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DEFINICIJE
CZAS REAKCJI Maksymalny czas liczony od chwili otrzymania przez Ustugodawce Zgtoszenia Serwisowego do
chwili zwrotnego potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia Serwisowego. Czas Reakcji biegnie
wylgcznie w Godzinach Pracy.
CZAS ROZWIAZANIA Maksymalny czas liczony od chwili potwierdzenia przez Ustugodawce przyjecia Zgloszenia
Serwisowego do momentu usunigcia Wady lub przywrdcenia niezbednej sprawnosci Aplikacji.
Czas Rozwigzania zgtoszenia biegnie wytacznie w Godzinach Pracy.
GODZINY PRACY Godziny od godz. 9.00 do godz. 17.00 CET w Dni Robocze.
ROZWIAZANIE Propozycja rozwigzania przedstawiona przez Ustugodawce w sytuacji, gdy w Czasie
TYMCZASOWE Rozwigzania nie jest moZliwe rozwigzanie problemu przedstawionego w Zgtoszeniu

Serwisowym Gwarantowanym.

OPIEKA  SERWISOWA
PREMIUM

- takze jako Salesbook Enterprise Premium - Ustuga polegajaca na realizacji Zgtoszen
Serwisowych, w tym zagwarantowaniu okreslonych Czaséw Reakcji oraz Czaséw Rozwigzania
dla Zgtoszen Serwisowych Gwarantowanych. Opieka Serwisowa Premium stanowi dodatkowa,
odptatng Ustuge. Klient moze korzysta¢ z Opieki Serwisowej Premium tylko za po$rednictwem
wyznaczonego Koordynatora. Zgtoszenia pochodzace od innej osoby moga zosta¢ pominiete
przez Ustugodawce.

OPIEKA SERWISOWA VIP

- takze jako Saleshook Enterprise VIP x (gdzie X" zastepuje liczba odpowiadajaca
miesieccznemu  wymiarowi  wsparcia  dedykowanego  opiekuna, okre$lonego w
roboczogodzinach) - Ustuga obejmujaca Opieke Serwisowg Premium oraz dedykowany pakiet
wsparcia opiekuna Ustugodawcy przypisanego do Klienta przez okre$long liczbe roboczogodzin
w miesigcu. Ustuga uruchamiana jest na wyrazne zadanie Klienta. Zakres Ustugi oraz jej cena
okreslane sg w Cenniku.

WADA

Niezgodno$¢ Aplikacji z Umowa lub protokotem odbioru; rekojmia ograniczona jest tylko do
Wad. Naprawa Wad powstatych z przyczyn lezacych po stronie Klienta, w szczegdinoSci
nienalezytego wykonywania przez niego Umowy, stanowi Prace dodatkowa.
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ZGLOSZENIE DROBNE Zgloszenie Serwisowe Gwarantowane dotyczace Wady wplywajacej negatywnie na
funkcjonowanie niewielkiej (do 1%) liczby Uzytkownikdw.

ZGLOSZENIE Zgtoszenie Serwisowe Gwarantowane dotyczace Wady powodujacej catkowite zatrzymanie
KRYTYCZNE pracy Aplikacji.

ZGLOSZENIE POWAZNE | Zgloszenie Serwisowe Gwarantowane dotyczace Wady wplywajacej istotnie na dziatanie
Aplikacji, ale nieuniemozliwiajace catkowicie jej uzytkowania.

ZGLOSZENIE Zgtoszenie dokonane przez Koordynatora wskazujgce na zaistnienie Wady w Aplikacji,
SERWISOWE rejestrowane i przyjmowane do realizacji przez Ustugodawce w Godzinach Pracy.
ZGLOSZENIE Zgtoszenie Serwisowe objete gwarancjg okreSlonych Czaséw Reakcji oraz Czasow
SERWISOWE Rozwigzania zgtoszonej przez Klienta Wady.

GWARANTOWANE

ZGLOSZENIE ZWYKLE Zgtoszenie  Serwisowe  Gwarantowane dotyczace Wady powodujacej  problem
niesklasyfikowany jako krytyczny lub powazny, dotyczacy duzej liczby (powyzej 1%)
Uzytkownikéw.

Pojecia pisane wielkg litera, a niezawarte w tabeli powyzej, powinny by¢ interpretowane zgodnie z definicjami w Regulaminie.
1. PRZEDMIOT

1.1 Niniejszy zatacznik reguluje prawa i obowigzki Stron wynikajace z korzystania przez Klienta z dodatkowej, odptatnej
Ustugi Opieka Serwisowa Premium oraz jej wersji rozszerzonej, tj. Opieka Serwisowa VIP. Wszystkie postanowienia
dotyczqce Ustugi Opieka Serwisowa Premium stosuje sie odpowiednio do Ustug Opieka Serwisowa VIP, chyba, ze co

1.2 Rozpoczecie $wiadczenia Opieki Serwisowej Premium nastepuje w chwili wykupienia tej ustugi.
2. POSTANOWIENIA OGOLNE

2.1. Ustugodawca zapewnia gotowo$¢ do $wiadczenia Opieki Serwisowej Premium.

2.2. Przewidziany Czas Reakcji i Czas Rozwigzania biegnie wytacznie w Godzinach Pracy pracownikéw Ustugodawcy.

2.3. Kazde Zgtoszenie Serwisowe moze dotyczy¢ tylko jednej kwestii / problemu / zmiany konfiguracyjnej. Zgloszenie
Serwisowe powinno obejmowac wszystkie niezbedne informacje. Brak podania informacji niezbednych dla realizacji
zgtoszenia moze spowodowac¢ wydtuzenie Czasu Reakgji, za co Ustugodawca nie ponosi odpowiedzialno$ci.

2.4. Po trzech nieudanych prébach kontaktu z Klientem Ustugodawca jest uprawniony do zaprzestania dalszych préb.
Sytuacja taka jest rownoznaczna z rezygnacja Klienta ze Zgtoszenia Serwisowego.

2.5. Klient jest zobowigzany do merytorycznego odpowiadania na korespondencie kierowang do niego przez Ustugodawce w
ciagu 48 kolejnych godzin od jej przekazania przez Ustugodawce. Brak merytorycznej odpowiedzi w ww. terminie oznacza
uznanie Zgtoszenia Serwisowego za nieaktualne i jego zamknigcie jako rozwigzanego zgodnie z zyczeniem Klienta.

2.6. Czas oczekiwania na odpowiedz Klienta i czas oczekiwania na informacje nie sq wliczane do Czasu Rozwigzania.

3. ZASADY KORZYSTANIA Z OPIEKI SERWISOWEJ PREMIUM

3.1. Zgtoszenia Serwisowe nalezy sktada¢ za posrednictwem:
a. wyznaczonego do tego przez Ustugodawce systemu ticketowego;
b. wiadomosci e-mail na adres wskazany w odpowiedniej zaktadce na stronie WWW Ustugodawcy z dopiskiem w tytule
wiadomo$ci ,Zgtoszenie w ramach opieki serwisowej’,
c. telefonicznie za pomoca infolinii wskazanej w odpowiedniej zaktadce na stronie WWW Ustugodawcy;
d. telefonicznie poprzez kontakt z wyznaczonym dla Klienta opiekunem (dotyczy Opieki Serwisowej VIP).
3.2. Zgtoszenia Serwisowe dokonane w inny sposob moga nie zosta¢ rozpatrzone.
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3.3. Klient zobowigzany jest do niezwtocznego potwierdzenia zgtoszenia telefonicznego réwniez poprzez wtasciwy formularz
lub wiadomos¢ e-mail.

3.4. Poprawna weryfikacja Klienta oraz uzyskanie niezbednych informacji moga wydtuzy¢ Czas Reakciji, za co Ustugodawca
nie ponosi odpowiedzialno$ci.

3.5. Zgtoszenie Serwisowe powinno zawiera¢ nastepujace informacje:

dane kontaktowe osoby zgtaszajacej;

opis zdarzenia;

informacja o cze$ci Aplikacji, w ktorej przypuszczalnie wystapita Wada;

okolicznosci wystapienia Wady;

inne informacje, ktére Ustugodawca lub Klient mogg uznaé za niezbedne do usuniecia Wady lub ktére umozliwig

Ustugodawcy usunigcie Wady (w tym dostep do odpowiednich elementéw Aplikacii lub infrastruktury Klienta).

Po0 T

Brak ktorejkolwiek z ww. informacji nie powoduje nieskuteczno$ci Zgtoszenia Serwisowego. Jednakze niepetne
Zgtoszenie Serwisowe Gwarantowane moze wydtuzy¢é Czas Rozwigzania. W przypadku Zgtoszenia Krytycznego Klient
zobowigzany jest dokonaé go réwniez w formie telefonicznej.

3.6. Przyjecie Zgtoszenia Serwisowego zostanie kazdorazowo potwierdzone w formie wiadomosci e-mail wystanej do Klienta
na adres poczty elektronicznej wskazany w Zgloszeniu Serwisowym lub w inny przyjety u Ustugodawcy sposob.

3.7. W zaleznosci od charakteru Wady, wraz z otrzymaniem Zgtoszenia Serwisowego Gwarantowanego, Ustugodawca
przypisuje do niego jedng z nastepujacych kategorii: Zgtoszenie Krytyczne, Zgloszenie Powazne, Zgtoszenie Zwykte lub
Zgloszenie Drobne. Ustugodawca informuje Klienta o nadanej kategorii w potwierdzeniu przyjecia Zgtoszenia
Serwisowego Gwarantowanego. Klient moze w Zgtoszeniu Serwisowym zaproponowac kategorie zgtoszenia natomiast
ostateczng decyzje w tym zakresie podejmuje Ustugodawca.

3.8. Ustugodawca gwarantuje nastepujacy Czas Reakcji i Czas Rozwigzania w zaleznosci od kategorii Wady:

Kategoria Zgtoszenia Serwisowego Czas Reakcji Czas Rozwiazania
Gwarantowanego
Zgtoszenie Krytyczne 4 roboczogodziny 1 roboczodzien
Zgtoszenie Powazne 1 roboczodzien 2 roboczodni
Zgtoszenie Zwykle 1 roboczodzien 3 roboczodni
Zgtoszenie Drobne 2 roboczodni 5 roboczodni

3.9. Jezeli w Czasie Rozwigzania nie jest mozliwe rozwigzanie problemu przedstawionego w Zgtoszeniu Serwisowym
Gwarantowanym, Ustugodawca poinformuje o tym Klienta, podajac jednocze$nie potrzebny czas oraz w miare mozliwo$ci
zaproponuje Rozwigzanie Tymczasowe.

4. REKOMPENSATY

4.1. Klient moze zlozy¢ reklamacje dotyczacq Swiadczenia Opieki Serwisowej Premium w trybie okreslonym w Regulaminie.
4.2. W przypadku niewywigzania sie Ustugodawcy z obowigzkéw okreslonych w pkt 3.8, w wyniku czego nastapita
niedostepno$¢ Aplikaciji (catkowite zatrzymanie pracy Aplikacji), Klient moze domagac¢ sie rekompensaty w wysokosci
okreslonej ponizej (rabat) w postaci:
a.  obnizenia wynagrodzenia Ustugodawcy w kolejnym Okresie Opieki Serwisowej Premium (zgodnie z pkt 6.2); albo
b. obnizenia wynagrodzenia Ustugodawcy za nowe Prace Dodatkowe, ktore Klient moze zaméwi¢ w dowolnej chwili i
uzyskac korzys¢ z przyznanego rabatu; albo
c. obnizenia wynagrodzenia Ustugodawcy za inne ustugi $wiadczone przez Ustugodawce zgodnie z Regulaminem,
ktore Klient moze zaméwi¢ w dowolnej chwili i uzyskaé korzy$¢ z przyznanego rabatu, po wczedniejszym
potwierdzeniu z Ustugodawca mozliwosci skorzystania z rabatu na takie Ustugi.
4.3. Rabat jest obliczany indywidualnie dla Klienta w oparciu 0 sume uiszczonych przez Klienta optat netto za ustuge Opieki
Serwisowej Premium za miesigc, w ktorym wystapita niedostepno$¢ Aplikacji. W przypadku uiszczenia przez Klienta
oplaty z gory za okres powyzej 1 miesigca Opieki Serwisowej Premium do wyliczenia rabatu przyjmuije sie rownowartos¢
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wynagrodzenia za jeden miesigc $wiadczenia ustugi, a rabat zostanie Klientowi naliczony od kolejnego Okresu Opieki
Serwisowej Premium, chyba ze Klient wcze$niej zdecyduije sie na rabat na nowo zamoéwione ustugi zgodnie z punktem
4.2 lit.blubc.

Rekompensaty: (% miesiecznej optaty za Opieke Serwisowa Premium, na podstawie % czasu dziatania Aplikacji w danym
miesigcu kalendarzowym zgodnie z czasem CET).

Czas dziatania Aplikac;ji * Rabat
<98,0% -
<97,4% 10%
<96,2% 25%
<95,0% 40%

* — uwzglednia sie czas niedostepnosci aplikacji w danym miesigcu kalendarzowym
liczony od chwili uptywu gwarantowanego Czasu Rozwigzania.

Rabat przyznawany jest na wniosek Klienta ztozony najp6zniej 7 dni po wystapieniu uzasadnienia dla jego przyznania,
przy czym Klient, ktéremu przyznano rabat, moze z niego skorzysta¢ poprzez obnizenie Wynagrodzenia na nowo
zamdwione Ustugi zgodnie z punktem 4.2 lit. b i ¢. w terminie 3 miesiecy od jego przyznania.

Niewykorzystany rabat wygasa i nie podlega wyptacie w pienigdzu.

5. ZAMKNIECIE ZGLOSZENIA SERWISOWEGO

5.1.

5.2.

53.

Klient otrzymuije informacje potwierdzajaca rozwigzanie Zgtoszenia Serwisowego. Klient moze w terminie 5 kolejnych dni
zgtosi¢ dodatkowe uwagi do Zgloszenia Serwisowego, ktdrych realizacja przez Ustugodawce nie jest jednak wliczana do
Czasu Rozwigzania.

Brak odpowiedzi Klienta w terminie 5 dni od przekazania informacji potwierdzajacej rozwigzanie Zgtoszenia Serwisowego
bedzie skutkowato zamknieciem Zgtoszenia Serwisowego.

Po uptywie 10 dni od przekazania informacji potwierdzajacej rozwigzanie Zgtoszenia Serwisowego, jesli Klient nie zgtosit
dodatkowych uwag, Zgtoszenie Serwisowe jest zamykane bez mozliwosci jego ponownego otworzenia.

6. POZOSTALE

6.1.
6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Wysokos$¢ wynagrodzenia naleznego Ustugodawcy okresla Cennik. Strony moga ustali¢ odrebne zasady odptatnosci.
Opieka Serwisowa Premium zamawiana jest na okres analogiczny do zaméwionego Okresu abonamentowego (Okres
Opieki Serwisowej) i podlega przedtuzeniu na kolejne okresy na tych samych zasadach. Klient moze zrezygnowaé z
Ustugi od nastepnego Okresu Opieki Serwisowej informujgc uprzednio o tym Ustugodawce (w formie przynajmnie;
dokumentowej, pod rygorem niewaznosci).

Strony moga ustali¢ inny Okresu Opieki Serwisowej niz opisany w punkcie 6.2 (w formie przynajmniej dokumentowej, pod
rygorem niewaznosci).

Wynagrodzenie Ustugodawcy za $wiadczenie Ustug okre$lonych w niniejszym zatgczniku, naliczane jest kazdorazowo z
gbry pierwszego dnia Okresu rozliczeniowego, poczawszy od rozpoczecia Swiadczenia danej Ustugi.

Dla wybranej wersiji licencji utrzymanie Ustugi Opieki Serwisowej Premium moze by¢ obowigzkowe, a tym samym
rezygnacja z niej bedzie mozZliwa wytgcznie razem z rezygnacjg z pozostatych Ustug, o czym Klient zostanie
poinformowany (np. w tresci Cennika). W takim przypadku rezygnacja z Opieki Serwisowej Premium moze nastapi¢
wylgcznie na warunkach przewidzianych w Regulaminie dla rezygnacji z pozostatych Ustug.

Opieka Serwisowa Premium moze by¢ $wiadczona wytacznie w okresie trwania Umowy. Rozwigzanie Umowy jest
réwnoznaczne z zakonczeniem $wiadczenia Opieki Serwisowej Premium.
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