Wz
OVHcloud

WARUNKI SZCZEGOLOWE
WSPARCIE PREMIUM

Wersja z dnia 31 marca 2025 .

Zmiany: Zaktualizowalismy ten dokument, aby doprecyzowac i uproscic jego postanowienia.

Poprzednia wersja: Poprzednia wersja tego dokumentu jest dostepna tutaj.

1. CZEMU SEUZY TA AKTUALIZACJIA? ..o eeeees e sesesssesesssesssss s sss s sssssesssss s s st esssssssssssesssssasssesasssssssssssssssssasssessssnssnssnssness 1
2. Z CZYM WIAZE SIE WSPARCIE PREMIUM? ......cuuiuriinieieresesessesessssessssssssssssssssesssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssens 1
3. ZARZADZANIE INCYDENTAMI ...oitiiiiiietcttet ettt a e s bbbt e e s a s e b e b s b s b et e nenneneene 1
4. OUTSOURCING | PRZETWARZANIE DANYCH OSOBOWYCH.....ciiiiiiiiiitiietcccecsttees ettt enne 3
S CZAS TRWANIA Lot e h e bbb e e a s b e h e b e h b e b e R b e R s e R e e R s e a e e b e s b et e R b e Rt e R s e b s e b e sh st e b et enneneene 3

1. CZEMU StUZY TA AKTUALIZACJA?

Niniejsze warunki szczegétowe (WS) okreslaja sposéb, w jaki OVHcloud zapewnia wsparcie premium (,,wsparcie
premium”). Sa one uzupetnieniem ogdlnych warunkéw korzystania z ustug (OWKU) OVHcloud lub, w stosownych
przypadkach, warunkéw uméw zawartych miedzy stronami. Majg one zastosowanie od chwili podpisania umowy
przez klienta, z wytaczeniem wszelkich innych warunkdéw wsparcia wykupionego przez klienta wczeéniej.

2.Z CZYM WIAZE SIE WSPARCIE PREMIUM?

Wsparcie premium obejmuje nastepujace ustugi:

- Dostep, w godzinach stuzbowych wskazanych na stronie internetowej OVHcloud, do linii telefonicznej, za
posrednictwem ktdrej mozna skontaktowad sie ze specjalistami OVHcloud w dziedzinie pomocy technicznej
lub wsparcia (konfiguracja ustug, wsparcie w zarzadzaniu zamdwieniami itp.).

- Obstuga zgtoszen i rozwigzywanie incydentdw w jezyku angielskim i francuskim w godzinach pracy firmy.

- Kroétszy czas oczekiwania na odpowiedz w poréwnaniu ze wsparciem standardowym.

Specyfika wustug iwarunki, na jakich sa one S$wiadczone klientowi (w szczegdlnosci podziat zadan
i odpowiedzialnosci), pozostajg bez zmian. Celem wsparcia premium nie jest zastgpienie klienta przez OVHcloud;
klient w dalszym ciaggu ponosi wytaczng odpowiedzialno$é za konfiguracje i sposéb korzystania z udostepnionych
mu infrastruktur, atakze za zarzadzanie wszystkimi komponentami (w szczegdlnosci danymi iaplikacjami)
przechowywanymi i instalowanymi w infrastrukturach OVHcloud.

W tym wzgledzie wsparcie premium podlega zobowiagzaniu do starannego dziatania.

Klient zobowiazuje sie do tego, ze nie bedzie naduzywat wsparcia premium. Klient nie moze w szczegélnosci (i)
kontaktowac sie zwyznaczonymi punktami kontaktowymi w kwestii jakichkolwiek ustug, ktdre nie zostaty
przewidziane w umowie z OVHcloud, ani (ii) nawigzywaé jakichkolwiek stosunkéw miedzy zespotami ds. wsparcia
premium a swoimi wtasnymi klientami lub dowolnymi innymi osobami trzecimi wymienionymi w umowie. OVHcloud
zastrzega sobie prawo do odrzucenia kazdego zadania niezgodnego z powyzszymi postanowieniami.

3. ZARZADZANIE INCYDENTAMI
3.1. Nasz zespét ds. zarzadzania incydentami

OVHcloud oddaje do dyspozycji klienta wyspecjalizowany zespét ds. zarzadzania incydentami, z ktérym mozna
kontaktowac sie w godzinach pracy w jezykach angielskim i francuskim.

3.2. Jak sie z nami skontaktowaé

W przypadku wystapienia incydentu klient kontaktuje sie z OVHcloud za pomoca jednej z nastepujacych metod:
- specjalny formularz dostepny w panelu klienta;
- specjalna linia telefoniczna na potrzeby wsparcia premium*;
- specjalny adres e-mail na potrzeby wsparcia premium*.
(*) z metod tych mozna korzystac w okresie trwania umowy
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Klient jest zobowigzany przekaza¢ OVHcloud mozliwie jak najwiecej informacji o napotkanym problemie, aby
umozliwi¢ jego skuteczne zdiagnozowanie i ustalenie dalszych dziatan.

Kazde otrzymane Zzadanie lub zgtoszenie incydentu spowoduje, ze OVHcloud utworzy tzw. ,ticket” (inaczej
~zgtoszenie incydentu”) w nastepstwie jednego z nastepujacych zdarzen: otrzymanie wiadomosci e-mail od klienta,
zatwierdzenie formularza w panelu klienta lub prawidtowe zakonczenie rozmowy telefonicznej z klientem. Klient
otrzyma automatycznie potwierdzenie na adres e-mail informujace go o utworzeniu zgtoszenia incydentu.

3.3. Przetwarzanie wnioskéw dotyczacych zarzadzania incydentami

W przypadku zgtoszenia incydentu zespdt ds. wsparcia premium podejmie probe zidentyfikowania gtownej
przyczyny usterki i przeprowadzi analize diagnostyczna.

Klient zobowigzuje sie do pozostania w ciagte] dyspozycyjnosci w trakcie analizy diagnostycznej ipodczas
rozwigzywania incydentu, aby wspétpracowaé z OVHcloud, miedzy innymi poprzez dostarczanie wszelkich
niezbednych dodatkowych informacji oraz przeprowadzanie wszelkich niezbednych testow i weryfikacji.

Do celdw zwigzanych zzarzadzaniem incydentami klient wyraznie upowaznia OVHcloud ipodmioty znim
stowarzyszone do potaczenia sie z ustugami - zaréwno sprzetem, jak i oprogramowaniem - i do przeprowadzenia
wszelkich operacji niezbednych do rozwigzania incydentu.

Jezeli OVHcloud stwierdzi, ze jego ustugi sg dostepne i funkcjonujg prawidtowo lub ze incydent nie wchodzi w zakres
odpowiedzialnosci OVHcloud, powiadomi o tym klienta i zobowiaze sie do udzielenia mu wsparcia na jego zadanie
w celu zapewnienia wykrycia gtéwnej przyczyny trudnosci napotkanych przez klienta. W takim przypadku czas
poswiecony przez OVHcloud na przeprowadzenie diagnostyki i udzielenie pomocy klientowi moze - po zatwierdzeniu
- zostac zafakturowany jako ustuga dodatkowa w oparciu o stawki przewidziane w umowie.

W przypadku stwierdzenia, ze odpowiedzialno$¢ za wystapienie incydentu spoczywa na OVHcloud, OVHcloud
zakonczy analize diagnostyczna i przywréci dostepnosc ustug, na ktére incydent wywart wptyw. W takim przypadku
interwencja OVHcloud nie bedzie dodatkowo ptatna.

OVHcloud musi przeprowadzi¢ analize diagnostyczng z wykorzystaniem wszelkich $rodkow, w szczegdlnosci
W oparciu o rozmowy miedzy stronami oraz dane pochodzace z systemu informatycznego OVHcloud (takie jak dane
logowania).

3.4. Klasyfikacja wnioskow

Utworzone przez klienta zgtoszenie incydentu zawiera informacje o pilnosci incydentu ijego skutkach zgodnie
znomenklaturg przedstawiong w ponizszej tabeli. Po przejeciu zgtoszenia incydentu OVHcloud weryfikuje jego
kwalifikacje i aktualizuje jg w oparciu o informacje przekazane przez klienta w ramach tego zgtoszenia.

KLASYFIKACJA POZIOMOW PILNOSCI: OD P1 DO P5

Wysoki Sredni Niski

Przerwa w dziataniu Pogorszenie jakosci | Ucigzliwos¢ bez wptywu na
ustugi = ustugi = wydajnos¢ ustugi =

RENOS =E Brak dostepnych | Mozliwos¢ skorzystania | Mozliwos¢ skorzystania

rozwigzan zrozwigzania Zrozwigzania
alternatywnych alternatywnego po alternatywnego po
interwencji manualnej | interwencji manualnej

Wysoka
Sytuacja pogarsza sie
w zastraszajgcym tempie

P1 P2 P3

Srednia
Z czasem sytuacja powoli sie
pogarsza

P2 P3 P4
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Niska
Sytuacja jest stabilna, ale P3 P4 P5
z czasem moze sie pogorszyc

4. OUTSOURCING | PRZETWARZANIE DANYCH OSOBOWYCH

OVHcloud zleca $wiadczenie niektérych ustug swoim podmiotom stowarzyszonym znajdujgcym sie na terenie Unii
Europejskiej oraz swojemu podmiotowi stowarzyszonemu ,HEBERGEMENT OVH Inc.” zsiedzibg w Kanadzie,
zapewniajac im w ten sposob dostep do danych osobowych klienta wytgcznie w ramach wsparcia premium ido
celéw zwigzanych z jego zapewnianiem.

Klient jest odpowiedzialny za dopetnienie wszelki formalnosci iza ztozenie wszelkich wnioskdw o udzielenie
zezwolenia niezbednych do umozliwienia przekazywania jego danych osobowych poza terytorium Unii Europejskiej.

Poza przypadkami dozwolonego przekazywania danych wramach umowy korzystanie zustug podmiotow
znajdujacych sie poza Unig Europejska wymaga uprzedniej zgody klienta obowiazujacej od chwili uzyskania dostepu
do danych osobowych przechowywanych przez klienta w ramach ustug.

5. CZAS TRWANIA

Klient wykupuje wsparcie premium na okreslony okres wstepny wynoszacy dwanascie (12) miesiecy (,okres
wstepny”). W przypadku przedterminowego zakonczenia Swiadczenia wsparcia premium klient zobowiazuje sie do
optacenia kosztéw ustugi wsparcia premium do korica okresu wstepnego i nie moze ubiegac sie o zwrot kosztow
z tego tytutu.

Z chwilg zakonczenia okresu wstepnego wsparcie premium jest automatycznie odnawiane na kolejne nastepujace
po sobie okresy jednego (1) miesigca (kazdy okreslany jako ,okres odnowienia”), chyba ze klient nie wyrazi na to
zgody na pi$mie co najmniej pietnascie (15) dni przed konicem okresu wstepnego lub okresu odnowienia.
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