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ARTIGO 1.2 — Assunto:

As presentes condicdes tém por objeto definir as condicdes do Servico de Apoio ao Cliente Premium
da OVH (o «Apoio ao Cliente Premiumy).

O Apoio ao Cliente Premium completa os outros Servigos fornecidos pela OVH ao Cliente em execucgao
do Contrato (os «Servigos») e ndo tem por vocagdo substitui-lo.

O Cliente beneficia do Apoio ao Cliente Premium no ambito do conjunto dos Servigos fornecidos pela
OVH ao Cliente em execucao do Contrato.

Os termos grafados com mailscula encontram-se definidos nas condigbes abaixo, ou entdo no
Glossario acessivel no site da OVH.

ARTIGO 2.2 — Descricdo do Apoio ao Cliente Premium:

O Apoio ao Cliente Premium permite ao Cliente beneficiar, além dos meios de contacto
disponibilizados no quadro do Apoio ao Cliente Standard (chatbox, ferramenta de ticketing), de uma
linha telefdnica através da qual o Cliente pode contactar interlocutores privilegiados no seio da OVH
relativamente a diferentes quest&es técnicas ou de apoio (configuracdo de Servicos, acompanhamento
na gestao das encomendas, etc.) durante as horas Uteis indicadas no site da OVH.

Os pedidos do Cliente beneficiardao de um tratamento prioritario quanto ao Apoio ao Cliente Standard
da OVH, independentemente do canal de comunicagdo utilizado.

O Apoio ao Cliente OVH é fornecido exclusivamente em francés, e as informagdes prestadas
relativamente aos Servigos sao fornecidas exclusivamente em horario util.

As infraestruturas da OVH sdo supervisionadas e mantidas em condi¢Ges operacionais 24 horas por
dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano. As informagdes relativas a resolugao dos incidentes
encontram-se disponiveis no site Travaux.ovh.com.

O Apoio ao Cliente Premium realiza-se em conformidade com as Condi¢Oes Gerais do Contrato. A OVH
estd sujeita a uma obrigacdo de meios.
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ARTIGO 3.2 — Ativacao do Servico e acompanhamento inicial:

A contar da validacdo da encomenda do Apoio ao Cliente Premium, a OVH contacta o Cliente para lhe
comunicar as informacoes de contacto dos seus interlocutores privilegiados.

Além disso, realiza-se uma comunica¢do por e-mail especifica com o propdsito de apresentar ao
Cliente:

e Ainterface de gestdo de Servicos OVH,

e Certos Servicos OVH (em funcdo da necessidade do Cliente),

e Qs processos de faturagao.

ARTIGO 4.2 — Condicoes de utilizacdo do Servico

4.1. Procedimento de solicitacdo

Cada solicitacdo ou declaracdo de incidente recebida da lugar ao registo, por parte da OVH, de um
ticket (ou «Ticket de Incidente»), no seguimento, em fung¢do dos casos, da rececdo do e-mail do
Cliente, da validagdo do formulario na Interface de Gestao ou da conclusao da chamada telefénica
realizada pelo Cliente. O Cliente é imediatamente informado por correio eletrénico da criacdo do
Ticket de Incidente e do numero que lhe esta associado. Em funcdo do nivel de gravidade do Incidente,
tal como definido no quadro abaixo, a OVH compromete-se a fornecer uma primeira resposta por e-
mail e na ferramenta de gestdo dos tickets nos prazos indicados no site da OVH.

O Cliente acede na Interface de Gestdo ao estado e ao histdrico das suas solicitacdes e declara¢des de
Incidentes.

Em caso de declaragdo de um Incidente, o Cliente compromete-se a comunicar a OVH o maximo de
informacdes a respeito do problema encontrado, de modo a permitir a realizacdo de um diagndstico
adequado.

Aquando da criacdo de um Ticket de Incidente, o nivel de gravidade é estabelecido pela OVH com
base nos elementos fornecidos pelo Cliente através do referido Ticket.
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CLASSIFICACAO DOS NiVEIS DE GRAVIDADE: S1 A S5

Elevado Médio Baixo
Servigo interrompido Servigo degradado Inconvenientes sem impacto
URGENCIA \ IMPACTO sobre o desempenho do
Nenhuma solugdo de Contorno existente através [servi¢o
contorno possivel de uma a¢éo manual Contorno existente através de

uma agdo manual

Elevada

A situagdo degrada-se a 1 S2 S3

um ritmo alarmante

Média

A situacdo degrada-se 52 S3 s4

lentamente no tem po

Baixa

A situagdo é estavel, mas S3 S4 S5
apresenta um potencial
de degradagdo no tempo

4.2. Tratamento das solicitagGes de gestdo dos Incidentes

Em caso de declaracdo de Incidente, a equipa de Apoio ao Cliente Premium procede as andlises
necessarias a fim de identificar a causa do problema encontrado e estabelecer um diagndstico.

O Cliente compromete-se a permanecer disponivel de modo a poder colaborar com a OVH assim que
se revelar necessario, nomeadamente para lhe fornecer qualquer informa¢dao complementar e para
proceder a todos os testes e verificagdes indispensaveis.

No quadro da gestdao dos Incidentes, a OVH e as suas Empresas Associadas ficam expressamente
autorizadas pelo Cliente a conectar-se aos Servigos do Cliente, ao nivel tanto de hardware quanto de
software, e a efetuar qualquer operagdo necessaria a elaboragao do diagndstico.

A OVH compromete-se a manter o Cliente informado acerca do avango das operagdes.
Se a OVH constatar que os seus Servicos estdo disponiveis e a funcionar adequadamente, ou que o

incidente ndo se enquadra no ambito da responsabilidade da OVH, a OVH informara o Cliente desse
facto.
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Se se verificar que o Incidente se enquadra no ambito da sua responsabilidade, a OVH conclui o
diagndstico e dedica-se ao restabelecimento da disponibilidade dos Servicos afetados.

O diagnéstico é realizado pela OVH através de todos os meios possiveis, e nomeadamente com base
nas informacdes trocadas entre as Partes e nos dados do sistema de informacdo da OVH (como os
dados de conexao), os quais, por convengao expressa, sao admissiveis.

4.3. LimitagOes

O Cliente compromete-se a nao recorrer de forma abusiva ao Apoio ao Cliente Premium. A OVH
reserva-se o direito de recusar tratar as solicitacdes (com excecdo dos Incidentes) que excedam o
limite de 20 contactos mensais. Se este limite for ultrapassado, o tratamento das solicitacées pela OVH
podera ser objeto de faturacdo adicional. O Cliente compromete-se, nomeadamente, a ndo (i)
contactar os seus interlocutores privilegiados quanto a servicos ndo subscritos diretamente junto da
OVH e a ndo (ii) por em contacto as equipas do Apoio ao Cliente Premium com os seus préprios clientes
ou com quaisquer terceiros fora do ambito do Contrato. O Apoio ao Cliente Premium ndo tem por
vocacgao assegurar a gestao dos Servicos por conta do Cliente. De igual forma, sob reserva de todas as
estipulacdes contrarias previstas no quadro dos Servicos, nenhuma prestacdo de Apoio ao Cliente sera
assegurada quanto a Produtos Terceiros.

A OVH reserva-se a possibilidade de recusar qualquer solicitacdo que ndo respeite as disposicGes
acima.

ARTIGO 5.2 — Duracao

O Apoio ao Cliente Premium é subscrito por um periodo minimo de doze (12) meses (a «Duragdo
Inicial»). Em caso de resilicdo antecipada do Apoio ao Cliente Premium, o Cliente é obrigado a realizar
0 pagamento na sua integralidade e ndo tem direito a qualquer reembolso a esse titulo.

Quando a Duragdo Inicial chega ao fim, a subscricio ao Servigo renova-se automaticamente por
periodos sucessivos de um (1) més («Periodo(s) de Renovagdo»), salvo resilicdo comunicada por uma
ou outra das Partes por carta registada com aviso de rece¢dao, com uma antecedéncia de pelo menos
quinze (15) dias antes do fim da Duracdo Inicial ou do Periodo de Renovagdo em curso.
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