OVH.com

Condiciones
Soporte Premium para socio Advanced de OVH

Version del 01/10/2019

En caso de incoherencia o discrepancia entre la versidn inglesa y cualquiera de las otras versiones
linglisticas de la presente publicacion, prevalecera la versién inglesa.

Articulo 1. Asunto:

El objetivo de las presentes condiciones consiste en definir los términos y condiciones del Servicio de
Soporte Premium para socios Advanced.

El Soporte Premium para socios Advanced complementa y no pretende sustituir los demas Servicios
que presta OVH al cliente en virtud del Contrato (los "Servicios").

El socio Advanced recibe Soporte Premium para socios Advanced para todos los Servicios que
proporciona OVH al socio Advanced de conformidad con el Contrato.

Los términos en mayusculas se definen en las siguientes condiciones o, en su defecto, en el Glosario
de OVH accesible en el sitio web de OVH.

Solo los socios Advanced podran contratar el Soporte Premium para socios Advanced.

Articulo 2. Descripcion del Soporte Premium para socios Advanced

El Soporte Premium para socios Advanced permite al socio Advanced disponer, ademas de los medios
de contacto que se ponen a su disposicién en el marco del Soporte Estandar de OVH (chatbox,
herramienta de tickets), de una linea telefénica dedicada a través de la cual puede ponerse en contacto
con los interlocutores especiales de OVH para sus diferentes solicitudes técnicas o de asistencia
(configuracion de los Servicios, acompafiamiento en la gestién de pedidos, etc.) durante el horario de
trabajo, tal y como se indica en el Sitio web de OVH.

Las solicitudes de socios Advanced tienen prioridad sobre el soporte Estandar y Premium de OVH,
independientemente del canal de comunicaciéon empleado.

El Soporte Premium para socios Advanced se ofrece en inglés o en el idioma local (por ejemplo, en
francés para los socios que lo han contratado en Francia; consulte con su Account Manager los demas
idiomas y paises en los que estd disponible el soporte), y la informacidn sobre los Servicios se
proporciona Unicamente en horario laboral.
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Las infraestructuras de OVH se supervisan y mantienen en condiciones operativas las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana, los 365 dias del afio. La informacién sobre la resolucién de incidencias esta
disponible en el sitio web Travaux.ovh.com.

El Soporte Premium para socios Advanced se proporciona de acuerdo con las Condiciones Generales
del Contrato. OVH esta sujeta a una obligacién de medios.

Articulo 3. Activacion del Servicio y acompaiiamiento:

3.1 Onboarding

Una vez confirmado el pedido de Soporte Premium para socios Advanced, OVH se pone en contacto
con el socio Advanced para proporcionarle los datos de contacto del Soporte de OVH para socios
Advanced.

Ademads, se proporciona un acompafiamiento personalizado para presentar al socio Advanced:
e lainterfaz de gestidn de los servicios de OVH,

Algunos servicios de OVH (en funcion de la necesidad del socio Advanced),

e Los procesos de facturacion,

Algunos puntos especificos identificados previamente con el socio Advanced.

3.2 Acompaiiamiento anual
A peticion del Socio Advanced, OVH puede realizar un seguimiento anual personalizado de los Servicios

prestados.
Una revision de satisfaccion del socio Advanced, asi como un plan de mejora.

Articulo 4. Condiciones de uso del Servicio

4.1 Procedimiento de solicitud

Cada peticidon o declaracién de Incidencia recibida dara lugar al registro por parte de OVH de un ticket
(o "Ticket de incidencia"), segln el caso, la recepcion del correo electrénico del Cliente, la validaciéon
del formulario en la Interfaz de gestién o el final de la llamada telefénica del Cliente. Se informa
inmediatamente al Cliente por correo electrénico de la creacion del Ticket de Incidencia y del nimero
correspondiente. En funcién de la gravedad de la Incidencia, tal y como se define en la tabla siguiente,
OVH se compromete a dar una primera respuesta por correo electrénico y en la herramienta de gestién
de tickets dentro de los plazos indicados en el Sitio web de OVH.

El Cliente accede al estado y al historial de sus solicitudes y declaraciones de Incidencias en su Interfaz
de Gestion.

En caso de declaracidon de Incidencia, el Cliente se compromete a proporcionar a OVH toda la
informacién posible sobre el problema encontrado, con el fin de garantizar que el diagndstico se lleve
a cabo correctamente.

Cuando se abre un Ticket de Incidencia, OVH califica el nivel de severidad después de recibirlo en
funcién de los elementos proporcionados por el Cliente en dicho Ticket.
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CLASIFICACION DE LOS NIVELES DE SEVERIDAD de S1 a S5

Alta Media Baja
Servicio interrumpido Servicio degradado Inconvenientes sin impacto
URGENCIA \ IMPACTO sobre el rendimiento del
No hay workaround Workaround posible servicio
disponible mediante accion manual Workaround posible mediante
accion manual
Alta
. S1 S2 S3
La situacion se degrada a
un ritmo alarmante
Media
. .. S2 S3 sS4
La situacion se degrada
lentamente con el tiempo
Baja
La situacion es estable, S3 S4 S5

pero puede degradarse
con el tiempo

4.2 Recepcidn de las solicitudes de gestion de Incidencias

Antes de cualquier contacto con los equipos del Soporte Premium para socios Advanced, el socio
Advanced se compromete a realizar un diagnéstico previo de los productos en los que ha adquirido
competencias de OVH a través del OVHcloud Partner Academy / Discovery for support team.

En caso de declararse una Incidencia, el equipo del Soporte Premium para socios Advanced llevara a
cabo las investigaciones necesarias para identificar la causa de la averia encontrada y establecer un
diagndstico.

El socio Advanced se compromete a permanecer permanentemente disponible para colaborar con
OVH en el diagndstico y la resolucién de la Incidencia, en particular proporciondndole cualquier
informacién adicional y realizando todas las pruebas y verificaciones necesarias, incluso sobre los
servicios de sus propios clientes.

En el marco de la gestion de Incidencias, OVH y sus Empresas Asociadas estan expresamente
autorizadas por el socio Advanced para conectarse a los Servicios del Cliente, tanto a nivel de hardware
como de software, y a realizar cualquier operacién necesaria para elaborar un diagnédstico.

OVH se compromete a mantener informado al Socio Advanced sobre el desarrollo de las operaciones.

Si OVH constatara que sus Servicios estan disponibles y en buen estado de funcionamiento, o que la
Incidencia no es responsabilidad de OVH, OVH informara al Socio Advanced.

Siresulta que la Incidencia recae bajo su responsabilidad, OVH finalizara el diagnéstico y trabajara para
restablecer la disponibilidad de los Servicios afectados.

OVH realiza el diagndstico en funcidn del diagndstico previo realizado por el Socio Advanced, por todos
los medios vy, en particular, sobre la base de los intercambios entre las Partes y los datos del sistema
de informacién de OVH (como los datos de conexidn) que, por acuerdo expreso, son admisibles.
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4.3 Limites

El Socio Advanced se compromete a no recurrir de manera abusiva al Soporte Premium para socios
Advanced. OVH se reserva el derecho de negarse a hacerse cargo de las solicitudes (excluyendo
Incidencias) que superen el limite de 80 contactos mensuales.

Si se excediera este limite, OVH podra cobrar un cargo adicional por el procesamiento de las
solicitudes.

En particular, el Socio Advanced se compromete a (i) no contactar con sus interlocutores especiales
para cualquier servicio que no haya contratado directamente con OVH vy (ii) no vincular a los equipos
de Soporte Premium para socios Advanced con sus propios clientes o con cualquier otro tercero ajeno
al Contrato. El Soporte Premium para socios Advanced no esta pensado para gestionar los Servicios en
nombre del Socio Advanced. Del mismo modo, a menos que se disponga lo contrario en el marco de
los Servicios, no se proporcionan servicios de soporte para Productos de Terceros.

OVH se reserva la posibilidad de rechazar cualquier solicitud que no se ajuste a las disposiciones
anteriores.

Articulo 5. Duracion

El Soporte Premium para socios Advanced se contrata por un periodo minimo de doce (12) meses (el
"Periodo Inicial"). En caso de rescisién anticipada del Soporte Premium para socios Advanced, el socio
Advanced estard obligado a pagar el importe total del paquete y no tendra derecho a ningln
reembolso a este respecto.

Al final del Periodo Inicial, el Servicio se renovara automaticamente por periodos sucesivos de un (1)
mes ("Periodo(s) de Renovacidn"), a menos que cualquiera de las Partes lo rescinda mediante carta
certificada con acuse de recibo al menos quince (15) dias antes del final del Periodo Inicial o del Periodo
de Renovacidn en curso.

En caso de que el Socio pierda su acreditacién como Socio "Advanced", perdera de facto la posibilidad
de utilizar y de contratar el Soporte Premium para socios Advanced.

Articulo 6. Clausula de no concurrencia

Cada una de las Partes renuncia, salvo consentimiento previo por escrito de la otra Parte, a solicitar o
hacer trabajar, directa o indirectamente, sin el consentimiento previo de la otra Parte, a cualquier
colaborador de esta Ultima que intervenga y/o haya intervenido en virtud del presente Contrato, o a
ponerlo a su servicio, bajo cualquier condicidn.

Esta renuncia es vélida por la duracion del Contrato y por un periodo de doce (12) meses a partir de su
expiracién independientemente de la causa.

En caso de que una de las Partes incumpliera este compromiso, se comprometera a compensar a la
otra Parte mediante el pago de una cantidad a tanto alzado equivalente a la remuneraciéon bruta de
los ultimos doce (12) meses del empleado en cuestion, incluso si la solicitud inicial fuera presentada
por dicho empleado.
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