OVH.com

Warunki
Support Premium dla partnera Advanced OVH

Wersja z 13/09/2019

Artykut 1. Przedmiot:

Przedmiotem niniejszych warunkéw jest okreslenie ram Ustugi Support Premium dla partnera
Advanced.

Support Premium dla partnera Advanced stanowi uzupetnienie pozostatych Ustug $wiadczonych
klientowi przez OVH w ramach realizacji Umowy (dalej zwanych ,,Ustugi”) i nie moze ich zastepowac.

Partner Advanced korzysta z Support Premium dla partnera Advanced w stosunku do wszystkich Ustug
Swiadczonych przez OVH dla partnera Advanced w ramach wykonania Umowy.

Definicje termindw zaczynajacych sie wielkg literg podane sg w warunkach ponizej, a w przypadku ich
braku, odnalez¢ je mozna w Glosariuszu OVH dostepnym na stronie OVH.

Jedynie partnerzy Advanced mogg podpisa¢ umowe na ustuge Support Premium dla partnera
Advanced.

Artykut 2. Opis ustugi Support Premium dla partnera Advanced

Support Premium dla partnera Advanced oferuje partnerowi Advanced mozliwos¢ korzystania, poza
Srodkami kontaktu, do ktérych ma on dostep w ramach Support Standard OVH (chatbox, narzedzie do
otwierania zgtoszen), ze specjalnej linii telefonicznej, dzieki ktérej moze kontaktowac sie ze swoimi
konsultantami OVH w zwigzku z danym pytaniem technicznym lub prosba o wsparcie (konfiguracja
Ustug, wsparcie w zarzgdzaniu zamdéwieniami, itd.) w dni robocze w godzinach wskazanych na stronie
internetowej OVH.

Prosby i zgtoszenia partnera Advanced s3 traktowane priorytetowo wobec ustug Support Standard i
Support Premium OVH, bez wzgledu na zastosowany kanat komunikacyjny.

Support Premium dla partnera Advanced dostarczana jest w jezyku krajowym (na przyktad po
francusku dla partneréw, ktérzy podpisali umowe we Francji; w celu sprawdzenia pozostatych jezykéw
oraz krajow, gdzie ustuga jest dostepna, nalezy skontaktowac sie z Paristwa Account Managerem), a
informacje dotyczace Ustug udzielane sg wyfacznie we wskazanych godzinach otwarcia.
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Infrastruktury OVH sg nadzorowane, a ich operacyjno$¢ podtrzymywana 365/24/7. Informacje
dotyczgce statusu awarii dostepne sa na stronie Travaux.ovh.com.

Support Premium dla partnera Advanced dostarczany jest zgodnie z Ogélnymi Warunkami Umowy.
OVH podlega zobowigzaniu starannego dziatania.

Artykut 3. Aktywacja Ustugi i pomoc:

3.1 Onboarding

Po zatwierdzeniu zamdwienia ustugi Support Premium dla partnera Advanced, OVH kontaktuje sie z
partnerem Advanced w celu zakomunikowania mu danych kontaktowych serwisu wsparcia OVH dla
partneréw Advanced.

Dodatkowo, przeprowadzane s3 operacje zindywidualizowanego doradztwa majgce na celu
przedstawienie
partnerowi Advanced:

e Panelu zarzadzania Ustugami OVH,

e Niektorych Ustug OVH (w zaleznosci od potrzeb partnera Advanced),

e Procesu fakturowania,

e Niektdrych specyficznych punktow, ustalonych uprzednio z partnerem Advanced.

3.2 Wsparcie roczne
Na prosbe Partnera Advanced, OVH moze wprowadzi¢ roczny spersonalizowany monitoring
Swiadczonych Ustug.

W jego ramach proponowana jest ankieta zadowolenia partnera Advanced oraz plan udoskonalenia
ustugi.

Artykut 4. Warunki korzystania z Ustugi

4.1 Procedura skiadania zgtoszen

Kazda prosba lub zasygnalizowana awaria jest rejestrowana przez OVH w formie zgtoszenia (inaczej
,Zgtoszenie awarii”). Ma to miejsce, w zaleznosci od poszczegdlnego przypadku, w momencie
otrzymania od Klienta wiadomosci e-mail, zatwierdzenia formularza w panelu zarzadzania lub po
zakonczeniu rozmowy telefonicznej. Klient informowany jest w sposéb natychmiastowy za pomoca
poczty elektronicznej o stworzeniu Zgtoszenia awarii wraz z odpowiadajgcym zgtoszeniu numerem. W
zaleznosci od poziomu zagrozenia wywotanego awarig, tak jak zostato to okreslone w tabeli ponizej,
OVH zobowigzuje sie do udzielenia pierwszej odpowiedzi drogg e-mailowg oraz poprzez narzedzie
zarzgdzania zgtoszeniami w terminie wskazanym na stronie internetowej OVH.

Klient ma dostep do statusu oraz historii swoich wnioskéw i deklaracji awarii z poziomu swojego Panelu
zarzadzania.

W przypadku zgtoszenia awarii Klient zobowigzuje sie przekaza¢ OVH jak najwiekszg ilo$¢ informacji
dotyczacych problemu, aby pozwoli¢ na wtasciwe przeprowadzenie diagnozy.

Po otwarciu Zgtoszenia awarii, OVH dokonuje kwalifikacji stopnia zagrozenia na podstawie
elementow, ktére Klient dostarczyt w ramach tego Zgtoszenia.
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KLASYFIKACJA POZIOMOW ZAGROZENIA S1 do S5
Wysoki Sredni Niski
Ustuga zawieszona Zmniejszona wydajnosc¢ Niedogodnosci nie majg
PILNY CHARAKTER \ ustugi wptywu na wydajnosé ustugi
SKUTKI Brak mozliwosci obejscia Obejscie problemu mozliwe
problemu Obejscie problemu mozliwe |poprzez wykonanie recznej
poprzez wykonanie recznej |operacji
operacji
Wysoki
. . S1 S2 S3

Sytuacja pogarsza sie w
alarmujgcym tempie

Sredni

. . S2 S3 S4
Sytuacja pogarsza sie
stopniowo
Niski

Sytuacja jest stabilna, ale S3 S4 S5
istnieje ryzyko
pogorszenia w czasie

4.2 Procedura postepowania z przyjetymi zgtoszeniami awarii

Przed nawigzaniem kontaktu z zespotami Support Premium dla partneréw Advanced, partner
Advanced zobowigzuje sie do przeprowadzenia diagnozy wstepnej na produktach, w odniesieniu do
ktérych zostat odpowiednio przeszkolony przez OVH w ramach OVHcloud Partner Academy / Discovery
for support team.

W przypadku zgtoszenia awarii, zespdt Support Premium dla partnera Advanced przeprowadza
niezbedne dochodzenie w celu zidentyfikowania przyczyny napotkanej nieprawidtowosci i postawienia
diagnozy.

Partner Advanced zobowigzuje sie do pozostania w ciggtej dyspozycyjnosci, aby, wspétpracujac z OVH,
umozliwi¢ postawienie diagnozy i naprawe awarii, miedzy innymi przekazujac wszelkie informacje
dodatkowe i przeprowadzajgc wszystkie niezbedne testy i weryfikacje, w tym w odniesieniu do ustug
swoich wtasnych klientow.

W ramach zarzadzania awariami, OVH oraz Spotki z nig powigzane sg wyraznie upowaznione przez
partnera Advanced do pofaczenia sie z Ustugami Klienta, zaréwno na poziomie sprzetu, jak i
oprogramowania, i do przeprowadzenia wszelkich operacji niezbednych do postawienia diagnozy.

OVH zobowigzuje sie do ciggtego informowania partnera Advanced o postepowaniu
przeprowadzanych operacji.

Jezeli OVH stwierdzi, ze Ustugi sg dostepne i funkcjonujg prawidtowo, lub ze OVH nie odpowiada za
powstatg awarie, informuje o tym partnera Advanced.

Jezeli natomiast okaze sie, ze firma jest odpowiedzialna za powstatg awarie, OVH finalizuje diagnoze i
pracuje nad przywrdceniem dyspozycyjnosci Ustug dotknietych usterka.
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Diagnoza stawiana jest przez OVH w oparciu o diagnoze wstepng przeprowadzong przez Partnera
Advanced i za pomocg wszystkich dostepnych srodkéw, a w szczegdlnosci na podstawie informac;ji
wymienionych miedzy Stronami oraz danych pochodzacych z systemu informacyjnego OVH (jak dane
potaczenia), i ktére, na mocy jednoznacznego porozumienia, sg akceptowalne.

4.3 Ograniczenia

Partner Advanced zobowigzuje sie do korzystania z ustugi Support Premium dla partnera Advanced
zgodnie z jej przeznaczeniem. OVH zastrzega sobie prawo do odmowy udzielenia wsparcia (poza
przypadkami awarii) po przekroczeniu granicy 80 kontaktéw w miesigcu.

W przypadku przekroczenia tej liczby, udzielenie wsparcia przez OVH moze podlega¢ dodatkowemu
fakturowaniu.

Partner Advanced zobowigzuje sie miedzy innymi do (i) niekontaktowania sie ze swoimi konsultantami
w zwigzku z ustugami, na ktdre nie zawart bezposrednio z OVH umowy oraz do (ii) niekontaktowania
miedzy sobg zespotéw Support Premium dla partnera Advanced i swoich wtasnych klientéw lub
jakichkolwiek osob trzecich wzgledem Umowy. Przeznaczeniem Support Premium dla partnera
Advanced nie jest zarzadzanie Ustugami na rzecz partnera Advanced. Podobnie, o ile zadne z
postanowien dotyczgcych Ustug nie stanowi inaczej, nie przewiduje sie zadnej ustugi wsparcia w
odniesieniu do Produktéw Podmiotdéw Trzecich.

OVH zastrzega sobie mozliwo$¢ odrzucenia kazdego wniosku, ktéry nie bedzie zgodny z powyzszymi
postanowieniami.

Artykut 5. Czas trwania

Umowa na Support Premium dla partnera Advanced podpisana jest na okres co najmniej dwunastu
(12) miesiecy (tzw. ,, Okres poczatkowy”). W sytuacji przedwczesnego rozwigzania umowy na Support
Premium dla partnera Advanced, Partner Advanced zobowigzany jest do uiszczenia catkowitej optaty i
nie moze domagac sie z tego tytutu zadnego zwrotu kosztéw.

Po zakonczeniu Okresu poczatkowego, umowa na Ustuge odnawiana jest automatycznie na
nastepujace po sobie kolejno okresy jednego (1) miesigca (,,Okres(y) przedtuzenia”), chyba, ze jedna
ze Stron rozwigze j3 wysylajac zawiadomienie listem poleconym za potwierdzeniem odbioru co
najmniej pietnascie (15) dni przed koricem Okresu poczatkowego lub obowigzujgcego Okresu
przedtuzenia.

W sytuacji gdy Partner straci swojg akredytacje jako Partner , Advanced”, traci on tym samym
mozliwos¢ korzystania i podpisywania umowy na ustuge Support Premium dla partnera Advanced.

Artykut 6. Zakaz pozyskiwania pracownikow

Kazda ze Stron zobowigzuje sie, chyba ze druga Strona wyrazita na to uprzednio pisemne zezwolenie,
do tego, ze nie bedzie pozyskiwac ani korzysta¢, w sposdb bezposredni lub posredni i bez uprzedniej
zgody drugiej Strony, z pracy ktéregokolwiek z pracownikdw Strony drugiej, ktéry pracuje lub wykonat
prace w ramach niniejszej Umowy, oraz ze go nie zatrudni w jakiejkolwiek formie.

Zobowigzanie to wazne jest przez caty okres trwania Umowy oraz przez okres dwunastu (12) miesiecy
od momentu jej wygasniecia, bez wzgledu na powdd tego wygasniecia.
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W sytuacji gdyby jedna ze Stron nie wywigzata sie z powyzszego zobowigzania, wyptaci ona drugiej
Stronie w ramach odszkodowania zryczattowang rekompensate réwng dwunastu (12) ostatnim
miesigcom wynagrodzenia brutto danego pracownika, i to réwniez w przypadku, gdyby chec
wspotpracy zostata pierwotnie wyrazona przez samego pracownika.
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