System Obstugi Zgtoszen Serwisowych
- Regulamin swiadczenia ustug serwisowych w systemie Coal Support

§1
DEFINICIE

W regulaminie $wiadczenia ustug serwisowych przez Coal Creative (zwanym pdzniej regulaminem)
przyjmuje sie nastepujace znaczenia podanych nizej i uzywanych w tresci regulaminu termindéw:

1. USLUGODAWCA — Coal Creative Zochowska Jolanta ul. Czekoladowa 50/2, 52-326 Wroctaw NIP:
898-201-90-79, zwana dalej Coal Creative.

2. USLUGOBIORCA - Firma zlecajgca Ustugodawcy wykonanie ustugi serwisowe;j.

3. COAL SUPPORT - System Obstugi Zgtoszen Serwisowych firmy Coal Creative stworzony do
komunikacji serwisowej pomiedzy Firmami/ Zaktadami a pracownikami Coal Creative. System
stworzony w celu poprawy jakosci obstugi i ewidencji zgtoszen serwisowych.

4. ZGLOSZENIE- Kazde zgtoszenie zarejestrowane za posrednictwem aplikacji COAL SUPPORT
poprzez wypetnienie formularza online, dostepnego na stronie https://coal-support.pl/ przez
zarejestrowanego uzytkownika.

5. ZGLOSZENIE REKLAMACYINE — dotyczy zrealizowanego zgtoszenia serwisowego, posiadajgcego
unikalny numer, ze statusem Zamkniete, w ktérym znaleziono btedy lub stwierdzono, iz
zgtoszenie serwisowe lub jego cze$¢ nie zostata zrealizowana catkowicie i btgd/problem nadal
wystepuje.

6. NUMER ZGLOSZENIA — Unikalny numer nadawany kazdemu nowo zarejestrowanemu
Zgtoszeniu Serwisowemu.

7. KATEGORYZACJA ZGtOSZEN
a. Aktywne - W tej zaktadce zebrane sg wszystkie otrzymane zgtoszenia.

b. Zamkniete - tej zaktadce zebrane sg rozwigzane i zamkniete zgtoszenia.

8. TYP ZGLOSZENIA - Informuje o typie zgtoszenia serwisowego. Typ zgtoszenia nadawany jest
przez pracownika Coal Creative po zapoznaniu sie ze szczegétami zgtoszenia . Mozliwe Typy
Zgtoszen:

a. Do ustalenia - Zgtoszenie wymaga dodatkowych informacji

b. Btad - zgtoszenia dotyczgce btedéw w aplikacji lub brakéw funkcjonalnych - realizowane w
pierwszej kolejnosci

C. Brak - zgtoszenie dotyczgce braku funkcjonalnosci (opisanych w specyfikaciji)

d. Modyfikacje - zgtoszenie dotyczgce zmiany sposobu wyswietlania/dziatania istniejgcej
funkcji

e. Rozbudowa - zgtoszenie dotyczgce nowych funkcjonalnosci (wybiegajgcych poza
specyfikacje)
Informacja - Objasnienie dotyczgce dziatania systemu

g.  Tre$é- Zgtoszenie dotyczy zmian w tresciach

h. Rozbudowa ptatna - Zgtoszenie dotyczgce nowych funkcjonalnosci (wybiegajgcych poza
specyfikacje) i zwigzane z doptata

i. Uwaga - Uwaga

9. STATUS ZGLOSZENIA — Informuje o stanie zgtoszenia serwisowego. Mozliwe statusy:
a. Dodanie zgtoszenia
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Nie dotyczy
DZIEN ROBOCZY - kazdy dzier tygodnia od poniedziatku do pigtku w godzinach 9:00 — 17:00
wytgczajac dni ustawowo wolne od pracy.
UMOWA WSPARCIA TECHNICZNEGO - Umowa pomiedzy Ustugobiorcg a Ustugodawcy (Coal
Creative) na $wiadczenie ustug gotowosci do podjecia interwencji w okreslonym w umowie
czasie i dotyczaca przedmiotu Umowy.
UMOWA SERWISOWA — Umowa pomiedzy Ustugobiorcg a Ustugodawcy (Coal Creative) na
Swiadczenie ustug gotowosci do podjecia interwencji w okreslonym w umowie czasie i
dotyczaca przedmiotu Umowy w okreslonej w umowie liczbie godzin serwisowych.
GOTOWOSC SERWISOWA — Umowa pomiedzy Ustugobiorcg a Ustugodawca (Coal Creative)
na swiadczenie ustug gotowosci do podjecia interwencji w okreslonym w umowie czasie.
UStUGA SERWISOWA - Kazde dziatanie majgce na celu utrzymanie, przywrdcenie
prawidtowego funkcjonowania systemu, badz jego usprawnienie, zmierzajgce do
zminimalizowania strat ekonomicznych zwigzanych z przestojem pracy firmy Ustugobiorcy w
przypadku jakichkolwiek awarii oprogramowania.

§2
PRZEDMIOT REGULAMINU

Przedmiotem regulaminu jest uregulowanie praw i obowigzkdéw stron w zakresie swiadczenia przez
Ustugodawce na rzecz Ustugobiorcy ustug serwisowych polegajgcych na:

1.

Rozwigzywaniu biezgcych problemdéw pojawiajgcych sie w trakcie uzywania aplikacji
powigzanych z kontem osoby zgtaszajgcej uwagi.

Wykonywaniu na zyczenie klienta modyfikacji istniejgcych oraz tworzenia nowych
funkcjonalnosci.

Dostep do systemu Coal Support tworzony jest przez pracownika Coal Creative, na podstawie
Umodw zawartych pomiedzy stronami. Konto potgczone jest z adresem www jednej aplikacji, na
rzecz ktérej realizowane bedg ustugi serwisowe.

Czas trwania wsparcia technicznego i jego zakres okresla zewnetrzna Umowa zawarta pomiedzy
stronami.

§3
ZASADY REALIZOWANIA ZGtOSZEN SERWISOWYCH

Jako preferowany sposdb przekazania zgtoszen Strony przyjmuja bezposrednig rejestracje w
Systemie Obstugi Zgtoszen Serwisowych (www.coal-support.pl).



http://www.coal-support.pl

2. Za moment przyjecia zgtoszenia przyjmuje sie moment zapisania zgtoszenia w Systemie Obstugi
Zgtoszen Serwisowych. Zgtoszenie moze zapisa¢ bezposrednio Ustugobiorca (logujac sie do
Systemu Obstugi Zgtoszen Serwisowych).

3. Za moment rozpoczecia prac przyjmuje sie moment zmiany statusu zgtoszenia na ,W realizacji”

4. Zapis tresci podpisanej przez Ustugobiorce Umowy Serwisowej lub o dzieto jest nadrzedny w
stosunku do niniejszego Regulaminu.

5. Ustugodawca w ramach wykonywania ustugi serwisowej na rzecz Ustugobiorcy zobowigzuje sie
do wykonywania jej z nalezytg starannoscia.

6. Ustugobiorca po zalogowaniu sie do Systemu Obstugi Zgtoszen, dzieki unikalnemu numerowi
zgtoszenia ma mozliwo$¢ monitorowania postepow wykonania ustugi serwisowej, moze
dodawac uwagi i wskazéwki dla realizujgcego zgtoszenie pracownika Ustugodawcy.

7. Obstuga Zgtoszen odbywa sie w Godzinach Pracy

8. W ramach obstugi Zgtoszen Administrator zobowigzuje sie do zapoznania sie ze zgtoszeniem i
nadania mu odpowiedniego Typu w terminie do 5 dni roboczych od daty otrzymania zgtoszenia
oraz do 1 dni roboczych gdy zgtoszenie ma status ,,Awaria” . W zaleznosci od Zgtoszenia moga
wystgpic prosby o uzupetnienie informacji, celem doktadniejszej analizy problemu.

9. Kazdemu zgtoszeniu zostanie nadany odpowiedni Typ, ktéry okresla dalsze postepowanie ze
zgtoszeniem zgodnie z zasada:

9.1. Btad i Brak - zgtoszenia o tym typie realizowane sg w pierwszej kolejnosci. W czasie trwania
Wsparcia technicznego lub Umowy Serwisowej zgtoszenia o tym typie realizowane sg
bezptatnie.

9.2.Modyfikacja, Rozbudowa, Tres¢ - zgtoszenia o tym typie realizowane sg w drugiej kolejnosci.
Zgtoszenia o tym typie realizowane sg bezptatnie w czasie trwania Wsparcia technicznego w
ramach 10% roboczogodzin wynikajacych z zawartej Umowy. Po wykorzystaniu dostepnego
limitu godzin - zadanie o tym typie mogg zostac przeksztatcone w zadania ptatne

9.3. Informacja, Uwaga - zgtoszenia o tym typie realizowane sg bezptatnie w czasie trwania
Wsparcia technicznego lub Umowy Serwisowej

9.4. Rozbudowa ptatna - zgtoszenia o tym typie realizowane sg po wykupieniu przez
Ustugobiorce paczki roboczogodzin. Przy kazdym zleceniu okreslonym jako Rozbudowa
Ptatna, Administrator okresli szacowang ilos¢ roboczogodzin na realizacje danego
zgtoszenia. Rozpoczecie realizacji zlecenia wymaga akceptacji godzin przez Ustugobiorce.

10. W Zgtoszeniach serwisowych Uzytkownik zobowigzany jest do opisu problemu, podania
okoliczno$ci i ew. przyktadéw wystepowania, zatgczania zrzutdw ekranowych, wydrukoéw itp. W
przypadku nie poparcia zgtoszenia (btedu) w/w opisem Administrator ma prawo zamkng¢
Zgtoszenie bez podjecia jakiegokolwiek dziatania.

11.Po zasygnalizowaniu przez Administratora realizacji zgtoszenia (poprzez zmiane statusu na
zrealizowane) Ustugobiorca ma 5 dni roboczych na przeprowadzenie testéw akceptacyjnych i
zgtoszenie ewentualnych uwag.

12.Jezeli w ciggu 14 dni kalendarzowych od zasygnalizowania przez Administratora realizacji
zgtoszenia (poprzez zmiane statusu na zrealizowane) lub prosby o przestanie dodatkowych
informacji lub materiatéw nie nastgpi reakcja ze strony Uzytkownika — Zgtoszenie zostanie
automatycznie zamkniete.

13. Akceptacja wykonania przez Ustugodawce ustugi serwisowej, ktdra zostata zakwalifikowana jako
rozbudowa ptatna, oznacza zgode na otrzymanie za nig faktury zgodnie z ustaleniami.



§4
OBOWIAZKI UStUGODAWCY WZGLEDEM OCHRODY DANYCH OSOBOWYCH

. Ustugobiorca oswiadcza, ze jest administratorem danych osobowych w rozumieniu ustawy z
dnia 29 sierpnia 1997r. o ochronie danych osobowych (tekst jedn.: Dz. U. z 2016 r. poz. 922) -
dalej u.o.d.o. - w stosunku do danych powierzonych Ustugodawcy.

. Ustugodawca moze przetwarza¢ dane osobowe przekazane przez Ustugobiorce wytgcznie w
zakresie oraz w celu zgodnym z niniejszym Regulaminem.

. Ustugodawca moze przetwarza¢ dane osobowe, zawarte w bazach danych systeméw
teleinformatycznych funkcjonujgcych w Firmie Ustugobiorcy w zakresie niezbednym do
wykonania ustugi serwisowe;.

. Ustugodawca jest zobowigzany do przestrzegania przepiséw u.o.d.o. oraz przepiséw
wykonawczych.

. Ustugodawca oswiadcza, ze przed rozpoczeciem przetwarzania danych podejmie $rodki
techniczne i organizacyjne majgce na celu zabezpieczenie powierzonych danych osobowych
stosownie do przepiséw, o ktérych mowa w art. 36-38 u.o.d.o.

. Ustugodawca oswiadcza, ze kazda osoba (np. pracownik etatowy, osoba Swiadczaca czynnosci
na podstawie umoéw cywilnoprawnych, inne osoby pracujace na rzecz Ustugodawcy), ktéra
zostanie dopuszczona do przetwarzania powierzonych przez Ustugobiorce danych osobowych
zostanie zobowigzana do zachowania tych danych w tajemnicy. Tajemnica ta obejmuje réwniez
wszelkie informacje dotyczgce sposobdw zabezpieczenia powierzonych do przetwarzania
danych osobowych.

. Ustugodaweca po zakoriczeniu przetwarzania danych zobowigzany jest do niezwtocznego
usuniecia lub zwrotu powierzonych mu danych. Na kazde zyczenie Ustugobiorcy, Ustugodawca
ma obowigzek przedstawi¢ w terminie 14 dni pisemny protokot potwierdzajgcy fakt zniszczenia
danych osobowych.

. Powierzenie przetwarzania danych, o ktdrym mowa w niniejszym paragrafie, ma charakter
nieodptatny.

§5
REKLAMACIE

. Wszelkie reklamacje zwigzane z wykonaniem ustugi serwisowej sg przyjmowane w terminie do
14 dni od daty zakonczenia realizacji ustugi serwisowej. W tym czasie Ustugodawca ma
obowigzek udzieli¢ odpowiedzi na zgtoszenie reklamacyjne oraz w przypadku uznania
reklamacji okresli¢ czas i sposob realizacji.

. Zgtoszenie reklamacyjne bedzie rozpatrzone jedynie gdy w tresci znajdzie sie odniesienie do
zrealizowanego wczesniej zgtoszenia serwisowego, podajac jego unikalny numer.

. W przypadku nieprawidtowej klasyfikacji zgtoszenia jako Reklamacji — Ustugobiorca zostanie
poinformowany drogg e-mailowg i podejmie decyzje czy wyraza zgode na odptatng realizacje
ustugi serwisowej. Do czasu otrzymania decyzji ustuga nie bedzie realizowana przez
Ustugodawce.

. Zgtoszenie Reklamacyjne realizowane jest nieodptatnie, przy czym kierownik dziatu weryfikuje
na podstawie tresci zgtoszenia, czy wskazane przez Ustugobiorce btedy wynikajg bezposrednio z



winy lub zaniedbania Ustugodawcy podczas realizacji wskazanego w zgtoszeniu reklamacyjnym
zrealizowanego zgtoszenia serwisowanego (na podstawie podanego numeru zgtoszenia).

§6
POSTANOWIENIA KONCOWE

. Ustugodawca nie odpowiada za szkody wynikte z powodu:

a. nieprawidtowej obstugi urzadzen komputerowych przez Ustugobiorce (w szczegdlnosci
zwigzang z tym utratg danych);

b. ingerencji osdb trzecich;

c. konsekwencji dziatania sit wyzszych;

. Wszelkie spory, ktére mogg wynikngé¢ w zwigzku z niniejszym regulaminem bedga rozpatrywane

przez Sad wiasciwy dla miejsca siedziby Ustugodawcy.

. W sprawach nieuregulowanych niniejszym regulaminem zastosowanie majg przepisy Kodeksu

Cywilnego.

. Niniejszy regulamin jest wazny od chwili jego opublikowania na stronie Ustugodawcy.



