anzurufen und ausgewahlten OVH-
Ansprechpartnern spezielle technische oder praktische Fragen (Konfiguration der Dienste,
Hilfestellung bei der Auftragsbearbeitung usw.) zu stellen.

Unabhangig vom genutzten Kommunikationsweg werden die Anfragen des Kunden gegeniiber dem
Standard Support von OVH vorrangig bearbeitet.

Der OVH-Support wird ausschlielRlich in franzdsischer Sprache angeboten, Informationsleistungen zu
den Diensten werden nur zu den Geschéftszeiten gegeben.

Die OVH-Infrastrukturen werden 365/24/7 beaufsichtigt und in einem betriebsfidhigen Zustand
erhalten. Informationen zur Behebung von Stérungen sind auf der Website Travaux.ovh.com
einsehbar.

Der Premium Support wird in Ubereinstimmung mit den Allgemeinen Vertragsbedingungen erteilt.
OVH schuldet den Einsatz von Mitteln.
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Artikel 3. Aktivierung der Dienstleistung und erste Hilfestellung

Mit dem Zeitpunkt der Bestatigung der Bestellung des Premium Supports nimmt OVH Kontakt zum
Kunden auf, um ihm die Kontaktdaten seiner zentralen Ansprechpartner zu geben.

Zusatzlich erhalt der Kunde eine gesonderte E-Mail mit Informationen zu:
e (OVH-Managementinterface
e bestimmten OVH-Diensten (nach Bedarf des Kunden)
e Abrechnungsprozessen

Artikel 4. Nutzungsbedingungen fiir den Dienst

4.1 Anfrageverfahren

Nach Eingang der Anfrage oder Storungsmeldung durch den Kunden in Form einer E-Mail, eines
Formulars im Managementinterface oder eines Anrufes wird diese von OVH mit einem Ticket (oder
,Storungsticket”) registriert. Der Kunde wird unmittelbar im Anschluss per E-Mail Gber die Erstellung
eines Storungstickets und die entsprechende Referenznummer informiert. Je nach Schweregrad der
Stoérung (siehe Tabelle unten) verfasst OVH innerhalb der auf der OVH-Website genannten Frist eine
erste Antwort per E-Mail sowie im Ticketmanagement-Tool.

Der Kunde hat in seinem Managementinterface Zugang zu Status und Verlauf seiner Anfragen und
Stérungsmeldungen.

Im Falle einer Stérungsmeldung gibt der Kunde OVH moglichst viele Angaben zur Stérung, um die
Erstellung einer richtigen Diagnose zu ermaoglichen.

Nach der Eroffnung eines Tickets wird zu Beginn der Problembehandlung der Schweregrad von OVH
auf Grundlage der vom Kunden im Ticket genannten Informationen ermittelt.
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EINSTUFUNG DER SCHWEREGRADE S1 bis S5
Hoch Mittel Niedrig
DRINGLICHKEIT \ Dienst unterbrochen Dienst beeintrdchtigt Sch wgche'n ohne Auswirkung
AUSWIRKUNG auf die Leistungen des
Keine Ausweichlésung Ausweichldsung lber Dienstes
verfiigbar manuelle Betdtigung lAusweichlésung lber
moglich manuelle Betdtigung méglich
Hoch
Die Lage verschlechtert S1 S2 S3
sich in alarmierender
Geschwindigkeit.
Mittel
Die Lage verschlechtert 52 53 >4
sich langsam.
Niedrig
Die Lage ist stabil, konnte S3 sS4 S5
sich mit der Zeit aber
verschlechtern.

4.2 Bearbeitung von Stérungsmeldungen

Im Falle einer Storungsmeldung, fihrt das Team des Premium Supports die erforderlichen
Untersuchungen durch, um der Ursache der Funktionsstorung auf den Grund zu gehen und eine
Diagnose zu erstellen.

Der Kunde steht OVH zur Erarbeitung der Diagnose sowie zur Behebung der Stérung jederzeit zur
Verfligung, insbesondere liefert der Kunde OVH weitere Informationen und fiihrt samtliche
erforderlichen Tests und Uberpriifungen durch.

Zur Durchfihrung der notigen Malnahmen bei Stérungen erteilt der Kunde OVH und mit OVH
verbundenen Unternehmen das ausdriickliche Recht, sich mit den Diensten des Kunden zu verbinden,
sowohl mit der Hardware als auch der Software, und samtliche zur Erstellung einer Diagnose
erforderlichen Handlungen vorzunehmen.

OVH setzt den Kunden (iber den aktuellen Stand der Vorgange in Kenntnis.

Wenn OVH feststellt, dass die Dienste verfligbar und in ordnungsgemalRem Zustand sind oder dass
OVH nicht fur die Storung verantwortlich ist, informiert OVH den Kunden hieriber.
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Stellt sich heraus, dass OVH fiir die Stérung verantwortlich ist, schlieBt OVH die Diagnose ab und
arbeitet an der Wiederherstellung der betroffenen Dienste.

Die Diagnose wird von OVH mithilfe aller zuganglichen Mittel, insbesondere auf der Grundlage des
Austausches zwischen den Parteien und der Daten des OVH-Informationssystems (z.B.
Verbindungsdaten) erstellt, die, wie ausdriicklich vereinbart, zulassig sind.

4.3 Einschrankungen

Der Kunde nimmt den Premium Support nicht missbrauchlich in Anspruch. OVH behilt sich das Recht
vor, nicht mehr als 20 Anfragen pro Monat (auBer Storungen) zu bearbeiten. Wird diese Grenze
Uberschritten, kann OVH die Bearbeitung der Anfragen zusatzlich in Rechnung stellen. Es ist dem
Kunden insbesondere untersagt, (i) seine zentralen Ansprechpartner fiir Dienste zu kontaktieren, die
nicht unmittelbarer Vertragsgegenstand mit OVH sind und (ii) eine Verbindung zwischen den
Mitarbeitern des Premium Supports und seinen eigenen Kunden oder nicht am Vertrag beteiligten
Dritten herzustellen. Der Premium Support hat nicht die Aufgabe, das Management der Dienste fir
den Kunden zu libernehmen. Vorbehaltlich gegenteiliger Bestimmungen im Rahmen der Dienste
erfolgt dariber hinaus keinerlei Support fiir die Produkte Dritter.

OVH behalt sich die Mdglichkeit vor, Anfragen abzuweisen, die die vorstehenden Bestimmungen nicht
einhalten.

Artikel 5. Laufzeit

Der Premium Support wird fir eine Mindestlaufzeit von zwolf (12) Monaten abgeschlossen
(,,Erstlaufzeit”). Bei vorzeitiger Kiindigung des Premium Supports hat der Kunde die Beitrage in Ganze
zu begleichen und kann kein Recht auf Rickerstattung der Zahlung geltend machen.

Nach Ende der Erstlaufzeit verlangert sich das Abonnement des Dienstes automatisch um weitere
Zeitraume von jeweils einem (1) Monat (,Verlangerungszeitraume”), wenn nicht eine der beiden
Parteien schriftlich per Einschreiben mit Riickschein mindestens flinfzehn (15) Tage vor Ende der
Erstlaufzeit oder des laufenden Verlangerungszeitraumes kiindigt.
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