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WARUNKI SWIADCZENIA USLUG POMOCY TECHNICZNEJ

1. DEFINICJE
1.1. W niniejszym dokumencie, jezeli z kontekstu nie wynika inaczej, nastepujace stowa i wyrazenia majg nastepujace
znaczenie:

Warunki ogéine

Przypadek

Incydent

Aktualizacja

Nowa wersja
Wytyczne operacyjne
Rozwigzanie

Odpowiedz

Czas reakcji

Wspierany Produkt

Godziny udzielania

nasze Ogolne Warunki Handlowe dostepne pod adresem
http://www.datainterchange.com/legal, ktérych kopie udostepniono Ustugobiorcy

przed datg i podpisaniem niniejszej Umowy;

prosba o wytyczne operacyjne, ktéra wymaga jednej odpowiedzi lub reakc;ji.
Prosba o udzielenie wytycznych operacyjnych, ktéry wymaga wielu odpowiedzi
lub wielu reakcji, powinna zosta¢ podzielona na wiele Przypadkow;

kazda usterka, wada lub inny problem ze Wspieranym Produktem, zgtoszona
przez Ustugobiorce zgodnie z niniejszg Umowg;

wersja Wspieranego Produktu, ktéra naprawia usterki, dodaje funkcjonalnos¢ lub
w inny sposéb zmienia lub ulepsza Wspierany Produkt, ale ktéra nie stanowi
Nowej Wersji;

wersja Wspieranego Produktu, ktéra jest wprowadzana na rynek i promowana
jako nowy produkt;

oznaczajg wszelkie prosby o porade, zalecenia dotyczace najlepszych praktyk,
wytyczne i pytania w zakresie dziatania Wspieranego Produktu;

poprawka, wykonalne obejscie lub plan i orientacyjne ramy czasowe dotyczgce
sposobow usuniecia Incydentu;

niezautomatyzowany e-mail lub zarejestrowany telefon od nas, potwierdzajgcy
zgtoszenie Incydentu i przypisujgcy danemu Incydentowi odpowiedni Poziom
Istotnosci. W tym momencie rozpoczynamy prace nad zdiagnozowaniem
przyczyn wystgpienia Incydenty;

Oznacza czas, jaki uptynat od momentu otrzymania zgtoszenia o wystgpieniu
Incydentu do momentu udzielenia przez nas odpowiedzi. Czas poza godzinami
udzielania wsparcia technicznego nie bedzie liczony;

produkt(y) oprogramowania lub ustugi, dla ktérych swiadczymy Ustugi Wsparcia
Technicznego okreslone w Formularzu zamowienia;

godziny okreslone w sekcji Ustugi wsparcia technicznego zgodnie z czasem

wsparcia lokalnym w Wielkiej Brytanii, od poniedziatku do pigtku, ale z wytaczeniem Swieta
Bozego Narodzenia, dnia po Swiecie Bozego Narodzenia (Boxing Day) i Nowego
Roku w Wielkiej Brytanii;
2. WARUNKI OGOLNE
2.1. 0Ogdlne Warunki majg zastosowanie do i zostajg uwzglednione w niniejszej Umowie oraz w niniejszym

dokumencie, tak jakby zostaty w nich zawarte w catosci, lecz w zakresie, w ktérym wystepuje sprzecznos¢ lub
niezgodnos¢ miedzy warunkami tego dokumentu a Warunkami Ogoélnymi, zastosowanie majg warunki
niniejszego dokumentu. Zasady dotyczace interpretacji, okreslone w Ogdlnych Warunkach, majg zastosowanie
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do niniejszej umowy i niniejszego dokumentu.

Warunki Ogdélne zawierajg postanowienia ograniczajgce odpowiedzialnos¢, a uwaga Ustugobiorcy kierowana jest

w szczegodlnosci na te przepisy.

USLUGI WSPARCIA TECHNICZNEGO

Ustuga wsparcia technicznego obejmuje nastepujgce poziomy ustug, ktére zostaty wybrane przez Ustugobiorce

zgodnie z formularzem zamowienia:

Standardowy Premium

Godziny udzielania

Pn-pt: 08:00-18: 00 Pn-pt: 08:00-18: 00

Premium +

Pn-pt: 08:00-18: 00

wsparcia
Pomoc dziatu wsparcia Email Email Email
technicznego Portal internetowy PortaITmltefrnetowy PortaITmItirnetowy
elefon elefon
Internetowa baza wiedzy Tak Tak Tak
Guaranteed response times
Krytyczny * 2 dni 3 godziny 1 godzina
Pilny * 3 dni 6 godzin 2 godziny
Standardowy 4 dni 8 godzin 4 godziny
Niski S5dni 16 godzin 8 godzin

* Wytgcznie srodowisko produkeyjne kwalifikuje sie do tego poziomu istotnosci.

Nie obejmuje on srodowiska rozwoju, etapowania ani testowego

POUFNE

Strona1z3



4.2.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5

5.6

5.7

5.8

59

6.1

6.2

5-09-19

DataZInterchange

Ustuga wsparcia technicznego obejmuje nastepujace elementy, jesli zostaty wybrane przez Ustugobiorce
zgodnie z formularzem zamowienia:

Wsparcie 24x7 - zwieksza liczbe godzin wsparcia technicznego do 24 godzin dziennie kazdego dnia w roku.

PRZYZNANIE PRAW

Udzielamy Ustugobiorcy niewytaczne, niezbywalne, odwotalne prawo dostepu do Ustug wsparcia technicznego
wytgcznie w celu realizacji jego wewnetrznych celdéw biznesowych zgodnie z warunkami niniejszej Umowy i
niniejszego dokumentu.

Nie przyznajemy Ustugobiorcy prawa do korzystania z Ustug wsparcia technicznego w imieniu lub na rzecz oséb
trzecich lub w ramach jakiejkolwiek innego biura bez naszej uprzedniej pisemnej zgody.

USLUGI WSPARCIA TECHNICZNEGO

Zapewniamy pomoc dziatu wsparcia technicznego oraz wsparcie w jezyku angielskim w trakcie godzin udzielania
wsparcia technicznego.

W zwigzku z zawodowg grzecznosciag bedziemy dazy¢ do zapewnienia (lecz z wytgczeniem odpowiedzialnosci z
naszej strony, jesli nie bedzie w stanie z jakiegokolwiek powodu zapewni¢) wsparcia w jezyku niemieckim,
hiszpaniskim i / lub polskim (stosownie do okolicznosci) w godzinach od 9 do 17 czasu lokalnego w tych krajach i
z wytgczeniem $wigt panstwowych i dni ustawowo wolnych od pracy w tych krajach.

Ustugobiorca moze skontaktowac sie z dziatem pomocy technicznej przy uzyciu metod kontaktu z dziatem
pomocy techniczne;j.

Ustuga wsparcia technicznego swiadczona na rzecz Ustugobiorcy sktada sie z:

a) reagowania na prosby o udzielenie wytycznych operacyjnych;

b) reagowania na zgtaszane Incydenty;

c) badania, diagnozowania i rozwigzywania (tam, gdzie to mozliwe) Incydentéw;

d) aktualizowania rejestru Incydentdow zgodnie z wszystkimi czynnosciami wykonywanymi podczas
przeprowadzania czynnosci okreslonych uprzednio; oraz

e) zapewniania, ze czas trwania Incydentu jest ograniczony do minimum. W przypadku zgtaszania

Incydentéw obowigzujg nastepujace zasady:
W przypadku zgtaszania Incydentéw zastosowanie majg nastepujgce zasady:

a) Ustugobiorca jest odpowiedzialny za zgtaszanie wszystkich Incydentéw, w tym miedzy innymi btedow,
usterek, pogorszenia wydajnosci ustug oraz zgtoszen serwisowych do naszego dziatu pomocy
technicznej.

b) Wedtug naszego absolutnego uznania, ustalimy Poziom Istotnosci wszystkich zgtoszonych Incydentow.

c) W przypadku Incydentow, ktore Ustugobiorca zakwalifikuje do Krytycznego lub Pilnego Poziomu Istotnosci,
oprocz kazdej innej dostepnej metody zgtaszania Incydentow, Ustugobiorca powinien rowniez zadzwonic
do naszego dziatu pomocy technicznej, aby zgtosi¢ Incydent i otrzymac¢ numer referencyjny Incydentu,
ktory zostanie przypisany przez dziat pomocy techniczne;.

d) Ustugobiorca zobowigzany jest poda¢ opis Incydentu, zaobserwowane oznaki awarii, zrzuty ekranu, opis
wptywu Incydentu na operacje biznesowe oraz wszelkie pliki dziennika. Ustugobiorca przyjmuje do
wiadomosci, ze mozemy nie by¢ w stanie rozpocza¢ pracy nad Incydentem, dopoki nie otrzymamy wyzej
wymienionych informacji.

Odpowiadajgc Ustugobiorcy, postaramy sie udzielic Odpowiedzi w Czasie Reakcji przypisanym do Poziomu
Istotnosci danego Incydentu.

Nasza odpowiedz na pytanie Ustugobiorcy moze zawiera¢ Rozwigzanie problemu lub stanowi¢ podstawe do
okreslenia, jakie dodatkowe dziatania musza zosta¢ podjete, aby rozwigzac¢ zgtoszony problem.

Zobowigzujemy sie dotozy¢ wszelkich uzasadnionych staran, aby odpowiedzie¢ na zgtoszenie Incydentu w
przedziale czasowym wspotmiernym do Poziomu Istotnosci i ztozonosci problemu, wady lub btedu.

Prosby Ustugobiorcy o udzielenie wytycznych operacyjnych bedg zarzadzane i traktowane, jako Incydent o Niskim
Poziomie Istotnosci.

NASZE ZOBOWIAZANIA

Dysponujemy wystarczajgcg liczbg personelu wsparcia technicznego, odpowiednio przeszkolonego i
doswiadczonego w zakresie obstugi i konserwacji produktu objetego wsparciem, w celu wypetnienia naszych
zobowigzan wynikajacych z niniejszej umowy.

Nie bedziemy zobowigzani do swiadczenia Ustugi wsparcia technicznego w przypadku, gdy wady lub problemy
powstajg w wyniku:

a) nieprzestrzegania przez Ustugobiorce niezbednych warunkéw srodowiskowych do korzystania z
Obstugiwanego Produktu;
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b) braku zainstalowania i rozpoczecia operacyjnego uzytkowania Aktualizacji w ciggu 3 miesiecy od
momentu powiadomienia, ze takie Uaktualnienie jest dostepne;

c) braku instalacji i rozpoczecia operacyjnego uzytkowania Nowej Wersji w ciggu 12 miesiecy od
powiadomienia o dostepnosci Nowej Wers;ji;

d) jakiegokolwiek naruszenia zobowigzan wynikajacych z niniejszej Umowy;

OBOWIAZKI USLUGOBIORCY

Ustugobiorca zobowigzany jest wspotpracowac z nami w zakresie Swiadczenia Ustug wsparcia technicznego oraz
zapewni¢ wszelkg pomoc lub przekaza¢ wszelkie informacje, ktérych zasadnie mozemy wymagaé¢ od
Ustugobiorcy.

Ustugobiorca zapewnia, ze jego personel zostat przeszkolony w zakresie prawidtowego uzytkowania i
obstugiwania Wspieranego Produktu oraz, ze Wspierany Produkt jest obstugiwany we wiasciwy sposob.

Ustugobiorca przekaze naszemu personelowi wsparcia technicznego oraz wszystkim innym osobom
odpowiednio przez nas upowaznionym zdalny dostep do Obstugiwanego Produktu, ktéry moze by¢ zasadnie
potrzebny dla celéw swiadczenia Ustugi wsparcia technicznego.

Ustugobiorca niezwtocznie przekaze nam informacje na temat wszelkich podejrzanych usterek ibtedow w
dziataniu Obstugiwanego Produktu; Ustugobiorca przyjmuje do wiadomosci, ze ponosi wytaczng
odpowiedzialnos¢ za:

a) wykonywanie regularnych kopii zapasowych danych w celu umozliwienia ich odzyskania w przypadku
nieprawidtowego dziatania Obstugiwanego Produktu lub w celu skorygowania btedéw przetwarzania;

b) dostarczanie i poprawnosci danych wprowadzanych do Obstugiwanego Produktu;

c) wyniki osiggniete przy uzyciu Obstugiwanego Produktu w zwigzku z konfiguracja dokonang przez
Ustugobiorce;

d) sprawdzanie wszystkich Aktualizacji lub Nowych Wers;ji przed rozpoczeciem uzytkowania operacyjnego.

POZIOMY ISTOTNOSCI

Kazdy Incydent zgtoszony nam przez Ustugobiorce za posrednictwem dziatu pomocy technicznej, zostaje
sklasyfikowany zgodnie z nastepujgcymi Poziomami Istotnosci:

a) Krytyczny - Incydent w wyniku, ktérego Ustugobiorca doswiadczyt catkowitej utraty ustugi, co wptyneto na
najistotniejsze dla przedsiebiorstwa procesy lub na dziatania wielu uzytkownikéw krytycznych biznesowo
aplikacji.

b) Pilny - Incydent w wyniku, ktérego Ustugobiorca doswiadczyt niepetnej utraty ustug lub gdy wystgpienie

Incydentu wptywa na wielu uzytkownikéw, lecz nie jest to stan krytyczny dla biznesu, lub gdy istnieje
wymaog przeprowadzenia dziatan naprawczych z minimalnym opdznieniem.

c) Standardowy - Incydent w wyniku, ktérego Ustugobiorca doswiadczyt ograniczonej utraty ustug lub gdy
wystapienie Incydentu wptywa na jednego lub niewielki procent uzytkownikéw, lub gdy wystgpienie
Incydentu nie stanowi stanu krytycznego dla prowadzonej dziatalnosci, lecz powoduje niedogodnosci lub,
gdy Incydent nie wymaga natychmiastowego przeprowadzenia dziatan naprawczych.

d) Niski — Incydent w wyniku, ktérego Ustugobiorca doswiadczyt ograniczonej niedogodnosci lub zada
wykonania ustugi serwisowej, ktéra nie wymaga natychmiastowego dziatania.

PRZEKAZYWANIE PROBLEMU NA WYZSZY POZIOM KOMPETENCJI

Jesli zdaniem Ustugobiorcy zgtoszony wczesniej Incydent powinien zosta¢ zakwalifikowany do nowego Poziomu
Istotnosci, wowczas Ustugobiorca powinien skontaktowac sie z naszym dziatem pomocy technicznej i dostarczy¢
informacje pomocnicze, abysmy zgodnie z naszym absolutnym uznaniem przypisali dany Incydent do nowego
Poziomu Istotnosci.

W przypadku, gdy Incydenty nie zostang rozwigzane w uzgodnionym czasie, nasz personel pomocy kieruje
Incydent do menedzera naszego dziatu pomocy techniczne;.
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