
 
 

1 / 3   

WARUNKI SZCZEGÓŁOWE 

WSPARCIE PREMIUM 

Wersja z dnia 31 marca 2025 r.  

Zmiany:  Zaktualizowaliśmy ten dokument, aby doprecyzować i uprościć jego postanowienia. 

Poprzednia wersja: Poprzednia wersja tego dokumentu jest dostępna tutaj.  
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1. CZEMU SŁUŻY TA AKTUALIZACJA? 

Niniejsze warunki szczegółowe (WS) określają sposób, w jaki OVHcloud zapewnia wsparcie premium („wsparcie 

premium”). Są one uzupełnieniem ogólnych warunków korzystania z usług (OWKU) OVHcloud lub, w stosownych 

przypadkach, warunków umów zawartych między stronami. Mają one zastosowanie od chwili podpisania umowy 

przez klienta, z wyłączeniem wszelkich innych warunków wsparcia wykupionego przez klienta wcześniej. 

 

2. Z CZYM WIĄŻE SIĘ WSPARCIE PREMIUM? 

Wsparcie premium obejmuje następujące usługi:  

- Dostęp, w godzinach służbowych wskazanych na stronie internetowej OVHcloud, do linii telefonicznej, za 

pośrednictwem której można skontaktować się ze specjalistami OVHcloud w dziedzinie pomocy technicznej 

lub wsparcia (konfiguracja usług, wsparcie w zarządzaniu zamówieniami itp.).  

- Obsługa zgłoszeń i rozwiązywanie incydentów w języku angielskim i francuskim w godzinach pracy firmy. 

- Krótszy czas oczekiwania na odpowiedź w porównaniu ze wsparciem standardowym.  

Specyfika usług i warunki, na jakich są one świadczone klientowi (w szczególności podział zadań 

i odpowiedzialności), pozostają bez zmian. Celem wsparcia premium nie jest zastąpienie klienta przez OVHcloud; 

klient w dalszym ciągu ponosi wyłączną odpowiedzialność za konfigurację i sposób korzystania z udostępnionych 

mu infrastruktur, a także za zarządzanie wszystkimi komponentami (w szczególności danymi i aplikacjami) 

przechowywanymi i instalowanymi w infrastrukturach OVHcloud.  

W tym względzie wsparcie premium podlega zobowiązaniu do starannego działania. 

Klient zobowiązuje się do tego, że nie będzie nadużywał wsparcia premium. Klient nie może w szczególności (i) 

kontaktować się z wyznaczonymi punktami kontaktowymi w kwestii jakichkolwiek usług, które nie zostały 

przewidziane w umowie z OVHcloud, ani (ii) nawiązywać jakichkolwiek stosunków między zespołami ds. wsparcia 

premium a swoimi własnymi klientami lub dowolnymi innymi osobami trzecimi wymienionymi w umowie. OVHcloud 

zastrzega sobie prawo do odrzucenia każdego żądania niezgodnego z powyższymi postanowieniami. 

3. ZARZĄDZANIE INCYDENTAMI 

3.1. Nasz zespół ds. zarządzania incydentami 

OVHcloud oddaje do dyspozycji klienta wyspecjalizowany zespół ds. zarządzania incydentami, z którym można 

kontaktować się w godzinach pracy w językach angielskim i francuskim.  

3.2. Jak się z nami skontaktować 

W przypadku wystąpienia incydentu klient kontaktuje się z OVHcloud za pomocą jednej z następujących metod: 

- specjalny formularz dostępny w panelu klienta; 

- specjalna linia telefoniczna na potrzeby wsparcia premium*; 

- specjalny adres e-mail na potrzeby wsparcia premium*.  

(*) z metod tych można korzystać w okresie trwania umowy 

https://storage.gra.cloud.ovh.net/v1/AUTH_325716a587c64897acbef9a4a4726e38/contracts/1eb919e-conditions_particulieres_support_premium-PL-1.0.pdf
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Klient jest zobowiązany przekazać OVHcloud możliwie jak najwięcej informacji o napotkanym problemie, aby 

umożliwić jego skuteczne zdiagnozowanie i ustalenie dalszych działań. 

Każde otrzymane żądanie lub zgłoszenie incydentu spowoduje, że OVHcloud utworzy tzw. „ticket” (inaczej 

„zgłoszenie incydentu”) w następstwie jednego z następujących zdarzeń: otrzymanie wiadomości e-mail od klienta, 

zatwierdzenie formularza w panelu klienta lub prawidłowe zakończenie rozmowy telefonicznej z klientem. Klient 

otrzyma automatycznie potwierdzenie na adres e-mail informujące go o utworzeniu zgłoszenia incydentu.  

3.3. Przetwarzanie wniosków dotyczących zarządzania incydentami 

W przypadku zgłoszenia incydentu zespół ds. wsparcia premium podejmie próbę zidentyfikowania głównej 

przyczyny usterki i przeprowadzi analizę diagnostyczną. 

Klient zobowiązuje się do pozostania w ciągłej dyspozycyjności w trakcie analizy diagnostycznej i podczas 

rozwiązywania incydentu, aby współpracować z OVHcloud, między innymi poprzez dostarczanie wszelkich 

niezbędnych dodatkowych informacji oraz przeprowadzanie wszelkich niezbędnych testów i weryfikacji.  

Do celów związanych z zarządzaniem incydentami klient wyraźnie upoważnia OVHcloud i podmioty z nim 

stowarzyszone do połączenia się z usługami – zarówno sprzętem, jak i oprogramowaniem – i do przeprowadzenia 

wszelkich operacji niezbędnych do rozwiązania incydentu. 

Jeżeli OVHcloud stwierdzi, że jego usługi są dostępne i funkcjonują prawidłowo lub że incydent nie wchodzi w zakres 

odpowiedzialności OVHcloud, powiadomi o tym klienta i zobowiąże się do udzielenia mu wsparcia na jego żądanie 

w celu zapewnienia wykrycia głównej przyczyny trudności napotkanych przez klienta. W takim przypadku czas 

poświęcony przez OVHcloud na przeprowadzenie diagnostyki i udzielenie pomocy klientowi może – po zatwierdzeniu 

– zostać zafakturowany jako usługa dodatkowa w oparciu o stawki przewidziane w umowie.  

W przypadku stwierdzenia, że odpowiedzialność za wystąpienie incydentu spoczywa na OVHcloud, OVHcloud 

zakończy analizę diagnostyczną i przywróci dostępność usług, na które incydent wywarł wpływ. W takim przypadku 

interwencja OVHcloud nie będzie dodatkowo płatna.  

OVHcloud musi przeprowadzić analizę diagnostyczną z wykorzystaniem wszelkich środków, w szczególności 

w oparciu o rozmowy między stronami oraz dane pochodzące z systemu informatycznego OVHcloud (takie jak dane 

logowania). 

3.4. Klasyfikacja wniosków 

Utworzone przez klienta zgłoszenie incydentu zawiera informacje o pilności incydentu i jego skutkach zgodnie 

z nomenklaturą przedstawioną w poniższej tabeli. Po przejęciu zgłoszenia incydentu OVHcloud weryfikuje jego 

kwalifikację i aktualizuje ją w oparciu o informacje przekazane przez klienta w ramach tego zgłoszenia.  

KLASYFIKACJA POZIOMÓW PILNOŚCI: OD P1 DO P5 

PILNOŚĆ / WPŁYW 

Wysoki 

Przerwa w działaniu 

usługi = 

Brak dostępnych 

rozwiązań 

alternatywnych 

Średni 

Pogorszenie jakości 

usługi = 

Możliwość skorzystania 

z rozwiązania 

alternatywnego po 

interwencji manualnej 

Niski 

Uciążliwość bez wpływu na 

wydajność usługi = 

Możliwość skorzystania 

z rozwiązania 

alternatywnego po 

interwencji manualnej 

Wysoka 

Sytuacja pogarsza się 

w zastraszającym tempie 

P1 P2 P3 

Średnia 

Z czasem sytuacja powoli się 

pogarsza 

P2 P3 P4 
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Niska 

Sytuacja jest stabilna, ale 

z czasem może się pogorszyć 

P3 P4 P5 

 

4. OUTSOURCING I PRZETWARZANIE DANYCH OSOBOWYCH 

OVHcloud zleca świadczenie niektórych usług swoim podmiotom stowarzyszonym znajdującym się na terenie Unii 

Europejskiej oraz swojemu podmiotowi stowarzyszonemu „HEBERGEMENT OVH Inc.” z siedzibą w Kanadzie, 

zapewniając im w ten sposób dostęp do danych osobowych klienta wyłącznie w ramach wsparcia premium i do 

celów związanych z jego zapewnianiem.  

Klient jest odpowiedzialny za dopełnienie wszelki formalności i za złożenie wszelkich wniosków o udzielenie 

zezwolenia niezbędnych do umożliwienia przekazywania jego danych osobowych poza terytorium Unii Europejskiej.  

Poza przypadkami dozwolonego przekazywania danych w ramach umowy korzystanie z usług podmiotów 

znajdujących się poza Unią Europejską wymaga uprzedniej zgody klienta obowiązującej od chwili uzyskania dostępu 

do danych osobowych przechowywanych przez klienta w ramach usług.  

5. CZAS TRWANIA 

Klient wykupuje wsparcie premium na określony okres wstępny wynoszący dwanaście (12) miesięcy („okres 

wstępny”). W przypadku przedterminowego zakończenia świadczenia wsparcia premium klient zobowiązuje się do 

opłacenia kosztów usługi wsparcia premium do końca okresu wstępnego i nie może ubiegać się o zwrot kosztów 

z tego tytułu. 

Z chwilą zakończenia okresu wstępnego wsparcie premium jest automatycznie odnawiane na kolejne następujące 

po sobie okresy jednego (1) miesiąca (każdy określany jako „okres odnowienia”), chyba że klient nie wyrazi na to 

zgody na piśmie co najmniej piętnaście (15) dni przed końcem okresu wstępnego lub okresu odnowienia.  


