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CONDICIONES PARTICULARES DE CONTRATACIÓN DE UN SERVIDOR FISICO 
Por una parte, LEYRE RIVERA MARTÍN, con DNI 16.642.445J, en representación de la sociedad  SYSPROVIDER SL (en adelante SYSPROVIDER), sociedad de Responsabilidad Limitada constituida  en La Rioja, inscrita en el Registro Mercantil de La Rioja, Tomo 863, Folio 74, Hoja 18972, como  proveedor de servicios de Internet, con CIF: B01638832, domicilio “Calle Río Lomo 4, Planta 1, Oficina  4”, en Logroño, código postal 26007, La Rioja, y por otra parte: 
Actuando como cliente: - SL, con domicilio social a efectos de notificación en calle C/-, de Madrid,  inscrita en el Registro Mercantil de Madrid con C.I.F. número: -, representada en este acto por -, con  DNI 43613565-E en adelante el Cliente. 
Ambas Partes, reconociéndose capacidad legal suficiente, acuerdan las siguientes condiciones. 1.- OBJETO 
El presente contrato tiene por objeto servir de marco a las relaciones que existen entre el Cliente y  SYSPROVIDER. En consecuencia, regula el modo en el que el Cliente accede a los servicios que  oferta SYSPROVIDER así como su retribución. 
El presente contrato se completa con los Anexos, donde se especifican los servicios particulares  contratados por el Cliente y sus precios, que en todo caso están sujetos a los impuestos que les  correspondan. 
Este contrato será de aplicación únicamente a los servicios expresamente recogidos en las  Órdenes de Pedido (Anexos). Cualquier servicio adicional requerirá nueva Orden de Pedido  aceptada por ambas Partes. 
2.- SERVICIOS CONTRATABLES 
En virtud de este contrato, el Cliente puede acceder a cualquier servicio de los ofertados en la web  de SYSPROVIDER, https://www.sysprovider.es. 
Para contratar un servicio determinado será necesario que se formalice una orden de Pedido que  se integrará como Anexo al presente contrato, certificando desde su aprobación por ambas Partes  la vigencia en la extensión y características que la propia Orden de Pedido defina. 
En caso de discrepancia, prevalecerá lo dispuesto en la Orden de Pedido sobre cualquier  información comercial o de la web. 
3.- CAMBIO DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS 
3.1 AMPLIACIÓN DE SERVICIOS CONTRATADOS 
El Cliente siempre podrá ampliar los servicios contratados sin más obligación que la formalización  de la Orden de Pedido especial y su integración al presente contrato como Anexo. 
Las reducciones de plan serán efectivas a partir del siguiente período de facturación, previa  solicitud en el área de clientes con 30 días de antelación y siempre que resulte técnicamente  viable. En caso de no serlo SYSPROVIDER lo comunicará por escrito en un plazo de 2 días desde el  registro en el área de cliente. La ampliación implicará la correspondiente adaptación del precio. 
3.2 AMPLIACIÓN DE LAS CARACTERÍSTICAS PARTICULARES DE UNO O VARIOS SERVICIOS  CONTRATADOS

Si el Cliente deseara ampliar las características particulares de uno o varios de los servicios  contratados, y siempre que resulte técnicamente posible, deberá suscribir una Orden de Pedido  nueva que refleje tal ampliación, en los términos y condiciones que refleje la propia Orden de  Pedido. 
3.3 REDUCCIÓN DE LAS CARACTERÍSTICAS PARTICULARES DE UNO O VARIOS SERVICIOS  CONTRATADOS 
Si el Cliente deseara reducir las características de uno o varios servicios contratados, y siempre que  resulte técnicamente posible, deberá solicitarlo en el área de clientes; SYSPROVIDER emitirá la  Orden de Pedido actualizada. 
3.4 CANCELACIÓN DE UNO O VARIOS DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS 
Si el Cliente deseara cancelar uno o varios de los servicios contratados podrá solicitarlo desde el  área de clientes (https://clientes.sysprovider.com) o por comunicación escrita a  
contabilidad@sysprovider.com con al menos 30 días naturales de antelación a la fecha de  vencimiento indicada en la Orden de Pedido. 
4.- PRECIO DE LOS SERVICIOS Y FORMA DE PAGO 
El precio de cada servicio particular contratado por el Cliente se reflejará en la Orden de Pedido  que formaliza su existencia, así como la forma y frecuencia de pago. En todo caso, el pago se  realizará por adelantado con respecto a la frecuencia indicada en la Orden de Pedido. 
El Cliente es el único responsable del pago de cada servicio particular conforme a las condiciones  que se reflejen en la Orden de Pedido. 
Las cantidades reflejadas en las Órdenes de Pedido son enviadas por correo electrónico al correo  indicado por el Cliente, así como introducidas en el Área de Clientes de SYSPROVIDER para futuras  revisiones por parte del Cliente. 
El servicio o producto contratado, una vez vencido sin pago, el servicio podrá ser suspendido. Los  datos se conservarán 30 días desde la suspensión; transcurridos 90 días desde el vencimiento  impagado, podrán eliminarse definitivamente. 
SYSPROVIDER no se responsabiliza si el Cliente ha efectuado un pago y este ha sido rechazado por  la entidad, o cualquier tipo de incidencia que haga que el pago no sea recibido por SYSPROVIDER  en el periodo en el que el servicio se encuentra en gestión de bajas. El Cliente deberá comunicar  cualquier incidencia de cobro; SYSPROVIDER remitirá avisos al email de contacto registrado en el  área de clientes. 
Es obligación del Cliente verificar el estado de su renovación accediendo al área de clientes  (https://clientes.sysprovider.com) o poniéndose en contacto con SYSPROVIDER. SYSPROVIDER  enviará notificaciones de vencimiento al email de contacto. 
El pago se realiza por adelantado conforme a la periodicidad indicada. 
SYSPROVIDER podrá revisar precios una vez al año conforme al IPC España (INE) con tope del 5%,  notificándolo con 30 días de antelación. Cualquier subida adicional por incremento acreditado de  costes de terceros (licencias, energía, datacenter) requerirá aceptación expresa del Cliente; en  caso de no aceptación, el Cliente podrá resolver sin penalización el servicio afectado. 
4.1 FACTURAS 
SYSPROVIDER emitirá factura por la totalidad de servicios contratados por el Cliente mediante  correo electrónico y depositará la copia de factura en su área de clientes.
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Todos los duplicados de facturas que desee el Cliente deberá extraerlos desde su área de clientes.  En ella se cuenta con la posibilidad de disponer de tantos duplicados como desee sin coste  adicional. 
Si el envío debiera realizarse por correo tradicional, y no por correo electrónico, el Cliente deberá,  además, asumir los gastos de envío que correspondan. 
Las facturas se emitirán en formato electrónico y quedarán disponibles en el área de clientes. 
Estos importes estarán sujetos a los impuestos que les correspondan y costes de tratamiento  personalizado. 
4.2 CONDICIONES ESPECÍFICAS EN CASO DE EXCESOS DE CONSUMO DE SERVICIOS  PARTICULARES 
Los servidores tienen la transferencia limitada a 1.500 GB mensuales de datos enviados y  recibidos. No obstante si el servicio contratado se emplea para un uso no autorizado, este puede  ser restringido por parte de SYSPROVIDER sin derecho a reembolso para el Cliente. 
Queda prohibido cualquier uso ilícito o que comprometa la seguridad, estabilidad o legalidad del servicio (por ejemplo, envío de SPAM, explotación de vulnerabilidades, denegación de servicio,  alojamiento de contenidos ilícitos). 
El uso intensivo (p. ej., streaming, gaming, VPN) es admisible siempre que no infrinja la ley ni  degrade de forma sustancial la infraestructura o el SLA. Ante degradación, SYSPROVIDER podrá  limitar o suspender temporalmente el servicio de forma proporcional, informando al Cliente. 
4.3 PENALIZACIÓN EN CASO DE DEVOLUCIÓN DE RECIBOS 
En caso de devolución de recibo no imputable a SYSPROVIDER, ésta podrá cambiar la forma de  pago del Cliente a transferencia/tarjeta para futuros cargos. Tras 3 devoluciones en 12 meses,  SYSPROVIDER podrá resolver el contrato con preaviso de 15 días. 
En caso de cualquier devolución o impago, SYSPROVIDER podría desactivar unilateralmente todos  los servicios contratados por el Cliente y mantenerlos en ese estado hasta que el Cliente formalice  su situación abonando los recibos impagados, incluyendo las penalizaciones, impuestos o  sobrecargos aplicables. Es responsabilidad exclusiva del Cliente tener datos actualizados y vigentes  de su cuenta bancaria. Si cambiara o fuera cancelada, el Cliente deberá realizar el cambio de  cuenta en su área de clientes en el apartado correspondiente al menos 10 días antes de la  renovación o caducidad del producto. 
5.- ENTRADA EN VIGOR, DURACIÓN Y PRÓRROGA 
5.1 ENTRADA EN VIGOR  
El presente contrato entrará en vigor en la fecha indicada en el encabezado. 
Las Órdenes de Pedido que se integren como Anexos y formalicen la contratación de servicios  concretos entrarán en vigor en la fecha indicada en cada una de ellas. 
5.2. DURACIÓN 
El contrato tendrá una duración inicial de seis (6) meses desde la firma. Se renovará  automáticamente por períodos sucesivos de seis (6) meses, salvo preaviso de 30 días naturales. 
Finalizado dicho plazo, se renovará automáticamente por períodos sucesivos de igual duración,  salvo que cualquiera de las partes notifique por escrito a la otra su voluntad de no renovarlo con un  preaviso mínimo de 30 días naturales antes de la fecha de vencimiento. 








5.3 PRÓRROGA EN LA DURACIÓN DE LOS SERVICIOS PARTICULARES

Sin perjuicio de lo anterior, los servicios particulares contratados mediante Órdenes de Pedido se  renovarán automáticamente en la fecha de vencimiento indicada en cada Orden de Pedido, salvo  que el Cliente comunique su voluntad de no renovarlos con la antelación prevista. 
En todo caso, SYSPROVIDER garantizará que dicha información figure de forma accesible en el  área de clientes. 
5.4 RESCISIÓN POR PARTE DEL CLIENTE 
El Cliente podrá resolver en cualquier momento con preaviso de 30 días, sin penalización, respecto  de servicios no iniciados. Si existiese incumplimiento del SLA conforme cláusula 9.2 y éste no fuese  subsanado en 15 días desde notificación, el Cliente podrá resolver sin penalización el servicio  afectado. 
La baja de los servicios podrá gestionarse directamente desde el área de clientes o,  alternativamente, mediante comunicación escrita dirigida a la Empresa. 
● En caso de pagos mediante PayPal o tarjeta, la no renovación implicará automáticamente  la baja, sin penalización alguna. 
● En caso de domiciliación bancaria u otros medios de pago con renovación automática, el  Cliente deberá desactivar la renovación automática desde el área de clientes o solicitar  expresamente la baja con al menos 15 días naturales de antelación respecto a la fecha de  vencimiento del servicio, a fin de evitar la tramitación de la renovación. 
La resolución no exime del pago de importes devengados hasta la fecha efectiva de baja. 
6.- OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE SYSPROVIDER  
SYSPROVIDER actuará con la diligencia debida en todas sus relaciones con el Cliente, esforzándose  en prestar el mejor servicio posible en todos los servicios particulares que tenga contratados. El  personal de SYSPROVIDER prestará atención 24x7 para incidencias críticas, conforme al SLA  (cláusula 9), para resolver cualquier incidencia técnica que el Cliente pudiera experimentar,  entendiendo por incidencia técnica lo recogido en la cláusula 8 del presente contrato.  SYSPROVIDER se reserva el derecho a interrumpir temporalmente y sin previo aviso el servicio  contratado si fuera necesario realizar intervenciones técnicas consideradas urgentes.  SYSPROVIDER avisará por correo electrónico y con al menos veinticuatro (24) horas de antelación  de las intervenciones técnicas no urgentes que fuera a realizar y pudieran afectar a los servicios  contratados por el Cliente. SYSPROVIDER, mediante la declarativa recogida en la cláusula 9 de este  contrato, garantiza el nivel de servicio que presta a sus clientes, estableciendo el modo y  condiciones en los que el Cliente accede a compensaciones si SYSPROVIDER no pudiera cumplir  sus garantías de servicio.  
SYSPROVIDER no se hace responsable del uso que le dé el propio cliente a los servicios con los que  provee al cliente, siendo este el único responsable frente a terceros de los daños que su utilización  pudiera causar. 
SYSPROVIDER no se responsabiliza:  
● Del contenido alojado en los servicios del Cliente.  
● De la contaminación por virus o intrusiones de terceros en los equipos del Cliente, que debe  proteger sus equipos adecuadamente, bien mediante la contratación de servicios de seguridad, o  bien adoptando sus propias soluciones.  
● De configuraciones defectuosas o mal realizadas por parte del Cliente. 
● De usos ilícitos o ilegales de los servicios particulares por parte del Cliente. 

En todo caso, SYSPROVIDER declara expresamente que comunicará a las autoridades  competentes cualquier actividad ilícita que se preste con todos o algunos de los servicios  particulares contratados por el Cliente y de la que tenga conocimiento, en cumplimiento de las  obligaciones legales al respecto, y en defensa de las buenas prácticas mercantiles. 
7.- OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE 
El Cliente actuará con la diligencia debida en todas sus relaciones con SYSPROVIDER, esforzándose  en colaborar en la obtención del mejor servicio posible en todos los servicios particulares que tenga  contratados y cumpliendo con las obligaciones asumidas en el presente contrato.  
El Cliente debe abonar la remuneración pactada en las Órdenes de Pedido, integradas en el  presente contrato como Anexos, en los términos y condiciones allí pactados, y en los plazos  establecidos en este acuerdo. 
7.1 CONDICIONES DE USO DE SERVICIOS  
Se prohíbe expresamente el uso del servicio en contra de la ley y la buena fe. De forma concreta,  queda prohibido:  
● La publicación o la transmisión de cualquier contenido que, a juicio de SYSPROVIDER, resulte  violento, obsceno, abusivo, ilegal, racial, xenófobo o difamatorio.  
● P2P 
● Gaming, juegos online o cualquier acción relacionada con este tipo de sector.  
● Los cracks, números de serie de programas o cualquier otro contenido que vulnere derechos de  la propiedad intelectual de terceros. 
● La recogida y/o utilización de datos personales de otros usuarios sin su consentimiento expreso o  contraviniendo lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD) y Ley Orgánica 3/2018  (LOPDGDD) 
● La utilización del servidor para hacer SPAM (envío de correo masivo no deseado, de tipo  comercial o de cualquier otra naturaleza) así como el envío de correos electrónicos bomba,  también conocido como mail bombing (envío de grandes mensajes con el fin de bloquear un  servidor tercero).  
Mediante la contratación de cualquier servicio particular, el Cliente se compromete a:  
● Realizar copias de seguridad de la información que almacene en sus equipos,  
independientemente de que disponga de servicios vigentes de backup o seguridad.  ● Adoptar las medidas necesarias para garantizar que no supera los límites recogidos en los  servicios particulares conforme a las especificaciones de la propia Orden de Pedido, que se recoge  en el presente contrato como Anexo. 
● Mantener operativa y activa la cuenta de correo electrónico y teléfono de contacto facilitada en la  contratación de cada servicio particular, siendo su responsabilidad tener actualizada esta  información en su área de clientes. Será la cuenta de correo electrónico que obre en poder de  SYSPROVIDER, e indicada en el área de clientes, la que se utilice para informar de todas las  incidencias de servicio, incidencias técnicas e incidencias de facturación al cliente, así como  notificaciones de caducidad de servicios.  
SYSPROVIDER se exonera de toda responsabilidad por las consecuencias que la falta de  operatividad de la dirección e-mail del Cliente o de la falta de comunicación que el cambio de  dirección no actualizado pueda producir, así como por la desinformación que alegue el Cliente  debido a su propia negligencia a la hora de mantener activo este dato.  
El Cliente se compromete a no intentar acceder a otros equipos de la red, sean de SYSPROVIDER o  de otros clientes, siendo responsable de cualquier daño que por descuido o negligencia pudiera  causar a los mismos. 
8.- SOPORTE TÉCNICO
SYSPROVIDER proveerá sin coste soporte técnico al CLIENTE para todos los servicios contratados.  Por motivos de seguridad, toda solicitud de soporte que requiera el acceso a datos personales o a  datos alojados en un servicio o producto de un cliente que se efectúen a través del teléfono, e-mail  o chat, será denegada y se le solicitará que abra una incidencia desde el sistema de clientes  (https://clientes.sysprovider.com) de manera tal de poder identificarle como propietario del servidor,  alojamiento o dominio sobre el cual solicita una modificación o su acceso. 
El soporte de SYSPROVIDER se limitará a los siguientes puntos y sólo responderá a consultas y  resolverá problemas estrictamente relacionados con: 
- Problemas relacionados al servicio: en el caso de hosting (configuración de correo,  creación de subdominios, creación de cuentas FTP, visualización de estadísticas,  acceso al webmail, creación de base de datos, instalación de aplicaciones, gestión  de DNS, entre otros).  -Problemas relacionados a la aplicación web específica: en el caso de WordPress  (ayuda con el uso y con la configuración del mismo, con la instalación de plugins,  plantillas, revisión de errores y solución de los mismos (ver cláusula 8.1), guías de ayuda), en el caso de PrestaShop (ayuda con el uso y la configuración del mismo,  con la instalación de módulos, plantillas, revisión de errores y solución de los  mismos (ver cláusula 8.1), guías de ayuda), en el caso de Magento (ayuda con el uso  y con la configuración del mismo, con la instalación de módulos, plantillas, revisión  de errores y solución de los mismos (ver cláusula 8.1), guías de ayuda), en el caso de  Joomla (ayuda con el uso y la configuración del mismo, con la instalación de  componentes, plantillas, revisión de errores y solución de los mismos (ver cláusula  8.1, guías de ayuda). 
Se prestará asistencia de configuración de correo en sistemas Windows, macOS,  Linux, Android e iOS con clientes de correo soportados. 
Pero el soporte técnico ofrecido por SYSPROVIDER no incluye todo lo siguiente: 
● Soporte técnico sobre programación o desarrollo web o diseño gráfico: no resolvemos  problemas relacionados a aplicaciones web (incluso cuando se refieran a las aplicaciones  web mencionadas en el punto anterior de soporte), que requieran como parte de la  solución la revisión por parte de un programador experto del problema en cuestión.  Tampoco corregimos fallos de seguridad de aplicaciones web vulnerables, ya sea por fallo  del propio programador de la aplicación en cuestión o por falta de actualización en la aplicación, por parte del administrador y responsable de la misma o por el propio  programador. 
 		● Actualizaciones de aplicaciones web como WordPress, Magento, PrestaShop, Joomla, y  cualquier otro programa o aplicación web soportado. En estos casos ofrecemos un servicio  de actualización de aplicaciones web a un coste de 120€+iva para el caso de WordPress,  180€+iva para el caso de PrestaShop, Joomla, SMF, y phpBB, y 250€+iva para el caso de  Magento, Drupal y Moodle. Puedes contratarlo si te pones en contacto con nosotros. 
● Desinfección de sitios web producto de infecciones por plugins o componentes vulnerables.  Identificamos los archivos infectados pero requerimos que el Cliente los elimine o  modifique por su parte o proceda a la actualización o reparación de la aplicación web de la  que dichos archivos son parte como parte de la solución del problema. 
● Reparación y/o instalación de archivos y/o programadores en los ordenadores de nuestros  clientes y/o usuarios. Tampoco accederemos remotamente a sus ordenadores ni prestamos  soporte en aplicativos o programas que no tengan nada que ver con el servicio que  prestamos. 
● Consultoría o ayuda sobre programación, desarrollo web, diseño gráfico, marketing, SEO,  posicionamiento web, y cualesquiera otra cuestión no incluida en la lista de soporte incluido  antes indicada.

● Soporte informático sobre los programas que tiene instalado en su ordenador particular o  en su oficina, o sobre dispositivos informáticos (tabletas, iPads, impresoras, fax, entre otros) ● Soporte informático sobre hardware o componentes periféricos de cualquier tipo ● Consultoría informática, tutoría sobre el uso, mantenimiento y administración de  aplicaciones web, aplicaciones de ordenador, y/o de cualquier tipo. SYSPROVIDER se  limitará a resolver dudas y/o problemas concretos de el Cliente, siempre que estas dudas  y/o problemas puedan ser resueltas en base al soporte incluido por SYSPROVIDER en sus  servicios y/o productos, no obstante, en ningún caso y sin importar el servicio que el Cliente  tenga contratado, SYSPROVIDER ejercerá de tutor o de consultoría informática, por lo que  no tendrá ninguna obligación de explicar a el Cliente, en caracter enunciativo pero no  limitativo, el uso, funcionamiento y/o administración y/o mantenimiento de aplicaciones  web, aplicaciones de ordenador, sistemas informáticos, periféricos o dispositivos físicos. La  responsabilidad de aprender y de conocer el uso y funcionamiento y administración y  mantenimiento de las aplicaciones informáticas, web, incluso las que se oferten como parte  de los productos o servicios de SYSPROVIDER o de cualquier tipo, es única y exclusiva de el  Cliente. SYSPROVIDER queda exonerada de cualquier responsabilidad, directa o indirecta,  relacionada al mantenimiento de los sistemas informáticos de el Cliente, de su adecuada  administración y/o actualización, además, SYSPROVIDER queda exonerada de cualquier  responsabilidad, directa o indirecta, provocada a terceros o a el propio CLIENTE, por cuales  quiera sea la situación relacionada con la administración, mantenimiento, actualización,  instalación y/o configuración de las aplicaciones de el Cliente y especialmente las  aplicaciones web, sin importar si están alojadas en servicios y/o productos de  
SYSPROVIDER. 
8.1- SOPORTE ESPECÍFICO 
Nuestro soporte de reparación de problemas y resolución de dudas en aplicaciones web soportadas  (wordpress, joomla, prestashop, magento), incluye únicamente la resolución de problemas cuya  resolución no supere, a su propio criterio, (1) una hora de trabajo técnico y que se trate de problemas  o dudas o preguntas relacionados al uso de la aplicación, no a errores de programación o código  web, sean o no propios de la aplicación web en cuestión, sin importar si se trata de plugins,  extensiones o plantillas. En carácter enunciativo pero no limitativo, nuestro soporte no resuelve, aún  cuando se trate de aplicaciones WordPress, PrestaShop, Magento y Joomla: 
● Errores de programación de plugins o plantillas 
● Errores de codificación de plantillas o plugins 
● Errores propios de incompatibilidades entre plugins plantillas y el propio software ● Problemas de seguridad en las aplicaciones web, en sus componentes, plugins, extensiones  o plantillas. 
Si el problema es de programación y para su solución se requiere modificar código web y a criterio  de SYSPROVIDER es necesaria la colaboración de un programador experto, porque no es posible  resolverlo con conocimientos al alcance de SYSPROVIDER sobre el aplicativo en cuestión y/o con  conocimientos de administración de sistemas al alcance de SYSPROVIDER o, es imposible hacerlo  con los medios a su alcance por SYSPROVIDER o el problema requiere una solución que de llevarse  a cabo implicaría un trabajo técnico que excede de 1 hora o requiere desarrollo/código, se  presupuestará a 35 €/h + IVA (mínimo 1 hora). 
Además, en cuyos casos donde el problema haya sido originado por el Cliente al realizar cualquier  otro tipo de acción, con o sin voluntad de realizar dicha acción, SYSPROVIDER ofrecerá al cliente la  posibilidad de restaurar una copia de seguridad (si la hubiera) de la fecha que exista, siempre que el  problema no hubiese estado presente en esa fecha. Esta posibilidad no siempre es posible porque a  veces el Cliente se da cuenta demasiado tarde del problema y las copias de seguridad ya se han  solapado.

SYSPROVIDER no ofrecerá soporte técnico de ningún tipo sobre otras aplicaciones que no sean  WordPress, PrestaShop, Joomla y Magento. En relación a aplicaciones web que sean desarrollados  por terceros y que no se trate de las anteriores, SYSPROVIDER se limitará a ofrecer un soporte  técnico basado y limitado al hardware y la red del producto contratado pero no ofrecerá ningún  tipo de soporte al respecto de la aplicación del Cliente. 
En caso de productos o servicios que dependan específicamente de productos o servicios  mantenidos o desarrollados o distribuidos por terceras partes, el soporte quedará limitado a la  capacidad y respuesta y plazos que gestione el responsable de soporte de cada producto o servicio  quedando SYSPROVIDER exonerada de cualquier responsabilidad 
SYSPROVIDER hará sus mayores esfuerzos por responder las consultas, dudas y problemas de el  Cliente en un periodo inferior a 24 horas. Los métodos y canales disponibles para el Cliente a fin de  obtener soporte y servicio técnico son: 
Ticket: el Cliente debe acceder a https://clientes.sysprovider.com (área de cliente) y desde allí enviar  una consulta al departamento de soporte 
Envio de correo electrónico: el Cliente debe enviar un correo electrónico a soporte@sysprovider.es 
Teléfono: el Cliente puede llamar al teléfono publicado en la página web www.sysprovider.es en los  horarios habilitados también publicados en la página web. 
8.3- Niveles de servicio de soporte. 
Críticas (servicio caído): respuesta ≤ 15 minutos, intervención 24x7. 
Altas (impacto mayor sin caída): respuesta ≤ 2 horas laborables. 
Medias/Bajas: respuesta ≤ 1 día laborable. 
Las 50 h/anuales incluidas en el Anexo cubren tareas ligeras (configuración, pequeñas  correcciones y actualizaciones menores).  
Trabajos fuera de alcance o que excedan las horas incluidas se facturarán a 35 €/h + IVA (mínimo 1  h), previa aprobación del Cliente. 
9.- ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO 
El presente acuerdo de nivel de servicio resulta solo de aplicación a los servicios particulares de  servidor en la extensión y limitaciones que define esta misma cláusula y, además, solo en  caso de que el servicio particular, tal cual se refleje en la Orden de Pedido, disponga expresamente  de Acuerdo de Nivel de Servicio como prestación adicional incluida.  
9.1 GARANTÍAS DE SYSPROVIDER 
EN SERVICIOS PARTICULARES DE SERVIDOR FISICO
SYSPROVIDER garantiza el 99,9% de disponibilidad eléctrica y de red. No obstante, por la propia  naturaleza de Internet estos tiempos de disponibilidad pueden verse reducidos por circunstancias  ajenas a SYSPROVIDER, incluyendo pero no limitándose a: terremotos, guerras, cortes eléctricos 
globales, emergencias nacionales, emergencias de seguridad, ataques de denegación de servicio  masivos, y/o cualquier otra circunstancia ajena a SYSPROVIDER que le impida cumplir el ejercicio  de sus funciones, en este caso la prestación de los servicios, afectado por una situación anómala y/o  atípica. 
SYSPROVIDER también garantiza, cuando el CLIENTE contrate este servicio, una monitorización  continua y permanente de los servicios a través de nuestro centro de control y de monitoreo,  detectando incidencias en un plazo no superior a 60 minutos y accediendo al servidor del CLIENTE  para su resolución, siempre que fuera posible y el CLIENTE tenga contratada dicho servicio. 
9.2 COMPENSACIÓN 
Por indisponibilidad imputable a SYSPROVIDER superior a 12 h acumuladas en un mismo mes  natural: 50% de la cuota mensual del servicio afectado; superior a 24 h: 100%. El crédito se solicitará  dentro de los 15 días siguientes al cierre del mes y se aplicará en la factura siguiente. Las compensaciones no aplican en casos de mantenimiento programado (≥24 h), fuerza mayor,  software del Cliente, ataques DDoS fuera de control razonable, o fallos de terceros. Las  compensaciones son la única vía de resarcimiento por indisponibilidad, salvo dolo o culpa grave de SYSPROVIDER. 
10.- FUERZA MAYOR 
Ninguna de las partes será responsable por el incumplimiento de las obligaciones derivadas del  contrato y, por lo tanto, no habrá derecho a indemnización cuando dicho incumplimiento se deba a  causas de Fuerza Mayor de acuerdo con la legislación vigente. Si la suspensión por esta  circunstancia es superior a 2 meses este contrato se podrá cancelar a petición de cualquiera de las  partes. 
La parte afectada notificará la incidencia y adoptará medidas razonables para mitigar sus efectos. 11.- TERMINACIÓN 
Este contrato finalizará cuando, además de las causas legalmente establecidas y las dispuestas en  las distintas cláusulas de este contrato, concurra alguna de las siguientes: 
● Mutuo Acuerdo de las partes.  
● Denuncia de parte respetando las obligaciones del presente contrato.  
● Resolución por incumplimiento de alguna de las partes de las obligaciones derivadas del  Contrato.  
Si el incumplimiento del Cliente fuera causa de resolución del contrato, tal y como se establece en  esta cláusula, SYSPROVIDER se reserva el derecho a terminar de forma anticipada el presente  contrato y, por tanto, a desposeer al cliente del servicio contratado sin previo aviso y sin que el  Cliente tenga derecho a indemnización ni a devolución de cantidad alguna, y estando sujeto a las  penalizaciones que de la terminación anticipada pudieran derivarse, en su caso, conforme a la  cláusula 3.4 de este contrato. En caso de resolución o rescisión del contrato, por las causas  anteriormente citadas o cualesquiera otras admitidas en derecho, el Cliente deberá cumplir las  obligaciones asumidas con anterioridad a la resolución del contrato frente a SYSPROVIDER y frente  a terceros, así como indemnizar a SYSPROVIDER las penalizaciones que correspondan y que vienen  reflejadas, en todo caso, en la cláusula 3.4 del presente acuerdo. 
SYSPROVIDER podrá resolver este contrato por incumplimiento grave del Cliente, previa  notificación y plazo de subsanación de 10 días naturales. En supuestos de riesgo inminente para  la seguridad, legalidad o la red, SYSPROVIDER podrá suspender cautelarmente el servicio y  notificará de inmediato, reanudándolo al mitigarse el riesgo. La resolución sin subsanación no  devengará penalización para el Cliente respecto de periodos no prestados. 
12.- PROPIEDAD INTELECTUAL 
SYSPROVIDER es titular de todos los derechos de autor, marcas, derechos de propiedad intelectual,  know-how y cuantos otros derechos guardan relación con los servicios contratados por el Cliente. El  Cliente debe respetar los programas de uso por terceros puestos a su disposición por SYSPROVIDER  
aunque fueran gratuitos. El Cliente no adquiere derechos sobre marcas, know-how ni software de  SYSPROVIDER, salvo licencias de uso necesarias para el servicio y por su duración. El software de  terceros se rige por sus propias licencias. Para toda actuación que se exceda del cumplimiento de  este contrato necesitará autorización por escrito por parte de SYSPROVIDER. 
13.- CONFIDENCIALIDAD 
Toda información o documentación que cualquiera de las partes aporte a la otra en desarrollo y  ejecución del presente contrato se considerará confidencial y exclusiva de quien lo aporte y no  podrá comunicarse a terceros sin su consentimiento. Las partes acuerdan dar el carácter de  confidencialidad a este Contrato, obligándose a no revelar a terceros ninguno de los puntos que  integran su contenido sin el consentimiento expreso de ambas partes. Las partes excluyen de la  categoría de información confidencial toda aquella información que sea divulgada por la parte que  la posea, aquella que se convierta en pública, aquella que haya de ser revelada de acuerdo con las  leyes o en virtud de una resolución judicial o acto imperativo de autoridad competente y aquella  que sea obtenida por un tercero que no se encuentre bajo la obligación de confidencialidad alguna.  Las partes acuerdan dar el carácter de confidencialidad a todas las consultas, comunicaciones  comerciales, técnicas o de cualquier otro tipo que se produzcan durante la vigencia del presente  contrato. Esta obligación de confidencialidad persiste hasta dos (2) años después de finalizar este  contrato. Ninguna de las partes adquirirá ningún derecho sobre cualquier información  confidencialidad u otros derechos de propiedad de la otra parte como resultado de este contrato.  
A la finalización, cada Parte devolverá o destruirá la información confidencial, salvo obligación legal  de conservación. 
14.- CESIÓN 
El Cliente no podrá ceder a terceros derechos y obligaciones derivados del presente contrato sin el  previo consentimiento por escrito de SYSPROVIDER.  
SYSPROVIDER podrá subcontratar centros de datos, conectividad, seguridad o backup,  permaneciendo responsable frente al Cliente por la correcta prestación. 
15.- MODIFICACIONES 
SYSPROVIDER podrá introducir modificaciones técnicas menores necesarias para mantener la  seguridad, disponibilidad o cumplimiento normativo, previa notificación por email y en el área de  clientes con 30 días de antelación. 
Cualquier variación económica, de alcance de servicios o condiciones esenciales requerirá  aceptación expresa del Cliente. Si el Cliente no aceptara, podrá resolver sin penalización el  servicio afectado antes de la fecha de efecto del cambio. 
16.- LIMITACIÓN DE GARANTÍA Y DE RESPONSABILIDAD 
Cada Parte responde por los daños directos y comprobados causados por incumplimiento  contractual. 
SYSPROVIDER no será responsable de lucro cesante, pérdida de negocio, reputación ni otros  daños indirectos. 
La responsabilidad total de SYSPROVIDER respecto de un servicio se limita al importe  efectivamente pagado por el Cliente en los últimos 6 meses por dicho servicio, salvo dolo o  culpa grave, en cuyo caso el límite será 12 meses.

En casos de pérdida de datos imputable a fallo del servicio de backup contratado y gestionado  por SYSPROVIDER, la responsabilidad se limita al tope anterior y a la restauración razonable de las  copias disponibles. 
Nada de lo anterior limita la responsabilidad por infracción intencional de la ley ni por supuestos  no limitables conforme a derecho. 
17.- ADMINISTRACIÓN DE SERVIDORES  
SYSPROVIDER ofrece servidores con administración incluida. Esto incluye: – Actualización automática del sistema operativo 
– Actualización automática del panel de control 
– Monitorización del servidor y de los servicios http y mysql, las 24 horas 
– Reacción frente a caída o problemas del servicio http y mysql 
– Instalación, modificación y/o configuración de software del sistema 
En caso de que SYSPROVIDER detecte una caída de un servicio y actúe, lo hará en un plazo  que no podrá exceder nunca 1 hora desde el momento de la caída, y realizará las actuaciones  pertinentes para restablecer el servicio o servidor caído. 
SYSPROVIDER puede en su propio criterio no instalar software o aplicaciones para el CLIENTE  que pueda comprometer el sistema o que SYSPROVIDER no haya verificado o certificado su  óptimo funcionamiento en sistemas similares a los que entrega SYSPROVIDER al CLIENTE. 
SYSPROVIDER podrá rechazar la instalación de software que comprometa  
seguridad/estabilidad o no haya sido verificado, informando al Cliente y proponiendo  alternativas. 
18.- RESPONSABILIDADES Y ACTUACIONES DE SYSPROVIDER 
SYSPROVIDER se compromete a tratar con máxima diligencia y profesionalidad, así como a actuar  en el menor tiempo posible, sobre las siguientes partes del servidor y/o infraestructura: 
● Fallo Hardware: 24x7. 
● Fallo de conectividad de red: 24x7. 
● Problemas con las herramientas de el área de clientes: 24x7. 
● Incidencias en el direccionamiento IP: 24x7.  
● Incidencias en el sitio web del Cliente: 24x7.  
● Incidencias el software del propio servidor (SO, kernel): 24x7.  
● Incidencias en la plataforma web del Cliente: 24x7.  
Para garantizar la calidad del servicio, SYSPROVIDER puede actuar de forma urgente en caso de  que detecte algún mal funcionamiento o falta de respuesta de algún servidor o componente de  red; sustituyendo, reiniciando o realizando cualquier actuación necesaria que esté en su mano para  restablecer el servicio. el Cliente es el único responsable de la totalidad de los datos alojados en su  servidor. SYSPROVIDER no se responsabilizará en caso de que, por falta de conocimientos por parte  del Cliente, se eliminen datos o deje inaccesible su servidor.

Se considerará no imputable a SYSPROVIDER la demora derivada de falta de respuesta del Cliente  en solicitudes de información/escalado necesarias para resolver la incidencia, quedando  suspendidos plazos de SLA mientras dure dicha falta. 
19. EXCLUSIONES DE RESPONSABILIDAD Y ACTUACIÓN 
SYSPROVIDER no tendrá responsabilidad, bajo ningún concepto, sobre:  
Si por un casual el Cliente comete alguna negligencia en alguno de sus sitios web o cualquier otro  apartado al que tenga acceso para gestionar sus datos. Siempre que la pérdida o error esté  provocado por el propio cliente, o por problemas de seguridad en alguna de sus webs, podrá  ponerse en contacto con nosotros para iniciar la resolución del problema y/o restauración de los  datos, lo que más rápido se pueda efectuar. 
En todo momento y, ante un fallo técnico que no tenga que ver con el hardware y la red, sino con el  software instalado en el servidor del Cliente, SYSPROVIDER actuará de forma proactiva e intentará  solucionar el problema por sí mismo. Si por alguna razón durante el proceso de resolución del  problema se encontrase con que es indispensable mantener contacto con el Cliente para resolver  alguna duda y/o cuestión puntual, y esa comunicación no se produce por causas ajenas a  SYSPROVIDER (el Cliente no contesta, no responde, está ilocalizable…), la demora en la actuación y  resolución del problema no podrá ser nunca imputada a SYSPROVIDER. 
Se considerará no imputable a SYSPROVIDER la demora derivada de falta de respuesta del Cliente  en solicitudes de información/escalado necesarias para resolver la incidencia, quedando  suspendidos plazos de SLA mientras dure dicha falta. 
20. ATAQUE CONTRA UN SERVIDOR 
En caso de un ataque proveniente desde el exterior a su servidor, en un servidor, si el ataque  está afectando a la infraestructura de red de SYSPROVIDER se podrá añadir la, o las, direcciones IP  del Cliente en Black Hole.  
Las medidas de mitigación (incluido blackhole temporal) serán proporcionales y limitadas al  tiempo estrictamente necesario, con notificación inmediata al Cliente y registro de acciones.  SYSPROVIDER ofrecerá, si están disponibles, servicios anti-DDoS avanzados como opción de pago. 
Si el Cliente lo solicita, SYSPROVIDER elaborará un informe exhaustivo relativo al ataque, el cual será  entregado al cliente por correo electrónico en formato PDF. En él aparecerán las direcciones  atacantes, así como la intensidad del ataque. En ataques de tipo corto o moderado que se  produzcan de forma esporádica, no se desanunciarán las IPs en ningún momento. Por ejemplo, un  ataque de 240Mbps durante 10 minutos no provocará ningún problema a nuestros clientes, ya que  el sistema anti-dos está preparado para soportar dichos ataques. En caso de que el servidor esté  recibiendo ataques continuados, es responsabilidad del Cliente realizar las tareas necesarias para  evitar que esto ocurra. Si los ataques provocan problemas en la infraestructura general,  SYSPROVIDER podrá tomar medidas sobre el servidor atacado. En caso de que cualquier servidor  (ya sea dedicado o VPS) emita o reciba ataques de cualquier tipo, que repercutan en la  infraestructura general de SYSPROVIDER o comprometan la seguridad e integridad de otros  clientes, SYSPROVIDER podrá tomar medidas inmediatas parando el servicio unilateralmente y sin  reembolso posible al cliente y sin obligación de avisar al cliente antes de realizar la acción debido a  la gravedad de la situación. 
Las medidas se aplicarán con proporcionalidad y carácter temporal, notificándose al Cliente.  SYSPROVIDER podrá ofrecer servicios anti-DDoS adicionales si están disponibles. 
20.1.- CONTACTO DEL CLIENTE 
El Cliente deberá de tener siempre actualizado en su ficha, el número de teléfono y correo  electrónico para poder solucionar cualquier incidencia que ocurra o pueda ocurrir en un periodo de  24x7. En caso de incidencia, SYSPROVIDER siempre se intentará poner en contacto con el Cliente  usando los datos especificados en su ficha de cliente, y SYSPROVIDER no será responsable en caso 
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