
   
 

   
 

Contrat de niveau de service h8lio 
 

Le présent Contrat de niveau de service h8lio (le « SLA ») énonce les lignes directrices régissant l’utilisation de la 

Solution h8lio et s’applique séparément à chaque domaine utilisant h8lio. En cas de conflit entre les modalités 

du présent SLA et les modalités des Conditions Générales d’Utilisation (CGU) ou de toute autre convention que 

vous avez conclue avec nous, les modalités du présent SLA s’appliquent, mais seulement dans la mesure du 

conflit en question.  

 

Engagement de service 

BYZANEO fera tous les efforts raisonnables sur le plan commercial et technique pour assurer une disponibilité 

d’h8lio d’au moins 99,95 % à chaque cycle mensuel de facturation (l’« Engagement de service »). Si l’engagement 

relatif au Pourcentage de disponibilité mensuelle n’est pas respecté par BYZANEO, vous pouvez prétendre à un 

Crédit de service, comme il est décrit ci-dessous. 

Crédits de service 

Les Crédits de service correspondent à un pourcentage des frais que vous avez versés en contrepartie de votre 

abonnement à h8lio, dans le cas où BYZANEO n’aurait pas respecté l’engagement relatif au Pourcentage de 

disponibilité mensuelle au cours d’un cycle de facturation, comme il est indiqué dans le tableau qui suit. 

Pourcentage de disponibilité mensuelle Crédit de service 

Inférieur à 99,95 %, mais égal ou supérieur à 99,0 % 10% 

Inférieur à 99,0 %, mais égal ou supérieur à 95,0 % 25% 

Inférieur à 95,0 % 100% 

 

Nous déduirons les Crédits de service, le cas échéant, uniquement des paiements futurs que vous devrez 

effectuer en contrepartie de votre utilisation d’h8lio. Les Crédits de service ne vous donnent droit à aucun 

remboursement ou autre paiement de la part de BYZANEO. Un Crédit de service n’est applicable et crédité que 

si le montant du crédit relatif au cycle de facturation mensuel applicable est supérieur à un euro (1 €). Les Crédits 

de service ne peuvent être transférés ni affectés à un autre domaine.  

 

Demande de crédit et modes de paiement 

Afin de recevoir un Crédit de service, vous devez présenter une demande dans un délai de trente (30) jours, en 

ouvrant un dossier par courriel à l’adresse support@byzaneo.com 

En objet de courriel : « Demande de crédit SLA ». 

Le corps de courriel devra inclure les informations suivantes : 

• Le domaine affecté 

• Les dates, heures et durée d’indisponibilité 

• L'historique de votre demande documentant les erreurs et corroborant l’indisponibilité que vous 

invoquez : fichiers de logs, messages d’erreurs, screenshots... (toute information confidentielle ou 

sensible contenue dans cet historique doit être retirée ou remplacée par des astérisques). 

 

 

Nous nous engageons à traiter votre demande d’ouverture de dossier sous un délai d’un (1) jour ouvré.  

https://h8l.io/terms
mailto:support@byzaneo.com


   
 

   
 

Si nous confirmons le Pourcentage de disponibilité mensuelle qui fait l’objet de votre dossier et que celui-ci est 

inférieur à l’Engagement de service, nous vous accorderons le Crédit de service à l’occasion de votre prochaine 

facturation. Si vous ne présentez pas de demande ou ne fournissez pas les renseignements indiqués ci-dessus, 

cela pourrait compromettre votre admissibilité à un Crédit de service. 

En cas de litige concernant ce SLA, BYZANEO prendra une décision de bonne foi sur la base de ses fichiers de logs, 

rapports de surveillance, enregistrements de configuration et autres informations disponibles. De façon générale 

les informations relatives à une indisponibilité ou un incident, sont rendues publiques sur h8lio.statuspage.io 

dans un délai maximal d’une (1) heure. 

Exclusions du SLA h8lio 

BYZANEO fait ses meilleurs efforts pour assurer la disponibilité de la Solution h8lio et l’Engagement de service 

tel que défini en ci-avant, à l'exception des périodes de maintenance programmée ou impérative, des cas de 

force majeur ou des pannes liées aux fournisseurs tiers de BYZANEO, tels que détaillés ci-après : 

(i) Indisponibilité liée à des facteurs indépendants de notre volonté raisonnable, y compris un cas de 

force majeure ou des problèmes d’accès Internet ou des pannes liées aux fournisseurs tiers de 

BYZANEO ; 

(ii)  une action ou une omission de votre part ou de la part d’un tiers (par exemple, le redémarrage 

d’un cluster, la mise à jour de la version du cluster, la mise à jour de la configuration du cluster, la 

désactivation des groupes de sécurité, la modification des paramètres du PVC…) ; 

(iii) un défaut ou dysfonctionnement imputable à votre matériel, vos logiciels ou vos autres 

technologies et outils ou ceux d’un tiers ;  

(iv) le fait que nous ayons suspendu votre droit d’utiliser h8lio ou y ayons mis fin conformément au 

Contrat (collectivement, les « Exclusions du SLA h8lio »). 

Si la disponibilité subit l’effet de facteurs autres que ceux qui entrent expressément dans le calcul du Pourcentage 

de disponibilité mensuelle, nous pourrons vous accorder un Crédit de service en tenant compte de ces autres 

facteurs, à notre discrétion.  

Support h8lio 
 

BYZANEO s'oblige à assurer une assistance technique 24/7/365 dans le cas de la survenue de tout Défaut ou 

Incident lui étant remonté par le Propriétaire du Domaine. 

Les demandes doivent être adressées à : 

• Messagerie électronique à l'adresse support@byzaneo.com 

• Interface web https://h8l.io 

• Téléphone au +33 (0)4 88 61 26 41 du lundi au vendredi, hors jours fériés, de 9h à 18h (GMT+1) 

En dehors de ces plages horaires, et durant les weekends et les jours fériés les appels sont redirigés vers 

l'astreinte. 

Tout incident est matérialisé par la création d'un ticket de support via l'outil prévu à cet effet mis à la 

disposition du Client, même si la Notification a été transmise par un autre biais (téléphone, chat, mail…) pour 

des raisons d'efficacité opérationnelle. 

 

 

 

Définitions 



   
 

   
 

Abonnement : désigne le montant de la facturation mensuelle contrepartie de la fourniture de la Solution h8lio. 

La modification de l'Abonnement et son renouvellement automatique sont pilotables via l'interface de gestion 

du Domaine. 

Contrat : désigne les CGUS, leurs annexes et leurs avenants éventuels. 

Crédit de service : un crédit monétaire exprimé en euro, calculé de la manière indiquée ci-dessus, que nous 

pouvons créditer à un compte admissible. 

Domaine : désigne l'espace privé de l'Utilisateur lui permettant d'accéder à la Solution h8lio après une 

identification par son login et son mot de passe. 

Les termes Indisponible et Indisponibilité signifient que toutes les demandes de connexion à votre Domaine h8lio 

et/ou la connexion à vos instances en cours d’exécution échouent, pendant une période d'au moins cinq (5) 

minutes consécutives. 

Pourcentage de disponibilité mensuelle : est calculé, pour un Domaine donné, en soustrayant de 100 % le 

pourcentage des intervalles du cycle de facturation mensuel pendant lesquels le(s) services en question étai(en)t 

Indisponible(s). Si vous avez utilisé h8lio pendant une partie du mois, nous présumerons que votre domaine était 

disponible à 100% pendant la partie du mois où elle n’était pas exécutée. Les mesures du Pourcentage de 

disponibilité mensuelle ne tiennent pas compte de l’Indisponibilité qui découle, directement ou indirectement, 

d’une Exclusion du SLA h8lio. 

Propriétaire : désigne le responsable du Domaine, garant du respect du Contrat et du règlement de 

l'Abonnement. 

Utilisateur : désigne toute personne autorisée par la Propriétaire à accéder et à utiliser la Solution h8lio pour 

suivre, gérer des projets et y contribuer, selon les habilitations choisies et paramétrées. 

 

Dernière mise à jour : le 15 novembre 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


